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Sazetak

Aktualne teme kojima se bavi ovaj diplomski rad su umjetna inteligencija i chatbotovi te
njihov utjecaj na razvoj turizma koji oblikuje te sami time 1 uvjetuje suvremeni razvoj drustva.
Turizam kao takav, da bi opstao, u svom okruzenju mora pomno iskoristiti sve vanjske faktore
i informacije. Turisti dana$njice su obrazovani, multikulturalni, fleksibilni, otvoreniji za nove
dozivljaje pa samim time i zahtjevniji. Zbog boljeg razumijevanja turista, odnosno potraznje,
ali i olakSavanja izbora tj. ponude moderna tehnologija se nalazi u glavnoj ulozi. Globalna
zdravstvena kriza uzrokovana COVID-19 pandemijom kojoj smo bili svjedoci, bez presedana
je unistila temelje dobro utabanog turizma i temelje turistickog gospodarstva. Vazan spoj
poslovanja na kojem ¢e se temeljiti buduc¢i planovi raznih hotelskih organizacija i svih grana
turizma biti ¢e umjetna inteligencija. S obzirom na sve brzi na¢in zivota i nedostatak vremena
turisti posezu za, nekada prvim izborom, koji mozda i nije najidealniji i tu se sve vise koriste
chatbotovi koji su napravljeni tako da bi $to vise li¢ili na razgovor izmedu dva ¢ovjeka, a ne na
razgovor izmedu Covjeka i uredaja. Chatbotovi kao i svaka inovacija koja je bazirana na
umjetnoj inteligenciji ima pozitivne 1 negativne ucinke, jedan, izdvojeni, pozitivni je S§to
olaksava poslovanje odredenog hotelskog subjekta i Sto je svakako vodilja poslovanja u

buducénosti.

Kljuéne rije¢i: umjetna inteligencija; chatbotovi; turizam; hotelijerstvo



Summary

The current topics dealt with in this thesis are artificial intelligence and chatbots and
their impact on the development of tourism, which shapes and thus conditions the modern
development of society. Tourism as such, in order to survive, must carefully use all external
factors and information in its environment. Today's tourists are educated, multicultural, flexible,
more open to new experiences and therefore more demanding. Due to the better understanding
of tourists, i.e. the demand, but also to facilitate the choice, i.e. the offer, modern technology
plays a leading role. The global health crisis caused by the COVID-19 pandemic, which we
have witnessed, has unprecedentedly destroyed the foundations of well-established tourism and
the foundations of the tourism economy. An important combination of business on which the
future plans of various hotel organizations and all branches of tourism will be based will be
artificial intelligence. Considering the increasingly fast lifestyle and the lack of time, tourists
are reaching for what used to be the first choice, which may not be the most ideal, and this is
where chatbots are used more and more, which are made to resemble a conversation between
two people as much as possible, and not a conversation between man and device. Chatbots, like
any innovation that is based on artificial intelligence, has positive and negative effects, one,
singled out, is positive, which facilitates the business of a certain hotel entity and which is

certainly the guide of business in the future.

Keywords: artificial intelligence; chatbots; tourism; hospitality
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Uvod

Sirom svijeta sve vise ljudi se odlu¢uje na putovanje i odlazak van mjesta boravista.
Predispozicije da bi se odvio takav nain turizma su slobodno vrijeme koje turist moze
iskorisitit u planiranju svog putovanja, sredstva kojima ¢e financirati samo putovanje ili neke
drustvene beneficije koje Cine putovanje jeftinijim. Tako, putovanja dijelimo na putovanja
unutar zemlje prebivalista ili van njenih granica i samim time razlikujemo domaci i inozemni

turizam.

Turizam je jako vazan element ekonomskog progresa i razvojne politike odredene drzave.
Individualizacija u ponaSanju turista je jedna od najizrazenijih pojava danaSnjeg modernog

turizma.

Gledajuci utjecaj COVID-19 pandemije na turizam moZemo re¢i da je odigrala veliku
ulogu u promjenama i restrikcijama koje su nastale. COVID-19 je imao znacajan utjecaj na
turizam. Mnoge zemlje su uvele restrikcije putovanja, zatvorile granice i postavile karantenu
kako bi zaustavile Sirenje virusa. Ovo je dovelo do smanjenja potraznje za turistickim uslugama
i usporilo ekonomsku aktivnost u turistickom sektoru diljem svijeta. Mnoge turisticke tvrtke i
agencije su morale prilagoditi svoje usluge u skladu s novim uvjetima i izgradivati nove
strategije za prezivljavanje u ovim izazovnim vremenima. Nazalost smo dosli do toga da je

vecina ljudskog sektora postala zamjenjiva radi automatizacije.

Predmet ovog rada su umjetna inteligencija i chatbotovi, odnosno njihov utjecaj na rast i
razvoj turizma. Umjetna inteligencija (Al) je grana racunalne znanosti koja se bavi razvojem
racunalnih sustava koji mogu obavljati zadatke koji obi¢no zahtijevaju ljudsku inteligenciju,
poput u€enja, zaklju€ivanja, prepoznavanja govora i slika, planiranja i donosenja odluka. Al se
temelji na ideji da racunalni sustavi mogu nauditi i stvoriti modele iz podataka, a zatim koristiti
te modele za obavljanje zadataka na nacin koji nalikuje nac¢inu na koji ljudi obavljaju sli¢ne

zadatke.

Al sustavi se sastoje od razli€itih tehnologija poput strojnog ucenja, dubokog ucenja,
obrade prirodnog jezika, upravljanja znanjem, robotske automatizacije procesa i drugih

tehnologija koje omoguc¢uju racunalima da rade na nacin koji nalikuje ljudskom razmisljanju.



Al sustavi se mogu koristiti za rjeSavanje razli¢itih zadataka, poput prepoznavanja slika,
prepoznavanja govora, preporuka proizvoda, upravljanja lancem opskrbe, optimizacije procesa

rada i mnogih drugih.

Al je sada prisutna u gotovo svim aspektima drustva, od poslovanja i financija do
zdravstva, obrazovanja i zabave. U buducénosti, Al ¢e vjerojatno imati jo§ veci utjecaj na nase
zivote, a mnogi stru¢njaci predvidaju da ¢e se Al sustavi razvijati kako bi postali sve sposobniji

u obavljanju sloZenijih zadataka i rjeSavanju ozbiljnih problema.

Chatbotovi su ra¢unalni programi koji simuliraju razgovor s korisnikom, obi¢no koriste¢i
prirodni jezik. Oni su cijenjeni zbog svoje sposobnosti da brzo i u¢inkovito pruzaju odgovore
na pitanja i rjeSavaju probleme korisnika. S druge strane, ljudi su takoder u stanju pruziti istu
vrstu usluge, ali imaju dodatne moguénosti da prepoznaju i1 razumiju kontekst pitanja te da se
prilagode razliitim situacijama i1 zahtjevima korisnika. Uz to, ljudi su sposobni pokazati
empatiju i osjecaj za humor, §to ¢esto nije slucaj s chatbotovima. Ipak, chatbotovi su iznimno
korisni u situacijama kada je potrebno brzo i uc¢inkovito pruziti odgovore na pitanja i rjeSavati

probleme.

S obzirom na relativno novu i nedovoljno rasirenu temu u Hrvatskoj u ovom diplomskom
radu Ce se obraditi pitanje utjecaja umjetne inteligencije i chatbotova na razvoj globalnog trzista

s naglaskom na turizam.

Ova tema je tek nekoliko godina unazad dobila na vaznosti kada je tehnologija postala
neizostavna komponenat u ¢ovjekovu Zivotu. S obzirom da veéine zemalja ostvaraju najvece
prihod upravo od turizma, ova tematika postat ¢e svakodnevnica za menadZere 1 one koji zele
poboljsati svoju uslugu te za one koji su spremni platiti viSe u svrhu poboljSanja osobnog
dozZivljaja. S obzirom na sve navedene cinjenice mogu se definirati sljede¢i problemi

istrazivanja:

e moze li umjetna inteligencija zamijeniti interakciju “face to face”
e koliko umjetna inteligencija moze utjecati na minimalizaciju troSkova
¢ nedovoljna educiranost o umjetnoj inteligenciji i chatbotovima
Svi navedeni problemi su od iznimne vaznosti za prepoznavanje potreba trzista i stvaranju
kompletno nove usluge pomoc¢u do sada nepoznatih alata za koje jos treba utvrditi jesu li zaista
u mogucénosti zamijeniti covjeka i koje bi to pozitivne ili negativne ué¢inke moglo donijeti radilo

se o poduzecu ili odredenoj destinaciji.



Istrazivacka pitanja na kojima ¢e se temeljiti istrazivanje rada, a koja su klju¢na za

zakljucak jesu:

e Ima li mjesta za napredak u razvoju umjetne inteligencije?
e Jeli umjetna inteligencija potrebna za globalni uspjeh i hoce li olaksati Zivot?
e Koliki je postotak iskoriStenosti umjetne inteligencije do 2022. u pojedinim
industrijama i funkcijama?
e Koliko ¢e putnici koristiti umjetnu inteligenciju u organizaciji svojih putovanja u
buduénosti?
e Kaoji bi bili pozitivni poslovni u¢inci u primjeni lanca umjetne inteligencije?
e Koliko ¢e umjetna inteligencija utjecati na povecanje ili smanjenje poslova koje
mogu obavljati ljudi?
e Koliki je ocekivani napredak chatbtova u buduénosti?
Ova pitanja su od klju¢ne vaznosti kako bi bolje mogli razumjeti §to nas u buduénosti
¢eka kao nekoga o kome ovisi turizam i sama odrzivost trendova putovanja. Takoder, dati
odgovor na postavljena pitanja smanjuje vrijeme provedeno za potragom idealnog rjesenja koje

¢e mozda biti kreirano ba$ po naSim Zeljama.

Cilj diplomskog rada s nazivom "Utjecaj umjetne inteligencije i chatbotova na razvoj
turizma" bi bio istraziti kako primjena umjetne inteligencije i chatbotova moZe pozitivno
utjecati na turistiC¢ku industriju. U tu svrhu, diplomski rad bi se usredotocio na analizu razli¢itih
primjena umjetne inteligencije 1 chatbotova u turistickoj industriji, uklju¢uju¢i moguénosti
personaliziranja usluga, poboljSanja korisnickog iskustva 1 optimizacije procesa rezervacije.
Cilj bi bio utvrditi kako se ove tehnologije mogu primijeniti u turistickoj industriji, te kako bi
se njihova primjena mogla dalje razvijati i poboljSavati. Uz analizu razli€itih primjena umjetne
inteligencije i1 chatbotova u turisti¢koj industriji, cilj diplomskog rada bio bi 1 istraziti koja su
ogranicenja 1 izazovi u njihovoj primjeni te kako bi se ona mogla rijesiti. Takoder, diplomski
rad bi obuhvatio pregled trenutnih trendova u turistickoj industriji 1 kako se primjena umjetne

inteligencije i chatbotova uklapa u te trendove.

Kona¢ni cilj diplomskog rada bio bi dati doprinos u razumijevanju kako primjena
umjetne inteligencije i chatbotova moze pomo¢i u razvoju turisti¢ke industrije te kako bi se

navedene tehnologije mogle dalje razvijati i poboljSavati u buduénosti.



Struktura rada se sastoji od sedam medusobno povezanih cjelina koje detaljnije
upoznavaju s temom i pokusavaju objasniti koje je promjene dozivio turizam za razliku od

njegovih pocetaka.

Uvod predstavlja glavno uvodno upoznavanje s temom gdje se predstavlja cijela
struktura rada 1 tijek pisanja te najvaznija, istrazivacka pitanja koje ¢e se pokusati opovrgnuti

ili pak prihvatiti.

Prvo poglavlje s naslovom Turizam ima za cilj pribliziti same pocetke turizma kako se
razvija kroz povijest, pribliziti teme tematskog i masovnog turizma te kako je utjecala

pandemija COVID-19 na razvoj turizma.

Znacaj razvoja informacijskih tehnologija za razvoj drustva nas upoznaje sa samim
pojmom informacijskih tehnologija te kako je drustvo napredovalo s razvojem istih. Takoder

upozorava na opasnosti i rizike koji su dosli skupa sa samim razvojem.

Povijest umjetne inteligencije te umjetna inteligencija i chatbotovi su dio rada koji nam
poblize objaSnjavaju samu srz rada, i daje nam odgovore na pitanja gdje se to primjenjuje
umjetna inteligencija, koja je njena razina razvijenosti, te koje su vrste chatbotova i podrucja

njihov primjene.

Peto poglavlje Turizam buducnosti se temelji na pogledu u budu¢nost i kakav bi to
trebao biti turizam sa svim svojim inovacijama koje se baziraju na sustavima umjetne

inteligencije.

Sesto poglavlje je temeljno poglavlje koje obradom sekundarnih istraZivanja koja su
provedena, a obradena i objasnjena predstavlja odgovore na postavljena istrazivacka pitanja u

diplomskom radu.

Te Zakljucak je sinteza cjelokupnog rada i kona¢nih rezultata sekundarnih istrazivanja.
U osmom poglavlju su istaknuti najvazniji zakljuéci kojima je pridonijelo temeljito ispitivanje

pojedine cijeline diplomskog rada.



Sinteza diplomskog rada s naslovom "Utjecaj umjetne inteligencije i chatbotova na
razvoj turizma" bi bila da primjena umjetne inteligencije i chatbotova u turisti¢koj industriji
ima veliki potencijal da poboljSa iskustvo turista, personalizira usluge, optimizira procese i
poveca efikasnost. Medutim, postoji nekoliko izazova u njihovoj primjeni kao Sto su nedostatak
povjerenja korisnika i sigurnosni rizici. Stoga bi daljnja istrazivanja i razvoj ovih tehnologija
trebali biti usmjereni na rjesavanje tih izazova kako bi se omogucila maksimalna korist za
turisticku industriju. U konacnici, diplomski rad bi pokazao da je primjena umjetne inteligencije

I chatbotova u turisti¢koj industriji neizbjezna te da ¢e imati pozitivne ucinke.



1. Turizam

Rijec turizam dolazi od francuske rijeci ,, tourisme*, a na engleske rijeci ,,tour sto bi u
prijevodu znacilo kruZenje, putovanje. To ,.kruzenje“ u proslosti je izgledalo sasvim drukcije
nego danas, nije se iSlo da turist ima potpuni dozivljaj destinacije nego je to vise bilo u poslovne
svrhe, kao $to su prenosenje informacija, znatizelja za upoznavanjem novih mjesta ali i krajeva,
a danasnje “kruzenje* se temelji na ve¢ posje¢enim destinacijama ili na zelji za upoznavanjem

novih prostora.

Kada turizam gledamo u znanstvenom smislu, on ima razli¢ite definicije kao drustveno-
ekonomska pojava XX. stolje¢a. Neki autori turizam definiraju postavljajuci pretpostavku da
turizam ,.tjera* ljude na napustanje mjesta prebivaliSta, dok bi druga pojava bila da je turizam
vrsta ekonomske pojave. Polaze¢i od pretpostavke modernog pristupa turizmu 1 njegovom
definiranju dolazimo do zakljucka da bi turizam bio pojava satkana od vise drustvenih i socio-

ekonomskih ¢imbenika.

Svojim drustvenim funkcijama (zdravstvenom, kulturnom, obrazovnom, politickom i
ostalima) turizam pokrece milijune ljudi da u svoje slobodno vrijeme, zaradenim sredstvima ili
drustvenim beneficijama, kre¢u na putovanja u razne pravce, bilo unutar svoje drzave (domaci

turizam) ili izvan nje (inozemni turizam).

Definirajuci turizam, Svjetska turisticka organizacija Ujedinjenih naroda (UNWTOQO), pise
da su u turizmu posjetitelji zajednicki naziv za ljude koji putuju van zemlje ili stalnog
prebivalista iz raznih svrha (poslovnih, osobnih). Posjetitelji mogu biti jednodnevni 1 ne noce
u destinaciji 1 turisti ako ostvaruju nocenje u destinaciji. Putovanje moZze biti iz ve¢ gore

navedenih razloga ali ne smiju privredivati dobra u destinaciji.

! Gali¢i¢ i Laskarin, Principi i praksa turizma i hotelijerstva,9



1.1 Razvoj turizma kroz povijest

Turizam se razvio kroz povijest na razli¢ite na¢ine, ovisno o drustvenim, politickim i

ekonomskim okolnostima.

U anticko doba, turizam je bio povezan s religijskim putovanjima, kao $to su hodocas¢a
u Meccu ili Rim. Tijekom srednjeg vijeka, turizam se razvijao u Europi, gdje su putovanja

postala popularna medu bogatijom klasom koja je zeljela otkriti nove kulture i zemlje.

U 19. stoljecu, industrijska revolucija je omogucila masovni razvoj putovanja, Sto je
potaknulo razvoj obalnog turizma i turizma u poznatim gradovima. Danas, turizam je jedna od
najvaznijih globalnih industrija koja pruza nova radna mjesta i potice rast ekonomija diljem

svijeta.

Razvoj tehnologije i transporta takoder je imao znacajan utjecaj na turizam, s pojavom
aviona i automobila koji su putovanja ucinili brzim i pristupacnijim. Osim toga, razvoj novih
oblika turizma poput ekoturizma, kulturnog turizma ili sportskog turizma, omoguc¢ava turistima

da iskuse razli¢ite aspekte destinacije i potice razvoj turisticke ponude u odredenom podrucju.

