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Sazetak

Cilj ovog rada je poblize objasniti i definirati podatkovno usmjerene organizacije,
njihov put do postanka da budu organizacije vodene podacima, te stvaranje kulture
koristenja podataka. Nadalje je objadnjena identifikacija karakteristika podatkovno vodenih
organizacija, prikupljanje i pristup podacima i definiranje analitike. Pojasnjen je teorijski
model uspjesnosti upravljanja odnosima s kupcima i navedeno 5 primjera iz svijeta kako
velike organizacije odnosno kompanije koriste analitiku velikih podataka. Kroz 7 stranica je
opisan studij sluaja poduzeca Choice Hotels International. Cijeli opis studije slucaja je
proveden kroz slijedece toCke: opis organizacije, izazovi u razvoju analitickih sposobnosti
za CRM odluke, dimenzija za kupce, dimenzije procesa CRM-a, dimenzija uskladenosti

organizacije i na kraju eksperiment s podacima na drustvenoj mrezi Twitter.

Kljuéne rijeéi: analiza podataka, poduzetnistvo, podatkovno usmjerene organizacije,

karakteristike podatkovno usmjerenih organizacija, donoSenje poslovnih odluka
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1.Uvod

Podaci su danas neizbjezan pojam i organizacije na temelju podataka otkrivaju pun
potencijal, omogucuju svim poslovnim jedinicama donoSenje poslovnih odluka na temelju

podataka i pruZanje personaliziranih digitalnih iskustava kupcima.

Zbog konkurentske prednosti sve organizacije odnosno kompanije su usredotoéene na
iskoriStavanje i analizu velikih podataka. RaCunala su danas daleko moc¢nija nego prije,
sveprisutno je umrezavanje i razvijeni su algoritmi koji mogu povezati skupove podataka zbog
Sire i dublje analize. Znanost o podacima je sloZzen i kompleksan pojam kako u teoriji tako i u
praksi, ali isto tako se dubinskom analizom lak8e, brZe i jednostavnije dolazi do kona¢nog
rieSenja. Vazno je povezati sve Cinjenice i usko vezane pojmove. Znanost o podacima je usko

vezana uz tehnologiju za obradu podataka i odluku utemeljenu na podacima [15].

Poduzeéa koja se bave analizom velikih podataka oslanjaju se na ogromne koli€ine
podataka i njihovu analizu zbog jaganja i ubrzavanja procesa donoSenja poslovnih odluka.
Poduzeca imaju odli¢an uvid u podatke provodenjem prediktivne analitike podataka. Uz pomo¢
pametne i analiticke tehnologije svim poduzeéima je omogucéeno da postanu podatkovno

usmjerene organizacije.

Eskaliranjem koje se dogodilo u zadnjih par godina dogodio se ogromni pomak u
poslovanju i kompanije su shvatile vaznost podataka kao stvarnog doba. Za dono$enje dobro
informiranih poslovnih odluka je vidno da organizacije dozivljavaju digitalnu transformaciju i
promjene kulture, te otkrivaju ‘novi svijet' u vidu novih poslovnih prilika i poticanje rasta
poslovanja. Digitalni podaci brzo rastu, formuliraju bezbroj moguénosti za organizacije koje

mogu inovirati i bolje sluZiti kupcima.

Transparentna je prednost poduzeca koje je podatkovno usmijereno, ali su jo$ uvijek
vazni tehniCki i poslovni izazovi koje je potrebno prevladati kako bi se postigla digitalna
transformacija. Bolja organizacijska okretnost odnosno poslovne odluke poduzeéa ne moraju
donositi u ‘mraku’ i na temelju osjecaja vec to €ine na temelju relevantnih podataka i uvida u
raspolozive informacije. Poduzecéa su primorana ukoliko Zele biti podatkovno vodena da ulazu
u ispravnu infrastrukturu, ljude i procese kako bi mogli koristiti velikih skup podataka. Analiti¢ari
troSe manje vremena za ru¢no sastavljanje i CiS¢enje podataka i zbog toga imaju viSe vremena
za generirati poslovne podatke. Integracija podataka i analitika ¢e poboljSati temeljne

karakteristike i kompetencije organizacije za iskoriStavanje i pronalaZenje novih poslovnih
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prilika te na taj nain postaju u€inkovitiji i profitabilniji. Novi generator prihoda za organizacije
koje su aktivne danas su podaci. Bolja poslovna predvidanja i mogucnost iskoriStavanja velike
koliCine podataka organizaciju prikazuju ne visem nivou rada te na taj na¢in nadmasSuju

konkurenciju i poboljSavaju poslovne inovacije [16].



2. Definicija podatkovno usmjerenih organizacija

U sliede¢éem naslovu ¢e biti poblize objasnjeno $to su to podatkovno usmijerene
organizacije, kako postati podatkovno usmjerena organizacija, stvaranje kulture koja se temelji
na podacima.

2.1. Sto su to podatkovno usmjerene organizacije?

Uz rast i razvoj tehnologije vecina tvrtki se vodi time kako se Zeli modernizirati i biti u
korak s tehnologijom, te iz tog razloga Zele biti vodene podacima. Podaci su danas isto kao i
elektricna energija, postali su osnovno sredstvo poduzec¢a i omogucuju bolje, brze i jeftinije
poslovne procese. Podatkovno usmjerene organizacije se temelje na analiticki prikupljenim
internim i eksternim podacima, koje ¢ine osnovu za donoSenje svih poslovnih odluka i postati
dio konkurentske prednosti poduzeca. Mala i srednja poduzeéa zZele povecati svoju
konkurentnost i poslovanije te iz tog razloga prikupljaju sve veci broj podataka za analizu kako
bi mogli donijeti odluke temeljene na €injenicama.

Organizacije su usmjerene na prikupljanje podataka o svim aspektima poslovanja te je
pristup podacima omogucen zaposlenicima na svim razinama u organizaciji da koriste prave
podatke u pravo vrileme [1].

