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1. UvoD

1.1. Definiranje problema istrazivanja

U danasnje vrijeme tehnologija je postala nezamjenjivi dio poslovanja ali i ljudske
svakodnevnice. Jedna od osnovnih karakteristika dana$njeg suvremenog poslovanja u turizmu
ihoteljjerstvu jest prisutnost racunala, koja se nalaze u gotovo svim hotelima,
restoranima,putni¢kim agencijama, u uredima gotovo svakog menadzera. Jednom rijecju,
nema visepodrucja rada u kojima racunala nisu postala nezamjenjiva pomagala. Primjena
novihinformacijskih tehnologija od strateSkog je znacaja za svaku tvrtku, jer smanjuje
troSkove,ubrzava administrativne poslove, potice 1 unapreduje proces odlucivanja, jaca
konkurentnost,povec¢ava produktivnost, postaje strateSkim oruzjem i svaki rad ¢ini ugodnijim,
uspjesnijim idjelotvornijim. Iz toga proizlazi prirodna potreba i osje¢aj da se 0 ovim
tehnologijamainformiraju svi oni koji su na bilo koji na¢in ukljuceni u djelatnosti turizma i

hotelijerstva.

Globalni razvoj tehnologije je postao jedan od najbrze rastucih aspekata svjetskih industrija a
ponajvise u hotelskoj industriji. U svakom aspektu putovanja turisti uvijek traze inovativne
nacine kako provesti njithovo vrijeme odmora. U sljede¢ih nekoliko godina najavljuje se, 1 sve
je viSe prisutna nova era personaliziranog putovanja koja dovodi do tzv. ,,inteligentnih®
usluga, provedenih kroz mobilne aplikacije 1 internet koje ¢e automatski za posjetitelja
predstavljati pomo¢, olakSavanje te ubrzanje rezervacija smjestaja, vrste usluge te preferencija
u vidu dodatnih usluga koje posjetitelj zeli. Uvodenje tehnologije u poslovanje turistickih
dionika olakSavaju izmedu ostalog izbjegavanje guzvi u prometu i u zra¢noj luci, zatim
omogucavaju provodenje kreiranog itinerara na manje stresan i produktivniji nacin. Fokus
kod putovanja je sad, kao Sto je ranije navedeno, visSe na putniku te produktivnosti samog
putovanja tako da putnici mogu ostvariti najviSe moguce zadovoljstvo te vrijednost za novac
za svako putovanje. Jako vazan ¢imbenik uravnotezenog tehnoloskog razvoja poslovanja je i
da poduzetnici u turistickom sektoru pravovremeno predvide sve moguée napretke u
tehnologiji te da su na taj nacin uvijek korak ispred i spremni povuci prave poslovne poteze i
investicije da odrze vlastite konkurentske prednosti i odgovore na zahtjeve moderne

potraznje.



Ubrzani tehnoloski razvoj promijenio je zivote ljudi, nacine poslovanja kao i moguénosti
pribavljanja odredenih usluga. Razvoj interneta i njegova Siroka dostupnost utjecali su na to
da su informacije podjednako dostupne svima. Informacija je organizacijski resurs i postala je
presudna u danaSnjem svijetu visoke tehnologije. Kako se razvija ljudsko znanje, Sire ljudske
aktivnosti, povecavaju interesi, rastu potrebe, tako se i povecava broj informacija te se i
informacijskim sustavima pridaje sve veéa vaznost. Jedna od definicija kaze: ,,Informacija je
podatak obraden u obliku koji je smislen njezinom primatelju i koji ima stvarnu ili percipiranu
vrijednost za njegove sadasnje i buduée odluke i akcije.“! Zahvaljujuéi informacijama i
intenzivnom razvoju informacijskih sustava, komunikacija izmedu pruzatelja usluga I
potrosaca postala je brza, jednostavnija i efikasnija. Sve veci broj kompanija Kkoristi
elektroni¢ko poslovanje kako bi unaprijedili svoju poziciju na trzistu i povecali profit, pa tako
i hoteli primjenom informacijsko-komunikacijskih tehnologija unapreduju svoje poslovanje i
stvaraju dodanu vrijednost svojim proizvodima. U ovom radu ispituje se znacaj informacijsko

—komunikacijskih tehnologija za hotelski sektor.

1.2.  Ciljevi rada

Cilj zavr$nog rada je istraziti stanje,trendove i mogucénosti informacijsko-komunikacijskih
tehnologija u hotelskoj industrijiuzimajuéi u obzir vanjske globalne trendove (kvalitativne i
kvantitativne). Naime, cilj je utvrditi kolika se vaznost pridaje koristenju tih tehnologija u
rezerviranju hotelskih usluga i koliko one doprinose boljem zadovoljstvu gosta tijekom

boravka u destinaciji.Nadalje, mogu se definirati i dopunski ciljevi:
e Analizirati rezervacijske sustave koji se koriste u hotelima vise kategorije
e Utvrditi ulogu druStvenih mreza u poslovanju hotela vise kategorije

e Utvrditi vaznost primjene mobilnih aplikacija u hotelima vise kategorije

Davis, G., B.,, Olson, M. H. (1985): Management Information Systems: Conceptual Foundations, Structura and
Development, McGraw-Hill College, New York, SAD, 198., str. 200.



1.3. Metode rada

Kao prikladne metode za ovaj rad su odabrane: opisna metoda, komparativnha metoda, metoda
analize i sinteze. Opisnom metodom definiran je pojam informacijsko-komunikacijskih
tehnologija u hotelijerstvu, s vaznim naglaskom na karakteristike koje formiraju smjer, razvoj
I trendove informacijsko komunikacijskih tehnologija. Kod koristenja metode usporedivanja
stanja uspjesno primjenjenih informacijsko komunikacijskih tehnologija primjenjena je
komparativna metoda. Metodom analize detaljnije je prikazan potencijal i trendovi
informacijsko komunikacijskih tehnologija u turizmu te je analizirana uzro¢no posljedi¢na
veza izmedu razvoja tehnologije i turizma. Naposljetku, na temelju detaljne analize potraznje
1 postojece ponude, metodom sinteze prikazan je primjer jedne inovativne hotelske aplikacije

koja bi se bazirala na jedan segment potraznje.

1.4. Strukturarada

U prvom poglavlju zavr$nog rada napravljen je uvod u terminologiju koja ¢e se obradivati,
metode rada i struktura rada. U drugom poglavlju obraduje se primjena, uloga i utjecaj
informacijsko komunikacijskih tehnologija u hotelijerstvu, te se definiraju najznacajnije
karakteristike istih. Nadalje, opisuju se kvantitativni i kvalitativni trendovi na globalnoj razini
kako bi se dobio jasniji uvid u znacaj i doprinos istoga. U treCem poglavlju obraduju se
trendovi stanje i mogucénosti informacijsko-komunikacijskih tehnologija u hotelijerstvu ,
analiza rezervacijskih sustava te njihova uloga kod turistickog razvoja destinacije tj. Hotela. U

cetvrtom poglavlju predstavljen jeinovativni nacin uporabe informacijsko komunikacijskih

tehnologija na primjeru mobilnog programa podrske za krajnje korisnike.



2.

2.1.

PRIMJENA, ULOGA | UTJECAJ IKT-A U HOTELIJERSTVU

Primjena IKT-a u hotelijerstvu

Informacijska tehnologija definitivno se smatra sredstvom unapredenja upravljanjahotelskim
poslovanjem. U suvremenom gospodarstvu biljeZi se porast znacenja usluznogsektora, te se
turizam pozicionira kao vodec¢a usluzna djelatnost. Iz navedenog razloga ihotelijeri su upuceni
na nuznost ulaganja u informatizaciju, buduci da u suprotnom njihovakonkurentnost dolazi u
pitanje. Pri tome je posebno naglasena nuznost povezivanja hotelskihku¢éa u mrezu
kompjutorskih rezervacijskih sustava putnickih agencija. Uvodenje nove tehnologije u
hotelsku industriju smatra se pitanjem izobrazbe kadrova koji tijekom prakse moraju upoznati
i svladati metode primjene navedene, odnosno to je uvjetbez kojeg se ne moze. Danasnji
hotelski gosti ve¢inom inzistiraju a koristenju pogodnostimatehnoloskih inovacija, te na taj
nacin prisiljavaju hotelijere u investicije u najnovijatehnoloska dostignu¢a. Hotelijeri bi
uglavnom trebali biti svjesni uloge suvremene tehnologijaiz razloga $to je ona temelj ¢itavog
niza drustvenih i poslovnih djelatnosti- pocevsi oddistribucije informacija o dogadajima u bilo
kojem dijelu svijeta, zavrsivsi s osobnimkomunikacijama medu pojedincima.Dakle, za
uspjesno poslovanje bilo kojeg hotelskog objekta veoma je vazna razina usluga kojutaj objekt
moze ponuditi svojim gostima, a ona se danas uvelike mjeri i stupnjem tehnoloskihinovacija

koje je taj hotel ukljucio u svoj servis.

Hotelska industrija se, u nacelu, pretezno okrenuta integralnom pristupu poslovanju u vidu
povecanja ,zapravo konkurentskih prednosti na trziStu usluga, da bi zadrzala reputaciju Sireci,
na taj nacin, vlastiti lanac proizvoda kroz razvitak novih tehnologija koje bi se razvijale to¢no
za ciljana trziSta.Horizontalna integracija nije viSe dovoljna da bi omogucila jedinstveno
iskustvo za posjetitelja ve¢ je potrebno neprestano raditi na ukljucivanju sve veceg broja
turisticko-ekonomskih dionika koji ¢e imati ulogu dobavljaca 1 partnera hotelima u izradi
jednog jedinstvenog, integralnog proizvoda. Produktivna suradnja medu razli¢itim sektorima
industrije i gospodarstva ali i usluzne djelatnosti ne¢e samo poboljsati poslovanje hotela i
iskustvo gosta ve¢ ¢e 1 dodati na taj nacin na vrijednosti sveukupne ekonomske slike pojedine
regije. Stoga, svrha implementacije informacijsko-komunikacijskih tehnologija u hotelskoj

industriji je integrirati poslovanje 1 potaknuti ve¢i nivo suradnje medu hotelima, brzu obradu



podataka, brze odradivanje dnevnih,tjednih 1 mjese¢nih zadataka kako u internom tako i1 u

eksternom poslovanju te sveukupno ubrzanje te poveéanje efikasnosti odrade poslova.