Danas, turizam igra vaznu ulogu u razvoju zemalja, pruZaju¢i moguénosti zaposljavanja
1 prihoda, promicanju kulture 1 razumijevanju medu narodima te stvaranju odrzivih zajednica

koje se mogu razvijati i rasti dugoro¢no.

Razlikujemo dva vremenske etape razvoja turizma. Prva etapa odnosi se na razvoj turizma
do pedesetih godina XX. stoljeca, a druga seze sve do danas. Od 1970. do 1850. godine poceo
se razvijati medunarodni turizam, znaci sa pojavom industrijske revolucije. Razvoj
medunarodnog turizma poéinje na Francuskoj obali 1880-tih , a zatim na Spanjolskoj rivijeri.

U tom vremenu turizam je postao fenomen na globalnoj razini.
Brzi razvoj turizma veZe se za drugu polovinu XIX. stoljeca, a faze razvoja turizma su:

— rano doba — prve civilizacije, Gr¢ka, Rim, Azija (preteCe razvoja turizma);

— srednje doba — od V. do XIV. stolje¢a, hodocasca, istrazivacka putovanja
(pretezito vjerska putovanja);

— doba renesanse — od XIV. do XVII. stolje¢a, edukativna putovanja, Grand Tour

(edukacija vezana za kulturu; umjetnost);



— industrijska revolucija — od 1750. — 1850., razvitak gradova, parni stroj
(osvijeStenost 0 moguénostima putovanja);
— moderni turizam — danas (razvoj prometa, potro$nje, masovni turizam, razvoj

posebnih oblika turizma).?

Tzv. Grand Tour putovanja su putovanja za koja se vezu pocetci turistickih putovanja.
Organizirana putovanja europske aristokratske mladezi po Europi dodatno je osnazio rast
zeljezniCke mreze. Zaletnik prvog takvog putovanja je Tomas Cook, a putovanje je
organizirano 1841. godine. Putovanje je bilo bazirano na posjetu nekim europskim gradovima,
a ukljucivalo je hranu i tako je potpisan ugovor s zeljeznicom i prvi put se spominje vaucer, $to
bi znacilo putovanje po ve¢ poznatoj cijeni, a kasnije je vaucer presao u Carter. Sinovi Thomasa
Cooka kasnije otvaraju prvu turisticku agenciju, a Thomas Cook oko 1860- ih godina organizira
raznovrsna putovanja van zemlje i tako zapoceo putovanja koja su bila samostalna i turist kreira
svoje slobodno vrijeme po svojoj Zelji ali turistiCka agencija naplacuje prijevoz, troSkove

smjestaja i hrane.

Od 60-ih do 80-ih godina proslog stolje¢a medunarodni turizam je dozivio najveci rast.
Turizam je tako kao vodeca svjetska industrija ostvaruje enormne svote novca godisnje i
pribraja vise od 500 milijuna ljudi. Dok su se nizale same pozitivne ¢injenice i brojke uz GDP
(Gross domestic product) i medunarodni izvoz na spomen svjetskog turizma, prepoznata je
potreba za personaliziranom 1 raznovrsnom turistickom ponudom. Tako se moze re¢i da je
povijest rasta i razvoja turizma upucuje na to da trZista koja su razvijena, tj. emitivna, odreduju

pravac u idejama, vjestinama, kapitalu, idejama turisti¢kih tokova.

2 Grzini¢, UVOD U TURIZAM - povijest, razvoj, perspektive, 36



1.2 Tematski i masovni turizam

Masovni turizam je oblik turizma koji se karakterizira velikim brojem turista koji
posjec¢uju odredenu destinaciju u isto vrijeme, ukljucujuéi i velike grupe organiziranih
putovanja. Ovaj oblik turizma uklju¢uje nisku cijenu putovanja, jednostavnu dostupnost
destinacije, te prihvatljivu kvalitetu usluge. Medutim, masovni turizam takoder donosi i
negativne posljedice po okolis i1 lokalnu zajednicu. Veliki broj turista u kratkom vremenskom
periodu moze dovesti do preopterecenja infrastrukture, zagadenja okolisa, unistavanja prirodnih
resursa te gubitka autenti¢nosti mjesta. Takoder, masovni turizam moze dovesti do degradacije
lokalne kulture i tradicije, te smanjenja kvalitete Zivota lokalne zajednice. Turisti se za ovaj
oblik turizma odlucuju zbog ugodne klime, sunca, mora i zbog toga $to se veéinom putuje za

vrijeme godi$njih odmora.

U mnogim slabije razvijenim zemljama pojava masovnog turizma omogucila je
gospodarski razvoj. No, on ima i prednosti i mane. Jedan od problema je taj da ova vrsta turizma
nije prilagodena pojedincu i njegovim potrebama veé se ocituje prema ve¢ napravljenim,
ustaljenim programima samog putovanja, a kao drugi problem se navodi sezonalnost, odnosno
opterecenost destinacija unutar odredenih perioda. Kada bi govorili o prednostima masovnog
turizma, tu bi mogli istaknuti da se zna to¢an vremenski period kada bi posjecenost bila velika
1 tako sezonci, ljudi koji posluju ve¢inom tijekom ljetne sezone mogu organizirati posao i radnu

snagu.

Putovanje s odredenim ciljem, odnosno turizam s odredenom temom pocinje se javljati
kao rezultat mijenjanja trendova i mode i to dovodi do promjene ponasanja turista. Teme i
ciljevi putovanja su, kao i interesi 1 Zelje turista, neograni¢eni. Do pojave tematskog turizma
doslo je iz selektivnog turizma, odnosno tematizacijom selektivnih oblika nastao je novi

proizvod prilagoden jedinstvenim potrebama potrosaca.

Moderni turisti, turisti danasnjice razvili su potrebnu za odmorom koji ima dosta sadrzaja
1 prema svojim primarnim ciljevima planiraju putovanje, te sve vise vrednuju vlastite potrebe.
Na ovaj nacin turisti mogu uzivati u aktivnom odmoru putem aranZmana ispunjenih sadrzajem
koji je krojen po njihovim Zeljama. Turisti danasnjice su ve¢inom obrazovani i1 informirani pa

ne teZze samo odmoru nego i duhovnom bogatstvu.



Primjeri tematskog turizma su putovanja koja imaju za cilj posjetiti svjetski poznate
muzeje, otkriti zemljine prirodne ljepote ili okusiti lokalnu kuhinju i vina. Tematski turizam
omogucuje putnicima da se upoznaju s drugim kulturama i tradicijama, te da steknu nova

iskustva i znanja, §to ¢ini ovu vrstu turizma vrlo popularnom medu putnicima Sirom svijeta.

1.3 Utjecaj pandemije Covid-19 na turizam

Pandemija COVID-19 imala je dramatian utjecaj na turizam. Mnoge zemlje su zatvorile
svoje granice, ograniCile putovanja i uvele stroge mjere karantene i socijalne distance kako bi
usporile Sirenje virusa. Ovo je dovelo do masovnog otkazivanja putovanja, otkazivanja

dogadaja 1 znacajnog smanjenja prometa turista u svim dijelovima svijeta.

Turisticka industrija je jedna od najpogodenijih industrija pandemijom, jer su mnoge
tvrtke u ovom sektoru morale zatvoriti svoja vrata zbog nedostatka poslovanja. Restorani,
hoteli, zra¢ne luke, turisticke agencije 1 drugi dionici industrije pretrpjeli su znacajan gubitak

prihoda.

lako se neke drzave polako ponovno otvaraju za turizam, nije jasno koliko ¢e se dugo 1
koliko brzo oporavak turisticke industrije odvijati. Turisticke agencije i tvrtke u industriji
moraju preusmijeriti svoje poslovanje na nove modele i strategije kako bi se prilagodili novoj
situaciji 1 osigurali sigurnost svojih klijenata. Takoder, mnoge zemlje uvode nove sigurnosne

protokole 1 mjere zastite kako bi se smanjio rizik od prenoSenja virusa medu turistima.

Unato€ tome, pandemija je takoder utjecala na nacin na koji ljudi putuju i odabiru svoje
destinacije. Mnogi su se okrenuli lokalnom turizmu kako bi izbjegli putovanje u inozemstvo, a
prirodne ljepote i otvoreni prostori postali su popularniji nego urbani centri. Zbog pandemije,
ljudi su postali svjesniji potrebe za odgovornim i odrzivim turizmom, §to je potaknulo veci

fokus na ekoturizam 1 turizam usmjeren na ocuvanje prirode.

Ukratko, pandemija COVID-19 imala je veliki utjecaj na turizam i industriju putovanja
diljem svijeta. Medutim, industrija se prilagodava novoj situaciji te uvodi nove sigurnosne
protokole kako bi zastitila putnike i1 osigurala im sigurno putovanje. Takoder, pandemija je
potaknula vecu svjesnost o potrebi za odrzivim i odgovornim turizmom te je pruzila priliku za

razvoj novih modela i strategija u turizmu.
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Pandemija je takoder potaknula vecu digitalizaciju u turistickoj industriji. Turisticke
agencije 1 druge tvrtke u industriji sve vise koriste digitalne i online platforme za prodaju svojih
proizvoda i usluga, kao i za komunikaciju s klijentima. Takoder, virtualni turizam postao je
popularan zbog ograni¢enja putovanja, a to su virtualni obilasci i izleti koji omoguc¢uju ljudima
da putuju iz svojih domova. Virtualni turizam takoder pruza priliku za promociju destinacija i

turistickih proizvoda, te stoga predstavlja novi nacin za dosezanje Sireg kruga publike.

Proglasenje kraja pandemije covid-19 u Republici Hrvatskoj- 11.5.2023.
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2. Znacdaj razvoja informacijskih tehnologija za razvoj drustva

Mnoge tehnologije su se trebale razviti da bi dosli do ovoga ¢emu danas svjedocimo.
Nezamislivost da iSta napravimo bez upotrebe tehnologije, bilo to ra¢unalo, mobilni uredaj ili
neki drugi izvor. Razvoj transportnih tehnologija poput automobila, brodova i ¢amaca
omogucio je ljudima da putuju na mjesta koja su prije bila nedostupna. S druge strane, razvoj
turisticke industrije doveo je do razvoja i koriStenja raznih tehnologija i inovacija kako bi se

turistima pruzilo bolje iskustvo putovanja.

Primjerice, u 20. stoljecu turisticka industrija je uvela inovacije poput klima uredaja,
televizora i telefona u hotelskim sobama kako bi se gostima pruzilo §to ugodnije iskustvo.
Kasnije, razvoj racunala i interneta omogucio je turistickoj industriji da se poveze s turistima i

pruzi im personalizirane usluge i ponude.

Tehnologija nas je dovela do toga da je svaki posao postao laksi i puno organiziraniji,
napretkom informacijskih tehnologija i usluga unaprijedena je i kvaliteta zivljenja. U svakom
spektru svakodnevnih poslova i kontinuiranog uc¢enja, kao i svakodnevnog Zivota, primije¢en
je razvitak povezan s tehnoloSkim napretkom te dolazi do manje potro$nje vremena i bolje
kvalitete Zivota. Razlog povezanosti naSe svakodnevnice i informacijske tehnologije se moze
na¢i u tome Sto se nalazimo u tom trenutku u kojem se nedostatkom tehnologije osjeCamo
1zop¢eno. U danasnjem svijetu se sve generacije svakodnevno koriste mobilnim uredajima kao
jednim od kljuénih oblika komunikacije u XXI. stolje¢u. Bez mobilnih uredaja mozemo re¢i da

nismo u ,,modi‘.

Razvojem informacijskih tehnologija omoguéeno nam je da ostanemo u srazu s
modernim svijetom i da kapacitet nasih informacija i svjesnosti bude §to veci, a nerijetko i veci
nego je potrebno. Samom cinjenicom da je uporaba tehnologije i Interneta poprimila tolike
razmjere, sve smo viSe informirani i svjesni, §to na$ svakodnevni zivot ¢ini jako stresnim.
Medutim, pogresno je re¢i da ova vrsta tehnologija samo olakSava zivot danasnjeg ¢ovjeka jer

ona ima i negativnosti s kojima se covjek mora boriti.

Kako se internetska tehnologija razvijala tako se mijenjala i poboljSavala kvaliteta Zivota,
na nacin da su poslovanje i trgovina u svijetu postajali brzi 1 pouzdaniji, a to je otvaralo
mogucnosti poslovanja s osobama koje su udaljene. Online aplikacije su omogucile plac¢anje
rac¢una i obavljanje bankovnih poslova i transakcija na laksi nacin, takoder se mogu rezervirati

letovi bez napustanja domova, olakSalo se promoviranje i oglaSavanje.
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Informacijska tehnologija je mlada i ima vrlo dinamican razvoj, pa tako starija znanja

zastarijevaju vrlo brzo.

Informacijska tehnologija i njen ubrzani razvoj utjecu na razvoj poslovnih trendova i ne

bi bilo moguce zamisliti suvremene poslovne trendove i funkcioniranje poslovnih sustava bez

3

nje.
Tablica 1. Trendovi i funkcioniranje poslovnih sustava
Razdoblje Adml_mstratlvnl Primarni cilj Svrha
okviri

Eral. Regulirani Oraanizaciiski Produktivnost,

1950.-1970. monopol g ! efikasnost

Era 2. . L .

1971.-1980. Slobodno trziste Pojedinac Efikasnost

Era 3. Regulirano Poslovni Strategijska

1981.-1990. slobodno trziste proces/interorganizacijski konkurentnost

Era 4. Regulirano Horizontalna i vertikalna Konkur?ntnost

Vey . . . pokretac

1990.- danas slobodno trziste integracija poslovanja .

poslovanja

Izvor: Boban, M., Babi¢, A., Utjecaj internetskih tehnologija na gospodarski rast, poslovni rezultat i stopu rasta profita

poduzecéa u Republici Hrvatskoj, 62.

Razvoj informacijske tehnologije poceo je u drugoj polovini XX. stolje¢a i u toj prvoj

etapi razvoja trazilo se rijeSenje za smanjenje procesa koji su se morali obavljati ru¢no i takvi

procesi su morali 1¢i automatizmom te je tako poc¢eo razvoj klasi¢nih programskih solucija koje

su poboljsale proces ubrzanjem i reducirali troSkove, odnosno dovele do vece produktivnosti.

PC (Personl computer) revolucija inicirana je time §to se tehnologijom upravljalo iz

jednog centra te je taj centar radio automatiziranu obradu podataka (AOP) i samim time imao

glavnu ulogu. Krajem sedamdesetih godina pojavljuju se osobna racunala tako da dolazi do

nestanka centralizacije i odlu¢ivanje je u rukama pojedinca.

% Boban, M., Babi¢, A., Utjecaj internetskih tehnologija na gospodarski rast, poslovni rezultat i stopu rasta
profita poduzeca u Republici Hrvatskoj, 62.
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IT(Information Tehnology) osamdesetih godina pocinje mijenjati koncepciju i pocinje
sluziti kao potpora odlucivanju, sve u svrhu strategijske i konkurentskog unaprijedenja
kompanija. Devedesetih godina veliki dio svih placanja se dogada online (elektroni¢ka obrada
podataka), a poduzeca se pomocu informacijske tehnologije povezuju sa kupcima i
dobavljacima. Informacijska tehnologija je postala pokretaC poslovanja danasnjice te je

uzrokovala velike preinake u dotadasnjem obliku i koncepciji poslovanja.

2.1 Implementacija informacijske tehnologije u poslovanje

Menadzeri danaSnjice su svjesni ¢injenice da je poslovanje nezamislivo bez informacijske
tehnologije, pa nije za cuditi da se uzima za bazu svakog poslovanja. Poduzeca od zaposlenika
zahtijevaju informati¢ku pismenost iz razloga novc¢anih visina koja se dosezu kada pri¢amo o
ulaganju u IT, $to za sobom vuée kao posljedicu adekvatni kadar i iznimno poznavanje propisa

te pravila i samo upravljanje.

Primjenom informacijskih tehnologija prostorna ograni¢enja poslovanja nestaju i
kompanijama se omogucava globalno poslovanje dvadeset 1 Cetiri sata na dan, a sve to ima
utjecaja kakva ¢e biti organizacijska struktura kompanije, a mjesto poslovanja, pada u drugi
plan jer ga zamjenjuje digitalni princip poslovanja. Implementacija informacijske tehnologije
je omogucila poslovanje globalnih kompanija u mnogim zemljama kao i prodaju njihovih
proizvoda u cijelom svijetu, a razlog tomu je taj Sto informacijska tehnologija omogucava
ubrzanje procesa i veliku uStedu. Informacijska tehnologija i poslovanje putem interneta
otvorili su novo virtualno trzZiSte koje je globaliziralo poslovanje i malim i1 srednjim

poduzeéima.
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2.2 Strateska vaznost 1T-a u poslovanju

Informacijske tehnologije predstavljaju kriti¢an element u modernom poslovanju. One
omogucavaju organizacijama da u¢inkovitije upravljaju resursima, poboljsaju produktivnost i
ostvare bolje poslovne rezultate. Primjena informacijskih tehnologija u poslovnom okruzenju
moze pomoc¢i u poboljSanju efikasnosti poslovnih procesa, kao i olakSati donoSenje odluka na
temelju relevantnih podataka. Osim toga, informacijske tehnologije su takoder neophodne u
razli¢itim aspektima poslovanja, kao $to su upravljanje zaposlenicima, marketing, financije i
slicno. Stoga, poslovne organizacije koje iskoriste prednosti informacijskih tehnologija imaju

veliku prednost u danasnjem konkurentnom poslovnom okruzenju.