Digitalizacija poslovanija stvorila je veliku koli€inu izvora podatka, te prisiljava poduzeca
odnosno poslovne subjekte da se viSe vode podacima nego ikad prije. Prednosti organizacija
koje su podatkovno usmijerene su : poboljSanje i povecanje obujma poslovanja, veca
profitabilnost, jacanje inovativnosti i dostupnosti. lako su jasne prednosti onih organizacija koje
su podatkovno usmijerene, jos$ uvijek postoje kako tehnicki pa tako i poslovni izazovi koje takve
organizacije trebaju prevladati. Zahvaljuju¢i napretku tehnologije u samoj analizi podatka,
tvrtke u svim vrstama industrije mogu bit podatkovno usmjerene i konkurentne, te ako Zele

opstati moraju biti podatkovno usmjerene [2].

2.2. Put do postanka podatkovno usmjerene organizacije

Kako bi poduzece bilo konkurentno treba posjedovati puno podataka odnosno puno
relevantnih podataka. Svaka organizacija danas ima tu moguénost da bude podatkovno
usmjerena i za rad s podacima ne treba biti podatkovni znanstvenik ve¢ obian poslovni
korisnik koji stvara i koristi napredne analiticke modele, spremi su nauciti nove metode i koristiti

nove alate.



Poduze¢a danas za razvoj marketinga prikupljaju sve veci broja podatka, koriste
informacije o tome gdje su korisnici, §to ih zanima, $to rade i niz drugih pitanja te na taj nacin

analiziraju podatke i dolaze do pobolj$anja rezultata poslovanja [2].

Kljuéno je da poduzece koje je na putu da postane podatkovno usmjerena organizacija
promijeni nacin razmisljanja ljudi i da poduzeée promjeni svoje procese. Jedino nakon takvih

promjena poduzecée moze zaobiéi odnosno pobijediti slijedeée prepreke:

1. NESTRUKTURIRANI PODACI
e Predstavlja podatke koji ne odgovaraju unaprijed definiranim podatkovnim

modelima. Kao §to su: slike, e-posta, tekstualni dokumenti.

2. NEPOVEZANI SUSTAVI
e Poduzeéa za pohranu podataka koriste vise sustava te takvi sustavi mogu
ponuditi suceljavanje informacija jer koriste razli€ite izvore podataka i metode

obrade.

3. NISKA KVALITETA PODATAKA ILI NEDOVOLJNI PODACI
e ponekad kvaliteta podataka nije dovoljno dobra zato §to se loSe unose podaci
ili zbog loSih implementiranih veza. Vrlo je teSko dobiti dobru poslovnu

inteligenciju od loSih odnosno nedovoljnih podataka.

4. OVISNOST O VANJSKIM USLUGAMA
e Poduzeca odnosno poslovne jedine ne bi trebale ovisiti o IT-u za analizu

podataka, trebalo bi to biti u njihovoj domeni posla, da oni sami to Cine [2].

Svako poduzece koje tezi ka tome da postane podatkovno usmjereno u vidu treba imati

sljedece izazove na koje ¢e naici:

1. PRAVILA PRIVATNOSTI
e Zbog rizika od invaziju na privatnost i manipulacije nad podacima, poduzeca bi
trebala jako dobro poznavati pravila privatnosti i GDPR kako bi izbjegli kazne

odnosno kako ne bi izgubili licencu za rad.

2. NEDOSTATAK INTEGRITETA PODATAKA



e Velika veéina poduzeca ima veliku bazu podataka za dono$enje krajnjih odluka,
ali isto tako nisu svi prikupljeni podaci iskoridteni koliko bi trebali i iz tog razloga

postoji potreba za boljim upravljanjem podacima.

3. POTREBNA TEHNOLOGIJA
e Zbog velikog broja podatkovnih rjeSenja, vecina poduzeéa danasnjice se bore

da nadu iskljucivo za svoj slu€aj nekakvo prikladno i primjereno rieSenje [3].

2.3. Stvaranja kulture koristenja podataka

TeZnja da podaci u svakom poduzeéu budu otvorenog tipa za sve zaposlene u
poslovnim jedinicama kako bi se ostvarili bolji poslovni rezultati i njihova optimizacija. Pravila i
smjernice nadredenih u poduzeéu odnosno u organizaciji bi trebale biti jasno upuéene svima
kako podaci nisu u vlasni$tvu niti jednog od entiteta, nego pripadaju organizaciji kao cjelini.
Kako se podaci ne bi koristili protiv nekog, potrebno je izgraditi povjerenje. Povijerljivo
okruzenje ¢e dodatno poboljSati i pospjesiti razmjenu odnosno transparentnost podataka.
Svakom poduzecu su potrebne dvije osnovne stvari kako bi poduzece ostvarilo svoje zadane
cilieve, a to su: jasna vizija i smjer kojim ¢ée poduzece i¢i do ciljeva. Takoder, poduzece koje je
podatkovno usmjerene izrazava svoju inovativnost i domiSljatost, podatke iskoriStava
maksimalno i izaziva status quo, promiu kontinuirano u¢enje u smislu pilot projekta, treninga

i drugih metoda [1].

Brojne su prepreke u postizanju kulture temeljene na podacima, koje je potrebno
previadati kako bi poduzeée odnosno organizacija opstala na trzistu i bila konkurentna.
Prelaskom organizacije na inteligentnu analitiku veca je isplativost jer se manje opterecuju
radnici i kapital, a podaci se automatiziraju i time voditelji dobivaju kvalitetnije preporuke i uvid
u stanje. Kupnjom pravih alata i ulaganje u portal poslovne inteligencije omogucéuje se laksi i
brzi rad u organizacijama. Software za poslovnu inteligenciju je centralizirani portal koji je
dostupan svim djelatnicima poduzeca, dok IT osoblje to koristi za stvaranje boljih i kvalitetnijih
proizvoda za krajnje potroSace i na brzi i jednostavniji nacin rjeSavaju informaticke probleme

koji se pojave tijekom poslovanja [1].

