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uvoD

Predmet istrazivanja

Suvremeno hotelijerstvo suo€ava se s dinami¢nim promjenama uzrokovanim brzim
razvojem tehnologije, posebice umjetne inteligencije (Al). Ove promjene znacajno utjecu
na konkurentnost i poslovanje hotelskih objekata, mijenjajuéi nacin na koji se pruzaju
usluge i interakcija s gostima. Implementacija Al tehnologija u hotelijerstvu otvara nove
moguénosti za personalizaciju usluga, optimizaciju poslovnih procesa i poboljSanje

ukupnog iskustva gostiju.

Predmet istrazivanja ovog diplomskog rada je utjecaj umjetne inteligencije i
suvremenih tehnologija na konkurentnost i poslovanje u hotelijerskoj industriji. Rad se
fokusira na analizu razli€itih Al rjeSenja i njihovu primjenu u hotelskom sektoru, istraZzujuci
kako ove tehnologije transformiraju tradicionalne poslovne modele i stvaraju nove
mogucénosti za unapredenje usluga. Rad nastoji pruziti sveobuhvatan pregled trenutnog
stanja implementacije Al u hotelijerstvu te identificirati klju€ne trendove koji ¢e oblikovati
buducnost ove industrije. Kroz analizu slu¢ajeva uspjesnih implementacija Al tehnologija,
rad ¢e ponuditi konkretne preporuke za hotele koji Zele unaprijediti svoju konkurentnost

kroz digitalnu transformaciju.

Svrhai cilj rada

Svrha ovog rada je pruziti sveobuhvatan pregled trenutnog stanja i potencijala
primjene tehnologija umjetne inteligencije u turizmu i hotelijerstvu. Cilj rada je istraziti kako
implementacija ovih tehnologija utje€e na konkurentnost hotela, efikasnost poslovanja i
zadovoljstvo gostiju. U istrazivaCkom dijelu rada analizirati ce se hotelske grupacije Hilton
International, Marriott Worldwide te InterContinental Hotels Group te ¢e se izvesti
komparativna analiza primjene specificne vrste tehnologije umjetne inteligencije, odnosno
velikih jezi€nih modela kod navedenih hotelskih lanaca. Dodatno, rad nastoji identificirati

kljuCne izazove i prilike koje Al tehnologije donose hotelijerskoj industriji.



Istrazivacke hipoteze

e H1: Implementacija tehnologija strojnog ucenja i umjetne inteligencije znacajno
poboljSava operativnu ucinkovitost hotela.

e H2: Primjena velikih jeziénih modela u poslovanju hotela znaCajno doprinosi
personalizaciji usluge te povecava zadovoljstvo gostiju i njihovu lojalnost.

e H3: Implementacija umjetne inteligencije u poslovanje hotela smatra se strateSkim

razvojem u suvremenom hotelijerstvu.

Metode istrazivanja i izvori podataka

Znanstveno-istrazivacke metode koje su koriStene pri pisanju ovog diplomskog
rada, u razliitim kombinacijama, odnose se na kvalitativne, kvantitativne, induktivne i
deduktivne metode, metode komparativne analize, metode deskripcije, metode
generalizacije, metode apstrakcije, metode analize i sinteze te SWOT i PESTLE analize.
Koristit Ce se analiza sekundarnih podataka iz struCnih knjiga, relevantne internetske
literature, znanstvenih ¢lanaka i stru€nih publikacija na hrvatskom i engleskom jeziku, a
koje se odnose na umjetnu inteligenciju i suvremeno hotelijerstvo u Sirem kontekstu.
Dodatno, provesti ¢e se studije sluCaja uspjesnih implementacija Al tehnologija u
hotelijerstvu. |zvori podataka ukljuCuju akademske baze podataka, struCne Casopise iz
podrucja hotelijerstva i turizma, te izvjeS¢a vodecéih tehnoloskih kompanija, hotelskih

lanaca, kao i publikacije Svjetskog vije¢a za putovanje i turizam.

Sadrzaj i struktura rada

Ovaj diplomski rad strukturiran je u nekoliko kljuénih poglavlja koja sustavno
obraduju temu suvremenog hotelijerstva i Al tehnologija te njihov utjecaj na konkurentnost
i poslovanje. Nakon uvodnog dijela, prvo poglavlje "Dinami¢ko okruzenje i promjene u

hotelijerstvu" pruza pregled trenutnog stanja u hotelijerskoj industriji, analizirajuci klju¢ne



trendove i izazove s kojima se sektor suo¢ava. Ovo poglavlje takoder razmatra evoluciju
hotelijerstva od tradicionalnih modela do suvremenih oblika poslovanja, inovacije u
hotelijerstvu te digitalizaciju usluga u suvremenom hotelijerstvu. Drugo poglavlje "Umjetna
inteligencija" pruza sveobuhvatan pregled umjetne inteligencije, ukljuCujuci njezinu
definiciju, povijesni razvoj i temeljne pretpostavke. Ovo poglavlje postavlja teorijski okvir
za razumijevanje Al tehnologija i njihove potencijalne primjene u hotelijerstvu. U treCem
poglavlju analizira se primjena Al tehnologija u hotelijerstvu, s fokusom na specifiCne
primjere implementacije, investicije u Al, strateSku vaznost Al te legislativni okvir unutar
kojeg se odvija primjena Al u hotelijerstvu. Cetvrto poglavlje bavi se utjecajem Al
tehnologija na konkurentnost i poslovanje hotela, razmatraju¢i kako ove tehnologije
mijenjaju operativnhu ucinkovitost, personalizaciju usluga i strateSki razvoj u suvremenom
hotelijerstvu. Peto poglavlje uklju€uje komparativhu analizu primjene velikih jeziCnih
modela u Hilton International, Marriott International i InterContinental Hotels Group.
Zaklju¢no poglavlje sumira kljuéne nalaze istraZivanja, pruza odgovore na postavljene
hipoteze i daje kritiCki osvrt autor na istraZzenu temu. Al tehnologija u hotelijerskom
sektoru. Ovakva struktura rada omogucuje sustavno istraZivanje teme, pocevsi od Sireg
konteksta hotelijerske industrije, preko specifi¢nih inovacija i Al tehnologija, do njihove

konkretne primjene i utjecaja na poslovanje hotela.



1. DINAMICKO OKRUZENJE | PROMJENE U HOTELIJERSTVU

U okviru turistiCkog sustava, hotelijerstvo se prepoznaje kao kljucna komponenta
turistiCke receptivne infrastrukture, zbog ¢ega se €esto naziva hotelskom industrijom. Ova
gospodarska djelatnost, koja je sastavni dio ugostiteljske industrije, temelji se na pruzanju
smjestajnih i ostalih usluga specificnih za hotelijerski sektor. Hotelijerstvo omogucuje
turistima privremeni boravak i pruza mogucénosti za odmor, rekreaciju i odstupanje od
uobiCajenog zivotnog ritma. Kao dio tercijarnog sektora, hotelijerstvo igra znacajnu ulogu
u gospodarstvu turistiCkih destinacija, pruzajuéi usluge smjesStaja te dodatne usluge
vezane uz boravak gostiju u hotelskim objektima. Njegova uloga u gospodarstvu prelazi
granice samog turizma jer se oslanja na Sirok spektar djelatnosti kao Sto su transport,

energetika, komunalne usluge, prehrambena industrija i trgovina.

Hotelijerstvo se u uZzem smislu razlikuje od opéeg ugostiteljstva, no predstavlja
jednu od najvaznijin gospodarskih djelatnosti, s naglaskom na pruzanje smjestajnih
usluga i dodatnih sadrzaja turistima i lokalnom stanovniStvu. Unato€ dugotrajnoj
povezanosti s ugostiteljskom djelatnoséu, hotelijerstvo se danas nalazi u fazi
transformacije, gdje tehnologija igra presudnu ulogu. Na trziStu koje karakterizira
globalizacija i digitalizacija, hoteli ne pruzaju samo osnovne smjestajne usluge, vec i niz
specijaliziranih usluga koje ukljuCuju sportske, rekreativne i zdravstvene aktivnosti, s
cilem povecCanja potroSnje i produZenja boravka gostiju. Te su usluge sve vise
personalizirane i prilagodene zahvaljuju¢i implementaciji suvremenih tehnoloskih
rjeSenja, ukljuujuci Al, Sto ¢e podrobnije biti opisano i obrazloZzeno u nastavku rada.
Pored hotela, u hotelsku skupinu ubrajaju se i razli€iti tipovi objekata poput hotela bastine,
difuznih hotela, aparthotela, turistickih naselja, pansiona te drugih specijaliziranih tipova
smijestaja. Prema pravilnicima o razvrstavanju i kategorizaciji, u ugostiteljske objekte za
smjestaj spadaju i kampovi, glamping objekti, apartmani, ku¢e za odmor, hosteli,
planinarski i lovacki domovi, te studentski i u¢eni¢ki domovi (Ministarstvo turizma, 2016).

Hotelski objekti mogu poslovati samostalno, kao dio nacionalnih hotelskih
kompanija ili unutar medunarodnih hotelskih lanaca, koji Cesto djeluju pod prepoznatljivim

brendovima i trziSnim markama. U kontekstu medunarodnog turistickog trziSta, hotelski



lanci ostvaruju snazan rast, povecCavajuCi svoje trziSne udjele kroz kontinuiranu
ekspanziju. Konkurentnost hotelskih lanaca temelji se na raznim poslovnim strategijama,
ukljuCujuci suradnje, preuzimanja i partnerstva, kako bi se osigurao stabilan rast i
konkurentska prednost na globalnom trzistu. Ovi lanci sve viSe koriste Al tehnologije kako
bi optimizirali svoje operacije, poboljsali korisniCku interakciju i personalizirali ponudu.
Kontinuirana ekspanzija hotelskih lanaca na globalnom trziStu omogucena je upravo
zahvaljuju¢i naprednim tehnologijama, koje osiguravaju konkurentsku prednost.
Zahvaljujuci jakim brendovima i pouzdanim rezervacijskim sustavima, hotelski lanci danas
stvaraju znacCajan konkurentski pritisak, ne samo na nezavisne hotelske objekte, vecC i na

druge hotelske lance koje preuzimaju.

Znacajna koncentracija trziSne moci nalazi se unutar velikih hotelskih lanaca, koji
kontroliraju gotovo polovinu svjetskih smjestajnih kapaciteta. Hotelski lanci, osobito oni
koji implementiraju tehnoloSke inovacije u svoje poslovanje, postizu bolje rezultate na
trziStu kroz poveéanu produktivnost, brZzi odgovor na trZiSne zahtjeve te poboljSano
iskustvo gostiju. Lanci poput Marriotta, Hiltona, InterContinetal Hotels Group i Accora
predvode u usvajanju novih tehnologija, dok nezavisni hoteli zaostaju u prilagodbi na
promjene. Ovaj tehnoloski jaz sve viSe postaje presudan faktor u osiguravanju dugoro¢ne

konkurentske prednosti u hotelskoj industriji.

1.1. Suvremeni trendovi hotelijerstva

U kontekstu globalnih transformacija drustva, ekonomije i sustava vrijednosti,
turizam i hotelijerstvo dozivljavaju znacajne promjene. Evolucija hotelijerstva od
tradicionalnog modela, fokusiranog primarno na pruzanje osnovnih usluga smjestaja i
prehrane, do suvremenih oblika organizacije karakteriziranih konkurentskim prednostima
temeljenim na kvaliteti, diversifikaciji ponude, segmentaciji trzista i implementaciji
disruptivnih tehnologija, reflektira dinami¢nost i adaptabilnost ove industrije. Kontinuirane
inovacije i transformacije u hotelijerstvu ne samo da utje€u na razvoj turizma buduénosti,
vec i afirmiraju nove kontekste i vrijednosti, generirajuci izazove u sferi konkurentnosti.

Hotelijerstvo, kao integralni segment usluznog sektora, obuhvaca Sirok spektar



djelatnosti, ukljuCujuc¢i smjestaj, ugostiteljstvo, event management, tematske parkove i
transport. Ova multidimenzionalna industrija predstavlja jedan od najrobusnijih
ekonomskih sektora globalno, s hotelima kao predominantnim izborom smjestaja za
turiste zbog svoje sveobuhvatne ponude usluga i sadrZzaja. UnatoC relativno kratkim
disrupcijama uzrokovanim pandemijom COVID-19, dugoro€na stabilnost i prosperitet
industrije uvelike ovise o strucnosti i predanosti turistiCkih djelatnika. U globalnim
razmjerima, hotelijerstvo je evoluiralo u kompleksnu ljudsku aktivnost koja se manifestira
kroz stotine tisu¢a hotelskih objekata, zaposljava milijune ljudi i predstavlja vazan faktor
na trziStu nekretnina. Karakteristike suvremenog hotelijerskog sektora ukljuCuju
dominaciju malog poduzetniStva, visoku razinu fiksnih troSkova, intenzivan kontakt s
klijentima, rastu¢i profesionalizam osoblja, strateSku vazZnost lokacije, nuzZnost
kontinuiranog investiranja, sezonalnost potraznje, te rastucu vertikalnu, horizontalnu i
dijagonalnu integraciju. Hotelski objekti, kao kategorizirani ugostiteljski objekti s
minimalno pet soba, pruzaju ne samo usluge smjestaja i prehrane, vec i Sirok spektar
dodatnih sadrzaja i programa koji mogu biti primarni motiv posjeta ili komplementarni

element boravka.

