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SAZETAK

Rezervacijske usluge hotela igraju kljuénu ulogu u ostvarivanju uspjesnih hotelskih
prodajnih strategija. Napredne tehnologije poput umjetne inteligencije (Al) pruzaju
dodatne mogucnosti za personalizaciju ponuda i komunikacije prema gostima.
KoriStenje Al algoritama omogucuje analizu podataka o ponaSanju gostiju te pruzanje
individualno prilagodenih preporuka i ponuda. Personalizirani pristup rezervacijskim
uslugama ne samo da povecava vjerojatnost rezervacije, ve¢ i poboljSava ukupno

korisni¢ko iskustvo.

Cilj diplomskog rada je analizirati perspektive rezervacijskih usluga u hotelijerstvu s
posebnim naglaskom na njihov doprinos unapredenju hotelske prodaje. Svrha
diplomskog rada je pridonijeti razvoju strategija za hotelske menadzere i relevantne
dionike u hotelijerstvu kako bi bolje iskoristili rezervacijske usluge u cilju unapredenja

hotelske prodaje.

Segmentacija gostiju i prilagodba marketinSkih strategija prema njihovim
preferencijama postaju sve vazniji aspekti hotelske prodaje. U€inkovita segmentacija
omogucuje hotelima da ciljaju odredene trziSne segmente i pruzaju relevantne
marketinSke poruke, $to rezultira veéim stupnjem angazmana gostiju i ve¢im uspjehom
marketinSkih kampanja. Hotelska prodaja putem rezervacijskih usluga zahtijeva
kontinuiranu inovaciju, pra¢enje trendova i prilagodbu promjenama na trzistu. Hotelima
koji uspiju implementirati ove strategije i iskoristiti prednosti rezervacijskih usluga pruza
se prilika za ostvarivanje konkurentne prednosti i dugorocnog uspjeha na trziStu

hotelske industrije.

Kljuéne rije€i: rezervacijske usluge, hotelska prodaja, inovacije, Arenahospitality

Group

Vi



SUMMARY

Hotel reservation services play a key role in the realization of successful hotel sales
strategies. Advanced technologies such as artificial intelligence (Al) provide additional
opportunities for personalizing offers and communicating with guests. The use of Al
algorithms enables the analysis of data on guest behavior and the provision of
individually tailored recommendations and offers. A personalized approach to booking
services not only increases the likelihood of booking, but also improves the overall

customer experience.

The aim of the thesis is to analyze the perspectives of reservation services in the hotel
industry with special emphasis on their contribution to the improvement of hotel sales.
The purpose of the thesis is to contribute to the development of strategies for hotel
managers and relevant stakeholders in the hotel industry in order to make better use

of reservation services in order to improve hotel sales.

Segmentation of guests and adaptation of marketing strategies according to their
preferences are becoming increasingly important aspects of hotel sales. Effective
segmentation allows hotels to target specific market segments and deliver relevant
marketing messages, resulting in higher levels of guest engagement and greater
success of marketing campaigns. Hotel sales through reservation services require
continuous innovation, following trends and adapting to changes in the market. Hotels
that manage to implement these strategies and take advantage of reservation services
have the opportunity to achieve competitive advantage and long-term success in the

hotel industry market.

Keywords: reservation services, hotel sales, innovations, Arenahospitality Group
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1. UVOD

U danasnjem dinamicnom okruzenju poslovnog turizma, hotelska industrija
doZivljava stalne promjene, prilagodavajuéi se zahtjevima suvremenih putnika i
inovativnim tehnoloskim trendovima. U tom kontekstu usluge hotelskih rezervacija
imaju kljuénu ulogu u oblikovanju iskustva gostiju i poboljSanju hotelske prodaje. Ova
dinamika ne samo da mijenja nacin na koji putnici rezerviraju svoj boravak, vec¢ takoder
predstavlja izazove i prilike za upravitelje hotela koji nastoje optimizirati svoju prodajnu
strategiju. Perspektive usluga hotelskih rezervacija postaju sveobuhvatne, pokrivajuci
Sirok raspon aspekata, ukljuCujuci tehnoloSke inovacije, promjene u ponasanju
potroSaca i globalne trendove u turizmu. Sve ove komponente zajedno oblikuju put ka
poboljSanju hotelske prodaje, stvarajuci prostor za razliCite strategije i pristupe koje
hoteli mogu poduzeti kako bi postigli konkurentsku prednost.

Omogucavanje udobnog smjestaja gostima moze biti temeljni cilj svakog hotela ili
operatera, ali s obzirom na vodenje poslovanja, hotelski menadzeri se suoCavaju s
izazovom ne samo pruzanja udobnosti vec i uspjeSne prodaje hotelskih soba. Njihove
prodajne strategije trebaju istovremeno odrazavati predanost iskustvu gosta i
naglasavati vaznost kontinuiranog popunjavanja hotelskih kapaciteta. Bez obzira na
sezonu, svaki hotelski menadzer treba razviti prodajne tehnike koje ¢e povecati
profitabilnost.

Nijedan menadZzZer hotela ne zeli suoCiti se s situacijom djelomicne ili potpune
upraznjenosti hotelskih kapaciteta, ve¢ zeli odrzavati optimalnu popunjenost. Slaba
popunjenost kapaciteta ukazuje na neuspjesnu poslovnu strategiju. Kako bi se izbjegla
ova situacija tijekom cijele godine, hotelski menadzZeri moraju implementirati prodajne
strategije koje Ce poboljSati poslovanje i kontinuirano priviaciti nove goste. Prvi i
najvazniji razlog za usredotoCenje hotelskih menadZera na povecCanje prodaje
hotelskih soba leZi u Cinjenici da ¢e to rezultirati povecanjem prihoda. Dodatni prihod
omogucuje hotelima pruzanje usluga koje gosti oCekuju te financijsku sigurnost za
buduc¢nost. Prije nego 8to se posvete prodaji dodatnih paketa, izleta i luksuznih
nadogradnji, klju¢no je da budu u mogucénosti u€inkovito prodavati same sobe. Drugi
razlog naglaska na tehnikama prodaje hotelskih soba lezi u stvaranju Zzeljene



atmosfere za goste. Prazan ili gotovo prazan hotel ne pridonosi pozitivnom dojmu,
stoga hotelski menadzZeri moraju usredotocCiti svoje napore na prodaju soba kako bi

stvorili zivo, karizmaticno okruzenje za svoje goste.

1.1. Predmet, cilj i svrha istrazivanja

U predmetnom diplomskom radu istrazit Ce se kako perspektive usluga hotelskih
rezervacija utjeCu na poboljSanje hotelske prodaje. Razmotrit cemo kako tehnoloske
inovacije, poput digitalnih booking platformi, utjeCu na iskustvo gosta i povecavaju
ucinkovitost prodajnih procesa. Takoder Ce se analizirati kako hotelski menadzeri
prilagodavaju svoje strategije kako bi odgovorili na promjene u potrebama i
oCekivanjima suvremenih putnika. Kroz sve ovo, istrazit ¢e se potencijalni izazovi s
kojima se hotelska industrija suo€ava u kontekstu sve vece konkurencije i zahtjeva za
personaliziranim iskustvima.

Cilj ovog istrazivanja je analizirati perspektive rezervacijskih usluga u hotelijerstvu
s posebnim naglaskom na njihov doprinos unapredenju hotelske prodaje. U tom
kontaktu izvrSit ¢e se analiza aktualnog stanja rezervacijskih platformi, identificirati
kljuéne Kkoristi koje one pruzaju hotelima te razumjeti izazove s kojima se hotelijeri
suoCavaju u implementaciji ovih usluga. Cilj je pruZiti uvid u nafine na koje
rezervacijske usluge mogu povecati prodaju hotela, optimizirati proces rezervacija te
unaprijediti ukupno iskustvo gostiju.

Svrha ovog istrazivanja je pridonijeti razvoju strategija za hotelske menadzere i
relevantne dionike u hotelijerstvu kako bi bolje iskoristili rezervacijske usluge u cilju
unapredenja hotelske prodaje. Kroz analizu trenutnih trendova, koristi i izazova,
istrazivanje ¢e pruziti preporuke za optimizaciju koristenja rezervacijskih platformi,
poboljSanje marketindke strategije, i ukazati na potrebne prilagodbe u tehnoloskim i
operativnim aspektima. Konacni cilj je poboljSanje konkurentske pozicije hotela na

trziStu i stvaranje pozitivnog iskustva za goste koji koriste rezervacijske usluge.



1.2. Znanstvene hipoteze

U kontekstu determiniranog predmeta, cilja i svrhe istrazivanja moguce je odrediti

temeljnu i pomoc¢nu znanstvenu hipotezu istrazivanja:

HO: Personalizirane rezervacijske usluge imaju pozitivan utjecaj na vjernost

gostiju i dugoro¢nu potrosnju, sto rezultira pove¢anjem hotelske prodaje.

H1: Hotelski gosti koji dozivljavaju visokokvalitetne rezervacijske usluge,
uklju€ujuéi jednostavan postupak rezervacije, jasne informacije o dostupnosti i
fleksibilnost opcija pla¢anja, imaju veéu vjerojatnost ostvarenja rezervacije i

boravka u hotelu.

1.3. Ocjena dosadasnjih istrazivanja

Ubrzani razvoj informacijskih rezervacijskih sustava doveo je do poveéanog broja
rezervacija u vlastitoj izvedbi gostiju, gdje isti sve ¢eSce posezu za rezervacijskim
sustavima koji nude optimalnu cijenu, termine i smjestajne kapacitete. Rezervacijske
usluge samih hotela se stoga, osim na vlastitim rezervacijskim sustavima, sve vise
temelje na disperziji ponude rezervacijskin usluga online platformama, online
turistickim agencijama i sli€nim virtualnim turistiCkim entitetima, s ciliem brZzeg dolaska
do gostiju i popunjavanja smjestajnih kapaciteta (Arzoumanidis, 2022.)

Bududi da je problematika unapredenja rezervacijskih usluga pojedinog hotela
diskutabilna problematika jer ovisi o brojnim ¢imbenicima (veli€ina hotela, atraktivnost,
lokacija, kategorizacija) (Arzoumanidis, 2918., Arzoumanidis, 2022., Cooper, 2018.)
brojni autori (Ghose et al., 2010., Gursoy et al., 2019. Hunag et al., 2018.9 znanstvene
zajednice se Cesto po pitanju unapredenja rezervacijskih usluga oslanjaju na
implementaciju dubinskih intervjua sa voditeljima hotela ili odjela marketinga, bookinga
i prodaje, s ciliem spoznaje kako njihove rezervacijske usluge mogu unaprijediti

prodaju.



1.4. Strukturarada

Diplomski rad je strukturiran u pet glavnih poglavlja. U uvodu je dana uvodna rijec
teme, predmet, cilj i svrha rada, znanstvene hipoteze, struktura rada te znanstvene
metode istrazivanja. U drugom poglavlju analizirat ¢e se stanje rezervacijskih usluga
na trzistu, sagledavajuci njihov pojam, znacaj i raznolikost. Zatim ¢e se istraziti uloga
rezervacijskih usluga u unapredenju hotelske prodaje, razmatrajuci prednosti, izazove
i tehnoloSke alate. U tre¢éem poglavlju naglasak ¢e biti na marketin§kim strategijama i
korisniCkim iskustvima rezervacijskih usluga, posebno istrazujuc¢i personalizaciju,
brzinu rezervacija, tehnoloske trendove i marketinske strategije. U ¢etvrtom poglavlju,
kroz dubinski intervju s voditellem odjela marketinga Arena Hospitality grupe
sprovedeno ¢e se empirijsko istrazivanje kako bi se dobila praktiCna perspektiva na

temu. U zakljuCku Ce se iznijeti zavrSne misli autorice o istrazenoj temi.

1.5. Znanstvene metode istrazivanja

Za potrebe pisanja rada koriStena je relevantna domicilna i inozemna literatura
dostupna u tiskanom i digitalnom obliku. U teorijskom dijelu istrazivanja koriStene su
metoda analize i sinteze, metoda indukcije i dedukcije, deskriptivha metoda, metoda
dokazivanja i opovrgavanja te u empirijskom dijelu istrazivanja metoda dubinskog
intervjua. U svrhu postizanja aktualnosti predmetnog teksta koristeni su i razliciti
internetski izvori kreirani od strane struCnjaka na podrucju implementacije
rezervacijskih usluga hotela u funkciji unapredenja hotelske prodaje. U kontekstu
empirijskog istrazivanja provedeno je kvalitativho istraZzivanje, odnosno dubinski
intervju sa voditeliem odjela prodaje i marketinga turistitkom poduzeéu Arena
Hospitality Group d.d., iz kojeg su razvidni rezultati uspjeha u implementaciji

rezervacijskih usluga u funkciji unapredenja prodaje Arena Hospitality Grupe.



2. REZERVACIJSKE USLUGE U HOTELIJERSTVU -
ANALIZA STANJA NA TRZISTU

U drugom poglavlju, analizirat ¢e se trenutacno stanje rezervacijskih usluga u
hotelskoj industriji. Kroz dubinsku analizu trziSta, istrazit Ce se klju¢ni aspekti pruzanja
usluga rezervacija u hotelima te identificirati trendovi, izazovi i prilike s kojima se
hotelski sektor suoCava. Cilj ovog pregleda jest pruziti cjelovit uvid u dinamiku
rezervacija u hotelima, s posebnim naglaskom na razumijevanje utjecaja na hotelsku
prodaju i unapredenje ukupnog iskustva gostiju. Kroz analizu trenutaénog stanja,
nastojat ¢e se identificirati klju¢ni €imbenici koji oblikuju rezervacijske usluge u
hotelijerstvu i postaviti temelje za razumijevanje smjerova istraZzivanja u nastavku

teksta.

2.1. Pojam i znacaj rezervacijskih usluga u hotelijerstvu

U suvremenom kontekstu, rezervacijske usluge u hotelijerstvu predstavljaju klju¢ni
segment poslovanja hotela, pruzajuc¢i neophodnu platformu za efikasnu organizaciju i
prodaju hotelskih kapaciteta. Pojmovi povezani s rezervacijskim uslugama obuhvacaju
Sirok spektar procesa, od online rezervacija do upravljanja inventarom i praéenja

gostiju, s ciliem poboljSanja ukupnog iskustva gostiju i optimizacije hotelske prodaje.

Rezervacijske usluge u hotelijerstvu odnose se na sustav i proces koji omogucéava
gostima da unaprijed rezerviraju svoj boravak u hotelu (Shaw, 2019.). Ovaj proces
obuhvaca razliCite elemente, ukljuCujuci rezervacije soba, restorana, spa tretmana i

drugih usluga koje hotel nudi. Klju¢ni dio ovog pojma je integracija tehnoloskih alata,



poput online platformi i softvera za upravljanje rezervacijama, kako bi se omogucila

brza i efikasna komunikacija izmedu gosta i hotela.

Hotelska industrija, koja obuhvaca raznolik spektar hotela, biljezi znaCajan rast
popularnosti i paznje u posljednjim godinama. Prema podacima Svjetske turisticke
organizacije Ujedinjenih naroda, trZiSte hotelske industrije svjedocilo je rastu od 6%
(UNWTO, 2022.). U 2021. godini, dosegnulo je impresivnih 1,4 milijjarde putnika, a taj
se trend nastavio s dodatnih 4% rasta u prvoj polovici 2022. godini (UNWTO, 2022.).
Unato€ ovom porastu popularnosti, koji je rezultirao intenzivnijom konkurencijom u
sektoru ugostiteljstva, hotelska industrija nije samo povecala svoju ukupnu kvalitetu
usluge, vec se i trudi posti¢i najviSu razinu popunjenosti kako bi se istaknula u industriji.
lako je poboljSanje kvalitete usluge postalo norma, iznimne karakteristike izdvajaju
vrhunske hotele od prosjecnih. U onim hotelima gdje su ove kvalitete izraZzene, putnici
iz svih dijelova svijeta s veseljem posjecuju, bilo da je rije€ o turistickom obilasku,
uzivanju u gastronomskim delicijama ili organizaciji poslovnih sastanaka (Blazevic,
2007.). To jasno ukazuje na vaznost pruzanja vrhunske usluge kako bi se privukli
zahtjevni gosti te kako bi se ostvarila visoka razina zadovoljstva i prepoznatljivosti u

konkurencijskom okruzenju hotelske industrije.

Slika 1. Primjer rezervacijskog racunalnog sustava hotela
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|zvor: Mali hotel (2024 ): Racunalni program, dostupno na https://www.mali-hotel.com/,
(16.01.2024.)
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Rezervacijske usluge omogucavaju hotelima da efikasno upraviljaju svojim
kapacitetima. Pra¢enjem rezervacija i dostupnosti, hoteli mogu unaprijed planirati i
organizirati svoje resurse, Cime se smanjuje rizik od nepopunjenih soba ili
neiskoristenih usluga (Shaw, 2019.). Online rezervacijske platforme pruzaju hotelima
priliku da se promoviraju i stvore vidljivost na globalnom trziStu. Gosti iz razliCitih
dijelova svijeta imaju pristup informacijama o hotelima i moguénost brze rezervacije,
Cime se proSiruje potencijalna baza klijenata. Rezervacijske usluge omogucavaju
hotelima da prikupljaju podatke o preferencijama gostiju. Ti podaci se zatim koriste za
personalizaciju ponude (Blazevi¢, 2007.), pruzajuc¢i gostima iskustvo prilagodeno

njihovim individualnim potrebama i Zeljama.

Kroz analizu rezervacija i pracenje potraznje, hoteli mogu dinamicki prilagoditi
cijene svojih usluga. Ova prilagodljivost omoguc¢ava hotelima da maksimiziraju prihode
i istovremeno privlaCe goste konkurentnim cijenama. Online rezervacijske platforme
otvaraju vrata globalnom trziStu. Hotelijerstvo postaje dostupno putnicima iz razlicitih
dijelova svijeta, Cime se stvara medunarodna prisutnost hotela i pove¢ava Sansa za
priviacenje raznolike Kklijentele. Rezervacijske usluge ¢&esto integriraju sustave
upravljanja odnosima s klijentima (CRM), omogucavajuéi hotelima da prikupljaju,
analiziraju i koriste podatke o gostima (Karcher, 2015.). Ova analiza pomaze hotelima
da bolje razumiju potrebe gostiju i prilagode svoje usluge u skladu s tim. Gosti cijene
brze i jednostavne rezervacije, a rezervacijske usluge pruzaju upravo to. Ovaj faktor

igra kljuénu ulogu u poboljSanju iskustva gostiju i stvaranju pozitivnog prvog dojma.

Rezervacijske usluge su neophodan alat za hotelsku industriju. Njihov znacaj ne
ogleda se samo u poboljSanju hotelske prodaje, ve¢ i u stvaranju odrzivog poslovnog
modela prilagodenog potrebama suvremenih putnika. Integracijom tehnologije,
personalizacijom iskustava i analizom podataka, rezervacijske usluge postaju kljucni

faktor koji omogucava hotelima da ostanu konkurentni u dinami¢nom svijetu turizma.

2.2. Raznolikost ponude rezervacijskih platformi

Raznolikost ponude rezervacijskih platformi igra klju¢nu ulogu u iskustvu korisnika

i konkurentnosti trziSta. Digitalna transformacija i tehnoloski napredak omogucili su



razvoj razliCitih rezervacijskih platformi koje nude Sirok spektar opcija, prilagodenih
potrebama raznolikog korisnickog segmenta Jedan od kljucnih elemenata raznolikosti
je prisutnost razliCitih tipova rezervacijskih platformi, uklju€ujuéi web stranice hotela,
online putnicke agencije (OTA), mobilne aplikacije, druStvene mreze i druge
specijalizirane platforme (Arzoumanidis et al., 2022.). Svaka od ovih platformi ima
svoje jedinstvene prednosti i karakteristike, nudeci korisnicima razli€ite nacine pristupa

i dozivljavanja procesa rezervacije.

Mnogi hoteli razvijaju vlastite web stranice koje omogucuju direktnu rezervaciju. To
pruza gostima izravan kontakt s objektom, Cesto uz dodatne pogodnosti poput
ekskluzivnih popusta ili programa vjernosti. Web stranice hotela ¢esto naglasavaju
jedinstvene karakteristike smjeStaja te pruzaju detaljne informacije o ponudi i
sadrzajima. Online putniCke agencije (OTA) ili OTA platforme, poput Booking.com,
Expedia i Hotels.com, pruzaju Sirok pregled dostupnih smjestajnih opcija na globalnoj
razini. Gosti mogu usporedivati cijene, Citati recenzije i ostvarivati pogodnosti poput
paketa s letovima. Ove platforme Cesto nude prakti¢nost i Siru lepezu opcija, €ineci ih

popularnim medu putnicima koji traze brzu usporedbu.