Skupljanje samih podataka je skuplie od njihove vrijednosti ako se ne iskoriste
maksimalno na pravi nacin. Podaci viSe nisu samo alat za informiranje, ve¢ su postali poticaj
za donoSenje odluka na najviSoj razini menadzmenta koji omogucuje automatizaciju zadataka,

a ujedno i poboljSanje ucinkovitosti u organizaciji poslovanja [4].



3. Karakteristike podatkovno usmjerenih

organizacija

Bez obzira na razinu tehni¢ke stru¢nosti zaposlenika u organizacija, svi imaju pristup
potrebnim podacima i na temelju toga se odluke donose brzZe i efikasnije. Karakteristike koje
obiljezavaju odnosno isticu takve organizacije su:

1. Kreativni rukovoditelji koji vode posao sa straséu i radoznalo$cu i na taj nacin stavljaju
pred sebe nove izazove i nove prilike.

Organizacijom radionica dizajnerskog razmisljanja i razgovorima o izazovima i moguénostima

se dolazi do spoznaje da vodenje podataka nije isto Sto i upravljanje metrickim podacima.

Velika vecina organizacija ima definirane kljuéne pokazatelje rada i prate ih svakodnevno [5].

2. Pismenost nad podacima

Biti pismen u takvom okruzenju znaci znati maksimalno iskoristiti raspolozive podatke i znati
ih pretvoriti u korist i boljitak organizacije. Opstanak organizacije uveliko ovisi o0 samoj
pismenosti zaposlenika o €itanju, radu, argumentiranju i analizi podacima.

“Sjajan primjer kako tvrtka moze odgovoriti na problem pismenosti podataka je Data University
na Airbnb-u. Poletkom treé¢eg tromjesecja 2016. samo je oko 30 posto zaposlenika Airbnb-a
bilo tjedno aktivnim korisnicima svoje podatkovne platforme, 70 posto zaposlenika bilo je
zadrzano. Airbnb nije mogao imati podatkovnog znanstvenika u svakoj sobi kako bi informirao
svaku odluku. Trebalo im je rieSenje koje bi se moglo prosiriti na 22 ureda na medunarodnoj
razini. Kako bi rijeSio ovaj izazov, Airbnb je pokrenuo svoj Data University, edukaciju podataka
za sve u tvrtki. Inzenjeri, produktni menadzeri, dizajneri - svaki zaposlenik bez obzira na ulogu
imao je priliku nauciti kako koristiti uvid u donoSenje odluka i kako analizirati i vizualizirati
podatke pomocu alata Airbnb. Data University bio je veliki uspjeh. Obrazovanje podataka
potpuno je promijenilo Airbnbovu kulturu podataka. Zaposlenici su naugili kako sami rukovati
ad hoc zahtjevima za podacima, a za godinu dana Airbnb je gotovo udvostruc¢io angazman na

svojoj podatkovnoj platformi[5].”

3. Automatizacija radnih optereéenja upravljanja podacima
U sustini se ne moze u potpunosti ubrzati i optimizirati poslovne procese temeljene na
podacima, ako se ne obuhvati automatizacija radnog opterecenja za upravljanje podacima u
potpunosti. Sama automatizacija cjevovoda podataka mozZe organizacijama pomoc¢i u
izvrSavanju transakcija, promisljanju strategije, brzem iskoriStavanju konkurentskih

mogucnosti i samom donos$enju odluka [5].



4. Prikupljanje podataka

U samom pocetku svaka organizacija tre prikupiti podatke, bili oni strukturirani ili
nestrukturirani. Postoje takozvani 6V velikih podataka odnosno: volumen(Volume),
raznolikost(Variety), brzina(Velocity), istinitost(Veracity), valjanost(Validity) [
volatilnost(Volatility). Kako bi se jednostavnije i brze do8lo do krajnjeg ciljanog rjeSenja podaci
moraju biti ispravni. Organizacija koja se smatra podatkovno usmjerenom, mora znati

identificirati i prikupiti prave odnosno ispravne podatke [7].

4.1. Pristup podacima

Podaci se unutar organizacije dijele na podatke prema potrebi i po potrebi. Podacima
se lako manipulira, jer su svima dostupni u organizaciji i lako ih se pretrazuje. Organizacija
zahtijeva analizu velikih podataka kako bi se dobilo utjecajno znaCenje. Sama izvjeS¢a nisu
dovoljna kako bi se organizacija vodila kao podatkovno usmjerena organizacija. Upravljanje
podacima znaci da organizacija mora razmi$ljati unaprijed. Krajnje odluke odnosno zakljucci
doneseni na temelju analize podataka moraju biti napravljeni iz pravih podataka koristenjem
podataka o znanosti za provodenje analitike i simulacije na temelju povijesnih modela
podataka. Treba napredovati od deskriptivhe analitike prema kognitivnoj analitici [7].

Pocetak malih koraka i poduzimanje malih koraka omogudéit ¢e organizaciji da se
upozna s digitalnim konceptom i postupkom. Kako bi se dos$lo do zacrtanog cilja znanstvenici
ukazuju i preporu€uju da se treba zapocleti postupak prepoznavanja poslovnog izazova,
prepoznavanjem poslovnih to¢aka koje ¢e olakSati razvoj cjelokupne digitalne transformacije.
Nakon $§to je vizija identificirana od strane svakog tima u organizaciji, razvrstavaju se izazovi
na kategorije. Piloti bi trebali koristiti agilne metodologije koje se sastoje od multidisciplinarnog
tima struénjaka koji su znanstvenici o podacima, inzinjeri vizualizacije, psiholog za doprinos
ljludskom ponasaniju. Pilot-timovi su stvoreni za rieSavanje odredenih kompleksnih izazova s
kojima se organizacija susrece [7].

Kada se tim formira prvi korak je dizajnerska radionica za razvoj ideja i koncepta,
osmisljavanje daljnjeg plana i stvaranje vizije. Piloti neCe uvijek imati pozitivhe rezultate, ali se
zbog toga i koriste agilni pilot pristup jer on omogucava brz neuspjeh pilota i na taj nacin tim
moze ponoviti pilota s lekcijama naucenim iz prijasnjih neuspjeha [7]. Cijeli postupak je

prikazan na slici.
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5. Definicija analitike

Analitika koja se ponekad naziva i prediktivna analitika, ‘ukljuuje statistiCke modele i
druge empirijske metode koje imaju za cilj stvaranje empirijskih predviranja kao i metode
procjene kvalitete tih predvidanja u praksi [18].