Kroz proces obavljanja svoje djelatnosti, hotelijeri su neprekidno usmjereni prema
modernizaciji 1 prilagodavanju potrebama promjenjive turisticke potraznje. Da bi to
prilagodavanje bilo ekonomski efikasno i poslovno uspjesno, trajno je naglaSena nuznost
uporabe informacijske tehnologije u hotelijerstvu. Ta nuznost proizlazi prije svega iz sljede¢ih

razloga:

e potreba za ubrzanjem prihvata nove tehnologije u radu hotela, posebno informatizaciji
osnovnih procesnih funkcija (smjestaj, prehrana i pice), kojima se bitno unapreduje
organizacija rada hotela i pospjesuje uspjesnost, te povecéava produktivnost rada uz

snizavanje troSkova;

e pomocu informacijske tehnologije postize se upoznavanje i pravovremeno uocavanje
svih promjena na trziStu, kako bi se hotelska ponuda mogla uocenim promjenama

pravovremeno i uspjes$no prilagoditi.

e potreba modernizacije upravljanja i rukovodenja hotelom s vise poslovnosti, s vise
menadZerskog znanja i upravljacke sposobnosti, o ¢emu u ve¢oj mjeri ovise rezultati

poslovanja;

e osuvremenjivanje profesionalnog rada u hotelijerstvu, posebno u hotelskoj prodaji,

kao znacajnog faktora za uspjeSnost rezultata hotela, ali 1 za zadovoljnog gosta;

e Trajno pracenje promjena u zahtjevima gostiju, osiguravajuci i sve vecu kvalitetu i
raznolikost hotelskih usluga, te uljudnost u kontaktu posluzitelj - gost i vise

raspolozivog vremena za gosta.



2.2.

Uloga i utjecaj IKT-a u hotelijerstvu

Kod uloge, utjecaja te karakteristika primjene informacijske tehnologije u hotelskom
poslovanju mogu se navesti sljedece:

Eliminiranje posla - umjesto promatranja pojedinac¢nih poslova, prati se njihov
kontinuitet. Poslovi i aktivnosti u sklopu procesa moraju biti optimizirani prije nego

Sto tehnologija bude implementirana.

Eliminiranje suvi$nih komunikacijskih lanaca - wuobiCajeni proces prenosenja
informacija podrazumijeva mnogo instanci koje ne rade nista drugo nego visekratno

prenose iste informacije.

Ugradnja automatske kontrole u procese - informacijska tehnologija osigurava
ugradnju kontrolnih funkcija, a time i kvalitete u sami proces. Prednost je napraviti

nesto na pravi nacin prvi 1 posljednji put.

Utvrdivanje sinergije izmedu ljudi i tehnologije - inovacije mogu rezultirati iz
sinergije izmedu povezivanja ljudskih vjestina i tehnologije. Informacijska tehnologija
U znatnoj mjeri povecava moc¢ ljudi, rusi informacijske barijere, 1 uspostavlja

simultano raspolozivu informaciju bez ograni¢enja vremena i prostora.

Pojednostavljivanje zadataka - uz pomo¢ informacijske tehnologije, pojedinac moze
upravljati poslom od pocetka do kraja. Koriste¢i potencijal tehnologije, zadaci se
pojednostavljuju 1 ubrzava se njihovo izvrSenje. Rezultat je najmanje isti, dok su

utroSeno vrijeme i potrebni resursi znatno manji.

Paralelno odvijanje procesa - mnogo procesa koji su dosad morali biti sekvencijalno
(slijedno) izvrSavani, koriStenjem informacijske tehnologije mogu postati usporedni
(paralelni). Nove aplikacije omogucavaju raspolozivost informacija 1 njihovo

istodobno azuriranje.

Promjena definicije poslova - postojeéi procesi i poslovi se razbijaju i njihovi elementi
se sastavljaju po novim pravilima, na koja presudno utjecu i suvremena informacijska

tehnologija.

Integracija funkcija - nestaju funkcionalne barijere, poslovi se obavljaju u kontinuitetu,

znatno brze 1 kvalitetnije.



Centralizirana kontrola s decentraliziranim odlu¢ivanjem - moguce je istodobno
uspostaviti centraliziranu kontrolu ostavljajuéi slobodu odluc¢ivanja decentraliziranim
poslovnim jedinicama. Globalni ciljevi su postavljeni, prava i odgovornosti

uravnotezeni, rezultati mjerljivi.

Inovativna sustavna analiza - informacijska tehnologija osigurava znatno visi stupanj

analize.

Stvaranje prednosti iz nedostataka - nac¢in na koji je problem definiran, ¢esto odreduje
razinu i kvalitetu njegovog rjesavanja. Cesto se uz pomoé informacijske tehnologije
lakse 1 bolje locira problem, koji se u pravilu rjeSavaju prvi put, a istodobno i

posljednji put.

Inovacije kao aktivan odgoj - ideje na razini svakog pojedinca mogu biti lakse i brze
implementirane u poslovni sustav. Inovacije su prirodno podrzane i sama primjena

tehnologije stimulira njihovo kreiranje i implementaciju.

Konkurentska prednost - informacijska tehnologija postaje konkurentsko oruzje koje
istodobno ima i operativnu i strategijsku vaznost. Oni hoteli koji ne budu razumjeli
mjesto i ulogu informacijske tehnologije nikada ne¢e moci shvatiti kako njihova

konkurencija moze imati tako kvalitetne proizvode i usluge po tako niskim cijenama.
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3.

3.1

TRENDOVI, STANJE I MOGUCNOSTI IKT-A U HOTELIJERSTVU

Trendovi i stanje informacijsko-komunikacijskih tehnologija u hotelijerstvu

Hotelska industrija dozivljava rastuci pritisak, s jedne strane sve zahtjevnijih gostiju, a s druge
snazne konkurencije kao rezultat konsolidacije u industriji. Odrzavanje vitalnog poslovanja
jednog hotela danas se zasniva na izgradnji lojalnosti korisnika kroz stvaranje usluga koje su
jednostavne, ali i prilagodene svakom korisniku ponaosob. Sposobnost stvaranja takve
okoline u hotelu odredena je poznavanjem i primjenom informatickih i komunikacijskih
tehnologija (ICT) kojima se moze obogatiti dozivljaj korisnika kao nikada prije. Na taj nacin
ostvaruje se osnovni cilj hotelskog poslovanja — povecanje popunjenosti, privlacenje ciljanih
gostiju, stvaranje skupine stalnih gostiju i novih izvora prihoda te, uza sve to, smanjenje
operativnih troskova.Svjetski je trend da mali i srednji hoteli u svijetu (do 1000 zaposlenih)
uvode napredne tehnologije zasnovane na jednoj komunikacijskoj infrastrukturi — s ciljem
postavljanja osnove za razvoj gostu prilagodenih usluga, poveéanje lojalnosti korisnika i

povecanje prihoda od prodaje.

Za nove hotele sve to nije problem, ali postoje¢ima cesto tek predstoji izazov pametne
rekonstrukcije i obnove. U suprotnom, prijeti im ostanak u pozadini razvoja industrije.
Ulaganjem u IKT hoteli dobivaju ne samo nove vrste usluga 1 moguénosti dodatne zarade
nego 1 mogucnosti povecanja kategorije, a time 1 cijene. Rekonstrukcije nisu samo
gradevinski zahvati i nego postavljanje nuzne infrastrukture za uspostavu pametnog hotela,
kao na primjer zamjena kljuceva sobe pametnim karticama. Osim za pracenje gosta i nadzor
pristupa, one sluze 1 za automatsko upravljanje grijanjem, rasvjetom, klimom u sobi koja se

prilagodava svakom gostu.?

Turizam je joS uvijek i u veéini zemalja svijeta u osnovi tradicionalna i konzervativna
djelatnost koja svoje sustinsko poslovanje i dalje ,ipak, najvise temelji na osobnom kontaktu
putnika s odrediStem, ljudima i1 uslugama. lako mobilne mreZe i sve veca raSirenost koristenja

interneta u svijetu smanjuje utjecaj putnickih agencija u pronalazenju odrediSta za putovanja —

http://www.infotrend.hr/clanak/2008/5/hoteli-i-primjena-integriranih-tehnologija, 12,289.html
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kao i raznih drugih posrednika — jer se sve moze pronaci, rezervirati i platiti e- ili m-putem,
ipak se, kako je pokazalo jedno od istrazivanja na ovogodis$njoj svjetskoj turisti¢koj burzi ITB
u Berlinu, jos$ uvijek 77% ukupnih svjetskih putovanja ostvaruje temeljem osobne rezervacije

u agencijama ili drugim tvrtkama te na osobnu preporuku.

To potvrduje i glasovita njemacka Reisenanalyse (RA), koja svake godine na ITB-u u Berlinu
donosi pregled trendova za tekucu turisticku godinu na njemackom trzistu, koje je po broju
turista i njihovoj potrosnji u drugim zemljama najvece na svijetu. RA tako i za ovu godinu
isti¢e da su pobjednici internetski portali naustrb putnickih agencija i drugih dobavljaca, kao 1
da sve manje prolaze klasi¢ni turisticki aranzmani rezervirani i upla¢eni mjesecima unaprijed.
To 1 ne ¢udi s obzirom na sve vec¢i broj prakticnih mogucnosti za izravne rezervacije putem
Interneta, no napominje se i da su putnicke agencije jos§ uvijek najvazniji oblik organizacije i
rezervacije putovanja. Navode i podatak da je smjestaj usluga preko internetskih portala
povecao svoj trzisni udio sa 7% iz 2005. na 15% u 2011., dok su putnicke agencije tu pale sa
44% na 35%. Velik je i nezaobilazan trend i mobilni internet, kojim se na putovanju koristi
sve vise turista, a zadnji podatak za 2011. kaze da je takvih bilo 20 do 30%, a vise od 40% ih

pritom ima pametni telefon.?

Neka druga istrazivanja pokazuju 1 da se turisti u svijetu sve vise koriste Internetom za biranje
odredista putovanja te se slijedom trendova zadnje tri-Cetiri godine ocekuje da ¢e 2014./2015.

viSe od 40% turista u svijetu svoja putovanja ne samo birati nego i rezervirati putem Interneta.

