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1. UvOD

Razvoj tehnologije omogucio je mnostvo novih moguénosti kako za obi¢nog covjeka
tako 1 za brojne kompanije i tvrtke. Trenutni pristup internetu i mobilnim uredajima pruza
izrazito veliku razinu fleksibilnosti pri ¢emu korisnici mogu donositi razlic¢ite odluke na licu
mjesta te samim time imaju izrazit utjecaj na trziste. Ponuditelji razli¢itih proizvoda i usluga
koji se zele istaknuti u ¢itavom mnosStvu ponude, nastoje kupcima §to vise olaksati pristup i
mogucnost nabave bas njihovih usluga i proizvoda. Time nastoje osigurati da kupac/potrosac

uvidi koliku razinu jednostavnosti 1 sigurnosti bas njihova tvrtka pruza.

Pri tome valja imati na umu vaznost zastite sredstava ali 1 korisnickih podataka koji danas
postaju sve vaznija stavka poslovanja pa samim time i bivaju ¢esto ugrozeni od razlicitih
zlonamjernih strana. Ovakav razvoj tehnologije svakako nije izostavio ni hotelsku industriju
koja je svoje poslovanje, kao i sve druge industrije, postepeno prilagodavala svojim

potrebama ali i potrebama gosta.

Informacijsko-komunikacijska tehnologija jedan je od glavnih pokretaca zbog kojih je

hotelska industrija doZzivjela svojevrsnu revoluciju.

1.1. Problem i cilj istrazivanja

Kako bi $to bolje utvrdili i razumjeli nacine na koji hoteli koriste informacijsko-
komunikacijske tehnologije, odnosno kako ovakve tehnologije utjecu na njihovo strategije
poslovanja i distribucijske kanale koristiti ¢emo se primjerom svjetski poznatog hotelskog
lanca Radisson. Upoznati ¢emo se sa povijesnim razvojem tehnoloskih sustava koji su hoteli

koristili te pratiti kako su se razvijali u sustave koje danas poznajemo.

1.2. Metode rada

Metode rada koje ¢e se koristiti u ovom radu jesu: metoda deskripcije, metoda

indukcije, metoda komparacije, metoda kompilacije.



1.3. Struktura rada

Rad je sastavljen od Cetiri dijela. U prvom djelu opisuje se razlog razrade teme i metode

koriStene u radu.

U drugom djelu opisuje se vaznost informacijsko-komunikacijskih tehnologija u hotelskoj
industriji i utjecaj na poslovanje i krajnji proizvod/uslugu. Utvrditi ¢emo povijesni razvoj
informacijsko-komunikacijskih tehnologija u kontekstu turizma i hotelske industrije te saznati

Sto je utjecalo na njihov razvo;j.

Tre¢i dio utvrduje upoznaje nas sa hotelskim lancem Radisson, znac¢ajke i nacin poslovanja
hotela iz franSize Radisson, tehnologije koje oni koriste, kako ta tehnologija utjece na goste i

kako ostvaruju trziSnu prednost.

U cetvrtom dijelu donosi se zakljucak o informacijsko-komunikacijskoj tehnologiji i njenoj

buduénosti te potencijalu hotela Radisson i znacaju za potrosace.



2. INFORMACIJSKO-KOMUNIKACIJSKE TEHNOLOGIJE

Gotovo svako trziSte zasniva se na principu ponude i potraznje te tijekom odredenih
vremenskih perioda moguce je zamijetiti odredene trendove kako od strane potraznje, tako i
od strane ponude. Trendovi, ovisno o njihovoj razini utjecaja, mogu dugoroc¢no definirati tok
razvoja pojedinih trziSta pa je stoga nuzno pratiti postojece trendove. Ovo je posebice bitno
za hotele 1 hotelsku industriju budu¢i da ona pretezito ovisi o gostima, odnosno o njihovim
zahtjevima. Stoga da bi se trendovi §to prije 1 lakSe uocilo potrebno je pratiti odredene
podatke vezane za korisnike i goste. Tu nam informacijsko-komunikacijske tehnologije

uvelike olakSavaju posao.

Pod pojmom informacijsko-komunikacijske tehnologije (engl. ICT — Information-
communication technology) podrazumijeva se ¢itav niz tehnologija koje uzajamno suraduju
na nekoj razini, bilo automatiziranim procesima ili pak ljudskim posredstvom. Prema
definiciji ona predstavlja djelatnost i opremu koja ¢ini tehni¢ku osnovu za sustavno
prikupljanje, pohranjivanje, obradbu, Sirenje i razmjenu informacija razlicita oblika, tj.
znakova, teksta, zvuka i slike. Iz navedenog dakle mozemo zakljuciti da je svrha
informacijsko-komunikacijske tehnologije uporaba racunalne, telekomunikacijske i
softverske tehnologije kako bi se upravljalo podatcima i informacijama, temeljem kojih hoteli

oblikuju svoje poslovanje kako bi gostima ponudili $to bolju uslugu.

Razli¢iti ICT uredaji i rjeSenja kao Sto su osobna racunala (PC), prijenosna racunala, tableti,
pametni telefoni, druStvene mreZe 1 mnogi drugi primijenili su se u turizmu i

gostoprimstvo posljednjih desetljeca. Ove aplikacije prepoznate su kao suradnici
ucinkovitosti svih hotelskih procesa, posebice u¢inkovitosti komunikacijskih tokova,

hotelske marketingke aktivnosti, te upravljanje odnosima s gostimaZ.

Uzimajuéi u obzir sve navedeno, uporaba informacijsko-komunikacijskih tehnologija u

hotelima i hotelskoj industriji ocituje se kroz koriStenje rezervacijskih sustava, razlicitih

! Hrvatska enciklopedija, mrezno izdanje. Leksikografski zavod Miroslav Krleza, 2021. pristupljeno 6. 7. 2022.
<http://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?1D=27406>.

2 DiPetro, R.B. and Wang, Y. R. (2010), “Key issues for ICT applications: impacts and implications for
hospitality operations”, Worldwide Hospitality and Tourism, Vol. 2, No.1, pp. 49-67. doi:
http://dx.doi.org/10.1108/17554211011012595



distribucijskih kanala, baza podatka, aplikacija, racunalnih programa te mnogih drugih

popratnih servisa kojima hotelima omogucavaju poslovanje.

2.1 Zaceci uporabe informatickih rjeSenja u turizmu i hotelskoj industriji

Informacijske tehnologije, u modernom svijetu pokrec¢u proces diferencijacije i
prednosti cijena ali i omoguciti interaktivnu komunikaciju izmedu hotelijera i ciljnih turistickih
trziSta .Razvoj informacijskih tehnologija pokazao je da brojne turisticke destinacije i vodece
hotelske tvrtke ne¢e moc¢i efikasno konkurirati ukoliko ne budu sposobni promovirati sami sebe

prilagoditi novom okruZenju i u koristenju izvanrednih elektronickih distribucijskim kanalima®

“Tri glavna vala tehnoloSkog razvoja su utemeljila informacijsku tehnologiju u hotelskim

tvrtkama:

1. kompjutorski rezervacijski sustavi ( Computer Reservation Systems - CRS)
70-ih godina,

2. globalni distribucijski sustavi ( Global Distribution Systems - GDS) 80-ih
godina

% internet 90-ih godina proteklog stoljeca™

Uporaba tehnologije u smislu koriStenja racunala i podatkovnih baza svoje zacetke dozivjela
je sa razvojem rezervacijskog sustava za zrakoplovne kompanije. “Sustav ranih rezervacija
zrakoplovnih kompanija bili su razvijani projektima kojima su upravljali IBM i UNIVAC, s
najuspjesnijim projektima razvijenim u suradnji s IBM-om. Bilo je nekoliko poc¢etnih razvojnih
projekata koje su provodili 1 konkurentski zra¢ni prijevoznici, uklju¢ujuéi United Airlines,

Eastern Airlines, Trans World Airlines i SABRE itd.””®

U hotelskom poslovanju pak, zacetke uporabe automatiziranog rezervacijskog sustava krec¢u
od hotelskog lanca Sheraton, koji je uveo prvi automatizirani rezervacijski sustav. Ovakvi

sustavi znacajniji uzlet dozivljavaju pocetkom 1970-ih, kroz interne CRS-ove koristeci

3 Gali¢i¢, V., Simunié, M., Informacijski sustavi i elektroni¢ko poslovanje u turizmu i hotelijerstvu, Fakultet za
turisticki i hotelski menadzment u Opatiji 2006., str. 110.