Slika 2. NajCesSce koriStene hotelske rezervacijske platforme
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Izvor: izrada autorice temeljem dostupnih logo oznaka online platformi

S porastom upotrebe pametnih telefona, mobilne aplikacije postaju klju¢no
sredstvo rezervacije. Aplikacije poput Airbnb-a i Trivaga omogucuju korisnicima
rezervaciju smjestaja iz udobnosti njihovih mobilnih uredaja, pruzajuci istovremeno
prilagodljivost i pristup last-minute ponudama (Polyzos et al., 2021.) Nekoliko
drustvenih mreza, poput Instagrama i Facebooka, integriralo je opcije rezervacija
izravno na svoje platforme. Ovo stvara priliku za hotele da dosegnu potencijalne goste
putem druStvenih mreza i olakSa im proces rezervacije bez napustanja aplikacije.
Odredene specijalizirane platforme usredotoCene su na odredene vrste smjestaja,
poput luksuznih hotela, boutique smjestaja ili ku¢a za odmor (Koroleva i Vishnevskaya,
2020.). Ove platforme Cesto privlaCe odredeni segment trziSta nudedi personalizirane

opcije i iskustva.

Raznolikost ponude rezervacijskih platformi odraZzava se i u pristupima placanja,
politikama otkazivanja te dodatnim uslugama koje nude. Kako bi zadovoljile Sirok
spektar korisnickih preferencija, ove platforme kontinuirano prilagodavaju svoje
znacajke i usluge, stvarajuci bogatstvo opcija koje odgovaraju razliCitim potrebama
putnika. Ova raznolikost klju¢na je za dinami¢no i konkurentno trZiSte rezervacija

smjestaja u dugorocnom razdoblju.

2.3. Analiza online rezervacijskih platformi

Online hotelske rezervacijske platforme postale su kljuéno sredstvo za putnike u
potrazi za idealnim smjeStajem. Analiza najpoznatijih platformi otkriva razliite
karakteristike, pristupe i prednosti koje nude putnicima diljem svijeta. Raznolikost ovih
platformi pridonosi njihovoj popularnosti, jer zadovoljavaju razliCite potrebe i

preferencije korisnika.



Tablica 1. Najpoznatije online rezervacijske platforme

globalna platforma
koja ne samo da
omogucduje

rezervaciju hotela
veC | paketa s
letovima i najmom

automobila.

Platforma Karakteristike Pristup i prednosti | Prihodi 2023. (mlrd
$)
Booking.com Booking.com je | Korisnicima pruza | 20,63
jedna od najvecih | jednostavan
online putnickih | pristup velikom
agencija (OTA) | broju hotela,
koja nudi Sirok | apartmana, hostela
spektar smijesStaja |i  drugih  vrsta
Sirom svijeta. smjestaja. Nudedi
detaljne recenzije
gostiju,
Booking.com
pomaze putnicima
u donosenju
informiranih
odluka.
Expedia Expedia je | Integracija razliCitih | 12,57

putnickih opcija Cini
Expedia
priviatnom za one
koji traze
sveobuhvatan
paket
Nudi i

program  vjernosti

putovanja.

vlastiti
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za dodatne

pogodnosti.

Airbnb Airbnb se istiCe po | Posebno 3,39
ponudi  privatnog | popularan  medu
smjestaja, putnicima koji traze
ukljuCujucéi  kuce, | jedinstvena
apartmane i sobe | iskustva,  Airbnb
koje iznajmljuju | promice lokalnu
lokalni domacini. kulturu [

autenticnost.
Omogucava
korisnicima da
rezerviraju
nekonvencionalni
smijesta;.

Hotels.com Hotels.com je jo$S|lzdvaja se po |15
jedna  OTA s |jednostavhom
fokusom na | sustavu prikaza
hotelske recenzija [
rezervacije, nudeci | ponudama poput
popuste i vlastiti | "nocenje gratis"
program vjernosti. | nakon odredenog

broja rezervacija.

Trivago Trivago se istiCe po | Korisnici mogu | 0,53

tome Sto
usporeduje cijene
hotela s razli€itih
platformi,
pomazuci
korisnicima pronaci
najpovoljniju

opciju.

usporedivati cijene
istog hotela na
razlicitim
platformama,
pruzajuci
transparentnost i

mogucnost ustede.
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Agoda

Agoda je posebno
popularna u
azijskim

destinacijama [
nudi Siroku ponudu

hotela, apartmana i

Fokus na azijskim
trzistima Cini Agodu
preferiranim

izborom za putnike
koji istrazuju

destinacije u tom

3,5

kuc¢a za odmor.

podrucju.

Izvor: izrada autorice podacima sa web stranica online rezervacijskih platformi i Market
Growth Reports (2023): Online Travel Booking Platform Market 2023, dostupno na
https://www.marketgrowthreports.com/enquiry/request-sample/21068616,
(16.01.2024.)

Iz tablice 1. vidljivo je kako je financijski najuspjesnija online rezervacijska platforma
Booking.com sa 20,63 milijarde $ u 2023. godini. Potom slijed Expedia sa 12,7 milijardi
$. Najnize prihode od promatranih online rezervacijskih platformi ostvarile su Trivago
sa 0,53 milijarde $ i Hotels.com sa 1,5 miljardom $. Analiza najpoznatijin online
hotelskih rezervacijskih platformi otkriva da svaka od njih ima svoje jedinstvene
znacajke i prednosti. Putnici biraju platforme prema svojim preferencijama, proracunu
i vrsti smjestaja koju traze. Raznolikost opcija koje nude ove platforme doprinosi
dinami¢nosti industrije putovanja, €ineci online rezervacije pristupacnijima i udobnijima

za Siroki spektar korisnika diljem svijeta.

2.4. Prednostiiizazovi hotelske prodaje

Hotelska prodaja igra klju¢nu ulogu u uspjehu svakog hotela. U€inkovite strategije
prodaje ne samo da osiguravaju popunjenost smjestaja vec i pridonose financijskoj
stabilnosti i dugoronom rastu. Prilikom odabira idealnog hotela, prva vazna stavka
koju treba uzeti u obzir jest njegova lokacija. Optimalno je birati hotel smjesSten u blizini
kako bi gosti ustedjeli dodatne napore i financijska sredstva potrebna za prijevoz do
hotela. Ovisno o geografskoj strukturi grada, centralna lokacija hotela Cesto se
pokazuje najboljom opcijom, pruzajuci posjetiteljima vrhunsko iskustvo te omogucujuci
im da budu svjedoci gradskih dogadanja i manifestacija. Takoder, preporudljivo je
odabrati podru€ja manje sklona oruzanim pljaCkama, kradama i razbojnistvu, koja

nude znacajnu razinu privatnosti, Cime se osigurava maksimalna sigurnost zivota i
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imovine gostiju (Shaw, 2019.). U situacijama s vec¢im sigurnosnim rizicima, hoteli

smjesteni u opasnim podrucjima €esto ulazu u visoke sigurnosne standarde.

Kvaliteta korisniCke usluge je jo$ jedno klju¢no obiljezje hotela. Od trenutka kada
gost kroci u hotel pa do zavrS§nog dana boravka u dodijeljenoj sobi, osoblje hotela ima
klju€nu ulogu u oblikovanju kvalitete gostovog iskustva (Shaw, 2019.). LoSa korisnicka
usluga moze rezultirati negativnim iskustvom gostiju, dok izvrsna usluga moze
doprinijeti pozitivnom dojmu. Bitna karakteristika vrhunskog hotela je prisutnost
marljivog, pristojnog i uvijek spremnog osoblja koje je predano Cinjenju posjeta hotelu
izuzetnim i nezaboravnim. Usluga je klju¢na komponenta ugostiteljske industrije, stoga

bi kvalitetan hotel trebao pruziti vrhunsku uslugu svim gostima.

Zaposlenici standardnih hotela obi¢no su educirani prema etickim standardima
svjetske klase kako bi inovativno i odgovorno sluZzili svojim gostima, s fokusom na
postizanje zadovoljstva klijenata. lzvrsno hotelsko osoblje nije samo motivirano
financijskim dobitkom; oni su predani pruzanju najboljeg iskustva svojim gostima bez
imalo oklijevanja. Gosti u hotelima Cesto postavljaju razli€ita pitanja i izrazavaju
razliCite zahtjeve, ali izvrsno osoblje hotela obuCeno je za pruzanje odgovarajucih i
ljubaznih odgovora, izgradujuéi odnose s gostima na najviSem nivou ljubaznosti

(Shaw, 2019.). Izvrsna korisniCka usluga ozna€ava izvanredan hotel.

Slika 3. Dobro opremljena hotelska soba
2E§
-

= ]
]

N |

Izvor: Shaw, M. (2019): Hospitality Sales: A Marketing Approach, Wiley, New York, str.
79
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Zajedno s prednostima, hoteli se suoCavaju s izazovima u dinamicnom

okruzenju ugostiteljske industrije. U kontekstu definiranja prednosti i izazova s kojima

se suocCavaju hoteli u implementaciji svoje prodaje u suvremenom poslovanju, SWOT

analiza u nastavku prikazuje njihove koristi, ograni¢enja, prilike i prijetnje.

Tablica 2. SWOT analiza suvremene hotelske prodaje

Shage

1. Povecanje prihoda - uspjeSna
hotelska prodaja dovodi do
poveCane popunjenosti soba,
Cime se generira veci prihod. Kroz
razliCite strategije, poput
upravljanja prihodima i dodatnih
usluga, hoteli mogu maksimizirati
svoje prihode.

2. Lojalnost gostiju - dobar sustav
hotelske prodaje ne samo da
priviaCi nove goste veC i potiCe
lojalnost  postojeéih.  Programi
vjernosti, popusti za povratnike i
personalizirane ponude doprinose
dugoro€nom odnosu s gostima.

3. Online vidljivost -  aktivno

sudjelovanje na online

Slabosti

1. Konkurencija i smanjenje cijena -
intenzivna konkurencija moze
dovesti do pritiska na smanjenje
cijena soba kako bi se privukli
gosti. Hotelima je izazov odrzati
konkurentne cijene dok
istovremeno pruzaju kvalitetnu
uslugu.

2. Online reputacija - online
recenzije i ocjene imaju snazan
utiecaj na  odluke  gostiju.
Negativni komentari mogu
ozbiljno naruSiti ugled hotela.
Stvaranje i odrzavanje pozitivne
online reputacije izazov je s kojim

se mnogi hoteli suoCavaju.
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rezervacijskim platformama |
drustvenim medijima povecava
vidljivost hotela. Dobar online
marketing [ prisutnost
poboljSavaju Sanse za privlacenje
raznolike publike.

. UcCinkovito upravljanje zalihama -
upravljanje inventarom igra
kljuénu ulogu u hotelskoj prodaiji.
Pracenje potraznje, sezonskih
varijacija i lokalnih dogadanja
omogucuje hotelima bolje
upravljanje svojim kapacitetima.

. Raznolikost prodajnih kanala -
koriStenje razliitih kanala
prodaje, poput vlastite web
stranice, online agencija, i
direktnih rezervacija, pruza

hotelima viSe prilika za privlatenje

3. Upravljanje prihodima - pracenje

. Promjene u potraznji - promjene u

. Sudjelovanje na razlicitim

dinamike trziSta i pravilno
upravljanje prihodima moze biti
izazovno. Nedostatak precizne
analitike moze rezultirati gubicima
u prihodima ili propustenim

prilikama za optimizaciju.

turistiCkim trendovima, sezonske
varijacije i neocCekivane situacije
poput pandemije mogu znacajno
utjecati na hotelsku potraznju.
Prilagodba tim  promjenama

izazov je s kojim se treba suociti.

platformama moze biti
kompleksno. Praéenje
rezervacija, azuriranje informacija

i odrzavanje dosljednosti moze biti

gostiju. Raznoliki pristup izazovno, posebno za manje
omogucava prilagodbu strategija hotele.
razli¢itim ciljnim skupinama.

Prijetnje

1. Rast turizma - rastuéi turizam

pruza priliku za povecéanje
popunjenosti hotela. Suradnja s
turistickim agencijama [
marketinske  kampanje  mogu
privuci veci broj posjetitelja.

. Raznolike ciljne skupine - ciljanje

raznolikih skupina poput

1. Globalne krize i pandemije mogu

. Online recenzije i kritike -

dramati¢no smanijiti putovanja, sto
izravno utjeCe na popunjenost

hotela i prihode.

negativne online recenzije mogu

brzo Siriti loSu reputaciju hotela,
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poslovnih putnika, obitelji i putnika
koji traze Iluksuz omogucuje
hotelima Sirenje svoje baze
gostiju.

. Odrzivost i zelene prakse -
naglasak na odrzivosti privlaci
ekoloski osvijeStene goste.
Hotelski sektori mogu iskoristiti
priliku kroz implementaciju zelenih
praksi i certifikacija.

. Inovacije u iskustvima gostiju -

uvodenje inovativnih iskustava za

utjeCuéi na odabir potencijalnih

gostiju.

. Konkurencija od alternativnih

smjestaja - popularnost
alternativnih  smjesStajnih  opcija
poput Airbnb-a moZze predstavljati

prijetnju tradicionalnim hotelima.

. Promjene u zakonodavstvu poput

poreznih promjena ili regulacija
smjestaja, mogu stvarati dodatne
troSkove [ ograniCavati

profitabilnost hotela.

goste, poput virtualne stvarnosti ili
personaliziranih doZzivljaja, moze

privuéi nove segmente trzista.

Izvor: izrada autorice prema Cerovi¢ et al, 2013. i Siguaw, 2014.

Sobe koje su udobne i opremljene svim potrebnim sadrzajima Cesto su prioritet
gostiju. Buduéi da ¢e gosti vjerojatno provesti zna¢ajan dio svog boravka unutar
hotelskih soba, paznja koja se pridaje kvaliteti tih prostora kljucna je indikacija kvalitete
hotela. Tipi€na hotelska soba trebala bi sadrZzavati iznimno udoban krevet s mekanim
jastucima kako bi osigurala maksimalnu udobnost tijekom spavanja (Shaw, 2019.).
Dodatno, standardne sadrzaje poput aparata za kavu, kabelske televizije, susila za
kosu i sli¢nih, trebale bi biti prisutne kako bi zadovoljile potrebe svakodnevnog boravka

gostiju. Mnogi vrhunski hoteli takoder pruzaju usluge pranja rublja za svoje goste.

Okoli§ u kojem se nalaze hotelske sobe odrazava se na ukupno iskustvo
boravka gostiju. Cisto, uredno i estetski uredeno okruZenje s privlaénim ukrasima ne
samo da privla€i paznju gostiju, vec¢ ih i zadrzava svojom atraktivnhom vizualnom
pojavom. Unutarnji dijelovi hotela, ukljuujuci sobe, kupaonice i javne prostorije, uvijek
su odrzavani Cistima kako bi se sprijeCilo stvaranje povoljnog okoliSa za
razmnozavanje mikroorganizama i klica, Cime se smanjuje rizik od mogucih infekcija i

bolesti gostiju (Shaw, 2019.). Hotel visokih standarda iznimno vodi brigu o zdravlju
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svojih gostiju, Sto se odrazava kroz Cist i dobro odrzavan prostor koji sprjeCava

potencijalne zdravstvene rizike.

Besplatan pristup internetu postao je nuznost u svakom hotelu. U doba
tehnoloskih inovacija, gostima je vazno ostati povezanima s digitalnim svijetom. Stoga,
dobri hoteli nude besplatan ili vrlo povoljan pristup WiFi-u, omogucéavajuci gostima da
ostanu povezani, bilo da obavljaju poslovne sastanke putem virtualnih platformi ili
jednostavno uzivaju u online aktivnostima tijekom boravka (Shaw, 2019.). Prisutnost
kvalitetnog internetskog pristupa predstavlja dodanu vrijednost koja olakSava razliCite

aspekte poslovnog i osobnog Zivota gostiju.
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3. REZERVACIJSKE USLUGE U KONTEKSTU
UNAPREDENJA HOTELSKE PRODAJE

Rezervacijske usluge, kao klju¢ni segment hotelskog sektora, zauzimaju sredisSnje
mjesto u strategijama unapredenja hotelske prodaje. U ovom poglavlju detaljno ¢e se
analizirati raznolikost i kompleksnost rezervacijskih usluga unutar suvremenog
konteksta hotelskog poslovanja. Kroz znanstvenu prizmu, istrazit ¢e se kako
rezervacijske usluge ne samo da olakSavaju procese rezervacija, ve¢ imaju kljucnu
ulogu u optimizaciji popunjenosti hotela, povec¢anju prihoda te stvaranju dugoro¢nih
odnosa s gostima. Razumijevanje dinamike rezervacijskih usluga u kontekstu
unapredenja hotelske prodaje zahtijeva uvid u suvremene trendove, tehnologije i
izazove s kojima se hotelski sektor suoCava. Kroz multidisciplinarni pristup, analizirat
Ce se utjecaj digitalizacije, online platformi za rezervacije, druStvenih mreza te

tehnoloSkih inovacija na evoluciju rezervacijskih praksi.

3.1. Vlastite hotelske rezervacije i prodaja

Svaki hotelijer treba prilagoditi prodajne strategije prema njihovom ciljanom
trziStu i lokalnoj destinaciji kako bi postigli najbolje rezultate. Konacna odgovornost za
stvaranje prilagodene prodajne strategije, koja potiCe najvecu prodaju soba u vlastitom
objektu, lezi na hotelskom operateru ili upravitelju. Neki od najboljih strategija prodaje

hotelskih soba, koje su preporucene u istrazivanju Ruzica (2006.), uklju€uju:

1. Strategija prodaje hotelske grupe:
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Ova strategija podrazumijeva preispitivanje uobi€ajenog marketinSkog i prodajnog
pristupa hotela. Cilj je privuéi korporativhe grupe za rezervaciju soba i prostora za
sastanke. Klju¢no je pruziti povoljne uvjete za obje strane. Postizanje ovakvih prodaja
zahtijeva inovativnost, ali moze znacajno doprinijeti ponovnom poslu. UspjeSna
primjena ove strategije ukljuCuje direktno povezivanje s planerima dogadaja, dok je

segmentacija ciljne publike vazna za pruzanje relevantnih ponuda.

2. Strategijaizravne prodaje hotela:

Ova strategija stavlja naglasak na stvaranju izravnih online rezervacija od strane Sto
vecCeg broja gostiju. Izravne rezervacije predstavljaju najpovoljnije opcije za hotelske
operatere jer generiraju najviSe prihoda. Nema potrebe za placanjem provizija
agentima ili drugim distribucijskim partnerima kada gost rezervira izravno online.
Implementacija strategije izravnih rezervacija uklju€uje ulaganje u online sustav
rezervacija koji je uskladen s postoje¢im web mjestom i sustavom upravljanja
imovinom. Takoder, hotelski operateri trebaju usmijeriti svoju paznju prema

strategijama drustvenih medija kako bi potaknuli izravne rezervacije.
3. Strategija prodaje destinacijskog marketinga:

Ova strategija zahtijeva suradnju hotelskog operatera s drugim turisti¢kim dionicima u
destinaciji kako bi zajedno promovirali regiju. Kroz marketin§ku kampanju destinacije,
lokalne tvrtke udruzuju snage kako bi privukle paznju najmocnijin trzista ulaznog
turizma i usmijerile veci promet na opcu regiju. Ova koordinacija pomaze stvaranju

sinergije i poboljSava atraktivnost destinacije kao cjeline.

4. Unakrsna promotivna prodajna strategija:

Ovom strategijom, menadzeri hotela identificiraju kljuéne dogadaje u lokalnoj regiji
tijekom godine te osmisljavaju promocije uskladene s tim dogadajima. Ovo omogucuje
hotelima da privuku rezervacije povezane s dogadajima, ¢ime se ostvaruju prilike koje
inaCe mozda ne bi bile iskoriStene. ldealno su prikladni veliki industrijski sastanci,
koncerti ili sportski dogadaiji.
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5. Strategija prodaje nagradivanja gostiju:

U ovoj strategiji, hotelski upravitelji razvijaju sustav nagradivanja koji motivira goste za
Ceste boravke, nadogradnje i preporuke. S obzirom na preferencije suvremenih
putnika, posebno medu milenijskom generacijom, programi vjernosti i nagradivanja
postaju sve vazniji. Ova prodajna strategija Cesto rezultira ponovljenim rezervacijama,

pridonoseci dugoro¢nom uspjehu hotela.