Suvremeno hotelijerstvo na medunarodnim turistiCkim trzistima doseglo je
globalne razmjere, s mnogim hotelskim subjektima prisutnim dillem svijeta, Sto je
rezultiralo potrebom za angazmanom visoko specijaliziranih kadrova. U kontekstu trziSne
klasifikacije, hoteli se diferenciraju prema kriterijima kao $to su vrsta i kvaliteta usluga,
cjenovni rang, lokacija, arhitektonska koncepcija te pripadnost hotelskim lancima ili
brendovima. Strukturalno, hoteli se sastoje od smjestajnog, ugostiteljskog i ekonomsko-
tehnickog trakta, pri ¢emu svaki segment mora biti istovremeno distinktivan i integriran

radi optimalne funkcionalnosti i komunikacije.

Evolucija hotelijerstva, opisana u tablici 1., prema Flori¢i¢ (2022), od besplatnog
gostoprimstva preko prvobitnog hotelijerstva do suvremenih oblika znacajno je oblikovana
tehnoloskim napretkom, posebice u domeni transporta i komunikacija. Paralelno s tim
razvojem, doSlo je do sofisticiranja hotelske infrastrukture, inventara i usluga, kao i do
intenziviranja poslovnog povezivanja s ostalim sektorima gospodarstva na nacionalnoj i

medunarodnoj razini.



Tablica 1. Prikaz razvoja hotelijerstva

Besplatno gostoprimstvo

Prvobitno hotelijerstvo

Suvremeno hotelijerstvo

motivi putovanja bili su
razno- liki, a oni najce&¢i
bili su posjete svetistima
i sudjelovanje u vjerskim
obredima, razmjena
dobara, posjete
termalnim izvorima,
upoznavanje drugih
krajeva te odmor i
razonoda.

razvija se jo$ u starom
vijeku kada su se putnici
smjestali u privatne
kucée u kojima su im
nudeni hrana i pice, a
crkva se u srednjem
vijeku posebno istaknula
pruzanjem usluga
smjestaja i hrane.

nastalo je kad su se
usluge smjestaja, hrane
i pica pocele naplacivati,
placalo se zitom i
drugim proizvodima, a
tek kasnije novcem.
smjestajni objekti nisu
se puno razlikovali od
privatnih kuca, bili su
jednostavno gradeni i
skromno opremljeni.

u odnosu na prijasnje
smjestajne objekte imali
su znatno veci kapa-
citet, dok su sobe bile
prostrano manje i s
manje kreveta.

osim soba, vodila se
briga i o prostorijama za
pripremu hrane i pi¢a
koje su bile odvojene i
posebno uredene, a
inventar je bio
funkcionalniji.

poseban utjecaj imalo je
osuvremenjivanje
prometa, kao §to je
konstrukcija parnog
stroja, uvodenje
parobroda, pojava
Zeljeznice te
modernizacija i
povecavanje sredstava
cestovnog prometa.
veliki broj hotela u
Europi i Hrvatskoj
izgraden je izmedu
1880. i 1900. godine, u
fazi izmedu dva svjetska
rata te tijekom hotelskog
gradevinskog boom-a
1970-tih godina 20.
stolje¢a paralelno s
razvitkom tehnike i
tehnologije osu-
vremenjuje se i ureduje
inventar u hotelima.
hotelijerstvo se
poslovno povezuje s
ostalim gospodarstvom i
to ne samo unutar
drzava, ve¢ina
medunarodnom planu.

Izvor: Flori¢i¢, T., (2022), Suvremeno hotelijerstvo — izazovi nove konkurentnosti,

Sveudiliste Jurja Dobrile u Puli, Pula

U sferi poduzetniStva, hotelijerstvo se manifestira kroz razliite organizacijske
forme, od malih i srednjih poduzeéa do velikih hotelskih korporacija. Mala i srednja
hotelska poduzeca karakterizira fleksibilnost i dinami¢nost, dok velika hotelska poduzeca
i globalne kompanije operiraju prema korporativnim strategijama, potiCuci
internacionalizaciju i mobilnost radne snage. PoduzetnisStvo u hotelijerstvu moze poprimiti
individualne, kolektivne, interne ili eksterne forme, svaka sa svojim specifi€nim

karakteristikama i izazovima. Suvremeni trendovi u hotelijerstvu obuhvaéaju povecan
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fokus na sigurnost i higijenu, kreiranje jedinstvenih iskustava za goste, multikulturalno
zaposSljavanje, inovativni dizajn kao poslovnu strategiju, implementaciju odrzivih praksi te
pruzanje autenticnih lokalnih iskustava. Paralelno s ovim globalnim trendovima,
tehnoloski napredak transformira operativhe aspekte hotelijerstva kroz razvoj pametnih
soba i hotela, implementaciju robotskog osoblja, primjenu virtualne i proSirene stvarnosti,
personalizaciju usluga putem CRM sustava, eksperimentiranje s blockchain tehnologijom

te integraciju umjetne inteligencije u poslovne procese.

Realizacija ovih trendova uvjetovana je legislativnim okvirom, kategorijom i vrstom
smjestajnih objekata, stupnjem integracije u medunarodne hotelske brendove,
raspolozivim investicijskim sredstvima te opcim i specificnim ekonomskim politikama.
Implementacija inovacija i adaptacija na nove trziSne uvjete istiCe se kao klju¢ za

postizanje i odrzavanje konkurentnosti u izazovnom okruZenju suvremenog hotelijerstva.

1.2. Inovacije u hotelijerstvu

U kontekstu suvremenog turisticCkog sektora, evidentna je fundamentalna
transformacija operativnih paradigmi, potaknuta rapidnom evolucijom informacijsko-
komunikacijskih tehnologija (ICT). Ova tehnoloSka revolucija ne samo da redefinira
tradicionalne poslovne modele, ve¢ i predstavlja znacajan izazov za male i srednje
poduzetniCke subjekte u domeni turizma. Inovativni procesi, potaknuti naprednim
tehnoloSkim rjeSenjima, restrukturiraju etablirane uloge kljuénih dionika turistiCke
industrije, poput turoperatora i putnickih agenata, istovremeno generiraju¢i nove
intermedijarne entitete. Ovaj fenomen je posebno evidentan u kontekstu ekonomije
dijelienja i kolaborativnih platformi, koje su rezultat proliferacije ICT-a. Nadalje,
implementacija sofisticiranih tehnologija, poput trodimenzionalnih vizualizacija i
hologramskih projekcija, rezultira kreacijom inovativnih turistickin atrakcija i proizvoda,
augmentirajuci tradicionalnu turisticku ponudu. U ovom kontekstu, kristalizira se koncept
"pametne destinacije" kao paradigmatski pomak u percepciji i upravljanju turistickim
odredistima. Mozemo reci kako pametne destinacije karakterizira sinergija napredne

tehnoloske infrastrukture s ekoloSkom odrzivoS¢u, kulturnom autenti¢noSéu i socio-



ekonomskom inkluzivnoS¢u lokalnih zajednica. Integracija inteligentnih sustava za
prikupljanje, analizu i interpretaciju podataka u realnom vremenu omogucava optimizaciju
interakcije posjetitelja s destinacijom, poticuc¢i informirano donoSenje odluka za
destinacijske menadzere i posljedicno unapredujuci kvalitetu turistiCkog iskustva. U ovom
novom tehnoloSkom ekosustavu, personalizacija i individualizacija turistiCkih dozivljaja
postaju imperativ, Sto se posebice odnosi na generaciju Milenijalaca, €ija su oCekivanja i
preferencije inherentno povezane s digitalnim tehnologijama. Ova demografska kohorta,
odrasla u eri digitalne sveprisutnosti, percipira tehnologiju kao integralni dio svojih
svakodnevnica, postavljaju¢i nove standarde u turistiCkoj industriji i poticu¢i daljnju

inovaciju i adaptaciju postojecih poslovnih modela.

Flori€i¢ (2022) identificira nekoliko kljuénih karakteristika i trendova potraznje koji
definiraju buduéu generaciju potroSaca u turizmu. Ovi potrosacdi pokazuju sklonost
samostalnom online rezerviranju putovanja, s naglaskom na koriStenje mobilnih uredaja i
aplikacija. Oni traZe dublje razumijevanje destinacija, ukljuCujuci lokalne gastronomske
posebnosti, atrakcije i autentiCha iskustva. Novi trend "workspitality" odrazava rastuci
interes za kombiniranje poslovnih putovanja s odmorom. Pri donoSenju odluka o
putovanju, buduca generacija se viSe oslanja na preporuke bliskih osoba i internetske
promocije nego na tradicionalne komercijalne oglase. Takoder, Flori€i¢ istiCe rastucu

vaznost prilagodavanja turistiCke ponude potrebama digitalnih nomada.

U kontekstu ekonomske teorije i prakse, koncept inovacija predstavlja
fundamentalni element koji je inicijalno predstavio Joseph Schumpeter 1911. godine kroz
svoju teoriju supply side. Flori€i¢ (2022) opisuje kako ova paradigma, fokusirana na
poduzetniCke aktivnosti, artikulira pet esencijalnih postulata koji su intrinzicno povezani s
ekonomskim rastom organizacije: uvodenje novih ili znacajno unaprijedenih proizvoda na
trzidte, implementacija inovativnih proizvodnih metoda i tehnolo$kih procesa, ekspanzija
na nova trZista, inkorporacija novih resursa i sirovina u industrijske procese, te

restrukturiranje organizacijskih formi unutar specifi¢nih industrijskih sektora.

Inovacija se manifestira kao proces konceptualizacije i realizacije ideja koje
rezultiraju rjeSavanjem odredenih problema ili unapredenjem postojeéih procesa. U

domeni turizma, primarni izvori inovacija Cesto emaniraju iz eksternih sektora, primarno iz



sfere informacijsko-komunikacijskih tehnologija, $to je dovelo do proliferacije online
turistickin agenata, revolucioniziranja marketinskih strategija, te digitalizacije procesa
rezervacija i kupnje turistickih usluga. Distinkcija izmedu invencije, koja predstavlja
generiranje nove ideje, i inovacije, koja podrazumijeva prakticnu implementaciju te ideje,

od krucijalnog je znacCaja za razumijevanje inovativnih procesa.

Prema FloriCic (2022), tipologija inovacija obuhvaca proizvodne, procesne i
organizacijske inovacije, Ciji je primarni cilj optimizacija operativnih procesa u smislu
efikasnosti, brzine i profitabilnosti. Prema intenzitetu utjecaja, inovacije se mogu
klasificirati kao inkrementalne, koje ne zahtijevaju znacajne trziSne prilagodbe, primjerice
implementacija sustava za recikliranje otpada u sobama ili pak dodavanje USB uti¢nica
pored kreveta za lakSe punjenje uredaja, zatim karakteristiCne inovacije, koje Cesto
iziskuju adaptaciju potraznje ili organizacijske strukture, kao Sto je npr. uvodenje mobilne
aplikacije za check-in i check-out, Sto zahtjeva prilagodbu gostiju i reorganizaciju
poslovnih praksi recepcije, te prijelomne, koje impliciraju radikalne promjene u pristupu
potrosacCima, tehnologijama ili organizacijskoj arhitekturi. Primjer potonje ogleda se u
implementaciji potpuno automatiziranog sustava prijave i odjave gostiju s biometrijskom
identifikacijom, eliminiraju¢i potrebu za tradicionalnom recepcijom ili primjerice
implementacija blockchain tehnologije za upravljanje rezervacijama i programom

lojalnosti, radikalno mijenjajuci nacin poslovanja s posrednicima i gostima.

Proces menadzmenta inovacija obuhvaca nekoliko kljuénih faza: od inicijalne
potrage za idejama, preko selekcije i implementacije, do pribavljanja resursa, realizacije
projekta, lansiranja inovacije te kontinuiranog ucenja i reinovacije. Ovaj proces je pod
utjecajem brojnih  faktora, ukljuCuju¢i tehnoloSki razvoj, regulatorni okvir,

interorganizacijsku kooperaciju, cjenovne strategije te mehanizme zastite inovacija.

Sveobuhvatnom klasifikacijom mozZemo ih diferencirati na inovacije proizvoda,
procesa, organizacijske inovacije, marketinske inovacije te inovacije poslovnog modela.
Implementacija inovacija je kompleksan proces koji uklju€uje brojne faze, od inicijalne

konceptualizacije do zavrSne validacije odluke o usvajanju (FloriCi¢, 2022).