Tvrtke koje stvaraju kulturu analitike za usmjeravanje odluka na svim razinama nazivaju se
podatkovno usmijerene organizacije. Na temelju podataka se postize znatna vrijednost i
konkurentna prednost zbog donosenja pametnih odluka.

Jako je teSko uskladiti tehnologiju, ljude i organizacijske resurse kako bi se postalo
organizacija temeljena na podacima. Za pronalaZzenje, prikupljanje, pohranu, analizi i
vizualizaciju korisnih podataka potrebno je ulagati u tehnologiju. Sofisticirani ljudski talent je
potreban za obavljanje zadataka povezanih s analitikom, a za ispravne odluke potrebno je
ispravno Koristiti podatke u pravo vrijeme. Za organizaciju su znacajni izazovi kretanja od
koristenja velikih podataka do analitike pa sve do integriranja prikupljenih velikih podataka za

donoSenje ispravnih i konkurentskih odluka [8].

5.1. Teorijski model uspjesnosti upravijanja odnosima s

kupcima

Na profitabilnost tvrtke utje€e zadrzavanje stalnih odnosno ve¢ postojecih kupaca jer
je istrazivanje trziSta pokazalo da je jeftinije zadrzati kupca nego ste¢i novog. Upravljanje
odnosima s kupcima moze se promatrati kao integrirani proces koiji koristi tehnologiju kako bi
se unaprijedio uvid i uklju¢enost tvrtke s njenim kupcima. Otkako su dostupni veliki podaci,
organizacije imaju bolji uvid u potrebe i Zelje kupaca i zbog toga mogu lakse, brze

i jednostavnije donositi odluke [8].

5.2. Kako koristiti analitiku? Studije slu€aja

Ispitivanjem velike koli€ine podataka se otkrivaju skriveni obrasci, korelacije i dobiva se
uvid kako bi se donijele ispravne poslovne odluka koji ¢ine organizaciju konkurentnom te na
taj nacin prihvacaju mo¢ podataka i tehnologije. Analitika velikih podataka se temelji na
koriStenju naprednih softverskih sustava i omogucuje organizacijama/kompanijama da smanje

vrijeme analitike za brzo i efikasno donoSenje odluka [6].
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U nastavku ce biti prikazano pet primjera kako velike organizacije odnosno kompanije
koriste analitiku velikin podataka.

1. Koristenje velikih analiza podataka za poveéanje kupnje i zadrzavanja klijenata
Kupac se definira kao jedna od najvaznijih imovina svakog poduzeca i o kupcima ovisi posao
i opstanak organizacije. Bez solidne korisnicke baze nema uspjeha niti jednog poduzeca, ali
isto tako i uz odli¢no sloZenu korisni¢ku bazu poduzeée ne smije zanemariti veliku konkurenciju
s kojom se suoCava.Vrlo je lako da organizacija po¢ne nuditi i prodavati proizvode ili usluge
loSih kvaliteta ako dobro ne ispita Zelje i potrebe njihovih stalnih, ali i potencijalnih kupaca.
Prikupljanjem $to veéeg broja podataka o stalnim odnosno potencijalnim kupcima omogucuje
tvrtkama da prepoznaju sve viSe trendova i potreba koje kupci traze i Zele. Ako je uspostavljen
odgovarajuéi mehanizam za analizu podataka o klijentu, dobiva se kriticki uvid u ponasanje

kupaca na koje treba djelovati kako bi organizacija zadrzala korisni¢ku bazu [6].

Primjer organizacije/kompanije koja koristi analizu nad velikim podacima za kupnju i
zadrzavanje stalnih klijenata je Coca-Cola. U 2015. godini Coca-Cola je uspjela ojacati svoju
podatkovnu strategiju izradom digitalnog programa vjernosti. Direktor za podatkovnu strategiju
Coca-Cole je razgovarao s upravnikom ADMA. Iz intervjua se jasno da naslutiti da analitika
velikih podataka snazno zaostaje za zadrzavanjem kupaca u Coca-Coli.

 Koliku ulogu podataka imaju u Coca-Coli i dalje su relevantni i ostaju povezani sa svojim
potro$acdima u doba digitalne transformacije? Sto je s podacima i razvojem proizvoda? Podaci
imaju sve vazniju ulogu u marketingu i razvoju proizvoda. Potro$aci odlicno rade s nama
dijele¢i svoja mislienja - bilo telefonom, e-postom ili druStvenim mrezama - koji nam
omoguéavaju da &ujemo njihov glas i prilagodimo svoj pristup. Cesto razgovaramo o tome
zasto imamo dva uha i jedna usta - bolje je sluSati vise nego sto govorimo. To vrijedi s naSim
pristupom ulaganju potroSa¢a. Podaci nam pomazu i u stvaranju relevantnog sadrzaja za
razli¢ite klijente. Zelimo se usredotogiti na stvaranje reklamnog sadrzaja koji razligito govori
razli¢itim klijentima. Neki vole glazbu. Ostali ljudi gledaju svaki sport bez obzira na doba
godine. Nasi su brendovi veé vidljivi u tim prostorima i naporno radimo na podacima kako

bismo donijeli brendirani sadrzaj koji je uskladen sa strastima ljudi [6].”

2. Koristenje analitike velikih podataka za rijeSavanje problema marketinga
Analizom velikih podatka se pospjeSuje poslovanje organizacije odnosno kompanije u cjelini.
Dobiva se uvid u potrebe i Zelje potencijalnih i stalnih kupaca, moguénost promjene linije
proizvoda tvrtke i osiguravanje snazne marketinSke kampanje. Ukoliko dode do preskakanja
jedne od faze odnosno one najvaznije faze istrazivanja, postoji moguc¢nost gubitka ogromne

svote novca za kompaniju.
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Sektor marketinga je u mogucnosti napraviti sofisticiraniju analizu odnosno promatranje
mrezne aktivnosti, pracenje transakcija na prodajnim mjestima. Kako bi se dobio uvid u potrebe
i Zelje kupaca potrebno je prikupiti i analizirati ponadanje kupaca i njihove podatke.
Personaliziranom kampanjom organizacije mogu osigurati u€inkovitost svog rada te isto tako i

uStedjeti novac [6].

