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1.UvOD

Brzim razvojem tehnologija umjetne inteligencije u proteklom desetljec¢u, razliciti
oblici ovih tehnologija postaju sve vise dostupni u komercijalne svrhe. Povezana s
tehnologijama interneta stvari (eng. Internet of Things) te rudarenja podataka (eng. data
mining), umjetna inteligencija(eng.) rezultirala je nastajanjem tehnologije inteligentnih

osobnih asistenata(razgovorni, virtualni asistenti). (Lopatovska, 2019)

Inteligentni osobni asistenti (eng. Intelligent personal assistants — IPAS) su
softverski asistenti dizajnirani za pruzanje pomoci korisnicima u obavljanju dnevnih
rutina kao Sto su odgovaranje na pozive, zapisivanje biljeSki, online kupovina,
ugovaranje sastanaka, pronalazak mjesta i odgovora, pretrazivanje interneta i slicno.
Prema tome Cesto su primjenjivani u svim aspektima ljudskoga Zivota. (Orehovacki,
Etinger i Babi¢, 2019)

Kako prihvac¢anje ove vrste virtualnih asistenata raste, potrebno je razumijeti
njihove prednosti i nedostatke, dosadasSnja ograniCenja te moguéi daljnji razvoj i
primjenu u privathom i poslovnom Zivotu. Cilj ovoga rada je objasniti ulogu i znacaj

inteligentnih osobnih asistenata u poslovanju.

Zavrdni rad se sastoji od uvoda, Cetiri poglavlja i zaklju¢ka. U prvom poglaviju
dana je definicija i opée karakteristike tehnologije inteligentnih osobnih asistenata,
njihovih vrsta i primjena. Drugo poglavlje opisuje najkoriSteniji softver inteligentnih
osobnih asistenata uz opis njihovih karakteristika. U okviru tre¢eg poglavlja dani su
primjeri koristenja IPA u poslovnom svijetu, dok su u Cetvrtom poglavlju navedene

prednosti i nedostaci IPA tehnologije u poslovanju.



2. OPCENITO O INTELIGENTNIM OSOBNIM ASISTENTIMA

U ovome poglavlju definiran je op¢i pojam i karakteristike inteligentnih osobnih

asistenata. U svrhu toga, navode se vrste, statistike i primjene tehnologije IPA.

2.1. Op¢éi pojam i karakteristike inteligentnih osobnih asistenata

Inteligentni osobni asistenti relativno su nova tehnologija koja se u posljednjem
desetlje¢u naglo poc€inje razvijati i primjenjivati u raznim sferama svakodnevnoga Zivota.
Inteligentni osobni asistenti definiraju se kao “govorno-omogucéeni integrirani softver
umjetne inteligencije koji se nalazi unutar jedne od raznih mobilnih platformi.”(Brill,
2018) Oni koriste glas, sliku i kontekstualne podatke kako bi pruzili pomoc¢ u obavljanju

raznih zadataka.

Medu mnogim svojstvima koje razlikuju inteligentne asistente od tradicionalnih
aplikacija, dva najvaznija svojstva su glasovno sucelje i razgovorni sustav, koji se
vecinom jednostavnije imenuje kao “moguénost dijaloga”. Cesto je kod takvih asistenata
potreban prepoznavatelj automatiziranog govora koji ¢e “prevesti” korisnikov glas kao
unos podataka te korisniku “vratiti” informacije bilo putem teksta, glasa ili slike. (Yang,
Aurisicchio i Baxter, 2019)

Mnogi od postojecih asistenata (npr. Apple Siri i Google Voice) takoder
integriraju i graficko sucelje kako bi korisnicima pruZili bogatije i viSe interaktivho

iskustvo.

Kao tehnologija koja uvelike ubrzava i olakSava pronalazak potrebnih informacija,
vrijednost i ucCestalost koriStenja inteligentnih asistenata ubrzano raste. Prema

istraZivanju Transparency Market Research-a (2016) predvida se da ¢e u godinama od



2015. do 2024. vrijednost trziSta inteligentnih asistenata porasti sa 627.7 milijuna
americkih dolara na 7.9 milijardi dolara. Prema istom istrazivanju, predvida se proSirenje
trziSta od 32.8%. Dok je Sjeverna Amerika vodecCa Sto se tiCe ulaganja u trziSte
inteligentnih asistenata, u istraZivanju se predvida da c¢e istoCna Azija posti¢i i bolje

rezultate od previdenog globalnog napretka.

Prema istrazivanju za Perficient.com (Enge, 2019.), provedenom na uzorku od
4999 pitanja, sedam razliCitih inteligentnih agenata testirano je na postotak odgovorenih
pitanja i na potpunost i to¢nost danih odgovora. Autor je isto istrazivanje proveo i 2018.

te 2017. godine na istom softveru te istim upitima.
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Slika 1. Postotak broja pitanja na koje su asistenti pokusali dati odgovor, u periodu od 2017. do
2019. godine. (Perficient, 2020)

Kako je vidljivo iz rezultata grafikona sa slike 1, vecina asistenata ima linearan
porast ponudenih odgovora na dana pitanja u vremenskom rasponu od tri godine

(iskljucivsi Siri te Google Assistant).