3.2. Mogucénosti informacijsko komunikacijskih tehnologija

Jednako su velik izazov turizmu i drustvene mreZe koje ¢e, kako naznacuju brojni analiticari,
dramati¢no promijeniti lice turizma u buducnosti, dok se za interaktivne rezervacije i mobilne
turisticke vodi¢e napominje da ¢e postati norma u godinama koje dolaze. lako drustvene
mreze nisu jedini kanal putem kojeg putnici mogudobiti informacije i rezervirati svoja
putovanja, prema ocjeni strucnjaka ipak postaju sve vaznije za komunikaciju tijekom
putovanja, §to pokazuju i podaci da je vise od 55% putnika u svijetu 2011. koristilo Facebook,

koji je definitivno najraSirenija mreZa u tom smislu.No globalno gledano, analiticari se slazu

3http://www.bug.hr/mreza/tekst/ict-turizmu/95940.aspx
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da je povezanost druStvenih mreza 1 putovanja jos uvijek u ranoj fazi, za ¢iji bi daljnji razvoj
same destinacije i tvrtke trebale uloziti znatna sredstva u marketing na drustvenim mrezama i

ojacati povjerenje korisnika jer su u svemu tome vjerodostojnost i pouzdanost jos kriti¢ni.

Prema procjenama s berlinskog ITB-a, za sada turizam i industrija putovanja u svijetu troSe
samo male iznose na marketing preko drustvenih mreza i opéenito na Internetu te se to krece
od ispod 10 do najvisih oko 25% od ukupnih sredstava za promociju.

Sve je veca poplava i utjecaj turistickih blog stranica, kao i turistickih aplikacija za mobilne
telefone (s ¢ime je u zadnje dvije godine ucinjen najveéi pomak), medu kojima je jedna od
popularnijih  TripAdvisor. Velik je trend, odnosno snazan novi alat za sektor turizma,
kombinacija GPS-a s interaktivnim gradskim vodi¢ima za pametne telefone. U svemu su jo$
uvijek nedostatak visoki troskovi preuzimanja podataka na mobilnim uredajima kada se turisti
nalaze izvan svoje zemlje s obzirom na visoke tarife zaroaming.

Sve je ,stoga, ¢esca oznaka tog turistiCkog pod sektora internet putovanja u sklopu kojeg se na
globalnoj, ali i regionalnim te nacionalnim sredinama, sve viSe paznje posvecuje
mogucénostima i rizicima putovanja temeljenih na sucelju socijalnog umrezavanja te mobilnim
i web aplikacijama. Putnici sve ceS¢e odrediste za odmorisno i poslovno putovanje biraju
pretrazujuéi web 1 druStvene mreze te to kombiniraju s popustima koji se nude na portalima,

$to donosi i povoljnije uvjete/cijene putovanja.*

*http://www.bug.hr/mreza/tekst/ict-turizmu/95940.aspx
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3.2.1. Koncept pametnih gradova

Koncept pametnih gradova (eng. Smart city) jest skup multidisciplinarnih mjera, ideja i
politika usmjerenih na poticanje razvoja ljudskih i1 tehnoloskih resursa urbanih podrucja, te
njihove strukturirane interakcije u svrhu omogucavanja odrzivog gospodarskog razvoja i vise
kvalitete Zivota njegovih stanovnika.® Razvoj ,,pametnih gradova“ sa svim tehnoloskim
unapredenjima Cesto se veze uz razvoj i implementaciju informacijsko - komunikacijskih
tehnologija. Medutim, potrebno je shvatiti da je koncept pametnih gadova znatno Siri od puke
implementacije inovativnih tehnoloskih rjeSenja, te obuhvaca i razne socioloske koncepte,
odnosno otvoren je drustvenoj, emocionalnoj i duhovnoj strani covjekova zivota. Iz ovoga se
moze uociti da pametni gradovi doprinose stvaranju maksimalnog drustvenog ukljucivanja i

transparentnih sustava odlué¢ivanja.

Filozofija pametnih gradova razvila se kao izravni odgovor na razvoj ekstremne urbanizacije
kojoj je svijet izlozen tijekom zadnjih pedesetak godina, pa je stvaranje odrzivih modela i
politika razvoja urbanih prostora globalni imperativ za generiranje pozitivnih razvojnih
ucinaka. Pametni gradovi trebaju se razvijati prema integriranim odnosno cjelovitim
gradovima, u kojima ¢e se svijest o0 povezanosti i medusobnoj uvjetovanosti primijeniti u
svim podru¢jima &ovjekova Zivota i njegova odnosa s prirodom koja ga okruzuje.’lz svega
navedenog se da zakljuciti da koncept pametnih gradova podrazumijeva medusobnu suradnju
i integraciju brojnih elemenata, a ti elementi su: gospodarstvo, ljudi, upravljanje, pokretljivost

(mobilnost), okolis 1 Zivljenje.

Microsoft kompanija je pokreta¢ globalne inicijative CityNext kojom nastoje stvoriti podlogu
za razvoj pametnih gradova, a sve zahvaljuju¢i vlastitim proizvodima kompanije. Rijec¢ je o
projektu koji sadrzi inovativna rjesenja, s ciljem redukcije troskova i povecanja u¢inkovitosti.
Gradovi svijeta rastu brze nego li ikada prije te postaju ekonomska i1 kulturna sredista Sto
pokrecu globalne ekonomske i1 ekoloSke promjene. Upravo zato je nuzno implementirati
tehnologije koje ¢e procese gradske uprave i javnih institucija uciniti efikasnijima na nacin da

doprinose poboljSanju kvalitete svakodnevnog Zivota gradana. Na temelju navedenog, moze

S http://www.poslovni.hr/events/gradovi (30.04.2016.)

® Burazer, B.: Normizacija u procesu kreiranja ,,pametnih gradova*, Hrvatski zavod za norme, Ulica grada
Vukovara 78, Zagreb dostupno na
http://www.hzn.hr/UserDocsImages/pdf/Normizacija%20u%20procesu%20kreiranja%20pametnih%20gradova.p
df (30.04.2016.)
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se re¢i da projekt CityNext moze pomoc¢i u kreiranju kvalitetnijega odnosa s gradanima,
sustava obrazovanja i zdravstvene skrbi te novih tvrtki i radnih mjesta, ali i u poticanju
inovacija. Kako bi se ostvario ovaj projekt, nuzno je primijeniti nova tehnoloska rjesenja i
integrirati sve klju¢ne dionike na podrucju grada (lokalno stanovnistvo, poduzetnike i gradsku
upravu). Povezanost dionika utjecat ¢e na poboljSanje kvalitete gradskih usluga, ali i na
smanjenje troSkova, povecanje ucinkovitosti i produktivnosti te na ukljucivanje gradana u
procese donosenja odluka. Ljudi sa svojom kreativno$¢u, znanjem i vjeStinama, zajedno s
umrezenom infrastrukturom te javnim sektorom usmjerenim prema korisniku, predstavljaju
glavne prednosti suvremenih pametnih gradova za postizanje gospodarskog rasta i bolju
kvalitetu zivota. Na globalnoj razini su postavljeni razliiti prioriteti u razvoju pametnih
gradova: u Sjevernoj Americi je naglasak na pametnim mrezama, u Europi na regeneraciji i
odrzivosti, u Aziji viSe na pitanjima urbanizacije i e-upravljanja, a u Latinskoj Americi
najvise na unapredenju prometa.’” Projekt CityNext ve¢ je dijelom implementiran u Barceloni
gdje su vlasti odlucile koristiti Azure platformu koja prikuplja statisticke podatke grada na
jednom myjestu te ih ¢ini javno dostupnima. Putem aplikacije, gradani mogu pratiti promjene u
podru¢jima kao S§to su gustota naseljenosti, ukupna nezaposlenost i sl., pa na temelju
dostupnih informacija donose odluke koje su ekonomski ispravnije (isplativije), odnosno
imaju podlogu koja im pomaze u donosenju odluka o tome hoce li i gdje otvoriti novu tvrtku,
gdje ¢e kupiti kudu, isplati li se osnovati obitelj itd. U Hrvatskoj jo$ nijedan grad nije
integrirao svoje nove tehnoloSke usluge kako bi se mogao nazvati “pametnim”. Zagreb,
Rijeka 1 Varazdin najviSe su ulozili u projekte informatizacije. U Splitu je pokrenut zanimljiv
projekt ,,SPLIT 2021 — Ugradi svoje ili svjetske ideje u Split buduénosti — Pametan grad*,
gdje su omogucili svim gradanima da javno preko interneta daju svoje vizije, ideje ili
konkretna rjeSenja. Inovativna rjeSenja iz podrucja pametnih gradova nudi sve vise domacih
tvrtki medu kojima se isticu Ericsson Nikola Tesla, Hrvatski telekom, Koncar, Energetski

institut Hrvoje Pozar, HEP, King ICT.

U razvoju pametnih gradova velika se vaznost pridaje internetskom povezivanju svih objekata
(Internet of Things — 10T) primjenom M2M (Machine to Machine) komunikacije.
Implementacija ovih tehnoloskih rjeSenja znatno doprinosi automatizaciji i povecanju
ucinkovitosti pojedinih procesa, sustava ili slozenih uredaja. Naime, primjenom ICT

tehnologije vrlo brzo se Siri proces medusobne komunikacije izmedu razlicitih objekata unutar

"1BM Global Business Services IBM Institute for Business Value ,,Smarter cities for smarter growth How cities
can optimize their systems for the talent-based economy* dostupno na http://www-
935.ibm.com/services/us/gbs/bus/html/smarter-cities.html (30.04.2016.)
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odredenog sustava. Sakupljanje podataka, prijenos podataka kroz komunikacijsku mrezu,
obrada podataka i odziv na odgovarajucu informaciju su kljuéni procesi M2M komunikacije
koji bi trebali osigurati da podaci budu dostupni u pravom trenutku i na pravom mjestu onim
korisnicima kojima su najpotrebniji za donoSenje optimalnih odluka. Ovaj tehnoloski
napredak ¢e sigurno utjecati na promjenu postojeceg procesa proizvodnje, komunikacija, ali i

razmjene dobara, kako na lokalnoj, tako i na globalnoj razini.

Digitalizacijom svojih temeljnih usluga, integracijom i analizom prikupljenih podataka
suvremeni gradovi postaju odli¢na platforma za kreiranje kvalitetnih javnih i privatnih usluga.
Pametni gradovi su jedna faza u razvoju prema cjelovitim i odrzivim gradovima, u kojima ¢e
kvaliteta ljudskoga Zivota, ali i odnosa prema prirodnoj okolini biti na znatno vecoj razini. Isti

ovaj koncept u velikoj je mjeri u direktnom odnosu i s hotelskom industrijom.