StrateSko planiranje informacijskih tehnologija postaje sve vaznije u poslovnom svijetu.
Koristenje informacijskih tehnologija moze pomoc¢i poslovnim organizacijama da se prilagode
promjenama na trziStu i unaprijede svoju konkurentsku prednost. Uz to, informacijske
tehnologije su klju¢ne za inovacije u poslovanju, $to je klju¢no za dugotrajni uspjeh. Medutim,
implementacija informacijskih tehnologija u poslovanje zahtijeva odgovarajucu strategiju kako

bi se osiguralo da se na pravi nacin iskoristi njithov potencijal.

StrateSko planiranje informacijskih tehnologija ukljucuje procjenu potreba i moguénosti
organizacije, istraZivanje trZiSta i tehnoloskih trendova te planiranje budZeta i1 resursa za
implementaciju 1 odrzavanje informacijskih tehnologija. Osim toga, strateSko planiranje
ukljucuje 1 osiguravanje odgovarajucih sigurnosnih mjera kako bi se zastitili osjetljivi podaci i

informacije organizacije.

StrateSka vaznost informacijskih tehnologija u poslovanju moze se vidjeti u razli¢itim
sektorima i industrijskim granama, gdje su organizacije koje su prilagodile svoje poslovanje i
procese uz pomo¢ informacijskih tehnologija ¢esto uspjesnije od svojih konkurenata. Uz to,
informacijske tehnologije 1 njihova primjena u poslovanju ne prestaju se razvijati, Sto znaci da
je vazno da organizacije prate trendove i inovacije kako bi ostale konkurentne i na trzistu uvijek

bile korak ispred.

Kao dio strateskog planiranja informacijskih tehnologija, organizacije moraju osigurati i
odgovarajucu edukaciju i razvoj zaposlenika kako bi se osiguralo da oni imaju potrebne vjestine
1 znanja za efikasno koristenje informacijskih tehnologija. Zaposlenici moraju biti upoznati s

novim tehnologijama i kako ih integrirati u svoje svakodnevne procese rada.
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Takoder, organizacije moraju osigurati odgovaraju¢u podrsku i infrastrukturu za

koristenje novih tehnologija. To ukljucuje osiguranje brzog i pouzdanog pristupa internetu,

dovoljno prostora za pohranu podataka i odgovaraju¢u tehni¢ku podrsku za rjeSavanje

problema.

Tablica 2. Strateski potencijal primjene IT-a u poslovanju*

Podrucja

Utjecaj IT-a

Globalizacija poslovanja

IT jednostavno i jeftino prenosi informacije
na velike udaljenosti i ukida vremenska i
prostorna ogranic¢enja u poslovanju

Reinzinjering poslovnog procesa

IT podrzava procesni pristup, timski rad i
radikalnu promjenu poslovanja

Brzina reakcije na trziSne uvjete

IT podize razinu operativne efikasnosti,
automatizira i ubrzava proces, utjece na
skracenje poslovnih ciklusa ¢ime omogucuje
prac¢enje dinamike trziSta i brzu reakciju na
strateSke prijetnje

Povezanost, integrabilnost, strateSka
partnerstva

IT povezuje poslovne sustave i sve sudionike
procesa Kkoji imaju potrebu komunicirati,
cime se pojednostavljuje organizacijska
struktura, postize visoka razina integracije
poslovanja i izbjegava uloga posrednika u
transakcijama

Upravljanje ljudskim resursima

IT omogucuje pohranjivanje, distribuciju i
stvaranje novog znanja ¢ime utjee na
povecanje intelektualnog kapitala kompanije

Pracenje i1 kontrola

IT prati status pojedinih aktivnosti ili procesa
dok se zbivaju te se korekcije i ispravci mogu
provoditi dok proces jos traje

Unaprijedenje kvalitete

IT omogucuje brzu analizu procesa, a
njegova inovativna primjena moze znatno
unaprijediti kvalitetu usluge prema krajnjim
kupcima

Orijentacija na kupca i proizvodnja prema
zelji pojedinca

IT omogucéuje pojedinacnu  efikasnu
komunikaciju s milijunima kupaca, brzi
odgovor na njihove potrebe i proizvodnju
proizvoda koji su prilagodeni ukusu
pojedinaca

Izvor: Boban, M., Babi¢, A., Utjecaj internetskih tehnologija na gospodarski rast, poslovni rezultat i stopu rasta

profita poduzeca u Republici Hrvatskoj, 65.

4 Boban, M., Babi¢, A., Utjecaj internetskih tehnologija na gospodarski rast, poslovni rezultat i stopu rasta

profita poduzeca u Republici Hrvatskoj, 62.
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Ukupno gledano, informacijske tehnologije imaju klju¢nu ulogu u danasnjem
poslovnom svijetu, bez obzira na veli¢inu organizacije ili industriju u kojoj posluju. Stratesko
planiranje informacijskih tehnologija pomaze organizacijama da postanu efikasnije,
produktivnije 1 konkurentnije, Sto je kljuno za dugoro¢ni uspjeh. Koristenje informacijskih
tehnologija zahtijeva odgovarajucu strategiju i planiranje, a organizacije koje su sposobne
iskoristiti njihov potencijal ostaju ispred konkurencije. Stoga, organizacije moraju prepoznati
strateSku vaznost informacijskih tehnologija u svom poslovanju i ulagati u njihov razvoj kako

bi postale uspjesne i inovativne.

2.3 Opasnosti i rizici informacijske tehnologije

Razvoj informacijskih tehnologija donosi mnoge prednosti, ali neki smatraju da donosi
1 odredene rizike i opasnosti. Jedna od glavnih opasnosti informacijskih tehnologija je pove¢ana
izlozenost cyber napadima. Kako se sve viSe podataka sprema u digitalnom obliku, to ¢ini
organizacije osjetljivima na hakerske napade. Osim toga, digitalni podaci mogu biti ukradeni
ili izgubljeni, §to moZe imati ozbiljne posljedice za pojedinca, organizaciju ili ¢ak cijeli sektor.
Takoder, informacijske tehnologije mogu dovesti do koriStenja neprimjerenih sadrzaja na

internetu, $to moZe negativno utjecati na mentalno zdravlje korisnika.

Stoga je potrebno biti svjestan rizika i koristiti informacijske tehnologije s oprezom, a
organizacije takoder trebaju primijeniti sigurnosne mjere kako bi zastitile svoje digitalne
podatke od cyber napada. Osim toga, vazno je educirati korisnike o sigurnom koristenju
informacijskih tehnologija i poticati ih da redovito mijenjaju lozinke i osiguraju svoje uredaje.
U konacnici, informacijske tehnologije donose mnoge prednosti, ali treba biti svjestan rizika i

poduzimati mjere kako bi se minimizirale opasnosti koje donose.

Pored toga, ransomware napadi su takoder vrlo Cesti, gdje hakeri Sifriraju podatke

organizacije 1 traZze otkup za njihovo vracanje.

Koristenje informacijskih tehnologija u turistickom sektoru moZe donijeti mnoge

prednosti, ali takoder moze imati neke negativne posljedice za turiste i njihove podatke.
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Na primjer, ako turisti koriste besplatne WiFi ( Wireless networking) mreze u hotelima,
kafi¢ima ili drugim javnim mjestima, to moze dovesti do krade osobnih podataka i identiteta.
Takoder, turisticke agencije ili online platforme mogu prikupljati osobne podatke turista bez
njihovog znanja ili privole, §to moze biti protuzakonito i negativno utjecati na privatnost

putnika.

Osim toga, turisti mogu biti izlozeni prevarama i cyber napadima putem e-maila ili
drugih komunikacijskih kanala. To moze dovesti do financijskih gubitaka i1 krade identiteta.
Stoga je vazno educirati turiste o sigurnom koriStenju informacijskih tehnologija i pruziti im
alate za zaStitu njihovih podataka. Turisti bi trebali koristiti jake lozinke za svoje racune, ne
dijeliti svoje osobne podatke s nepoznatim stranama i izbjegavati koriStenje javnih WiFi

(engl.Wireless fidelity) mreza za prijenos osjetljivih podataka.

Takoder, trebaju provjeriti autenticnost web stranica turistickih agencija 1 online
platformi prije nego Sto podijele svoje podatke ili izvrSe bilo kakvu financijsku transakciju. Ako
putnici sumnjaju u autenti¢nost informacija ili ponuda, trebaju kontaktirati turisticke agencije
ili druge relevantne institucije za pomo¢. Ukratko, turisti trebaju biti oprezni u koriStenju

informacijskih tehnologija u svrhu svoje zastite 1 zastite svoje sigurnosti.

Uz to, turisti bi trebali obratiti paznju na postavke privatnosti svojih racuna i uredaja,
kako bi se osigurali da su njihovi podaci sigurni i privatni. Takoder, mogu koristiti VPN (Virtual
Private Network) usluge kako bi osigurali sigurnost svojih podataka prilikom koristenja

otvorenih WiFi mreza.

2.4 Internet i e- poslovanje

Internet je globalna mreZa koja povezuje milijune racunala i uredaja diljem svijeta.
Omogucuje korisnicima da dijele informacije, komuniciraju, kupuju i prodaju proizvode i

usluge te obavljaju razne druge aktivnosti.

E-poslovanje se odnosi na koriStenje interneta za poslovne svrhe, ukljucujuéi online
prodaju, marketing, poslovnu suradnju, upravljanje odnosima s klijentima, financije i druge
aktivnosti. E-poslovanje se sve viSe $iri jer omogucuje tvrtkama da dosegnu nove klijente i

trzista, smanje troskove i povecaju ucinkovitost.
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Postoji mnogo razlic¢itih platformi i alata koji se koriste za e-poslovanje, ukljucujuéi web
stranice, drustvene mreze, e-mail marketing, platforme za e-trgovinu, aplikacije za upravljanje

odnosima s klijentima (CRM) i druge alate za digitalno poslovanje.

Kao korisnik interneta, vazno je obratiti paznju na svoju sigurnost na mrezi, osobito
prilikom obavljanja financijskih transakcija ili dijeljenja osobnih podataka. Potrebno je koristiti

jake lozinke, azurirati softver i antivirusne programe te paziti na sumnjive e-mailove i poruke.

Za tvrtke, e-poslovanje pruza priliku za rast i Sirenje poslovanja, ali takoder postavlja
izazove poput konkurencije, sigurnosti informacija i prilagodbe brzim promjenama u

tehnologiji 1 ponasanju potrosaca.

Uz brzi razvoj tehnologije, ocekuje se da ¢e e-poslovanje i dalje imati vaznu ulogu u
poslovanju u buduénosti, posebno s pojavom novih tehnologija poput umjetne inteligencije,
interneta stvari i blockchain tehnologije. Tvrtke ¢e se morati prilagodavati tim novim

tehnologijama i promjenama u ponasanju potrosaca kako bi ostale konkurentne.

Internet i e-poslovanje su danas neizostavni dio naseg zZivota i poslovanja. Uz pravilnu
upotrebu 1 oprez online, internet 1 digitalne tehnologije mogu pruziti mnoge prednosti i olakSati

zivot 1 poslovanje naSim korisnicima.

Istrazivac¢i Web( World Wide Web) kazu da snalazenje na Web-u mora biti jednostavno

i intuitivno, a to se postize kroz pet koraka, a to su:°

1. Privlacenje posjetitelja na Web site (engl. Getting People on Website)

2. Zadrzavanje posjetitelja na Web site-u (engl. Keeping People on the Website)

3. Privlaéenje posjetitelja da ponovno dodu na Web site koji su prethodno posijetili (engl.
Getting People back on the Website once they have left)

4. Zakljucavanje kupnje- kod prodaje (engl. Closing the Deal)

5. Postprodajne usluge i servisi (engl. Working the Back- End)

5 Ruzi¢, Bilos, Turkalj, e-Marketing, 109
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U konacnici, svaki oblik elektronickog poslovanja .moze imati svoje jedinstvene
prednosti i izazove, a izbor ovisi o potrebama i ciljevima tvrtke. Upravljanje elektronickim
poslovanjem zahtijeva osiguravanje sigurnosti transakcija, upravljanje podacima te izgradnju
povjerenja kod korisnika. Tvrtke trebaju kontinuirano pratiti trendove i tehnologije kako bi

ostale konkurentne na trzistu.

U posljednjih nekoliko godina, e-trgovina se pokazala kao jedan od najuspje$nijih
oblika elektronickog poslovanja. Osim toga, i mobilno poslovanje i online oglasavanje su u
porastu, dok e-learning i poslovne aplikacije imaju sve vecu vaznost. U svakom slucaju, klju¢no

je da tvrtke odaberu oblik e-poslovanja koji najbolje odgovara njihovim poslovnim potrebama.
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3. Povijest umjetne inteligencije

Na prijelazu izmedu XVIIIL. i XIX. stoljeca dolazi do prve industrijske revolucije koja
zapocinje u Europi i Sjevernoj Americi, a u to vrijeme se drustvo iz uglavnom seoskog pretvara
u gradansko i industrijsko. Druga industrijska revolucija zapo¢inje 1870. godine i traje sve do
1914. godine, a nju obiljezava nagli razvoj industrije, napose ¢elika i1 nafte. Treca, ili kako je
neki nazivaju digitalna industrijska revolucija, po¢inje u 1980-tim godinama 20-og stoljeca, a
obiljezavaju je osobna raCunala, internet te nagli razvitak informacijskih i komunikacijskih
tehnologija. Najnovija, Cetvrta industrijska revolucija je ona kojoj upravo svjedo€imo, a u kojoj

naglo dolaze novi izumi i ulaze u sve pore nasih Zivota.®

Glavni razlog koji je potaknuo pricu o povijesti umjetne inteligencije smatra se to Sto se
umjetna inteligencija nije razvijala ,,sama“ .Razvoj umjetne inteligencije (Al) bio je u velikoj
mjeri potaknut napretkom u mnogim znanstvenim disciplinama, ukljucuju¢i raCunalne znanosti,

matematiku, filozofiju, lingvistiku, psihologiju i neuroznanost.

U pocetku su se uglavnom koristili matematicki modeli, a kasnije su se razvili pristupi
poput strojnog ucenja koji su doveli do velikog napretka u razvoju Al-a. U miSljenju i jeziku,
filozofija igra vaznu ulogu u razumijevanju koncepta inteligencije, a lingvistika je pomogla u
razumijevanju prirodnog jezika koji je bitan za razvoj Al-a. Psihologija je dala uvid u nac¢in na
koji ljudi obraduju informacije 1 donose odluke, $to je znaajno pomoglo u razvoju Al sustava
koji mogu obavljati slicne zadatke. Neuroznanost proucava strukturu i funkciju Ziv€anog
sustava, §to je pomoglo u razumijevanju nacina na koji ljudski mozak obavlja sloZene zadatke

1 kako se to moZe primijeniti na razvoj Al-a.

Danas su mnogi znanstvenici ukljueni u razvoj umjetne inteligencije, a
interdisciplinarni pristupi i suradnja medu razli¢itim podrué¢jima znanosti klju¢ni su za daljnji
napredak u ovom podrucju. To ¢e omoguciti AI-u da ostane relevantan i da se primijeni na

brojne drustvene i industrijske probleme koji se trebaju rijesiti u buducnosti.

Eksperimentalna kognitivna psihologija odigrala je vaznu ulogu u razvoju umjetne

inteligencije. Ona se fokusira na proucavanje procesa misljenja i percipiranja u ljudi. Mnogi

& Prister, Umjetna inteligencija, str. 67.
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rani Al sustavi bili su modelirani prema ljudskom misljenju i ponasanju, Sto je bilo moguce

zahvaljuju¢i radu eksperimentalnih kognitivnih psihologa.

Tehnike poput znacajki pretrazivanja, koje su se prvi put primijenile u Al-u, bile su
izravno povezane s kognitivnom psihologijom. Koncepti kao Sto su percepcija, paznja,
pamcenje 1 u¢enje uvelike su pomogli u izgradnji modela koji su bili sposobni obavljati sloZzene

zadatke 1 rjeSavati probleme.

Jedan od osnhovnih modela u kognitivnoj u kognitivnoj psihologiji je kognitivna
arhitektura, koja modelira ljudski um kao skup razli¢itih procesnih jedinica. To je bilo vazno
za razvoj Al-a jer je omogucilo stvaranje racunalnih modela koji su simulirali ljudske procese.
Na primjer, kognitivni modeli koji se temelje na takvoj kognitivnoj arhitekturi koriste se za
simuliranje problema koji se pojavljuju u vojnoj strategiji, kao Sto su strategije planiranja i

odlucivanja.

Takoder, kognitivni psiholozi su razvili testove poput testa Turing, koji se koristi za
procjenu sposobnosti racunalnih programa da simuliraju ljudsko razmisljanje i ponasanje.

Danas se takvi testovi 1 dalje koriste za evaluaciju razlicitih vrsta Al sustava.

U kognitivnoj psihologiji takoder su razvijeni brojni modeli ucenja, koji su bili vazni za
razvoj Al-a. Jedan od najpoznatijih modela ucenja je model ucenja temeljen na nagradi. Ovaj
model simulira procese ucenja koji se javljaju u mozgu, koriste¢i sustave nagrade i kazne kako

bi naucdio neke odredene zadatke.