Proces prihvacanja inovacija na trzistu, ali i u drustvu, poznat kao difuzija inovacija,

neraskidivo je vezan uz specificne karakteristike i sklonosti razliCitih segmenata
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potroSaca. Ova dinamika odrazava kompleksnu interakciju izmedu inovativnih proizvoda
ili usluga i heterogenih skupina korisnika, svaka sa svojim jedinstvenim obrascima
ponasanja i motivacijama. Posebno se istiCe segment poznat kao "early adopters" ili rani
usvajaci. Ova skupina potroSaCa pokazuje izrazitu spremnost za prihva¢anje novih
tehnologija i usluga u njihovoj najranijoj fazi pojavljivanja na trziStu. Njihova motivacija
Cesto proizlazi iz snazne Zelje za isticanjem i diferencijacijom od mainstream potrosaca,
te iz intrinziCnog interesa za inovativne proizvode i usluge. Rani usvajaci ¢esto sluze kao
opinion leaderi i katalizatori Sireg prihvacanja inovacija, djeluju¢i kao most izmedu
inovatora i rane vecine potroSacCa. Fleksibilnost i brzina kojom rani usvajaci percipiraju i
integriraju inovacije u svoje zivote ukazuje na potrebu za agilnim i proaktivnim pristupom
u drustvenom i ekonomskom kontekstu. Ova agilnost je klju€na za efektivno reagiranje na
brze i Cesto nepredvidive promjene na trziStu. Organizacije i druStva koja uspjesSno
anticipiraju i odgovaraju na ove promjene mogu steci znacajnu konkurentsku prednost i
potaknuti ekonomski rast. Medutim, proces razvoja i implementacije inovacija suoCava se
s znacajnim izazovima, prvenstveno u vidu visokih troSkova. Istrazivanje i razvoj novih
tehnologija i usluga Cesto zahtijeva znacajna financijska ulaganja, bez garantiranog
povrata investicije. Ovi troSkovi mogu djelovati kao znac€ajna barijera, posebno za manje
organizacije s ograni¢enim resursima. Nadalje, implementacija inovacija Cesto zahtijeva
ne samo financijska sredstva, vec i znac¢ajne organizacijske promjene, edukaciju osoblja
i potencijalno restrukturiranje poslovnih procesa. Ovi faktori mogu dodatno usporiti proces
uvodenja inovacija na trziste i utjecati na njihovu dostupnost Siroj populaciji potrosaca.
Unato€ ovim izazovima, vaznost kontinuiranog inoviranja ostaje neupitna u danasnjem
brzo mijenjajuéem poslovhom okruzenju. Organizacije koje uspiju balansirati izmedu
troSkova inovacija i potencijalnih koristi mogu ostvariti zna€ajnu prednost na trzidtu. To
Cesto zahtijeva strateSki pristup inovacijama, ukljuCujuéi pazljivo planiranje resursa,
fokusiranje na klju€ne inovativne projekte s najveéim potencijalom za uspjeh, te razvijanje

partnerstva i suradnji koje mogu pomodi u dijeljenju troSkova i rizika inovacija.

Inovacije preoblikuju klju¢ne aspekte hotelskog poslovanja, ukljuCujuci razvoj
proizvoda, odredivanje cijena, promotivne aktivnosti i distribucijske kanale, ¢ime se
uspostavljaju novi standardi poslovanja. Tri osnovne dimenzije poslovne izvedbe u

hotelijerstvu na koje se primjenjuju inovacije su trziSno poslovanje, financijsko poslovanje
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te komunikacija s potroSaCima. Veliki hotelski lanci suoCavaju se s izazovima
implementacije inovacija, s obzirom na visoke troSkove razvoja i uvodenja novih
tehnologija, Sto moze inicijalno utjecati na poslovne rezultate. Medutim, uspjesno
implementirane inovacije mogu znacajno unaprijediti razvoj brend portfelja i segmentaciju
trzista, omogucujuci specijalizaciju poslovnih procesa i organizaciju proizvoda te
marketinskih aktivnosti. Specijalizacijom hoteli mogu diferencirati svoju ponudu, stvarajuci
jedinstvena i personalizirana iskustva za razliCite trziSne segmente, dok koriStenje
suvremenih digitalnih tehnologija i odrzivih praksi dodatno povecava njihovu
konkurentnost. Inovacije u hotelskoj industriji obuhvacaju i opipljive i neopipljive elemente
usluga. Opipljivi aspekti ukljuCuju fizicke elemente poput opreme i uredenja hotelskih
soba, dok neopipljivi aspekti obuhvacaju percepcijske faktore koji utjeCu na cjelokupno
iskustvo gostiju, ukljuCujuci osjetila vida, sluha, njuha, dodira i ukusa. Integralni pristup
inovacijama, koji objedinjuje tehnoloSke i netehnoloSke aspekte, nuzan je za postizanje

sinergije izmedu ovih elemenata i stvaranje konkurentske prednosti na turistiCkom trzistu.

Flori€i¢ (2022) predlaze pet smjernica razvoja autenti¢nih inovacija u sustavu

hotelskog poslovanja:
1. ldentifikacija inovacija koje su povezane sa srznim vrijednostima hotela.

2. Razvoj autenti¢nog inovativhog razmisljanja zaposlenika pomocu ciljanih treninga

i razvojnih programa.

3. Uspostavljanje autenticnog inovativhog procesa uvodenjem uspostavljenog

radnog modela za implementaciju inovacija.

4. Ohrabrivanje i predstavljanje autenti¢nih inovativnih praksi i projekcija mogucih

ishoda posebnim ciljanim radionicama.

5. Osiguranje podrSske za autentiCne, inovativne ideje kako bi bile adekvatno

sagledane, od idejne faze do faze implementacije (Florici¢, 2022).

U kontekstu suvremenog hotelijerstva, inovacije predstavljaju multidimenzionalni

fenomen koji obuhvaca Sirok spektar podrucja, od marketinske komunikacije do
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operativnih sustava i fizicke infrastrukture. Implementacija inovativnih tehnologija u
marketinskoj komunikaciji manifestira se kroz proliferaciju digitalnih platformi, uklju€ujuci
druStvene mrezZe, video platforme i diversificirane distributivne kanale poput online
turoperatora (OTA), veleprodajnih portala i specijaliziranih internetskih stranica. Ova
digitalna transformacija razvija efikasniju i direktniju komunikaciju s potencijalnim
klijentima, omogucujuci personalizirani pristup te interakciju u stvarnom vremenu.
Posrednistvo igra klju€nu ulogu kroz zajednicke trziSne marke, vertikalna spajanja i razvoj
destinacijskih proizvoda koji su uskladeni s hotelskim sektorom. Tehnologija se
implementira putem operativnih sustava, uklju€uju¢i informacijske sustave upravljanja,
umjetnu inteligenciju i virtualnu stvarnost, sto omogucuje priviaCenje novih trziSnih
segmenata i potice dugorocnu lojalnost, posebno medu mladim potroSacima. Drustvene
mreZe postaju klju¢ni alati za interaktivhu komunikaciju s gostima, omogucujuci dijeljenje
iskustava u realnom vremenu i direktnu promociju. Kroz platforme poput newslettera i
vlogova, hoteli efikasno dopiru do emitivnih trziSta. Implementacija CRM sustava
omogucduje ucinkovito upravljanje bazom podataka gostiju, dok online recenzije igraju
kljucnu ulogu u reputation managementu i kontroli kvalitete usluga. Novi alati poput
benchmarkinga i revenue managementa pomazu hotelijerima u valorizaciji trziSne pozicije
i maksimizaciji prihoda. FiziCke inovacije u hotelskim strukturama, kroz adaptacije,
renovacije i nove izgradnje, klju€ne su za postizanje konkurentnosti. Tematizacija hotela i
specijalizacija za odredene niSe omogucuju personalizirani razvoj turisti¢kih iskustava,
reflektirajuci interese u kulturi, gastronomiji, avanturizmu i wellbeingu. Inovativni dizajn
interijera i eksterijera, kao i transformacija objekata razli€itih prvobitnih namjena, poput
tvrdava i crkvi, u turistiCke atrakcije, odgovara na turbulentnu turistiC¢ku potraZnju za novim

iskustvima.

1.3. Digitalizacija usluga u suvremenom hotelijerstvu

Tehnolo$ki trendovi i digitalizacija postaju klju¢ni ¢imbenici u razvoju suvremenog
hotelijerstva, s posebnim naglaskom na unaprjedenje kvalitete usluga, optimizaciju

poslovnih procesa i stvaranje konkurentske prednosti. RazliCiti tehnoloski alati i rjeSenja
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omogucuju hotelima ne samo poboljSanje ucinkovitosti, ve¢ i vecu prilagodljivost
individualnim potrebama gostiju, ¢ime se potiCe njihovo zadovoljstvo i lojalnost. U
kontekstu suvremenih hotelskih usluga, kvaliteta se mora promatrati kao dinamican i
sveobuhvatan koncept. Gosti danas oCekuju brzu, preciznu i personaliziranu uslugu koja
odgovara njihovim specifi€nim potrebama. Hoteli stoga ulazu u tehnologije koje mogu
ubrzati poslovanje i poboljSati koordinaciju izmedu razliCitih operativnih segmenata.
Koristenje pametnih tehnologija kao Sto su smart buildings, omogucuje integraciju
razliCitih infrastrukturnih sustava unutar hotela, Sto ukljuCuje kontrolu energije,
osvjetljenja, upravljanje mini-barovima i razne oblike sigurnosnih mjera. Ove tehnologije
znacajno pridonose stvaranju ujednacCene, visokokvalitetne usluge koja je istovremeno
fleksibilna i prilagodljiva zahtjevima gostiju. Upravo ta fleksibilnost omogucava hotelima
ispunjavanje sve slozenijih o€ekivanja potroSaca, sto uklju€uje brzo rjeSavanje problema
te besprijekornu koordinaciju usluga na svim razinama. Zahvaljujuc¢i tehnoloSkim
inovacijama, hoteli uspijevaju smanijiti operativhe troSkove, ubrzati procese odluCivanja i

unaprijediti radne uvjete, ¢ime se postiZze veca produktivnost i operativna izvrsnost.

Digitalna transformacija neophodna je za opstanak i rast u usluznoj industriji.
Informacijske tehnologije, kao temeljni alat za poboljSanje konkurentnosti, mijenjaju ulogu
hotela ne samo u pruzanju osnovnih usluga, vec¢ i u kreiranju novih poslovnih modela koji
omogucuju diferencijaciju na trziStu. Automatizacija usluga, poput self-check in i check out
procesa, smanjuje potrebu za ljudskom intervencijom te ubrzava tijek poslovanja, dok
istovremeno povecava zadovoljstvo gostiju. Takoder, integracija mobilnih aplikacija i
digitalnih platformi omogucuje gostima kontrolu nad boravkom, od regulacije temperature
u sobi do upravljanja medijskim sadrZajem putem smart TV sustava. Nadalje, primjena
naprednih alata za analizu podataka, poput PMS i ERP sustava, omogucuje hotelskim
menadzerima bolji uvid u financijske i operativne aspekte poslovanja. Ovi alati olakSavaju
prikupljanje i obradu podataka, ¢ime se poboljSava donosenje odluka, smanjuje rizik od
pogresSaka te optimizira upravljanje resursima. To posebno dolazi do izrazaja u kontekstu
dinami¢ne potroSacke kategorije, gdje se trendovi i preferencije brzo mijenjaju, a hoteli
moraju biti sposobni prilagoditi svoju ponudu kako bi zadovoljili specificne zahtjeve

pojedinaca.
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Jedan od kljucnih trendova u suvremenom hotelijerstvu je sve vec€a primjena
umijetne inteligencije (Al) i srodnih tehnologija poput proSirene stvarnosti (AR) i virtualne
stvarnosti (VR). Ove tehnologije znacajno utjeCu na sposobnost hotela da personaliziraju
iskustvo gostiju te im pruze usluge prilagodene njihovim preferencijama. Na primjer, Al
sustavi mogu analizirati prethodno ponasanje gosta i predloziti usluge koje bi im mogle
biti zanimljive, dok AR i VR tehnologije omogucuju gostima da unaprijed "posjete" hotelske
sobe ili isprobaju odredene usluge prije nego to ih rezerviraju. Koristenje Al tehnologija
takoder omogucava hotelima ucinkovitije upravljanje operativnim aspektima poslovanja,
od optimizacije energetske potroSnje do poboljSanja sigurnosti. Roboti koji rade na
recepcijama, kao i digitalni asistenti koji omogucuju gostima postavljanje upita i dobivanje
informacija u realnom vremenu, sve su ¢eS¢i u luksuznim hotelskim lancima. Ove
tehnologije ne samo da smanjuju operativne troskove, vec i pruzaju dodatnu vrijednost

gostima, ¢ime se hotel pozicionira kao lider u inovacijama i tehnoloskoj transformaciji.