Od istrazenih, Microsoftov asistent Cortana pokazao je najveci napredak u broju

ponudenih odgovora na pitanja kroz tri godine.
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Slika 2. Postotak broja pitanja na koje su ispitani asistenti dali potpuno to¢an odgovor, u periodu
od 2017. do 2019.godine. (Perficient, 2020)

Vidljivo iz grafikona sa slike 2 zaklju€uje se kako je kvaliteta i to¢nost odgovora u
padu gotovo kod svih asistenata. Takav trend mogao bi znaciti dolazak do granice
mogucnosti trenutnih asistenata te samim time najavljuje novi val naprednijih asistenata
u razvoju, koji ¢e imati naprednije baze znanija, bolje algoritme te filtre informacija.
Znanstvena istrazivanja na ovu temu generalno ispituju zadovoljnost i vrednovanje
korisnika prema inteligentnim asistentima, problem privatnosti i sigurnosti prilikom
koriStenja inteligentnih asistenata i sl. Pretezno takva istrazivanja dolaze do zakljuCaka
da se inteligentni asistenti koriste i cijene u situacijama u kojima korisnici obavljanju
neku radnju (voznja, igranje s djecom, kuhanje) i zbog glasovnog prepoznavanja

dobivaju najvecu vrijednost koriStenja inteligentnih asistenata. (Cowan et al., 2017)



2.2. Vrste inteligentnih osobnih asistenata

Kada se govori o inteligentnim osobnim asistentima, vazno je znati razliCite vrste
istih. Analizom radova nekoliko autora (Bansall, 2019; Han, Yang, 2018), moze se
zakljucCiti kako je inteligentne osobne asistente moguce podijeliti na tri nacina:

1. Podjela prema vrsti softverskog asistenta
2. Podjela prema nacinu interakcije s korisnikom
3. Podjela prema nacinu izvedbe
U nastavku radu dana su objasnjenja prethodno navedenih nacina podjele inteligentnih

osobnih asistenata.

2.2.1. Podjela prema vrsti softverskog asistenta
Prema Bansal(2019), pametni asistenti mogu se podijeliti u sljedecih pet vrsta prema

svojim mogucénostima:

1. Asistenti jednostavnog refleksa imaju jednostavni osnovni mehanizam na
osnovu if-petlje. Ovo je najjednostavnija vrsta asistenata.

2. Asistenti zasnovani na modelu grade modele prema funkcionalnosti unosa
kao Sto je povijest komunikacije izmedu asistenta i korisnika. Nakon
gradnje modela, Salju ga u centar za donoSenje odluka pomocu kojega
odabiru reakciju.

3. Asistenti zasnovani na cilju koriste opisivanje stanja slicno kao asistenti
modela, ali oni kombiniraju ta stanja s informacijama o cilju kako bi donijeli
odluku o tome je li odredena reakcija povoljna ili ne.

4. Asistenti zasnovani na korisnosti omogucuju Siru procjenu razli¢itih
reakcija za razliCite ciljeve tako da je moguce usporediti razliCite pozeljne

5. Asistenti koji u¢e imaju mogucnost u€enja uz unaprijed postavljenju bazu
znanja. Mogucénost u€enja vrlo je vazna stavka za autonomnost uredaja ili

asistenta, jer dopusta asistentu da odlu€uje o svojemu “ponasanju” na



osnovi vlastitoga iskustva. Pomocu mehanizma ulenja pomaze u
uklanjanju utjecaja okruzenja, pretrpanosti informacijama i potrebi za

procesiranjem viska podataka.

2.2.2. Podjela prema nacinu interakcije s korisnikom

Prema nacinu interakcije s korisnikom asistente dijelimo na tri vrste (Prendinger, Ma i
Ishizuka, 2007):

1. Tekstualna komunikacija ukljuCuje tekstualne razgovore pametnoga
asistenta s korisnicima, poc€evsi od online razgovora preko aplikacija
direktnih poruka (WhatsApp, Viber), SMS-poruka, elektroni¢ke poste ili
sliénih kanala za komunikaciju. Naj¢eSc¢e izvedbe ovakvih asistenata su
tzv. razgovorni botovi (eng. chatbot) Siroko primjenjivani u svrhu podrske i
komunikacije.

2. Glasovna komunikacija najceS¢a je vrsta pametnih asistenata,
komercijalno najrasprostranjenija i vecinom najrazvijenija. Najpoznatiji
primjeri ovakve vrste agenata su Microsoft Cortana, Amazon Alexa na
Amazon Echo platformi, Siri na Apple pametnim telefonima, Google
Assistant na Google i Android telefonima.

3. Vizualna komunikacija pomocu slikanja i/ili objavljivanja fotografija. Neki
od CeScih primjera su razni softveri analize lica, te Samsung Bixby na
Samsung S8 pametnom telefonu koji je prikazan na slici 3. Ovo je
najmanje koriStena vrsta asistenata zbog tehnoloskih ogranic¢enja optickih
senzora i nedostupnosti spomenutih senzora po dovoljno niskoj cijeni za
primjenu na 8&irokom trZistu. No, ova vrsta asistenata ima svijetlu
buduénost zbog naglog razvoja i ulaganja u tehnologiju inteligentnih

asistenata i umjetne inteligencije opcenito.



Bixby says hello

G ATA

Slika 3. Izgled vizualno-glasovnog asistenta Samsung Bixby na Samsung S8 modelu pametnog
telefona. (Voicebot.ai, 2020)

2.2.3. Podjela prema nacinu izvedbe

Podjela prema nacinu izvedbe odnosi se na vrstu hardverskog uredaja koji sadrzi
softver pametnog asistenta u sebi. Ova podjela nema to¢no odredeni broj vrsta, s
obzirom da se tehnologija IPA brzo razvija te posljedi¢no pojavljuje na novim i do sada
nevidenim platformama. Jedna od naj¢ed¢ih izvedbi su tzv. “pametni” zvuénici.
(Berdasco et al.,, 2019) Oni su hardverski Bluetooth zvuénici koji u sebi imaju
infrastrukturu mikroraCunala kojim upravlja softver pametnog asistenta. Na sebi imaju
zvuCne, a Cesto i optitke senzore koji omogucuju komunikaciju s korisnikom.
Mogucnost povezivanja na uslugu oblaka proizvodaCa, omogucava povezivanje ostalih
‘pametnin” uredaja u kucanstvu Sto Cini pametne zvucnike dobrim kontrolorima za
arhitekturu internet stvari, koja je u posljednih nekoliko godina sve ¢eS¢e upotrebljivana.
Neki od najpoznatijih pametnih zvu¢nika kao $to su Amazon Echo+, Google Home,
Apple HomePod te Microsoft Invoke prikazani su na slici 4.