4 Gali¢i¢, V., Simunié, M., Informacijski sustavi i elektroni¢ko poslovanje u turizmu i hotelijerstvu, Fakultet za
turisticki 1 hotelski menadzment u Opatiji 2006., str.102

> Wardell. J .D (1991): Airline Reservation systems a Report & Overview, str. 7-8



kompjuterizirane mreze i elektroni¢ku distribucija. CRS je u svojoj biti baza podataka koja
upravlja inventarom hotela ili turistickog poduzeca, dok ga elektronicki distribuira udaljenim

prodajnim uredima i vanjskim partnerima.®

Situacija danasnjeg poslovnog svijeta je takova da se u punom smislu rije¢i moze govoriti o
globalnim distribucijskim sustavima (GDS), koji su potpuno automatizirani i kompjutorizirani
rezervacijski sustavi, a sluze raznim turistickim agentima i1 drugim distributerima razli¢itih

usluznih djelatnosti u turizmu i hotelijerstvu’

Sabre Corporation, Amadeus IT Group i Travelport Worldwide su tri vodeée tvrtke na
globalnom trzi$tu distribucijskih sustava i ¢ine oko 80% ukupnog trziSnog udjela. Geografski
gledano, Sjeverna Amerika i Europa imaju udio od gotovo 70%. Sto se tice vrste, 80%

distribucijskog sustava je za B2B.8

Sa razvojem interneta i brojnih internetskih stranica za dijeljenje sadrzaja i iskustava te
njegovom sve vecom pristupacnosti za obi¢nog Covjeka, dovelo je do lakSeg pristupa i
potrebnim informacijama. To je znacilo da vise nije potrebno oti¢i do lokalne putnicke agencije
kako bi dobili podatke o nekom hotelu ili destinaciji. Prilikom potrage za informacijama o
destinaciji, dobro informirani turist ¢e sagledati sve mogucnosti koju mu se nude te odabrati
ono §to prema njegovom misljenju mu pruza najbolje zadovoljenje njegovih potreba. Promjena
u nacinu informiranja potaknuta je lako¢om pristupa informacijama koja je omogucena od
strane pretrazivaca kao $to su Google , Bing i brojni drugi. Na temelju toga javlja se mogucnost
u odabiru alternativa proizvoda i usluga koje se kod nekih ponuditelja mogu naci po jeftinijim

cijenama ili pak u boljoj kombinaciji ukoliko je rije¢ o odredenim paket aranzmanima.

Pocetkom 1990-ith, World Wide Web (WWW) se pojavio kao najbrze rastu¢e podrucje
interneta, $to je omogudilo razmjenu i slanje raznih multimedijalnih sadrzaja. Tekstualni
podaci, grafike, slike, video i zvukovi su lako dostupni putem WWW-a, ubrzo je WWW postao
pokretac IT revolucije i uspostavio platformu za u¢inkovitu, i pravovremenu razmjenu ideja i

proizvoda.®

6 Buhalis. D., Strategic use of information technologies in the tourism industry, 35 Marylebone Road

London, NW1 5LS, England, str. 4-5.

7 Gali¢i¢, V., Simuni¢, M., Informacijski sustavi i elektroni¢ko poslovanje u turizmu i hotelijerstvu, Fakultet za
turisti¢ki i hotelski menadzment u Opatiji 2006., str. 434.

8 Marketwatch (2022), https://www.marketwatch.com/press-release/distribution-system-market-size-growth-
2022-global-statistics-industry-trends-competition-strategies-revenue-analysis-key-players-regional-analysis-by-
forecast-t0-2028-2022-05-04, pristupljeno 13.7.2022

°Buhalis. D., Strategic use of information technologies in the tourism industry, 35 Marylebone Road

London, NW1 5LS, England, str. 8



Imaju¢i navedeno na umu, turisticka industrija je svoju ponudu prilagodavala rastu¢em
segmentu visoko osvijeStenog putnika 1 turista na nacin da je omogucavala veci stupanj

personalizacija i slobode odlucivanja.

Hotelijeri stoga moraju kroz odredene periode procjenjivati svoje web stranice kako bi
osigurali da su stranice u¢inkovite, primjerene i korisne kupcima.l®. Uspjesna internetska
stranica bi stoga trebala uzeti u obzir kupceve interese i1 sudjelovanje, kako bi se prikupile
informacije o njihovim preferencijama te ih samim time iskoristilo za pruzanje personalizirane

komunikacije i usluge.!

2.2 Potreba za koristenjem informacijsko-komunikacijskih tehnologija

Potreba za racionaliziranjem troSkova odlika je mnogih poslovnih podrucja ali to je
posebice slucaj za hotele i hotelsku industriju. Ovakvo poslovno podrucje izrazito je
kompetitivno uzimajuci u obzir profitabilnost koju sa sobom nosi. No ta profitabilnost ¢esto
trazi 1 nove pristupe poslovanju, odnosno odredenu stavku (ili pak kombinaciju njih) koja ¢e
troSkove svesti na najmanju mogucu razinu 1 staviti nas u predvodnicku poziciju.
Informacijsko-komunikacijske tehnologije su upravo ta stavka budu¢i da uvelike olaksavaju
poslovanje, na nacin da dio obveza stavlja upravo na turista/gosta/kupca te nam time pruza

uvid u trziSnu potraznju pa tako mozemo usmjeriti na§ fokus na ono §to je bitno.

Informacijsko-komunikacijska tehnologija jedan je od glavnih pokretaca zbog kojih je hotelska
industrija dozivjela svojevrsnu revoluciju. Zbog popularnost internetskih aplikacija, vecina
turistickih ~ organizacije @ — kao S§to su  hoteli, zrakoplovne  kompanije
i putnicke agencije prihvatile su internet tehnologije kao dio njihovog marketinga
i strategije. ICT postavlja korisnike u centar, pa je Internet imao utjecaj na promjenu ponasanje

turistickih potrosaca .2

10 Baloglu, S. and Pekcan, Y.A. (2006) The website design and Internet site marketing practices of upscale

and luxury hotels in Turkey. Tourism Management 27, 171-176.

11 Doolin, B., Burgess, L. and Cooper, J. (2002) Evaluating the use of the web for tourism marketing: a case
study from New Zealand. Tourism Management 23, 557-561

12 Mills, J. and Law, R. (2004) Handbook of Consumer Behavior, Tourism and the Internet. Haworth Hospitality
Press, Binghampton, New York



2.3. Trendovi u hotelskoj industriji potaknuti informacijsko-komunikacijskom
tehnologijom

2.3.1 Trendovi potaknuti potraZnjom gostiju

Neki od trendova koji se javljaju u hotelskoj industriji potaknut je valom novih
tehnologija, ¢ime se hotelima pruza moguc¢nost da svojim gostima pruze odredene prednosti,
te da pritom ostvare prednosti koje se o€ituju u automatizaciji velikog broja aktivnosti. Prema
studiji koju je proveo “Hospitalitytech” u 2022. provedeno je istrazivanje koje se ti¢e hotela,
odnosno njihovih planova za prilagodbu tehnologijama koje gosti smatraju bitnima pri odabiru

hotela.

ADOPTION OF TECHNOLOGIES CUSTOMERS DEMAND

(Percentage of hotel operators who currently offer or plan to
add in the coming year)

Free WIi-Fi

90%
Contactless payment

Mobile reservations

Digital signage for way-finding and
property information

Smart TVs/content streaming
inside the guest room

Mobile check-in

Two-way messaging with guests
(e.g., chat, SMS)

Mobile room key (guest’s mobile
device unlocks the door)

Check-in via kiosk

Guests can use their own mobile
devices to control the guest room

Voice-controlled devices (e.g.,
Amazon Alex) in the guestroom

Robotics for contactless
guest-facing solutions

Slika 1: Usvajanje tehnologija temeljem zahtjevima kupaca

Izvor: Hospitality Tech, https://hospitalitytech.com/2022-lodging-technology-study?from=gate



Pri samom vrhu nalazi se pruzanje usluge besplatnog bezi¢nog interneta (Wi-Fi) gdje gotovo
90% hotela ve¢ pruza ili namjerava pruzati takvu uslugu. Budu¢i da je to gostima izrazito bitna

stavka to se 1 ogleda i u velikom udjelu pruzanje takve usluge kod hotela.

Zahvaljuju¢i mobilnim uredajima i tehnologiji, veliki broj trendova i tehnoloskih rjeSenja
razvio se upravo oko te ideje. Tome svakako idu i u prilog podatci prema kojima: “Otprilike
85% medunarodnih turista koristi mobilni uredaj tijekom putovanja dok oko 74% putnika kaze
da bi radije koristili hotelsku aplikaciju za rezerviranje.”*® Iz navedenog je vidljivo da gosti
preferiraju pristup uslugama koji su personalizirani njihovim potrebama, putem mobilnih
uredaja ali na nacin koji ih najmanje odvlaci od razloga dolaska u neku od destinacija. Ovo je
ujedno 1 vidljivo 1 velikom zastupljenoS¢u usluge koja se pruza ili pak planira pruzati od strane
hotela poput beskontaktnog plac¢anja kod 74% ispitanih hotela, rezerviranja pomoc¢u mobilnih
telefona kod 68% ispitanih hotela te prijave u hotel mobilnim uredajem sa 55% kod ispitanih

hotela.