6. Strategija prodaje upravljanja prihodima:

Ova prodajna strategija usredotoCena je na maksimiziranje broja rezerviranih soba
tijekom cijele godine, neovisno o sezonskim promjenama u putni¢kom prometu. Plan
upravljanja prihodom obicno zahtijeva od hotelskih operatera da prilagode cijene soba
tijekom izvansezonskih razdoblja kako bi potaknuli rezervacije, dok ih podizu tijekom
visoke potraznje. U trenucima povecane potraznje, gosti su €esto voljni platiti vise,
stoga povecanje cijena tijekom takvih razdoblja moze rezultirati povec¢anim prihodom
po dostupnoj sobi. Ova strategija omogucuje prilagodbu dinamike cijena prema

uvjetima na trZistu, optimizirajuci tako ukupni prihod hotela.

3.2. Prodaja hotelskih kapaciteta putem rezervacijskih platformi

Prodaja hotelskih kapaciteta putem rezervacijskih platformi postala je klju¢ni
element strategije upravljanja popunjenosti i poveéanja prihoda u hotelskoj industriji.
Ovaj kompleksni ekosustav uklju€uje niz online platformi, od globalnih divova do
specijaliziranih lokalnih igraca, stvarajuci sucelje izmedu bogate ponude hotelskih
kapaciteta i dinami¢ne potraznje modernih putnika. Rezervacijske platforme pruzaju
hotelima globalnu vidljivost, povec¢avaju¢i dostupnost informacija o njihovim
kapacitetima i uslugama. Ovo proSiruje doseg hotela te privlaéi putnike iz raznih
dijelova svijeta Dinamicko prilagodavanje cijena i raspoloZivosti na rezervacijskim
platformama omogucuje hotelima da optimiziraju popunjenost svojih kapaciteta,
prilagodavajuéi se sezonskim varijacijama, posebnim dogadajima ili promjenama u

potraznji. Sudjelovanje na rezervacijskim platformama omogucuje hotelima koriStenje
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marketinSkih kampanja i promocija kako bi privukli nove goste. Ovi alati mogu
ukljuCivati recenzije, ocjene, virtualne ture i druge elemente koji potiCu povjerenje
putnika. Integracija s rezervacijskim platformama pruza hotelima pristup suvremenim
tehnologijama kao Sto su sustavi upravljanja imovinom (PMS), sustavi centralnih

rezervacija (CRS) i druge inovacije koje olak8avaju operativne procese.

Uprkos prednostima, hotelski sektori suoCavaju s izazovom visokih provizija
koje rezervacijske platforme naplacuju. Ovi troSkovi mogu znacajno utjecati na ukupne
prihode hotela. S obzirom na transparentnost informacija na platformama, hotelska
industrija postaje osjetljiva na recenzije i ocjene gostiju. LoSe recenzije mogu imati
ozbiljan utjecaj na reputaciju i poslovanje hotela. DinamiCko prilagodavanje cijena
moZe dovesti do smanjenja kontrole nad strategijom cijena, posebno kad platforme
namecu odredene uvjete ili popuste. lako povecéava vidljivost, prodaja putem platformi
takoder stvara izazove u vidu snazne konkurencije. Veliki broj hotela na istim
platformama moze rezultirati teSkocama u izdvajanju iz mase i privlaCenju paznje

potencijalnih gostiju.

Usprkos izazovima, hotelski sektor moze ostvariti znacajne koristi prodajom
putem rezervacijskih platformi kroz paZljivu strategiju. To ukljuCuje diversifikaciju
prisutnosti na raznim platformama, pametno upravljanje cijenama, jacanje
marketinskih aktivnosti i stalno praéenje recenzija kako bi se odrzala reputacija.
Prodaja hotelskih kapaciteta putem rezervacijskih platformi predstavlja klju¢nu
komponentu modernog hotelskog poslovanja, a izazovi koji proizlaze iz ove dinamike

zahtijevaju strateski pristup kako bi se osigurao uspjeh i konkurentska prednost.

3.3. Kiljuéne koristi rezervacijskih usluga za hotelsku prodaju

Klju€ne koristi rezervacijskih usluga za hotelsku prodaju predstavljaju klju¢ne
Cimbenike koji oblikuju i optimiziraju poslovanje hotela u suvremenom turistiCkom
okruzenju. Ovi pozitivni u€inci ne samo da povec¢avaju ucinkovitost hotelske prodaje,
veC i pruzaju hotelima konkurentske prednosti na globalnom trzistu. Rezervacijske
usluge pruzaju hotelima Sansu da proSire svoju prisutnost na trZistu putem online
platformi. Ova vidljivost omogucava hotelima da dosegnu Siroku publiku putnika iz
razliCitih dijelova svijeta. Gosti imaju pristup informacijama o hotelima, cijenama i

recenzijama, Sto znacCajno povecava mogucnosti privlaCenja novih Kklijenata.
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PoboljSana vidljivost na trziStu kljuCna je za povecanje broja rezervacija i stvaranje
lojalne baze gostiju. Rezervacijske usluge omogucéavaju hotelima ucinkovito
upravljanje kapacitetima i raspolozivim smjestajnim jedinicama. Sustavi za upravljanje
rezervacijama pomazu hotelima pratiti trenutne rezervacije, sezonske promjene u
potraznji i prilagoditi cijene kako bi maksimizirali popunjenost. Kroz dinamicko
prilagodavanje raspolozivosti i cijena, hoteli mogu optimizirati prihode i smanijiti rizik od

nepopunjenih soba.

Jedna od kljucnih prednosti rezervacijskih usluga je otvaranje vrata globalnom
trzistu. Gosti iz razliCitih dijelova svijeta mogu pregledavati, rezervirati i platiti svoj
boravak putem online platformi, olakSavajuci pristup hotelima diljem svijeta. Ova
globalna prisutnost omogucéava hotelima privlaCenje raznolike klijentele i povecava
Sanse za medunarodni uspjeh. Rezervacijske usluge Cesto integriraju sustave
Customer Relationship Management (CRM), pruzajuci hotelima moguénost pracenja i
analize podataka o gostima. Kroz CRM, hoteli prikupljaju informacije o preferencijama
gostiju, povratnim informacijama, i ponasSanju tijekom boravka. Ovi podaci
omogucavaju personalizaciju usluga, prilagodavanje marketinskih strategija i izgradnju
dugoroCnih odnosa s gostima. Analiza podataka takoder pomaze hotelima u

donoSenju informiranih odluka o prilagodbama ponude i marketinskih strategija.

Rezervacijske usluge su nezamjenjiv alat za hotelsku industriju. Kroz povecanje
vidljivosti, poboljSanje popunjenosti kapaciteta, otvorenost za globalno trziste i
implementaciju CRM sustava, hoteli ostvaruju znacajne koristi koje nadmasuju
tradicionalne metode prodaje. Suvremeni pristup rezervacijama ne samo da
poboljSava iskustvo gostiju ve¢ i omogucava hotelima da ostanu konkurentni i

inovativni u dinami¢nom svijetu turizma.

3.4. lzazovi i potencijalne prepreke

Prodaja hotelskih kapaciteta putem rezervacijskih platformi donosi sa sobom
niz izazova i potencijalnih prepreka koji mogu znacajno utjecati na uspjeh hotelskog
poslovanja. Dva klju€na izazova s kojima se hoteli ¢esto suoCavaju su intenzivna

konkurencija i pritisak na cijene te ovisnost o online recenzijama.
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Konkurencija na rezervacijskim platformama je Zestoka, a veliki broj hotela
natjeCe se za paznju istih potencijalnih gostiju. Ovo stvara pritisak na cijene kako bi se
privukli gosti i ostvarila popunjenost kapaciteta. Hotelijeri su suocCeni s izazovom
odrzavanja profitabilnosti u uvjetima gdje su gosti Cesto vodeni najpovoljnijim
cijenama. Pritom se gubi dio kontrole nad strategijom cijena, jer neki agresivni
konkurenti mogu koristiti niZze cijene kako bi privukli veéi broj rezervacija. Uz to, visoke
provizije koje rezervacijske platforme naplacuju hotelima takoder esto €ine poslovanje
manje profitabilnim. Hotelijeri su suoCeni s izazovom pronalazenja ravnoteze izmedu
konkurentnih cijena koje privlaCe goste i odrzavanja dovoljno visokih marzi kako bi

poslovanje bilo odrzivo.

Online recenzije postale su klju¢ni faktor u odluci potencijalnih gostiju prilikom
odabira hotela. Pozitivhe recenzije mogu privuci nove goste i izgraditi reputaciju, dok
negativne recenzije mogu imati ozbiljne posljedice. Hotelski sektor je stoga postao
izrazito osjetljiv na online reputaciju. Ovisnost o recenzijama stvara pritisak na hotelske
menadZere da odrze visoke standarde usluge, no istovremeno otvara prostor za
manipulaciju ili lazne recenzije. Nepravedne ili nerealne ocjene mogu ozbiljno narusiti
ugled hotela, $to moze imati dugoro¢ne posljedice. Dodatni izazov  predstavlja
Cinjenica da neki gosti, zadovoljni ili nezadovoljni, ¢esto imaju sklonost ostaviti
recenzije, dok velik broj gostiju ostaje pasivan. Ovo moze rezultirati neujednacenom
predstavom kvalitete hotela, jer se temelji na ograni€enom broju subjektivnih

iskustava.

Prevazilazenje izazova u prodaji hotelskih kapaciteta putem rezervacijskih
platformi zahtijeva sveobuhvatan pristup. Hotelski sektori moraju pazljivo planirati
svoje strategije cijena, prateCi trziSne trendove, sezonske varijacije i posebne
dogadaje. Ravnoteza izmedu konkurentnih cijena i odrzavanja profitabilnosti kljuéna
je. Hotelijeri trebaju aktivno pratiti online recenzije, odgovarati na kritike i raditi na
poboljSanju aspekata koji su doveli do negativnih ocjena. Istovremeno, potrebno je
poticati zadovoljne goste da podijele svoja iskustva. Sudjelovanje na razli€itim
rezervacijskim platformama moze smanijiti ovisnost o jednom kanalu. Ova strategija

povecava vidljivost hotela i pruZza vecu kontrolu nad strategijama cijena.
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3.5. Tehnoloski alati rezervacijskih usluga

Tehnoloski alati igraju kljuénu ulogu u transformaciji hotelske industrije,
posebice kada je rije€ o rezervacijskim uslugama. Ovi alati predstavljaju inovativne
nacine optimizacije procesa rezervacija, poboljSanja korisni¢kog iskustva te povecanja
ucinkovitosti i konkurentske prednosti hotela (lvanov, 2019.). Online rezervacijske
platforme su temeljni tehnoloski alat koji omogucava gostima da rezerviraju smjestaj
putem interneta. Ove platforme pruzaju detaljne informacije o hotelima, cijenama,
dostupnosti i recenzijama. Kroz sucelje koje je intuitivno i jednostavno za koristenje,
gosti mogu brzo pregledati opcije, usporediti ih i donijeti informirane odluke. Popularne

online platforme ukljuCuju Booking.com, Airbnb, Expedia i mnoge druge.

Sustavi za upravljanje rezervacijama (PMS) integralni su dio tehnoloSke
infrastrukture hotela (Brochado et al., 2016.). PMS omogucéava hotelima pracenje
rezervacija, upravljanje inventarom soba, prijavu gostiju, obradu placanja i druge
administrativne zadatke. Ovi sustavi poboljSavaju u€inkovitost operacija, minimiziraju
greSke i omogucuju bolje praéenje financijskih performansi hotela. Mobilne aplikacije
transformiraju nacin na koji gosti komuniciraju s hotelima. Gosti mogu pretrazivati i
rezervirati smjestaj, provjeravati u stvarnom vremenu dostupnost soba, dobivati
obavijesti o posebnim ponudama te Cak obavljati prijave i odjave putem svojih
pametnih telefona (Tuomi i Tussadiah, 2020.). Mobilne aplikacije pruzaju
personalizirano iskustvo, omogucujuci gostima prilagodavanje svojih boravaka prema

vlastitim preferencijama.
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Slika 3. Mobilna aplikacija za hotele — Mega App

lzvor: Megabooker (2024): Mega App mobilna aplikacija za hotele, dostupno na
https://megabooker.hr/hoteli/mega-app-mobilna-aplikacija-za-hotele/ (16.01.2024.)

Jedan od najinovativnijih aspekata ove transformacije je izvrSavanje hotelskih

rezervacija putem chatbota, tehnoloskog rieSenja koje mijenja paradigmu nacina na
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koji gosti rezerviraju svoj boravak. Proces rezervacija postaje jednostavan i dostupan
u bilo kojem trenutku uz pomo¢ chatbotova. Gosti mogu pregledavati raspolozivost
soba, usporedivati cijene, i izvrsiti rezervaciju, sve to bez napustanja chatbot sucelja
(lvanov, 2019.). Ova jednostavnost povecCava konverzije i smanjuje napustanje
procesa rezervacije. Umjesto tradicionalnin metoda poput posjeta web stranici ili
telefonskog poziva, gosti sada mogu rezervirati sobu ili paket usluga koristeéi
tekstualnu interakciju. Ova jednostavnost rezervacije smanjuje vrijeme koje je
potrebno gostima za zavrSetak procesa, S$to posebno cijene u danasnjem ubrzanom
ritmu Zivota. Jedna od kljuénih prednosti chatbotova u procesu rezervacije je
mogucnost pruzanja personaliziranih ponuda (Gursoy et al., 2019.). Na temelju
prethodnih boravaka, preferencija ili povratnih informacija, chatbot moze predloziti
dodatne usluge, nadogradnje ili pakete prilagodene individualnim potrebama gosta.
Ova personalizacija €ini rezervaciju ne samo prakticnom vec i posebno prilagodenom

svakom gostu.

Chatbotovi su sveprisutni u hotelskoj industriji kako bi pruZili brzu i efikasnu
podrsku gostima. Oni automatski odgovaraju na upite gostiju, pruzaju informacije o
dostupnosti, cijenama, dodatnim uslugama i drugim relevantnim informacijama.
Chatbotovi poboljSavaju korisni¢ko iskustvo omogucujucéi instantnu komunikaciju 24/7
(Huang i Rust, 2018.).

Slika 4. Upit gosta za hotelsku rezervaciju preko chatbota

26



Hotel Rewards

Bot conversation platforum

Welcome guest user, | am here to help Hotel Rewards
with anything you might ask. Click on Messenger
below links to initiate further actions

Options e
Looking for a room? .\ Search in bot communication
o Need further information? Check Messages
Looking for a room Provide feedback
To help your further | want to know in Latest news

o which city you need a room and when?

I need a room in Paris
from 23.08-30.08

Great, | have found below options in Paris
o that is available from 23-08
Izvor: Researchgate (2024): Conversation with a simple chatbot, dostupno na
https://www.researchgate.net/figure/Sample-conversation-with-a-hotel-booking-
chatbot figl 336531265, pristuplieno 16.01.2024.

Chatbotovi nisu samo alat za rezervaciju, ve¢ i neprekidno dostupni izvor
informacija. Gosti mogu postavljati pitanja o dostupnosti, cijenama, dodatnim
uslugama ili bilo kojem drugom aspektu boravka, a chatbot ¢e pruziti instant odgovore
(lvanov, 2019.). Ova mogucnost trenutne komunikacije povecava zadovoljstvo gosta
jerim omogucuje brzo dobivanje potrebnih informacija. Jedan od izazova tradicionalnih
online rezervacija bio je visok postotak napustanja procesa prije zavrSetka rezervacije.
Chatbotovi su uspjeli smanjiti ovu stopu napustanja zahvaljujuci svojoj intuitivnoj

interakciji i mogucnosti vodenja gosta kroz cijeli proces.

Automatsko popunjavanje informacija i jasnoca koraka CcCine rezervaciju
priviaénijom, smanjujuéi gubitak potencijalnih gostiju usred procesa. Uz napredak
tehnologije, chatbotovi se lako integriraju s drugim hotelskim sustavima (Tuomi i
Tussadiah, 2020.). Automatizirane rezervacije direktno se sinkroniziraju s sustavom
upravljanja rezervacijama, smanjujuci rizik od preklapanja ili pogreSaka. Ova
integracija optimizira rad osoblja i osigurava dosljednost informacija u svim dijelovima
hotelskog poslovanja. Klju¢no je naglasiti da chatbotovi, uz brzinu i efikasnost, takoder
moraju osigurati visoke standarde sigurnosti i privatnosti (Tuomi i Tussadiah, 2020.).
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Zastita podataka gostiju od najvece je vaznosti, a hoteli moraju uloziti napore u
implementaciju sigurnosnih protokola kako bi osigurali povjerenje gostiju u koristenje

ove tehnologije.

Blockchain tehnologija sve viSe pronalazi svoju primjenu u hotelskoj industriji,
posebice u sigurnosti i transparentnosti transakcija. Kroz blockchain, hoteli mogu
poboljSati sigurnost podataka, pojednostaviti procese plac¢anja i poboljSati povjerenje
gostiju u sigurnost njihovih transakcija (lvanov, 2019.). Umjetna inteligencija igra
kljuénu ulogu u personalizaciji ponuda i iskustava gostiju. Al analizira podatke o
ponasanju gostiju, preferencijama i povijesti rezervacija kako bi hoteli mogli prilagoditi

svoje ponude i usluge prema individualnim potrebama svakog gosta.

Tehnoloski alati u podrucju rezervacijskih usluga snazno unapreduju hotelsku
industriju. Kroz integraciju ovih alata, hoteli mogu poboljSati operativhu ucinkovitost,
poboljSati korisni¢ko iskustvo, prilagoditi ponude i ostvariti konkurentske prednosti u
dinamiCnom okruzenju suvremenog turizma. Inovacije u tehnologiji nastavit ce

oblikovati buduc¢nost rezervacijskih usluga i hotelske industrije u cjelini.

4. MARKETINSKE STRATEGIJE | KORISNICKA
ISKUSTVA REZERVACIJSKIH USLUGA HOTELA

Hoteli se danas suoCavaju s izazovima sve veCe konkurencije i promjenljivih
potreba potrosaca. U cilju ostvarivanja konkurentske prednosti, klju¢no je uspostaviti i
implementirati efikasne marketinSke strategije koje ne samo da privlae paZznju
potencijalnih gostiju, ve¢ i stvaraju pozitivno korisniCko iskustvo tijekom procesa
rezervacije. Ovo poglavlje istrazuje sloZzen odnos izmedu marketinSkih strategija i
korisniCkog iskustva u kontekstu rezervacijskih usluga hotela, pruzajuci dublji uvid u
klju¢ne faktore koji oblikuju uspjednost hotelskog poslovanja u suvremenom trziSnom

okruzeniju.
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4.1. Hotelska prodaja u funkciji unapredenja korisnickog iskustva

Hotelska prodaja ne svodi se samo na rezervaciju soba i generiranje prihoda. Ona
postaje kljuCni sredisnji pokreta u stvaranju pozitivnog korisnickog iskustva od
trenutka kada potencijalni gost prvi put stupi u kontakt s hotelom. Ovaj proces uklju€uje
niz strategija koje oblikuju percepciju gosta (Siguaw, 2014.), po€evsi od marketinskih

inicijativa i zavrSavajuci zadovoljavajuc¢im iskustvom tijekom boravka.

Dosadas$nja istraZivanja pokazala su determinante hotelske prodaje te strategije
koje mogu unaprijediti iskustva korisnika u poticanju koriStenja rezervacijskih usluga.
Car i Stifanié Pilepich (2020) istrazili su kako mobilna tehnologija moze zna&ajno
poboljSati poslovanje hotela. Njihovo istrazivanje ukazalo je na zakljucke kako mobilna
tehnologija omogucuje korisnicima pristup informacijama i aplikacijama bilo kada i bilo
gdje, pruzajuci vecu fleksibilnost u komunikaciji, suradnji i dijeljenju informacija.
StrateSku vaznost mobilne tehnologije ne treba podcijeniti, s obzirom na to da brzi
tempo usvajanja i unaprjedenja mobilnih tehnologija stvara prilike za nove, inovativne

usluge koje se mogu isporuciti putem mobilnih uredaja.