Jo$ jedna novija, u posljednjih nekoliko godina sve rasprostranjenija izvedba pametnih

asistenata su “pametni” automobili. Kao vozila koja imaju vlastiti softver u ugradenom
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racunalu povezanom sa svim sustavima automobila, pametni automobili pruzaju viSu
razinu mogucnosti i interakcije s vozaCem. Kao neki od prete€a ove grane inteligentnih

asistenata mogu se navesti automobili marke Tesla, BMW, Hyundai i dr.

Prema sluzbenim web stranicama, tvrtka BMW od ozujka 2019. godine svoje modele
automobila prodaje uz prisutnost inteligentnog asistenta ili kako ga nazivaju
“‘inteligentni suputnik”. To je softver koji se odaziva na “Hey BMW?” i potpuno
personalizirano poprima “osobnost” automobila, s kojime je moguce komunicirati i slati

mu upite. I1zgled BMW-ova inteligentnog asistenta prikazan je na slici 6.

Hyundai takoder od 2019. godine u suradnji sa SoundHound Inc. razvijaju tehnologiju
glasovnog upravljanja automobilima, kako je vidljivo na slici 5. Opremljen s naprednom
tehnologijom strojnog uc€enja, ovaj “suputnik” na osnovu gomile prikupljenih podataka
mozZe samostalno obavjeStavati vozaca o nadolaze¢im dogadanjima i sl. Na primjer,
kako tvrde u Hyundai-ju, sustav moze izraCunati potrebno vrijeme za dolazak na
zabiljeZeni sastanak, uzimajuci u obzir trenutne podatke o stanju na cesti izmedu

polazista i odredista.

Dosta Cesti oblici izvedbe pametnih asistenata su aplikacije unutar pametnih telefona. U
danasnje vrijeme, vecina pametnih telefona ima neki oblik inteligentnog asistenta ve¢
unutar svog operacijskog sustava, no moguce je i preuzeti ili kupiti aplikacije treCe
strane. S obzirom na konkurentnost trzista pametnih telefona, predvodnici tehnologije
inteligentnih asistenata na pametnim telefonima su Apple s asistentom Siri na iPhone
telefonima te Google Assistant na vecini telefona Android sustava. lako dostupni vecini
korisnika zbog rasprostranjenosti pametnih telefona u danasnjem drustvu, ova vrsta

pametnih asistenata ima nesto manje moguénosti od pametnih zvucnika.
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Slika 4. S lijeva na desno: Amazon Echo+, Google Home, Apple Home Pod te Microsoft Invoke

pametni zvucnici. (Donsnotes, 2020)

Slika 5. Koncept Hyundai pametnoga asistenta u suradnji sa SoundHound Inc. (PRNewsWire,
2020)



L

Good ¢ vening

Please spea)

Slika 6. Primjer izgleda inteligentnog asistenta u BMW-ovim automobilima.
(AnalyticsVidhya.com, 2020)
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2.3. NACIN RADA INTELIGENTNIH OSOBNIH ASISTENATA

Kada asistent primi informacije putem glasa ili teksta, one se saZimaju i Salju u
podatkovne centre vecinski zasnovane na tehnologiji oblaka (eng. cloud) gdje programi
za prepoznavanje govora i semantiCku ekstrakciju podataka sadrzaj pretvaraju u stroju
razumljiv oblik. Posljedi¢no, proslijedene informacije ukljuuju se u razne druge
aplikacije umjetne inteligencije koje rade procjenu, inteligentno predvidanje i koriste
strojno uCenje kako bi “razumjele” upit te uspjeSno vratile personalizirani odgovor

razumljiv korisniku.

S obzirom na koriStenje tehnologije oblaka, posljedi¢no vecina inteligentnih asistenata
zahtijevaju internetsku vezu kako bi mogli pristupiti oblaku. S obzirom na sve Siru
rasprostranjenost ideje interneta stvari, mnogi popularni inteligentni asistenti imaju

mogucénost povezivanja sa drugim uredajima u unutarnju mrezu doma.

NajvecCi broj glasovnih inteligentnih asistenata funkcioniraju na sustavu poziva, gdje
korisnik pomoc¢u predodredene klju¢ne rijeCi aktivira asistenta, te mu nakon aktivacije
zadaje upit ili naredbu. Klju¢na rije€¢ u vecini komercijalnih asistenata na tvornickim
postavkama naj¢eSc¢e je samo ime asistenta uz usklik pozdrava (za Apple Siri “Hey Siri”
ili za Google Assistant “Hello Google”), iako vecina najpoznatijih modela ima mogucnost

promjene klju¢ne rijeci po Zelji korisnika.(Lopatovska, 2019.)
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3. PRIMJERI INTELIGENTNIH OSOBNIH ASISTENATA

Prema Balci (2019),0bzirom na Siroku primjenu inteligentnih asistenata u

svakodnevnom zivotu Covjeka, idealan inteligentni asistent mora imati sljedece kvalitete:

o Koristi viSe razliCitih tehnologija, ukljuCujuéi strojno ucenje, donoSenje
odluka, komunikacija s virtualnim oblakom, pohrana stecenih informacija u
bazu znanja, rudarenje podacima, duboko ucenje i dr.

e PoboljSava svakodnevne interakcije prilagodavanjem sebe okruzenju i
korisniku, njegovim aktivnostima i navikama.

e Koristi karakteristiCna sucelja i uspjesSno prikazuje umjetne “emocije” (npr.
humor) kako bi humanizirao interakciju s korisnikom.

e Koristi vanjske senzore za prikupljanje informacija i optimizira ste€eno
znanje za najpovoljnije ishode.

e Dopusta razliCite vrste unosa i prikazivanja informacija, povecéavajuci

razinu opustenosti interakcije.