Da bi proveli personalizaciju i prilagodili uslugu pojedina¢nim potrebama potrebno je gostima
dati mogucénost pristupa rezervaciji, cijenama soba, cijenama popratnih usluga 1 sl. Ovo znaci
da se nacini na koji hoteli i pruzatelji usluga reklamiraju i opisuju svoje smjestajne jedinice su

bolje i detaljnije, buduci da ih gost lakSe pronalazi.

Kako bi gostima bili na raspolaganju $to je viSe moguce dolazi 1 do rasta uporabe usluga za
slanje poruka, bilo da je rije¢ o SMS usluzi, chat usluzi ili pak rjeSenjima unutar aplikacija
pojedinih hotela. Gotovo 54% njih uvida vaznost i prednosti ovakve usluge buduci da je veé

pruza ili planira pruzati u iducoj godini §to se ogleda u rastu ove stavke naspram 2021. Godine.

Svakako jos valja spomenuti i rastu¢i interes za razliCite robotska rjeSenja 1 umjetne

inteligenciju koju pojedini hoteli koriste u razli¢ite svrhe u svom poslovanju.

13 Quytech (2020), https://www.quytech.com/blog/mobile-technology-changing-hospitality-industry/,
pristupljeno 13.7.2022

10



2.3.2 Tehnoloske odluke i najbitnije stavke razvoja

RANKING THE IMPORTANCE OF TECHNOLOGY INITIATIVES

(Percentage of hotel operators responding
“very” or “extremely” important)

Driving guest loyalty 77%
Improving physical safety of guests and staff 74%
Enabling omnichannel reservations (mobile web, desktop, app, etc.) 71%
Enhancing data security 68%
Increasing employee productivity 68%
Improving analytics 67%
Reducing cost of managing technology 58%
Enhancing privacy of guest and staff data 58%
Enhancing bandwidth/connectivity 52%
Enhancing guestroom technology 45%
Reducing physical touchpoints at the property 36%
Deploying the use of cryptocurrencies 6%

Slika 2: Rangiranje vaZnosti tehnoloskih inicijativa

Izvor: Hospitality Tech, https://hospitalitytech.com/2022-lodging-technology-study?from=gate

Po pitanju odredivanja usmjerenja tehnoloskog razvoja hotela, odnosno najvaznijih
tehnoloskih inicijativa najve¢im djelom hoteli su usmjereni na zadrzavanje gostiju, zastitu

radnika i1 pojednostavljenju samih tehnoloskih rjesenja, odnosno njihovom racionaliziranju.

Ispitani hoteli smatraju da poticanje lojalnosti gostiju je izrazito bitno kod njihova poslovanja
buduéi da se 77% njih izjasnilo na taj nacin. To€an nacin na koji nastoje potaknuti lojalnost
nije pak naveden. Neki od na¢ina mogu ukljucivati: stvaranje programa nagrada koje gosti
sami mogu personalizirati, diversificirati nagrade i programe, odrzavati kontakt sa gostima
putem elektronicke poste ili pak drugih kanala, uciniti program preuzimanja i odabira

nagrada $to jednostavnijim.

omogucavanje viSe-kanalnog rezerviranje (putem mobilnih uredaja, racunala, aplikacija i sl.)

za 74% ispitanih je izrazito ili vrlo bitno, §to svakako je svakako velika brojka. Jednostavnost

14 Siteminder (2022). https://www.siteminder.com/r/guest-rewards-loyalty-programs/, pristupljeno 25.7.2022
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pristupa ali i ve¢i broj moguénosti pristupa rezervaciji za mnoge goste moze znaciti da ¢e
odabrati hotel koji im daje veci broj moguénosti od onoga koji to ne nudi. PoboljSanje zastite
podataka za 68% njih je izrazito ili vrlo bitno, posebice imaju¢i na umu vaznost tih podataka
koja brojnim hotelima daje mogucnost da ostanu ispred konkurencije. PoboljSanje analitike
izrazito je bitno za 67% njih. Vaznost analitike proizlazi iz moguénosti za predvidanjem i
samim time upravljanjem strategijama 1 ocekivanjima. Tehnologije ovdje pridonose jer
omogucavaju lak$e prikupljanje podataka i stvaranje modela temeljem kojih se pristupa
oblikovanju poslovanja. Svakako jo$ valja spomenuti i vaznost smanjenja troSkova

upravljanja tehnologijom koja je bitna za 58% ispitanih.

2.3.3 Primjena i promjena poduzetnickih softvera

Ovaj dio ¢e nam pobliZe objasniti konkretnu uporabu razlicitih sustav u hotelskom
poslovanju. Samim time, saznat ¢emo na koje sustave hoteli stavljaju svoj fokus pri svom

poslovanju.
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CHANGES PLANNED FOR ENTERPRISE SOFTWARE
(Percentage of hotel operators who are adding, upgrading,

or switching suppliers)

45%
41%
41%

Revenue Management System (RMS)
Property Management System (PMS)
Employee mobile app

Employee safety (i.e. Panic Buttons)
Data privacy management

Central Reservation System (CRS)
Predictive analytics

Point of Sale (POS)
Internet-of-Things Platform (loT)
Business intelligence reporting
Labor management systems

Mobile back-office capabilities

Sales & catering technologies

Compliance monitoring

Corporate/Enterprise Software
(ERP - Accounting & Labor)

Slika 3: Promjene planirane za poduzetnicki softver

Izvor: Hospitality Tech, https://hospitalitytech.com/2022-lodging-technology-study?from=gate

Kada je rije¢ o softverima i programima ispitani hoteli ve¢inom su usmjereni na sustave za
upravljanje prihodima te 45% je odgovorilo da namjerava dodati, nadograditi lii pak
promijeniti sustav za upravljanje prihodima. Upravljanje prihodima uobicajeno se prakticira u
hotelskoj industriji kako bi pomogli hotelima da odluce o cijeni sobe 1 raspodjeli.

Upravljanje prihodima hotela predstavlja jedan od menadzerskih alata za pokusaj prodaje

svake sobe po najvisoj cijeni tako da se postigne najveéi prihod.™

Sustav za upravljanje imovinom se nalazi na drugom mjestu sa 41%. PMS predstavlja
najrasprostranjeniju ICT uporabu u hotelijerstvu. Podrzavaju rezervacije, front i back office
operacije 1 upravljacke funkcije. PMS takoder djeluje kao srediSte povezivanja hotelskog ICT
sustava, na koji usluge zabave, osvjeZenje u sobi, telekomunikacije, energetskih sustava
upravljanja i drugi se mogu povezati za jednosmjernu ili dvosmjernu komunikaciju.® Ovakvi

sustavi imaju izrazito velik broj pruzatelja buduc¢i da su ujedno i najkoristenija vrsta

15 El-Gayar N, Hendawi AT, Zakhary A, EI-Shishiny H. A proposed decision support model for hotel room
revenue man- agement. ICGST Int J Artif Intell Mach Learn 2008;8(1):23-8.

16 Krzelj-Colovié, Z., i Cerovié, Z. (2013). IMPLEMENTATION OF PROPERTY MANAGEMENT SYSTEM
IN HOTEL INDUSTRY", DIEM, 1(1), str. 5. Preuzeto s: https://hrcak.srce.hr/161530 (Datum pristupa:
31.07.2022.)
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informacijsko-komunikacijskih sustava. Neki od njih su Micros Opera, Oracle Hospitality,
Clock PMS itd.

Na tre¢em 1 Cetvrtom mjestu su tehnologije koje se namijenjene zaposlenima. To¢nije
mobilna aplikacija za zaposlene sa 41% 1 aplikacije za zaStitu svojih zaposlenika sa 35%.
Rijec je o aplikacijama i programima koji omogucuju internu komunikaciju i pristup
sustavima koji im olaksavaju rad te ujedno u sluéaju bilo kakve opasnosti imaju moguénost

obavijestiti osoblje zaduzeno za sigurnost.

Sa istom visinom postotka od 32% upravljanje zastitom podatka, centralnim rezervacijskim
sustavom 1 prognosticke analize ispitani hoteli dodaju, nadograduju ili pak mijenjaju kako bi
ih ucinili efektivnijima.