Ghose et al. (2010) istrazili su kako dizajnirati sustav za rangiranje hotela na
trazilicama za putovanja u svrhu unapredenja korisni¢kog iskustva. Primarno se
traZenje informacija u okruzenju online rezervacija razlikuje od klasi¢énog pronalazenja
informacija temeljenog na relevantnosti. Autori su stoga istrazili naCine na koji ljudi
traze informacije o putovanjima i donose ekonomske odluke, kada su u interakciji s
nizom izbora u okruzenju za online kupnju. Dosli su do zaklju¢aka kako trenutaCne
trazilice putovanja prikazuju rezultate samo s rudimentarnim suceljima pomocu jednog
kriterija rangiranja. To u velikoj mjeri zanemaruje viSedimenzionalne preferencije
potroSaCa i ograniCeno je ljudskim kognitivnim ograniCenjima prema viSestrukim i

razliCitim mreznim izvorima podataka.

Prva faza u procesu hotelske prodaje ¢esto obuhvaca marketinSke strategije koje
priviaCe paznju potencijalnih gostiju. Ovo uklju€uje digitalne marketinSke kampanje,
drusStvene medije, ogladavanje i ostale kanale komunikacije (Taylor, 2021.). Kroz
pravilno usmjerene marketinSke aktivnosti, hoteli mogu stvoriti priviatan identitet i

predstaviti svoje jedinstvene prednosti, potiCuci tako rezervacije i interes potrosaca
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Kada potencijalni gost prede iz faze svjesnosti u fazu razmatranja, kljucno je osigurati
jednostavan i ucinkovit proces rezervacije. Online platforme za rezervaciju igraju
kljuénu ulogu u ovoj fazi, pruzajuéi gostima mogucnost brze, sigurne i transparentne
rezervacije. Pritom je vazno naglasiti sve dodatne pogodnosti koje hotel nudi, poput
posebnih paketa, pogodnosti za vjerne goste ili dodatnih usluga.

Slika 5. Fazni tijek hotelske prodaje
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lzvor: obrada autorice prema Event Temple (2024): Hotel Group Sales - A New
Approach, dostupno na https://www.eventtemple.com/blog/hotel-group-sales
(17.01.2024.)

Nakon uspjesSne rezervacije, hotelska prodaja ne zavrSava; naprotiv, nastavlja se
tjekom boravka gosta. Osoblje hotela igra kljuénu ulogu u pruzanju iznimnog
korisniCkog iskustva. Pruzanje personalizirane usluge, rjeSavanje problema i briga o
potrebama gosta doprinosi stvaranju pozitivnog dojma koji ¢e utjecati na njegovu
lojalnost (Taylor, 2021.). Kljuéna je i naknadna faza, koja obuhvaca ponovnu
angaziranje gosta nakon boravka. Hotelska prodaja moze ukljuCivati proaktivno
prikupljanje povratnih informacija, slanje personaliziranih ponuda za buduce
rezervacije ili poticanje sudjelovanja u programima lojalnosti (Ghose et al., 2010.). Ova
faza ima za cilj odrZzavanje veza s gostima, pruZanje dodatnih vrijednosti i osiguravanje

da se pozitivno iskustvo nastavi i nakon napustanja hotela.

Hotelska prodaja ima kljuénu ulogu u funkciji unapredenja korisnickog iskustva.
Kroz cjelovit pristup, od marketinskih strategija do pazljivog vodenja rezervacija i brige
o gostima tijekom boravka, hoteli mogu stvoriti nezaboravna iskustva koja ¢e potaknuti

lojalnost gostiju i pozitivho utjecati na ugled i uspjeh poslovanja.

4.1.1. Personalizacija hotelske ponude kroz rezervacijske usluge

U suvremenom hotelskom poslovanju gdje individualne preferencije i iskustva
igraju kljuénu ulogu u privlaenju i zadrzavanju gostiju, personalizacija hotelske
ponude kroz rezervacijske usluge postaje neizostavan element za postizanje
konkurentske prednosti. Ova praksa omogucuje hotelima da ne samo zadovolje, vec€ i
premasSe ocekivanja svojih gostiju, stvaraju¢i tako dugoroCne veze i pozitivhu
reputaciju na trziStu (Jessifetti, 2020.). Klju¢na komponenta personalizacije hotelske
ponude leZi u paZljivom praéenju ponaSanja gostiju. Kroz napredne informacijske
sustave, hoteli mogu prikupljati podatke o preferencijama, navikama, prethodnim
rezervacijama i recenzijama. Ova analiza omogucuje stvaranje detaljnog profila
svakog gosta, Cime se otvara prostor za prilagodbu usluga prema individualnim

potrebama.
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Na temelju prikupljenih podataka, hoteli mogu kreirati personalizirane ponude i
pakete koji odrazavaju preferencije gostiju. To moze uklju€ivati posebne popuste na
omiljene sadrzaje, prilagodene spa pakete ili ¢ak unaprijed rezervirane stolove u
restoranu (MH Dream Press, 2021.). Ovakav pristup ne samo da povecava
zadovoljstvo gosta ve€ i potiCe dodatne troSkove tijekom boravka. Vazan aspekt
personalizacije je kontinuirana komunikacija s gostima. Prije dolaska, hotel moze
poslati personalizirane poruke dobrodoslice, prilagodene informacije o lokalnim
dogadanjima ili ¢ak predlozene aktivnosti temeljene na prethodnim interesima gosta.
Tijekom boravka, personalizirane usluge i paZljivo osoblje mogu dodatno poboljsati
iskustvo. Nakon odlaska, hoteli mogu zahvaliti gostima personaliziranim porukama
(Jessifetti, 2020.), poticati povratne informacije i nuditi posebne pogodnosti za buduce

rezervacije.

Tehnologija igra kljuénu ulogu u procesu personalizacije hotelske ponude. Sustavi
umjetne inteligencije (Al) mogu automatski analizirati podatke o gostima te predlagati
personalizirane preporuke (Elsmsleigh Designs, 2021.). Personalni asistenti putem
mobilnih aplikacija omogucéuju gostima da prilagode svoj boravak prema vlastitim
Zeljama, ukljuCuju¢i temperaturu u sobi, vrstu jastuka ili omiljeni TV kanal.
Personalizacija hotelske ponude ne samo da stvara nezaboravna iskustva vec i jaca
vezu izmedu gosta i hotela. Gosti koji se osjeCaju prepoznato i cijenjeno su skloniji
ponovnim posjetima, postaju lojalni te ¢esto dijele pozitivna iskustva s drugima. Ovaj
usmijeren pristup ne samo da povecava prihode hotela ve¢ i gradi snaznu reputaciju
na trzistu (MH Dream Press, 2021.).

Personalizacija hotelske ponude kroz rezervacijske usluge postaje imperativ u
svijetu hotelijerstva. Nastojanje da se prepoznaju i zadovolje individualne potrebe
gostiju ne samo da stvara konkurentske prednosti ve¢ i gradi temelje za dugorocni

uspjeh poslovanja u sve zahtjevnijem trziSnom okruzeniju.

4.1.2. Jednostavnost i brzina rezervacije

Jednostavnost i brzina postale su kljuéni faktori koji oblikuju naSe odluke,
uklju€ujuci i proces rezervacije hotelskih usluga. Ovi aspekti ne samo da odrazavaju

suvremene zivotne stilove, vec igraju kljuénu ulogu u zadovoljenju oCekivanja gostiju i
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stvaranju pozitivnog korisnickog iskustva. S tehnoloSkim napretkom, online
rezervacije postale su standard u hotelskoj industriji (lvanov, 2019.). Ovi sustavi
omogucuju gostima da jednostavno pregledaju dostupne opcije, cijene i dodatne
usluge putem interneta. Brzina kojom se ove informacije pruzaju klju¢na je u donosenju
odluka, a jednostavan pristup online platformama c{esto odreduje uspjeSnost
rezervacije. Jednostavni procesi rezervacije znaCe manje koraka i brzu navigaciju kroz
sustav. Intuitivni dizajn web stranica i mobilnih aplikacija kljuCni su za olakSavanje
procesa odabira datuma, vrste sobe i dodatnih usluga (Huang i Rust, 2018.). Koristenje
jasnih, korisnicki orijentiranih sucelja omogucuje gostima brzo snalazenje i rezervaciju

bez dodatnih poteskoca.

Mobilnost je kljucna komponenta jednostavnosti i brzine rezervacije. Gosti Zele
imati instant pristup informacijama i moguénost rezervacije iz udobnosti vlastitog
mobilnog uredaja. Aplikacije koje podrzavaju brze rezervacije, uz mogucnost
spremanja osobnih postavki, Cesto su preferirane, jer omogucuju gostima da
rezerviraju smjestaj "u pokretu" (Jessifetti, 2020.). Automatizacija procesa rezervacije
doprinosi  brzini i efikasnosti. Sustavi koji automatski aZuriraju dostupnost,
obraCunavaju cijene i potvrduju rezervacije bez ljudske intervencije ubrzavaju cijeli
postupak. Osim toga, tehnoloSka rjeSenja poput sustava za prepoznavanje gostiju ili

pohranjivanje podataka ¢esto omogucuju ponovne brze rezervacije za povratnike.

Brza i jednostavna rezervacija direktno utje€e na ukupno korisni¢ko iskustvo. Gosti
cijene kada mogu brzo i lako rezervirati Zeljeni smjeStaj, a ovakva iskustva Cesto
dovode do pozitivnih recenzija i preporuka (MH Dream Press, 2021.). Suprotno,
komplicirani procesi ili dugo ¢ekanje na potvrdu mogu rezultirati nezadovoljstvom i
gubitkom potencijalnih gostiju. U kontekstu hotelske prodaje, jednostavnost i brzina
rezervacije postale su klju¢ni elementi konkurentske prednosti. Hoteli koji pruzaju brze,
jednostavne i u€inkovite sustave rezervacija imaju vece Sanse privuci i zadrzati goste.
Time se stvara pozitivan dojam o hotelu kao modernom, gostoljubivom i prilagodenom

suvremenim potrebama.

Jednostavnost i brzina rezervacije nisu samo tehnoloske karakteristike; one postaju
kljuéni ¢imbenici u stvaranju pozitivnog iskustva gostiju, povecavajuéi vjerojatnost
povratnih posjeta i pozitivnih preporuka. U uvjetima dinami¢nog hotelskog trzista, ovi
elementi postaju neophodni za odrzavanje konkurentske prednosti i uspjesno
poslovanje.
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4.1.3. Evaluacija korisni€kih iskustava (kroz CRM)

Hotelska industrija intenzivno koristi Customer Relationship Management (CRM)
sustave kako bi poboljsala kvalitetu svojih usluga, a posebno prilikom rezervacije
hotelskih usluga. Evaluacija korisnickih iskustava putem CRM sustava postala je
kljuCna praksa za hotelske operatere koji teze personalizirati usluge, stvarati lojalnost
gostiju i poboljSavati ukupno poslovanje. Upravljanje odnosima s kupcima ukljuCuje
principe, prakse i smjernice koje organizacija slijedi u interakciji sa svojim kupcima
(Newell, 2020.). CRM se cCesto koristi za oznacavanje tehnoloskih tvrtki i sustava koji
pomaZzu u upravljanju vanjskim interakcijama s kupcima. Glavna podrucja rasta CRM
tehnologije ukljuuju softver, raCunalstvo u oblaku i umjetnu inteligenciju. Pojam CRM
sve se viSe koristi za oznaCavanje tehnoloskih sustava koje se tvrtke mogu angazirati
kako bi upravljale svojim vanjskim interakcijama s kupcima u svim toCkama tijekom

korisni¢kog Zivotnog ciklusa, od otkrica do obrazovanja, kupnje i nakon kupnje.

Slika 6. Primjer CRM sustava hotela
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Izvor: Devisme, B. (2020): Why connect a hotel chatbot to a CRM ?, dostupno na

https://www.quicktext.im/blog/quicktext-and-pushtech-crm-to-drive-hotel-direct-sales-

and-marketing-campaigns/, pristupljeno 17.01.2024.
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Platforme za upravljanje odnosima s kupcima (CRM) imaju klju¢nu ulogu u
poslovnim procesima tvrtki, omogucujuci uspjesno upravljanje podacima o kupcima. S
obzirom na to da podaci o kupcima Cesto dolaze iz razli€itih izvora, prikupljanje tih
informacija na jednom mijestu i izgradnja profila kupaca postaju kljuéni elementi u
poboljSanju razumijevanja njihovog ponasanja. Prema Buttleu (2004.), ovi podaci
omogucuju tvrtkama da identificiraju kupce koji su stvarno vazni za njihovo poslovanje.
Svi ovi podaci sigurno su pohranjeni u CRM platformi, pruzajuci tvrtkama jednostavan
pristup i mogucnost ucinkovitog upravljanja njima. Jedna od klju¢nih prednosti CRM
platformi je stvaranje vrijednih uvida u kupce. Ove platforme omogucuju tvrtkama da
prate aktivnosti svakog pojedinog klijenta i dobiju duboke uvide putem prilagodene
analitike i izvjeS€ivanja. Kroz pracenje utjecaja klijenata, tvrtke mogu bolje razumijeti
njihove potrebe i preferencije (Zhang, 2011.), Sto zauzvrat omogucuje prilagodbu
poslovnih strategija i pristupa prema svakom kupcu. Vecéina CRM rjeSenja nudi
znaCajke automatiziranih kampanja koje su personalizirane i provode se putem
razli¢itih komunikacijskih kanala. Prema Newellu (2020.), ova moguc¢nost omogucuje
tvrtkama da ostvare visoke stope konverzije, Cime se povecava vrijednost zivotnog
ciklusa korisnika. Personalizirane kampanje putem CRM platforme prilagodavaju se
potrebama i preferencijama pojedinog kupca, stvarajuci pritom dublju vezu izmedu
tvrtke i kupca. Osim toga, CRM platforme pruzaju olakSan pristup informacijama o
kupcima, Sto znaci da relevantni odjeli unutar tvrtke mogu ucinkovito suradivati.
Integracija podataka o kupcima sa svih razina tvrtke omogucuje bolju koordinaciju
izmedu razliCitih sektora, ukljuCujuci prodaju, marketing i podrSku korisnicima. To
pomaze u stvaranju dosljednog iskustva za kupce te brZzem odgovoru na njihove

potrebe.

CRM sustavi omogucuju hotelskim lancima da prikupljaju i analiziraju obilje
informacija o svojim gostima. Od osnovnih demografskih podataka do specifi¢nih
preferencija, ovakvi sustavi Cesto biljeze svaki korak gosta kroz njihov boravak
(Newell, 2020.). Ovi podaci pruzaju dublji uvid u potrebe i Zelje gostiju, stvarajuci temelj
za personaliziranu uslugu prilikom buducih rezervacija. Na temelju prikupljenih
podataka, hotelski sustavi mogu automatski generirati personalizirane ponude i
prilagodene preporuke za svakog gosta. To moze ukljuCivati posebne popuste,
dodatne usluge koje su u skladu s prethodnim preferencijama, ili pakete koji
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odrazavaju specificne interese. Personalizirane ponude ne samo da povecavaju
vjerojatnost rezervacije vec¢ i poboljSavaju opcéenito iskustvo gosta (Buttle, 2004.). CRM
sustavi omogucuju hotelskim operaterima da prate interakcije s gostima tijekom cijelog
boravka. To ukljuCuje komunikaciju putem e-poste, mobilnih aplikacija, drustvenih
mreza i drugih kanala. Pracenje ovih interakcija ne samo da omogucuje brzu
prilagodbu usluga prema potrebama gosta vec i stvara temelj za sakupljanje povratnih
informacija. Analiza ovih informacija omogucuje hotelskim lancima da prepoznaju

slabosti, identificiraju podrucja za poboljSanje i odgovore na specificne potrebe gostiju.

CRM sustavi poti€u bolju internu komunikaciju izmedu razli€itih odjela unutar
hotela. Kroz zajednicku platformu, informacije o gostima mogu biti dostupne svim
relevantnim djelatnicima, od recepcije do restorana ili spa centra (Zhang, 2011.). Ovo
poboljSava koordinaciju usluga, smanjuje rizik od nesporazuma i osigurava dosljednost
pruzanja usluga. Evaluacija korisni¢kih iskustava prilikom rezervacije putem CRM
sustava klju¢na je i za pracenje lojalnosti i retencije gostiju. Ovi sustavi omogucuju
hotelskim operaterima pracenje povijesti rezervacija, broja posjeta i ukupnog
zadovoljstva gosta tijekom vremena. Na temelju tih podataka, hoteli mogu razvijati
cillane programe vjernosti, nagradivati stalne goste i prilagodavati svoje usluge kako
bi zadrzali postoje¢e goste. lako su CRM sustavi neosporno korisni, njihova
implementacija moZe suociti hotelske operatere s izazovima, posebno u pogledu
tehnickih aspekata i zastite privatnosti. Sigurnosni protokoli moraju biti na najviSoj
razini kako bi se zastitili osjetljivi podaci gostiju, a hotelski lanac treba osigurati da

tehniCki sustavi rade ucinkovito i bez prekida.

4.2. Marketinske strategije hotelske prodaje putem rezervacijskih
usluga

Danas klju¢ni Cimbenik uspjeha hotelske prodaje leZi u sposobnosti prilagodavanja
brzim promjenama potreba i o€ekivanja gostiju. S obzirom na rastu¢u vaznost online
prisutnosti, marketinSke strategije usmjerene na rezervacijske usluge postaju vitalni

element poslovnog uspjeha. Umrezavanje s vodeéim rezervacijskim platformama
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poput Booking.com, Expedia, ili Airbnb mozZe znacajno proSiriti doseg hotela (Murniati,
2020.). StrateSko partnerstvo omogucéava hotelima ne samo pristup globalnom trzistu
vec i mogucnost personaliziranog ciljanja specifiCnih skupina gostiju putem analize
podataka o rezervacijama. Ponude i paketi posebno prilagodeni online trZistu mogu
privuéi paznju potencijalnih gostiju. To ukljuuje popuste za rane rezervacije, besplatne
dodatke poput dorucka ili besplatnih transfera, kao i specijalne pakete za odredene

dogadaje ili praznike.

Prodaja i marketing hotela su medusobno nuzno povezani, cineci njihovu
uspjeSnost ovisnom jedno o drugome. Efikasna prodaja zahtijeva dobar marketing
kako bi se privukao interes potencijalnih gostiju. Klju¢na je i koordinacija izmedu
prodajnih i marketinskih strategija, a prema osnovnom nacelu, hotelski menadzeri
trebaju paZzljivo uskladivati obecanja iz marketinSkih kampanja s mogucénostima i
kvalitetom usluga koje pruza hotel kako bi izbjegli negativne povratne informacije

kupaca.

U hotelijerstvu, marketing igra kljuénu ulogu u tome kako ¢e menadzeri privuci
goste i predstaviti svoj hotelski objekt. Prodajne taktike potom postaju nacin na koji ¢e
ti gosti biti potaknuti da rezerviraju boravak u hotelu. Raznovrsne strategije mogu se
primijeniti kako bi se promovirao hotel i potaknula prodaja.

Autor Taylor (2021.) navodi kljuéna obiljezja marketinga hotela:

« Sirenje poruke robne marke: Kroz marketindke kampanje, hoteli trebaju Siriti
prepoznatljivost svoje robne marke, naglasavajuci svoje jedinstvene prednosti i

vrijednosti koje nude gostima.

o Usvajanje jedinstvenog glasa: Kroz konzistentan ton komunikacije, hoteli grade

prepoznatljiv i jedinstven glas koiji privlaci ciljnu publiku.

« Uspostavljanje kontakta s kljuénim ciljnim trZiStima: Identificiranje i ciljanje
kljuCnih trzista kljucno je za uspjeh. Marketing treba biti prilagoden potrebama i
interesima specifiCnih skupina gostiju.

e Aktivnost na drusStvenim mrezama za izgradnju publike: KoriStenje drustvenih
mreZza omogucuje hotelima direktnu interakciju s potencijalnim gostima,

izgradnju zajednice te dijeljenje relevantnih i atraktivnih sadrzaja.
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o MarketinSka strategija putem e-poste: Personalizirane marketinSke kampanje
putem e-poSte omogucuju direktnu komunikaciju s postoje¢im gostima te

odrzavanje njihovog interesa za buduce rezervacije.

o Koristenje strategije optimizacije za trazilice: SEO strategije poboljSavaju
vidljivost hotela na trazilicama, Cime se povecava broj posjetitelja na

internetskoj stranici hotela.

e Prilagodenost mobilnim uredajima: S obzirom na sveprisutnu uporabu mobilnih
uredaja, hoteli trebaju osigurati da je njihov online sadrzaj prilagoden mobilnim

platformama kako bi olak$ao proces rezervacije za korisnike.