Prema Jiang et al. (2015) obzirom na dostupnost inteligentnih asistenata na
gotovo svakom pametnom telefonu danasnjice, veliki postotak koriStenja i primjene istih

odlazi na obavljanje svakodnevnih zadataka kao Sto su:

e Pretrazivanja informacija na internet preglednicima

e Stvaranje biljeski i sastanaka u drugim aplikacijama na uredaju kao Sto su
kalendari, aplikacije za biljeSke, drustvene mreze i sl.

e Obavljanje online trgovanja, narucivanje proizvoda s internetskih trgovina,
upravljanje trgovackim kosaricama i listama favorite

e Pretvaranje govora u tekst, slanje elektroni¢ke poste ili tekstualnih poruka,

odgovaranje na i uspostavljanje poziva
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e Pretvaranje teksta u govor, Citanje elektroni¢kih izdanja knjiga, ¢lanaka i
poruka

e Upravljanje multimedijom, pustanje glazbe ili videozapisa

e Prikaz pravovremenih informacija o prometu, dostupnosti letova, vlakova i
autobusa, vijesti i sl.

e Upravljanje nizom drugih pametnih uredaja, time postajuci kontroler
automatizirane “pametne” kuce

e Narucivanje prijevoza.

Kada govorimo o inteligentnim osobnim asistentima, kao i u mobilnoj industriji,
prednjaCe velikani informacijske i trgovacke industrije. Imena kao Amazon, Apple,
Facebook, Google i Microsoft dominantni su na trzistu inteligentnih osobnih asistenata.
Neki od njih na tom postignuéu mogu zahvaliti svojim veC razvijenim i Siroko

rasprostranjenim platformama, bilo stolnim ili mobilnim. (Matney, 2015.)

Prema izvjeS¢éu FutureSource Consulting-a iz 2019., Sirom platformi inteligentnih
asistenata Apple trenutno drzi 35% svjetskog udjela u trZistu IPA. To je primarno iz
razloga uspjedne prodaje njihovog modela AirPods Pro i konstantnog utjecaja prodaje
iPhone modela. Google Assistant drzi 9%, dok Amazon Alexa drzi 4% trzista. Microsoft
zbog svojeg softvera na vecini osobnih racunala u dana$njici drzi 22% trzista, no s
obzirom da su umirovili Cortana asistenta sa Xbox platforme, ta brojka je i dalje
konkurentna sa Apple-om. Kineski DuerOS tvrtke Baidu ostvario je najveci rast od 6%

godisnje, te s time drzi oko 15% trzista.
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3.1.

Amazon Alexa

Amazon Alexa inteligentni je kucni asistent ostvaren u izvedbi
pametnoga zvucnika Amazon Echo. Ima Sirok spektar mogucnosti
poCevSi od =zabave | multimedije, komunikacije i planiranja,
poboljSavanja produktivnosti, upravljanja pametnom kuc¢om, kupovine,
informiranja, izvjeStavanja o sportskim i kulturnim dogadajima i drugo.
Trenutno podrzava rad na osam razli€itih jezika. Trenutno podrzava 90
tisu¢a funkcija (tzv. “vjestina”) dostupnih korisnicima, $to je ogroman
napredak od 2016. godine kada je podrzavala samo tisuc¢u funkcija. Od
2018. godine koristi novi Wolfram Alpha program koji povecava to¢nost
odgovora na upite iz znanstvenih disciplina kao $to su matematika,
geografija, astronomija, inzenjering i drugo. Ponuda glazbenih
mogucnosti je Siroka, Alexa podrzava desetak streaming servisa i
glazbenih aplikacija. Moguce je postaviti do 15 sportskih favorita na
spisak interesa, te Alexa na osnovu njega nudi informacije o
rezultatima, novostima, transferima klubova i slicno. Dodatne
mogucnosti kao Sto su poslovna licenca (placa se dodatno i dopusta
tvrtkama koriStenje Alexa-e za dogovaranje sastanaka, odrZzavanje
konferencijskih poziva te druge aktivnosti koje podrzavaju aplikacije
treCe strane), obavijesti o stanju u prometu te upozorenja o

vremenskim neprilikama dodane su tek 2020.godine. (Amazon.com)
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3.2.

Google Assistant

Google Assistant je inteligenti osobni asistent tvrtke Google koji
svoj “dom” nalazi u nekoliko razli¢itih platformi. Prva i glavna od tih
platformi su Google Pixel pametni telefoni, koji podrzavaju
inteligentnoga asistenta. Drugi proizvodi Google-a koji koriste Google
Assistant su Google Nest mini, Google Home te Google Home max
pametni zvucnici. Cijena im se razlikuje, tako su, navedenim
redoslijedom, Nest mini te Home zvuénik nesto jeftinije varijante, dok je
Google Home max verzija koja Google Assistanta stavlja u zvuénik
vrhunske kvalitete, zbog ¢ega je shodno i skuplji. Sli€¢no kao konkurent
iz Amazona, i Google Assistant podrZzava veliku raznolikost naredbi i
mogucnosti, reproduciranja glazbe, pretrazivanja interneta i slicno. No,
Google Assistant ima korisnu funkciju spremanja do Sest razlicitih
glasova, koje Assistant prepoznaje i daje odgovore u skladu s
prepoznatim glasom. Tako Ce jedan korisnik na upit o putu do posla
dobiti personalizirani odgovor za sebe, dok bi drugi korisnik istoga
uredaja, dobio informacije za rutu kojom on ide na posao. Google
Assistant podrzava i mogucnost ,kontinuiranog razgovora“, $to
eliminira konstantno pozivanje kljuéne rijeci, tako Sto ugradeni mikrofon
unutar pametnog zvucCnika ostaje aktivan do osam sekundi nakon
ponudenog odgovora. Povezivost sa pametnim pokuénim uredajima je
specijalnost Google Assistanta. Moguée je povezivanje 30 tisuca
razli€itih kompatibilnin uredaja pocCevsi sa termostatima, preko
pametnih svjetala i sustava za navodnjavanje travnjaka do sigurnosnih
sustava kuce. Google Assistant dostupan je i u nekim automobilima,
Sto je prikazano na slici 9. Zbog trenutne situacije sa COVID-19
pandemijom, Google je otkazao predstavljanja inovacija, no najavljen
je novi pametni zvuénik te mnoStvo softverskih poboljSanja.