Iz razmotrenih istraZivanja vidljivo je usmjeravanje prema uporabi informacijsko-
komunikacijskih tehnologija kako bi se zadatke osoblja pojednostavnilo i potpomoglo ali i
kako bi se sustave za rezervacije (CRS), sustave za upravljanje imovinom (PMS), sustave
upravljanje prinodima (RMS) i brojne druge zadatke, racionaliziralo i dovelo u korak sa

rastu¢im standardima.

To nas dovodi do cloud tehnologije koja svojevrsno uzima sve viSe zamaha po pitanju
uporabe tehnologije u hotelu u svrhu objedinjenja $to veceg broja sustava, aplikacija,

programa i pojednostavnjenja obuke radnika.

Racunalni oblak je skup virtualnih hardverskih i mreznih resursa, kapaciteta za pohranu,
usluga 1 sucelja koji omogucuju isporuku softvera, infrastrukture i pohrane putem interneta,
bilo da je rije¢ o zasebnoj komponenti ili kao skupu vise njih koji ¢ine platformu. Klju¢ne
karakteristike usluga racunalstva u oblaku su zahtjev korisnika, Sirok pristup mrezi,
udruzivanje resursa, brza elasti¢nost i odmjerena usluga. Zaceci raunalstva u oblaku leze u
tehnologijama virtualizacije, internetskim tehnologijama, distribuiranom racunalstvu i
automatizaciji podatkovnih centara. Modeli usluge racunalstva u oblaku ukljuc¢uju
infrastrukturu kao uslugu, platformu kao uslugu i softver kao uslugu, a racunalni oblak moze

se postaviti kao privatni oblak, oblak zajednice, javni oblak i hibridni oblak.’

Mozemo razlikovati 3 osnovna modela cloud tehnologije:

17 Marston, S. et al. (2011). Cloud computing — The business perspective. Decision Support Systems, 51(1),
176-189. doi:10.1016/j.dss.2010.12.006, u Economic and Social Development 7th International Scientific
Conference Book of Proceedings, Filipovic, Klacmer Calopa, Galetic, str. 270
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e “Software-as-a-Service (SaaS), Softver kao usluga: operater moze koristiti softver
izravno iz oblaka; to je moguce koriStenjem infrastrukture racunskog centra. Korisnik
- u nasem slucaju, hotelijer - moze upravljati softverom bez da ga instalira na svoj
hardver. IT usluge se pruzaju u stvarnom vremenu. Plac¢anje se obra¢unava prema
opsegu iskoristenja. Tvrtka Stedi troskove za posluzitelje, odrzavanje, instalaciju i
azuriranje vlastitog softvera.

e Infrastructure-as-a-service (IaaS), Infrastruktura kao usluga: pruzatelj pruza pohranu i
rac¢unalne kapacitete poput virtualnog ra¢unala-hardvera kao usluge. Korisnici se
mogu prijaviti
sa svojim korisnickim raCunom i upravljati ili instalirati vlastite softverske aplikacije.

e Platform-as-a-Service (PaaS), Platforma kao usluga: ovo je online platforma za
programere. Korisnici mogu kreirati, upravljati i instalirati vlastite web (spremne za
oblak) aplikacije.”*®

18 Mell, P., Grance, T. (2011). The NIST definition of cloud computing. u Proceedings of the International
Conference ENTREPRENEURSHIP IN THE HOSPITALITY INDUSTRY, third edition, Trends in Hospitality
October 9th-11th, 2014, Cluj-Napoca, Romania, str. 82.
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Slika 4: Pojednostavljeni prikaz funkcioniranja “cloud” tehnologije

Izvor: SpiceWorks, https://www.spiceworks.com/tech/cloud/articles/what-is-cloud-computing/

Oblak pruza izrazito velike pogodnosti za kompanije ukoliko je sustav koji koriste razvijen
na na¢in da im omogucava ne ometano obavljanje svakodnevnih poslova. Razlog tome
ocituje se u pojednostavljenoj komunikaciji i dostupnosti informacija te eliminiranju suvisnih
poslova. Prednosti koje se ostvaruju njenom primjenom ali neke nedostatke mozemo vidjeti u

priloZenoj tablici.
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Prednosti

Nedostatci

-Povecana produktivnost IT-a
-Smanjenje troskova (u IT infrastrukturi,
odrzavanje i servis, operativni troskovi)
-Veca dostupnost: podacima se moze
pristupiti s bilo kojeg mjesta (s Internet
vezom), koriste¢i bilo koji uredaj (stolno
racunalo, prijenosna rac¢unala, tableti,
pametni telefon)

-PoboljSana sigurnost

-Uvijek je odmah spremna spremna za
koriStenje SaaS-a (brza implementacija)
-Jednostavan za koristenje i za osoblje koje
nije -tehnicki orijentirano

-Povecan kapacitet pohrane (podatkovni
centri

-Povecana uc¢inkovitost osoblja

-Veca skalabilnost

-Moze se lako integrirati s drugim

aplikacijama i programima

-Stalna veza s internetom

-Moguénost gubitka kontrole nad tvrtkinim
podacima

-Moguc¢i inicijalni problemi u integraciji s
postojecim sustavima

-Uskladenost

-Ogranicenje prilagodbe

-Performanse mogu biti ograni¢ene brzinom
mrezne veze

-Ovisnost o pruzatelju usluge

Tablica 1: Prednosti i nedostatci cloud tehnologije

Izvor: The NIST definition of cloud computing. u Proceedings of the International Conference,
https://www.academia.edu/17120042/Tziora_N_Papacharalabous_C_2014 Hotels Websites_Evaluat

ion the case of Greek city and resort Hotels Proceedings of the International Conference Entr

epreneurship in the Hospitality Industry 2014 pp 90 97

To nas dovodi do konkretnog primjera jedne od modernih cloud tehnologija. EMMA je nova

objedinjena tehnoloska platforma Radisson Hotel Group koja se temelji na cloud tehnologiji,

razvijenoj u suradnji sa SAP SE i Indra Minsait Hospitality tvrtkama.
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3. INFORMACIJSKO-KOMUNIKACIJSKE TEHNOLOGIJE I
PRIMJER HOTELA RADISSON

3.1 Kratki povijesni razvoj Radissona

Zaceci hotela Radisson kre¢u u 1907. U Minneapolisu gdje je Edna Dickerson dobivsi
znacajnu ostavstinu, odlucila uloZiti u gradnju hotela ulozivsi gotovo 1.5 milijuna dolara
($47,278,085.11 u danasnjem novcu). Sve do 1934., hotel je bio pod vodstvom Dickerson i
njenog muza nakon ¢ega su na ¢elo dosli pod vlasnistvo hipotekarnog drustva. Kompanija
1962. bila kupljena od strane “Carlson Company”. Ovom kupnjom Radisson je po¢eo razvoj
u hotelsku grupu kakvu danas poznajemo, buduci da je Carlson Company poceo dodavati
nove lokacije kupnjom veé postojeéih hotela i izgradnjom potpuno novih. *° 1987. Carlson
Hotels pokre¢u brand Country Inns & Suites by Carlson ¢ime pokrece diferencijaciju svog
poslovnog modela. 2002. SAS International Hotels postaje Rezidor Hotel Group te kupuje
prava na fransizu Hotels & Resorts, Park Inn and Country Inns & Suites By Carlson. 2009

Radisson SAS mijenja ime u “Radisson Blu”.%

3.2. Op¢enite informacije o “Radisson Hotels Grupi”

Frans$iza “Radisson” (Radisson Hotel Group) medunarodna je tvrtka za upravljanje
hotelima koja pod svojim vodstvom ima gotovo 1700 hotela u 120zemalja diljem svijeta. Kao
¢lan Radisson Hotel Group, pod njihovim vodstvom i razvojem su Radisson Collection,
Radisson Blu, Radisson, Radisson RED i Park Inn by Radisson u Europi, na Bliskom istoku i
u Africi.

19 Wikipedia (2022), https://en.wikipedia.org/wiki/Radisson_Hotels, pristupljeno 27.8. 2022
20 Radissonhotels (2022), https://www.radissonhotels.com/en-us/corporate/about-us/our-company, pristupljeno
27.8.2022
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Slika 5: Logo “Radisson Hotel Groups”

Izvor; Radisson Hotels, https://www.radissonhotels.com/hr-hr/covid-19

Radisson temelji svoje poslovanje na nacin da svaki od “Radisson” brendova cilja na

specifi¢nu skupinu gostiju.

Radisson Collection je brend koji cilja na vrstu iznimnih hotela koji nude iskustvo za
suvremeni zivot pri ¢emu uklapaju moderni dizajn i iskustvo blagovanja, fitness, wellness i
odrzivost. Hoteli Radisson Collection prvenstveno se nalaze u lokacijama koje su ugledne i u

blizini vrhunskih atrakcija za slobodno vrijeme.