3.3. Rezervacijski sustavi u hotelijerstvu

Rezervacijski sustav omogucéava detaljan pregled pristiglih upita, potvrdu rezervacija
slanjem automatski izradenih ponuda, te po potrebi jednostavno slanje alternativnih
ponuda.PruZzena je moguénost slanja ponuda ili rezervacija iz administrativnog dijela
rezervacijskog sustava. Takoder je predvideno kreiranje ponuda iz sustava za upite koji su
dosli putem telefona ili ostalim komunikacijskim kanalima. Rezervacijski sustavi su
posebno zanimljivo podrucje informatizacije hotelskog poslovanja. Njihovo prvo obiljezje je
znacaj koji imaju za hotel jer je cilj svakog hotela popuniti smjeStajni kapacitet, odnosno
ostvariti §to vecu prodaju svojih usluga. Druga vazna znacajka rezervacijskih sustava je da
oni povezuju hotel s vanjskim okruzenjem, odnosno s klijentom (gostom ili posrednikom)
koji se nalazi u vanjskom sustavu u odnosu na hotel. Zbog te dvije znacajke, rezervacijskim se
sustavima posvecuje velika paznja i na tom polju je tehnoloski napredak najdinamicniji jer se
neprestano traZe inovativni nacini u povezivanju sudionika na turistickom trZiStu, a tu je

online tehnologija najprimjenjivija.

Rezervacijski sustavi su se zbog toga razvijali u raznim smjerovima pa tako funkciju
rezervacija podrzavaju interni rezervacijski sustav hotela, centralni rezervacijski sustav,
globalni distribucijski sustav, vlastite web stranice kao sucelje prema hotelskom

rezervacijskom sustavu te razni posrednici koji svojim rezervacijskim sustavima takoder
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3.4.

omogucuju izravnu ili posrednu prodaju hotelskih kapaciteta. Odluku o odabiru nekog od
mogucih distribucijskih kanala donosi menadzment, odnosno stvara se najucinkovitiji Spoj

distribucijskih kanala — distribucijski miks.

Uloga drustvenih mreZa u hotelijerstvu

Prije nastanka druStvenih mreza, odnosi s javnoS¢u su bili bazirani na tri kanala
komuniciranja: televizija, radio i novine. Danas, druStvene mreze omogucavaju direktnu
komunikaciju sa potencijalnim, sadasnjim i budu¢im potrosac¢ima kao i medusobnu razmjenu
njihovih osobnih iskustava, $to ima veliki utjecaj na imidz hotela na trzistu. Neke od glavnih
prednosti upotrebe drustvenih mreza u poslovanju su ¢injenice da ne zahtijevaju velika

novéana ulaganja i da su oslobodene predrasuda.®

Utjecaj druSvenih mreza narocito je vidljiv u industriji turizma odnosno prilikom preporuke
hotela, destinacije i lokacije. Razlog lezi u ¢injenici da su putnici spremni da podijele svoja
iskustva sa putovanja na druStvenim mrezama pri ¢emu daju brojne relevantne informacije u
obliku komentara, video zapisa i fotografija. Sto se ti¢e Facebook-a, pojedini autori smatraju
da je za hotelske kompanije bolje kreirati Facebook stranice umjesto grupe. Stranice su javne i
svima dostupne, odnosno vidljive su u internet pretraziva¢ima. Nadalje, moguce je vidjeti
sadrzaj odredene stranice prije nego S$to se pocne pratiti tu stranicu. Na kraju, bitno je
napomenuti da se novosti sa stranice kontinuirano nadopunjavaju i prikazuju azurirane
informacije o hotelskim uslugama ¢ime se osigurava da potencijalni i stalni potrosaci budu u
toku.® Osim Facebook-a, hoteli mogu koristiti i ostale drustvene stranice poput Youtube-a,
Flickr-a, blogove kao i Twitter za dijeljenje sadrzaja koji za cilj imaju privlacenje novih i
zadrZavanje stranih potrosaca. Najbolja strategija je koristiti nekoliko drustvenih platformi za
promoviranje poslovanja i povecanja vidljivosti. Postoje podaci koji sugeriraju da, ukoliko se
zeli privudi turiste iz razlicitih dijelova svijeta, isti medij ne¢e dati jednake rezultate. Tako se

procjenjuje da ¢ak 74% internet korisnika u Japanu c¢ita blogove, dok je u Sjedinjenim

8 Philip, K.,Kartajaya, H., Setiawan, I. (2010): Marketing 3.0: From products to Customers to the Human Spirit,
str. 9
® Hartonen, L. (2013): Social media in Hotel AVA’s marketing communications, Haaga-Helia, University of

Applied Science, str. 7

17



Ameri¢kim Drzavama taj postotak znaCajno manji i iznosi 27% internet korisnika.'®
Prisutnost neke hotelske kompanije na drusStvenim mrezama, osim S$to utje¢e na vidljivost,
pruza i veliku koli¢inu informacija koje kompanija moze iskoristiti za planiranje novih
aktivnosti, mjerenje rezultata prethodnih akcija i sl. Neke od stvari koje se lako mogu pratiti
su: broj posjetioca stranice, njihova aktivnost na stranici, broj novih potrosaca do kojih se
doslo preko stranice kompanije ili web pretrazivaca, a najpoznatiji alat za to je Google

Analytics.

Drustvene mreze predstavljaju bogat izvor informacija svojim korisnicima, pa tako vecina
korisnika rado izvjeStava o svojim interesima, preferencijama i1 zadovoljstvu nekom
turistickom uslugom. Osim toga, korisnici Cesto prate odredene stranice i sadrzaje koje
odgovaraju njihovim Zeljama 1 interesima. Ove informacije omoguéavaju slanje
personaliziranih reklamnih poruka odredenom potrosacu. Dakle, umjesto prikazivanja svih
reklamnih poruka ili umjesto prikazivanja reklamnih poruka slu¢ajnim izborom, sada postoji
nacin da na osnovu prethodnih interesa hotel predvidi koji bi sadrZzaj moga odgovarati Zeljama

pojedinac¢nog korisnika.

3.5. Znacaj mobilnih aplikacija u hotelijerstvu

U cilju povec¢anja konkurentnosti na suvremenom turistiCkom trzisStu, ali 1 postizanja lojalnosti
gostiju, hotelima je neophodno oslanjati se na primjenu suvremene informacijsko-
komunikacijske tehnologije i u svoje poslovanje uvesti upotrebu aplikacija za prijenosha
racunala i mobilne telefone. Aplikacije su dizajnirane kako bi omogucile gostima direktnu
komunikaciju sa hotelom i dostupnost svih informacija o hotelskim uslugama, dok
hotelijerima daje priliku za efikasnije 1 racionalnije iskoriStavanje kapaciteta, smanjenje
troskova 1 formiranje jedinstvene baze podataka o gostima i njihovim navikama vezanim za

putovanje i boravak u hotelu.

Kao jedan od najsuvremenijih kanala direktne komunikacije u turizmu, u posljednjih nekoliko
godina u velikoj mjeri se povecava upotreba aplikacija za mobilne telefone i prijenosna

racunala. Aplikacije postaju najceS¢e sredstvo komunikacije suvremenog ¢ovjeka. Dostupne

10 Philip, K.,Kartajaya, H., Setiawan, I. (2010): Marketing 3.0: From products to Customers to the Human Spirit,
str. 9
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na gotovo svim telefonima iz kategorije takozvanih pametnih telefona, mobilne aplikacije
predstavljaju jedan od neizostavnih segmenata globalnog mobilnog trzista koji ima najbrzi
rast.Njihova namjena varira, poCevsi od osnovnih funkcionalnosti mobilnih telefona kao §to
su razgovor 1 slanje poruka, pa sve do koriStenja zabavnih sadrzaja, pretrazivanje i kupovina
na internetu, ukljucujuéi i elektronsko pla¢anje.Komunikacija putem mobilnih telefona smatra
se revolucijom zato §to omogucava razmjenu informacija u bilo koje vrijeme 1 na gotovo
svakom mjestu. Najveci broj mobilnih aplikacija do sada se primjenjivao u svrhu upoznavanja
turista sa turistickim atrakcijama (kao Sto su muzeji, spomenici, arheoloski lokaliteti, sakralni
objekti i sl.), i njihovo lociranje na interaktivnim mapama.Dodatne funkcije koje su u mobilne
aplikacije vremenom integrirane su vremenska prognoza, informacije u vezi prometa, 3D

mape, zvuk i video zapisi, o¢itavanje QR kodova i sl.*

U turisti¢koj industriji, mobilne aplikacije predstavljaju tehnolosku inovaciju novijeg datuma,
koja se do sada koristila u vidu elektronskih turistickih vodi¢a na pojedinim destinacijama,
izraCunavanje valuta, prevoditelj, vremenska prognoza i GPS mapa. PojavomiPhone-a 2007.
godine potaknuta je potpuna transformacija naina interakcije potrosata sa mobilnim
tehnologijama.?Razvoj mobilnih aplikacija pruza spektar novih moguénosti za razvoj
mobilnog marketinga. Uz pomo¢ njih, kompanije mogu kreirati potpuno personalizirane
sadrzaje namijenjene kupcima u skladu sa zahtjevima suvremenog trzista.!*Analiza
svakodnevnog dinami¢nog napretka u istraZzivanjima i obujmu sadrzaja mobilnih aplikacija
komunikacije, ne samo u turizmu, ve¢ i u svim podru¢jima poslovanja koja podrazumijevaju
interakciju sa potroSacima. Upravo iz tog razloga nastala je potreba za kreiranjem mobilnih
aplikacija koje za cilj imaju zadovoljiti potrebe suvremenih hotela i njihovih zahtjevnih
gostiju, objedinjujuci postojeca tehnoloska rjeSenja koja donose pozitivne rezultate i koja u

svakom trenutku trebaju biti u moguénosti odgovoriti na nove izazove.

11 Gavalas, D., Konstantopoulos, C., & Mastakas, K. (2013): Mobile recommender systems in tourism. Journal
of Network and Computer Applications)

1250bhany, R. (2010): Marketing iPhone apps. Presentation at the Mobile Economy Conference Santa Monica,
California)

13 Watson, C., McCarthy, J., & Rowley, J. (2013): Consumer attitudes towards mobile marketing in the smart
phone era. International Journal of Information Management, 33, 840- 849.
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3.6.