(Google.com)
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Slika 9. Primjer koristenja Google Assistanta na racunalu automobila. (DailyNewsOnline,
2020)
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3.3. Microsoft Cortana

Microsoft Cortana je, prema Microsoft support web stranici ,osobni asistent
produktivnosti koji pomaze ustedi vremena i umjeravanja pozornosti na ono $to je
najvrjednije.“ (Microsoft Cortana, 2020)

Cortana je inteligentni asistent Siroko rasprostranjen i koristen diliem domova i
organizacija u svijetu zbog njegove dostupnosti na Windows 10 platformi, kao Sto je
prikazano na slici 8. Uz Windows 10, dostupna je i na Android i iOS uredajima, Xbox
igracoj konzoli, pregledniku Edge, Windows slusalicama mjeSovite stvarnosti te ostalim
uredajima kao termostatima i pametnim zvucnicima. lako konkurenti ulazu i konstantno
poboljSavaju svoje inteligentne asistente, prednost Microsofta i Cortane same je u veé
postojecoj infrastrukturi Microsoft proizvoda. Koriste¢i Office 365, Outlook, LinkedIn,
Bing i Microsoft Graph programe, Cortana ima pristup ogromnoj koli€ini podataka i
mogucnosti. Godine 2017. Microsoft je ,osvjezio“ Cortanin sustav novim moguénostima,
pa tako Cortana od 2017. moZze procitati elektronske poruke te odlucivati o prioritetnoj
vaznosti poruka, i kona¢no na njih odgovarati pretvarajuéi korisnikov govor u tekst.
Unato¢ velikoj platformi i moguénostima, Microsoft ima problema sa konkurencijom.
Mnogi proizvodaci raCunala kao sto su Lenovo i HP vecC integriraju Amazon Alexa
programe u vecinu novijih stolnih i prijenosnih racunala, sto stvara probleme Microsoftu.
(Goksel-Canbek& Mutlu,2016)
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Subject

Thursday, August 13

2:00 PM| to  3:00 PM
[] All day event

Chris's calendar -Outlook

Add Cancel

Slika 8. Primjer izgleda Microsoft Cortana asistenta na Windows 10 platformi. (HowToGeek,
2020)
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3.4. Apple Siri

Apple Siri inteligentni je osobni asistent kojega je moguce Koristiti na nizu Apple i
drugih proizvoda. Izgled Apple Siri asistenta prikazan je na slici 7. Dostupan je na svim
verzilama iPhone pametnih telefona, iPad tabletima, Apple Watch satovima, Apple
AirPods sluSalicama, Apple prijenosnim i stolnim racunalima, televizijskim uredajima, te
nekim pametnim zvucnicima i autima. Ima Sirok spektar moguénosti kao i konkurenti, od
povezivanja s pametnim uredajima u ku¢anstvu do pronalaska informacija, organizacije
kalendara, multimedije i ostaloga. Koristi naprednu tehnologiju strojnog ucenja, tako da
je jedan od najboljih autonomnih asistenata. Dizajniran je tako da $to je viSe moguce
L2ucenja“ radi offline, Sto rezultira relativno dobrom sigurno$¢u podataka.Pomocu SiriKit i
SiriShortcuts softvera, moguce dodavati dodatne funkcionalnosti u svoje uredaje.
(Goksel-Canbek i Mutlu,2016)
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“What's the score of the
Clippers game vs
the Spurs?”

What's the score of the Clippers
game versus the Spurs

The Clippers narrowly defeated
the Spurs by a score of 108 to
105 on February 3, 2020.

105-108

Final- 2/3 Clippers
35-15
ez 3 4 T
Spurs 39 24 19 23 105
Clippers 29 25 31 23 108

Staples Center - Los Angeles

Slika 7. Primjer upita i odgovora Apple Siri. (Apple, 2020)
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3.5 Baidu DuerOS

Baidu DuerOS inteligentni je asistent kineske tvrtke Baidu. S obzirom na tehnoloski
napredak Kine u posljednjem desetljecu, DuerOs ima prednost dostupnosti ogromne
koliCine podataka. Tri kljucna faktora DuerOS-a su algoritmi izgradeni na Sirokoj skali
neuronskih mreza, raCunalna mo¢ podrzana tisu¢ama posluzitelja te najve¢im klasterom
visokoucinkovitih grafickih kartica i krajnje pristup preko bilijun web stranica te
milijardama upita i pretrazivanja. Klju¢ne funkcije DuerOS-a su prepoznavanje govora i
slika pomocu naprednih senzora, procesiranje prirodnog govora te pristup preko 100
milijuna korisni¢kih profila. (Baidu.com)
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4. PRIMJERI KORISTENJA INTELIGENTNIH OSOBNIH ASISTENATA U
POSLOVANJU

Uz Siroku upotrebu inteligentnih osobnih asistenata u privatnom Zivotu,
zabiljezen je i nagli rast prihvacanja te tehnologije od strane raznih organizacija i tvrtki.
Neke od tih organizacija uklju€uju bolnice, muzeje, ucionice, hotele, sveucilista i druge

ustanove. (Lopatovska, 2019)

Kako inteligentni asistenti svojim djelovanjem djelomi¢no uklanjaju potrebu za
ljudskim asistentima, kustosima, informacijskim pultovima i sli€no, o€ito je zbog ¢ega se
sve viSe primjenjuju u poslovanju. Moguénost pretrazivanja i prezentiranja podataka
koristeCi svoju bazu znanja te internetsku vezu omogucava im rjeSavanje zadataka

niZzeg prioriteta u gotovo svakoj organizaciji.