TehnoloSki napredak i digitalizacija temelj su suvremenog hotelijerstva, Ciji su
glavni ciljevi pobolj$anje kvalitete usluga, optimizacija operacija i postizanje konkurentske
prednosti. Primjena pametnih tehnologija, umjetne inteligencije i integracija informatickih
sustava omogucuju hotelima ne samo da zadovolje potrebe gostiju, ve¢ i da stalno
unapreduju svoje usluge i prilagode se promjenjivim trendovima u industriji. Kako se
tehnologija razvija, tako ¢e i hoteli morati nastaviti ulagati u inovacije kako bi ostali

relevantni i konkurentni na trziStu koje sve vise ovisi o digitalnim rjeSenjima.

U kontekstu suvremenog hotelijerstva, implementacija inovativnih tehnolo$kih
rieSenja predstavlja kljuCni faktor u ostvarivanju konkurentske prednosti i unapredenju
poslovnih operacija. Analiza recentnih trendova ukazuje na nekoliko dominantnih pravaca
razvoja, koji su identificirani od strane vodeéih medunarodnih kompanija specijaliziranih
za online i ICT inovacije u hotelijerstvu, poput RevFine i Xhotels na globalnoj razini, te
Megabooker u hrvatskom kontekstu. Primarni fokus stavljen je na modeliranje koncepta
suvremenih turistiCkih usluga, njihovu konceptualizaciju i digitalizaciju kroz softverska
rjeSenja, uz naglasak na interaktivnost izmedu turista i pruZatelja usluga. Medu istaknutim
trendovima, ekspanzija beskontaktnih placanja zauzima prominentno mjesto. Ovaj trend,

potenciran pandemijom COVID-19, ne samo da osigurava brze i sigurnije transakcije, ve¢
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i doprinosi povecanju zadovoljstva gostiju te potiCe spontanu potrosnju. Paralelno s tim,
Internet stvari (loT) pojavljuje se kao tehnologija s Sirokim spektrom primjene u
hotelijerstvu, omogucavajuci kreiranje "pametnih" hotelskih soba i integraciju raznovrsnih
usluga putem mobilnih aplikacija. Tehnologija prepoznavanja, osobito biometrijska
rieSenja poput prepoznavanja lica i otisaka prstiju, revolucionizira procese autentifikacije
i sigurnosne provjere, dok glasovno pretrazivanje i kontrola postaju sve zastupljeniji u
interakciji gostiju s hotelskim sustavima. Personalizacija, kao strategija prilagodbe usluga
individualnim preferencijama gostiju, dobiva na znacCaju kroz implementaciju naprednih
analitickih alata i umjetne inteligencije. Mobilne prijave i odjave, te primjena robota i
chatbotova u razli€itim segmentima hotelskog poslovanja, predstavljaju daljnje korake u

automatizaciji i optimizaciji operativnih procesa.

Umijetna inteligencija (Al) profiira se kao transformativha tehnologija u
hotelijerstvu, s aplikacijama koje sezu od personaliziranog marketinga do upravljanja
"pametnim" hotelskim sobama. Njena sposobnost predvidanja potreba gostiju i preciznog
prilagodavanja ambijenta i usluga otvara nove dimenzije u unapredenju korisnickog
iskustva. Implementacija Al rieSenja omogucava znacajne ustede kroz eliminaciju ljudskih
pogreSaka i optimizaciju resursa, istovremeno podizuci kvalitetu usluge na viSu razinu.
ProSirena stvarnost (AR) i virtualna stvarnost (VR) emergiraju kao moéni alati u
marketinskoj diferencijaciji i unapredenju korisni¢kog iskustva. AR tehnologija omogucava
obogacdivanje percepcije fiziCkog okruzenja dodatnim informacijama u realnom vremenu,
dok VR pruza buduéim gostima imerzivno iskustvo hotelskih sadrzaja prije same
rezervacije, ime se znacajno unapreduje proces donoSenja odluke o kupnji. U kontekstu
sve izrazenije digitalizacije poslovanja, kibernetiCka sigurnost postaje imperativ za
hotelijersku industriju. Sofisticirani cyber napadi, poput "DarkHotel" zlouporabe,
predstavljaju rastucu prijetnju integritetu poslovnih podataka i privatnosti gostiju.
Implementacija robusnih sigurnosnih protokola i edukacija osoblja o cyber rizicima postaju

integralni dio strategije upravljanja rizicima u suvremenom hotelijerstvu.

Eksploatacija "velikih podataka" (Big Data) predstavlja jedan od klju¢nih faktora u
formuliranju data-driven strategija u hotelijerskom menadzmentu. Ovi ekstenzivni setovi

podataka, karakterizirani volumenom, brzinom i raznolikoS¢u, pruzaju dubinske uvide u
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obrasce pona$anja i preferencije gostiju. Analitika predvidanja, bazirana na Big Data,
omogucava hotelima anticipaciju trendova i optimizaciju operativnih procesa, od
upravljanja prihodima do personalizacije marketinskih kampanja. Integracija Big Data
analitike u poslovne procese facilitira segmentaciju trziSta s visokom preciznoScu,
omogucéavajuci kreiranje ciljanih marketindkih strategija za svaki identificirani segment.
Ovakav pristup rezultira u povecanoj efikasnosti marketinskih aktivnosti i optimizaciji
alokacije resursa. Nadalje, Big Data analitika pruza vrijedne inpute za kontinuirano
unapredenje korisnickog iskustva, omogucavajuéi hotelima da anticipiraju potrebe gostiju
i proaktivno prilagodavaju svoje usluge. Dakle, evidentno je da implementacija navedenih
tehnoloSkih inovacija predstavlja sine qua non za odrzavanje konkurentnosti u
suvremenom hotelijerskom sektoru. Medutim, uspjeSna integracija ovih tehnologija
zahtijeva holisticki pristup koji balansira tehnoloSku sofisticiranost s ljudskim elementom
usluge, osiguravajuéi da inovacije sluze kao sredstvo unapredenja, a ne supstitucije,
personalizirane interakcije s gostima. Kontinuirano pracenje tehnoloskih trendova i
njihova strateSka implementacija postaju imperativ za hotele koji teze odrzivoj

konkurentskoj prednosti u dinami¢nom i tehnolo$ki naprednom trZziSnom okruzenju.
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2. UMJETNA INTELIGENCIJA

Umjetna inteligencija (Al) predstavlja jednu od kljuénih prekretnica u ljudskom
razumijevanju i nadilazenju vlastitih intelektualnih granica. Njezina pojava otvorila je niz
filozofskih i etiCkih rasprava koje se odnose na samu prirodu inteligencije, svjesnosti i
autonomije. Al je zamiSljena kao tehnoloski alat koji moze dosti¢i, a u odredenim
aspektima i nadmasiti, ljudske kognitivhe sposobnosti, Sto dovodi do promisljanja o
buducnosti u kojoj ¢e granica izmedu Covjeka i stroja biti sve tanja. Ovaj proces ne
oslikava samo tehnoloski napredak, vec i duboko preispitivanje ljudske uloge u svijetu i

drustvu.

Strojna inteligencija, zasnovana na pravilima i algoritmima, usmjerena je na
repliciranje ljudskog misaonog procesa, no s vecom brzinom, to¢noscu i efikasnoS¢u nego
Sto je to moguce za ljudski um. Umjetna inteligencija stoga ne predstavlja samo tehni¢ko
dostignuce, vec i sredstvo za redefiniranje pojmova svjesnosti, kreativnosti i slobodne
volje. Kako stroj sve viSe preuzima funkcije koje su do sada bile isklju€ivo u domeni ljudske
inteligencije, postaje jasno da Al ima potencijal duboko transformirati suvremeno drustvo,

gospodarstvo i nase poimanje ¢ovjeCanstva.

Slijede¢a potpoglavlja pruzaju dublji uvid u problematiku definiranja umjetne
inteligencije, njezin povijesni razvoj te temeljne pretpostavke koje su omogudile rast ovog

interdisciplinarnog polja.

2.1. Definiranje umjetne inteligencije

Inteligencija, bilo bioloSka ili nebioloSka, oznacava sposobnost razumijevanja,
uenja i prilagodbe na nove situacije. BioloSka inteligencija svojstvena je ljudima i
Zivotinjama te ukljuCuje sloZzene kognitivne procese poput percepcije, zakljuCivanija,
kreativnog razmisljanja, moguénosti refleksije, svijesti i samosvijeti te, prije svega,
slobodnu volju. Temelji se na bioloSkim strukturama, poput mozga i neuronskih mreza,

koji omogucuju fleksibilnost i intuitivnost u promisljanju i djelovanju. S druge strane,
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nebioloSka inteligencija, poput umjetne inteligencije, razvijena je putem tehnologije i
racunalnih sustava. Oslanja se na algoritme i unaprijed definirane procese za obradu
informacija i donoSenje odluka, lisena subjektivnosti i emocionalne percepcije. lako obje
vrste inteligencije dijele odredene ciljeve i metode, klju€na razlika lezi u njihovom porijeklu
— bioloska inteligencija rezultat je evolucije, dok je nebioloSka proizvod ljudske inovacije i

razvoja tehnologije.

Kada govorimo o definiranju pojma umjetne inteligencije, vazno je istaknuti kako
ona predstavlja kompleksno i multidisciplinarno podrucje koje joS uvijek nema jedinstvenu
definiciju. Razli€iti autori imaju razliCite pristupe u definiranju umjetne inteligencije, pri
¢emu svaka definicija reflektira specificne aspekte i perspektive prema kojima se Al razvija
i primjenjuje.

Stipanitev, Seri¢ i Braovi¢ (2021) navode: “Sagledamo li podrugja kojima se
umjetna inteligencija bavi, zaklju€uje se da je osnovni cilj umjetne inteligencije napraviti
stroj koji ¢e se ponasati kao Covjek. Pri tome nije bitno da se u potpunosti kopiraju nacini
na koje Covjek pohranjuje i primjenjuje znanja, pristupa rjeSavanju zadataka i slicho, vec¢
je bitno da konacan rezultat, rjeSenje nekog zadatka, bude takvo kao da ga je rijeSio

Covjek ili jos bolje od ¢ovjekovog rieSenja.”

Dakle, mozemo zaklju€iti kako pojam umjetne inteligencije (Al) joS uvijek nema
jedinstvenu i univerzalno prihvaéenu definiciju, $to predstavlja jedan od izazova prilikom
bavljenja ovom disciplinom. Razli€iti autori imaju razliite pristupe u definiranju umjetne
inteligencije, pri ¢emu svaka definicija reflektira specificne aspekte i perspektive prema
kojima se Al razvija i primjenjuje. Primjerice, prema Marvinu Minskyju, jednom od pionira
ovog podrucja, Al se odnosi na znanost koja ima za cilj razviti stroj sposoban rjeSavati
zadatke za koje je potrebna inteligencija ako ih obavlja ¢ovjek (Minsky, 2006). S druge
strane, Patrick Winston iz MIT-a istiCe da Al obuhvaca raCunalne procese koji omogucuju
percepciju, zakljuCivanje i djelovanje, Cime se naglaSava aspekt interakcije sustava s
okolinom (Winston, 1992).
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Znacajan dio definicija naglasava imitaciju ljudskog misljenja i kognitivnih procesa,
pri ¢emu se osnovni cilj svodi na kreiranje sustava koji moZze rjeSavati sloZzene probleme
na nacin sli¢an ljudskom ili Cak uc€inkovitije. Edward Feigenbaum, profesor sa Sveucilista
Stanford, definira Al kao granu racunalnih znanosti koja istrazuje simboli¢ko rezoniranje i
primjenu simboli¢kog znanja u strojevima (Feigenbaum, 1983). Sli¢an pristup imaju i
razliCite internetske enciklopedije koje Al definiraju kao podrucje raCunarstva posveéeno

razumijevanju inteligentnih procesa i konstrukciji sustava koji ih mogu provoditi.

Analizom razligitih definicija, prema Stipanicev, Seri¢ i Braovi¢ (2021) moguce je

identificirati klju¢ne aspekte koji karakteriziraju umjetnu inteligenciju:

1. Simulacija ljudske inteligencije: Al tezi replicirati ili oponasati ljudske kognitivne

procese i sposobnosti rieSavanja problema.

2. Adaptabilnost i u€enje: Sustavi Al-ja dizajnirani su za djelovanje u nepoznatim

okruzenjima, s moguc¢noscu ucenja i prilagodbe.

3. RjeSavanje kompleksnih zadataka: Al se primjenjuje na zadacima koji zahtijevaju

visoku razinu inteligencije kada ih izvrSava Covjek.

4. Autonomno djelovanje: Cilj je stvoriti sustave sposobne za samostalno

percipiranje, zaklju€ivanje i djelovanje.

5. Poboljsanje performansi: Al ¢esto nadmasuje ljudske sposobnosti u specificnim

domenama, pruzajuci efikasnija i preciznija rieSenja.