Uskladivanje ovih marketinskih strategija s prodajnim taktikama stvara integrirani
pristup koji potiCe rezervacije i dugoro¢nu lojalnost gostiju. Kroz koherentan rad
marketinga i prodaje, hoteli mogu ostvariti sinergijski u€inak koji pozitivno utjeCe na

njihovo poslovanje.

KoriStenje naprednih tehnologija poput chatbota na web stranici hotela ili
personaliziranih e-mail kampanja moze poboljSati interakciju s potencijalnim gostima
(Wolosz, 2017.). Automatizacija procesa rezervacije i personalizirane poruke mogu
povecati konverzije i poboljSati ukupno iskustvo korisnika. Web stranica hotela treba
biti intuitivna, brza i optimizirana za pretrazivaCe kako bi privukla posjetitelje.
Ucinkovita upotreba klju¢nih rijeci, profesionalne fotografije i jasno istaknuti elementi
rezervacije mogu povecati konverzije direktnih rezervacija putem web stranice. Loyalty
programi mogu potaknuti goste da se direktno odluCe za rezervaciju putem hotela.
Ponude poput besplatnih noc¢enja, ekskluzivnih popusta ili dodatnih pogodnosti za
redovne goste mogu stvoriti dugotrajne veze s Kklijentima (Murniati, 2020.).
Kontinuirano pracenje rezultata marketinskih aktivnosti kroz analizu podataka klju¢no
je za prilagodbu strategija. Razumijevanje koje strategije privlaCe najviSe gostiju
omogucava hotelima da prilagode svoje marketinSke napore i optimiziraju svoju

prisutnost na rezervacijskim platformama.

Aktivno sudjelovanje na drustvenim mreZzama omogucava hotelima izravan kontakt
s potencijalnim gostima. Kreiranje privlaCnog sadrzaja, promocija specijalnih ponuda i
stalno odrzavanje prisutnosti na mrezama povecava prepoznatljivost hotela (Murniati,
2020.). Hotelski sektori suoCavaju s izazovima brze digitalne transformacije, a

marketinSke strategije usmjerene na rezervacijske usluge postaju klju¢ne za dugorocni
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uspjeh. Kombinacija strateskih partnerstava, tehnoloskih inovacija i paZljivo kreiranih
marketinSkih kampanja moze poboljSati vidljivost hotela, povecati rezervacije i stvoriti

dugotrajan odnos s gostima.

4.2.1. Koristenje recenzija i ocjena za unapredenje hotelske reputacije

Recenzije i ocjene postale su kljuéni faktori u oblikovanju hotelske reputacije. Gosti
sve viSe koriste online platforme poput TripAdvisor-a, Booking.com-a ili Google
recenzija kako bi dijelili svoja iskustva s boravkom u hotelima. Ova transparentnost u
komunikaciji izmedu gostiju ne samo da pruza korisne informacije drugim putnicima
veC takoder predstavlja dragocjen izvor povratnih informacija za hotele. Upravljanje
recenzijama i ocjenama postalo je stoga kljuéno za hotelsku industriju, a pravilna
analiza i odgovarajuce djelovanje mogu znacajno unaprijediti hotelsku reputaciju.
Recenzije i ocjene gostiju pruzaju hotelskim menadzerima uvid u stvarna iskustva
njihovih gostiju. PaZljiva analiza ovih komentara omogucuje hotelima da identificiraju
jasne snage i slabosti njihove usluge. Pitanja kao Sto su Cisto€a, ljubaznost osoblja,
udobnost smjestaja, i dodatne usluge Cesto su naglasene u recenzijama te postaju

klju€ni pokazatelji zadovoljstva gostiju.

Odgovaranje na recenzije, bez obzira na to jesu li pozitivne ili negativne, vazan je
aspekt upravljanja reputacijom. Pozitivnim odgovorom na pozitivhe recenzije pokazuje
se zahvalnost prema gostima i ohrabruje druge da dijele svoje pozitivho iskustvo. S
druge strane, odgovaranje na negativne recenzije pokazuje posvecenost poboljSanju i
rieSavanju problema. Pruzanje konkretnih rjeSenja i ispriku za neugodnosti moze
znacajno popraviti percepciju hotela. Kroz pracenje recenzija i ocjena tijekom
vremena, hoteli mogu identificirati trendove u gostima i njihovim preferencijama. Na
primjer, ako se Cesto pojavljuje komentar o potrebi modernizacije ili poboljSanju usluge
u restoranu, hotel moze prilagoditi svoje strategije kako bi odgovorio na ove potrebe.
Kontinuirano pracenje feedbacka omogucuje hotelima da ostanu agilni i prilagode se
mijenjaju¢im zahtjevima gostiju.

Hoteli takoder mogu aktivno poticati svoje goste da dijele pozitivha iskustva putem

recenzija. To se mozZe posti¢i putem personaliziranih zahvala nakon boravka,
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nagradnih programa za vjernost ili jednostavno pruzanjem izvanrednih usluga koje
poticu goste na samoinicijativno dijeljenje svojih iskustava. Prikupljene recenzije ne bi
trebale samo ostati na papiru; one trebaju potaknuti konkretne akcije. Ako se Cesto
pojavljuju negativni komentari o CistoCi, hotel mozZe implementirati dodatne protokole
CiS¢enja ili osigurati dodatnu edukaciju za osoblje. Ovo proaktivno pristupanje pomaze
u sprjeCavanju ponovljenih problema i podizanju ukupnog standarda usluge.
Dugoro€na reputacija hotela izgradena je na kontinuiranom poboljSanju i brizi o
gostima. Kroz sustavno koristenje recenzija i ocjena, hoteli stvaraju ne samo trenutni

dojam vec¢ i dugorocni identitet koji privliaci nove goste i potiCe povratak starih.

KoriStenje recenzija i ocjena za unapredenje hotelske reputacije postalo je
neizostavan dio modernog poslovanja u hotelijerstvu. PaZljiva analiza, odgovaranje na
povratne informacije, implementacija poboljSanja te poticanje pozitivnih recenzija Cine
hotelsku reputaciju dinami¢nom i prilagodljivom, Sto je klju¢no za dugoroc¢ni uspjeh u

konkurenciji hotelskog trzista.

4.2.2. Posebne ponude za rezervacije putem online rezervacijskih platformi

Hoteli se danas suoCavaju s izazovom privlaCenja paznje potencijalnih gostiju
putem online rezervacijskih platformi. Kreiranje posebnih ponuda koje se isti¢u medu
brojnim opcijama klju¢no je za stvaranje diferencijacije i poticanje direktnih rezervacija.
Hotelima je vazno razumjeti raznolikost svoje ciljne publike i prilagoditi svoje posebne
ponude prema razliitim potrebama gostiju. To moze ukljucivati posebne pakete za
obitelji, romantiCne vikende, poslovna putovanja ili wellness odmore. Prilagodba
ponuda razli€itim interesima povecéava privliaénost hotela za raznolike skupine gostiju.
Poticanje ranih rezervacija moze se posti¢i kroz ekskluzivne popuste. Gosti koji
unaprijed rezerviraju svoj boravak mogu uzivati u znatnim popustima, ¢ime se ne samo

potiCe planiranje putovanja vec¢ se i povecava predvidivost popunjenosti hotela.

Kreiranje paketnih ponuda koje ukljuuju dodatne pogodnosti mozZe znacajno
povecati atraktivhost ponude. Besplatni doruCak, masaze, besplatan prijevoz ili
ekskluzivan pristup odredenim sadrzajima hotela mogu potaknuti goste da se odluce
za upravo tu posebnu ponudu. Hotelima je korisno razmotriti uvodenje loyalty

programa koji nagraduju goste za direktnu rezervaciju putem online platformi. Dodatne
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pogodnosti poput besplatnih no¢enja, nadogradnje soba ili VIP tretmana za redovne
goste Cesto dovode do dugoro¢nih odnosa s klijentima. Brze i impulzivhe odluke o
putovanjima sve su ¢e$ce. Stvaranje last minute ponuda s atraktivnim popustima moze
privuci goste koji traze spontane avanture. Ova vrsta ponuda takoder pomaze hotelima

u maksimiziranju popunjenosti i minimiziranju nepopunjenih kapaciteta.

Hoteli mogu iskoristiti sezonske promjene i trenutne trendove kako bi kreirali
privlacne posebne ponude. To moze ukljuCivati posebne pakete za blagdane, sportske
dogadaije ili tematske dogadaje u regiji. Prilagodavanje ponuda trenutnim dogadanjima
poveéava privlatnost hotela. Kada se radi o posebnim ponudama, kreativno
oglasavanje ima klju¢nu ulogu. Privlacni vizuali, jasno komuniciranje pogodnosti i
prisutnost na relevantnim drustvenim mreZama mogu znacajno povecati vidljivost
ponuda. Aktivno sudjelovanje u dijalogu s gostima putem recenzija na online
platformama pruza priliku za poboljSanje i personalizaciju ponuda. Prilagodba ponuda
prema povratnim informacijama gostiju izgraduje povjerenje i vodi dugotrajnim

odnosima.

Hotelski sektor moze ostvariti znaCajan uspjeh putem online rezervacijskih
platformi implementiranjem posebnih ponuda prilagodenih razliitim potrebama
gostiju. Kroz kreativnost, prilagodljivost i paZljivo planiranje, hoteli mogu stvoriti
konkurentske prednosti koje ¢e rezultirati povecanjem rezervacija, izgradnjom

lojalnosti i poboljSanjem ukupnog iskustva gostiju.

4.2.3. Uspjeh kombinacije online i offline marketinskih aktivnosti

Uspjeh moderne marketinSke strategije sve viSe ovisi o inteligentnoj kombinaciji
online i offline marketinskih aktivnosti. Kroz sinergiju tih pristupa, tvrtke imaju priliku
dosedi Siru publiku, povecati prepoznatljivost brenda, i ostvariti dugoro¢ne odnose s
potroSacima. Uspjeh leZi u sjedinjenju digitalnih i tradicionalnih marketindkih kanala
kako bi se stvorila koherentna i ujedinjena pri€a. Tradicionalni marketinski alati poput
tiskanih oglasa, plakata, ili televizijskin reklama mogu se nadopuniti digitalnim
elementima poput drustvenih medija, internetskog oglaSsavanja i e-poste.

Harmonizacija ovih kanala stvara snazan i dosljedan dojam brenda.
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Drustveni mediji postali su neizostavan dio marketinSke strategije, ali njihov uspjeh
moze se pojacati integracijom s tradicionalnim oglasavanjem. Na primjer, postavljanje
URL-a drusStvenih medija u tiskane oglase ili ukljuCivanje oznaka drustvenih medija u
TV reklame potiCe angazman publike na viSe razina. Tako se stvara most izmedu
online i offline interakcija. Organizacija dogadanja, kako fizickih tako i virtualnih,
omogucava tvrtkama da izgrade zajednicu oko svog brenda. FiziCki dogadaji poput
konferencija i sajmova mogu se podrzati online prenosom ili praéenjem putem
drustvenih mreza, omogucujuc¢i Sirokom auditoriju da sudjeluje. Obrnuto, virtualna
dogadanja mogu se promovirati putem tradicionalnih kanala kako bi se povecao njihov

doseg.

Uskladivanje online i offline marketindkih aktivnosti omogucuje tvrtkama
stvaranje personalizirane komunikacije s potroSac¢ima. Prikupljanjem podataka putem
online interakcija, tvrtke mogu prilagoditi svoje offline marketinSke kampanje prema
specificnim potrebama i preferencijama svoje ciljane publike. Tradicionalni mediji
poput televizije, radio emisija ili tiskanih medija i dalje imaju Sirok doseg. Kroz njih se
moZe povecati svijest o online prisutnosti tvrtke, poput web stranice ili drustvenih
profila. Upotreba specifi¢nih poziva na akciju u tradicionalnim medijima moze potaknuti

gledatelje ili sluSatelje da posjete online resurse.

Ucinkovita kombinacija online i offline marketinskih aktivnosti zahtijeva pracenje
rezultata i analizu pona$anja potro$aca. KoriStenje analitike i praéenje kljucnih
performansi omogucuje tvrtkama da mjere u€inkovitost obje vrste marketinskih napora.
Ove informacije mogu se zatim Koristiti za prilagodbu strategije i optimizaciju buducih
marketinskih kampanja. UspjeSna kombinacija online i offline marketinskih aktivnosti
kljucha je za postizanje sveobuhvatne marketinSke strategije koja zadovoljava
suvremene potrebe potrosaca. Integracija tih pristupa omogucava tvrtkama da
dosegnu Siru publiku, stvore dosljedan dojam brenda te izgrade odrzive odnose s
potro$acCima. Povezivanje digitalnog i tradicionalnog stvara sinergiju koja maksimizira

marketinski potencijal i doprinosi dugoro€nom uspjehu tvrtke na trzistu.

4.3. Tehnoloski trendovi u rezervacijskim uslugama hotela
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Brza evolucija tehnologije ima kljuénu ulogu u oblikovanju nacina na koji hotel
pruzaju usluge i kako gosti rezerviraju svoj smjestaj. Tehnoloski trendovi u
rezervacijskim uslugama hotela danas se fokusiraju na povecanje ucinkovitosti,
personalizaciju iskustava i poboljSanje sigurnosti transakcija. Tri kljuCna tehnoloska
podrucja koja izranjaju u ovom kontekstu ukljuCuju chatbotove za poboljSanu
korisniCku podrsku, umjetnu inteligenciju (Al) za personalizaciju ponuda te integraciju

blockchain tehnologije radi vece sigurnosti transakcija.

Chatbotovi postaju sveprisutni u hotelskoj industriji zbog svoje sposobnosti
pruzanja trenutacnih i personaliziranih odgovora gostima. Na recepciji rezervacijskih
platformi, chatbotovi se koriste za asistenciju gostima tijekom cijelog procesa
rezervacije. Mogu odgovarati na upite o dostupnosti smjestaja, dodatnim uslugama, ili
Cak pruziti preporuke za lokalne atrakcije. Ova tehnologija poboljSava korisnicko

iskustvo pruzajuéi brzu i u€inkovitu podrsku, ¢ime se povecava zadovoljstvo gostiju.

Implementacija umjetne inteligencije omogucava hotelima dublje razumijevanje
preferencija gostiju te prilagodbu ponuda prema njihovim individualnim potrebama.
Analiza podataka o prethodnim rezervacijama, ponasanju na web stranici hotela i
povratnim informacijama gostiju omogucuje stvaranje personaliziranih ponuda. Al
algoritmi takoder mogu predvidjeti Zelje gostiju, sugerirati dodatne usluge ili aktivnosti

na temelju njihovih prethodnih iskustava, ¢ime se stvara jedinstveno iskustvo boravka.

Blockchain tehnologija, koja je prvobitno razvijena za sigurnu pohranu kriptovaluta,
sada nalazi primjenu u hotelskoj industriji za poboljSanje sigurnosti financijskih
transakcija. Integracija blockchaina u rezervacijske usluge omogucava kriptografski
sigurne transakcije, eliminira potrebu za posrednicima i smanjuje rizik od prijevara.
Gosti mogu osjecati vece povjerenje u proces rezervacije znajuci da su njihovi podaci

i transakcije zasticeni naprednim sigurnosnim mjerama koje pruza blockchain.

Osim ovih kljuénih tehnoloskih trendova, sve viSe hotela implementira i druge
inovacije poput tehnologije proSirene stvarnosti (AR) za virtualno istraZivanje smjestaja
prije rezervacije te internet stvari (IoT) za pruZanje dodatnih personaliziranih usluga
unutar hotela, poput prilagodljivih temperatura ili prilagodbe osvjetlienja u sobama.
Medutim, s rastu¢om upotrebom tehnologije, hoteli se moraju posvetiti i edukaciji svojih

zaposlenika i gostiju kako bi se osiguralo glatko prihvacanje novih sustava.
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Balansiranje izmedu inovacija i o€uvanja ljudskog dodira u hotelskom iskustvu klju¢no

je za stvaranje harmonicnog okruzenja.

Tehnolos$ki trendovi u rezervacijskim uslugama hotela mijenjaju nacin na koji gosti
planiraju svoje putovanje i kako se hoteli povezuju s njima. Od chatbotova za brzu
podrsku, preko personalizacije ponuda putem Al-a do integracije blockchain
tehnologije za sigurne transakcije, hoteli se kre¢u prema digitalnoj transformaciji koja
poboljSava ucinkovitost, pruza personalizirana iskustva i osigurava vecu sigurnost u

cijelom procesu rezervacije.

5. EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE - DUBINSKI INTERVJU
SA VODITELJEM ODJELA PRODAJE | MARKETINGA U
TURISTICKOM PODUZECU ARENA HOSPITALITY
GROUP d.d.

U suvremenom dinami¢nom svijetu turizma, upravljanje prodajom i marketingom u
turistickim poduzecima predstavlja kljucni Cimbenik uspjeha. U ovom poglaviju
analizirat ¢e se empirijski pristup putem dubinskog intervjua s voditeljem odjela prodaje
i marketinga u turistitkom poduzecu Arena Hospitality Group d.d. Autorica ¢e se
orijentirati na analizu njihovih strategija, izazova i perspektiva u promociji turisti¢kih
proizvoda i usluga, kao i na razumijevanje suvremenih trendova i inovacija koje oblikuju
industriju turizma. Kroz ovaj interaktivni pristup, nastojat ¢e se dobiti dublji uvid u
procese i prakse koje poduzece primjenjuje kako bi se bolje razumijela njihova

konkurentska pozicija i perspektive u industriji turizma.

5.1. Metodologija istrazivanja

Metodologija istrazivanja klju€an je korak u provodenju bilo kakvog istrazivackog

projekta jer pruza okvir i smjernice za prikupljanje, analizu i interpretaciju podataka. U
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ovom slu€aju, autorica se orijentirala na provedbu dubinskog intervjua sa voditeljem
marketinga u tvrtki Arena Hospitality Group kako bi istrazila primjenu rezervacijskih

usluga u hotelu s ciliem unapredenja prodaje.

Prvi korak u metodologiji istrazivanja je jasno definiranje ciljeva istrazivanja. U
ovom slucaju, cilj je bio razumijevanje trenutne strategije prodaje, identificiranje
izazova s kojima se suocCava tvrtka u primjeni rezervacijskih usluga te pronalazenje
mogucnosti za poboljSanje prodajnih rezultata. Za istraZivanje primjene rezervacijskih
usluga u hotelu, dubinski intervju s voditeljem marketinga bio je vrlo koristan. Ova
metoda omogucuje detaljno istrazivanje tema, pruzajuci dublji uvid u strategije, izazove
i mogucnosti tvrtke. Dubinski intervju omogucuje i postavljanje otvorenih pitanja te
razmjenu misljenja i ideja.

Prije provedbe intervjua, autorica je definirala relevantna pitanja koja ¢e voditelju
marketinga omoguciti da detaljno objasni strategije i prakse tvrtke u primjeni
rezervacijskih usluga. Pitanja su se odnosila na trenutne metode prodaje, koriStene
alate za rezervaciju, identificirane izazove u prodaji, planove za poboljSanje prodajnih

rezultata te konkretne primjere uspjesnih strategija.

Sam intervju provodi se s voditellem marketinga tvrtke Arena Hospitality Group.
Vazno je osigurati da intervju bude strukturiran, ali i fleksibilan kako bi se omogudila
detaljna rasprava o temama. Tijekom intervjua, osigurano je aktivno sluSanje i
postavljanje dodatnih pitanja kako bi se dobili potpuni i relevantni odgovori. Autorica

rada provela je dubinski intervju sa voditeljem u trajanju od sat vremena i 13 minuta.

Nakon provedenog intervjua, provela se analiza prikupljenih podataka. Ovo
ukljuCuje identificiranje klju¢nih tema, prepoznavanje uzoraka i trendova te
interpretaciju rezultata u kontekstu postavljenih ciljeva istraZivanja. Analiza je ukljucila
identificiranje klju€nih izazova i prilika te preporuke za unapredenje prodajnih rezultata

putem primjene rezervacijskih usluga.