Bostonska bolnica za djecu bila je jedna od najranijin organizacija koje su
prihvatile inteligentne asistente za pomo¢ pacijentima sa prijavnim formularima,
donoS$enje novosti obiteljima u ¢ekaonicama, mogucnost hands-free poziva pacijentima
te kontrolu svjetlosti i temperature u bolni¢kim sobama. (Nguyen, 2016; Lopatovska,
2019)

Od tada, mnoge bolnice u SAD-u koriste slicne infrastrukture inteligentnih
asistenata za poboljSanje efikasnosti i smanjenje redova ¢ekanja, zabavu pacijenata i
obitelji, komunikaciju sa medicinskim osobljem i sli€no. Prednost ovakvoga pristupa je
Sto u danasnje vrijeme, pogotovo u SAD-u, velina pacijenata ¢e ve¢ od prije biti
upoznati sa tehnologijom s obzirom da je velika Sansa da posjeduju sli€an uredaj u
svojemu domu. Dodatnu vrijednost koriStenju inteligentnih asistenata pridodaje njihova
mogucnost upravljanja razliCitim vanjskim uredajima, pa tako mogu kontrolirati vitalna
stanja kriticnih pacijenata povezivanjem na uredaje za kontrolu pulsa, temperature i
drugoga. (Han&Yang, 2018)
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Muzeji dillem SAD-a i Europe ve¢ godinama postepeno testiraju i koriste
inteligentne asistente za poboljSanje dozZivljaja i ustedu vremena. Unutar muzeja,
ugradeni pametni zvucnici ili pametna racunala prikupljaju podatke iz govora
posjetitelja, te na osnovu njihovih preferencija nude upute do zeljenih izlozbenih
primjeraka. Nekoliko muzeja u SAD-u ugradilo je IPA softver u svoje muzeje te doSlo do
zakljuCka da su Kkorisnici Cesto nesvjesni postojanja inteligentnog asistenta, nevoljko
komuniciraju s njime ili su razo€arani ograni¢enjima rije¢nika.(Swartout, 2010; Nguyen,
2016)

Kako prenosi BBC.com, u Ujedinjenom Kraljevstvu Lancashireska policija poCela
u sijecnju 2018. godine koristiti Amazon Alexa inteligentnog asistenta za komunikaciju
sa javnoScu. Slika 10. prikazuje pametni zvuCnik Amazon preko kojega korisnici u
Lancashireu dobivaju informacije od policijske stanice. Njihova besplatna aplikacija
pruza novosti i Salje fotografije nestalih i trazenih ljudi direktno na uredaje korisnika na

bazi sata.

Ovakva upotreba inteligentnih asistenata mogla bi uvelike utjecati na obavljanje
policijskog posla i integraciju zajednice u dogadanja u vezi zakona, no kao i svaka
tehnologija, riskira mogucnost nedozvoljenih proboja podataka, te krade ili izmjene istih,

kao i mogucnost ometanja istrage s obzirom na Siroku dostupnost ovakvih uredaja.
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_ Lancashire
g Constabulary

police and communities together

Slika 10. Lancashireska policija koristi Amazon Alexa asistenta (UC Today, 2020)

Neki od primjera koriStenja inteligentnih asistenata mogu se naci i u Hrvatsko;.
Nekolicina telekomunikacijskih tvrtki kao §to su Optima, A1, Tele2 i drugi, koriste online
razgovorne botove (eng.chatbot) na svojim web stranicama.(Jurman, 2019; dnevnik.hr)
Primjer koriStenja jednog inteligentnog razgovornog bota na web stranici Optima
telekoma prikazan je na slici 11. Botovi sluze kao korisniCka podrSka i pomocu njih
korisnici mogu saznati sve vazne informacije o uslugama, kontaktima i problemima na

mrezi u vidu tekstualnog razgovora.
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L]
opt ima 99 08000088 (?) POSALJITE UPIT

TELEKOM

LAJKAM TRIO | DUO PAKETE + TABLET ZA 1 KN!

Cekanje na agenta. Vi ste 1 u redu.

Priprema za pocetak 3kolske godine i kupovina svih potrepstina moze biti prilicno
izazovna. Olak3ajte Skolske obaveze uz atraktivne TRIO i DUO pakete s tabletom
za 1kunu i ucenje postaje igra! Izaberite paket koji vam najvise odgovara i
osigurajte bezbrizno ucenje i zabavu:

Uskoro ¢e vam se javiti nas agent.

+ Razveselite vase najmlade:
TRIO ili DUO paket + djecji pametni sat i tablet za 1kn
« Razveselite svog teenagera:
DUO paket + tablet 1kn

Slika 11. Primjer koridtenja inteligentnoga razgovornog bota na web-stranici Optima telekoma
(Optima.hr, 2020)

Jos jedan vrlo dobar primjer koriStenja inteligentnih asistenata za poboljSanje
poslovanja je onaj iz financijske tvrtke Capital One. Oni su razvili inteligentnog
razgovornog bota zasnovanog na SMS-komunikaciji zvanog Eno koji je prikazan na slici
12. Zaposlenici iz odjela dizajna, razvoja proizvoda i informacijskog ureda zajedno su
radili na izgradnji “osobnosti” Eno-a. Eno omogucava korisnicima brzo dobivanje
informacija o stanju raCuna, nedavnim transakcijama i rokovima dugovanja te
omogucéava placanje racuna i druge transakcije. Asistenta je moguce “urediti” prema
specificnim potrebama svakoga korisnika koristeci strojno ucenje. Jo§ jedna korisna
primjena Eno-a je sprjeCavanje prijevara. Prije Eno-a, obavijesti o mogucoj prijevari ili
kradi kartice zahtijevale su odgovor korisnika koji je imao strogo definirane moguénosti.
Koriste¢i Eno, moguce je shvatiti razliCite odgovore korisnika te tako bolje reagirati i po

potrebi puno brze blokirati kartice i racune. (Violino, 2019)
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; SIS

CapitalOne
Did you expect an increase?