Osim toga, kognitivni psiholozi su razvili model strojnog prevodenja koji je bio temeljen
na jeziku 1 kognitivnoj psihologiji. Taj model omogucio je racunalima da prepoznaju i prevode

rijeci i fraze iz jednog jezika na drugi.

Ukratko, eksperimentalna kognitivna psihologija je odigrala klju¢nu ulogu u razvoju
umjetne inteligencije, pruzajuci vazne koncepte i modele koji su omogucili racunalo da simulira
ljudske procese i obavlja slozene zadatke. Kognitivna psihologija je pridonijela razumijevanju
procesa percepcije, paznje, pamcenja, ucenja, donoSenja odluka i drugih procesa koji su bitni
za stvaranje Al sustava. Njihovi modeli u€enja i arhitekture omogu¢ili su raCunalima da

oponasaju ljudsko ponaSanje i ucenje, Sto je kljucni element u razvoju Al-a.
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3.1 Umjetna inteligencija danas

Slika 1. Razvoj umjetne inteligencije kroz vremenski presjek

Izvor: Basi¢, D., Umjetna inteligencija

Faza umjetne inteligencije kao industrije od 1980-ih do danas karakterizirana je
razli¢itim usponima i padovima, ali u posljednjem desetljecu biljezi snaZan rast 1 razvoj. Nakon
prvog vala interesa za Al u 1980-ima, doslo je do razoCaranja u tom podrucju jer su se

ocekivanja bila previsoka, a tehnologija nije bila dovoljno razvijena.

Od 1990-ih do pocetka 2000-ih, Al se uglavnom koristio u specifi¢nim podruéjima kao
Sto su pretrazivanje na webu, analiza podataka 1 automatizacija poslovnih procesa. Medutim, s
razvojem strojnog ucenja i dubokog ucenja, Al se poceo Siriti u razli¢ita podrucja, poput
medicine, autonomne voznje, robotike, proizvodnje, sigurnosti, marketinga i drugih industrija.
Ova nova faza Al-a pocela je u posljednjem desetljecu, a karakteriziraju je dramaticni napredak

u tehnologiji i sve veca primjena.

SadaSnja industrijska faza Al-a ukljucuje nekoliko klju¢nih trendova. Na primjer,
strojno ucenje i duboko ucenje nastavljaju se razvijati, §to omogucuje Al sustavima da
prepoznaju obrasce u ogromnim skupovima podataka i da samostalno uce nove zadatke.
Takoder, Al se sve viSe koristi u automatizaciji poslovnih procesa, §to dovodi do povecanja

produktivnosti i smanjenja troSkova u razli¢itim industrijskim sektorima.

23



Dalje, umjetna inteligencija se sve viSe koristi u industriji zdravstva i medicini,
ukljucujuéi dijagnostiku, pracenje stanja i planiranje terapije. Al se takoder koristi u robotici i
autonomnoj voznji, Sto moze poboljsati sigurnost i u¢inkovitost u razli¢itim podrucjima, poput

proizvodnje, transporta i logistike.

Jo§ jedan trend u industriji Al-a jest primjena socijalne i emocionalne inteligencije u Al
sustavima. Ovo ukljucuje razvoj Al sustava koji mogu interpretirati, razumjeti i reagirati na
ljudske emocije i drustvene interakcije. Ova primjena umjetne inteligencije ima potencijal da

poboljsa razliCite aspekte drustva, poput edukacije, zdravstva, sigurnosti i drugih.

Konacni cilj umjetne inteligencije danas je da postane sposobna za samostalno ucenje,
razumijevanje i donoSenje odluka kao ljudski mozak. Umjetna neuronska mreza u Sirem je
smislu rije¢i umjetna replika ljudskog mozga kojom se nastoji simulirati postupak uéenja.” To
bi u konac¢nici moglo dovesti do stvaranja umjetne opce inteligencije koja bi bila sposobna za
rjesavanje razlicitih problema u razli¢itim podrué¢jima, od medicine do financija ili znanosti.
No, prije nego §to dodemo do tog kona¢nog cilja, potrebno je razvijati korak po korak temeljne
vjeStine umjetne inteligencije kao §to su prepoznavanje obrazaca, klasifikacija podataka,

razumijevanje prirodnog jezika i sl.

3.2 Slaba i jaka umjetna inteligencija

Kako bi se izgradili strojevi koji bi bili sposobni koristiti inteligenciju te inteligentno

ponasanja umjetna inteligencija je zamisljena kao kombinacija inZenjerstva i znanosti.®

Slaba umjetna inteligencija se odnosi na trenutno najée$ée koriStene oblike umjetne
inteligencije koji su usko specijalizirani 1 ograni¢eni na jedan zadatak ili podrucje. Primjeri
slabih oblika umjetne inteligencije su prepoznavanje govora, preporucivanje proizvoda,

prepoznavanje slika, itd.

7 Bagi¢ Dalbelo, B., Cupi¢, M., Snajder, J., Umjetne neuronske mreze: Uvod u neuro-radunarstvo, 8
8 Singbo, Umjetna intelignecija u suvremenom biokiberneti¢kom svijetu, 59
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Oni su sposobni izvoditi odredene zadatke i poboljSati ucinkovitost poslovanja ili
korisnicko iskustvo, ali ne mogu se usporediti s ljudskom inteligencijom u pogledu
fleksibilnosti, kreativnosti ili sposobnosti donosenja odluka u nepredvidivim situacijama. Slaba
umjetna inteligencija se i dalje razvija i usavrSava te ima potencijal za primjenu u razliitim

industrijskim granama, od proizvodnje do usluznih djelatnosti.

Primjeri primjene ukljucuju chatbotove koji sluze za podrsku korisnicima ili razlicite
alate za analizu podataka koji pomazu u donoSenju poslovnih odluka. U sadaSnjosti, slaba
umjetna inteligencija je prisutna u mnogim tehnologijama koje koristimo u svakodnevnom
Zivotu poput pametnih telefona, kuénih uredaja, prometnih aplikacija i drugih. No, u
buduénosti, o¢ekuje se da ¢e se razviti 1 usavrsiti do te mjere da Ce biti sposobna za izvodenje

sve slozenijih i raznolikih zadataka.

Svjesna umjetna inteligencija je koncept koji se sve viSe isti¢e u raspravama o razvoju
umjetne inteligencije. Umjesto da se fokusira na usavrSavanje algoritama i sustava koji se
temelje na strojnom ucenju, svjesna umjetna inteligencija ima za cilj stvoriti sustave koji su
sposobni svjesno percipirati i misliti. Ovaj pristup, koji je inspiriran ljudskim razmisljanjem,
bio bi ne samo sposoban obraditi 1 analizirati velike koli¢ine podataka, nego bi takoder mogao

donositi autonomne odluke i stvoriti novu vrijednost.

Dok je ova tehnologija jos uvijek u razvoju, njezine mogucnosti su velike 1 obecavajuce.
Kako se svjetska industrija digitalizira, svjesna umjetna inteligencija Ce biti sve vaznija i ima

potencijal da transformira naSe Zivote.
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4. Umjetna inteligencija i chatbotovi

Danas se sve viSe u svim sferama zivota moze re¢i da veliku ulogu igra umjetna
inteligencija, od samog trazenja do odluke prisutna je u svakom segmentu svojim navodenjem
na odluku. Tako mozemo donijeti neku sveopcu definiciju umjetne inteligencije da je umjetna
inteligencija sposobnost digitalnog racunala ili ratunalno-kontroliranog robota da izvodi zadace
obi¢no povezane uz inteligentna bi¢a. Moze se re¢i da je umjetna inteligencija pojam koji
podrazumijeva svaki nezivi sustav koji pokazuje sposobnost snalazenja u novoj situaciji. U

posljednjih 30-ak godina dolazi do velikog razvoja umjetne inteligencije.®

Al je sada prisutna u gotovo svim aspektima drustva, od poslovanja i financija do
zdravstva, obrazovanja i zabave. U buduénosti, Al ¢e vjerojatno imati jo§ veci utjecaj na nase
zivote, a mnogi struénjaci predvidaju da ¢e se Al sustavi razvijati kako bi postali sve sposobniji

u obavljanju slozenijih zadataka i rjeSavanju ozbiljnih problema.

Chatbotovi su racunalni programi koji simuliraju razgovor s korisnikom, obi¢no
koriste¢i prirodni jezik. Oni su cijenjeni zbog svoje sposobnosti da brzo i uéinkovito pruzaju

odgovore na pitanja i rjeSavaju probleme korisnika.

S druge strane, ljudi su takoder u stanju pruZiti istu vrstu usluge, ali imaju dodatne
mogucnosti da prepoznaju i razumiju kontekst pitanja te da se prilagode razli¢itim situacijama
1 zahtjevima korisnika. Uz to, ljudi su sposobni pokazati empatiju 1 osjecaj za humor, $to Cesto
nije slucaj s chatbotovima. Ipak, chatbotovi su iznimno korisni u situacijama kada je potrebno
brzo 1 u€inkovito pruziti odgovore na pitanja i rjeSavati probleme, $to ih ¢ini vrijednima u

mnogim poslovnim sektorima poput korisnicke podrske, bankovnog sektora, e-trgovine itd.

Chatbotovi su takoder korisni za automatizaciju ponavljaju¢ih zadataka, Sto moze
ustedjeti vrijeme i novac tvrtki. Medutim, u situacijama kada je potrebno razumijevanje i
suosjecanje, ljudi su jo$ uvijek nenadmasni. U konacnici, chatbotovi i ljudi mogu raditi zajedno

kako bi pruZili najbolju mogucéu uslugu korisnicima.

9 Copeland, B., Artificial intelligence,1, 2023. https://www.britannica.com/technology/artificial-intelligence.
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4.1 Podrucja primjene umjetne inteligencije

Najvaznija podruéja primjene umjetne inteligencije mozemo podijeliti na:*°

Strojno ucenje

Obrada prirodnog jezika
Racunalni vid

Automatsko zakljucivanje
Virtualna 1 proSirena stvarnost

Robotika

o g ~ w nh e

Strojno ucenje je grana umjetne inteligencije koja omogucuje racunalima da nauce iz
podataka 1 iskustva, bez eksplicitnog programiranja. Strojno ucenje koristi algoritme za
statisticku analizu podataka i pronalaZenje uzoraka u podacima kako bi mogli predvidati buduce

dogadaje, kao i za klasificiranje, grupiranje i segmentaciju podataka.

Obrada prirodnog jezika se bavi racunalnom analizom i generiranjem prirodnog
jezika. To ukljucuje prevodenje izmedu jezika, prepoznavanje govora, analizu sentimenta,
prepoznavanje entiteta i jo§ mnogo toga. Obrada prirodnog jezika koristi duboko ucenje i druge

tehnike strojnog ucenja za obradu prirodnog jezika.

Racunalni vid se bavi prepoznavanjem i analizom slike i videozapisa. Ovo ukljucuje

prepoznavanje objekata, lica, emocija, pratiti objekte, detektiranje pukotina na cestama.

Automatsko zakljucivanje je sposobnost raunala da koristi razlicite algoritme za
prepoznavanje uzoraka i izvlacenje zakljucaka 1z podataka. To se Cesto koristi u aplikacijama
poput preporuka proizvoda, preporuka sadrzaja, planiranja rute 1 jo§ mnogo toga. Automatsko
zakljucivanje koristi razlicite tehnike poput algoritama klasteriranja, neuronskih mreZza i stabala

odlucivanja.

10 Dalbelo Basi¢, Bojana, Marko Cupic’, Jan gnajdr. “Uvod u umjetnu inteligenciju’, Zagreb, Fakultet
elektrotenike i raCunarstva
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Virtualna i proSirena stvarnost - virtualna i prosSirena stvarnost su tehnologije koje
omogucuju korisnicima da interaktivno komuniciraju s raCunalima u virtualnom ili proSirenom
okruzenju. Virtualna stvarnost omogucava korisnicima da udu u potpuno digitalni svijet, dok
prosirena stvarnost kombinira digitalni svijet s fizickim svijetom. Primjene virtualne i proSirene

stvarnosti mogu se naéi u industriji igara, obrazovanju, medicini, arhitekturi.

KorisStenje AI u robotici omogucuje razvoj autonomnih robota koji mogu obavljati
zadatke bez ljudske intervencije. Primjene robota s umjetnom inteligencijom ukljucuju

upravljanje skladistima, rad na proizvodnoj liniji i Cak usluge dostave.

4.2 Klasi¢ne i moderne metode u umjetnoj inteligenciji

Klasi¢ne metode umjetne inteligencije ukljucuju pravila i simbole koji se koriste za
programiranje rac¢unala kako bi se simulirala inteligencija. Ove metode ukljucuju simboli¢ko
programiranje, kojim se koriste logicke strukture i pravila za donosenje odluka, kao i strojno

ucenje, kojim se racunalu daje set podataka koje analizira i na temelju toga donosi zakljucke.

S druge strane, moderne metode umjetne inteligencije obuhvacaju duboko ucenje, koje
se temelji na neuronskoj mreZi koja oponasa rad ljudskog mozga. Ova tehnologija je danas vrlo

popularna jer omogucuje raCunalima da nauce 1 razumiju sloZene obrasce u podacima.

Duboko ucenje omogucuje racunalima da postupno poboljSavaju svoje prepoznavanje
obrazaca i razumijevanje podataka kroz proces uéenja. Ova tehnologija se moze primijeniti u

razli¢itim podrucjima, poput prepoznavanja slika, govora i teksta.

Takoder, moderne metode ukljuuju 1 evolucijsko racunanje, koje se temelji na
evolucijskim principima kako bi se razvijali programi i algoritmi koji su prilagodeni
specificnim zadacima. Ova tehnologija je osobito korisna u optimizaciji i rjeSavanju sloZenih

problema.

Uz klasi¢ne i moderne metode, u umjetnoj inteligenciji se takoder koriste i druge
tehnologije, poput procesiranja prirodnog jezika (NLP), robotske automatizacije procesa (RPA)

i kognitivnih racunalnih verzija (CV).
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Ove tehnologije omogucuju racunalima da prepoznaju i interpretiraju govor, tekst i
vizualne podatke, Sto ih ¢ini korisnima u aplikacijama poput chatbota, pretrazivanja na webu,

automatske obrade dokumenata i vizualne pretrage.

Unatoc razli¢itim pristupima, klasi¢ne i moderne metode umjetne inteligencije mogu se

koristiti zajedno kako bi se stvorila u¢inkovita i inteligentna rjesenja.

Razlikujemo tri temeljna koncepta moderne umjetne inteligencije. Prvi je razmotriti
nacin rada bioloSkog mozga u smislu osnovnih funkcija, razvoja i prilagodbe tijekom vremena.
Drugi koncept temelji se na potrebi dobivanja relativno jednostavnih modela temeljnih

elemenata, odnosno gradivnih elemenata, mozga.

Tre¢a je da gradivne elemente treba oponasati tehnoloskim dizajnom, elektronickim
krugom, racunalnim programom s ciljem da simuliraju gradivne blokove mozga. Umjetni
gradivni blokovi tada se mogu zajedno prikljuditi na razlic¢ite nacine kako bi djelovali sli¢éno
mozgu. lako se ¢ini da je cilj kopirati ljudski, originalni mozak, u pitanju je samo trazenje
inspiracije kako bi se bioloski nacin djelovanja koristio u tehnoloskom dizajnu. Tada se umjetna
verzija koristi prednostima bioloSkog mozga, poput sposobnosti generalizacije ili jednostavno

kategoriziranje dogadaja u jednu ili drugu kategoriju.!

4.3 Od umjetne inteligencije do umjetnog Zivota

Umjetna inteligencija i njena problematika su dokaz ¢ovjekove volje da vlada svemirom
na jednoj strani i njegovu Zelju na za neprirodnim ili ¢ak protuprirodnim. U tom protuprirodnom
se javlja ideja izjednacenja stvorenja sa Stvoriteljem, posljedi¢no, stvorenje se smatra
samodostatnim i ¢ak se nalazi na istoj razini kao Stvoritelj, jer smatra da moZe stvoriti drugi

zivot. Tu je problem umjetnog Zivota.

Umjetni zivot je polje izuCavanja i oblik umjetnosti koje proucava sustave koji se odnose
na zivot, njegove procese i evoluciju kroz simulacije rabeci racunalne modele, robotiku i

biokemiju.

Uwarwick., Artificial intelligence, 88.
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Umjetni Zivot nadopunjuje tradicionalnu biologiju pokusavajuc¢i rekreirati bioloske
fenomene umjesto da ih rastavi. Zbog svoje sve-zastupljenosti unutar polja, naziv umjetni zivot

se ¢esto rabi u smislu programski ostvarenog umjetnog Zivota.'?

0Od XX. stoljeca se polako javlja ideja zivota kao mehanizma, odnosno procesa koji moze
biti u rukama ljudskog znanja. Prema nekim autorima posljednji cilj umjetnog Zivota bio bi
stvoriti Zivot u drugom supstratu, idealno u virtualnom supstratu sa svim bitnim sastavnicama
zivota. Za njega zivot je stvar organizacije i strukture, a ne supstancije. U tom smislu postoji

teoretska moguénost za ostvarenje drugih instanca Zivoga.™®

Ovako razmisljanje ima svoje korijene u Alonza Churcha i Alana Turinga s univerzalnim

strojem, tj. raCunalom. Prema njima racunala su instance bioloskih procesa.