Konacni korak metodologije istrazivanja uklju€uje izradu izvjestaja o rezultatima
istrazivanja. lzvjeStaj bi trebao sadrzavati sazetak ciljeva istrazivanja, opis
metodologije, detalje o provedenom intervjuu, analizu prikupljenih podataka te
zakljuCke i preporuke za daljnje akcije. lzvjeStaj se moze Koristiti kao temelj za

donoSenje odluka i implementaciju promjena u prodajnoj strategiji tvrtke.
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Metodologija istrazivanja provedbe dubinskog intervjua s voditeljem marketinga
tvrtke Arena Hospitality Group o primjeni rezervacijskih usluga u hotelu s ciliem
unapredenja prodaje omogucuje detaljno istraZivanje relevantnih tema te identifikaciju
kljuénih faktora za poboljSanje prodajnih rezultata. Integracija ove metodologije u
istraZivaCki proces pruza vrijedan uvid u prakse i strategije tvrtke te doprinosi

informiranom donos$enju odluka.

5.2. Prikaz rezultata istrazivanja

Autorica je dogovorila provedbu dubinskog intervjua sa voditeljem marketinga i
timom suradnika u Arenahospitality Group d.d., preciznije sa voditeljem referenata
rezervacijskih usluga u Odjelu prodaje. Intervju se sastojao od 10 pitanja koje je
autorica voditelju referenata dostavila primarno elektronskom postom radi dobivanja
uvida u samu problematiku intervjua te za potrebe pripreme za intervju. Voditelju je u
provedbi intervjua doprinio i dio njegova refrenskog tima, s obzirom da su isti u
direktnoj prodaji rezervacijskih usluga sa klijentima te se svakodnevno susre¢u sa
prednostima i problemima koje mogu definirati kao prednosti i ograniCenja u
unapredenju njihove hotelske prodaje. U nastavku ¢e se dati prikaz provedenog

dubinskog intervjua.

U dubinskom intervjuu s voditellem odjela prodaje i marketinga u tvrtki Arena
Hospitality Group, istaknute su znacajne promjene u rezervacijskim uslugama u
hotelijerstvu tijekom proteklih nekoliko godina. Primijetili su nagli porast online
rezervacija i posjeta njihovim web stranicama, dok je vec€ina rezervacija i dalje izvrSena
putem racCunala. Klju¢ne promjene u rezervacijskom sustavu ukljuCuju digitalizaciju
poslovanja, integraciju s Al tehnologijama i koriStenje integriranih rezervacijskih

sustava. Odjel prodaje i marketinga koristi ove usluge kako bi unaprijedio hotelsku
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prodaju, primjerice kroz nagradivanje vjernih gostiju i privlacenje novih putem aplikacije

i newslettera.

Kada se analizira konkurencija u podrucju rezervacijskih usluga, tvrtka istice svoj
Jjednostavan i pouzdan sustav rezervacija kao kljucni element svoje konkurentske
strategije. Razvijen u suradnji s partnerima, ovaj sustav omogucuje korisnicima
intuitivno iskustvo rezervacije smjestaja koje je brzo, pouzdano i ucinkovito. Kroz
kontinuiranu suradnju i strateSko partnerstvo, tvrtka neprestano nadograduje svoj
sustav kako bi se prilagodila dinami¢nim zahtjevima trziSta i osigurala najviSu razinu
korisniCkog iskustva. Uz to, tvrtka uvodi inovativnu mogucnost placanja u digitalnim
valutama kao dodatni diferencijator na trzistu. Ova inicijativa ne samo da privlaci goste
koji preferiraju ovakav nacin placanja, vec¢ takoder istiCe tvrtku kao modernog i
tehnoloski osvijeStenog sudionika u industriji. KoriStenje digitalnih valuta otvara nove
mogucnosti za globalno poslovanje i osigurava konkurentnost tvrtke u sve

konkurentnijem okruzeniju.

Ovakav integrirani pristup rezervacijskim uslugama omogucuje tvrtki da zadrzi
svoju konkurentnost i prilagodi se promjenama na trzistu. Kroz stalno unapredivanje
tehnoloskih rjeSenja i usluga, tvrtka nastoji osigurati zadovoljstvo svojih korisnika i

ostati vodeca u svojoj industriji.

U sklopu dubinskog intervjua s voditellem marketinga tvrtke Arena Hospitality
Group o primjeni rezervacijskih strategija putem njihove web stranice, postavljeno je
pitanje o marketinskim strategijama koje koriste kako bi potaknuli rezervacije direktno
putem svoje web stranice. Voditelj marketinga je odgovorio da tvrtka koristi niz
promotivnih ponuda i paketa kako bi privukla posjetitelje i potaknula ih na rezervacije.
Jedna od kljuCnih strategija koju su istaknuli jest koriS§tenje promotivnih ponuda i
paketa, kao Sto su newsletteri i posebni aranzmani. Ovi newsletteri obi¢no sadrze
informacije o aktualnim ponudama, popustima i specijalnim paketima koji su dostupni
putem njihove web stranice. Na primjer, tvrtka mozZe nuditi paket smjeStaja u
kombinaciji s ulaznicom za poznati koncert ili dogadaj, privliaceci tako posijetitelje koji

su zainteresirani za tu vrstu iskustva.

Ova strategija ima za cilj ne samo privuci posjetitelie na web stranicu, vec¢ i
potaknuti ih da obave rezervaciju direktno putem njihove platforme. Koristenje

promotivnih ponuda i paketa pruza dodatnu vrijednost posijetiteljima i €ini rezervaciju
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putem web stranice atraktivnijom opcijom u usporedbi s drugim kanalima prodaje.
Takoder, ovakve strategije mogu doprinijeti jaCanju brenda tvrtke i povecanju lojalnosti
kupaca, jer posjetitelji prepoznaju dodatnu vrijednost koju pruza direktna rezervacija
putem web stranice. Osim toga, koriStenje promotivnih ponuda i paketa omogucuje
tvrtki da ciljano komunicira s potencijalnim gostima i prilagodava svoje ponude njihovim

preferencijama i interesima.

KoriStenje promotivnih ponuda i paketa kao marketinSke strategije za poticanje
rezervacija direktno preko web stranice predstavlja vazan dio marketinSkog plana
tvrtke Arena Hospitality Group. Ova strategija omogucuje tvrtki da privu€e posijetitelje,
poveca rezervacije i jaCa svoj brend, pruzajuci istovremeno dodatnu vrijednost svojim

gostima.

Kada je rije€ o personalizaciji pristupa rezervacijskim uslugama, tvrtka primjenjuje
niz strategija kako bi zadovoljila razliCite potrebe gostiju. Klju¢na strategija u tom
procesu je koristenje personalizirane komunikacije prema gostima, Sto omogucuje
prilagodavanje usluga i ponuda prema individualnim preferencijama i potrebama
svakog gosta. Osim toga, tvrtka provodi segmentaciju gostiju na temelju njihovih
prijasnjih rezervacija, ponasanja i preferencija. Analizom podataka o gostima, tvrtka
moZe identificirati obrasce ponasanja i preferencija te prilagoditi svoje usluge kako bi
ih personalizirala za svakog gosta. Na primjer, gostima koji su prethodno rezervirali
odredene vrste smjestaja ili dodatne usluge moze se nuditi personalizirana ponuda

koja odgovara njihovim interesima.

Ovakav pristup personalizaciji omogucuje tvrtki da stvori dublju vezu s gostima i
pruzi im iskustvo koje je prilagodeno njihovim individualnim potrebama i
preferencijama. Kroz kontinuiranu analizu i prilagodbu svojih usluga, tvrtka nastoji

osigurati visoku razinu zadovoljstva gostiju i izgraditi dugoro¢ne odnose s njima.

U okviru dubinskog intervjua s voditeljem marketinga tvrtke Arena Hospitality Group
o tehnologijama koje koriste ili planiraju implementirati kako bi poboljSali iskustvo
rezervacije za goste, postavljeno je pitanje o konkretnim tehnologijama koje su ili ¢e
biti uvedene u njihov poslovni proces. Voditelj marketinga je odgovorio da tvrtka ima
planove za uvodenje niza tehnoloSkih inovacija kako bi unaprijedila iskustvo
rezervacije za svoje goste. Jedna od kljuénih tehnologija koje su istaknute jest

uvodenje placanja digitalnim valutama. Ova tehnologija omogucuje gostima da izvrSe
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plac¢anje za svoj boravak koristeci digitalne valute poput Bitcoina ili drugih kriptovaluta.
Ovo pruza dodatnu fleksibilnost gostima i omogucuje brze i sigurnije transakcije.
Takoder, planira se implementacija tehnologije prepoznavanja lica (face recognition),
koja ¢e omoguciti gostima jednostavniji i sigurniji pristup svojim rezervacijama. Ova
tehnologija eliminira potrebu za tradicionalnim metodama identifikacije poput kartica ili

kljuCeva te pruza brzi i personaliziraniji pristup uslugama hotela.

Uvodenje self check-in tehnologije takoder je dio planova tvrtke. Ova tehnologija
omogucuje gostima da obave prijavu u hotel bez potrebe za posredovanjem osoblja,
Sto rezultira brzim i jednostavnijim procesom prijave te smanjenjem guzvi na recepciji.
Pored navedenog, planira se implementacija CRM (Customer Relationship
Management) sustava, koji ¢e omogucditi tvrtki bolje upravljanje odnosima s gostima,
personaliziranu komunikaciju te bolje razumijevanje njihovih preferencija i potreba.
Takoder, planira se uvodenje loyalty programa, koji ¢e nagradivati vjerne goste i

poticati njihovu lojalnost prema hotelu.

Ove tehnoloske inovacije imaju za cilj unaprijediti iskustvo rezervacije za goste
tvrtke Arena Hospitality Group, pruzajuci im vecu fleksibilnost, brzinu i personalizaciju
tijekom cijelog procesa. KoriStenje digitalnih valuta, face recognition tehnologije, self
check-in procesa, CRM sustava i loyalty programa omogucit ¢e tvrtki da ostvari
konkurentsku prednost na trziStu te da kontinuirano poboljSava svoje usluge u skladu

s potrebama i oCekivanjima gostiju.

Kada je rije€ o analizi podataka o rezervacijama, tvrtka provodi temeljitu analizu
kako bi dobila uvid u klju¢ne informacije o svojim gostima i rezervacijama. Ova analiza
podataka igra klju¢nu ulogu u oblikovanju marketinskih strategija tvrtke i pruzanju
personaliziranih usluga koje odgovaraju potrebama gostiju. Prvo, tvrtka identificira
trendove na temelju podataka o rezervacijama kako bi razumjela promjene u
ponasanju gostiju i potraznji za odredenim vrstama smjestaja ili dodatnim uslugama.
Ovi trendovi pomazu tvrtki u prilagodbi svojih ponuda i marketinskih strategija kako bi
bolje odgovarali potrebama trziSta. Takoder, analiza podataka omogucuje tvrtki
segmentaciju gostiju prema razli€itim kriterijima, poput preferencija, navika
rezerviranja i demografskih karakteristika. Segmentacija gostiju omogucuje tvrtki da
prilagodi svoje marketinSke poruke i ponude za svaku skupinu gostiju, Cime se

povecava ucinkovitost marketinskih kampanja i povecava angazman gostiju.
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Osim toga, analiza podataka pomaze tvrtki u procjeni ucinkovitosti razli€itih
marketinskih kanala, poput drustvenih mreza, e-poste ili oglasavanja na internetu. Na
temelju ovih podataka, tvrtka moze prilagoditi svoje marketinSke strategije i alokaciju
resursa kako bi maksimizirala povrat ulaganja u marketinSke aktivnosti. Tvrtka koristi
analizu podataka kako bi personalizirala ponude i usluge za svoje goste. Na primjer,
na temelju podataka o prethodnim rezervacijama i preferencijama gostiju, tvrtka moze
prilagoditi svoje marketinSke poruke i ponude kako bi odgovarale individualnim

potrebama svakog gosta.

Analiza podataka o rezervacijama omogucuje tvrtki kontinuirano poboljSanje
korisniCkog iskustva. Na temelju povratnih informacija i podataka o rezervacijama,
tvrtka moZze identificirati podrucja u kojima je potrebno poboljSanje i prilagoditi svoje

usluge kako bi osigurala visoku razinu zadovoljstva gostiju.

Tijekom dubinskog intervjua s voditeljem marketinga tvrtke Arena Hospitality Group
postavljeno je pitanje o planovima tvrtke za iskoriStavanje rezervacijskih usluga kako
bi povecali vjernost gostiju i potaknuli ponovne posjete. Voditelj marketinga istaknuo
je da tvrtka ima strategiju koja se temelji na koriStenju rezervacijskih usluga kao
sredstva za izgradnju dugoroc¢nih odnosa s gostima i poticanje njihove lojalnosti. Jedan
od kljuénih elemenata ove strategije je implementacija programa vjernosti. Kroz ovaj
program, tvrtka ¢e nagradivati vjerne goste za njihovu lojalnost i redovite posjete. To
moze uklju€ivati dodjelu bodova ili nagrada za svaku provedenu no¢ u hotelu,
besplatne nadogradnje soba ili posebne pogodnosti za ¢lanove programa vjernosti.
Kroz ovaj program, tvrtka ¢e poticati goste da se vrate i rezerviraju svoj boravak iznova

kako bi ostvarili dodatne beneficije.

Osim toga, planira se koristenje personaliziranih ponuda za povratnike kako bi se
potaknule ponovne posjete. Kroz analizu podataka o prethodnim rezervacijama i
preferencijama gostiju, tvrtka ¢e kreirati posebne ponude i promocije koje odgovaraju
interesima i potrebama svakog pojedinog gosta. Ove personalizirane ponude mogu
ukljucivati popuste na buduce boravke, dodatne usluge ili posebne pakete prilagodene
svakom gostu. Klju¢na komponenta strategije je kontinuirana komunikacija s gostima.
Tvrtka e odrzavati redoviti kontakt s gostima putem razli¢itih kanala, ukljuujuéi e-
postu, druStvene mreze i mobilne aplikacije. Ova komunikacija moze ukljucivati slanje

personaliziranih ponuda, obavijesti o posebnim dogadajima ili ponudama te povratne
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informacije o njihovom boravku. Kroz ovu kontinuiranu komunikaciju, tvrtka ce ojacati

odnos s gostima i potaknuti ih da se vrate.

Planira se nagradivanje lojalnosti gostiju kroz razliCite programe i inicijative. To
moze ukljuCivati dodjelu posebnih nagrada ili privilegija za najvjernije goste,
organiziranje ekskluzivnih dogadaja ili iskustava za ¢lanove programa vjernosti te
promociju posebnih ponuda i pogodnosti samo za lojalne goste. Planiranje
iskoriStavanja rezervacijskih usluga za povecanje vjernosti gostiju i poticanje ponovnih
posjeta tvrtke Arena Hospitality Group obuhvaca strategiju koja se temelji na
programima vjernosti, personaliziranim ponudama, kontinuiranoj komunikaciji i
nagradivanju lojalnosti. Kroz ove inicijative, tvrtka ¢e izgraditi dugoroCne odnose s
gostima, povecati njihovu lojalnost i potaknuti ih da se iznova vrate i rezerviraju svoj

boravak u njihovim objektima.

5.3. Analiza dubinskog intervjua

Pitanje koje postavlja voditelj intervjuiranom voditelju marketinga tvrtke Arena
Hospitality Group o evoluciji rezervacijskih usluga u hotelijerstvu tijekom proteklih
nekoliko godina otvara vrlo relevantnu temu u kontekstu brzih promjena u tehnologiji i
navikama potroSac¢a. Odgovor koji je dobio sugovornik ukazuje na zna€ajnu promjenu
u nacinu na koji se rezervacije obavljaju, s naglaskom na sve veci broj rezervacija
putem online kanala. To ukazuje na tendenciju sve vece digitalizacije procesa
rezervacije, $to se moze smatrati pozitivnim razvojem jer omogucuje brze i praktinije
rezerviranje smjeStaja za goste. Medutim, kritiCka analiza ovog odgovora moze
istaknuti nekoliko kljuénih toCaka. Prvo, iako se primjecCuje porast broja rezervacija
putem online kanala, naglasak na rezerviranju putem raCunala umjesto mobilnih
uredaja sugerira da postoji prostor za unapredenje iskustva korisnika na mobilnim
platformama. Buduéi da sve veci broj ljudi koristi pametne telefone za pristup internetu
i obavljanje razliCitih transakcija, vazno je da hotelske tvrtke osiguraju da su njihove
web stranice optimizirane za mobilne uredaje kako bi olakSale rezervacijski proces i

poboljSale korisni¢ko iskustvo.

Vazno je uzeti u obzir i kako se ovaj trend digitalizacije odrazava na tradicionalne
kanale prodaje i distribucije, poput putnickih agencija i rezervacija putem telefona. lako
online rezervacije imaju svoje prednosti u smislu brzine i prakti¢nosti, neki gosti i dalje
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preferiraju osobni kontakt ili traze dodatnu podrSku prilikom rezerviranja smjestaja.
Stoga je vazno da hotelske tvrtke pruze raznolike moguénosti rezervacije koje
odgovaraju razli¢itim potrebama i preferencijama gostiju Dok se primjecuje evolucija
rezervacijskih usluga u hotelijerstvu prema online kanalima, vazno je da hotelske tvrtke
prate te trendove i prilagode svoje strategije rezervacije kako bi odgovorile na
promijenjive potrebe i o€ekivanja gostiju. Ovo pitanje otvara vaznu raspravu o utjecaju
tehnoloskih promjena na industriju hotelijerstva i sugerira potrebu za kontinuiranim

prilagodbama i inovacijama u ovom sektoru.

Pitanje o kljuCnim promjenama i trendovima u rezervacijskom sustavu hotela
postavlja se kako bi se razumjelo kako se hotel nosi s evolucijom tehnologije i
promjenama u preferencijama gostiju. Odgovor koji se temelji na digitalizaciji
cjelokupnog poslovanja, integriranim rezervacijskim sustavima i Al integraciji S novim
platformama ukazuje na vaznost tehnoloskih inovacija u hotelijerstvu. Digitalizacija
poslovanja i upotreba integriranih rezervacijskih sustava odrazava potrebu hotela da
optimiziraju svoje procese rezervacije i pruze gostima brzu i ucinkovitiju uslugu.
Integrirani sustavi omogucuju gostima jednostavan pristup razliCitim opcijama
smjestaja i dodatnim uslugama te olakSavaju proces rezervacije, Sto rezultira boljim

iskustvom za goste.

S druge strane, Al integracija s novim platformama pokazuje teznju hotela ka
personaliziranim uslugama i poboljSanju korisnickog iskustva. KoriStenje Al-a
omogucuje hotelima da bolje razumiju preferencije i navike svojih gostiju te prilagode
svoje usluge kako bi bolje odgovarale njihovim potrebama. Primjena Al-a takoder
moze pomoci hotelima u analizi podataka o rezervacijama i identifikaciji trendova koji
im omogucuju da prilagode svoje marketinSke strategije i ponude. Medutim, treba biti
svjestan i potencijalnih izazova i ograniCenja vezanih za ovakve tehnoloske inovacije.
Na primjer, dok digitalizacija poslovanja moze poboljSati ucinkovitost i korisni¢ko
iskustvo, moze takoder izloZiti hotel riziku od cyber prijetnji i sigurnosnih problema.
Takoder, Al integracija moze biti skupa i zahtijevati zna€ajna ulaganja u tehnolosSku
infrastrukturu i obuku osoblja. Stoga je vazno da hoteli pazljivo razmotre sve aspekte
tehnoloskih inovacija i prilagode ih svojim potrebama i ciljevima poslovanja. Kljuéno je
da tehnoloske inovacije podrZavaju strategije hotela za poboljSanje korisni¢kog
iskustva i povecanje konkurentnosti, uz istovremeno osiguranje sigurnosti podataka i

oCuvanje integriteta poslovanja.
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Odgovor na pitanje odjel prodaje i marketinga koristi rezervacijske usluge za
unapredenje hotelske prodaje ukazuje na vaznost rezervacijskih usluga u strategiji
prodaje i marketinga hotela te na koristenje razliCitih tehnika i alata za unapredenje
hotelske prodaje. Sustav nagradivanja vjernih gostiju predstavlja jedan od kljucnih
nacina kako hoteli koriste rezervacijske usluge za unapredenje prodaje. Nagrade i
pogodnosti za vjerne goste mogu potaknuti ponovne rezervacije i povecati lojalnost
gostiju prema hotelu. Medutim, vazno je osigurati da sustav nagradivanja bude dobro
osmisljen i pravedan kako bi potaknuo pozitivho iskustvo gostiju i izbjegao moguce

negativne reakcije ako se ne osjecaju dovoljno nagradenima.