Kljuéni izazov u definiranju umjetne inteligencije je njezina raznolikost i
primjenjivost u razliCitim podrucjima. Dok se jedna struja bavi razvojem sustava koji
oponasaju ljudsku inteligenciju kako bi se bolje razumijeli kognitivni procesi, druga nastoji
kreirati alate koji ¢e efikasnije rjeSavati specificne zadatke, Cesto s ciliem pobolj$anja
u€inkovitosti u usluznim djelatnostima. Na primjer, u hotelijerskoj industriji, primjena Al u
obliku chatbotova i sustava za prepoznavanje govora rezultirala je optimizacijom procesa
rezervacija, personalizacijom usluga za goste te ve¢om kontrolom nad upravljanjem

objektima. Ovaj primjer jasno pokazuje jedan od glavnih motiva za razvoj umjetne
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inteligencije — nadopuna ljudske inteligencije na repetitivnim, slozenim ili vremenski

zahtjevnim zadacima.

Kada govorimo o klasifikaciji umjetne inteligencije, istu je moguce podijeliti prema

nacinu uc€enja Al sustava, sposobnosti i funkcionalnosti, a kako je to prikazano na slici 1.

Slika 1. Klasifikacija umjetne inteligencije

( ) ( ) ( )
— Strojno ucenje —  Uska Al (ANI) —  Ekspertna Al
| J | J | J
( ) ( ) ( )
— Duboko uc¢enje — OpcaAl (AGI) — Prediktivna Al
| J | J | J
( ) ( )
— Super Al (ASI) — Generativna Al
| J | J

Izvor: samostalna izrada autora diplomskog rada prema WTTC, 2024. Dostupno na:
https://researchhub.wttc.org/product/artificial-intelligence-ai-in-action-use-cases-impacts-

of-ai-in-society-business-and-travel-tourism-2024, pristupljeno: 13. rujna 2024.

U kontekstu u€enja, Al se dijeli na strojno uc€enje i duboko uéenje. Strojno u€enje
omogucéava sustavima da uCe iz podataka bez eksplicitnog programiranja, dok duboko
uCenje Koristi slozene neuronske mreze za obradu velikih koli¢ina podataka, $to
omogucéava naprednije analize i predikcije. Al se prema sposobnosti klasificira na usku
(ANI), op¢u (AGI) i super inteligenciju (ASI). Uska Al (ANI) fokusira se na rijeSavanje
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specificnih zadataka. Opc¢a Al (AGI) tezi postizanju ljudske razine inteligencije u Sirokom
spektru zadataka, dok super Al (ASI) predstavlja tek teorijsku razinu inteligencije koja
nadmasuje ljudsku. S obzirom na funkciju koju obavlja, Al obuhvaca ekspertne sustave,
prediktivne i generativne modele. Ekspertna Al koristi se za specijalizirane zadatke poput
medicinske dijagnostike. Prediktivha Al analizira podatke kako bi predvidjela buduce
dogadaje, dok generativna Al stvara nove sadrzaje kao Sto su slike, videozapisi ili tekstovi.
Kroz potpoglavlja koja slijede specifini Al sustavi, metode i tehnologije biti e opisane
detaljnije s obzirom na njihovu relevantnost i primjenu, odnosno potencijale primjene u

hotelijerskoj industriji.

2.2. Povijest razvoja umjetne inteligencije

Umjetna inteligencija kao znanstvena disciplina ima korijene koji sezu duboko u
povijest, no njezin formalni zaCetak kao podrucja istrazivanja vezuje se uz sredinu 20.
stolje¢a. Klju€ni dogadaj u ovom kontekstu bila je Dartmouthska konferencija 1956.
godine, koju su organizirali John McCarthy, Marvin Minsky, Nathaniel Rochester i Claude
Shannon. Ova konferencija oznacila je prekretnicu u razvoju Al-a, definiraju¢i ga kao

zasebno polje istraZivanja i postavivsi temelje za buducée napretke.

Medutim, konceptualni temelji Al-a mogu se pratiti i do ranijih razdoblja. Znac¢ajan
doprinos dao je Alan Turing, britanski matematicar i kriptograf, koji je 1950. godine objavio
utjecajni rad "Computing Machinery and Intelligence". U njemu je predstavio koncept
poznat kao Turingov test, osmisljen za procjenu sposobnosti stroja da pokaze inteligentno
ponasanje ekvivalentno ljudskom. Ovaj test i danas ostaje referentna to¢ka u diskusijama
o Al-u (Turing, 1950).

Rani razvoj Al-a obiljezen je optimizmom i ambicioznim ciljevima. Period od kasnih
1950-ih do sredine 1970-ih, poznat kao "Zlatno doba Al-a" ili "Klasi¢na Al", karakterizirao
je fokus istrazivaCa na razvoj sustava sposobnih za rjeSavanje sloZenih problema i
demonstriranje opc¢ih kognitivnih sposobnosti. Tijekom ovog razdoblja razvijeni su

znacajni programi poput Logi¢kog TeoretiCara (Logic Theorist) i Opcéeg RjeSavaca
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Problema (General Problem Solver), koji su demonstrirali sposobnost strojeva da

rieSavaju slozene matematiCke i logiCke probleme.

Pioniri poput Johna McCarthyja, koji je skovao termin "umjetna inteligencija",
Marvina Minskog i Douglasa Engelbarta, postavili su temelje istrazivanja. McCarthy je,
kao osniva¢ Stanfordskog laboratorija za umjetnu inteligenciju (SAIL), znacajno pridonio
razvoju ove discipline kroz svoje inovacije i rad na zapadnoj obali Sjedinjenih Americkih
Drzava. Njihovi rani napori bili su usmjereni na stvaranje sustava koji su imitirali ljudske
kognitivne sposobnosti, iako na prilicno rudimentaran nacin u usporedbi s danasnjim
naprednim tehnologijama.Pocetni razvoj Al-a temeljio se na relativno jednostavnim
modelima poput ekspertnih sustava, koji su donosili odluke koristeci unaprijed definirana
pravila logike "ako-onda". Takvi sustavi su funkcionirali na bazi korisnickog unosa i bili su
primarno usmjereni na specificne zadatke poput dijagnostike ili rjeSavanja logickih
problema. lako su u to vrijeme smatrani inovativnim rjeSenjima, ovi sustavi su bili
ograni€eni u svojim moguénostima, s obzirom na to da nisu imali sposobnost prilagodbe

i uCenja iz podataka, Sto je kljucna zna€ajka modernih Al tehnologija.

Unato€ poCetnom entuzijazmu, Al je uskoro naiSao na znacajne izazove. Razvoj je
prolazio kroz faze stagnacije, poznate kao "Al zime". Prva Al zima dogodila se izmedu
1974.11980. godine, kada je smanjeno financiranje istraZivanja zbog neispunjenih ciljeva,
osobito unutar ameri¢kog vojnog sektora (DARPA). Druga Al zima uslijedila je izmedu
1987. i 1993. godine, kada su pretjerana oCekivanja vezana uz ekspertne sustave i
japanske projekte raCunala pete generacije rezultirala neuspjesima i smanjenjem
ulaganja. Ovi periodi stagnacije, karakterizirani smanjenjem financiranja i interesa za Al
istrazivanja zbog nerealiziranih oCekivanja, potaknuli su preispitivanje pristupa Al-u i
doveli do razvoja novih paradigmi. Medutim, 1980-ih godina dolazi do ozivljavanja
interesa za Al, potaknutog uspjehom ekspertnih sustava u poslovnim aplikacijama. Ovi
sustavi, dizajnirani da nadvladaju proces dono$enja odluka ljudskih stru¢njaka, pokazali
su prakticnu vrijednost Al-a u rjeSavanju specificnih problema u domenama poput
medicine, financija i inzenjerstva. Paralelno s razvojem ekspertnih sustava, napredak u
racunalnoj snazi i dostupnosti podataka omogucio je zna€ajan pomak prema strojnom

ucenju i neuronskim mrezama. Ovaj pristup, koji se oslanja na statisticke metode i analizu
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velikih skupova podataka, pokazao se iznimno uspjeSnim u rjeSavanju problema

prepoznavanja uzoraka, obrade prirodnog jezika i raCunalnog vida (Burgess, 2024.).

Posljednja dva desetljeCa obiljeZzena su renesansom u podrucju Al-a, prvenstveno
zahvaljuju¢i napretku u strojnom ucenju. Strojno ucCenje, kao kljuéna komponenta
suvremene umjetne inteligencije, omogucilo je razvoj modela koji imaju sposobnost
ucenja i prilagodbe, Sto je prepoznato kao temeljna razlika u odnosu na ranije ekspertne
sustave. Kraj 20. i pocCetak 21. stolje¢a obiljezeni su dramati¢nim napretkom u Al
tehnologijama. Razvoj dubokog ucenja, podvrste strojnog u€enja koja koristi viSeslojne
neuronske mreze, a u ¢emu ce detaljnije biti rijeC u dijelu rada koji se odnosi na to
specificno podrucje, omogucio je postizanje impresivnih rezultata u raznim domenama,

od prepoznavanja govora do autonomne voznje.

Znacajni dogadaji poput pobjede IBM-ovog sustava Deep Blue nad svjetskim
prvakom u Sahu 1997. godine i trijumfa AlphaGo-a nad svjetskim prvakom u igri Go 2016.
godine, demonstrirali su sposobnost Al sustava da nadmaSe ljudske eksperte u
specificnim domenama. Ovi uspjesi su dodatno potaknuli interes i ulaganja u Al

tehnologije.

Danasnja era Al-a karakterizirana je integracijom Al tehnologija u svakodnevni
zivot i poslovanje. Napredak u obradi prirodnog jezika doveo je do razvoja sofisticiranih
chatbotova poput ChatGPT-a, Perplexitya ili Claudea te brojnih drugih virtualnih
asistenata, dok su sustavi za preporuke i prediktivhu analitiku postali kljucni alati u e-
trgovini i digitalnom marketingu. Istovremeno, etiCka pitanja vezana uz privatnost
podataka, algoritamsku pristranost i potencijalni utjecaj Al-a na trziSte rada postaju sve

vaznija tema drustvenih i akademskih rasprava.

Dakle, za povijesni razvoj umjetne inteligencije mozemo reci kako je obiljezen
ciklusima optimizma i skepticizma, tehnoloSkih proboja i konceptualnih promjena. Od
svojih poCetaka kao akademske discipline do danasnje sveprisutnosti u digitalnom
ekosustemu, Al je proSao kroz znacajne transformacije, kontinuirano pomicuci granice
mogucéeg u interakciji izmedu Covjeka i stroja. Medutim, povijesna iskustva pozivaju na
oprez, s obzirom na to da su prosla razdoblja entuzijazma ¢esto dovodila do stagnacije,

naglasavajuci vaznost realnih o€ekivanja i dugoroCnih ulaganja u daljnji razvoj. Buduc¢nost
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Al-alezi u balansiranju izmedu ambicioznih ciljeva i pragmaticnih pristupa, uz kontinuirano

adresiranje etickih i drustvenih implikacija ove transformativne tehnologije.

2.3. Pretpostavke razvoja umjetne inteligencije

Prema Burgessu (2024) klju¢ni preduvjeti razvoja Al-a ukljuCuju dostupnost jeftinih
i velikih koliCina podataka, napredak u raCunalnim procesorima, te sveprisutna
povezanost putem interneta i oblaka. Ovi faktori omogucili su skalabilnost i efikasnost Al
rieSenja, Cime je stvorena podloga za integraciju umjetne inteligencije u razne sektore, od
industrije do usluznih djelatnosti. U daljnjim potpglavljima, pomnije ¢e se analizirati uloga
svakog od ovih preduvjeta te njihov doprinos ubrzanom razvoju i primjeni Al tehnologija u

globalnom kontekstu.

2.3.1. Uloga jeftinih podataka

Uloga velikih podataka (eng. Big Data) u razvoju umjetne inteligencije iznimno je
znaCajna jer omogucuije treniranje slozenih modela temeljenih na algoritmima strojnog
ucCenja. Veliki podaci predstavljaju temeljni resurs na koji se umjetna inteligencija oslanja
kako bi analizirala, interpretirala i donosila odluke. Pojava eksponencijalnog rasta koli€ine
podataka, potaknuta digitalizacijom i globalnom povezanoS$cu, stvorila je okruZenje u
kojem se moze koristiti golemi volumen informacija za stvaranje inteligentnih sustava koji

su sposobni donositi preciznije i informiranije odluke.

Prema konzervativnim procjenama, koli¢ina podataka koja se generira globalno
udvostruCuje se svake dvije godine, a do 2020. godine zabiljezeno je da je ukupni godisnji
volumen podataka dosegnuo 44 zettabajta (44 triljuna gigabajta). Ogroman volumen
podataka kljuan je za razvoj umjetne inteligencije jer omogucuje stvaranje raznovrsnih i
sloZenih uzoraka potrebnih za treniranje modela. Kako bi se uspjeSno razvili i
implementirali algoritmi poput dubokih neuronskih mreza (DNN), potreban je pristup
milijunima primjera koji omogucuju umjetnoj inteligenciji u€enje iz podataka i preciznije

identificiranje obrazaca (Burgess, 2024).
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Primjeri velikih kompanija, kao §to su Google i Facebook (danas Meta), jasno
pokazuju kako veliki podaci mogu biti integrirani u Al sustave za stvaranje komercijalne
vrijednosti. Google dnevno obraduje oko 3,5 milijardi pretrazivanja, dok Facebook
svakodnevno generira oko 4 milijuna gigabajta podataka kroz objave, slike, statuse i
interakcije korisnika. Ove ogromne koli¢ine podataka omogucuju algoritmima umjetne
inteligencije da neprestano usavrSavaju svoje predikcije i prilagodavaju se novim
uzorcima ponasanja korisnika, Cime se povecCava preciznost preporuka, pretraga i

optimizacije usluga (Burgess, 2024).