Nalaze¢i svoj korijen u umjetnoj inteligenciji, problem umjetnog zivota smatra dakle da
je moguce rekonstruirati logiku ljudskog mozga izvan neuronskog supstrata. Ovdje su ve¢ dvije
tvrdnje, a prva glasi: zivot je stvar organizacije, a ne supstancije, a druga (Turingovom
gramatikom), svaki fizi¢ki organizacijski ¢in je ostvariv sa strojem Turinga. Te dvije tvrdnje su
u srzi interpretacije umjetne inteligencije i pomocu njih neki tvrde da su stvorili nove forme

Zivota.*

Umjetni Zivot je samo umjetni, 1 sve §to je umjetno pokazuje da postoji, ukoliko je u
potpunoj ovisnosti prema ne-umjetnome i prirodnome. Nista ne mozZe dati $to nije u njemu
sadeno. Zato ne moze dati od samog sebe — bilo da se radi o umjetnom zivotu ili umjetnoj

inteligenciji - $to nije prije primio, i ne moze nikad od sebe niSta izumiti, jer je umjetno.

S pravom Einstein smatra da ¢e jednog dana strojevi moc¢i rijesiti sve probleme, ali nikada
nijedan od njih ne¢e moci postaviti nijedan problem. Stroj ostaje dakle stroj i moze simulirati
Govjeka ukoliko dobiva tu moé¢ od samog &ovjeka. Covijek sa svoje strane ostaje samo Sovjek,

ali moze samog sebe pretvoriti u stroj ukoliko ne poznaje vlastito dostojanstvo i uzvisenost.

12 op. cit., str. 61.
13 |bid, str. 62
1 Loc cit.
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4.4 Chatbotovi i podrucja njihove primjene

Prvi chatbotovi pojavili su se jo§ 1960-ih godina, kada su znanstvenici razvijali prve
modele umjetne inteligencije. No, popularnost chatbota kao oblika komunikacije sa

korisnicima pocinje rasti tek s razvojem interneta i drustvenih mreza.

Jedan od najranijih primjera chatbota koji je postao popularan bio je ELIZA, a razvijen
je 1966. godine. Napravio ga je profesor Joseph Weiznebaum ELIZA je bio chatbot koji je
simulirao razgovor s psihoterapeutom koristeci jednostavna pravila i reCenice koje je pretvarao

u pitanja.t®

Kasnije se pojavio i chatbot nazvan SmarterChild, koji je postao popularan na AOL
Instant Messengeru. Korisnici su s njime mogli razgovarati i pitati ga za razne informacije, kao

Sto su vremenska prognoza, sportski rezultati, vijesti i sl.

Danas postoje razni chatbotovi, od onih koji pomazu korisnicima u kupovini i

rezervaciji putovanja pa sve do onih koji su razvijeni za zabavu i $alu.

Jabberwacky je naziv za chatbot koji je razvijen u Velikoj Britaniji 1986. godine.
Zanimljivo je da se radi o chatbotu koji nije programiran da odgovara fiksnoj bazi znanja, ve¢
je sposoban generirati vlastite odgovore na temelju prethodnih razgovora. To znaéi da se
Jabberwacky uci iz svakog razgovora sa korisnikom i koristi ta iskustva kako bi poboljsao svoje

daljnje odgovore.

Jabberwackyu je uloga bila prikazati moguénosti razgovora s jednom vrstom "umjetne
inteligencije". Budu¢i da nije bio programiran da se usmjerava na odredenu vrstu pitanja ili
odgovora, mogao je razgovarati o bilo ¢emu, od ozbiljnih tema do Cisto zabavnih razgovora o

hobijima i neobi¢nim pitanjima.

Jabberwacky je bio znacajan zbog Cinjenice da je bio jedan od prvih chatbotova koji je
bio usmjeren na "prirodne" razgovore sa ljudima, a ne na puka pretrazivanja baze podataka radi

pronalaska informacija po zadanim klju¢nim rije¢ima. Tijekom godina, razvojni tim iza

15 Rehm, S., The History of Chatbots, 2017., https://onlim.com/en/the-history-of-chatbots/
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Jabberwackya je nastavio razvijati chatbota, koriste¢i tehnoloske inovacije kako bi prosirili

mogucénosti i poboljsali kvalitetu odgovora.'®

ALICE (A.L.1.C.E.) je jedan od najranijih chatbotova, kojeg je 1995. godine razvio
americki programer Richard Wallace. ALICE je skracenica za "Artificial Linguistic Internet
Computer Entity" i predstavlja jedan od prvih poku$aja stvaranja inteligentnog racunalnog
programa za prirodni jezik. ALICE je obucen da razumije i odgovara na upite korisnika na

prirodnom jeziku, koriste¢i tehnike obrade prirodnog jezika (NLP).

Chatbot je implementiran kao program za razmjenu poruka (engl. messaging program),
koji se moze koristiti na razli¢itim platformama, ukljucuju¢i web stranice, mobilne aplikacije i
druge kanale komunikacije. ALICE se temelji na pravilima (engl. rule-based approach) i koristi
bazu znanja koja sadrzi tisuce fraza, reCenica i odgovora. Chatbot pokusava pronaci najbolji
odgovor na upit korisnika pomoc¢u pravila i obrasca pretrazivanja. Ako ALICE ne moze pronaci
odgovor u svojoj bazi znanja, on ¢e se pokusati nasaliti ili se izvuéi na drugi nacin. lako je
ALICE bio vrlo popularan u svoje vrijeme, danas postoji mnogo naprednijih chatbotova koji
koriste duboko ucenje i strojno ucenje kako bi pruzili bolje odgovore i interakciju s korisnicima.
Medutim, ALICE je ostavio veliki utjecaj na razvoj chatbotova i tehnologije obrade prirodnog

jezika.l’

SmarterChild je bio popularni chatbot koji se pojavio sredinom 2000-ih godina. Razvio
ga je tvrtka ActiveBuddy koja je kasnije postala dio tvrtke Microsoft. SmarterChild je bio
dostupan na AOL Instant Messengeru, MSN Messengeru i Yahoo! Messengeru, a korisnici su

ga mogli koristiti za razmjenu poruka i dobivanje razli¢itih informacija.

SmarterChild je bio obucen da razumije prirodni jezik i pruza korisnicima informacije
0 vremenskoj prognozi, sportskim rezultatima, vijestima, filmskim ocjenama, rjesavanju
matematic¢kih problema i mnogim drugim stvarima. Chatbot je takoder bio sposoban igrati

igre 1 razgovarati s korisnicima na razlicite teme.

SmarterChild se temeljio na pravilima i koristio je bazu znanja koja je sadrzavala
tisuce fraza i recenica. Chatbot je koristio heuristicki pristup pretrazivanju baze znanja kako

bi pronaSao odgovaraju¢i odgovor na upit korisnika.

6 Vohra, S., Everything you need to know about Chatbots: A detailed history, 2020.,
https://chatbotslife.com/everything-you-need-to-know-about-chatbots-a-detailed-history-837ce9db5aaf
17 Joc.cit
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SmarterChild je bio vrlo popularan u vrijeme kada su instant poruke bile popularne, ali
je kasnije zamijenjen naprednijim chatbotovima koji koriste duboko ucenje i strojno ucenje
kako bi pruzili bolje odgovore i interakciju s korisnicima. Unato¢ tome, SmarterChild je bio

vazan korak u razvoju chatbotova i tehnologije obrade prirodnog jezika.
Takoder ovaj chatbot se smatra prete¢om popularne Siri.8

Siri je osobni asistent koji je razvila tvrtka Apple, a dostupan je na uredajima koji
koriste operativni sustav iOS. Siri koristi tehnologiju obrade prirodnog jezika (NLP) kako bi

razumjela upite korisnika na prirodnom jeziku te pruzila odgovore ili izvrSila zadatke.

Siri se moze koristiti za razliite zadatke, poput slanja poruka, pozivanja kontakata,
pretrazivanja interneta, postavljanja podsjetnika, upravljanja kalendarom, pusStanja glazbe,
kontroliranja kuénih uredaja i mnogih drugih stvari. Siri takoder moze pruzati informacije o

vremenskoj prognozi, sportskim rezultatima, cijenama dionica, vijestima i drugim temama.

Interakcija s korisnikom u Siri je vrlo intuitivna i ugodna. Siri ¢esto postavlja dodatna
pitanja kako bi bolje razumijela upit korisnika i pruzila to¢niji odgovor. Siri takoder ima
mogucnost razli¢itih glasovnih odgovora 1 reakcija, §to omogucuje korisnicima osjecaj da

razgovaraju s pravom osobom.

Siri se moze aktivirati na razlicite nacine, ovisno o uredaju koji se koristi. Na primjer,
na iPhoneu ili iPadu mozete aktivirati Sirijevom tipkom ili rekavsi "Hej Siri", dok se na Apple

Watchu Siri aktivira dugim pritiskom na tipku za digitalnu krunu.*®

18 Rehem S., op. cit.
B oc. cit
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Which of the following would you use a chatbot for?

Answering a question 32%
Getting detailed answers or explanations

Resolving a complaint or problem

»

N

Receiving customer service
Paying a bill

Making a reservation (e.q. restaurant or hotel)

]
o

Scheduling a meeting
Communicating with brands
Adding yourself to a mailing list or news service

Purchasing an item

M B

Getting ideas and inspiration

(=]
P
S
o(‘

20%

o
w
F

40

Slika 2. Podruéja u kojima bi korisnici koristili chatbot

Izvor: https://www.revechat.com/blog/what-is-a-chatbot/

Slika broj cetiri prikazuje u odredenim postocima ono za $to ljudi vec¢inom koriste chatbot su
odgovaranje na pitanja i dobivanje detaljnih odgovora. Ostale usluge su rjesavanje problema i
dobivanje korisni¢ke podrSke, placanje raCuna, rezervacija, zakazivanje sastanaka,

komunikacija s poduze¢em, kupovina proizvoda ili dobivanje ideja i inspiracije.
Podrucja primjene chatbotova su:

1. Korisni¢ka podrSka- pomazu korisnicima pri ubrzanom dobivanju odgovora bez
duzeg Cekanja Sto na kraju rezultira ve¢im zadovoljstvom konzumenta 1 tako
poboljsava korisnicko iskustvo. Veéina situacija upotrebe chatbotova u svrhu
korisnicke podrske su:

— Automatizacija web podrske;

— Korisnicka podrska putem aplikacije;
— Upravljanje sluzbom za korisnike

— Prikupljanje povratnih informacija;

— Povrat narudzbe 1 prac¢enje posiljke
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— Povrat novca ili zamjena robe?

2. Prodaja - kod ova je zabiljeZzena 4 puta vecu stopu konverzije kupaca nego
tradicionalni alati upravo zbog stalne dostupnosti i razine interakcije s kupcima.
Glavni slucajevi upotrebe ova za prodaju su:

— Stvaranje potencijalnih kupaca;
— Njegovanje potencijalnih kupaca;
— Dogovaranje sastanaka;
— Online narudzbe.?
3. Marketing - mnogo je primjera kao $to su:
— AngaZiranje kupaca;
— Vijesti;
—  Preporuke proizvoda.??

4. Drustvene mreze- primjer kako chatbotovi razgovaraju s kupcima putem
druStvenih mreZa je Facebook messenger i samim time u velikoj mjeri utje€u na
provedeno vrijeme na druStvenim mreZama 1 kao takvi preuzimaju ulogu
marketinSkih usluga jer tako dpoStaju korisniku da se s njima povezu radi
daljnih ciljeva

5. Aplikacije za razmjenu poruka- kao §to je nezamisliva svakodnevnica bez
Whatsappa, Facebook Messengera, Vibera tako i chatbotovi dobivaju sve vise na
vaznosti kada je u pitanju razmjena poslovnih ili poruka neke druge vrste

6. Ljudski resursi- s nekim standardiziranim obrascima koji se mogu kreirati u
chatbotovima aktivnosti ljudskih resursa kao $to je zaposljavanje moze biti
znatno olakSano

7. Osobne usluge- ¢esto se koriste u aplikacijama kao $to je npr. fitness

20 patel, S., What is Chatbot? Why are Chatbots Important?, 2020., https://www.revechat.com/blog/what-is-a-
chatbot/

2l Loc. cit.

2 Loc. cit.
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4.5 Vrste chatbotova

Postoji nekoliko vrsta chatbotova, pa tako razlikujemo:

1. Rule- based chatbotovi- su vrsta chatbotova koji se temelje na unaprijed

definiranim pravilima ili skupu pravila koji odreduju njihovo ponasanje. Ovi
chatbotovi rade na principu provjere korisnikova unosa i tako odreduju nastavak
tijeka razgovora. Ovi chatbotovi su ¢esto limitirani i Koriste se za jednostavnije
razgovore, mana rule- based chatbotova je $to moze do¢i do nezadovoljavajuéih
odgovora ako korisnik postavi pitanje izvan predvidenih uzoraka ili pravila. Oni
su idealni za davanje odgovora na uobicajena pitanja npr. o radnom vremenu,
statusu isporuke, itd.?

Razgovorni chatbotovi- jo§ ih mozemo nazvati virtualni ili digitalni asistenti. Za
njih moZemo re¢i da su interaktivniji i viSe prilagodeni od rule- based
chatbotova. Oni koriste NLP (Natural Language Processing) i tako simuliraju
razgovor sli¢an koji bi se vodio i u stavrnom Zzivotu. Prednost razgovornih
chatbotova je $to su sposobni prilagoditi se i uciti na temelju novih podataka.
Mogu se adaptirati na razli¢ite vrste upita 1 poboljsati svoje odgovore kroz
vrijeme. Pred njih se takoder stavlja i dosta izazova zbog velike koliCine
podataka za bazu i kompleksnosti algoritma za obradu prirodnog jezika.?

A. |. Chatbotovi- baziraju se na emocijama kupca tako $to se koriste analizom
predvidanja inteligencije 1 raspolozenja rade samostalno i ufe koriStenjem
obrade prirodnog jezika i napreduju s vremenom. 2

Live chat- komuniciraju s korisnicima u stvarnom vremenu putem live chat
platformi, ve¢inom se koriste poduzeca koja se bave prodajom i samim time je
zele unaprijediti. Ova vrsta chatbota radi na principu postavljanja pitanja u svrhu

preusmjerenja korisnika na ljudskog operatora ako je potrebno.2®

2 Drift.com, The Ultimate Guide to Chatbots, 2020., https://www.drift.com/learn/chatbot/

2 Loc. cit
% Loc. cit.
% | oc. cit.
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5. Turizam buducnosti

Sa napretkom i razvojem turizma, turizam dobiva jednu od vaznijih kategorija kada je
rijec o putovanju i zadovoljstvu gosta sa istim, a to je kategorija dozivljaja, tj. iskustvo potrosaca
za vrijeme razli¢itih faza realiziranja putovanja se mijenja sa o¢ekivanjem potrosaca u turizmu,
a sve ovisi o kvaliteti usluge tijekom planiranja, putovanja te boravka u samoj destinaciji. U
dana$njim uvjetima globalizacije, turisti¢ki proizvod koji zadovoljava sve potrebe potrosaca
koje utjeCu na dozivljaja i zadovoljstvo je zapravo zadaca posrednika u turizmu, jer su
budzetom, nepredvidljivi, ali 1 mnogo zahtjevniji nego prije. DanaSnji turisti imaju ocekivanja
da posrednici, turisticke agencije ispune njihove emocionalne potrebe na racionalan nacin te im
osiguraju dobar cjelokupni dozivljaj destinacije za novac koji su izdvojili za to. Zakljucuje se
da je cilj posrednika uspostavljanje i odrzavanje dugoro¢nog odnosa izmedu posrednika i
turista, a pri cemu se ostvaruje korist i za klijenta, tvrtku kao i za turisticku destinaciju. Klju¢ni
¢imbenik uspjeha pri posredovanju usluga ili formiranju vlastite su zapravo emocije koje
putovanje izaziva kod turista, iz razloga S$to danasnji turisti putuju iz dubljih i promisljenijih

motiva nego $to su to &inili prije.?’

Moderne tehnologije koje su postale nezamjenjivi dio poslovanja neke organizacije ili
poduzeca su nezamjenjivi posrednicki alat koji sluze za olaksavanje pristupa turista destinaciji,
ponudi i obrnuto. Same proizvode kao takve je potrebno ne materijalizirati, dok je usluge

potrebno materijalizirati ako se zeli posti¢i Zelja za kupnjom turistickog proizvoda.

Dizajn web stranice, video sadrzaji dodatnih usluga, virtualizacija turisticke ponude
kroz virtualne Setnje i sli¢no spadaju u najznacajnije elemente atraktivnosti kojima se istice

turisti¢ki proizvod, a samim time i materijaliziraju usluzne djelatnosti. 28

27 Krajnovié, A., Gospié, P., Sikiri¢, D., Strateski utjecaj alata digitalnog marketinga i CRM u turizmu, 210 .
2 Galici¢, V., Laskarin, M., Principi i praksa turizma i hotelijerstva, 275.
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Prvi kontakt turista sa destinacijom je obicno elektronicki, tako da taj dozivljaj postaje
vrlo vazna stavka pri odabiru destinacije i njenom ponovnom posjeéivanju. Da bi se gostu
pruzile pravodobne informacije koje zadovoljavaju kvalitativne i1 kvantitativne potrebe
neminovno je bilo za ocekivati procvat online turistickog poslovanja. To poslovanje dozivjelo
je svoju ekspanziju u komunikaciji izmedu dva poslovna subjekta (Bussiness to Bussiness- B2B)

ili izmedu poslovnog subjekta i kupca usluga (Bussiness to Customer- B2C).