U nastavku je prikazan primjer kompanije koja koristi analizu velikih podataka za ciljane
odnosno personalizirane klijente.
Kompanija Netflix koristi analizu velikih podataka za ciljano oglasavanje. S preko 100 milijuna
pretplatnika, kompanija prikuplja ogromne podatke svojih pretplatnika te na taj nacin je postigla
takav dobrostojec¢i status i prepoznatljivost. Personaliziranim pristupom svakom od
pretplatnika dobivaju lojalnost i Salju im prijedloge filmova koji bi bas oni trebali pogledati,
sugeriraju pretplatniku neke od filmova koji bi njih zanimali a to sve povlace iz proslih

pretrazivanja i gledanja na internetu [6].

3. Analiza velikih podataka za upravljanje rizikom
Plan za upravljanje rizikom je kriti¢na investicija za svaki posao neovisno na sektor s kojim se
poduzecée bavi. Potencijalni rizik je moguce predvidjeti i ublaziti ga prije nego $to dode do
presudne vaznosti za opstanak pouzec¢a. S obzirom na sve vedéi izbor alata s kojima se
poduzeéa mogu sluziti za predvidanje rizika, poduzeéa imaju ogroman potencijal za
poboljSanje kvalitete modela upravljanja rizikom.
Poduzeéa prvo prikupljaju interne podatke kako bi dobili uvid u raspolozivost i korisnost

prikupljenih podataka [6].

Primjer poduzeca koje koristi analizu velikih podataka za upravljanje rizikom:
UOB banka iz Singapura primjer je koji koristi analizu velikih podataka. Kako se u ovom
primjeru radi o banki, postoji veliki potencijal za nastajanjem gubitka ukoliko se dobro ne
upravlja rizikom. UOB banka je testirala sustav za upravljanje rizikom koji se temelji na analizi
velikih podataka. U pocetku testiranja je to trajalo 18 sati, ali za takve sustava je potrebno
samo nekoliko minuta. Na ovakav nacin banka danas provodi analizu rizika u stvarnom

vremenu [6].

4. Analiza velikih podataka kao pokretaC inovacija i razvoja proizvoda
Mogucnost pomaganja tvrtkama u inovacijama i preuredenju proizvoda je jedna od prednosti
analize velikih podataka. Analiza velikih podataka je put za stvaranje dodatnih prihoda tvrtke
te omogucava poboljSanje proizvoda i njihovu inovaciju (dizajniranje novih linija proizvoda,
rekonstrukcija i redizajniranje ve¢ postojece linije proizvoda) [6].
12



Proces dizajniranja i redizajniranja proizvoda zapog€inje pitanjem $to kupci oekuju i to
je njima potrebno. Kako bi se poboljdala kvaliteta i odredene performanse, mora se prikupiti
velika koli¢ina podataka. Nakon &to se podaci jednom iskoriste, provodi se analiza kako bi se
osigurala primjena logi¢kog obrazloZenja. Proizvodadi koji proizvode proizvode svih veli¢ina
imaju prednost za prikupljanje, koridtenje i analizu velikih podataka. U konacnici to znaci da
takve organizacije mogu lako i jednostavno do¢i do odgovora $to je kupcima potrebno i

prilagoditi se njihovim potrebama i Zeljama [6].

Primjer koristenja analize velikih podataka za pokretanje inovacija
Amazon Fresh je primjer kako analiza velikih podataka moze pomoci za poboljSanje i razvoj
proizvoda. Amazon Fresh koristi podatke kako bi se proSirio na vece trziSte. Sama logistika
vodena podacima organizaciji pruza potrebnu stru¢nost za stvaranjem i postizanjem vece
vrijednosti. Dobivaju uvid kako kupci kupuju namirnice i kako dobavljadi komuniciraju s
prodavaonicama i ti podaci im omoguéuju da znaju Sta je sve potrebno da mogu provesti

daljnje potrebe [6].

5. Koristenje analize velikih podataka u upravljanju lancima opskrbe
Mrezama dobavlja¢a veliki podaci nude vecéu to¢nost, jasnocu i uvid. Ograni¢enja s kojima su
se dobavljaci suoCili ranije sada ih izbjegavaju uz pomo¢ analitike velikih podataka. Dobavljaci
su pretrpjeli velike gubitke i stvarali su pogreSke zbog koriStenja tradicionalnih sustava
upravljanja poduzec¢em i sustava upravljanja opskrbnim lancima, te nasljedivanjem aplikacija
koje nisu koristile analizu velikih podataka. Medutim, koristenjem modernih pristupa kojima se
grade analize velikih podataka, dobavljadi imaju moguénost utjecaja na kontekstualnu
inteligenciju koja je neizostavna za uspjeh lanca opskrbe. Slozenije mreze dobavljaca su

omogucéene zbog suvremenih sustava opskrbnih lanaca na temelju analize velikih podataka

[6].