Statisti¢ki podaci vezani uz koristenje IKT-a u Hrvatskoj

Prema istrazivanju ,,Poslovanje hotelijerstva u Hrvatskoj 2007.” tvrtke Horwath Consulting
Zagreb, izvori unaprijed obavljenih rezervacija u Hrvatskoj jos uvijek u velikoj vecini dolaze
iz tradicionalnih izvora — tour operatora (34,2%) i putnickih agencija (33,8%). Distribucijski
kanali podrzani IKT-om imaju vrlo male udjele u rezervacijama: vlastiti rezervacijski sustav
6,6%, vlastita web stranica 5,3%, ostale internet stranice 1,4%, globalni distribucijski sustav
1,2%, te nezavisni rezervacijski sustavi 0,8%. S obzirom na navedene podatke, nije ¢udno da
se online prodaja u hotelijerstvu u Hrvatskoj tek razvija. No, postoje dobri primjeri online
posrednika. Od online agencija, najveéa u Hrvatskoj je adriatica.net ¢iji web portal sadrzi
preko 150.000 stranica prevedenih na 11 jezika, koje, izmedu ostalog, omogucuju pristup do
10.000 smjestajnih jedinica u preko 250 odredista. Studija slucaja na primjeru ,,adriatica.neta*
prikazana je u sektorskom izvjestaju Europske komisije (br. 8/2006) o primjeni IKT-a i e-
poslovanja u turizmu, S§to govori o njenom znacaju. Takoder je vrijedno spomenuti tvrtku
Booking IT koja ima vlastito rjeSenje posveceno iskljuc¢ivo hotelskoj internetskoj prodaji u
sklopu kojeg je osigurana izvrsna distribucija koja omoguéuje povezivanje s 4 GDS sustava i

preko 1200 internetskih distribucijskih sustava.
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4. INOVATIVNI NACIN UPORABE IKT-A NA PRIMJERU MOBILNOG
PROGRAMA PODRSKE ZA KRAJNJE KORISNIKE

4.1. DETALJAN OPIS APLIKACIJE, NJENIH FUNKCIJA TE INOVATIVNOSTI

Organizirati poslovna dogadanja nije niti malo jednostavan zadatak, ve¢ je kompliciran i
iziskuje veliku koli¢inu stresa.Da bi olaksali komunikaciju i1 organizaciju dogadaja mobilna
aplikacija moze u tom pogledu uvelike olaksati 1 optimizirati taj proces, pogotovo u pogledu
izbjegavanja velike koli¢ine poziva, besmislenog bacanja vremena i reduciranja troskova
organizacije. Imajuc¢i sve te razloge u vidu mobilna aplikacija koju predstavljamo ¢e se
sastojati od tri koraka kroz koja ¢e se ,,business” segmentu gostiju olaksati i pojednostavniti

proces organizacije besprijekornog sastanka.

Prvi korak kod aplikacije ukljuCuje personalizirani profil posjetitelja gdje ¢e gost unijeti
ime/prezime, nacionalnost,koja je vazna da bi aplikacija prepoznala kulturalne navike
posjetitelja kako bi i na tom aspektu ustedjela vrijeme i unaprijedila uslugu za gosta, te
naposljetku kontakt podatke. Nakon toga gost ¢e uéi u izbornik u kojem ¢e pretrazivati

odgovarajuce hotele te opremu potrebnu za organizaciju poslovnog sastanka a to ukljucuje:

Find Hotel dio

Pretraziva¢ hotela odgovarajuce lokacije, opreme i infrastrrukture za organiziranje poslovnih
dogadanja. Ovaj dio ¢e omoguciti gostu provjeru informacija, lokacije, dostupnosti smjestaja i
dvorana, slikovni prikaz hotela i njegove infrastrukture, kontakt informacije o odabranom
hotelu 1 ostale korisne informacije.U ovom dijelu vazno je da gost ima prikazane sve hotele na
odabranom podruc¢ju te da na vrlo jednostavana nacin moze usporediti koje sve opcije u
pojedinom hotelu ima. Nakon $to gost ili korisnik aplikacije odabere u prvom dijelu sve
potrebne podatke otvaraju se sljedeca dva dijela putem kojih aplikacija nudi detaljnije opcije i

mogucnosti glede odabira dvorana za sastanke 1 sobe za smjesta;.
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Meeting Rooms dio

U ovom dijelu gosti ¢e navesti svoje podatke za sastanke, kao §to su ime poslovnog dogadaja,
uklju¢ujudi datum i sat, poZeljne sobe za sastanke, prethodno provjeru dostupnih i
najopremljenijih poslovnih dvoranatog jednog odredenog hotela kojeg su izabrali, zatim
opcija “Sto o¢ekujem od Vas™? koja ée ukljucivati sklonosti gosta, interese, Zeljenu poslovnu

opremu i sli¢no.

Guest Rooms dio

U ovom odjeljku gost ¢e biti u moguénosti identificirati zahtjeve za odabranu sobu za svaku
vecer dogadaja. U ovom odjeljku gost ¢e moci proci kroz postupak rezervacije, kao i bez da
plati proviziju rezervacijskim stranicama za rezerevirani smjestaj i na taj nacin izbjeci dodatne
troskove za hotelski lanac.

Nakon sto korisnik stvori svoj osobni profil, imati ¢e moguénost za napraviti prijavu putem
mobilnog telefona, bez prolaska kroz klasi¢ne procedure prijave. Nakon $to hotel potvrdi sve
upite, kupac ¢e dobiti rokove u kojima ¢e hotel ispuniti sve obveze za realizaciju dogadaja i
imati ¢e mogucnost vidjeti kontakt podatke osobe (ili tima ljudi) zaduZenih za organizaciju

dogadaja u hotelu.

U drugom koraku gost ¢e kroz aplikaciju dodijeliti ime dogadaju tako da hotel moze
prepoznati o kakvoj vrsti poslovnog dogadanja se radi i da mozZe dodijeliti odgovarajuce
osoblje koje ¢e biti stavljeno na raspolaganje organizatorima za vrijeme odvijanja tog
dogadaja. Osim toga organizator ¢e specificirati sve dodatne detalje dogadaja te na taj nacin
dati inpute koji ¢e hotelu posluziti za pripremu svega potrebnog na vrijeme. Kako vrijeme
prolazi gost ¢e kroz aplikaciju imati opciju ukazati hotelu na status za upitanu organizaciju
dogadanja, isto tako 1 hotel s druge strane, na nacin da ¢e imati opciju ,,gotovo* i opciju ,,na
¢ekanju‘ tako da su i hotel i gost u svakom trenutku informirani o statusu organiziranog
dogadaja. Sto se opreme ti¢e kroz aplikaciju gost odabire glavnu i dodatnu opremu koja ée mu
biti potrebna za izvedbu poslovnog dogadaja. On bira pozeljne marke opreme i vrstu kao $to
je prethodno navedeno tako da hotel moze pripremiti Zeljenu opremu na vrijeme, takoder
svaki poslovni dogadaj ili sastanak zbog iscrpnosti sadrzaja zahtjeva i nekoliko pauza tijekom

dana a to je upravo ono Sto aplikacija takoder nudi. Kada se odrede pauze te trajanje istih
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hotel ¢e to uputiti na odjel domacinstva koji na taj nacin ima vremena da napravi sve potrebne
pripreme.Program ove manifestacije bit ¢e organiziran na takav nacinda ¢e u slucaju duzih
pauza gosti dobiti obavijest i prijedloge sa velikim spektrom aktivnosti, kao opcije, kao §to su
dogovoreni rucak, wellness i spa aktivnosti i sl. Protokol u hitnim sluc¢ajevima, ukljucujuéi
mogucnost popravaka u slucaju kvara (moguénost zamjene elektronickih uredaja 1 brzu
dostavu potrebne opreme za konferencije ili dogadaj, kao $to su baterije, kablovi, punjaci,
projektori ...). To ¢e se posti¢i kroz partnerske ugovore izmedu hotela i IT tvrtki koji ¢e
suradivati kako bi omogucile kvalitetnu opremu za sve poslovne ljude koji ¢e primiti obavijest
kada (sat) mogu ocekivati sve potrebne stvari kako bi mogli organizirati vlastiti itinerer i biti
sigurni da ¢e sve biti pripremljeno i u potpunosti funkcionalno. Da bi sve te opcije bile
moguée 1 na raspolaganju, hotel mora imati mrezu partnerstva s prateéim industrijama,
ocjenjivanje i kontrola na kraju svakog dana s ciljem kako bi se poboljsala komunikacija

izmedu gosta i 0soblja hotela koji je zaduzeno za pracenje i opskrbu sastanaka.

Treéi korak je zadnji korak a on je vazan za prikupljanje podataka koji ¢e biti korisni za
kreiranje baze podataka za poboljSanje dozivljaja i organizacije za svaku sljedecu rezervaciju
i tako umanjuje moguénost ponavljanja nedostataka. To ¢e biti generirano kroz oblik povratne
kulture tako da hotel moze procijeniti uéinkovitost i ukloniti sve previde i nedostatke.
Takoder gosti mogu postaviti na stranicu fotografije, videa i materijale sa dogadaja, tako da
moze ostati u sjecanju, a na drugoj strani, hotelski lanac moze ,uz dopustenje gosta, koristiti
iste te materijale za vlastitu promotivnu kampanju. Kako bi se motivirali poslovne ljude da
postanu vjerni gosti, na kraju svog posjeta, oni ¢e primiti ekskluzivnu pozivnicu za buducnost

te dodatne bonus bodove za ostvariti popuste.

4.2. VIZIIA, MISIJA, CILJEVI

Vizija

Omogucéiti poslovnim ljudima jedinstvenu platformu za unaprjedivanje i optimizaciju
poslovanja i organizacije poslovnih dogadanja vezanih za njihov boravak u hotelu.Ova
aplikacija cilja postati globalni odrzivi alat za poslovne putnike koji prisustvuju i organiziraju

poslovna dogadanja u hotelima viSe kategorije.
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Misija

Misija ove hotelske aplikacije je omoguciti jedan integralni proizvod koji nece zaobiéi ni
jedan aspekt vazan za poslovno putovanje. Ova aplikacija bi takoder radila na povezivanju 1
profesionalnom razvoju zaposlenih u hotelu. Takoder bi osigurala sigurnost za poslovne ljude

koriste¢i ovu aplikaciju za podi¢i izvedbu poslovnih sastanaka.

Ciljevi

Aplikacija je namijenjena MICE ciljnom trzi$tu. Ovo trZiste je globalnih razmjera i stoga
predstavlja priliku za sve koji ve¢ godinama rade na ovom trziStu i muce se pri organiziranju
poslovnih sastanaka jer je to ipak jako iscrpljujuci i zahtjevan posao. Aplikacija poput ove
omogucila bi im prilagodbu i moguénost da kreiraju nove poslovne strategije.Postoji nekoliko

ciljeva koji se mogu ostvariti preko koristenja ove aplikacije:

o Detaljno isplanirani i organizirani poslovni dogadaji za poslovne.

o Integrirani poslovni dogadaji i aktivnosti koje ¢e biti ponudene u hotelu.