U turizmu se, sa gledista turista, mogu determinirati tri najznacajnija tehnoloska napretka

u komunikaciji, a to su: ?°

— komunikacija turista s destinacijom;
— komunikacija ugostiteljskih objekata s turistima (prije, tijekom i nakon odlaska);

— komunikacija izmedu turista (s prijateljima, rodbinom i drugima).

Ovisnost o ljudskom faktoru znatno su smanjili raunalno podrzani informacijski sustavi,
a takoder je promijenjen i nacin na koji gosti dolaze u doticaj s turistickom ponudom i nacin na
koji dobivaju zeljenu uslugu. Na osnovu raznih alata i baze podataka stvoreni su uvjeti za bolje
razumijevanje karakteristika gostiju, odnosno stvorena je okolina u kojoj su odnosi
informatizirani. Medutim, sa pojavom interneta kao alata koji gost koristi za komunikaciju
takoder dolazi do potrebe za alatom poslovne inteligencije koji je sposoban obradivati veliku
koli¢inu podataka, a sve u svrhu boljeg izgleda organizacije koja je usmjerena zadovoljstvu

gosta kao kona¢nom cilju.

U turizmu, informacijsko-komunikacijska tehnologija (ICT) ukljucuje Siroki spektar
tehnologija, koje olakSavaju komunikaciju turista s turisticCkim organizacijama, od mobilnih
aplikacija do uredaja za navigaciju, interneta i drugo. ICT i turizam kao industrije posljednjih
desetlje¢a biljeze velike stope rasta i kao takve su iznimno vazan faktor koji utjeCe na

gospodarstvo, zaposlenost, investicije itd.*

29 Gali¢i¢ i Laskarin, Principi i praksa turizma i hotelijerstva, 276
%0 Ibid, 276.

38



Postoje dva glavna faktora utjecaja na implementaciju ICT u turizmu i hotelijerstvu:
— povecana potraznja;
— kompleksna ponuda.3!
Tehnologija predstavlja alat, koji treba omogucéiti sadrzaj koji zadovoljava Cetiri

psiholoska pravila propagandnih poruka usmjere na turiste. To su:

— A - attention (paznja);
— | -interest (interes);
— D - desire (zelja);

— A - action (akcija).®

Najutjecajniji digitalni nadini komuniciranja s turistima su:*®

1. Web stranice — predstavljaju osnovni alat marketinga, koji jako ¢esto zamjenjuje sve

promotivne aktivnosti.

2. Online turisticke agencije (OTA) — danas su najveéi udio kroz koji dolaze rezervacije
1 uvrStavaju se medu prve dodire turista i destinacije. Spadaju pod kanale prodaje 1 posluju na

bazi provizije od hotela

3. Drustvene mreze — spadaju pod ,,uzivo* zajednice gdje turisti rado dijele svoja iskustva
i tako promoviraju mjesta gdje idu i stvaraju pozitivnu ili negativnu reklamu o destinaciji ili
nekom proizvodu. Takoder, druStvene mreze obiluju potrebitim informacijama koje turistima

mogu biti bitne kod odabira destinacije, uslugama i sli¢no.

4. Mobilne aplikacije — predstavljaju revoluciju danasnjice koje se nalaze na uredajima
bez kojih je nezamisliv svakodnevni zivot, a to su mobiteli. Kada ih usporedujemo s web
stranicama, ne postoji nikakva razlika samo $to je to na mobilnim uredajima naprednije radi
GPS-a, koji preporucuje i pronalazi ono §to turistu u tom trenutku treba, bilo to restoran, hotel

ili nesto drugo zanimljivo u destinaciji.

81 Loc. cit
32 |pid, 277.
33 |bid, str. 277-282.
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6. Web oglasi — postoje dvije vrste oglaSavanja a to je klasi¢no oglaSavanje i web oglasi,
razina web oglasa je puno naprednija zato $to se iz nje mogu izvuéi mnoge analize u
prikupljanju podataka kao npr. Odakle dolazi sami turist, kako je saznao za tu lokaciju, preko

koje je stranice doSao bas na tu, koliko se zadrzao na pojedinoj web stranici i sli¢no.

Pri istrazivanju preferencija i ponasanja turista tijekom planiranja putovanja (agencija
Text100), promatrane su razli¢ite varijacije faktora, od geo specificnih putnickih obrazaca do

prioriteta pri izboru destinacije.

Istrazivanje je obuhvatilo 4.600 turista u 13 drzava, a neki od vaZznijih rezultata

istrazivanja su sljedeci:

—  49% ¢e koristiti drustvene mreZe ukoliko imaju besplatni Wifi tijekom putovanja;
— 88% ce koristiti mobilne uredaje tijekom boravka;
— 68% Ce koristiti mobilne uredaje da bi ostali u kontaktu s rodbinom i prijateljima,
a njih 22% zbog poslovnih razloga;
— viSe od jedne trecine ¢e dijeliti sadrzaj vezan za odmor u destinaciji (tijekom
boravka).3*
Trendovi jako Cesto odreduju smjer investicije, a posljedica su promjena u odnosu ponude
1 potraznje. Povecanjem koriStenja tehnologije u svakodnevnom zivotu ljudi, povecavaju se i

mogucénosti interakcije turistickih organizacija s turistima.

34 1bid, str. 282.

40



5.1 Tehnologija kao podrska razvoju turizma

Razlog stalnom rastu i razvoju turizma treba traziti u migracijama koje svakodnevno
postaju masovnije, ¢ine¢i turizam jednom od najvaznijih gospodarskih grana. Prilagodavanjem
1 pracenjem svjetskih trendova dolazi do napretka tehnoloSke potpore u svim sferama turisticke

industrije.

Primjena suvremenih informacijskih i komunikacijskih tehnologija turisti¢ke proizvode
1 usluge ¢ini komplementarnim, a turisticku ponudu atraktivnijom i konkurentnijom pa na taj

naéin zadovoljava bitno izmijenjene i sofisticirane turisti¢ke potrebe i potraznju.®

Danasnji suvremeni turisti organizaciju i realizaciju putovanja ne mogu zamisliti bez
upotrebe tehnologije, a pri tome turisticke destinacije koriste tehnologiju kako bi privukle $to
veci broj turista. Samim time mozemo re¢i da je spoj tehnologije i turizma jednostavno
nezamisliv te da je jako bitno iskoristiti sve napretke tehnologije kako bi turistima olaksali

ciklus putovanja boravak ucine $to ugodnijim.

Javlja se niz prednosti koriStenja tehnologije za turizam 1 turiste 1 organizacije koje se

bave menadZzmentom destinacije.

Za potroSata mozemo reci da su prednosti dostupnost informacija, pravovaljanih
informacija, viSe izbora, bilo kakve transakcije bilo to rezervacije, kupnja 1 sli¢no, iskustva

nepoznatih osoba. ¢

Za organizaciju najveca prednost se smatra otvaranje stranih trZista, ciljane skupine se
grupiraju, povecanje prihoda kroz unaprjedenje promocijskih i1 distribucijskih aktivnosti,

konkurentnost i ravnopravnost na trzistu. '

Turist prilikom putovanja najcesce koristi internet trazilice, rezervacijske sustave, online

putnicke agencije, pojedinacne stranice hotela, drustvene mreZe i stranice za usporedbu cijena.

% Horvati¢, A., Bagi¢, L., Nove tehnologije kao promotori turizma i gastronomske ponude Hrvatske, 168

% Baldigara, T., Stambuk, A., Mamula, M., Contribution to e-tourism demand modelling,
https://hrcak.srce.hr/113094

%7 Loc. cit.
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5.2 Umjetna inteligencija u hotelskom poslovanju

Na kreiranje hotelskih usluga u posljednjih dvadeset godina izniman utjecaj imao je
tehnoloski napredak. Hotelijeri su bili primorani biti u srazu s tehnoloskim novitetima, kako bi
zadrzali konkurentnost na trzistu, ali 1 gosti su u danaSnjem vremenu tehnoloski obrazovani pa

teze da u hotelu imaju sve ono $to imaju i u svojoj kuéi.*®

Umjetna inteligencija (Al) ima sve veéi utjecaj na hotelsko poslovanje, pruzajuci
inovativna rjesenja koja poboljSavaju iskustvo gostiju i optimiziraju interne operacije. Jedan od

najuocljivijih primjera primjene Ul u hotelskom sektoru je personalizacija usluga.

Pomocu naprednih algoritama i analitike, Ul moze pratiti preferencije gostiju, poput
omiljenih jela, pica ili aktivnosti, te prilagoditi njihovo iskustvo na temelju tih podataka. Ovo
omogucuje hotelima da pruZze jedinstveno i individualizirano iskustvo, stvarajuci veéu razinu

zadovoljstva gostiju.

Takoder, Al se koristi u automatizaciji hotelskih operacija. Chatbotovi i virtualni
asistenti mogu brzo odgovarati na pitanja gostiju, pruziti informacije o rezervacijama ili pomoci
u rjeSavanju problema. Al takoder moze poboljSati sigurnost i nadzor u hotelima, primjerice

kroz koristenje video analitike za prepoznavanje lica ili detekciju sumnjivih aktivnosti.

Sve ove primjene Ul u hotelskom poslovanju doprinose efikasnosti, zadovoljstvu gostiju

I stvaranju konkurentske prednosti za hotele u danasnjem digitalnom dobu.

%Umjetna inteligencija: Klju¢ za visoko personalizirane hotelske usluge, UTM,
https://www.upuhh.hr/en/component/k2/item/195-umjetna-inteligencija-kljuc-za-visoko-personalizirane-

hotelske-usluge
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5.3 Inovacije bazirane na sustavu umjetne inteligencije

S vremenom kako je napredovala tehnologija tako su napredovali i sustavi u hotelskom
poslovanju. Definitivno je bilo nezamislivo da ¢emo mo¢i otvoriti vrata pomocu kartice, da ¢e
nas posluzivati roboti 1 da ¢e nas na samom check in-u docekati robot umjesto covjeka. Turisti
su postali obrazovaniji i zele vecu vrijednost za svoj novac 1 potpuni dozivljaj destinacije 1
mjesta koje posjecuju pa tako napredci koji su se dogodili u hotelskom poslovanju i opcenito u
svim sferama drustva su bili neizbjezni samo jos nisu dovoljno implementirani i usavr$eni zbog
toga §to su na svom pocetku. U slijede¢im poglavljima biti ¢e objasnjena najvaznije tehnologije

bazirane na umjetnoj inteligenciji te njihove prednosti i mane.

5.3.1 Tehnologija pametne sobe

Pametna hotelska soba je zasigurno jedan od najvaznijih tehnoloskih postignuca i
trendova u hotelijerstvu. Veca prakti¢nost, personalizacija kao i mnogi drugi razlozi su privlacni
kupcima. Medutim, veliki broj vlasnika nije siguran kako da poc¢ne sa implementacijom

tehnologije pametne sobe iako je voljan da prihvati ideju.

Slika 3. Pametna hotelska soba

Izvor: Ways to Transform a Hotel Room Into a Smart Room

% Ways to Transform a Hotel Room Into a Smart Room, https://www.revfine.com/smart-room/
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Kao prvi korak vazno je definirati koncept pametne hotelske sobe. %°

Tehnologija pametne sobe u hotelijerstvu je sveobuhvatni koncept koji koristi napredne
tehnologije kako bi se unaprijedila udobnost, sigurnost i funkcionalnost hotelskih soba. Ove
pametne sobe koriste se za pruzanje personaliziranog iskustva gostima, optimizaciju energetske

ucinkovitosti 1 povecanje u¢inkovitosti upravljanja hotelskim objektima.

Evo nekih klju¢nih znacajki koje se mogu pronaci u tehnologiji pametne sobe u

hotelijerstvu:*!

1. Automatizacija rasvjete i klimatizacije: Sustavi pametnih soba mogu automatski
prilagodavati rasvjetu i temperaturu prema preferencijama gosta. Senzori detektiraju prisutnost
u sobi i prilagodavaju postavke kako bi se optimizirala udobnost i smanjila potros$nja energije

kada nije potrebno.

2. Kontrola putem pametnih uredaja: Gosti mogu koristiti pametne telefone, tablete ili
daljinske upravljac¢e kako bi kontrolirali razlicite aspekte sobe poput rasvjete, klimatizacije,
televizora, zavjesa 1 ostalih uredaja. Takoder mogu koristiti glasovne naredbe putem

integriranih virtualnih asistenata poput Amazon Alexe ili Google Asistenta.

3. Personalizirane usluge: Tehnologija pametne sobe omogucuje hotelima da pruze
personalizirane usluge gostima. Na primjer, gosti mogu prilagoditi postavke sobe prema svojim
zeljama, odabirati svoje omiljene TV kanale ili glazbu te pristupiti informacijama o hotelu i

okolici.

4. Napredna sigurnost: Pametne sobe u hotelima Cesto imaju napredne sigurnosne
znacajke. To moze ukljucivati elektronicku bravu s karticom ili pametnom klju¢em, sigurnosne

kamere, senzore za detekciju dima ili poplave te sustave za upozoravanje na provalnike.

5. Integracija s hotelskim sustavima: Sustavi pametnih soba mogu biti povezani s
hotelskim upravljackim sustavima. Na primjer, mogu biti integrirani s hotelskim sustavom
rezervacija, Sto omogucuje automatsko prilagodavanje postavki sobe prema rezervaciji gosta,

poput postavljanja zZeljenog temperaturnog raspona prije nego Sto gost stigne.

“Artificial Intelligence, A Game Changer in the Hospitality Industry, 2018., www.mazars.com
4 Joc.cit.
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5.3.2 Tehnologija samoposluzivanja

Tehnologija samoposluzivanja u hotelima omogucuje gostima da obave razliCite
zadatke 1 usluge bez potrebe za izravnim angazmanom osoblja hotela. Ova tehnologija pruza

vecu autonomiju gostima, ubrzava procese i poboljSava ukupno iskustvo boravka.

Svjedocimo raznim ve¢ postoje¢im tehnologijama samoposluzivanja, ali i onim koji bi

se mogli poceti koristi u skorijoj buduénosti, a to su:

1. Samoposluzni check-in/check-out: Umjesto tradicionalnog postupka prijave i odjave
na recepciji hotela, gosti mogu koristiti samoposluzne kioske za brzi check-in i check-out. Ti
kiosci omogucéuju gostima da sami unesu svoje podatke, provjere dostupnost soba, odaberu

zeljene opcije 1 izvrSe placanje.

2. Samoposluzni sustavi za izdavanje kljueva: Umjesto da dobiju fizic¢ki klju¢ od
recepcionara, gosti mogu koristiti samoposluzne sustave za izdavanje klju¢eva. To mogu biti
elektronicki kljucevi koji se pohranjuju na pametnim karticama ili mobilnim aplikacijama koje

gosti mogu koristiti za otkljucavanje vrata svoje sobe.

3. Samoposluzni sustavi za narucivanje hrane 1 pi¢a: Mnogi hoteli imaju samoposluzne
sustave za narucivanje hrane i pi¢a. Gosti mogu koristiti elektroniCke tablete ili aplikacije na
mobilnim uredajima kako bi pregledali jelovnik, odabrali Zeljene stavke, unijeli posebne

zahtjeve 1 izvr$ili narudZbu. Ovo smanjuje potrebu za telefonskim pozivima i ¢ekaonicama.

4. Samoposluzni sustavi za pristup sadrzaju: U sobama hotela mogu se instalirati
samoposluzni sustavi za pristup sadrZaju. Gosti mogu koristiti te sustave kako bi gledali
filmove, slusali glazbu ili pristupali drugim digitalnim sadrZajima. To se obi¢no radi putem

televizora u sobi ili putem drugih uredaja kao $to su tableti.

5. Samoposluzni sustavi za informacije i upite: Postavljanje samoposluznih sustava za
informacije u hotelskim predvorjima omogucuje gostima da brzo dobiju potrebne informacije.
Mogu pregledavati karte, provjeravati raspored javnog prijevoza 1 slicno. Trend

samoposluzivanja vodi u buduénost koja daje prednost praktiénosti na svakom koraku.*?

“2How Self-Service Is Replacing Traditional Guest Service In The Ideal Guest Experience, https://www.hotel-
online.com/press_releases/release/how-self-service-is-replacing-traditionalguest-service-in-the-ideal-quest/?
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5.3.3 Roboti

Robotizacija i roboti po¢inju mijenjati percepciju koja je danas podrazumijevala klasi¢nu
uslugu u hotelskoj industriji. Danas se roboti koriste od check in-a gostiju i pruzaju jednostavne
sobe usluge u hotelima. Uz njih i umjetnu inteligenciju javlja se moguénost da gosti dobiju jako
personaliziranu uslugu. Sustav umjetne inteligencije i roboti imaju moguénost da nauce navike
i druge osobine gostiju, za razliku od trenutno postoje¢ih sustava. S napretkom tehnologije
ocekuje se kako ¢e roboti preuzeti sve vise poslova koje je do sada bilo zamislivo da samo
covjek obavlja. Pretpostavlja se kako ¢e tako do¢i do smanjena radne snage u pojedinim

bransama turizma i ugostiteljstva.

Slika 4. Roboti na recepciji hotela
Izvor: https://ip.index.hr/remote/indexnew.s3.index.hr/7645318a-5b49-4d16-aacf-bb76b9d73f06.jpg?width=480&height=272
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5.3.4 SIP-DECT tehnologija

SIP-DECT tehnologija (Session Initiation Protocol - Digital Enhanced Cordless
Telecommunications) je bezi¢na komunikacijska tehnologija koja se Cesto koristi u hotelskoj

industriji kako bi se pruzila pouzdana i fleksibilna telefonska usluga za goste i osoblje hotela.