Primjer kompanije koja koristi analizu velikih podataka za ucinkovitost lanca opskrbe je
PepsiCo. PepsiCo je tvrtka roba Siroke potrosSnje koja se oslanja na ogromne koli¢ine podataka
za ucinkovito upravljanje lancem opskrbe. Kompanija se u sustini bavi time da osiguravaju
napunjenost polica u prodavaonicama odgovarajuc¢im koli¢inama i vrstama proizvoda. Klijeti
tvrtkama pruzaju izvjeS¢a koja uklju€uju njihov skladisni inventar i POS inventar, a ti se podaci
koriste za uskladivanje i predvidanje potreba za proizvodima i njihovom isporukom. U
konacnici se dolazi do rjeSenja da tvrtka osiguraca poslovnicama prave proizvode, u pravim

koli¢inama i u pravo vrijeme [6].
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6. Opis studije slu€aja

6.1. Opis komapnije

Choice Hotels International je franSizing hotela s preko 6500 lokacija diljem Sjedinjenih
Americkih Drzava i preko 35 drugih zemalja. Njezin portfelj ukljuCuje Comfort Inn/ Suites, jednu
od najvecéih marki s ograni¢enom uslugom u SAD-u. Quality Inn takoder posluzuje putnike
srednijih klasa, dok Econo Lodge i Rodeway Inn nude smjestaj s povoljnim cijenama. Choice
Hotels uklju€uje robnu marku Clarion Inn s punom uslugom i svojoj je liniji hotela dodao i Sleep
Inn. lako Choice Hotels drzi 1160 hotela izvan SAD-a, medunarodne franSizne operacije
trenutno ¢ine manje od 10% prodaje [17]. Tijekom prve polovice 2012. Choice Hotels otvorili
su nove internacionalne nekretnine u Australiji, Brazilu, Kanadi, Ceékoj, Francuskoj,
Njemackoj, Italiji, Novom Zelandu i Norveskoj. U 2013. godini tvrtka je objedinila svoje globalno
sjediSte u Rockvilleu, Maryland, u SAD-u. Tvrtke u srednjem rasponu troSkova smjestaja
uklju€uju neovisne hotele i trgovacke lance koji nude hotelske sobe ili apartmane po srednjoj
cijeni, a mogu ukljucivati i neke usluge kao $to su ru€ak na licu mjesta, ali ne ukljuuju
kockarnice za kockanje. Najbolje tvrtke u ovoj kategoriji uklju€uju Marriott International, Hilton
Worldwide Holdings, Dashang Group Company u Kini, Hyatt Hotels i InterContinental Hotels
Group. Izvori prihoda Choice Hotels primarno su iz autorskih naknada i naknada, ukljuujudi
usluge marketinga i rezervacija za svoje fransize [8].

Rast prihoda i dobiti zabiljezen je u financijskoj godini 2012. godine kada se ekonomija
poboljSala na svom trziSnom prostoru, a prihodi su se povecali za oko 8% na 691,5 milijuna
ameriCkih dolara u odnosu na 2011. godinu. Stoga podaci za pomo¢ marketin§kim odlukama

mogu pruziti konkurentsku prednost [9].

6.2. lzazovi u razvoju analiti€kih sposobnosti za CRM

odluke

Strategija same kompanije je ponuditi kombinaciju marki segmentiranih prema tipovima
potroSacCa kao davatelju fransize, a ne kao operater hotela. Ovom strategijom su se proSirili na
relativno jeftin nacin, a oko 450 hotela u svom je nizu novih nekretnina u 2012. godini bilo
prenamjena postojecih nekretnina ili razvoj novih [8].

Konkurencija unutar hotelskih skupina sa srednjim cijenama je intenzivna, a velika vecina
hotelskih lanaca posjeduje konkurentne programe vjernosti. u 2012. godini tvrtka je potroSila

79,7 milijuna dolara na oglaSavanje .jednim odjelom se smatraju marketing i informacijske
14



tehnologije (IT) i zbog toga se oko 10% prihoda troSi na povecanje svijesti potrosaca i
pokretanje prodaje. “Choice Privileges” je internetski program vjernosti za upravljanje ljudskim
potencijalima (CRM) koji omogucuje kupcima bodove za besplatne hotelske sobe i avionske
karte. Komuniciranje s kupcima se odvija preko internetskom pristupa i kompanija dobiva uvid
na taj nacin njihovim sklonostima i navikama. Program djeluje u SAD-u, Kanadi, Europi,
Meksiku, Srednjoj Americi i Karibima te zbog toga postoji i medunarodna i kulturna prilika zbog
razli¢itosti. Menadzeri imaju uvid u potencijalnu vrijednost podataka koje mogu analizirati kako
bi se poboljSala potroSnja marketinSkih dolara i kako bi poboljSali upravljanje ljudskim
potencijalima (CRM). Kompanija se suoCava s velikim izazovima u provodenju analitike za
CRM odluke. I1zazovi se temelje odnosno poistovjecuju s teorijskim modelom za prcjenu CRM-
a odnosno predstavljaju dimenzije korisnika, dimenzije procesa CRM-a, dimenzije strateSkog

poravnanja i dimenzije CRM izlaza [8].

6.3. Dimenzija za kupce

Dimenzija kupaca uklju€uje zadovoljstvo, korisni¢ku vrijednost i lojalnost, a izazovi s kojima

se hotel susrece su:

e nestandardizirani i nedosljedni podaci.Osoblie u Choice Hotels koristi podatke
dobivene iz razliitih izvora. U odjelu informatike su dostupni interni podaci, a u odjelu
za marketing lojalnosti ¢esto ne znaju izvorni put podataka, a ti su podaci Cesto
nedosljedni tako da se dovodi u pitanje vjerodostojnost, ispravnost i toénost CRM-a.
Podaci se trebaju staviti u razumljive formate, kao $to su nadzorna ploc¢a i proraunske
tablice. Raznolikost formata podataka izazov je za korisnike jer postoji mala
standardizacija modela podataka. Podaci o kupcima biljeZze se kako kupci pretrazuju,
rezerviraju sobe, odsjedaju u hotelima i daju misljenja. Buduéi da su isprekidani podaci
mogu biti nestabilni u smislu da ¢ée ih mozda trebati brzo iskoristiti kako bi bili vrijedni
[8].

e Globalni pogled na relevantne podatke. lako se sve hotelske franSize koriste sustavom
upravljanja imovine Choice, postoje podaci koji se ne biljeze. Jedan od nacina
razvijanja globalnog pogleda na dostupne podatke jest implementacija sustava za
planiranje resursa poduzeéa (ERP) kao dijela buduce strategije. Dugoro¢ni cilj bi to bio
za Choice Hotels zbog visokih troSkova i potrebnih organizacijskih promjena prelaska
u centraliziranu strukturu iz sadasnje visoko decentralizirane strukture. Drugi pristup
malim i srednjim poduze¢ima je davanje outsourcing podataka koristeCi cloud

tehnologije i druge vrste pruzatelja usluga [8].
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6.4.