PrivlaCenje gostiju na hotelsku aplikaciju i dobivanje privole za newsletter takoder
su korisne strategije koje Kkoriste rezervacijske usluge za unapredenje prodaje.
Koristenje aplikacije omogucuje hotelima da komuniciraju s gostima i pruze im dodatne
informacije i ponude koje ih mogu potaknuti na rezervaciju. Newsletteri su takoder
ucinkovit nacin za informiranje gostiju o posebnim ponudama, dogadajima i novostima
vezanim za hotel. Medutim, vazno je istaknuti i potencijalne izazove i ograni¢enja
ovakvih pristupa. Na primjer, potrebno je osigurati da komunikacija s gostima bude
relevantna i prilagodena njihovim potrebama i preferencijama kako bi bila uc€inkovita.
Takoder, potrebno je postivati pravila o zastiti privatnosti podataka i osigurati da gosti
daju svoju privolu za primanje marketinskih poruka. Koristenje rezervacijskih usluga
kao alata za unapredenje hotelske prodaje zahtijeva paZljivo planiranje i
implementaciju, kao i kontinuirano pracenje rezultata i prilagodbu strategija kako bi se

osiguralo postizanje Zeljenih ciljeva.

Pitanje suoCavanja s konkurencijom postavlja voditelj intervjuiranom voditelju
marketinga tvrtke Arena Hospitality Group o strategijama tvrtke za suoCavanje s
konkurencijom u podrucju rezervacijskih usluga i na¢inima na koje se istiCu na trzistu.
Odgovor sugovornika ukazuje na nekoliko klju¢nih strategija koje tvrtka primjenjuje
kako bi se izdvoijila na trzidtu. Prvo, istiCu se jednostavnim i pouzdanim rezervacijskim
sustavom koji je razvijen u suradnji s partnerima. Ova strategija ima za cilj pruziti
korisnicima intuitivno iskustvo rezervacije smjestaja, eliminirajuci sloZzenost i poteSkoce
s kojima se mogu suoditi pri koriStenju drugih rezervacijskih platformi. KritiCka analiza
ovog pristupa moze istaknuti vaznost jednostavnosti i praktiCnosti u digitalnom
okruzenju, ali isto tako postavlja pitanje o inovativnosti i konkurentnosti ovog pristupa

u odnosu na druge igrace na trzistu.
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Tvrtka uvodi mogucnost placanja u digitalnim valutama, Sto predstavlja inovativan
korak u podrucju rezervacijskih usluga. Ova strategija ima potencijal privuéi nove
segmente trziSta koji preferiraju koristenje digitalnih valuta, te pruziti dodatnu
fleksibilnost i sigurnost korisnicima prilikom obavljanja transakcija. Medutim, kritiCka
analiza ovog pristupa moZze istaknuti izazove vezane uz prihvacanje i regulaciju
digitalnih valuta, kao i moguce nedostatke u prihvac¢anju medu tradicionalnijim
korisnicima koji preferiraju tradicionalne nacine placanja. Ovo pitanje otvara vaznu
raspravu o strategijama tvrtke Arena Hospitality Group za suoCavanje s konkurencijom
u podrucju rezervacijskih usluga i isticanje na trzistu. Dok se istiCu jednostavnoS$cu i
pouzdanoSc¢u rezervacijskog sustava te uvodenjem plac¢anja u digitalnim valutama,
vazno je da tvrtka kontinuirano prati trendove i inovira kako bi ostala konkurentna u
dinami¢nom okruzZenju hotelske industrije. Ovo pitanje sugerira potrebu za stalnim
prilagodbama i inovacijama u strategijama rezervacija kako bi tvrtka ostala relevantna

i uspjesna na trzistu.

Odgovor na pitanje primjene marketindkih strategija za unapredenje rezervacijskih
usluga istiCe nekoliko marketinskih strategija koje hotel primjenjuje kako bi potaknuo
rezervacije direktno preko svoje web stranice, a to su koristenje promotivnih ponuda
putem newslettera i paketa koji ukljuCuju dodatne pogodnosti poput ulaznica za
dogadaje ili atrakcije. KoriStenje promotivnih ponuda putem newslettera moze biti
uCinkovit nacdin za privlaCenje gostiju i poticanje direktnih rezervacija preko web
stranice. Medutim, vazno je osigurati da promotivne ponude budu relevantne, privlacne
i prilagodene ciljanoj publici kako bi bile u€inkovite. Takoder, vazno je voditi raCuna o
uCestalosti slanja newslettera kako bi se izbjeglo preoptereéenje korisnika

informacijama ili njihovo ozna€avanje kao nezeljene poste.

Paketi koji ukljuCuju dodatne pogodnosti poput ulaznica za koncerte ili druge
atrakcije mogu biti privila¢an nacin za poticanje rezervacija direktno preko web stranice.
Ovakvi paketi pruzaju dodatnu vrijednost gostima i mogu ih potaknuti da odaberu
upravo tu ponudu umjesto konkurentskih opcija. Medutim, vazno je osigurati da
ponudeni paketi budu dobro osmisljeni i prilagodeni ciljanoj publici kako bi bili priviacni
i konkurentni na trZistu. lako su promotivne ponude putem newslettera i paketi s
dodatnim pogodnostima korisni alati za poticanje direktnih rezervacija preko web
stranice, vazno je istaknuti i potencijalne izazove i ograniCenja ovakvih pristupa. Na

primjer, potrebno je osigurati da promotivhe ponude budu dovoljno privlacne i
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konkurentne kako bi privukle paznju gostiju i potaknule ih na rezervaciju. Takoder,
vazno je pratiti u€inkovitost ovih strategija i kontinuirano ih prilagodavati kako bi se

osiguralo postizanje Zeljenih rezultata.

Odgovor pitanje personalizacije pristupa rezervacijskim usliugama isti¢e vaznost
personalizacije pristupa rezervacijskim uslugama kako bi se zadovoljile razliCite
potrebe gostiju. KoriStenje personalizirane komunikacije prema gostima i segmentacija
prema njihovim prijasnjim rezervacijama ili preferencijama kljuéni su elementi u
postizanju ovog cilja. Personalizacija pristupa rezervacijskim uslugama omogucuje
hotelu da bolje razumije i zadovolji potrebe svojih gostiju. KoriStenje personalizirane
komunikacije, poput personaliziranih e-mailova ili poruka, omogucuje hotelu da
direktno komunicira s gostima na nacin koji je relevantan i privilaCan za svakog
pojedinog gosta. Na taj nacin, hotel moZe pruziti gostima informacije o posebnim
ponudama, dogadajima ili aktivhostima koje bi ih mogle zanimati, sto ih potiCe na

ponovnu rezervaciju ili produljenje boravka.

Segmentacija gostiju prema njihovim prijasnjim rezervacijama ili preferencijama
omogucuje hotelu da bolje razumije potrebe svojih gostiju i pruzi im personalizirano
iskustvo. Na primjer, hotel moze segmentirati goste prema njihovim preferencijama u
pogledu smijestaja, aktivnosti ili usluga te im pruziti personalizirane preporuke ili
ponude koje odgovaraju njihovim interesima. Ovo moze rezultirati vecom
zadovoljstvom gostiju i ve¢om vjerojatnoSCu ponovne rezervacije ili preporuke
drugima. lako personalizacija pristupa rezervacijskim uslugama moze biti korisna
strategija za zadovoljavanje razliCitih potreba gostiju, vazno je istaknuti i odredene
izazove i ograni¢enja ovakvog pristupa. Na primjer, potrebno je osigurati prikupljanje i
obradu podataka o gostima na transparentan i siguran nacin, u skladu s relevantnim
propisima o zastiti podataka o osobama. Takoder, vazno je osigurati da
personalizirane ponude ili preporuke budu dovoljno relevantne i privlaCne kako bi
potaknule goste na akciju. S druge strane, pretjerana personalizacija ili neprikladna
upotreba podataka o gostima moZe dovesti do osjeCaja nepostovanja privatnosti i
odbijanja od strane gostiju. Stoga je vazno pazljivo balansirati izmedu personalizacije
i poStovanja privatnosti gostiju kako bi se postigla optimalna razina zadovoljstva i

lojalnosti gostiju.

Pitanje koriStenja tehnologija za unapredenje rezervacijskih usluga postavlja
voditelj intervjuiranom voditelju marketinga tvrtke Arena Hospitality Group o
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tehnologijama koje koriste ili planiraju implementirati kako bi poboljSali iskustvo
rezervacije za goste. Odgovor sugovornika ukazuje na Sirok spektar tehnoloskih
inovacija koje tvrtka planira uvesti kako bi unaprijedila proces rezervacije i poboljSala
korisniCko iskustvo. IstiCe se plan uvodenja placanja digitalnim valutama. Ova
tehnologija moze pruziti dodatnu fleksibilnost gostima prilikom pla¢anja za svoj
boravak, te omoguciti brze i sigurnije transakcije. Medutim, kritiCka analiza ovog
pristupa moze istaknuti izazove i nedostatke u prinvacanju digitalnih valuta medu Sirom
populacijom gostiju, kao i potencijalne sigurnosne i regulatorne probleme povezane s
kriptovalutama. Planira se implementacija tehnologije prepoznavanja lica (face
recognition), koja bi omogucila gostima jednostavniji i sigurniji pristup svojim
rezervacijama. Ova tehnologija moze pruziti dodatnu razinu sigurnosti, ali isto tako
postavlja pitanja o privatnosti podataka gostiju i potencijalnim zabrinutostima vezanim

uz prihvacanje ovakvih tehnologija.

IstiCe se plan uvodenja self check-in tehnologije ili procesa. Ova tehnologija
omogucava gostima da obave prijavu u hotel bez posredovanja osoblja, $to moze
rezultirati brzim i jednostavnijim procesom prijave. Medutim, kritiCcka analiza moze
istaknuti potencijalne nedostatke u personaliziranom iskustvu koje pruza ljudski
kontakt na recepciji, te moguce tehniCke poteSkoce ili prepreke koje gosti mogu
dozZivjeti prilikom koriStenja ove tehnologije. Planira se implementacija CRM (Customer
Relationship Management) sustava i loyalty programa. Ove tehnologije omogucuju
tvrtki bolje upravljanje odnosima s gostima, personaliziranu komunikaciju te
nagradivanje vjerne goste. Kriticka analiza moze istaknuti izazove u ucinkovitom
upravljanju velikim koli€inama podataka o gostima te potrebu za stalnim prilagodbama

i inovacijama kako bi se odrzala relevantnost programa lojalnosti.

Ovo pitanje otvara vaznu raspravu o tehnoloskim inovacijama u podrucju
rezervacijskih usluga i njihovom utjecaju na korisni¢ko iskustvo. Dok su tehnologije
poput plaéanja digitalnim valutama i prepoznavanja lica usmjerene na povecanje
prakticnosti i sigurnosti, vazno je uzeti u obzir i potencijalne izazove i nedostatke
povezane s njihovom implementacijom. Ovo pitanje sugerira potrebu za paZljivim
planiranjem i procjenom tehnolo$kih inovacija kako bi se osiguralo da unapredenja
rezervacijskih usluga zaista pruzaju dodatnu vrijednost gostima i potiCu njihovo

zadovoljstvo.
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Na pitanje analize podataka o rezervacijama voditelj istie vaznost analize
podataka o0 rezervacijama u razvoju marketindkih strategija hotelskog poslovanja.
Analiza podataka o rezervacijama omogucuje tvrtkama da bolje razumiju svoje trziste,
identificiraju kljuCne trendove i obrasce ponaSanja gostiju te prilagode svoje
marketinSke aktivnosti kako bi bolje odgovarale potrebama gostiju i trziSnim uvjetima.
Jedan od kljuénih elemenata analize podataka o rezervacijama je identifikacija
trendova u ponaSanju gostiju. Analizom podataka o rezervaciama mogu se
identificirati promjene u preferencijama gostiju, sezonski uzorci, kao i druge relevantne
trendove koji mogu utjecati na poslovanje hotela. Na temelju tih informacija, hotel moze
prilagoditi svoje marketinSke strategije kako bi bolje odgovarale promjenama na trzistu

i povecale ucinkovitost marketinskih aktivnosti.

Osim identifikacije trendova, analiza podataka o rezervacijama omogucuje
segmentaciju gostiju prema njihovim karakteristikama, interesima ili ponaSanju.
Segmentacija gostiju omogucuje hotelima da bolje razumiju svoje ciljine skupine i
prilagode svoje marketinSke poruke kako bi bolje odgovarale potrebama svake
pojedine skupine gostiju. Personalizacija marketindkih poruka na temelju segmentacije
gostiju moze rezultirati ve¢om ucinkovitoS¢u marketinskih aktivnosti i ve€im stupnjem
angazmana gostiju. Analiza podataka o rezervacijama omogucuje hotelima da utvrde
ucinkovitost svojih marketinskih kanala i aktivnosti. Pracenjem rezultata marketinskih
kampanja i analizom povratnih informacija gostiju, hoteli mogu identificirati koji
marketinski kanali ili aktivhosti generiraju najbolje rezultate te prilagoditi svoje

marketinsSke strategije kako bi maksimizirali povrat ulaganja u marketing.

Analiza podataka o rezervacijama omogucuje hotelima da personaliziraju svoje
ponude i poboljSaju korisni¢ko iskustvo. Na temelju podataka o rezervacijama, hoteli
mogu pruziti personalizirane preporuke ili ponude koje odgovaraju preferencijama i
potrebama pojedinih gostiju, ¢ime se poveéava vjerojatnost rezervacije i lojalnosti
gostiju. lako analiza podataka o rezervacijama pruza brojne koristi za hotelsko
poslovanje, vazno je istaknuti i odredene izazove i ograni¢enja ovakvog pristupa. Na
primjer, potrebno je osigurati prikupljanje i obradu podataka o gostima na
transparentan i siguran nacin, u skladu s relevantnim propisima o zastiti podataka o
osobama. Takoder, vazno je osigurati da analiza podataka bude kvalitetna i precizna
te da rezultati budu interpretirani na pravi naCin kako bi se izbjegle pogresSne
marketinSke odluke ili strategije.
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Pitanje noSenja s izazovima rezervacijskih usluga pitanje postavlja voditel|
intervjuiranom voditelju marketinga tvrtke Arena Hospitality Group o strategijama tvrtke
za suocCavanje s izazovima vezanim uz sezonske fluktuacije u industriji hotelskog
poslovanja i na€inima prilagodbe marketinskih strategija kako bi se odgovorilo na te
promjene. Odgovor sugovornika ukazuje na nekoliko klju€nih strategija koje tvrtka
primjenjuje kako bi se nosila s ovim izazovima. IstiCe se prilagodba marketinskih
strategija promjenjivoj potraznji tijekom sezonskih fluktuacija. Ova strategija uklju¢uje
prilagodbu ponude i marketinskih aktivnosti u skladu s promjenama u potraznji tijekom
razli€itin dijelova godine. Na primjer, tvrtka mozZe povecati promociju odredenih paketa
ili usluga tijekom turistiCke sezone kako bi privukla veci broj gostiju, dok istovremeno
moze ponuditi posebne popuste ili promocije tijekom manje posjeéenih razdoblja kako

bi stimulirala potraznju.

Naglasava se ciljanje specifi¢nih trzista kao dio prilagodbe marketinskih strategija.
Ova strategija uklju€uje identifikaciju ciljanih trzista s ve¢om vjerojatnoSc¢u zahtjeva za
smjestajem tijekom odredenih sezona te prilagodbu marketinskih kampanja kako bi se
privukla ta publika. Na primjer, tvrtka moZze ciljati obitelji tijekom Skolskih praznika ili
organizirati posebne dogadaje i aktivnosti usmjerene na odredene demografske
skupine koje su poznate po putovanjima tijekom odredenih razdoblja. IstiCe se
pruzanje posebnih promotivnih ponuda kako bi se optimizirala popunjenost hotela. Ova
strategija ukljuCuje koriStenje razliCitih promocija, popusta i paketa kako bi se
potaknula potraznja za smjestajem tijekom sezonskih fluktuacija. Na primjer, tvrtka
moze nuditi last-minute ponude ili posebne pakete s dodatnim pogodnostima kako bi

privukla goste i povecala popunjenost hotela tijekom sporijih razdoblja.

Kriticka analiza ovog odgovora moze istaknuti nekoliko kljuCnih to¢aka. Prvo, iako
su prilagodba ponude i ciljanje specifiCnih trzista vazni aspekti upravljanja sezonskim
fluktuacijama, vazno je osigurati da marketinske strategije budu dovoljno fleksibilne i
prilagodljive kako bi se brzo reagiralo na promjene u potraznji. Drugo, uspjesno
suoCavanje s sezonskim fluktuacijama zahtijeva integrirani pristup koji ukljucuje
suradnju izmedu razliCitih odjela tvrtke, ukljuujuéi prodaju, marketing i operacije.
Konacno, vazno je kontinuirano pracenje i analiziranje podataka o potraznji kako bi se

identificirali trendovi i prilagodili marketinski planovi u skladu s tim.

Ovo pitanje otvara vaznu raspravu o izazovima vezanim uz sezonske fluktuacije u
hotelskoj industriji i strategijama koje tvrtke poput Arena Hospitality Group primjenjuju
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kako bi se nosile s tim izazovima. Dok se istiCu prilagodba ponude, ciljanje trzista i
pruzanje promotivnih ponuda kao kljuéni elementi uspjeSnog upravljanja sezonskim

poslovanjem.

Pitanje iskoriStavanja rezervacijskih usluga kako bi povecali vjernost gostiju i
potaknuli ponovne posjete postavlja voditelj intervjuiranom voditelju marketinga tvrtke
Arena Hospitality Group o planovima tvrtke za iskoriStavanje rezervacijskih usluga
kako bi se povecala vjernost gostiju i potaknule ponovne posjete. Odgovor sugovornika

ukazuje na nekoliko kljucnih strategija koje tvrtka planira primijeniti u tu svrhu.

IstiCe se planiranje koriStenja rezervacijskih usluga kroz programe vjernosti. Ova
strategija ukljuCuje nagradivanje vjernih gostiju za njihovu lojalnost kroz dodjelu
bodova ili nagrada za svaku provedenu no¢ u hotelu. Ova vrsta programa vjernosti
moZze potaknuti goste da se redovito vracaju i rezerviraju svoj boravak u objektima
tvrtke. Naglasava se koriStenje personaliziranih ponuda za povratnike kako bi se
potaknule ponovne posjete. Ova strategija ukljuCuje analizu podataka o prethodnim
rezervacijama i preferencijama gostiju kako bi se kreirale posebne ponude i promocije
koje odgovaraju njihovim interesima i potrebama. Personalizirane ponude mogu
ukljucivati popuste na buducée boravke, dodatne usluge ili posebne pakete prilagodene

svakom pojedinom gostu.

IstiCe se vaznost kontinuirane komunikacije s gostima. Ova strategija ukljuCuje
odrzavanje redovitog kontakta s gostima putem razliCitih kanala, poput e-poste,
drustvenih mreza i mobilnih aplikacija. Kroz ovu komunikaciju, tvrtka moze slati
personalizirane ponude, obavijesti o posebnim dogadajima ili ponudama te povratne
informacije o njihovom boravku. Kontinuirana komunikacija mozZe ojaati odnos s
gostima i potaknuti ih da se ponovno vrate. IstiCe se nagradivanje lojalnosti gostiju kao
klju¢ni element strategije. Ova strategija ukljuCuje dodjelu posebnih nagrada ili
privilegija za najvjernije goste, organiziranje ekskluzivnih dogadaja ili iskustava za
Clanove programa vjernosti te promociju posebnih ponuda i pogodnosti samo za

lojalne goste.

KritiCka analiza ovog odgovora moze istaknuti vaznost pravilnog izvrSavanja svake
od navedenih strategija kako bi se postigao Zeljeni u€inak. lako su programi vjernosti,

personalizirane ponude, kontinuirana komunikacija i nagradivanje lojalnosti klju¢ni za
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povecanje vjernosti gostiju i poticanje ponovnih posjeta, vazno je osigurati da su ti
programi dobro osmisljeni, izvedeni i prilagodeni potrebama i preferencijama gostiju.
Takoder je vazno pratiti uCinkovitost tih strategija kroz analizu podataka i povratnih
informacija kako bi se identificirale prilike za poboljSanje i kontinuirano prilagodavanje

marketinskih napora.

Nakon cjelokupne provedene analitike dubinskog intervjua, moguce je prihvatiti i
temeljnu i pomoénu hipotezu rada, gdje je na primjeru Arena Hospitality Group
dokazano kako personalizirane rezervacijske usluge imaju pozitivan utjecaj na vjernost
gostiju i dugoroCnu potrosnju, Sto rezultira povecanjem hotelske prodaje. Takoder,
hotelski gosti Arena Hospitality Group, koji dozivljavaju visokokvalitetne rezervacijske
usluge, uklju€ujuci jednostavan postupak rezervacije, jasne informacije o dostupnosti
i fleksibilnost opcija plac¢anja, imaju vecu vjerojatnost ostvarenja rezervacije i boravka

u hotelu.