SIP-DECT kombinira SIP protokol za uspostavu i upravljanje telefonskim pozivima sa
DECT(Digital Enhanced Cordless Telecommunications) tehnologijom =za bezi¢nu
komunikaciju. DECT je standard za beZi¢nu telekomunikaciju koji pruza visokokvalitetan

zvuk, veliki domet i sigurnost komunikacije.

U hotelskom okruzenju, SIP-DECT tehnologija omoguéuje gostima da koriste bezicne
telefone ili bezi¢ne slusalice kako bi obavljali pozive unutar hotela. Gosti mogu slobodno kretati
po prostoru hotela, ukljucujuéi sobe, restorane, bazene ili konferencijske dvorane, dok
odrzavaju telefonsku vezu. Osim toga, osoblje hotela moze koristiti SIP-DECT telefone kako
bi bili dostupni za komunikaciju i upravljanje hotelskim operacijama, kao $to su narudzbe

usluga, komunikacija s odjelima ili hitnim sluc¢ajevima.
Prednosti SIP-DECT tehnologije u hotelima ukljuéuju:*3

1. Pokrivenost: DECT tehnologija pruza Sirok domet pokrivenosti, omogucavajuéi

gostima i osoblju da ostanu povezani unutar cijelog hotela.

2. Kvaliteta zvuka: SIP-DECT pruza visokokvalitetan zvuk, §to je klju¢no za jasnu i

razumljivu komunikaciju.

3. Mobilnost: Gosti i osoblje mogu slobodno kretati po hotelu bez gubitka telefonske

veze. To je posebno korisno za hotelsko osoblje koje se mora brzo kretati i biti dostupno.

4. Fleksibilnost: SIP-DECT sustavi mogu se lako prilagoditi promjenama u hotelskoj

infrastrukturi ili proSirenjima, pruZajuci skalabilnost 1 fleksibilnost za rastuce hotelske potrebe.

5. Sigurnost: DECT tehnologija koristi enkripciju signala kako bi osigurala sigurnu

komunikaciju, ¢ime se $titi privatnost gostiju i osoblja.

43 5 benefits of SIP-DECT in hospitality environments, https://www.mitel.com/blog/5-benefits-of-sipdect-in-
hospitality-environments?
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Na primjer, radnici u hotelu mogu odmah primiti upozorenje na svojim mobilnim telefonima,

ukazujuéi na nove poteskode, poput pokvarenog klima uredaja ili tusa.**

5.4 Agenti za razgovor u domeni turizma

Agenti za razgovor u domeni turizma su stru¢njaci koji pruzaju podrsku putnicima i
gostima u vezi s njihovim putovanjima, rezervacijama i pitanjima vezanim za turizam. Oni su
obuceni da pruze informacije o razliitim destinacijama, smjeStaju, prijevozu, turistiCkim

atrakcijama, restoranima i drugim uslugama.
Uloga agenata za razgovor u domeni turizma moze obuhvacati sljedece zadatke:

1. Informiranje o destinacijama: Agenti pruzaju detaljne informacije o razli¢itim
destinacijama, ukljuujuéi znamenitosti, aktivnosti, kulturu, povijest i lokalne obicaje. Oni

mogu preporuciti najbolje vrijeme za posjet odredenoj destinaciji ili pruziti savjete o sigurnosti.

2. Rezervacije: Agenti za razgovor u turizmu mogu obavljati rezervacije za putnike,
ukljucujuéi rezervacije smjestaja (hoteli, apartmani, kuce za odmor), prijevoza (letovi, vlakovi,

autobusi) i izlete ili ture.

3. Savjetovanje o putovanjima: Agenti mogu pruZiti personalizirano savjetovanje o
putovanjima, uzimajuci u obzir preferencije putnika, proracun i posebne zahtjeve. Oni mogu
preporuciti turisticke pakete, rute putovanja, aktivnosti i dozivljaje koji odgovaraju interesima

putnika.

4. Rjesavanje problema: Ako se putnicima pojave poteSkoce tijekom putovanja, kao §to
su otkazani letovi, gubitak prtljage ili promjene u planovima, agenti za razgovor u turizmu
mogu pruziti podrSku u rjeSavanju tih problema. Oni mogu kontaktirati relevantne davatelje

usluga i pruziti putnicima alternativne opcije ili pomoci u organizaciji povrata novca.

5. Informacije o dokumentima i vizama: Agenti za razgovor u turizmu mogu pruZiti
informacije o potrebnim putnim dokumentima, vizama, carinskim propisima i drugim

administrativnim zahtjevima za putovanje u odredenu zemlju.

4 5 penefits of SIP-DECT in hospitality environments, https://www.mitel.com/blog/5-benefits-of-sipdect-in-
hospitality-environments?
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Facebook Massenger svog prvog agenta za razgovor dobio je 2016. godine pod nazivom
Expedia. Podrzavaju ga 10S i android uredaji. Trenutno u svijetu ima oko 900 milijuna
korisnika. Expedia ima namjenu da olaksa korisniku da pronade i rezervira smjestaj prilikom
organiziranja putovanja. Nakon §to korisnik filtrira svoje Zelje, mogucnosti i potrebe Expedia
daje na odabir nekoliko hotelskih alternativa. Sam hotel se moze rezervirati izravno putem
Expedie. Kada je rezervacija zavrSena u prozoru Messengera korisnik dobiva azuriranu poruku

s potvrdom rezervacije.

Hipmunk ili Hello Hipmunk je putnicka trazilica koja se bazira na umjetnoj inteligenciji
i pruza usluge rezervacije letova, hotela i najma automobila. Prema dostupnim podatcima
internetska platforma Hipmunk osnovana je 2010. godine, a osnovao ju je suosniva¢ Reddita,
Steve Hoffman.* Ova aplikacija se danas moZe integrirati u korisnikov Facebook Messenger,
kao i Expedia. Razgovor se vodi kao sa stvarnom osobom samo za razliku od ostalih agenata

daje visestruke i kompleksnije odgovore.

5.5 Prednosti i nedostaci koriStenja chatbotova

Nova generacija tehnologije umjetne inteligencije za razmjenu poruka je , odnosno
racunalo koje odgovara gostima u svakom trenutku. Chatbotovi mogu stru¢no oponasati stvarni,

ljudski razgovor, pa se razgovor sa racunalom moze nuditi gostima kao osobno iskustvo.
Prednosti koristenja Chatbotova su:*’

— dostupni za razgovor 24/7

— viSe vrsta jezika za bolje sporazumijevanje
— poboljsanja komunikacija s gostima;

— smanjeno opterecenje stvarnog osoblja;

— poboljsano profiliranje gostiju;

— Chatbotovi pomazu u brzem i u¢inkovitijem premjestanju gostiju na putu za rezervaciju.

45 Expedia, 2016., Topbots, https://www.topbots.com/project/expedia-facebook-bot-guide/

46 Hipmunk embraces bots with an Al travel assistant, 2016., VentureBeat,
https://venturebeat.com/2016/06/23/hipmunk-embraces-bots-with-an-a-i-travel-assistant-for-facebook-
messengerand-slack/

47 Back to basics: What is a chatbot and does my hotel need one?, https://blog.guestrevu.com/back-to-basics-
what-is-a-chatbot-and-does-my-hotel-need-one?
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https://venturebeat.com/2016/06/23/hipmunk-embraces-bots-with-an-a-i-travel-assistant-for-facebook-messengerand-slack/
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Koristenjem Chatbotova dolazi do oslobadanja osoblja hotela od ¢esto napornog zadataka
odgovaranja na zahtjeve gostiju, pa se na taj na¢in osoblje moze koncentrirati da unaprijedi
hotelske funkcije koje mogu obavljati samo ljudi. S obzirom da prisutan u svakodnevnoj
komunikaciji gosta tijekom boravka, to mu omogucava prikupljanje podataka koji se kasnije

mogu Koristiti za automatiziranje personaliziranih usluga za trenutni ili buduéi boravak.*®
Neki od nedostataka Chatbotova su:

— po potrebi ne mogu pruziti pomo¢ koju moze stvarno osoblje;
— sloZenosti jezika;
—  skupi su.*®
Rijeci imaju razli¢ita znacenja u razli¢itim situacijama i kontekstima, jer je ljudski jezik
dosta slozen pa moze do¢i do nesporazuma u komunikaciji . Procjenjuje se da izgradnja
Chatbotova iz temelja moze kostati izmedu 30.000 i 150.000 dolara. Kompleksan je zadatak

izgraditi prijateljskog, pouzdanog i korisnog robota koji ¢e izvr$avati odredene zadatke.>

48 | oc. cit.
49 | oc. cit.
%0 | oc. cit.
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5.6 Pozitivna i negativna obiljezja ekspertnih sustava

Ekspertni sustavi su sofisticirani informacijski sustavi koji koriste umjetnu inteligenciju
kako bi simulirali znanje i odlu¢ivanje stru¢njaka na odredenom podrucju. U hotelijerskom
poslovanju, primjena ekspertnih sustava moze imati znacajan utjecaj na poboljSanje

korisnickog iskustva, optimizaciju operativnih procesa i povecanje ucinkovitosti.

Jedan od klju¢nih podrucja primjene ekspertnih sustava u hotelijerskom poslovanju je
upravljanje rezervacijama i raspoloZivosti smjeStaja. Kroz analizu podataka o povijesti
rezervacija, sezonalnosti, dogadanjima u okolini i drugim relevantnim ¢imbenicima, ekspertni
sustav moze predvidjeti potraznju za smjestajem te na temelju toga automatski prilagodavati
cijene i dostupnost soba. To omogucuje hotelu optimizaciju popunjenosti i maksimizaciju

prihoda.

Jo§ jedna vaZzna primjena ekspertnih sustava je personalizacija korisnickog iskustva. Na
temelju prikupljenih podataka o preferencijama gostiju, ekspertni sustav moze pruziti
personalizirane preporuke za sobe, usluge ili atrakcije koje bi se mogle svidjeti odredenom
gostu. Takoder, sustav moze automatski prilagodavati postavke sobe (temperatura, osvjetljenje

itd.) prema preferencijama gostiju kako bi im omoguéio ugodan boravak.

Ekspertni sustavi takoder mogu biti korisni u podrSci korisnicima i rjeSavanju problema.
Putem chatbotova ili virtualnih asistenata, gosti hotela mogu dobiti brze odgovore na svoja
pitanja o uslugama, sadrzajima ili lokalnoj okolini. Ekspertni sustav moze prepoznati upite 1
pruziti relevantne informacije ili ¢ak rjeSavati manje probleme bez potrebe za intervencijom

osoblja hotela.

Dodatno, ekspertni sustavi mogu se primijeniti i u podrSci odrZzavanju i upravljanju
resursima. Na primjer, sustav moze pratiti stanje opreme u hotelu, predvidati kvarove i
odrzavanje te preporuciti optimalno rasporedivanje resursa za odrzavanje. To moze rezultirati

smanjenjem troskova odrzavanja i povecanjem produktivnosti osoblja.
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Kao $to sve $to se tek implementira i postaje aktualno s druge strane ima i negativne
strane. Negativne strane ekspertnih sustava odnosno racunalnih aplikacija su ti da su oni
bazirani samo na odredene goste i nikada ne mogu pruziti zadovoljavajucu informaciju ili
objasniti neki problem, situaciju kao $to bi to napravio ¢ovjek. Ekspertni sustavi su dosta
kompleksni skupi za odrzavanje pa se tako neki sustavi ne azuriraju redovno pa tako postoji
mogucénost gubitka nekih podatka o gostima koji su nam mozda mogli posluziti u
personalizaciji ponude odredenom gostu. Samo nemogucénost razmisljanja kao ¢ovjek jedan je

od najvecih negativnih strana ove vrste sustava.
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6. Istrazivanja o umjetnoj inteligenc
buducnosti

ji i njenoj svrsi u

Iscrpnom obradom zadane teme diplomskog rada uoceno je da je tema umjetne
inteligencije 1 chatbotova tek na svom pocetku i da definitivno nije dovoljno razvijena i jos nisu,
iako se implementiraju to¢no isplanirani svi koraci kojima bi se ova grana trebala razvijati.
Kada pogledamo Hrvatsku, jako je tesko do¢i do statistickih podataka koji bi mogli pribliziti ili
dati uvid do kojeg je stadija doSao razvoj umjetne inteligencije u hotelijerskom poslovanju.
Izvori koji ¢e biti obradeni u ovom istrazivackom dijelu temeljiti ¢e se na globalnom trzistu i
temeljem istrazivanja sekundarnih podataka analizirati ¢e se budu¢nost umjetne inteligencije i
chatbotova, prednosti i nedostatke te interpretirati prikazane rezultate kako bi se vidjelo u

kojem pravcu se krece razvijati budu¢nost ovih vrsta tehnoloskih otkrica.
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Grafikon 1. Artificial intelligence (Al) market size worldwide in 2021 with a forecast until 2030 (in million U.S.
dollars)/ Trzi$te umjetne inteligencije (Al) diljem svijeta u 2021. s prognozama do 2030 )u milijunima U.S.
dolara

Izvor: statista, 2021.

TrziSte umjetne inteligencije podrazumijeva niz podru¢ja u kojima je moguce iskoristiti
umjetnu inteligenciju. U taj lanac spadaju razvijanje proizvoda, usluga, istrazivanja, analize,
kreiranje prilagodene ponude. Grafikon 1 prikazuje statisticke podatke o zaradi od umjetne
inteligencije diljem svijeta uzimajuci u obzir podatke koji su se poceli analizirati ve¢ 2021. 1

predstavljaju rezultat koji bi se trebao ostvariti do 2030. godine.
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Prema podacima uocava se da je 2021. trziSte umjetne inteligencije ostvarilo zaradu od 95
602, 77 milijuna U.S dollars tako se daje zakljuciti kako su to tek pocetci usvajanja umjetne
inteligencije u niz polja poslovanja. 2022. pokazuje poprili¢an skok u zaradi, tako on iznosi
142 319, 80 milijuna U.S dolara Sto rezultira zaradom od 46 717, 03 milijuna dolara. Iako je
2023. godina tek na polovini predvidena zarada iznosi 207 902,42 milijuna U.S dolara. S
vremenom najveca zarada se ocekuje od 2028. godine do 2030. sa preko 400 milijuna dolara
po godini. Ovo su pokazatelji da je umjetna inteligencija na dobrom putu prema svom vrhuncu
i da svakako ima mjesta za napredak u razvoju umjetne inteligencije kako bi se mogla

implementirati u obavljanju veéine poslova na trzistu rada.

Not important at
all 1%

B Somewhat
important 5%

® Very important /
important 94%

Grafikon 2. Importance of Artificial Intelligence (Al) solutions to organizations' overall success worldwide in
2022/ Vaznost rijeSenja umjetne inteligencije za organizacije za sveukupni uspijeh diljem svijeta u 2022

lzvor: statista, 2022.

Broj od 2 620 svjetski menadzera bili su ispitanici o vaznosti umjetne inteligencije u
narednim godinama. MiSljenja su da je umjetna inteligencija kritican faktor za uspjeh u
godinama §to slijede. Kriticni uspjeh definira se kao razlika izmedu toga da ¢e tvrtka biti
konkurentna 1 operativna u nadolaze¢im godinama ili biti manje sposobna djelovati u svom
podrucju. Tako je 94% menadzera odgovorilo da su rjeSenja vodena umjetnom inteligencijom
vazna/ vrlo vazna, 5% ispitanika je misljenja da je donekle vazna, a 1% smatra da rjesenja

dobivena umjetnom inteligencijom uopce nisu vazna.
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Grafikon 3. Do you think artificial intelligence is making Americans' life easier or harder?/ Smatrate li da
umjetna inteligencija ¢ini zivot Amerikanaca laks§im ili tezim?

lzvor: statista, 2022.

Uzorak ispitivanja prikazanog u grafikonu tri sastoji se od 4, 021 Amerikanaca u dobi od 18-

65+ godina koji daju odgovor na tezu olaksava li umjetna inteligencija zivot ili ga ¢ini tezim.

Ispitanici od 18-29 godina, njih 22% smatra da umjetna inteligencija ¢ini zivot jako laksim,
27 % smatra da ga ¢ini nekako lak$im, u nekim segmentima, 24% ispitanika ne vidi ni pomo¢
ni oteZzavanje kod umjetne inteligencije. 7% smatra da umjetna inteligencija nekako oteZava

zivot te 17% nije sigurno u ovu tezu.

Prema podacima koje uo¢avamo mozemo zaklju€iti da ispitanici od 30-44 godine imaju
zavidne rezultate 1 vjerojatno su bolje upoznati s umjetnom inteligencijom. Tako njih 31% kaze
da im umjetna inteligencija ¢ini Zivot puno lak$im, 26% da im nekako ¢ini zivot lakSim, 18%
smatra da umjetna inteligencija ni ne oteZava niti olakSava Zivot , razlika od 3% c¢ine oni kojima
umjetna inteligencija nekako 1 jako oteZava Zivot i njih 17% nije sigurno o stavovima o umjetnoj

inteligenciji.
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Ljudi starije zivotne dobi imaju nimalo iznenadujuce rezultate jer se predpostavlja da su u

manjoj interakciji s tehnologijom tako njihov uzorak od 29% smatra da im umjetna inteligencija

ne utjee na zivot, 6% da im olakSava Zivot te su na samom vrhu u tezi da im umjetna

inteligencija €ini zivot jako oteZanim u postotku od 5%.