U tijeku s mobilnim tehnologijama. S mobilnih uredaju kupci sve viSe pristupaju
informacijama. Medu prvim hotelskim tvrtkama je bio Choice Hotel koji su nudili mobilnu

aplikaciju za rezervacije [8].

Dimenzija procesa CRM-a

Dimenzija procesa uklju€uje ciljanje korisnika, upravljanje istrazivanjima, stvaranje znanja

o klijentima, upravljanje kampanjom, upravljanje problemima i logistikom proizvoda. Izazovi

hotela u ovoj dimenziji ukljucuju:

Prilagodba analitiCkih sustava. Pomoc¢u komercijalnih sustava Zele izvjeS€ivanje koje
moze povezati odredene veze u marketindkoj e-posti kako bi spoznali odredene trzidne
segmente kako bi bolje razumijeli koji su kupci kliknuli na koji ¢lanak, kako bi mogli
provesti dubinsko testiranje [8].

Tumacenje podataka od strane osoba s analitickim vjeStinama. Hoteli Choice su
suoceni s nedostatkom ljudi s dovoljnim vjeStinama da razviju i interpretiraju modele
podataka za vodenje odlu€ivanja razvijanjem ljudi iznutra. Smatraju da analiticke
vjestine nisu dovoljne jer je potrebno znanje o domeni, zajedno s analitikom kako bi se
donosile jasne i precizne krajnje odluke [8].

Dostupnost podataka putem vizualizacije. Moguénost koriStenja novog alata za
vizualizaciju osigurava dostupnost podataka i informacija ve¢em broju ljudi za
donoSenje odluka. Na primjer, "izvjeS€ivanje jednim dodirom" za marketing cilj je
marketinSkog odjela u Choice Hotelsima pruziti jedinstveni pogled kupcu na svim
kanalima. Analitika relevantna za poslovanje ugradena u jednostavne alate za
menadzere koji trebaju donositi odluke omogucuje ljudima da "razmisljaju” o uvidima
koji mogu dobiti iz podataka, a ne samo "obavljati" zadatke povezane s analitikom
Choice Hotels razvijaju pristupe za personaliziranje korisni¢kog iskustva umjesto da
koriste pristup masovnog marketinga.. Cilj je integrirati sve poglede kupca i dostaviti
informacije trgovcima i menadzerima odnosa s kupcima radi odlu€ivanja [10].
Implementacija novih sustava analitike i navodenje ljudi da ih ucinkovito koriste. Na
primjer, Choice Hotels implementirali su novi program za e-poStu usmjeren na analitiku,
kako bi se nadopunili ostali izvori podataka. Kao i kod mnogih IT prezentacija, malo je
upuceno pogodenom odjelu o tome kako najbolje koristiti ovaj novi sustav [11]. Kao
rezultat, marketing odjel je raspravljao o koriStenju za sustav, nacinima integriranja
podataka iz drugih izvora i mjernih podataka za odrzavanje odnosa s kupcima.

IstraZivanje je pokazalo da iskustvo i organizacijsko ucenje igraju vaznu ulogu u
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6.5.

uspjesnoj implementaciji i koristenju novih informacijskih sustava, a Choice Hotels

treba educirati ljude za koriStenje novih sustava za poboljSanje odluc€ivanja [8].

Dimenzija uskladenosti organizacije

Dimenzija organizacijske uskladenosti ukljuCuje intelektualno, socijalno i tehnolosko

uskladivanje [12]. Izazovi s kojima se hotel suo€ava u ovoj dimenziji uklju€uju:

Uskladivanje odlucivanja na temelju podataka s poslovnom strategijom. Tvrtka dovodi
starije menadzere da uvode kulturne promjene prema analitikama, postizanju lojalnosti
i poboljSanju procesa. Decentralizirane pojedinacne jedinice Zele pristup podacima za
donoSenje odluka koristeci raznolike sustave i vide izvora te se zbog toga tehnologija
bori da zadrZe zahtjeve organizacije [8].

Vodenje analitiCkih inicijativa. Studije su pokazale da su zanimanije i rukovodstvo za IT
inicijativu na najviSoj razini najvazniji faktor uspjeha [13]. lako Choice Hotels imaju
podrsku za upravljanje i sponzorstvo za donoSenje podataka i analitiku, njihov sljededi
korak je definiranje izvjestajne i informacijske infrastrukture i odredenih izvjeStaja koiji

su potrebni za dono$enje pametnih poslovnih odluka [8].
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7. Eksperimentiranje s podacima na drustvenoj

mrezi Twitter

Podaci s drustvenih mreza su dostupni Choice Hotels International i predstavljaju jedan od
vanjskih izvora podataka koji su iskoristivi za CRM odluke. lzveden je eksperiment
prikupljanjem uzorka podataka s Twittera.

7.1. Opis podataka s Twittera

Twitter je informacijska i drustvena mreza koja u realnom vremenu omogucuije ljudima
diliem svijeta da dijele informacije i otkriju $to se trenutno dogada. Tweetovi su tekstualne
poruke od maksimalno 140 znakova koje se prikazuju na autorovom Twitter profilu i dostavljaju
se pretplatnicima autorovog profila koji su poznati kao followeri (tzv. sljedbenici). Twitter se
koristi u razliCite svrhe, uklju€ujuéi druStveno umrezavanje, ogladavanje, isporuku naslova
vijesti, emitiranje azuriranja o dogadaju ili dogadaju, prilagodavanje poruka, odgovaranje na
poruke, interakciju s entitetima kao Sto su televizijsko programiranje i slanje poruka na
odredene stranice [14]. Buduéi da je Twitter dostupan na mobilnim platformama kao Sto su
mobiteli i na webu, postao je alat za drustveno umrezavanje i za tvrtke i za pojedince. Analiza
osjecaja oblik je analitike drustvenih medija koji rije€ima ili frazama pripisuje emocionalno
stanje. Najjednostavniji oblik analize osjecaja oslanja se na rjecnik rijeci kojima je dodijeljena
ocjena poput -5 do + 5 kako bi predstavljao stupanj pozitivne ili negativhe emocije utemeljene
na istrazivanju. U sluCaju Twittera, tweetovi se ras€lanjuju i kljuéne rijeci identificiraju i

ocjenjuju, a analize mogu otkriti povezanost izmedu varijabli [8].