Radisson Blu je prvoklasni hotelski brend s punom uslugom koji cilja na visi segment,
nastoji se diferencirati kroz inovativni dizajn i tehnologiju te pruzanjem vrhunske usluge.
Hoteli Radisson Blu primarno su smjesteni u ve¢im gradovima, klju¢nim prilazima zra¢nim

lukama 1 odredista za slobodno vrijeme.

Radisson je hotelski brend koji nastoji pruziti gostoprimstvo nadahnuto Skandinavijom i
skandinavskim nac¢inom zivota, dajuci gostima moguc¢nost da uravnoteze posao i zivot u nadi
da pronadu vise sklada u svom iskustvu putovanja. Radisson hoteli prvenstveno su smjesteni
u predgradima i gradskim sredinama, u blizini zra¢nih luka i mjesta za slobodno vrijeme

odredista.

Radisson RED je marka vrhunske kvalitete inspirirana milenijskim stilom zivota. Radisson

RED hoteli prvenstveno se nalaze na zivahnim, urbanim lokacijama.

Park Inn by Radisson je brend viSe srednje klase fokusiran na pruzanje iskustva bez stresa,

dobru hranu i optimisti¢no okruZenje. Hoteli Park Inn by Radisson primarno su smjesteni u
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glavnim gradovima, oko gospodarskih i tranzitnih ¢vorista i povoljno smjesten u blizini

zracnih luka 1 Zeljeznicke stanice.

Prizeotel je moderan ekonomicni brend s visokim dizajnerskim konceptom hotela koji cilja
na §to vecu dostupnost razli¢itim trziSnim segmentima. Prizeotel hoteli su prvenstveno

smijesteni u gradskim sredistima u blizini javnog prijevoza, restorana i lokalnih mjesta.?

Jos§ valja istaknuti i Radisson Individuals, brend sa hotelima koji se isti¢u po nekim
jedinstvenim karakteristikama, Park Plaza hotele sa fokusom na autenti¢nost i originalnost te

Country Inn & Suites by Radisson sa naglaskom na zajdenicu.

Iz navedenog je vidljivo da Radisson raspolaZe izrazito velikim brojem hotela i razli¢itim
podtipovima/brendovima kojima diferencira svoju ponudu. Temeljem toga potrebno je
racionalizirati troSkove koji se javljaju kod takve vrste poslovanja pri ¢emu informacijsko-

komunikacijske tehnologije uvelike pomazu.

nm

= i "
ROSON Restutn® Rotsn

RADISSON —p p p |k|nn COUHTRY prizeotel
Individuals. pLazA [Tewmew R s suites

RADISSON 4% RADISSON RADISSON
REWARDS HOTELS MEETINGS

Slika 6: Vizualni prikaz pripadaju¢ih brendova “Radisson Hotel Grupe”

Izvor: Radisson Hotel Group, https://www.radissonhotelgroup.com/

21 Radisson Hotel Holdings AB (publ) (2018): Offering Memorandum, raspolozivo na
https://sec.report/lux/doc/100614213/, [7.8.2022]
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3.3. Poslovanje i “petogodisSnji plan”

Poslovanje Radisson hotela uvelike ovisi o tehnoloSkim rjeSenjima buduci da one
omogucavaju komunikaciju i suradnju tako velikog broja ¢lanova i drZatelja fransize.
Temeljem toga, Radisson grupa je 2018. najavila “petogodisnji strateski plan” kojim nastoji
preoblikovati svoje poslovanje u svrhu postanka jedne od vodecih kompanija u hotelskoj
industriji. Izmedu ostalog to podrazumijeva 25 toc¢aka izmjena i unaprjedenja u cjelokupnog
poslovanja medu kojima se nalazi i informacijsko-komunikacijska komponenta. Ukupno,
planirano ulaganje u tu operaciju procijenjeno je izmedu 330 i 370 milijuna eura. Prva faza
operativnog plana planirana je od njene najave u 2018. do 2020. ¢iji fokus je na postavljanju
osnova za provedbu konkretnih koraka. Druga faza nastupila bi pocetkom 2021. do kraja
2022.%2

Kao primjer unaprjedenja 1 trazenja novih tehnoloskih rjeSenja kojima se nastoji ostvariti
prednosti u tom sektoru mogu se istaknuti projekti: EMMA-cloud platforma koja objedinjuje
vise sustava unutar jednog rjeSenja (PMS, POS, S&C itd.), Plug and Play platforma koja
spaja takozvane startup kompanije sa najve¢im tvrtkama na svijetu iz razli¢itih industrija
¢ime Radisson Zeli posti¢i brzi sigurniji razvoj tehnoloskih sustava, Medallia sustava za
upravljanja povratnim informacijama/odnosi sa gostima sa , suradnju sa kompanijom Indra
koja je zaduzena za sustav upravljanja imovinom. Kao jednu od vecih promjena valja
istaknuti suradnju sa Salesforce kompanijom koja pomaze u razvoju CRM komponente i

raznih drugih podsustava.

22 Radisson Hotel Holdings AB (publ) (2018): Offering Memorandum, raspolozivo na
https://sec.report/lux/doc/100614213/, [28.8.2022]
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Svemu tome EMMA cloud platforma sluzi kao jedinstven sustav koji bi spajao sve potrebne

podsustave koji su potrebni za funkcioniranje hotela.?®

“Nije nam namjera komplicirati nase okruzenje... namjera nam je premjestiti postojece alate

na Emmu. Nasa je namjera pojednostaviti, smanjiti tro§kove i stvoriti nove moguénosti."?*

25

3.4 EMMA i Cloud (oblak) tehnologija
3.4.1 EMMA

EMMA obuhvaca sve temeljne funkcije, ukljuujuéi rezervacije, upravljanje
imovinom (PMS), upravljanje prihodima, lojalnost gostiju, prodaju, sastanke i dogadaje.,

hranu i pi¢e, poslovnu inteligenciju i analitiku

EMMA pruZza pristup boljim podacima o preferencijama gostiju, pruzajuci pogled na goste u
njihovoj cijelosti. Uvid u prosle boravke i kupnje omogucava stvaranje osobnijeg iskustva za
goste. Takoder pruza viSe opcija za vjerne ¢lanove i ¢lanove programa vjernosti da iskoriste

bodove za proizvode i usluge tijekom svog boravka.

Platforma ima potpuno integriranu moguénost upravljanja odnosima s klijentima za
upravljanje raCunima, gostima i marketin§kim kampanjama. Budu¢i da je EMMA na
raspolaganju ima podatke o svim zalihama, moze osigurati vecu transparentnost u procesu
grupne prodaje i1 dati organizatorima sastanaka mogucnost rezerviranja prostora i cateringa
izravno putem interneta. Emma takoder centralizira naplatu za korporativne klijente. Prilikom
toga dobiva se jedna fakture za sve hotelske boravke za sve svoje zaposlenike.?® Radisson
vjeruje da ovim postizu prednost nad konkurencijom buduci da prate §to gosti zahtijevaju kod
svojih rezervacija, odnosno u ovom slucaju $to kompanije koje koriste uslugu Radisson

Meetings traze.

23 Hotelmanagment (2018), https://www.hotelmanagement.net/tech/radisson-reveals-unified-techonogy-
solution-emma, pristupljeno 29.8.2022
24 Hotelmanagment (2018), https://www.hotelmanagement.net/tech/radisson-reveals-unified-techonogy-
solution-emma, pristupljeno 29.8.2022

% HotelBusiness (2018), https://hotelbusiness.com/hb-on-the-scene-radisson-hotel-group-previews-emma-a-
new-unified-tech-platform/, pristupljeno 4.9.2022
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Imajuéi na umu prethodno navedene prednosti cloud tehnologije, Radisson se u svom
petogodi$njem planu odlucio na “ulaganje od gotovo 40-45 milijuna eura u tehnoloski
segment svog poslovanja.”?” Ovakvu odluka, uz moguée navedene, moze biti potaknuta
rastu¢im trendom uporabe cloud tehnologije u brojnim industrijama pa tako i u hotelskoj
industriji.