Uoceno je kako ispitanici od 65+ godina imaju najvjerojatnije najmanje doticaja s umjetnom

inteligencijom pa tako ih samo 5% smatra da im umjetna inteligencija ¢ini zivot lak§ima, 19%

da im ga nekako olaksava, 33% ispitanika je odgovorilo da im umjetna inteligencija ne utjece

na Zivot, 4% da im ga nekako otezava 1 2% ispitanika je jako otezala Zivot umjetna inteligencija.

Za kraj, ukljucujuci sve ispitanike 16% smatra da im umjetna inteligencija ¢ini zivot jako

laksim, 23% da im ga u nekoj mjeri olakSava, 26% ni da im olakSava niti otezava zivot, razliku

od 2% ¢ine oni kojima teze da im umjetna inteligencija nekako ili jako otezava zivot te njih

26% nije sigurno u ovu tezu.

tehnologija/telekom

. . A Razvoj
LJUdSk.' Proizvodnja Marketlng : usluga i Rizik
resursi prodaja .
proizvoda

Sve industrije 11% 8% 5% 10% 19%
Poslovne, pravne i
profesionalne 11% 10% 9% 8% 16%
usluge
pi?ﬁ;ij?g’ke 14% 4% 3% 4% 15%
Financijske usluge 1% 8% 7% 31% 17%
éﬁ%‘g}‘a"’/ 15% 7% 2% 4% 22%
Visoka 6% 6% 4% 7% 38%

Tablica 3. Artificial intelligence (Al) adoption worldwide 2022, by industry and function/ Primjena umjetne

inteligencije diljem svijeta u 2022., po industrijama i funkcijama

lzvor: statista, 2022.
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Tablica jedan prikazuje primjenu umjetne inteligencije diljem svijeta prema industrijama i
funkcijama. Na lijevoj strani se nalaze pod jedan sve industrije, zatim slijede poslovne, pravne
i profesionalne funkcije, roba Siroke potros$nje/ maloprodaja, financijske usluge, zdravstvo/

farmacija, visoka tehnologija/telekom.

Zaglavlje tablice se sastoji od funkcija gdje je primijenjena umjetna inteligencija. Prvi su
ljudski resursi, proizvodnja, marketing & prodaja, razvoj proizvoda i usluga i na kraju je
predstavljen rizik koji predstavlja primjena umjetne inteligencije u zadanim industrijama i

funkcijama.

Kod ljudskih resursa kojima umjetna inteligencija predstavlja najvecu prijetnju, tek je u
postotku od 11% primijenjena umjetna inteligencija u svim industrijama, najvecu primjenu ima
zdravstvo 1 farmacija gdje se u€inak umjetne inteligencije iskazuje u postotku od 15%, S§to
mozemo dati za primjer zdravstvo koje je dosta informacijski napredno i ima napredne sustave

gdje ljudski resurs moze zamijeniti umjetna inteligencija.

S velikim udjelom umjetne inteligencije u poslovanju slijedi poslovanje s robom Siroke
potro$nje i maloprodaja. Koristenje umjetne inteligencije u proizvodnji i marketingu i prodaji
je jako nisko u svim industrijama jer moZe zahtijevati ljudske reakcije koje umjetna
inteligencija jo$ ne moze oponasati pa mozemo re¢i da nam jos slijedi dosta vremena gdje ¢e

se covjek tesko zamijeniti.

Kroz rad se dalo i8¢itati kako govor, razumijevanje, procesi i funkcije koje zasad odlikuju
umjetnu inteligenciju nisu dovoljno razradene i tako se ovdje moze uoéiti industrije gdje je
zaposleno najvise ljudskog resursa, a to je u komunikacijskim uslugama postoji najveci rizik
od usvajanja umjetne inteligencije tako industrija visoke tehnologije/ telekoma ima rizik od
38% zatim slijedi zdravstvo/ farmacija s rizikom od 22%, slijede sve industrije s 19% te

najmanyji rizik ima poslovanje s robom Siroke potrosnje i maloprodaja.
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Accommodation

International transport arrangements (to their country of destination) 741'5%)
Local transport (once arrived at their country of destination) 74(?2/0

Passport renewal 73%

Personalized travel insurance 72%?

Work events/meetings 720/0§

Meals and entertainment : 70%

Experiential activities : 70%

A trip’s environmental impact : 70%

Grafikon 4. Share of travelers that would trust using Artificial Intelligence (Al) to plan travel in 2033 worldwide
as of August 2022, by travel aspect/ Udio putnika koji ¢e vjerovati umjetnoj inteligenciji (Al) kod planiranja
putovanja u 2033. diljem svijeta od kolovoza 2022.

lzvor: statista, 2022.

Ispitanici ovog uzorka su svi oni koji su putovali u inozemstvo barem jednom u prosloj

godini i vjerojatno ¢e putovati u inozemstvo u sljedece tri godine.

Anketa iz kolovoza 2022. pitala je putnike diljem svijeta o njihovoj spremnosti da vjeruju
umjetnoj inteligenciji (Al) za planiranje putovanja 2033. Medu razli¢itim aspektima putovanja
koji su razmatrani, planiranje smjestaja imalo je najvec¢i udio ispitanika koji bi se oslonili na

Al, sa 75 posto sudionika ankete pokazujuci da ¢e ga koristiti u tu svrhu.

Postotak od 74% ispitanika ¢e se osloniti na Al u svrhu transporta lokalnog i
internacionalnog, $to se vise spominju vaznije stvari poput osobnih stvari i osobnog dozivljaja,
hrane, aktivnosti mozemo iscitati kako ispitanici postaju sve vise nepovjerljivi prema umjetnoj
inteligenciji tako ¢e najmanje koristiti umjetnu inteligenciju u planiranju hrane i zabave,

aktivnosti, te izleta koje imaju utjecaja na okolis.
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resolving persistent forecasts costs
challenges

Grafikon 5. Business benefits of supply chains transformation with Artificial Intelligence (Al) worldwide in 2022/
Poslovne prednosti primjene lanca transformacija s umjetnom inteligencijom(Al) diljem svijeta u 2022.

Izvor: statista, 2022.
Sudionici u ispitivanju predstavljaju niz regija, industrija, veli¢ina poduzeéa, funkcionalnih

specijalnosti.

Ispitanici su u zavidnom postotku od 95% potvrdili da je primjena lanca umjetne
inteligencije pomoglo u povecavanju ucinkovitosti U rjeSavanju postojecih izazova. Njih 44%
smatra da je umjetna inteligencija pridonijela boljem iskoristavanju imovine, 40% ispitanika
vidi prednost u tome $to su napokon mogli odrediti to¢nije prognoze potraznje za proizvodima

ili uslugama te njih 10% vidi poboljSanje kod reduciranja strukturnih troSkova.

Tvrtke koje su usvojile Al prijavile su poboljSanja u u¢inkovitosti, zajedno sa smanjenjem

strukturnih tro$kova.
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Grafikon 6. Do Americans think Artificial Intelligence will lead to there being more jobs for people or fewer
jobs?/ Misle li Amerikanci da ¢e umjetna inteligencija (Al) dovesti do toga da ¢e biti vise poslova za ljude ili
manje?

lzvor: statista, 2022.

Grafikon $est nas upoznaje s misljenima Amerikanaca o tome hoce li umjetna inteligencija

smanjiti ili povecati broj radnih mjesta.

Tijekom istrazivanja 2022. godine provedenog u Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama,
pokazalo se da 18 posto sveukupnih ispitanika smatra da ¢e umjetna inteligencija dovesti do
toga da ¢e biti mnogo manje radnih mjesta. Nasuprot tome, 25 posto ispitanika u dobi izmedu

30 1 44 godine izjavilo je da ¢e Al stvoriti mnogo vise radnih mjesta.

Osobe srednje i starije zivotne dobi opet najvece rezultate imaju u tezi da nisu sigurni kako

¢e umjetna inteligencija utjecati na povecanje ili smanjenje potrebe za ljudskim resursima.
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Grafikon 7. Size of the chatbot market worldwide from 202. to 2030. (in million U.S. dollars)/ Veli¢ina marketa
Chatbotovima diljem svijeta od 2022. to 2030. (u milijunima U.S.dolara)

lzvor: statista, 2022.

Predvida se da ¢e veli¢ina trziSta chatbota dosegnuti oko 1,25 milijardi americkih dolara u
2025., sto je veliko povecanje u odnosu na veli¢inu trziSta u 2016., koja je iznosila 190,8

milijuna americkih dolara.

Iako je tema o chatbotovima nedovoljno razradena zasigurno u poboljSanju usluge ili pomoc¢i
u kupnji, prodaji, unaprijedenu poslovanja ili o potrebi za brzim odgovorima trziste chatbotova

predstavlja jako interesantno trziste u koje zasigurno vrijedi ulagati novce.
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7. Zakljucak

S obzirom na turizam s kojim smo se upoznali na pocetku rada, i do zakljucka do kojeg
smo dosli nakon svih obradenih poglavlja, jasno je da se radi o fenomenu koji je tek na svom

pocetku.

Ubrzani nacin zivota i sva tehnoloska otkri¢a dovela su nas do toga da ¢emo morati
pojednostavniti sve segmente zivota, Sto se upravo i desava, a to ukljucuje osobne potrebe ali 1

one luksuzne, kao putovanja.

Moze se reci da su ekspertni sustavi doveli do toga da se bolje razumiju Zelje 1 potrebe
pojedinca, kojeg ¢emo nazvati turist, te se tom turistu pruzi najbolja personalizirana ponuda po
njegovim zahtjevima. Danas kada turisti pomocu svih informacija koje im se nalaze na
raspolaganju planiraju svoj odmor Zele dobiti najviSe to jest Zele najvecu vrijednost za svoj
novac. Mozda je u nekom proSlom vremenu razgledavanje, sami odlazak iz mjesta prebivaliSta
bilo dovoljan za ukupni dojam, sada je cjelokupni dozivljaj destinacije taj koji igra ulogu hoce

li biti mjesto ponovnog posjeta turista.

Turist kao takav Zeli paznju, Zeli posvecenost 1 Zeli maksimalni izvor informacija o
proizvodima i uslugama u samoj destinaciji. Tu glavnu ulogu igra umjetna inteligencija pod
koju spadaju i chatbotovi, koji turistu priblizno ali mozda ne uvijek do kraja mogu dati zeljeni

odgovor.

Uzlet drustvenih mreza odigrao je jako veliku ulogu u recenziranju i mozda nesvjesnom
odabiranju destinacije iako je se moZda nikada nebi ni sjetili. Konstantno dijeljenje uspomena
1 trenutaka iz destinacija neposredno utjecu na samu promociju mjesta i tako pomaze pri odabiru
nekim drugim turistima, jer najbolja reklama je reklama zadovoljnog gosta, to takoder moze
biti i dvosjekli mac jer istom tom brzinom se i loSa slika o destinaciji moze proSiriti $to smatram

skroz uredu jer su to ipak sve dozvoljeni alati koji pomazu pri odabiru neke destinacije.

Situacija s globalnom pandemijom COVID-19 je neplanirano ubrzala napredak
tehnologije radi svih zabrana 1 nemogucnosti ostvarivanja normalnih putovanja i planiranja
istih, prvi put je viSe od polovice svijeta moralo biti unutar granica svoje zemlje $to je zasigurno

1 potaklo razvoj tehnologije kako bi se turizam kako tako odrZao na Zivotu.
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Umjetna inteligencija je zaista ucinila veliki napredak u destinacijama, turizmu i
opc¢enito u hotelskom poslovanju. Bilo je nezamislivo da ¢e se mo¢i jednim klikom do¢i do
preferencija gostiju i tako im pokazati postovanje za lojalnost koju pruzaju godinama, bilo je
nezamislivo da ¢e umjesto Covjeka robot raditi prijavu 1 odjavu gostiju, ali to sve doprinosi
naprednijem poslovanju i optimizaciji poslovanja i troSkova koji su nerazmjerni u danasnje

vrijeme.

Mobilni uredaji i upotreba mobilnih uredaja doveli su do toga da se jednostavno moralo
poraditi na dostupnosti informacija i podataka, kao rezultat ekspanzije mobilnih uredaja tu se
javljaju chatbotovi koji su napravljeni kao odgovor na ubrzani nacin Zivota gdje sve treba biti
servirano odmah i sada. Chatbotovi su zasigurno dobra ideja koja ¢e se jo$ razvijati, ali zbog
skupoce 1 kompleksnosti baza i jezika koji se trebaju implementirati sumnjam da imaju previse
prostora za napredak ali zasigurno su dobra alternative kod neodlucnosti ili brzeg procesa

pronalazenja odgovarajuce destinacije ili odgovora na odredena pitanja.

Zbog konstantnog trazenja ubrzanih rijeSenja, dolazi do dehumanizacije drustva Sto bi
nas nakon svih saznanja kroz pisanje diplomskog rada trebalo jako Zalostiti jer Zelimo sve na
brzinu pa tako zaboravljam vrijednost ljudskog rada i zaboravljamo da nijedan robot ili umjetni
sustav nije napravljen kako bi kompletno mogao pomoc¢i ¢ovjeku kao $to bi to napravio, upravo,

sam Covjek.

Diplomski rad na temu utjecaja umjetne inteligencije i chatbotova na razvoj turizma ¢e
zasigurno postati neiscrpna tema u buduénosti koja ¢e zasigurno imat puno vise relevantnih

podataka za obradu.

Zbog nailaska na odbojnost i manjak empatije odredenih hrvatskih hotelskih lanaca te
nedovoljne upoznatosti s temom umjetne inteligencije i chatbotova ovaj rad se temelji na
sekundarnim istraZzivanjima koja su provedena van granica Hrvatske, a ve¢inom se temelje na

uzorku americkih drzavljana.

U uvodu su postavljena istrazivacka pitanja koja su u poglavlju Sest potkrijepljena
relevantnim statistickim podatcima obradom grafikona 1 tablica. Uz pomo¢ navedenih

istraZivanja uspjesno su dobiveni odgovori na veéinu postavljenih pitanja.

Tako se daje iscitati da je umjetna inteligencija tek na svojoj uzlaznoj putanji prema
vrhuncu i da zarada trziSta od umjetne inteligencije svoj vrhunac ocekuje oko 2030. godine.

Iako vecina menadzera smatra, ¢ak njih 94% da su rjeSenja vodena umjetnom inteligencijom
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vazna/ vrlo vazna. Amerikanci gledajuci aspekt covjeka i Covjekova nacina Zivljenja u postotku
od 26% nisu sigurni hoée i im umjetna inteligencija olaksati zivot, a i ho¢e li uopc¢e do¢i do
ikakve promjenu na dosadasnji nacin zivota. Stariji ispitanici od 65+ godina imaju najlo$ije
rezultate anketiranja gdje se vidi da nisu dovoljno upoznati sa samom temom i znac¢enjem te $to

predstavlja umjetna inteligencija.

Kada govorimo o umijetnoj inteligenciji i chatbotovima te koliko je vidljivo iz rada
zasigurno postoji razlog za zabrinutost oko potrebe za covjekom kao radnom snagom. Kroz rad
je vidljivo da su roboti ve¢ u funkciji kao zamjena za ¢ovjeka ali kroz istrazivanje o primjeni
umjetne inteligencije u industrijama i funkcijama namece se zakljucak kako industrije gdje je
potrebna ljudska reakcija i kompleksniji sklop funkcija nailazimo na rizik izrazen u velikim

postocima.

Kada bi se povuklo pitanje o planiranju putovanja, definitivno bi bilo lakSe kada bi to
sve netko napravio umjesto ¢ovjeka, ali da je krajnji rezultat isti. To ¢e uskoro biti moguce ali
kroz statisticke podatke istrazivanja, moze se primjetiti da su ljudi i dalje osjetljivi na
najintimnije stvari koje se vezu usko uz njihove percepcije, stavove i 0s0bno vrijeme te odabire
tako da ¢e zasigurno koriStenje umjetne inteligencije imati koristi kod odabira ali definitivno

ne svih.

S aspekta poduzeca i primjene umjetne inteligencije kod rjeSavanja problema tu nailazi
se na pozitivne ucinke gdje su neka poduzeca prijavila pozitivan ucinak kod rjeSavanja
problema, smanjenih troskova, te odabira ciljanog trZiSta za plasiranje svojih proizvoda ili

usluga.

Prethodni zakljucak dovodi do pitanja hoce li onda trebati viSe ljudi za obavljanje
poslova oko umjetne inteligencije ili ¢e se ipak smanjiti postotak radnih mjesta. Ispitivanje je
provedeno na Amerikancima i iako optimisticni, rezultati pokazuju da prevagnuju oni negativni
uc¢inci umjetne inteligencije, a to je da ¢e pasti postotak radnih mjesta koja su rezervirana za

covjeka.

Zbog konstantnog traZenja ubrzanih rjeSenja, dolazi do dehumanizacije drustva §to bi
nas nakon svih saznanja kroz pisanje diplomskog rada trebalo jako Zalostiti jer Zelimo sve na
brzinu pa tako zaboravljamo vrijednost ljudskog rada i zaboravljamo da nijedan robot ili
umjetni sustav nije napravljen kako bi kompletno mogao pomo¢i covjeku kao $to bi to napravio,

upravo, sam ¢ovjek.
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