J Poboljsanje komunikacije izmedu hotela, poslovnih ljudi i lokalne zajednice.

o Edukacija hotelskog osoblja koji predstavlja jedan od najvaznijih inputa kod

kreacije poslovnih dogadaja.

o Smanjiti stres poslovnim ljudima tijekom njihovog boravak u vidu
omogucavanja svih potrebnih sredstava posredniStvom aplikacije.

J Potpora svim vrstama sastanaka u buducnosti 1 promocija globalnog

razumijevanja i suradnje.

4.3. ANALIZA TRENUTNOG STANJA

4.3.1.INDUSTRIJA SASTANAK (eng. MICE)

Industrija sastanaka (eng. MICE — meetings, incentives, conferences, exhibitions) je, nakon
oporavka globalne ekonomije, spremna na eksponencijalni razvoj.Sastanci, poslovni susreti i
dogadaji predstavljaju kamen temeljac ove industrije. Kako se svjetska ekonomije oporavlja,
jo§ jednom se javlja velika potraznja za organizacijom navedenih dogadanja da bi se svijetu

predstavili najnoviji proizvodi ili da se kroz sastanke ovakve vrste ,na globalnoj razini, dode
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do inovativnih rjesenja za razli¢ite probleme ili prepreke koje se nalaze pred poduzetnickom
industrijom ali i za privlacenje novih klijenata. Zemlje promoviraju same sebe kao destinaciju
sastanaka da bi privukle $to vise organizatora velikih poslovnih dogadanja a putni¢ke agencije

nude specijalizirane MICE usluge i aktivnosti.
Budu¢nost industrije biti ¢e pod utjecajem sljedecih faktora:
e Ekonomska neizvjesnost
e Bolje i jeftinije tehnoloske moguénosti za organizaciju dogadaja
e Brzi i kra¢i poslovni ciklusi
e Politicki i ekonomski utjecaj iz Azije

Industrija sastanaka je postala opce prihvaéena od strane svih drzava svijeta kao najveci
pridonositelj drzavnoj financijskoj i ekonomiji znanja. Poslovni dogadaji danas su klju¢ni za
prikupljanje profita za neke od hotela. Prema globalnom izvjestaju vezanu za industriju
sastanaka ,objavljena od strane UNWTO-a U 2014 godini, studije su pokazale ogroman
utjecaj poslovnih putovanja; u Velikoj Britaniji, sastanci i konferencije sacinjavaju sveukupno
oko 30% ukupnih posjeta Velikoj Britaniji; u Meksiku 780 000 poslova je klasificirano da je
povezano s poduzetnickom industrijom a 32 bilijuna kanadskih dolara su izravno potroSeni u

Kanadi prema razli¢itim izvjeStajima.

Kako industrija utjeCe na industriju sastanaka? Prije svega, industrija poslovnih dogadaja je
industrija koja ovisi u cijelosti o dogadajima koji se odvijaju ,,licem u lice* a ne industrija
koja se moze modelirati sama po sebi kroz online kupnje Sto tehnologija u danaSnje vrijeme
omogucuje. Tehnologija je usprkos specifi¢nosti ove industrije pronasla svoj put i mjesto u
ovom trzisnom segmentu a to jezato $to je tehnologija, pogotovo internet dio, promatrana kao
napredak u pogledu da se taj ,licem u lice* segment gotovo pa u potpunosti izbaci iz
prakse.Potpuni procvat mobilne industrije omogucio je otvaranje Citavog spektra izvanrednih
mogucénosti za poduzetni¢ku i poslovnu industriju, gdje tehnologija povezana s poslovhom
industrijom nije viSe samo jednosmjerna ve¢ viSesmjerna. Razvoj i postepena upotreba
aspekata razvoja mobilne tehnologije je raslojavanje podataka koja sadrzi izniman potencijal
za poslovnu industriju. Kroz uporabu ove tehnologije, postoji sposobnost da prezentacije i

internet stranice ,,0zive*. Osoba sada moze upaliti mobilni uredaj, u¢i u aplikaciju te uciniti to
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da procese, aktivnosti i1 pregled prethodnih dogadanja prikaze na ekranu uzivo gdje vidi u
direktnom prijenosu $to se zapravo odvija na odredenom poslovnom dogadaju ili sastanku.
Ovaj koncept se moze, nadalje, prosiriti i na aspekt grada ili destinacije gdje ¢e posjetitelji
moci vidjeti lokacije koje zele posjetiti, koje ¢e na ovaj nacin ,,0zivjeti“.Evidentno je da su
sastanci i poslovni dogadaji vise nego ikad tehnoloski ovisni. SKinute aplikacije na pametne
mobitele i iPhone mobitele, pristupacne mobilne stranice te Facebook stranice posvecene
poslovnoj i poduzetni¢koj sferi predstavljaju podrSku planerima poslovnih dogadaja sa
procesom registracije, u informiranju o programima i u ponudi jednostavnijih metoda za
prikupljanje povratnih informacija od sudionika isplaniranih dogadaja. Koriste¢i sve Sto
moderno vrijeme nudi u pogledu tehnologije, poput iPad-ova, LCD projektorai najnovije

audio-vizualne opreme, je ovu industriju u svakom pogledu potpuno transformiralo.

Rastuéa potraznja za poslovnim putovanjima je rezultirala tim da hoteli daju prednost velikim
poslovnim dogadajima koji generiraju veci prihod. Hoteli nisu vise fleksibilni kao nekada $to
se tiCe gostiju bez rezervacije 1 rezervacija u zadnji Cas koji sve viSe izlaze iz uporabe.
Pozeljnija i kvalitetnija vrsta smjeStaja sada treba biti rezervirana neko vrijeme unaprijed.
Takoder, postoje promjene §to se tiCe prostora za sastanke. Tradicionalni prostori, kao prostori
za sastanke, zamjenjuju seu inovativnom pristupu u kojem su se traze veliki otvoreni prostori

za sastanke , manje ugodne kutke za ograni¢ene skupove i razne vrste rasporeda sjedenja.

Osim toga , ne treba zanemariti rastu¢u vaznost odredista. Odredista za sastanke su stekli novi
znacaj , jer planeri traZze vrijednost za novac 1 egzoticno odrediSte nije nuzno ono $§to
traze.Destinacije koji nude veliku vrijednost i opuStenu atmosferu imaju prednost. Uz objekte
za sastanke, destinacije koje nude rekreaciju i ucenje u opustenoj klimi postaju popularnija.
Kapaciteti , koji nude kreativne mogucnosti za aktivnosti vezane uz osnazivanje zajednistva
su takoder u potraznji. Na primjer, prostori s opcijama za odrzavanje kulinarskih tecajeva,

odbojke ili poduka iz golfa privlace vise planera za sastanke .
Izgledi za MICE industriju imaju jako svijetlu buducnost. Zaista, trendovi koji se mijenjaju

zapravo vrlo jasno ukazuju da ovaj sektor vrsi stabilan povratak na scenu Sto se svjetska

ekonomija vise oporavlja.
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4.4.ANALIZA CILJANOG TRZISTA

Ulazimo u doba nove generacije poslovnih putnika. Radnici su shvatili da putovanja daju
veliku priliku da se pozitivno utjece na njihove karijere i zivote. Vrijeme putovanja izmedu
odredista u zraku, i u hotelu, vise nije izgubljeno radno vrijeme, ve¢ prilika da prosire
horizonte. Tehnoloska unaprjedenja i vremenski ,.Stedljive® aktivnosti poput e-ukrcajnih
kartica, Wi-Fi u zrakoplovu i mobilneprijave u hotelima preko aplikacije omogucuju
poslovnim ljudima tj. Putnicima da ucinkovitije rade i efektivnije iskoriste svoje dragocjeno
vrijeme. Oni vide putovanje kao idealnu priliku da se umreze , pronadu inspiraciju i sklapaju
poslovne poslove u letu - doslovno - jedan od pet ljudi su sklopili posao s nekim koga su
upoznali u voznji zrakoplovom. Kao $to mozemo vidjeti, u svakom stadiju putovanja,
poslovni ljudi su u potrazi za inovativnim nacinom troSenja svog dragocjenog vremena, pa
primjena ove aplikacije ima za cilj osigurati sigurnost za goste , besplatno brinuti o vaznim
sastancima 1 dogadanjima i priliku da uzivaju u svom putovanju bez stresa.U sljedecih
nekoliko godina, ako politike poduze¢a mogu i¢i u korak s zahtjevima, nova era
personaliziranih putovanja moze dovesti do niza novih takozvanih inteligentnih usluga , koje
se dodjeljuju kroz aplikacije i pametne telefone, koji ¢e automatski pomagati poslovnim
putnicima na temelju njihovih profila i preferencija potencijalno ¢ine¢i ono Sto je tipi¢no
zamorno, glede prometa , zra¢nih luka i stisnutih itinerera, manje stresnim i produktivnijim.
Fokus je sada viSe na putniku i produktivnosti svakog putovanja, tako da putnici mogu imati
najveci povrat ulaganja na svakom putovanju. Prema tome, prvi korak u aplikaciji je izraditi i
personalizirani profil s interesima, tako da gost mozZe primati obavijesti 1 prijedloge o onom
Sto mu je interesu u slobodnom vremenu. Na taj nafin moguée je izbje¢i nepotrebne
proizvode i usluge koje gost ne Zeli i ponuditi mu neke aktivnosti koje je potencijalno voli.
Sezdeset i pet posto putnika oduZi putovanje kako bi mogao razgledati i upoznati novu
zemlju, a viSe od polovice poslovnih ljudi povede ¢lana obitelji ili druge bliske ljude s njima.
Sest od deset ispitanika ¢e$ée mijesa posao i zadovoljstvo na putovanjima nego §to su to radili
prije pet godina. Osim toga, primjena ExperTravel aplikacije daje dodatne moguc¢nosti da
putnici provedu svoje vrijeme ( u pauzama za dnevni red ) ,sa svojom obitelji ili bliskim
osobama, u nekim aktivnostima koje su usmjerene na isprobavanje nekih hotelskih objekata,

istrazivanje grada i na kraju zemlje u koju su dosli.
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4.5.

Jedna od glavnih karakteristika poslovnih putnika je ta da ostaju u prosjeku manje no¢i nego
putnici iz razonode i naravno da oni, prema tome, ¢ine ciljnu skupinu potrosaca koja zahtjeva
odredenu razinu pozornosti da bi se smanjila sezonalnost poslovanja tijekom godine u
hotelima. Takoder postoje razlike izmedu poslovnih i putnika iz razonode u pogledu njihovog
koristenja poslovnih sadrzaja. Osim toga, poslovni putnici bi trebali biti produktivniji kada
putuju na posao. Poslovni objekti - kao $to su tajni¢ke usluge , fotokopirni uredaji , telefaks
usluga, kabelska, rac¢unala, telefonski priklju¢ci za racunala ,modeme, i druge vrste usluga i

opreme - su sve viSe potrebni i o¢ekivani od strane poslovnih putnika ( Spano , 1998.).