Prema istrazivanju IDG-a iz 2022., “42% ispitanih poduzeca Su u procesu migracije web
stranica/aplikacija, 41% se fokusira na rjeSenja vezana za komunikaciju i suradnju te 35% je

fokusirano na premjestaj pohrane, arhiva, sigurnosnih kopija i sl.”?8

“Kao najc¢esce motivatore za prelazak na ovakvu tehnologiju navode se: oporavak od
katastrofe i kontinuitet poslovanja (40%) i zamjena naslijedenih sustava (39%). Otprilike
trecina ispitanih takoder navodi smanjenje ukupnih troskova vlasnistva (34%), poboljSanje
produktivnosti zaposlenika (33%) i povecéanje fleksibilnosti za reagiranje na promjenjive

trzisne uvjete (32%).”?°

Iz navedenog mozemo izvuci neke zakljucke vezane za Radisson i njihov fokus na uporabu
cloud tehnologije. Nastojanje za niZim operativnim troSkovima, pojednostavljenje

komunikacije i poslova.

3.4.2 PMS (Property Managment System), sustav upravljanja imovinom

Sustav upravljanja imovinom predstavlja softver ili skup softvera koji hotelu
omogucava upravljanje rezervacijama, prijavama i odjavama, dodjeljivanja soba, upravljanje

cijenama, naplate i razne druge moguénosti.*

Prednosti cloud sustava za upravljanje imovinom ocituje se U njegovoj fleksibilnosti kod

pruzanja usluge gostu. Za razliku od klasi¢nog sustava za upravljanje imovinom koji zahtjeva

27 Radisson Hotel Holdings AB (publ) (2018): Offering Memorandum, raspolozivo na
https://sec.report/lux/doc/100614213/, [6.9.2022]

BFoundry (2022), Cloud Computing Study Executive summary outlining the 2022 research findings,
raspolozivo na: https://1624046.fs1.hubspotusercontent-nal.net/hubfs/1624046/FINAL_R-
ES_CloudComputing22_040122.pdf?__hstc=& hssc=&hsCtaTracking=79679e50-7eb3-4817-a29a-
10f0aaf7d617%7C53f15710-0ee7-4138-9812-cdb9560334ea, [6.9.2022]

Foundry (2022), Cloud Computing Study Executive summary outlining the 2022 research findings,
raspolozivo na: https://1624046.fs1.hubspotusercontent-nal.net/hubfs/1624046/FINAL_R-
ES_CloudComputing22_040122.pdf?__hstc=& hssc=&hsCtaTracking=79679e50-7eb3-4817-a29a-
10f0aaf7d617%7C53f15710-0ee7-4138-9812-cdb9560334ea, [6.9.2022]

30 Oracle (2022), https://www.oracle.com/be/industries/hospitality/what-is-hotel-pms/, pristupljeno 14.9.2022
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instalaciju na fizickom mjestu na lokalnom server unutar hotela, cloud sustav za upravljanje
imovinom samo zahtjeva pristup internetu pri ¢emu ne zahtjeva skidanje na lokalne uredaje i

servere.3!

EMMA kao unificiran sustav sadrzi cloud sustav za upravljanje imovinom koji je jo$
potpomognut Medallia Zingle platformom za komunikaciju sa gostima. Ovim se omogucava

automatski prijenos podataka o gostima koji pomaze u prikupljanju analitike o gostima.?

3.4.3 CRM (Customer Relationship Managment), upravljanje odnosima s kupcima

Sustav odnosa s kupcima obuhvacéa ¢itav niz informatickih alata koji pod ljudskim
djelovanjem, a u nekim sluc¢ajevima u potpunosti automatiziranim, vode poslove odnosa sa
kupcima. Oni se ticu internetskih stranica, mobilnih aplikacija, razmjene elektronicke poste,

pomodi pri rezervacijama, automatiziranih poruka, biltena i sl.*®

Radisson kao bazu svojeg CRM-a se koristi Salesforce platformom, to¢nije “Sales
Community Cloud i Salseforce Sales Cloud sustavom koji kao $to je vece navedeno tvore
platformu za upravljanje odnosa sa kupcima 3. Ovo rjesenje osmisljeno je za u svrhu
reorganiziranja kontaktnih tocaka vlasnika fransize u jedan portal koji pruza standardizirane

procese za operativnu uéinkovitost.®

Jednostavnije rec¢eno, ’svrha mu je pojednostavljenje uklju¢ivanja u hotel, odrZavanje
hotelskih standarda i reagiranje na poslovne prilike.”*® U ovom odjeljku ¢emo se fokusirati

konkretno na odnos sa kupcima.

31Mews (2020), https://www.mews.com/en/blog/13-reasons-cloud-pms, pristupljeno 14.9.2022.

32 PhocusWire (2022), https://www.phocuswire.com/radisson-deploys-zingle-messaging-across-americas-
portfolio, pristupljeno 14.9.2022.

33 Experience-Hotel (2021), https://blog.experience-hotel.com/crm-system-hotels-mean-exactly/, pristupljeno
5.9.2022.

34 Accenture (2019), https://newsroom.accenture.com/news/accenture-helps-radisson-hotel-group-transform-its-
group-sales-business-development-and-operations-in-the-americas-with-integrated-digital-platform.htm,
pristupljeno 9.9.2022

35 Hoteltechnologynews (2019), https://hoteltechnologynews.com/2019/08/radisson-hotel-group-implements-
integrated-platform-for-group-sales-business-development-and-operations/, pristupljeno 12.9.2022

3 Hoteltechnologynews (2019), https://hoteltechnologynews.com/2019/08/radisson-hotel-group-implements-
integrated-platform-for-group-sales-business-development-and-operations/, pristupljeno 12.9.2022
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Ona nudi podrsku i povratne informacije gostima kao i razli¢ite mogucénosti pri ¢emu hotelu
daje uvid u njihove navike i zahtjeve. Ovim se ¢itavom nizu Radissonovih brendova hotela

daje na raspolaganje jedinstven alat.

Uz pomo¢ ovog softvera, interakcija sa kupcem je moguc¢a pomocu direktnog kontakta sa
gostom, automatiziranim porukama koje su unaprijed definirane od strane tima zaduzenog za
odnos sa kupcima ili pak plo¢e za raspravu (discussion board). Plo¢e za raspravu su ujedno i
najbolja odlika ovog sustava jer se kupcu/gostu na raspolaganje daje mogucnost da postavi
pitanje ili razrijesi problem unutar zajednice prije nego dode do kontakta sa osobljem. Ovo
omogucava analizu i mjerenje razlicitih podataka i metrika koje hotel mogu uputiti prema

moguéem problemu prije nego postane jo§ veéi.%’

Na primjeru Radissona, mozemo pratiti tok rjeSavanja problema za specifi¢nog gosta. Gost
prilikom pretrazivanja problema prvo nailazi na ¢esto postavljana pitanja (FAQ) na
Radissonovoj hotelskoj stranici. Tu je predstavljen set pitanja koji se ticu najé¢esc¢ih problema

sa kojima se gosti suo€avaju.

SELECT A TOPIC GENERAL HOTEL INFORMATION

Al HOTEL POLICIES

How do | request an early check-in or late check-out with the hotel?
Mhat is your policy regarding cancellations?
Will | be charged for extra guests occupying my room?
_____ s there a minimum age requirement to reserve a hotel room?
Why does Radisson Hotels pre-authorize my credit card?
Can Radisson Hotels supply a cot or crib for my room when | travel with children?

Haven’t found what
you were looking for?

Nho can | call if | want to speak to someone when visiting a Radisson Hotel Group brand website?
Contact online/call us ACCOUNT AND SUPPORT

How do | update my guest information online?

Slika 7: Odjeljak “Cesto postavljana pitanja”

Izvor: Radissonhotels.com, https://www.radissonhotels.com/en-us/contact-us

Ukoliko ne postoji odgovor na zeljeno pitanje ili problem i dalje postoji, gost moze stupiti u

kontakt sa sluzbom za podrSku. Komunikacija se nastavlja putem automatiziranog sustava

37 Salesforce (2022), https://www.salesforce.com/eu/products/community-cloud/features/?bc=0TH, pristupljeno
11.9.2022
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gdje gost odabirom na specifi¢no pitanje moze dobiti odgovor. Ukoliko ni to ne razrijesi
problem, osoba zaduzena za odnos sa kupcima stupa u kontakt sa gostom 1 nastoji razrijesiti

problem.

Contact method
How to get in touch Online v

Topic
Select the topic of your request Group Reservations v

Number of rooms
1-9 rooms v

Complete the form

You can book up to 9 rooms directly online.

SEARCH NOW

Slika 8: Stupanje u kontakt sa sluzbom

Izvor: Radissonhotels.com, https://www.radissonhotels.com/en-us/contact-us

Prednosti Salesforce Community Clouda ocituju se takoder i u ¢injenici da je rije¢ o cloud
tehnologiji, ¢ime se nadovezuje na EMMA sustav i ¢ini jedan od modula tog cjelokupnog
“ekosustava”. Kroz nastavak ovog rada vidjet ¢emo da je ovo slu¢aj za razlicite tehnologije

koje Radisson koristi.