Jedna od glavnih prednosti velikih podataka je njihova sposobnost generiranja
uvida koji omogucuju predvidanje buducih ponasanja i donoSenje strateskih odluka. Na
primjer, trgovci mogu Koristiti podatke o kupovnim navikama korisnika za optimizaciju
svojih lanaca opskrbe, dok banke koriste podatke za identifikaciju sumnijivih transakcija i
sprjeCavanje prijevara. Umjetna inteligencija, temeljena na velikim podacima, omogucuje
ne samo analizu povijesnih podataka vec¢ i predvidanje buducih dogadaja, Cime postaje

alat za donos$enje poslovnih odluka.

Koristenje jeftinih podataka u razvoju umjetne inteligencije moze se ilustrirati na
primjeru platforme Hopper, koja koristi strojno uc€enje za optimizaciju kupnje avionskih
karata. Hopper Koristi povijesne podatke o letovima kako bi predvidio najbolje vrijeme za
kupnju, omogucujuéi korisnicima znacajne ustede. Ovaj pristup temelji se na koristenju
podataka koji su, s obzirom na svoju starost, Cesto zanemareni, ali pruzaju konkurentsku
prednost kada se pravilno primijene. Pokrenuta 2015., platforna Hopper je do 2018.
ostvarila prodaju blizu milijardu dolara godisnje. Klju€ uspjeha leZi u zamjeni tradicionalnih
putni¢kih agenata umjetnom inteligencijom koja analizira fluktuacije cijena letova.
Korisnici unose zeljeno odrediste i okvirne datume, a Hopper im pruza najbolje cijene uz
savjete o mogucem kretanju cijena. Prediktivni algoritmi razvijeni su na temelju jeftinih
povijesnih podataka kupljenih od globalnih operatora distribucijskih sustava, Sto
omogucuje precizna predvidanja kretanja cijena, a rezultiralo je najvecom bazom
podataka putovanja na svijetu. Aplikacija je postala Cetvrta najpopularnija putniCka
aplikacija s preko 20 milijuna korisnika, tvrdeéi to¢nost predvidanja od 95% i prosjecnu

ustedu od 50 dolara po rezervaciji. Hopperova platforma pokazuje kako reciklirani podaci
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mogu generirati vecu vrijednost i konkurentsku prednost, naglasavajuc¢i vaznost
dostupnosti i analize velikih koli€ina podataka kao klju€nog preduvjeta za razvoj naprednih
Al tehnologija (Marr i Ward, 2022).

U domeni istrazivanja i razvoja, veliki podaci igraju kljuCnu ulogu u kreiranju
specificnih baza podataka za obuku Al modela. Jedan od poznatih primjera je MNIST
baza podataka, koja sadrzi 60.000 uzoraka ruéno pisanih brojeva i koristi se za treniranje
modela prepoznavanja slika. Slicne baze podataka razvijaju se za prepoznavanje govora,
lica, biomedicinskih slika i drugih slozenih zadataka koji zahtijevaju pristup velikim

koliC¢inama podataka (Burgess, 2024).

Veliki podaci ne samo da omogucuju ucinkovitiji rad umjetne inteligencije, vec i
transformiraju poslovne modele. Kompanije poput Googlea, Facebooka (Meta) i Twittera
(X), iako u poCetku nisu bile usmjerene na podatke i Al, postupno su se razvile u vodece
pruzatelje Al rjeSenja zahvaljujuc¢i golemim koliCinama podataka kojima raspolazu za
trening, validaciju i testiranje svojih Al sustava te im na taj naCin njihova sposobnost
prikupljanja i obrade masivnih koli€ina korisniCkih podataka kroz svakodnevne interakcije,
od pretrazivanja do drustvenih objava, pruza znacajnu komparativhu prednost u razvoju
sofisticiranih Al algoritama. Trend ukazuje na sve veci znaCaj podataka u modernom
poslovanju te na vaznost njihove integracije u razvoj inteligentnih sustava koji mogu
povecati konkurentnost i efikasnost poslovanja, Sto takoder otvara vazna pitanja o

privatnosti, etici i regulaciji podataka, o Cemu Ce viSe biti rije€ kasnije u diplomskom radu.

2.3.2. Uloga jeftinog skladistenja

Uloga jeftinog skladiStenja podataka predstavlja kljuni ¢imbenik u ekspanziji i
implementaciji umjetne inteligencije te Big Data analitike. Dramaticno smanjenje troSkova
pohrane podataka, popraé¢eno znacajnim poboljSanjima u kapacitetu i brzini pristupa,

fundamentalno je transformiralo poslovne modele i strategije upravljanja informacijama.

Povijesna analiza troSkova skladiStenja podataka otkriva eksponencijalni pad
cijena. Od prohibitivnih 437.500 dolara po gigabajtu 1980. godine, cijena je do 2016. pala
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na manje od 2 centa, $to predstavlja redukciju od preko 99,99%. 2017. godine prosjeCna
cijena po gigabajtu iznosila je oko 3,3 centa, a do studenog 2022. prosjeCna cijena po
gigabajtu dodatno se smanijila na samo 1,44 centa. Prema nekim procjenama, cijena bi
mogla pasti na 100 dolara po terabajtu do kraja 2024. godine, Sto je ekvivalentno 0,1
centu po gigabajtu. Ova ekonomska transformacija omogucila je akumulaciju i obradu
prethodno nezamislivih koliCina podataka, stvarajuéi plodno tlo za razvoj naprednih Al

algoritama i analitiCkih alata (Howarth, 2024).

Paralelno s padom cijena, tehnolosSki napredak rezultirao je dramaticnim
smanjenjem fiziCke veli¢ine uredaja za pohranu, uz istovremeno povecanje kapaciteta.
Evolucija od IBM-ovog hard diska “IBM 305 RAMAC” (slika 2.), veli€ine usporedive sa dva
kuhinjska hladnjaka i teZine preko jedne tone, a kapaciteta svega 5MB iz 1956. godine do
suvremenih mobilnih podatkovnih centara kapaciteta nekoliko stotina petabajta ilustrira
magnitude ovog napretka. Ovakav razvoj ne samo da je demokratizirao pristup velikim
koliCinama podataka, ve¢ je i omogucio decentralizaciju podatkovne infrastrukture,

potiCuci inovacije u cloud computingu.

Slika 2. IBM 305 RAMAC 1956. godine

iy e M
Izvor: CHM, dostupno na: https://www.computerhistory.org, pristupljeno: 10.9.2024.
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Implikacije ovih trendova su viSestruke i dalekosezne. Za poslovne subjekte,
drastiCno smanjenje troSkova skladiStenja podataka omogucilo je implementaciju data-
driven strategija bez potrebe za velikim kapitalnim ulaganjima. Ovo je posebno znacajno
za mala i srednja poduzeca, koja sada mogu konkurirati velikim korporacijama u podrucju
analitike i Al-a. Nadalje, povecana dostupnost podataka potiCe razvoj novih poslovnih
modela baziranih na monetizaciji informacija i personaliziranim uslugama. Kontinuirani
napredak u ovom podrucju, ukljuujuéi potencijalne proboje poput atomskog skladiStenja
podataka, obecava daljnju demokratizaciju pristupa informacijama i ubrzanje inovacija u

Al-u i povezanim tehnologijama.

2.3.3. Uloga brzih procesora

Uloga brzih procesora u razvoju Al omogucuje efikasno procesiranje velikih koli¢ina
podataka, $to je klju€no za rad naprednih Al sustava. lako je zna¢ajan napredak postignut
u pogledu pohrane podataka, njihova analiza i procesiranje ne bi bili moguci bez visokih
performansi suvremenih procesora. Razvoj procesorske tehnologije, u skladu s Moorovim
zakonom, a koji predstavlja teoriju koja predvida udvostru€enje broja tranzistora na
integriranom krugu svakih 18 do 24 mj., sluzi kao indikator kontinuiranog unaprjedenja
procesorskih kapaciteta. Unato€¢ odredenim odstupanjima u recentnom periodu, ovaj
trend je rezultirao zna¢ajnim povecéanjem racunalnih performansi u odnosu na prethodne
generacije, Sto je posebno relevantno u kontekstu razvoja Al sustava, ¢ime su moderni
procesori postali viSestruko snazniji u odnosu na prethodne generacije. Posebno vaznu
ulogu odigrale su grafiCke procesne jedinice (GPU), koje su, izvorno namijenjene za
vizualne racCunalne aplikacije poput videoigara, postale klju¢ne za paralelno procesiranje
velikih datasetova u Al modelima. Nvidia, vodeéi proizvoda¢ GPU-ova, zauzela je
dominantnu poziciju na trziStu upravo zbog sposobnosti svojih Cipova da efikasno
upravljaju obradom masivnih podataka, sto centralne procesne jedinice (CPU) ne mogu
ostvariti s jednakom efikasnoS¢u. Rast cijene dionice Nvidie, ali i ostalih poluvodi¢a, u
posljednjih nekoliko godina moze se povezati s dva klju¢na faktora - rudarenjem Bitcoina
i pojavom ChatGPT-a, naprednog sustava umjetne inteligencije temeljenog na velikim

jezitnim modelima, razvijenog od strane tvrtke OpenAl, koji moze generirati ljudski-slicne
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tekstualne odgovore i voditi interaktivhe razgovore na Sirokom spektru tema. Tijekom
nagla rasta cijene Bitcoina, Nvidiini graficki procesori (GPU-ovi) postali su iznimno trazeni
za rudarenje Bitcoina i drugih kriptovaluta zbog svoje ucinkovitosti u rjeSavanju
kompleksnih matematickih problema. Poveéana potraznja dovela je do rasta prihoda i
vrijednosti dionica tvrtke. Medutim, joS znacCajniji utjecaj na cijenu dionice imao je razvoj
ChatGPT-a i opc¢enito generativhe umjetne inteligencije. Nvidiini napredni Cipovi pokazali
su se kljuénima za treniranje i pokretanje velikih Al modela poput ChatGPT-a. Nakon
lansiranja ChatGPT-a 30. studenog 2022., dionica Nvidie skocCila je za 8,2% u jednom
danu, signalizirajuéi prepoznavanje trziSta o potencijalu ove tehnologije. U narednih 567
dana, vrijednost dionice porasla je za nevjerojatnih 807%, Sto je daleko nadmasilo rast
trzidnih indeksa. Na slici 3 nalazi se tjedni graf koji prikazuje korelaciju izmedu pojave
umjetne inteligencije poput ChatGPT-a u mainstreamu i rasta cijene dionice Nvidie, lidera
u tehnologiji GPU-a i poluvodi¢a, a koja se u 2024. godini, u trenutku pisanja ovog

diplomskog rada, nalazi u 3 najvrijednije svjetske kompanije.

Slika 3. Tjedni graf kretanja cijene tvrtke Nvidia od 30.11.2022. do 20.9.2024.
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30



Povecana brzina procesora tako omogucuje brze treniranje Al modela, Sto je
kljuéno za razvoj novih algoritama i rjeSenja, smanjujuci vrijeme potrebno za obuku
modela s nekoliko dana na sate, a u buducnosti i u realnom vremenu. Time se otvaraju
nove mogucnosti za primjenu umjetne inteligencije u analitici u stvarnom vremenu i

donosSenju odluka, Sto predstavlja temelj za daljnji napredak i u€inkovitost Al tehnologija.

2.3.4. Sveprisutna povezanost i Cloud tehnologija

Sveprisutna povezanost igra kljuCnu ulogu u suvremenom razvoju i primjeni
umjetne inteligencije, omogucujuci brz i ucinkovit prijenos podataka izmedu uredaja i
centralnih servera. Razvoj Sirokopojasnih mreza i napredak mobilnih tehnologija poput 4G
i 5G omogucili su distribuciju velikih koli¢ina podataka u stvarnom vremenu, €ime su
znatno unaprijedeni kapaciteti Al sustava. Usluge poput Appleove Siri iliAmazonove Alexe
ovise 0 mogucnosti procesiranja podataka u oblaku, gdje se najintenzivniji racunalni
zadaci odvijaju na udaljenim serverima, dok krajnji uredaji sluze kao sucelje za interakciju.
Sliéno tome, moderni Al alati poput ChatGPT-a, Claudea i Perplexitya koriste mo¢ obrade
podataka na udaljenim serverima kako bi pruzili sloZzene usluge obrade jezika, pri cemu
brzina i stabilnost mreznih veza igraju presudnu ulogu. Povezanost takoder omogucuje
brzu obuku Al modela koristeCi racunalne resurse u oblaku, Cime se skracuje vrijeme
potrebno za treniranje modela s tjedana na sate, Sto je osobito vazno za odrzavanje
konkurentnosti i inovativnosti u dinami¢nom okruzenju umjetne inteligencije. Osim toga,
suvremeni Al sustavi koriste moguc¢nost medusobne razmjene podataka putem interneta,
Sto omogucuje dijeljenje naucenog znanja i daljnju optimizaciju performansi, ¢ime se

znacajno ubrzava razvoj novih generacija umjetne inteligencije.