Prema Stephensu ( 1990 ) , poslovni putnici su obi¢no u zurbi i zele brzu uslugu u svakom
odjelu hotela. Na primjer, voditelji dogadanja koriste World Wide Web da bi se mogli nositi s
mnogim funkcijama vezanim za istrazivanje dogadaja, projektiranje, planiranje, upravljanje,
pa ¢ak i velike procjene. Vecina voditelja dogadanja ( u odnosu na opéu populaciju vecini
zemalja ) koriste osobna racunala, mobitele i internet kao primarni alat u obavljanju svoje
poslovne aktivnosti .

Prema tome, voditelji dogadanja i organizacije moraju biti spremni da omoguce tehnoloske
alate koji ¢e im biti potrebni da se efektivno nametnu i nose s konkurentskim okruzenjem.
Nadalje, ove iste organizacije i voditelji dogadanja, neovisno o veli¢ini, moraju moci
predvidjeti bilo kakve napretke u tehnologiji i biti spremni za potrebne investicije da bi
zadovoljili zahtjeve sve viSe tehnoloski ,,ovisnih® posjetitelja. Glavna svrha aplikacije je
integrirati sve aktivnosti potrebne za organizaciju poslovnih dogadaja u jednoj inovativnoj
aplikaciji. Aplikacija je jednostavan nacin da poboljsate proces slanja zahtjeva za hotele glede
svake potrebe poslovnog putnika. U prijavi je moguénost ne samo slanja zahtjeva za
poslovne aktivnosti ve¢ 1 za hitne protokole , ukljuujuéi mogucénost popravaka u slucaju
kvara, takoder mogucnost zamjene elektronickih uredaja tijekom vaznih organiziranih

dogadaja u hotelu 1 sl.

SWOT ANALIZA APLIKACIJE ExperTravel
Za ovu SWOT analizu konkurencije smo za analizu izabrali InterContinental Hotels Group,

Hilton hotele, Marriot hotele, Hyatt hotele, W Hotele, Ritz-Carlton i Starwood Hotele. Svaki

od tih hotela razvili se slicne programe tj. Aplikacije kako bi olaksali boravak svojim gostima.
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Njihovi zahtjevi su uglavnom u temeljeni na Sirokom spektru uporabe u smislu gostiju koji ga
upotrebljavaju. Svaka aplikacija omogucuje svojim gostima da vide cjenik usluga, fotografije
i pregled sadrzaja na raspolaganju. U svakoj aplikaciji gosti mogu rezervirati svoj boravak ,
prijava/odjava digitalno, sustav nagradnih bodova, mogué¢nost narudzbe odredenih usluga i
aktivnosti unaprijed.

Sve funkcije koje se mogu naci u svakoj aplikaciji su vrlo korisne, ali vazno je re¢i i da sve od
tih funkcija su zastarjele. U vrijeme brzog razvoja tehnologije i globalne promjene u
turistickim zahtjevima nuzno je stvoriti nesto novo i inovativno ili nadograditi ve¢ postojece
aplikacije kako bi se mogle drzati korak s novim zahtjevima . ExperTravel aplikacija
usmjerena je na odredeni segment potraznje za razliku od drugih aplikacija za globalnom
turistickom trzistu. Taj specifiCan segment je upravo razlog zasto je ova aplikacija u stvari
nesSto Sto prati aktualne trendove na trziStu te detaljno razraduje sve svoje funkcije da bi
zadovoljila ¢ak 1 najmanje zahtjeve iz svijeta poslovnih ljudi. U ovoj SWOT analizi biti ¢e

razradena analiza snaga, slabosti , prijetnji i moguénosti ove aplikacije.

ExperTravel SWOT analiza

SNAGE

e Vrijeme putovanja izmedu odredi$ta u zraku, ali i u hotelu, vise nije izgubljeno radno

vrijeme

e Poslovni objekti - kao Sto su tajnicke usluge , fotokopirni uredaji , telefaks usluga,
kabelska , racunala, telefonski prikljucci za racunala, modeme, i druge vrste usluga i

opreme lako dostupne putem aplikacije
e Neponovljiva funkcija aplikacije
e Atraktivna ikona
e Program lojalnost
e Mogucénost popravke u slucaju kvara.

e Sto odekujem od vas! - Koja ée ukljudivati sklonosti gosta , interese, Zeljeni tip

poslovne opreme i slicno
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e Obavijest kada gosti mogu ocekivati Svu potrebnu opremu.
e Evaluacija na kraju svakog dana
e Kultura povratne informacije ( za procjenu ukupne performanse )

e Prijenos fotografija videa i komentara za dodatne nagradne bodove

SLABOSTI

o Neke od funkcija su iste kao i u drugim aplikacijama hotelskih lanaca ( nagradni
bodovi , digitalna prijava / odjava, spa termini i rezervacije restorana )

o Nema dovoljno partnera

o Ostali lanci na ovom popisu ¢e vam omoguciti za vise bodova za bolju sobu

o Sigurnosna pitanja

. Veliki broj radnih platformi, vrste uredaja i varijacije u podrzanim tehnologijama

otezavaju ( a ponekad i nepraktic¢no ) stvaranje jedinstvenog rjesenja

Visoki troSkovi za pokretanje

PRIJETNJE
e Ostali indirektni konkurenti ulaze u podrucje djelovanja kako bi izravno konkurirali.
e Vec¢ postojeca konkurencija
e Barijere industrijskih divova
e Sama tehnologija se brzo razvija, ¢ineci izazovom pratiti njen razvoj.
e Otpornost korisnika na promjene

e Losa ekonomija

PRILIKE

e Povecana brzina interneta
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4.6.

e Tocan navigacijski sustav

e Veliki potencijal za poboljSanja
e Potraznja raste svaki dan

e Nova partnerstva

e Inovativne marketing strategije

e Prosirenje usluga

MARKETING PLAN

SEGMENTACIJA | CILJANE SKUPINE

Da bi definirali ciljane skupine potrebno je napraviti segmentaciju trziSta. Segmentacija je
podijeljena na unutarnju segmentaciju i vanjsku segmentaciju segmentaciju. Unutarnja
segmentacija je u obliku pretrage u bazi podataka goste koji su bili poslovni gosti, tako da
unaprijed mogu primati specijalne obavijesti i ponude koje ¢e sadrzavati personalizirani video
direktora odredenog hotela koji se izravno obrac¢a ponavljajué¢im poslovnim gostima koji su
organizirali neku vrstu poslovnog dogadaja. Jako je vazno da naglasak bude na tome da su
upravo ti gosti bili inspiracija za unaprjedenje odnosa s gostima, da bi se njihovo odsjedanje u

hotelu poboljsalo te njihovo vrijeme iskoristilo na najbolji i najucinkovitiji mogucéi nacin.

Takoder je jako vazno da ih obavijeste, da su prvi gosti koji su u moguénosti isprobati novu
aplikaciju i dati povratnu informaciju o tome. Takoder, moramo obratiti pozornost na druge
vrste gostiju koji mogu biti buduéi poslovni gosti , koji Zele isprobati aplikaciju, tako da ¢e 1
oni takoder primati e-glasnik, ali s razli¢itim sadrzajem, orijentiran na mogucnosti i prednosti

novog proizvoda na impresivan nacin.
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Potraznja za MICE turizam je na svom vrhuncu od 2008 - Postoji rastuca potraznja u svim
sektorima; telekomunikacije, obrazovanje, osiguranje, zdravstvo, energija i mnogi drugi u
skladu s segmentacijom koju je napravio Accor hotelski lanac. Jedna od dvije ciljane skupine
¢e biti zdravstvo (fokus na lijenika i farmaceuta ) 1 financijski sektor (fokus na banke 1
osiguravajuce kuce) koje imaju najveci broj organiziranih poslovni putovanja. Novo doba
tehnologije je jedan od glavnih karakteristika MICE sektora - Susreti i dogadanja postaju sve
vise tehnoloski ovisni nego ikada prije. Skinute aplikacije na pametne mobitele i iPhone
mobitele, pristupacne mobilne stranice te Facebook stranice posvecene poslovnoj i
poduzetnickoj sferi predstavljaju podrsku planerima poslovnih dogadaja. Primjena

ExperTravel ¢e podi¢i MICE turizam na viSu razinu sa svim potrebnim znacajka

CILJEVI

Ponuditi novu tehnologiju ponavljaju¢im poslovnim gostima, a kako bi se postiglo 40 %
zadovoljnih korisnika aplikacije ( ponavljajucih poslovnih gostiju ) u naredne 3 godine, i

prosiriti trzi$ni udio na top 2 sektora MICE industrije- zdravstveni i financijski sektore.

Kako bi izmjerili koliko je uspje$no proveden poslovni proces i ostvareni ciljevi, glavni
pokazatelj u prvom slu¢aju bit ¢e broj poslovnih gostiju koji koriste aplikaciju kako bi
organizirali sastanak, konferenciju ili dogadaj. Nadalje, u drugom sluc¢aju, nuzno je
kontinuirano pratiti broj gostiju iz top 2 sektora kako bi se postiglo minimalno 13 % novih

poslovnih gostiju .

MARKETING STRATEGIJA

Prema segmentaciji trziSta, u prvoj godini pokretanja programa , snage ¢e biti orijentirane na
strategiju novog proizvoda koji ¢e se primjenjivati na postojece , ve¢ ciljane poslovne goste 1
druge goste iz baze podataka hotela, oblikovanju odnosa s gostima kako bi postali
ponavljajuci gosti. U idu¢oj godini ¢e se provoditi strategija diverzifikacije gdje ¢e novi
ciljani spomenuti sektori biti ukljuceni kroz distribucijske kanale , kako bi se dobilo §to vise

poslovnih gostiju.
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PROIZVOD

Primjena ExperTravel aplikacije je namijenjena poslovnim gostima koji organiziraju sastanke
, dogadaje i konferencije kako bi se optimizirao proces potreban za to. Temeljna usluga ili
korist koju gost zapravo ima koristeci je, je koncept organiziranja poslovnih dogadaja u tri
jednostavna koraka , ali isto tako , znajué¢i osnove marketinske aktivnosti , trebao bi biti
pripremljen kao proSireni proizvod koji nadilazi oCekivanja korisnika. Povecanje proizvoda
vodi ka tome da je fokus na ukupnim potrebama za potro$nju od korisnika. Prava
konkurencija nije ono S§to su tvrtke su proizvele u tvornicama , ali izmedu onoga sto dodaju
na tvornicku proizvodnju u obliku ambalaze , usluga, oglaSavanja, savjetovanja kupaca,
dogovora isporuke , pomo¢nih aktivnosti i drugih stvari koje ljudi vrednuju ¢e biti ugradeno

tj. Integrirano unutar ove aplikacije.