Community Cloud ne pridonosi samo poboljsanju odnosa sa gostima ve¢ i u poboljSanju
interne komunikacija razli¢itih timova unutar hotela. Razlog tome je ¢injenica da razli¢iti
timovi mogu koristiti razlicite softvere i aplikacije za obavljanje istih poslova, kao npr.
OneNote i Google spreadsheet §to nerijetko moze dovesti do problema u komunikaciji i

nezeljenih problema po pitanju kompatibilnosti.*®. Zahvaljujuéi ovom postize se skladnost

38 Diginiomica (2019), https://diginomica.com/dreamforce-2019-community-cloud-checks-radisson-hotel-
group-make-it-easier-franchisees-do-business, pristupljeno 11.9.2022.
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koja se ocituje u ”smanjenju operativnih troskova, brzem sklapanju poslova i razmjena

informacija.”*°

3.4.4 Internetske stranice i mobilne aplikacije

Porast uporabe mobilnih uredaja u posljednjem desetljecu doveo je do toga da je u
prvom kvartalu 2022. godine 58,99% ukupnog prometa na internetskim stranicama bilo
posjeéeno upravo putem mobilnih uredaja.*® Takav izrazito veliki rast uzrokovao je razli¢ite
promjene na brojnim trziStima i industrijama. U slucaju hotelske industrije, to je znacilo
stavljanje fokusa na mobilnost i prilagodbu internetskih stranica mobilnim uredajima ¢ineci
ih dostupnim gotovo u svakom trenutku te razvoj mobilnih aplikacija. Hotelske aplikacije za
pametne telefone omogucuju gostima razne sadrzaje hotela na jednom mjestu, pri tom
olaksavajuéi koristenje hotelskih proizvoda i usluga.*! Pridodajuéi tome ¢injenicu da

aplikacija omogucava pracenje informacija o gostu, njezina vaznost postaje sve jasnija.

Za Radisson Hotel Grupu, izazov u stvaranju aplikacije i razvoju internetske stranice
predstavljala je ¢injenica da pod svojom fransizom ima gotovo 1 700 hotela i vise od 260 000
soba u gotovo 120 zemalja diljem svijeta.*? Svaki od njih takoder pripada nekom od devet
brendova koje Radisson ima pod svojom “kapom”, §to dodatno komplicira stvari buduéi da
svaki od njih cilja na razlicite segmente trzista. Radissonov nude¢i memorandum iz 2018.
navodi kako Radisson Hotel Grupa smatra da je njihova glavna prednost velik i raznovrstan

portfolio hotela na atraktivnim trzistima.*3

Stoga je objedinjenje svih hotela putem internetske stranice i razvoj mobilne aplikacije bilo

nuzno kako bi se izbjegla moguca konfuzija od strane gostiju. Ovo se o¢ituje i u odluci da je

3% Accenture (2019), https://newsroom.accenture.com/news/accenture-helps-radisson-hotel-group-transform-its-
group-sales-business-development-and-operations-in-the-americas-with-integrated-digital-platform.htm,
pristupljeno 12.9.2022

40 Statista (2022.), https://www.statista.com/statistics/277125/share-of-website-traffic-coming-from-mobile-
devices/, pristupljeno 12.9.2022.

41 Dan Wang, Zheng Xiang, Rob Law & Tang Pui Ki (2016) Assessing Hotel-Related Smartphone Apps Using
Online Reviews, Journal of Hospitality Marketing & Management, 25:3, 291-313, DOI:
10.1080/19368623.2015.1012282

42 Radissonhotels (2022), https://www.radissonhotels.com/en-us/corporate/about-us/our-presence, pristupljeno
12.9.2022.

“3 Radisson Hotel Holdings AB (publ) (2018): Offering Memorandum, raspoloZivo na
https://sec.report/lux/doc/100614213/, [12.9.2022]
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ovakva informacijsko tehnoloska nadogradnja dio petogodi$njeg plana kroz koji, kao $to je

ve¢ navedeno, planiran ¢itav niz promjena i nadogradnji razli¢itih hotelskih sustava.

Objedinjenje ponude svih brendova i hotela postignuto je kroz Radissonhotels.com
internetsku stranicu. Buduc¢i da je to prvo §to gost vidi kada pristupa stranicama hotela, nuzno
je da mu na raspolaganju jasno stoje sve potrebne moguénosti. Rezervacija je jednostavna te

gost moze birati izmedu mnoStva hotela u razli¢itim destinacijama.

Summertime in Europe

Enjoy an unforgettable summer with our special deals. ,

Lo

‘ Learn more ‘

Check-in Check-out Occupancy Selected rates
Q_ Destination ®  10Sep20.. 1NSep2022 v 1room 2 adults Lowest available rate

Slika 9: Podetna stranica RadissonHotels.com

Izvor: RadissonHotels: https://www.radissonhotels.com/en-us/

Kako bi se goste potaklo na rezervacije 1 odrzala lojalnost brendu, razvijen je i Radisson
Rewards program. Naime rije¢ je o programu koji nudi razli¢ite pogodnosti za goste koji se
odluce postati dio tog plana. Program je sastavljen od Cetiri razine, Radisson Club, Silver,

Gold i Platinum gdje sa svakom novom razinom gost dobiva sve vise povlastica.*

Takve pogodnosti ukljucuju popust od 10% za goste koji se odluce na rezervaciju bilo putem
internetskih stranica ili pak mobilne aplikacije. Nadalje, za svaki dolar potroSen gost dobiva

nagradne bodove koji mu pruzaju daljnje popuste na buduca odsjedanja u smjestaju te na

4Radissonhotels (2022), https://www.radissonhotels.com/en-us/rewards/benefits, pristupljeno 12.9.2022.
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hranu i pice te Citav niz drugih pogodnosti kao $to su poklon paketi pri dolasku u sobu,

besplatni dorucak itd.*®

CEop REWRRoE

Club Silver Gold Platinum
0 nights / O stays 9 nights / 6 stays 30 nights / 20 stays 60 nights / 30 stays

Members Only Rate
@ﬁﬁ\éﬁ Members save up to 10% more when booking directly [ ]
on our website or mobile app.

Points for hotel stays

Earn points per US dollar spent on eligible stays and
b b o Y 20/$1 22/81 25/81 35/$1

food and beverage purchases charged to your room
during an eligible stay.

Il Di: on food &b g

w%ﬂ Receive food and beverage discounts at participating 5% 10% 15% 20%
hotel restaurants.”
Award Nights

IE Redeem for Award Nights starting at 15,000 points [ ]
with no blackout dates on Standard Rooms.

Partner ved.e-mptlon .offers ) °
Redeem points for airline miles and more.

Slika 10: Kategorije i pogodnosti Radisson Rewards programa

Izvor: Radissonhotels: https://www.radissonhotels.com/en-us/rewards/benefits

Dajuéi gostima povod za koriStenje aplikacija 1 internetskih stranica, kao Sto je slucaj sa
Radisson Rewards programom, pruza nam prednost da goste zadrzimo i potaknemo ih da se
ponovno odluc¢e na boravak. Oni zauzvrat aktivno koriste mobilne aplikacije budu¢i da na

jedom mjestu imaju pristup raznim uslugama i moguénostima.

Po pitanju moguénosti same aplikacije, ona sadrzi znacajke kao §to su rezervacija smjestaja te
stupanja u kontakt sa osobljem za rezervacije, skener kreditne kartice, pregled brojnih
tematskih ponuda koje hotel nudi (obiteljska, gurmanska poslovna, Soping i sl. iskustva) te

obavijesti 0 posebnim ponudama i popustima.*®

Prethodno spomenuti Rewards program, kroz aplikaciju dodatno dobiva na snazi jer gosti,
uzivaju sve pogodnosti kao i u slu¢aju rezervacije kroz internetske stranice. Ovisno svrsi

putovanja ili drugog razlog odsjedanja, gosti dobivaju dodatni poticaj za koristenje aplikacije.