Cloud tehnologija predstavlja fundamentalni stup u evoluciji i ekspanziji umjetne
inteligencije, djelujuCi kao katalizator za demokratizaciju i ubrzanu implementaciju Al
rieSenja u razliCitim sektorima gospodarstva. Koncept "Al as a Service" (AlaaS), koji se
temelji na cloud infrastrukturi, omogucuje organizacijama svih veliina pristup
sofisticiranim Al kapacitetima bez potrebe za znac¢ajnim inicijalnim investicijama u hardver
ili specijalizirano osoblje (Run.ai, 2024).
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Vodeci tehnoloski giganti poput Google-a, IBM-a i Amazon-a razvili su robusne
cloud Al platforme koje nude standardizirane Application Programming Interfaces (API-
je), odnosno sucelja koja omogucuju razli€itim softverskim aplikacijama da medusobno
komuniciraju i razmjenjuju podatke na strukturiran nacin, bez potrebe da znaju detalje o
unutarnjem radu tih aplikacija. poti€uci integraciju Al funkcionalnosti u raznovrsne
aplikacije i poslovne procese. Primjerice, IBM-ov Watson, koji je postao sinonim za
naprednu Al, u sustini predstavlja niz specijaliziranih API-ja koji pokrivaju Sirok spektar
funkcionalnosti, od prepoznavanja govora do kompleksnih sustava za pitanja i odgovore.
Google-ov TensorFlow, kao open-source platforma, dodatno demokratizira pristup Al
tehnologijama, nudeci ne samo API-je vec i predtrenirane modele koji znacajno reduciraju

vrijeme i resurse potrebne za razvoj Al aplikacija.

U recentnom razvoju, vazno je istaknuti rastuci trend prema specijaliziranim Al
cloud servisima. Primjerice, Nvidia je 2023. godine lansirala DGX Cloud, prvi cloud Al
supercomputing servis, koji omogucuje trening velikih jezicnih modela i drugih Al aplikacija
s iznimnom efikasnos¢éu. Ovakvi specijalizirani servisi dodatno proSiruju mogucnosti za
inovacije u Al domeni, posebice za organizacije koje nemaju resurse za izgradnju viastite
Al infrastructure (NVIDIA, 2024).

Implikacije ovog trenda za poslovni sektor su mnogobrojne. Za poduzetnike i start-
upove fokusirane na Al, kompetitivha prednost viSe ne lezi primarno u posjedovanju
jedinstvenih algoritama, ve¢ u kvaliteti podataka za trening, sofisticiranosti procesa
treniranja modela, te u user-friendly dizajnu finalnog proizvoda. Ovakva promjena
paradigme naglasava vaznost strateSkog pristupa u razvoju Al rjeSenja, gdje se naglasak
stavlja na kreiranje dodane vrijednosti kroz inovativnu primjenu i integraciju postojecih Al
tehnologija, umjesto na razvoj fundamentalno novih algoritama. Medutim, vazno je
napomenuti da koriStenje cloud Al servisa, iako znacajno olakSava pristup Al
tehnologijama, i dalje zahtijeva znac¢ajan angazman u procesu treniranja i fine-tuninga
modela kako bi se postiglo optimalne performanse i relevantnost za specifiCne use-

caseove.
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2.4. Realizirana umjetna inteligencija

Realizirana umjetna inteligencija predstavlja suvremenu manifestaciju
dugogodisnjih nastojanja u podrucju raCunalnih znanosti i kognitivhe psihologije da se
stvore sustavi sposobni za izvrSavanje zadataka koji tradicionalno zahtijevaju ljudsku
inteligenciju. Ovaj koncept obuhvaca Sirok spektar tehnologija i pristupa, od relativho
jednostavnih algoritama do sofisticiranih neuronskih mreza, koji su ve¢ implementirani i
operativni u razliitim sektorima gospodarstva i drustva. Za razliku od hipotetskih ili
futuristiCkih koncepata Al-ja, realizirana Al odnosi se na stvarne, funkcionalne sustave koji
demonstriraju sposobnost udenja, adaptacije i rjeSavanja problema u specifi€nim

domenama.

U kontekstu suvremenog tehnoloSkog razvoja, realizirana Al manifestira se kroz
nekoliko kljuénih paradigmi i aplikacija. Uska ili slaba Al, koja je trenutno
najrasprostranjenija forma, specijalizirana je za obavljanje specificnih zadataka unutar
dobro definiranih parametara. Ova kategorija obuhvaca tehnologije poput strojnog ucenja,
dubokog ucenja, raCunalnog vida i napredne robotike, koje su revolucionalizirale brojne
industrije, od proizvodnje do financija. Paralelno s tim, razvijaju se i sofisticiraniji oblici Al-
ja, poput reaktivnih sustava i sustava s ograni¢enom memorijom, koji pokazuju naprednije

sposobnosti percepcije i odlucivanja.

Posebno znaCajan segment realizirane Al predstavljaju tehnologije obrade
prirodnog jezika (NLP) i veliki jezi€ni modeli (LLM), koji su omogucili rapidan napredak u
podruCju komunikacije izmedu Covjeka i stroja. Ove tehnologije ne samo da su
unaprijedile automatsko prevodenje i analizu teksta, ve¢ su otvorile put prema
sofisticiranijim oblicima interakcije, uklju€uju¢i generativhu Al sposobnu za stvaranje
originalnog sadrzaja. Ovakav razvoj dogadaja ima dalekosezne implikacije za brojne

aspekte drustva, od obrazovanja do kreativnih industrija.

Realizirana Al, sa svojim trenutnim dostignu¢ima i potencijalom za daljnji razvoj,
predstavlja kljuéno podrucje istrazivanja i primjene u suvremenom gospodarstvu. Njezin
utjecaj na konkurentnost i poslovne operacije je nesporan, transformirajuci nacine na koje

organizacije pristupaju analizi podataka, donoSenju odluka i interakciji s klijentima. U
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sljede¢im potpoglavljima ukratko se obraduju podrucCja vazna za shvacanje principa
funkcioniranja suvremenih Al sustava, a koji svoju primjenu u konacnici pronalaze i u

hotelijerskoj industriji.

2.4.1. Strojno ucenje i duboko ucenje

Strojno ucenje (Machine Learning) i duboko u€enje (Deep Learning) predstavljaju
kljucne tehnologije unutar Sireg okvira umjetne inteligencije, s primjenom u razli€itim
industrijama, ukljuujuci suvremeno hotelijerstvo. Strojno uc¢enje temelji se na algoritmima
koji koriste dostupne podatke kako bi kroz procese analize generirali hipoteze i
predvidanja. Ovi algoritmi, koji obuhvacaju razliCite pristupe poput statistickih metoda,
teorije informacija, optimizacije i drugih, omogucuju sustavima da ,uce“ iz podataka te
donose zaklju¢ke na temelju prepoznatih obrazaca. Klju¢na karakteristika strojnog ucenja
jest njegova sposobnost automatiziranog stvaranja modela predvidanja bez potrebe za
eksplicitnim programiranjem svakog koraka, ¢ime se omogucuje ucinkovitije donosenje

odluka u realnom vremenu (Stipani¢ev, Seri¢, Braovi¢, 2021).

Unutar hotela, strojno u€enje moze optimizirati operativhe procese kroz sustave
preporuka, poput onih koji analiziraju povijest rezervacija i preferencije gostiju te
predvidaju njihove buducée potrebe. Algoritmi nadziranog ucenja, kao $to su regresijski
modeli ili stabla odluivanja, koriste unaprijed oznaene podatke za ,treniranje“ modela.
Na primjer, u hotelijerstvu bi se ovakav algoritam mogao koristiti za analizu povijesti
posjetitelja i njihovih preferencija kako bi se pruzile personalizirane usluge koje
odgovaraju profilu gosta. S druge strane, nenadzirano ucéenje, koje ne koristi unaprijed
definirane oznake, omogucuje prepoznavanje slozenih obrazaca u podacima. Ovo je
posebno korisno u analizi velikih skupova podataka, kao $to su podaci dobiveni iz sustava
nadzora ili recenzija gostiju, gdje algoritmi mogu identificirati skrivene trendove i

ponasanja.

Duboko ucenje, kao podskup strojnog ucenja, temelji se na koristenju umjetnih
neuronskih mreza (ANN) koje imitiraju funkcioniranje ljudskog mozga. Ove mreze, s vise

slojeva ,neurona“, omogucéuju prepoznavanje kompleksnih obrazaca, poput analize
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slikovnih i tekstualnin podataka. Duboke neuronske mreze (Deep Neural Networks, DNN)
predstavljaju klju¢nu komponentu dubokog ucenja, koje je podskup strojnog uéenja. Duboke
neuronske mreze zasnivaju se na strukturi koja oponasa funkcioniranje ljudskog mozga, koristeci
slojeve umjetnih neurona za analizu i prepoznavanje obrazaca unutar velikih skupova podataka.
Ove mreZe sadrze vide slojeva — ulazni, skriveni i izlazni — koji omogucuju sloZeniju obradu
podataka nego tradicionalne metode strojnog uc€enja. Svaki sloj obavlja specificnu operaciju,
ekstrakciju karakteristika ili transformaciju podataka, pri ¢emu skriveni slojevi igraju kljuénu ulogu

u identifikaciji kompleksnih obrazaca (StipanicCev, Seri¢, Braovié, 2021 )-

U suvremenom hotelijerstvu, primjena dubokih neuronskih mreza postaje sve
znacajnija. Primjerice, DNN-ovi se koriste za prepoznavanije lica u sigurnosnim sustavima
hotela, $to omogucuje brzu i sigurniju prijavu gostiju. Takoder, duboke neuronske mreze
znacajno unapreduju sustave preporuka, omogucujuci hotelima da preciznije predvidaju
zelje gostiju na temelju povijesti rezervacija i ponaSanja tijekom boravka. SloZenost
podataka, poput tekstualnih povratnih informacija gostiju ili analize slikovnih podataka s
nadzornih kamera, moZe se obraditi koristenjem DNN-a, $to hotelima omogucuje dublje

razumijevanje potreba i preferencija korisnika.

Jedna od glavnih prednosti dubokih neuronskih mreza jest njihova sposobnost
rada s nestrukturiranim podacima. Na primjer, u hotelijerstvu to moze ukljucivati analizu
recenzija gostiju na drustvenim mrezama ili online platformama, gdje DNN-ovi omogucuju
razumijevanje sentimenta i emocija izrazenih u recenzijama. Ove informacije koriste se
za poboljSanje korisni¢kog iskustva, prilagodavanje usluga i unapredenje reputacije
hotela. DNN-ovi se takoder primjenjuju u chatbotovima i virtualnim asistentima koji koriste
tehnike obrade prirodnog jezika (NLP) kako bi pruzili personaliziranu komunikaciju s

gostima, odgovarali na upite te nudili preporuke u realnom vremenu.

Posebno je zna€ajna primjena dubokih neuronskih mreZa u predvidanjima koja se
temelje na velikim koliCinama podataka. Primjerice, sustavi za dinamicko odredivanje
cijena mogu koristiti DNN-ove za analizu povijesnih podataka o cijenama, rezervacijama
i ponasanju potroSaca, te na temelju tih podataka predvidati optimalne cijene u realnom
vremenu. Sposobnost DNN-a da obraduje velike koliCine podataka u hotelijerstvu
omogucéava donoSenje boljih i informiranijih poslovnih odluka, ¢ime se povecava

uCinkovitost operacija i profitabilnost.
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Uz sve vecu dostupnost velikih koli¢ina podataka u hotelijerstvu, kao Sto su podaci
0 rezervacijama, ponasanju korisnika i povratnim informacijama, strojno u€enje i duboko
ucenje omogucuju hotelima da optimiziraju operacije, poboljSaju korisnicko iskustvo i
povecaju konkurentnost na trzistu. U buducnosti, tehnologije strojnog i dubokog ucenja
nastavit Ce igrati kljuCnu ulogu u personalizaciji usluga i automatizaciji poslovnih procesa,

Cime ¢e hoteli dodatno unaprijediti svoje poslovanje te zadovoljstvo gostiju.

2.4.2. Racdunalni vid i robotika

Racunalni vid i robotika predstavljaju dva medusobno povezana i brzo razvijajuca
podruCja umjetne inteligencije koja imaju znaCajan utjecaj na suvremenu tehnologiju i
industriju. Ove discipline, iako zasebne, Cesto se preklapaju i nadopunjuju, stvarajuci
sinergiju koja omogucuje razvoj naprednih sustava sposobnih za percepciju, interpretaciju
i interakciju s okolinom na nacin koji oponasSa, a ponekad i nadmasSuje ljudske

sposobnosti.