CIJENA

Aplikacija je potpuno besplatna.

PROMOCIJA

MREZNA PROMOCIJA

Da bi zapoceli promociju , potrebno je izabrati jednu osobu koja bi trebala biti zaduzena za
kreiranje 1 azuriranje web stranice s prethodno napravljenim promotivnim sadrzajem na
mjesecnoj bazi za sve tri godine , te je u skladu s ciljnim skupinama iz razlic¢itih sektora. U
prvom mjesecu web stranica aplikacije ¢e biti integrirana u web stranicu lanca hotela 1
pokazati funkcionalnost, jasno pokazuju¢i mobilnu aplikaciju u akciji 1 prijedlog za njeno
preuzimanje. Takoder, na mreznoj stranici ¢e se dijeliti upute i motivacijski video i sucelje
aplikacije, koristenje aplikacije od strane poznatog poslovnog covjeka koji je isprobao te
prilozio izlog iskustava. S druge strane, vrlo je vazno postaviti na e-trgovinu s aplikacijama s

primamljivim opisom, prilagoditi snimke te ih pokazati korisniku da vidi kako se aplikacija
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zapravo koristi te pozvati ljude da podijele svoje miSljenje kroz dio ocjenjivanja aplikacije na

e-trgovini s aplikacijama.

E-GLASNIK

Vazan dio marketin$kog plana je da koristite sve baze podataka o poslovnim gostima koji su
pokazali da zele primati e-glasnik. Prema segmentaciji , treba stvoriti dvije razlicite vrste e-
glasnika u veljac¢i nakon $to su svi sadrzaji pripremljeni i web stranica je prilagodena. E-
glasnici ¢e i dalje biti poslani na mjesecnoj osnovi u iduée tri godine s pobolj$anjima ,

iskustva i tako dalje.

Facebook i Linkedin

Objave na Facebook mrezi biti ¢e napravljeni svaki mjesec unaprijed u naredne 3 godine, a
jednom dnevno ¢e se objavljivati kada se pokrece aplikacija (u oZzujku), nakon mjesec dana,

na tjednoj bazi.

Prema demografskim obiljezjima i relevantnoj publici, postovi ¢e biti izvrSeni. U ovom
sluc¢aju, relevantnom publikom smatra se Facebook stranica hotelskog lanca, Facebook
stranice hotelskih partnera i dobavljaca koji mogu dijeliti sadrzaj nakon prijave, i Facebook
stranice poslovnih i hotelskih ¢asopisa koji prate trendove. U pocetku bi bilo korisno da se
ulaze u Facebook oglase kako bi se ostvarila veca publika u kratkom vremenu. Nadalje je
Linkedin najbolje mjesto za pronalaZenje poslovnih ljudi, tako da je neophodno azuriranje na
stranici tvrtke, a zatim ih podijeliti na nase osobne stranice u prvim mjesecima. Nije dovoljno
imati samo web stranice i dijeliti obavijesti o primjeni, vrlo je vazno da se povezu s publikom
i imaju komunikaciju s njima kroz koristi i prednosti, traziti misljenje o primjeni i kako
pomoci u njihovom profesionalnom 1 osobnom stilu Zivota. Prema istrazivanju, utvrdeno je da
oko 90% ljudi deinstalira aplikaciju nakon 6 mjeseci koriStenja. Stoga se, uz privlacenje
novih korisnika, vazno je zadrzati stare s provedbom obavijesti u obliku notifikacija s

ponudama koje uklju¢uju popuste u vezi organiziranja buducih dogadaja.
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KLASICNA PROMOCILJA

Prije mrezne i klasi¢ne promocije potrebno je izraditi broSure i materijale za distribuciju
unaprijed, tako distribucija moze pokrenuti prilikom pokretanja aplikacije za stvaranje
zanimljive kampanje o iskustvima, znac¢ajkama i1 poboljSanjima.

U skladu s planiranim na vrhu, dogadanja i poslovni skupovi u rasporedu koji ¢e se odrzati u
hotelu, bilo bi korisno da se drzi 5 minutna prezentacija o aplikaciji na isti datum za skupinu u
dogovoru s odgovornom osobom i naravno promotivni materijali ¢e se staviti u svaku
dvoranu.

Za odnose s javnosc¢u ¢e biti korisno ako se intervjuira korisnike te se njihove komentare o
postignutom uspjehu na trzistu aplikacije stavi u izlog, zatim organizacija press konferencija

na pocetku i u nastavku kvartalno da bi se odrzavali odnosi s javnos¢u u naredne tri godine.

DISTRIBUCIJA
Aplikacija ¢e se distribuirati direktno preko promotivnih alata hotela bilo online ili offline (
web stranice, FB stranici , LinkedIn, u sklopu hotela ), a posredno, preko hotelskih partnera i

dobavljaca, trgovine aplikacija i tako dalje.

NADZOR

Nakon $to je aplikacija je stavljena u uporabu, neophodno je da se stalno vrednuju
performanse kako bi se moglo ugledati na pogreske i nedostatke u primjeni i moglo raditi na
poboljSanjima.

Primjena ExperTravel omogucava svojim korisnicima da daju povratnu informaciju u svakoj
fazi primjene ( oni mogu dati misljenje o tome Sto im se svida a Sto ne ) kako bi se poboljsala
kvaliteta 1 u¢inkovitost. Vazno je slusati zahtjeve gostiju, jer program je izmisljen kako bi se
poboljsala njihova razina zadovoljstva 1 mogucénosti za vrijeme boravka u hotelu. Takoder je
vrlo vazno da marketing 1 IT odjeli suraduju i piSu izvjeS¢a o postignutim ciljevima koji se
planiraju. Treba pratiti razvoj aplikacije i na kraju da svaki novi zaposlenik moze biti u toku

sa svim informacijama , od pocetka primjene.
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5. ZAKLJUCAK

Informacijsko-
komunikacijskatehnologijabitanjeciniteljuizgradnjiorganizacijskekulture,abezuporabe
informacijske tehnologije tesko je ocekivati znacajnija poboljsanja u poslovanju.Medutim,
nova organizacijska kultura nije samo uvodenje novih informacijskih sustava iinformacijske
tehnologije, ve¢ je u promjeni odlu¢ujuci menadzerski koncept organizacijskekulture koji ima
utjecaj na poslovnu uspjesnost. Najveci izazov, s kojim se susre¢e nadolazecageneracija
menadzera u hotelijerstvu, je upravo razumijevanje organizacijske kulture, koja
jeusmjerenapremaposlovnojfilozofijiiprioritetimauposlovanju.Danasnjidinamic¢nituristic¢kisvij
etkarakteriziraidostupnostinformacija  nasvjetskoj  razini,globalnakonkurencija, veoma
zahtjevni i manje lojalni gosti i kratkoro¢nost konkurentske tehnoloskeprednosti. U takvom
okruzenju i hrvatsko hotelijerstvo je izlozeno velikim promjenama, koje prisiljavaju
menadzment da prekontrolira svoje dosadasnje strategije iprilagodiih timpromjenama.U
uvjetima poslovanja, koje na globalnoj razini obiljezavaju prezasi¢enost trziSta, promjenjivi
zahtjevi kupaca, novi trendovi koji ukljucuju brz razvoj novih tehnologija, turisticki dionici pa
tako i hoteli, kako bi osigurali opstanak na trzi$tu i kontinuitet poslovanja, trebaju uloziti
dodatni napor u dijelu inovacije turistickih proizvoda i njihova plasmana. Zbog mnogobrojnih
prednosti koje pruzaju nove tehnologije, turisti se sve viSe orijentiraju na rezervacije usluga i
kupovinu putovanja online, ¢ime 1 nain poslovanja turisti¢kih dionika doZivljava promjene.
Prema tome, uvodenje informacijske 1 komunikacijske tehnologije u poslovanje predstavlja
snagu uocenu kroz prednosti koje nisu viSe samo rezervirane za pojedinacne davatelje usluga
u odredisStu, ve¢ ith 1 hoteli trebaju znati prepoznati, ugraditi u poslovanje te iskoristiti
pospjesujuci aktivnosti koje ukljucuju nacin kreiranja novih proizvoda, njihov plasman, a koje
podrazumijevaju inovativan na¢in komunikacije i aktivnosti vezane i za prodaju pojedinacnih

usluga.

Tradicionalno hotelijerstvo suocava se s izazovima, pri ¢emu se prvenstveno misli na sve
zahtjevnije potroSace, rastucu sloZenost ljudskih potencijala, oskudnost prirodnih resursa i

prodor tehnologije u posao i privatni zivot.

Danasnje suvremeno hotelijerstvo karakterizira ¢injenica da je klju¢ uspjeha u brzoj
identifikaciji potrosacevih potreba i u pronalazenju potencijalnih klijenata razumljivim,

personaliziranim i pravodobnim informacijama. Turisti su postali iskusniji 1 zahtjevniji te
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traze proizvode visoke kvalitete 1 vrijednost za njihov novac, a narocito oni turisti visoke

platezne sposobnosti koji potrazuju usluge hotelijera vise kategorije.

U cilju zadovoljenja turisticke potraznje i prezivljavanja na duzi period, nema drugog izbora
nego izgraditi tehnologiju, pojacati interakciju s trziStem te omoguditi turistima pristup
pouzdanim i detaljnim informacijama, kao i mogucnost rezerviranja. Posebno je naglasena
nuznost povezivanja hotelskih ku¢a u mrezu kompjuterskih rezervacijskih sustava turistickih
agencija te hoteli koji ¢e ostati izvan tih rezervacijskih sustava, izgubit ¢e vezu s potraznjom i

tako viSe ne¢e moc¢i konkurirati na turistickom trzistu.

Informacijske tehnologije poboljsavaju kvalitetu usluga i doprinose veéem zadovoljstvu
gostiju, koje sada ovisi o to€nosti i razumljivosti specifi¢nih informacija o pristupacnosti
destinacije, opremi, atrakcijama i aktivnostima. To je zato Sto je nesrazmjer izmedu
ocekivanja potroSaca i stvarnih iskustava manji i zbog toga su vrlo neugodna iznenadenja od

strane turisticke destinacije i hotelijera svedena na minimum.
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