5.4. Zaklju€ci i preporuke za unapredenje hotelske prodaje putem
rezervacijskih usluga

Unapredenje hotelske prodaje putem rezervacijskih usluga klju¢no je za uspjeh
hotelskog poslovanja u danasnjem konkurentnom okruzZenju. Kroz analizu u€inaka i
strategija primjene rezervacijskih usluga, mogu se izvuci vazni zakljucci koji pridonose
poboljSanju performansi hotela. Jedan od kljuénih zakljuCaka je da digitalizacija i
integracija rezervacijskih sustava imaju znacajan utjecaj na hotelsku prodaju. Sve vecdi
broj gostiju koristi online kanale za rezervaciju smjestaja, stoga je vazno da hoteli imaju
jednostavne, pouzdane i intuitivne sustave za online rezervacije. Hotelski lanac koji se
istiCe kroz brze, sigurne i user-friendly platforme za rezervaciju moze privuci veci broj

gostiju i ostvariti veci volumen prodaje.

Integracija naprednih tehnologija poput umjetne inteligencije (Al) moze dodatno
unaprijediti hotelsku prodaju. Al algoritmi mogu analizirati podatke o ponasanju gostiju
i pruziti personalizirane preporuke ili ponude koje odgovaraju individualnim
preferencijama svakog gosta. Ovakav pristup ne samo da povelava vjerojatnost
rezervacije, vec i poboljSava ukupno korisni¢ko iskustvo, §to moZze rezultirati ve¢om

lojalnoS¢u gostiju i pozitivnim recenzijama. Dodatni zakljuCak proizlazi iz vaznosti
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segmentacije gostiju i prilagodbe marketinSkih strategija prema njihovim
karakteristikama i preferencijama. Hotelski lanac koji uspije u€inkovito segmentirati
svoje trziSte i prilagoditi svoje marketinske poruke za svaku ciljnu skupinu moze postici

vecu ucinkovitost marketinskih aktivnosti i veci stupanj angazmana gostiju.

Osim toga, vazno je istaknuti ulogu analize podataka o rezervacijama u informiranju
marketinskih strategija. Hotelski lanac koji redovito prati i analizira podatke o
rezervacijama moze identificirati kljuCne trendove, segmentirati goste, utvrditi
ucinkovitost marketinSkih kanala te personalizirati ponude kako bi bolje odgovarale
potrebama gostiju i trziSnim uvjetima. ZakljuCak je da hotelska prodaja putem
rezervacijskih usluga zahtijeva kontinuirano pracenje trendova, inovativan pristup i
prilagodbu promjenama na trziStu. Hotelski lanac koji uspije implementirati ove
zakljuCke i prilagoditi svoje strategije prema njima moze ostvariti konkurentnu prednost

i ostvariti dugoroc€ni uspjeh na trzistu.

Unapredenje hotelske prodaje putem rezervacijskih usluga kljuéno je za uspjeh u
hotelijerstvu, pogotovo u dinami¢énom okruzenju gdje su konkurencija i oCekivanja
gostiju visoka. Web stranica hotela trebala bi biti atraktivna, intuitivha za navigaciju i
optimizirana za mobilne uredaje. Brzo ucitavanje stranica, jasna navigacija i
preglednost ponuda mogu znatno poboljSati korisniCko iskustvo i potaknuti vise
rezervacija. Integracija s pouzdanim rezervacijskim sustavima omogucéuje gostima
jednostavno i brzo rezerviranje smijestaja. Odabir provjerenih i popularnih
rezervacijskih platformi moze povecati vidljivost hotela i dovesti do veceg broja

rezervacija.

Analiza podataka o gostima omogucuje hotelima da stvore personalizirane ponude
i promocije koje odgovaraju interesima i potrebama svojih gostiju. Ovo moze ukljucivati
posebne pakete, popuste za odredene segmente gostiju ili dodatne pogodnosti za
vjerne goste. Implementacija programa vjernosti omogucuje hotelima da nagrade
lojalne goste i potaknu ponovne posjete. Bonus bodovi, ekskluzivhe pogodnosti i
posebne ponude za ¢lanove programa vjernosti mogu biti snazan poticaj za ponovne
rezervacije. Pruzanje izvrsne korisniCke podrske od kljuéne je vaznosti za zadovoljstvo
gostiju i njihovu vjernost. Brza i u€inkovita komunikacija putem razli€itih kanala, od e-
poste do drustvenih mreza, moze poboljsati iskustvo gostiju i potaknuti pozitivhe

recenzije.
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Pozitivne recenzije i visoka reputacija hotela na internetskim platformama klju¢ni
su faktori koji utje€u na odluku potencijalnih gostiju. Kontinuirano praéenje recenzija,
odgovaranje na povratne informacije i rjeSavanje prituzbi moze pobolj$ati ugled hotela
i potaknuti viSe rezervacija. Posebni paketi koji ukljuCuju smjestaj, obroke, izlete ili
dodatne pogodnosti mogu privuci paznju gostiju i potaknuti ih na rezervaciju. Kreativno
i privlacno dizajnirane ponude mogu biti klju€ne u privlacenju novih gostiju i povec¢anju
prodaje. Hotelijeri bi trebali redovito pratiti trendove u industriji, analizirati konkurenciju
i reagirati na promjene u potraznji. Fleksibilnost i prilagodljivost klju¢ni su za uspjesno

upravljanje hotelskom prodajom putem rezervacijskih usluga.

Unapredenje hotelske prodaje putem rezervacijskih usluga zahtijeva sveobuhvatan
pristup koji uklju€uje tehnoloSke inovacije, personalizaciju, izvrsnu korisnicku podrsku
i stalno pracenje trziSta. Implementacija ovih preporuka mozZze pomoci hotelima da
ostvare konkurentnu prednost i ostvare vecli uspjeh u dinamicnom i zahtjevnom

hotelskom

6. ZAKLJUCAK

Unapredenje hotelske prodaje putem rezervacijskih usluga klju¢no je za uspjeh
hotelskog poslovanja u danasnjem konkurentnom okruzZenju. Kroz analizu u€inaka i
strategija primjene rezervacijskih usluga, mogu se izvuci vazni zakljucci koji pridonose
poboljSanju performansi hotela. Jedan od kljuénih zakljuCaka je da digitalizacija i
integracija rezervacijskih sustava imaju znacajan utjecaj na hotelsku prodaju. Sve veci
broj gostiju koristi online kanale za rezervaciju smjestaja, stoga je vazno da hoteli imaju
jednostavne, pouzdane i intuitivne sustave za online rezervacije. Hotelski lanac koji se
istiCe kroz brze, sigurne i user-friendly platforme za rezervaciju moze privuci veci broj

gostiju i ostvariti veci volumen prodaje.

Integracija naprednih tehnologija poput umjetne inteligencije (Al) moze dodatno
unaprijediti hotelsku prodaju. Al algoritmi mogu analizirati podatke o ponasanju gostiju
i pruziti personalizirane preporuke ili ponude koje odgovaraju individualnim
preferencijama svakog gosta. Ovakav pristup ne samo da povecCava vjerojatnost

rezervacije, vec i poboljSava ukupno korisni¢ko iskustvo, §to moze rezultirati ve¢om
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lojalnoSc¢u gostiju i pozitivnim recenzijama. Dodatni zaklju€ak proizlazi iz vaznosti
segmentacije gostiju i prilagodbe marketinSkih strategija prema njihovim
karakteristikama i preferencijama. Hotelski lanac koji uspije u€inkovito segmentirati
svoje trziSte i prilagoditi svoje marketindke poruke za svaku ciljnu skupinu moZze postici
vecu ucinkovitost marketinskih aktivnosti i veéi stupanj angazmana gostiju. Osim toga,
vazno je istaknuti ulogu analize podataka o rezervacijama u informiranju marketinskih
strategija. Hotelski lanac koji redovito prati i analizira podatke o rezervacijama moze
identificirati kljuCne trendove, segmentirati goste, utvrditi u€inkovitost marketinskih
kanala te personalizirati ponude kako bi bolje odgovarale potrebama gostiju i trziSnim

uvjetima.

Rezultati empirijskog dubinskog intervjua s voditeljlem marketinga tvrtke Arena
Hospitality Group pruzaju uvid u kljuéne aspekte rezervacijskih usluga i njihovu ulogu
u unapredenju hotelske prodaje. Analiza provedenog intervjua otkriva nekoliko klju¢nih
zaklju€aka i preporuka koji mogu biti korisni za razvoj strategija tvrtke i poboljSanje
performansi u ovom sektoru. Istaknuto je da Arena Hospitality Group prepoznaje
vaznost koriStenja razliCitih marketinSkih strategija kako bi potaknuli rezervacije
direktno preko svoje web stranice. Koristenje promotivnih ponuda i paketa, poput
paketa smjeStaja s ulaznicom za poznati koncert, jedna je od strategija koja je

identificirana kao ucinkovita u privlaenju gostiju i poticanju rezervacija.

Planovi implementacije novih tehnologija poput plaéanja digitalnim valutama,
tehnologije prepoznavanija lica, self check-in procesa te CRM i loyalty sustava, ukazuju
na teznju tvrtke za unapredenjem iskustva rezervacije za goste. Ove tehnoloSke
inovacije mogu poboljsati ucinkovitost rezervacijskog procesa, pruZziti vecu razinu
personalizacije i potaknuti lojalnost gostiju. Planovi koristenja rezervacijskih usluga za
povecanje vjernosti gostiju i poticanje ponovnih posjeta putem programa vjernosti,
personaliziranih ponuda i kontinuirane komunikacije reflektiraju strategiju usmjerenu
na dugoro¢no zadovoljstvo i zadrzavanje gostiju. Ova fokusiranost na izgradnju
odnosa s gostima moze rezultirati povecanom vjernoScu, vecom stopom ponovnih

posjeta i pozitivnim preporukama.

Kriti¢ka analiza ovih zakljuCaka otkriva potrebu za kontinuiranim praéenjem
trendova u industriji, invetiranje u tehnoloSke inovacije te prilagodavanje marketinskih
strategija kako bi se ostvarili Zeljeni rezultati. Takoder, naglasava se vaznost
integracije razliCitih aspekata rezervacijskih usluga, od tehnoloskih rjeSenja do
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marketinskih strategija i programa vjernosti, u sveobuhvatan pristup koji ¢e poboljsati
performanse tvrtke u hotelskoj prodaji. Rezultati empirijskog dubinskog intervjua s
voditeljem marketinga tvrtke Arena Hospitality Group pruzaju vrijedan uvid u
perspektive rezervacijskih usluga u funkciji unapredenja hotelske prodaje.
Implementacija preporuka dobivenih iz analize intervjua moze pruziti konkurentnu
prednost tvrtki u dinamicnom okruzenju hotelske industrije, te pridonijeti dugoro¢nom

uspjehu i rastu poslovanja.

ZakljuCak je da hotelska prodaja putem rezervacijskih usluga zahtijeva kontinuirano
pracenje trendova, inovativan pristup i prilagodbu promjenama na trzistu. Hotelski
lanac koji uspije implementirati ove zakljuCke i prilagoditi svoje strategije prema njima

moze ostvariti konkurentnu prednost i ostvariti dugorocni uspjeh na trzistu.

64



LITERATURA

1. Arzoumanidis, I., Petti, I, Raggi, A. (2018): Life Cycle Thinking in online
accommodation booking platforms: making a more sustainable choice,
Proceedings of the 12th Italian LCA Network Conference "Life Cycle Thinking
in Decision-Making for Sustainability: from Public Policies to Private
Businesses, 11-12, 129-137.

2. Arzoumanidis, I., Petti, L., Raggi, A. (2022): Online booking platforms: Towards

making more sustainable choices, Cleaner Production Letters, 3(12), 13-30.

3. Blazevi¢, B. (2007), Turizam u gospodarskom sustavu, Opatija, Fakultet za

menadzment u turizmu i ugostiteljstvu, Opatija.

4. Brochado A., Rita P., Margarido A. (2016): High tech meets high touch in
upscale hotels. Journal of Hospitality and Tourism Technology, 7(4), 347-365.

5. Buttle, F. (2004): Customer Relationship Management — Concepts and Tools,

Elsevier — Butterworth — Heinemann, Burlington.

6. Car, T., Stifani¢ Pilepich, Lj. (2020): Mobile technology: a tool to increase hotel
sales and revenue, Proceedings of The Third Economics, Business And
Organization Research (EBOR) Conference, 454-465.

7. Cerovi¢, Z., Pavia, N., Gali¢i¢, V. (2013): Organizacija i kategorizacija

ugostiteljskih objekata, Fakultet za turisticki i ugodtiteljski menadZzment, Opatija.

8. Cooper, C. (2018): Hotel Success Handbook: Practical Sales and Marketing
Ideas, Actions, and Tips to Get Results for Your Small Hotel, B&B, or Guest

Accommodation, Kindle Edition, London.

9. Elsmsleigh Designs (2021): Hotel Reservation Book: A Reservation Book to
Record the Details of Your Guests Staying in Your Hotel, Elsmsleigh Designs,

London.

10.Event Temple (2024): Hotel Group Sales — A New Approach, dostupno na

https://www.eventtemple.com/blog/hotel-group-sales, pristupljeno: 17.01.2024.

65


https://www.eventtemple.com/blog/hotel-group-sales

11.Ghose, A., Ipeirotis, M., Panagiotis G., Beibei, L. (2010): Designing ranking
systems for hotels on travel search engines to enhance user experience, ICIS
2010 Proceedings, 113, 25-37.

12.Gursoy D., Chi O., Lu L., Nunkoo R. (2019): Consumers acceptance of
artificially intelligent (Al) device use in service delivery. International Journal of

Information Management, 49, 157-169.

13.Huang M. H., Rust R. (2018). Atrtificial Intelligence in service. Journal of Service
Research, 21(2), 155-172.

14.lvanov, S. (2019): Robots, Artificial Intelligence and Service Automation in

Travel, Tourism and Hospitality, Emerald Publishing, New York.

15.Jessifetti, P. (2020): Hotel Reservation Log Book: Simple Hotel Reservation
Book, Hotel Reservations Organizer, Taylor & Francis Group, New York.

16.Karcher, K. (2015): The Four Global Distribution Systems in the Travel and

Tourism Industry, http://aws.iwi.uni-

leipzig.de/em/fileadmin/user upload/doc/Issues/Volume 06/Issue 02/The Fo
ur_Global Distribution.pdf, pristupljeno: 16.01.2024.

17.Koroleva, I., Vishnevskaya, E. (2020): Dynamics of tourist services in the

context of digital technology development, Service Plus, 14(3), 12-21.

18.Mali hotel (2024): Racunalni program, https://www.mali-hotel.com/, pristupljeno:
16.01.2024.

19.Market Growth Reports (2023): Online Travel Booking Platform Market 2023,
https://www.marketgrowthreports.com/enquiry/request-sample/21068616,
pristupljeno: 16.01.2024.

20.MH Dream Press (2021): Hotel Reservation Log book: Guest Management
System Schedule, MH Dream Press, London.

21.Murniati, S. (2020): Marketing Strategy For Hotel Business: The Secret Of
Improving Hotel Marketing Performance in the Tourism Industry, Kindle Edition,
London.

66


http://aws.iwi.uni-leipzig.de/em/fileadmin/user_upload/doc/Issues/Volume_06/Issue_02/The_Four_Global_Distribution.pdf
http://aws.iwi.uni-leipzig.de/em/fileadmin/user_upload/doc/Issues/Volume_06/Issue_02/The_Four_Global_Distribution.pdf
http://aws.iwi.uni-leipzig.de/em/fileadmin/user_upload/doc/Issues/Volume_06/Issue_02/The_Four_Global_Distribution.pdf
https://www.mali-hotel.com/
https://www.marketgrowthreports.com/enquiry/request-sample/21068616

22.Newell, F. (2020): Loyalty.Com: Customer Relationship Management in the
New Era of Internet Marketing, McGraw-Hill, USA.

23.Polyzos, S, Samitas, A., Spiridoy, A. (2021): Tourism demand and the COVID-
19 pandemic: an LSTM approach, Tour. Recreat. Res., 46(2), 175-187.

24.Ruzi¢, P. (2006): Vodi¢ u ekonomiku i organizaciju ugostiteljskog poduzeca.

Visoka poslovna $kola, Visnjan, Porec.
25.Shaw, M. (2019): Hospitality Sales: A Marketing Approach, Wiley, New York.

26.Shim, J. K., Siegel, J.G., (2007.): Upravljacke financije, Zgombi¢& Partneri,
Zagreb.

27.Siguaw, J. (2014): Hospitality Sales: Selling Smarter, Thomson Delmar

Learning, London.

28.Taylor, D. (2021): Hospitality Sales and Promotion, Taylor and Francis Group,
New York.

29.Tuomi, A., Tussadiah, P. (2020): Applications and Implications of Service
Robots in Hospitality, Cornell Hospitality Quarterly, 62(2), 12-23.

30.UNWTO (2022): International Tourism Highlights, World Tourism Organization
(UNWTO), Madrid, Spanjolska,
https://static.poder360.com.br/2023/09/relatorio-Organizacao-Mundial-
Turismo-ONU-2022.pdf, pristupljeno: 16.01.2024.

31.Wolosz, J. (2017): Hotel and Motel Sales, Marketing and Promotion: Strategies
To Impact Revenue and Increase Occupancy, Infinite Corridor Publishing,
Massachusetts, USA.

32.Wood, A. (2017): The Hotel and Resort Marketing Bible, Routledge, London.

33.Zhang, P. (2011): Customer Loyalty and Customer Relationship Management,
Springer, London, UK.

67


https://static.poder360.com.br/2023/09/relatorio-Organizacao-Mundial-Turismo-ONU-2022.pdf
https://static.poder360.com.br/2023/09/relatorio-Organizacao-Mundial-Turismo-ONU-2022.pdf

POPIS ILUSTRACIJA

Slika 1. Primjer rezervacijskog rac¢unalnog sustava hotela................................... 6
Slika 2. NajCesSce koriStene hotelske rezervacijske platforme............................... 8
Tablica 1. Najpoznatije online rezervacijske platforme...................ccooiiiiiinnn. 10
Tablica 2. SWOT analiza suvremene hotelske prodaje..............cccoviiiiiiiiinnnnn. 14
Slika 3. Mobilna aplikacija za hotele — Mega APP.......ccoiiriiiiii e, 25
Slika 4. Upit gosta za hotelsku rezervaciju preko chatbota...............c.cooeieiiinnne. 26
Slika 5. Fazni tijek hotelske prodaje. ..o 30
Slika 6. Primjer CRM sustava hotela...............ccoiiiiiii e, 34

68



PRILOG: DUBINSKI INTERVJU

1. Kako ocjenjujete trenutno stanje rezervacijskih usluga u hotela u industriji,

posebno u kontekstu Vaseg hotela?

2. Kako Va$ odjel prodaje i marketinga koristi rezervacijske usluge za poboljsanje

ukupne prodaje hotela?

3. Koje su kljuéne perspektive i trendovi u rezervacijskim uslugama hotela koje

prepoznajete kao posebno vaZne za unaprijedenje hotelske prodaje?

4. Kako Vas odjel koristi digitalne platforme i tehnologije kako bi poboljsao

vidljivost hotela i povecao rezervacije?

5. MozZete Ii opisati strategije koje primijenjujete kako biste personalizirali

rezervacijske usluge i prilagodili ih potrebama razli¢itih segmenata gostiju?

6. Kako VaSa marketinSka strategija integrira rezervacijske usluge kako bi stvorila

sinergiju izmedu odjela prodaje i marketinga?

7. Kako se nosite s izazovima u vezi s konkurencijom u podruéju rezervacijskih

usluga hotela, i koji su kljucni elementikoji Vas izdvajaju?

8. Kako Vas odjel reagira na povratne informacije gostiju koje su vezane uz

iskustvo rezervacija, i kako te informacije utjeCu na buduce strategije?

9. Kako Va$ hotel koristi analitiku i podatke dobivene putem rezervacijskih usluga

za poboljSanje marketin$kih strategija i prilagodbu ponude?

10.Kako planirate prilagoditi strategije odjela prodaje i marketinga kako biste ostali

relevantni u brzo mijenjaju¢em okruzenju rezervacijskih usluga hotela?
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