Hi there.

I noticed G & L Energy charged you $140.40
this month on your account ending in 1234.
That’s $70.20 more than last month.

Your Monthly G & L Energy Charges

$70.20

JuLY
$140.40
AUGUST

Slika 12. Primjer odgovora inteligentnog asistenta Eno tvrtke CapitalOne (Capitalone, 2020)
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5. PREDNOSTI | NEDOSTACI INTELIGENTNIH OSOBNIH ASISTENATA
U PRIVATNOM | POSLOVNOM OKRUZENJU

Kao i svaka nova tehnologija, i inteligentni osobni asistenti imaju svoje prednosti i
mane. Razmatrajuci trenutno stanje razvijenosti inteligentnih osobnih asistenata, mnogi
nedostaci inteligentnih osobnih asistenata posljedica su nedovoljno istrazenog trzista i
tehnologije koju koriste. lako nisu dosegli razinu primjenjivosti u svakome dijelu
ljudskoga djelovanja, koriStenje inteligentnih asistenata ima i mnoge prednosti.

U tablici 2. navedene su prednosti i nedostataka koristenja inteligentnih asistenata u

privatne svrhe.

Tablica 1. Prednosti i nedostaci inteligentnih osobnih asistenata u privatnom okruzeniju.

PREDNOSTI

NEDOSTACI

Povezivanje u mrezu sa ostalim pametnim

uredajima tvori infrastrukturu “interneta

stvari”, u kojoj inteligentni osobni asistent ima
vaznu ulogu

uskladivanja i upravljanja

sustavom. (Santos et al., 2016)

Trenutna dostupnost raznolikih jezika na
komercijalnim asistentima je vrlo niska, s
obzirom da se vecina fokusira na trziste
engleskog govornog podrucja, uz moguénost
koristenja nekoliko svjetskih jezika s najvec¢im
brojem govornika. (Yang, Aurisicchio i Baxter,
2019)

Dostupnost na razliitim  platformama
omogucava laksu prilagodbu na koristenje
pametnih asistenata, s obzirom da u
danasnje vrijeme korisnik mozZe Kkoristiti isti
softver na svome telefonu, automobilu,
raCunalu pa c¢ak i kucanskim uredajima.

(Lopatovska, 2019.)

Sama tehnologija strojnog ucenja unutar
inteligentnih asistenata zahtjeva ogromnu
koli€inu konstantnih i azurnih podataka o
korisniku, &to mnoge ljude odbija od
koristenja inteligentnoga asistenta zbog brige

0 privatnosti. (Cowan et al. 2017)

Personaliziranost pametnih agenata pruza
iskustvo interakcije sa “inteligentnim” umom,
Sto priblizava korisnika svome digitalnom

“prijatelju”. (Cowan et al. 2017)

Potrebe povezivanja na oblak internetskom
vezom stvaraju sumnje u sigurnost koristenja
inteligentnih asistenata te sumnje o sigurnosti

vlastitih podataka. (Cowan et al. 2017)

Izvor: Obrada autora (Prema: Santos et al.,, 2016.; Lopatovska, 2019.; Cowan et al. 2017.; Yang,

Aurisicchio, Baxter, 2019)
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Kako se tehnologija inteligentnih asistenata bude razvijala, zasigurno ¢e se

velika veéina nedostataka eliminirati ili umaniiti, no nagli razvoj svake tehnologije gotovo

uvijek sljeduju neocCekivani nedostaci. Inteligentni osobni asistenti u poslovanju jos

uvijek su relativna novost. lako se pocinju sve Sire primjenjivati, jo$ uvijek nisu na razini

da su prisutni u svakome kutku poslovnog Zivota. Bez obzira na to, koristenje

inteligentnih asistenata ima svoje prednosti i nedostatke u poslovnom svijetu. Tablica 3.

prikazuje neke od prednosti i nedostataka koriStenja inteligentnih asistenata u

poslovnom svijetu.

Tablica 2. Prednosti i nedostaci inteligentnih osobnih asistenata u poslovanju

PREDNOSTI U POSLOVANJU

NEDOSTACI U POSLOVANJU

Pristup mnoStvu podataka, koristeCi vec¢
postojeCe baze znanja, internet i unos
korisnika sazima se na jednu aplikaciju.
(Santos et al. 2016)

Vecina asistenata zahtjeva vezu sa

internetom i servisom oblaka, Sto
svakako postavlja sigurnosne probleme,
jer takva spremista podataka nikada nisu

u potpunosti sigurna. (Cowan et al. 2017)

Automatiziranje rutinskih radnji

omogucava Kkorisnicima posvecivanje
pozornosti na zadatke viSega prioriteta,
Sto povecava efikasnost i produktivnost.

(Santos et al. 2016.)

Trenutno stanje ove tehnologije rezultira
nedovoljno “pametnim” asistentima, koji
za sada jo$ nisu u mogucénosti toCno i
brzo obavljati zadatke.

(Cowan et al. 2017.)

kompleksnije

Moguénost povezivanja u mrezu raznih
pametnih uredaja predstavlja prekretnicu
u nacinu

funkcioniranja cijelih

organizacija. (Santos et al. 2016.)

TroSkovi nabave i koriStenja usluga za

organizacije, s trenutnim  koristima
pametnih asistenata, Cesto su veci od
dobiti

pametnih asistenata. (Cowan et al. 2017.)

same ostvarene  koriStenjem

Izvor: Obrada autora (Prema: Santos et al., 2016; Cowan et al., 2017)

Jedna od negativnih posljedica inteligentnih asistenata su sve CeS¢i hakerski

prodori u sustave oblaka raznih vodecih IT organizacija. Oblaci koji pohranjuju bilijune

osobnih podataka korisnika poCevsi od adresa, imena, bankovnih podataka te povijesti



pretraZivanja interneta i drugoga, savr§ene su mete “otmice” podataka. Ukradeni podaci
Cesto se koriste za ucjene prema ostecenim tvrtkama u zamjenu za financijsku dobit.
Jedan od poznatijih takvih napada dogodio se prije dvije godine. Kako prenosi
Fingas (2018) na poznatom portalu Apple Insider, privatni podaci miljuna korisnika —
ukljuCujuéi podatke za prijavu na iCloud servis — objavljeni su ha mSpy Web bazi

podataka za koju nije bilo ogranienja pristupa.