7.2. Analiza podataka sa drustvenih medija

U slu€aju Tweetera, tweetovi se ras€lanjuju i identificiraju se klju€ne rije€i i zatim ocjenjuju, a
sama analiza moze otkriti povezanost izmedu varijabli. Kako bi se konstruirao uzorak,
potrebno je otvoriti Twitter raun i istraziti strukturu tweeta. U Pythonu je napravljen program
koji skuplja tweetove s klju&nim rijecima ‘hotel’ i ‘comfort’. Podaci u obliku 10 minuta tweetova
prikupljaju se iz dva razliita vremenska razdoblja, prazni¢nim vikendom i radnim danom.

Pronalazenjem tweeta pomocu dvije rijeCi "udobnost" i "hotel" daje skup podataka unutar 10

minuta.. Vizualni uvid u ove podatke pokazuje da su tweeti prvenstveno od pojedinaénih ljudi,
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a ne tweeti iz poslovnog svijeta.. Zanimljivo je da su rezultati slicni za oba vremenska razdoblja
i u pogledu broja tweeta i osjecaja, s kombiniranim pozitivnim osje¢ajem u oba sluéaja. Broj
pozitivnih tweetova je priblizno 3—4 puta veci od broja negativnih tweetova. Najpozitivniji i

najnegativniji tweetovi uredeni su u tablici zbog moguce neprikladnog sadrzaja [8].

Tablica 1 Analiza osjecaja uzorka podataka na Twitteru s kljucnim rijeCima "hotel" i udobnost"

I 5 il =

Negativne rije€i 215 218
Kombinirane re€enice s

-403 -396
negativnim rijeéima
Pozitivne rije€i 646 630
Kombinirane reéenice s

1384 1394
pozitivhim rijeéima
Broj negativnih tweetova 117 112
Broj pozitivnih tweetova 371 416
Kombinirano misljenje

_ 981 998

preko svih tweetova

(Prema: S.Syed Thajudeen, 2018)

Na temelju studija slu€aja, dolazi se do zaklju€ka da se podaci Twittera mogu analizirati
kako bi se dobio uvid u CRM te da podaci drustvenih mreza mogu pruziti vise raznolikosti i
informacija za integraciju s transakcijskim podacima za Choice Hotel. Rezultati ukazuju da se
kompanija treba usmjeriti udobnost Choice Hotela. Dodatno prou€avanje zahtijevaju izbor
klju¢nih rijeci, doba dana prikupljanja i veli€¢ina skupa podataka. Takoder se zakljucilo da je
potreban poslovni analitiCar s odredenim vjeStinama u razvoju racunalnih programa i da
Choice Hotels treba ulagati u ljudske resurse kako bi se obogatile vjeStine zaposlenika za

boljitak poslovanja i povec¢anje profitabilnosti [8].
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8. Zakljucak

Svaka organizacija dana$njice tezi ka tome da bude podatkovno vodena jer time
podize rang na viSi nivo, postaja konkurentna na trziStu i stvara nove poslovne prilike. Takoder,
svakoj organizaciji je u cilju da brze i jednostavnije donosi krajnje poslovne odluke, a to im
omogucuje velika baza podataka. Pravilnim i pametnim iskoriStavanjem podataka i njihovom
analizom poduzece ¢e biti profitabilnije, a s druge strane znat ¢ée prije konkurenata kako
zadovoljiti potrebe i Zelje njihovih kupaca. Isto tako, podatkovno usmjerene organizacije koje
koriste svoje prikupljene podatke stvaraju sve veéu bazu novih, odnosno potencijalnih kupaca,
ali zbog svoje kvalitete pruzanja proizvoda ili usluga zadrzavaju ve¢ postoje stalne kupce;

oshazuje im odnos odnosno stvaraju bazu lojalnih kupaca.

Istrazivanje je usredotoCeno na identificiranje izazova s kojima se menadzeri srednjih
organizacija susre¢u pri donoSenju odluka temeljenih na analizi velikih podataka. Veéa
dostupnost podataka organizacijama nudi nove mogucénosti i izazove, ali mnogo organizacije,
posebice male i srednje organizacije jo$ uvijek su daleko od u€inkovitosti podataka te ni povrat
ulaganja jo$ nije utvrden. Odli¢an primjer je Choice Hotels International koji je obvezao na
upotrebu analitike sa svojim trenutnim podacima i prelazi velike izazove s razvojem unutarnje
organizacije i vodstva kako bi ostvario vrijednost ulaganja u analitiku za upravljanje odnosima

s kupcima.

Identificiranjem izazova integriranja velikin podataka u analiticku strategiju organizacije
proveden je eksperiment s nestrukturiranim podacima u obliku podataka drustvenih mreza za
CRM. Potrebne su specifine vjestine za pristup i analizu podataka, veli¢ina uzorka je mala,

ali unato¢ tome ovo istrazivanje je korisno iz razloga sto:

e prepoznavanje izazova menadzera u razvoju analitiCke strategije koja ¢e podrzati
odluke koje upravljaju CRM-om na temelju podataka,
e identifikacija skupova vjestina potrebnih za koristenje velikih podataka u obliku

nestrukturiranih podataka o drustvenim medijima za CRM.

Dokazi su to da veliki podaci koriSteni analitiCki i strateSki mogu pruziti konkurentsku
prednost i vratiti ulaganja kompanijama. Medutim, izazovi su znacajni, posebno za male i
srednje organizacije, i uklju€uju nedostatak ljudskog kapitala, strateSkog vodstva i analitickih

platformi.
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