45Radissonhotels (2022), https://www.radissonhotels.com/en-us/rewards/benefits, pristupljeno 12.9.2022.
46 Hoteltechnologynews (2019), https://hoteltechnologynews.com/2019/08/radisson-hotel-group-implements-
integrated-platform-for-group-sales-business-development-and-operations/, pristupljeno 12.9.2022
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Radisson Hotels Welcome home Explore hotels around Book at the best online rates
the world and get special discounts

b

RADISSON

R(m’{nn'\

R,,J{nn\

P AR K
PLAZA
parkinn
’

COUNTRY

artotel

Slika 11: Vizualni prikaz mogucnosti aplikacije

lzvor Twitter: https://twitter.com/radissonhotels/status/1179366254911639568

Uporaba mobilnog uredaja 1 aplikacije u slu¢aju Park Plaza brenda dodatno je proSirena.
Osim §to je kroz nju moguce obaviti rezervaciju, takoder je je moguce dobiti digitalni kljuc
¢ime gost dobiva pristup sobi,*’ ¢ime se u potpunosti zaobilazi klasi¢ni nacin prijave u hotel.
Koristenje aplikacije se takoder nastavlja tako da se koristi za naru¢ivanje posluge u sobu

poput primjerice dorucka kao i za 24-satnu komunikaciju sa osobljem putem web chata.*®

Ova komponenta sustava Cesto je “ogledalo” samog hotela ili kompanije buduc¢i da temeljem
nje hotel nastupa u javnost odnosno u doticaj sa gostom. To znaéi da je potrebno ostaviti §to
bolji dojam o sebi kako bi gost stekao osjecaj da je ponuda prilagodena bas njegovim
potrebama. Znanje i razumijevanje potreba gosta nuzno je da bi se razvila kontinuirana veza.
“To se postize koriStenjem kanala komunikacije koje gost preferira, pra¢enjem povijesti
kupnje, nacini placanja i sl. Ovakve informacije dio su informacijskog sustava kojeg hoteli i

kompanije sustavno prikupljaju.”*®

47 Radissonhotels (2022), https://www.radissonhotels.com/en-us/brand/park-plaza/go-digital, pristuplejno
12.9.2022.

48 Radissonhotels (2022), https://www.radissonhotels.com/en-us/brand/park-plaza/go-digital, pristuplejno
12.9.2022.

49 Experience-Hotel(2021), https:/blog.experience-hotel.com/crm-system-hotels-mean-exactly/, pristupljeno
5.9.2022
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3.4.5 Radisson Meetings

Jedan od primjera gdje se informacijsko-komunikacijska tehnologija koristi kao
konkretan oblik ponude i njene diferencijacije je Radisson Meetings. Naime je rijec je 0
usluzi koja pruza moguénost odrzavanja sastanaka i dogadanja u prostorima hotela. Ono §to
ga ¢ini zanimljivim jest, uz klasicni oblik odrzavanja sastanka, postoji 1 mogucnost tzv.

hibridnih sastanaka.

Hibridni sastanci i dogadanja podrazumijevaju sastanak/dogadanje gdje se barem jedna
grupa ljudi sastaje uzivo dok je druga grupa na nekoj drugoj udaljenoj lokaciji te se povezuj

sa prvom grupom putem specifiéne audio i video tehnologije.® Ukoliko je rije¢ o veéem

e

dogadanju, ukljucen je ¢itav niz tehni¢kog osoblja i tehnike krecuéi od kamera i mikrofona pa

sve do web servera.

3.5. Radissonov bududi razvoj

Imajuc¢i na umu Radissonov poslovni model koji se bazira na razli¢itim
demografijama i stilovima Zivota oc€ito je da zahtijevaju znacajnu tehnoloSku podrsku.
Odrzavanje takvog poslovnog modela itekako dolazi sa visokim troSkom pa koriStenje
informacijske tehnologije uvelike spusta operacijske troskove, unato¢ visokim inicijalnim
ulaganjima. Daljnje Sirenje fransize na podrucja sa kojima nisu do sada poslovali daje im
mogucnost da zauzmu jo§ veci udio na trziStu ponajprije zahvaljujuéi prednostima koje
njihova fransiza pruza. Pra¢enjem tehnoloskih trendova otvara se put kojim njihovi hoteli
stupaju u tzv. Web 3.0 eru sa ve¢im fokusom na ulogu gosta u cjelokupnom procesu od

rezervacije do boravka.

50 MPI Hybrid Meetings Playbook (2022), raspolozivo na: https://media.radissonhotels.net/image/radisson-
meetings/meetingroom/16256-120995-m23227065.pdf
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4. ZAKLJUCAK

Iz navedenog smo saznali koliki znacaj se krije u informacijsko-komunikacijskim
tehnologijama. Danasnji hoteli uvelike ovise o njima a njihovo funkcioniranje gotovo ne bi
bilo moguce bez njih, imajuci na umu koliko su integralni u funkciji poslovanja hotela.
Pracenje informacijsko-komunikacijskih trendova i primjena pravilne poslovne politike
omogucavaju hotelu, kao sto je Radisson, da ostvare prednost na trzistu kroz diferencijaciju
svoje ponude i1 usluga koje su potpomognute tehnoloSkim aspektom. Uklju¢ivanje gostiju u
procese kao Sto rezervacija ili posluga u sobu, gostima daje dojam individualnosti i
posebnosti. Za hotel to uvelike moze smanjiti troSkove i rezultirati ve¢im prihodima posebice
u slucajevima gdje se primjerice koristenjem jedinstvene aplikacija smanjuje potreba za
kreiranjem zasebnih timova zaduzenih za odrzavanje razli¢itih platformi. Ovime se ujedno
uvidaju prednosti unificirane cloud tehnologije koja daje visoku razinu fleksibilnosti
hotelskom osoblju za obavljanje svojih rutinskih poslova. Gost mozda nema konkretan dojam
Sto se dogada “iza kulise”, no moze osjetiti jednostavnost i lako¢u kojom Zeljenu uslugu
dobiva. Poticanje gostiju na lojalnost prema brendu koristenjem hotelskih aplikacija jedan je
od nacina kojim se to postize. Imajuéi sve na jednom mjestu gost svojevoljno preuzima
aplikaciju znajuc¢i da mu ona pruza sve potrebno a programi lojalnosti i nagrade koje oni
nude, svakako su dodatan poticaj. U bilo kakvim slu¢ajevima nezadovoljstva gosta,
komunikacija osoblja kroz jedinstvene kanale, na raspolaganju ima sve podatke o gostu i
rjeSava problem u najbrzem mogucem trenutku. Ovo dodatno pojacava osjecaj posebnosti
kod gosta. Mozemo stoga zakljuciti da informacijsko-komunikacijska tehnologija pomaze
istaknuti ono §to Covjek ¢ini najbolje a to je pruzanje usluge kod koje se gost osjeca siguran i
jedinstven. Preostaje vidjeti kako ¢e Radisson kroz svoje buduce poslovanje iskoristiti
platformu koju su do sada razvili te da li ¢e njihov poslovni model im omoguéiti da ostanu

jedni od vodecih hotelskih lanaca.
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SAZETAK

Primjena tehnologije u poslovanju neizostavna je stavka svakog poduzeéa, u nasem slucaju
hotela. Smanjenje vremena potrebnog za obavljanje rutinskih poslova, unaprijedena
komunikacija, smanjenje troSkova poslovanja i potreba za osobljem rezultat su primjene
informacijsko-komunikacijskih tehnologija u hotelskom poslovanju. Kako bi se poblize
upoznali takvim tehnologijama, Radisson hoteli i njihove tehnologije pruzaju nam uvid u
nacin funkcioniranja tih tehnologija. Pridodajuci ¢injenicu da je sustav baziran na cloud
tehnologiji, to otvara jo$ viSe prostora da se razmotre pogodnosti suvremene tehnologije u
hotelskom poslovanju. Razvojem mobilnih aplikacija i internetskih stranica korisnicima se na
jednostavan nacin daju na raspolaganje izrazito mocni alati koji poboljSavaju njihov
sveukupni dozivljaj, pri ¢emu hoteli i poduzeca uvelike sebi pojednostavljuje poslovanje.
Rastuci trendovi u podrucju informacijsko-komunikacijskih tehnologija dodatno pojacavaju

potrebu za prac¢enjem i implementacijom razlicitih hotelskih tehnologija.

Kljucéne rije¢i: informacijske tehnologije, komunikacijske tehnologije, cloud tehnologija,

Radisson, gosti, mobilne aplikacije, Internet

SUMMARY

The application of technology in business is an indispensable element of every company, in
our case a hotel. Reduction of the time needed to perform routine tasks, improved
communication, reduction of business costs and the need for staff are the result of the
application of information and communication technologies in hotel business. In order to get
closer to such technologies, Radisson hotels and their technologies provide us with an insight
into how these technologies work. Adding the fact that the system is based on cloud
technology, it opens up even more space for considering the benefits of modern technology in
hotel business. By developing mobile applications and websites, users are given extremely

powerful tools that improve their overall experience in a simple way, while hotels and
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companies greatly simplify their business. Growing trends in the field of information and
communication technologies further reinforce the need to monitor and implement various

hotel technologies.

Keywords: information technologies, communication technologies, cloud technology,

Radisson, guests, mobile applications, Internet
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