Nesto skorije otkrivena baza podataka sa podacima 1.2 milijarde korisnika Google
Clouda pronadena je nezasticena na internet prosle godine. Kako prenosi Mehrotra
(2019) u online ¢lanku za Bloomberg, vecina podataka prikupljena je od strane tvrtke
imena People Data Labs, koja se reklamira kao nacin za pristup “70 i viSe posto ljudi
odgovornih za dono$enje odluka u SAD-u, Ujedinjenom Kraljevstvu i Kanadi”. Podaci
nisu bili na posluzitelju u vlasnistvu People Data Labs-a, ve¢ na posvecenom Google
Oblaku. Tko je i kako razotkrio podatke joS nije jasno, no baza podataka je uklonjena od

strane FBI-ja.
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ZAKLJUCAK

Inteligentni osobni asistenti konstantno napreduju. Uce otprilike na jednak nacin
kao i ljudi, samo nekoliko puta brze. Kao rezultat tome, predstavljaju se kao gotovo
sigurni za integraciju u na$ zivot. Svojim mikroprocesorima mogu obradivati podatke
nevidenom brzinom, a koristeCi vanjske senzore i procese strojnog i dubokog ucenja
razvijaju na neki nacin svoju digitalnu “osobnost”’. Nude Sirok spektar moguénosti koje
svakodnevne probleme i obaveze svode na jednostavan upit upuéen inteligentnome
asistentu, Sto olakSava Zivot ljudima. Kao i svakoj tehnologiji, tako i inteligentnim osobim
asistentima, potreban je odreden vremenski period za prihvacanje istih u
svakodnevnom Zivotu i poslovanju. lako trenutna generacija softvera ima odredena
ograni¢ena i nedostatke, daljnji razvoj mozZe rezultirati samo pozitivnim promjenama.
Glasovni i virtualni asistenti te razgovorni botovi namecu se kao proizvodi inovacije koji
pomazu poslovnim subjektima povecati svoju konkurentnost. Kroz automatizaciju i
strojno ucenje pomazu poduzeéima povecati produktivnost i ustedijeti vrijeme i resurse.
Bilo da se koriste kao upravitelji upita ili rjeSavaju kompleksne marketinSke zadatke,
inteligentni asistenti danas nude pregrst rieSenja za poslovne probleme. (Haileyesus,
2020)

KoriStenje inteligentnih osobnih asistenata predstavlja nov nacin za automatiziranje i
ubrzavanje djelatnosti niZzeg prioriteta koje bi Covjek do sada obavljao ruéno u
poslovanju te tako oslobada vrijeme i resurse koji se mogu iskoristiti za obavljanje
vaznijih i tezih zadataka Sto rezultira poboljSanjem poslovanja. Takoder, inteligentni
osobni asistenti posjeduju veliku razinu autonomnosti te raCunalne snage, Sto moze
dodatno ubrzati i poboljSati poslovne procese za koje bi Covjeku trebalo vise vremena i

napora.
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POPIS TABLICA

Tablica 2. Prednosti i nedostaci inteligentnih osobnih asistenata u privathom okruzenju.
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SAZETAK

Inteligentni osobni asistenti su softverski asistenti dizajnirani za pruzanje pomoci
korisnicima u obavljanju dnevnih rutina kao Sto su odgovaranje na pozive, zapisivanje
biljeski, online kupovina, ugovaranje sastanaka, pronalazak mjesta i odgovora,
pretrazivanje interneta i slicno. Najpopularniji i najrazvijeniji inteligentni asistenti u
vlasniStvu su IT giganata, pa se tako najviSe koriste Apple Siri, Microsoft Cortana,
Amazon Alexa te Google Assistant. Inteligentni asistenti pruzaju potporu poslovnom
sustavu pomocu svojih organizacijskih vjestina. Tehnologija IPA za sada je jo$
ograniCena trenuthnom generacijom pametnih asistenata Sto rezultira nepotpunom
prihvac¢enosti u svakidasnjem Zivotu, no neistrazenost podru¢ja umjetne inteligencije i
strojnog ucenja garantira sve vecu pokrivenost ljudskog Zivota djelovanjem nekog od
inteligentnih asistenata. Cilj ovog rada je objasniti ulogu i znacaj inteligentnih osobnih
asistenata kako bi se doprinijelo boljem razumijevanju prednosti i nedostataka

koriStenja istih u poslovanju.

Kljuéne rijeci: inteligentni osobni asistenti, strojno ucenje, umjetna inteligencija,

unaprjedenje poslovanja
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SUMMARY

Intelligent Personal Assistants are software assistants designed to help users perform
daily routines such as answering calls, taking notes, shopping online, making
appointments, finding places and answers, searching the Internet, and the like. The
most popular and most developed intelligent assistants are owned by IT giants, and so
Apple Siri, Microsoft Cortana, Amazon Alexa and Google Assistant are used the most.
Intelligent assistants provide support to the business system through their
organizational skills. For now, IPA technology is still limited by the current generation of
smart assistants, which results in incomplete acceptance in everyday life, but the
unexplored field of artificial intelligence and machine learning guarantees increasing
coverage of human life by the action of one of the intelligent assistants. The main goal
of this paper is to explain the role and significance of intelligent personal assistants in
order to better understand the advantages and disadvantages of using said assistants

in business.

Key words: intelligent personal assistants, machine learning, artificial intelligence,

business improvement
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