Racunalni vid, kao grana umjetne inteligencije, bavi se razvojem algoritama i
sustava koji omogucuju racunalima da "vide" i interpretiraju vizualne informacije iz
digitalnih slika ili videozapisa. Ovaj proces ukljuCuje niz slozenih operacija, od
prepoznavanja objekata i lica do analize pokreta i 3D rekonstrukcije scene. Prema Szeliski
(2022), "raCunalni vid nastoji automatizirati zadatke koje ljudski vizualni sustav moze
obaviti, omogucujuci raCunalima da razumiju i procesiraju vizualne informacije na nacin
sliCan ljudskom." Ova definicija naglaSava ambicioznost i kompleksnost podrucja, koje se
kontinuirano razvija zahvaljuju¢i napretku u prethodno opisanom dubokom ucenju i

neuronskim mrezama.

S druge strane, robotika se fokusira na dizajn, konstrukciju, upravljanje i primjenu
robota u razliitim kontekstima. Roboti, kao fiziCka utjelovljenja umjetne inteligencije,
oslanjaju se na niz senzora kako bi percipirali okolinu i djelovali u njoj. Integracija
racunalnog vida u robotiku omogucuje stvaranje "inteligentnih" robota sposobnih za
autonomno navigiranje, manipulaciju objektima i interakciju s ljudima na sofisticiraniji

nacin. Kao $to navodi Siciliano i Khatib (2016), "moderna robotika tezi stvaranju sustava
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koji mogu percipirati, razumjeti i djelovati u kompleksnim, dinamic¢kim okruzenjima, Cesto

u suradnji s ljudima."

Sinergija izmedu racunalnog vida i robotike oCituje se u brojnim primjenama, od
industrijske automatizacije do autonomnih vozila i medicinskih robota. U kontekstu
industrije 4.0, ova kombinacija tehnologija omogucuje razvoj "pametnih tvornica" gdje
roboti opremljeni naprednim vizualnim sustavima mogu obavljati precizne zadatke,
prepoznavati defekte u proizvodima i prilagodavati se promjenama u radnom okruzenju u
realnom vremenu. Prema istraZivanju koje su proveli Wang et al. (2018), "integracija
racunalnog vida i robotike u industrijskim postavkama dovela je do povecanja
produktivnosti za 25% i smanjenja troSkova proizvodnje za 20% u promatranim

slucajevima."

U podrucju autonomnih vozila, racunalni vid igra klju¢nu ulogu u percepciji okoline,
prepoznavanju prometnih znakova, pjeSaka i drugih vozila, dok robotiCki sustavi upravljaju
kretanjem vozila. Ova kombinacija tehnologija ne samo da poboljSava sigurnost i
efikasnost transporta, ve¢ i otvara nove mogucnosti za mobilnost, posebno za starije
osobe i osobe s invaliditetom. Kako navodi Grigorescu et al. (2020), "napredak u
raCunalnom vidu i robotici transformira automobilsku industriju, s potencijalom da smaniji

prometne nesrece za 90% u sljede¢em desetljecu."

U medicini, robotski sustavi vodeni raCunalnim vidom omogucuju izvodenje visoko
preciznih kirurSkih zahvata, minimalno invazivnih procedura i telemedicine. Ove
tehnologije ne samo da povecavaju preciznost i sigurnost medicinskih postupaka, vec i
omogucuju pristup specijaliziranoj zdravstvenoj skrbi u udaljenim ili nedostupnim
podrucjima. Prema studiji koju su proveli Maier-Hein et al. (2017), "primjena robotike i
racunalnog vida u Kirurgiji rezultirala je 30% manjom stopom komplikacija i 40% brzim

oporavkom pacijenata u usporedbi s tradicionalnim metodama."

Vazno je napomenuti da, iako racunalni vid i robotika donose brojne prednosti,
njihova implementacija takoder postavlja znacajne etiCke i druStvene izazove. Pitanja
privatnosti, sigurnosti podataka, odgovornosti u slu¢aju pogre$aka i potencijalnog utjecaja
na trziSte rada zahtijevaju pazljivo razmatranje i regulaciju. Kao sto isti¢e Winfield (2019),
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"etiCko oblikovanje i primjena Al sustava, ukljuCujuci raCunalni vid i robotiku, klju¢no je za

osiguravanje da ove tehnologije sluze dobrobiti drustva u cjelini."

Dakle, jasno je kako sinergija raCunalnog vida i robotike predstavlja jedno od
primjena podsje¢a na znanstveno-fantastitne filmove osamdesetih godina proslog
stoljeca. Integracija raCunalnog vida u robotiku ne samo da unapreduje postojece
industrije i usluge, vec¢ i otvara vrata novim inovacijama i aplikacijama koje imaju potencijal
transformirati nacin na koji Zivimo i radimo. Medutim, klju¢no je da ovaj tehnoloSki
napredak bude prac¢en odgovarajucim etiCkim okvirom i drustvenom odgovornosc¢u kako
bi se osiguralo da koristi od ovih tehnologija budu Siroko distribuirane i da se minimiziraju
potencijalni negativni ucinci, a to ¢e podrobnije biti opisano u tre¢em poglavlju ovog rada,

odnosno u potpoglavlju koje se odnosi na legislativni okvir.

2.4.3. Reaktivni sustavi i sustavi s ogranicenom memorijom

Reaktivha umjetna inteligencija (Reactive Machine Al) predstavlja osnovni tip
umjetne inteligencije, Cija je glavna karakteristika sposobnost odgovaranja na odredene
podrazaje iz okoliSa u realnom vremenu, bez mogucnosti pamcenja prethodnih iskustava
ili donoSenja zakljuCaka na temelju proslih podataka. Ovakav tip umjetne inteligencije
temelji se isklju€ivo na unaprijed definiranom skupu pravila i algoritama koji omoguduju
da reagira na trenutne ulazne podatke, pri Cemu se donose isklju€ivo trenutne odluke.
Klasi¢an primjer reaktivne umjetne inteligencije jest ranije spomenuti IBM-ov racunalni
sustav Deep Blue, koji je 1997. pobijedio svjetskog Sahovskog prvaka Garryja Kasparova.
Deep Blue je funkcionirao na principu kompliciranih algoritama, procjenjujuc¢i do 200
milijuna pozicija u sekundi. Sustav je analizirao Sahovsku plo€u i donosio optimalne
poteze iskljuivo na temelju trenutne konfiguracije figura, bez moguénosti u€enja iz

prethodnih partija ili prilagodbe strategije na temelju Kasparovljevog stila igre.

S druge strane, umjetna inteligencija ograni¢ene memorije (Limited Memory Al)
predstavlja napredniji oblik umjetne inteligencije jer ima sposobnost koriStenja proslih

podataka kako bi unaprijedila donoSenje odluka u buduc¢im scenarijima. Ova vrsta
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umjetna inteligencije koristi podatke iz proslosti unutar ograni¢enog vremenskog okvira
kako bi naucila uzorke i trendove te na temelju njih optimizirala performanse. Konkretni
primjeri primjene Limited Memory Al ukljuCuju autonomna vozila poput Teslinog Autopilota
ili Waymovog sustava samovoznje, koji kontinuirano analiziraju telemetrijske podatke o
prometu, preprekama, ponasSanju drugih vozaCa i vremenskim uvjetima kako bi u
milisekundama donijeli sigurne i efikasne odluke o navigaciji, ubrzanju, kocCenju i

izbjegavanju prepreka.

lako reaktivna umjetna inteligencija i Limited Memory Al dijele temeljni koncept
prilagodbe na temelju unaprijed definiranih pravila i algoritama, klju€na razlika izmedu ova
dva tipa lezi u sposobnosti memoriranja i u€enja iz proSlih iskustava. Dok reaktivha
umjetna inteligencija djeluje iskljuivo na temelju trenutnih podataka bez mogucnosti
ucenja, Limited Memory Al unosi element prosSlosti u proces donoSenja odluka, Cime

omogucuje vecu fleksibilnost i preciznost u sloZenim situacijama.

U kontekstu suvremenog hotelijerstva, reaktivha umjetna inteligencija moze se
implementirati u sustave za optimizaciju cijena soba (dynamic pricing) u stvarnom
vremenu, upravljanje inventarom ili jednostavne chatbot interakcije s gostima za odgovore
na Cesto postavljana pitanja. Primjerice, hotelski sustav baziran na reaktivnoj Al mogao bi
automatski prilagodavati cijene soba ovisno o trenutnoj popunjenosti, bez da uzima u

obzir sezonalnost ili dugorocne trendove.

S druge strane, umjetna inteligencija ograni¢ene memorije u hotelijerstvu
omogucéava razvoj sofisticiranijih sustava koji uCe iz povijesnih podataka o ponasanju
gostiju, sezonskim fluktuacijama potraznje i makroekonomskim indikatorima. Takvi sustavi
mogu personalizirati usluge na temelju prethodnih preferencija i navika gostiju, predvidati
buducu potraznju s veéom preciznoséu, te optimizirati operativhe procese poput
rasporeda osoblja ili naru€ivanja zaliha. Primjerice, hotelski CRM sustav baziran na Al s
ograniCenom memorijom mogao bi analizirati podatke o prethodnim boravcima gosta,
njegove preferencije hrane, koristenje spa usluga i feedback, te na temelju tih informacija
automatski prilagoditi ponudu za njegov sljedeéi boravak, uklju€ujuéi personalizirane

preporuke za aktivnosti ili restorane. Ovakav pristup mogao bi zna€ajno unaprijediti
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korisniCko iskustvo, povecati lojalnost gostiju i optimizirati operativnu efikasnost hotela u

odnosu na postojecCe sustave.

2.4.4. Obrada prirodnog jezika

Razumijevanje prirodnog jezika (NLU) predstavlja komponentu umjetne
inteligencije koja je u kontekstu poslovne primjene, posebno u industriji usluznih
djelatnosti poput hotelijerstva, postala izrazito popularna u proteklih nekoliko godina. Ova
tehnologija omoguéuje racunalnim sustavima interpretaciju i analiziranje prirodnog jezika
kako bi se bolje razumjele namjere korisnika. NLU prepoznaje sintaktiCcke i semantiCke
strukture u tekstu, pretvarajuéi nestrukturirane podatke u strukturirane informacije koje

strojevi mogu obraditi (Burgess, 2024).

Koristenje NLU tehnologije u hotelskom sektoru omogucuje efikasnije procesiranje
raznovrsnih zahtjeva gostiju, od rezervacija do pruzanja informacija o uslugama. Na
primjer, sustav moze analizirati reCenice poput ,Zanima me koji su wellness paketi
dostupni tijekom mog boravka“ ili ,Zelio bih produZiti svoj boravak za dva dana‘, te
prepoznati specificne namjere korisnika, bilo da je rije¢ o informiranju o ponudi ili
organizaciji dodatnih usluga. Ovi sustavi smanjuju potrebu za direktnim ljudskim
angazmanom, dok istovremeno omogucuju brzu obradu i prilagodbu komunikacije na
temelju individualnih preferencija gostiju. Za razliku od tradicionalnih chatbotova, koji se
oslanjaju na unaprijed definirane odgovore, napredni NLU sustavi mogu analizirati
emocije u upitima gostiju, poput izraza nezadovoljstva ili zadovoljstva, ¢ime hoteli mogu
bolje procijeniti stupanj zadovoljstva svojih korisnika i brZze reagirati na eventualne

probleme.

Jedan od klju¢nih izazova s kojima se NLU suoCava u ovom kontekstu jest
sposobnost razumijevanja polisemije, odnosno rijeCi s viSestrukim znacCenjima, te
prepoznavanja sinonima, gdje razli€iti izrazi nose isto znacenje (Burgess, 2024). Na
primjer, sustav treba razlikovati kontekst reCenice poput "Molim Vas rezervirajte stol u

"

restoranu” od "Trebam rezervaciju sobe", iako oba izraza sadrze rijeC "rezervirati", ali se

odnose na razli€ite hotelske usluge. Kako bi bili uspjesni u ovim zadacima, modeli NLU-a
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koriste napredne algoritme strojnog ucCenja, koji se obuCavaju na velikim skupovima
podataka kako bi razvili sposobnost prepoznavanja konteksta i donosili precizne zakljucke

0 namijeri korisnika.

Razvoj ovakvih tehnologija temelji se na primjeni nadziranog ucenja i naprednih
metoda strojnog ucenja, koje omogucuju raCunalnim sustavima da "nauce" prepoznati
obrasce u jeziku na temelju prethodno oznacCenih podataka. U hotelijerstvu, to moze
ukljuCivati analiziranje povratnih informacija korisnika, upita za uslugama, kao i
automatsku kategorizaciju upita prema prioritetu ili hitnosti. NLU takoder nudi moguc¢nost
analize recenzija gostiju s platformi kao $to su TripAdvisor ili Booking.com, gdje sustavi
mogu prepoznati kljuéne emocije izrazene u recenzijama, bilo da su pozitivhe, negativne
ili neutralne, te na temelju tih podataka omoguciti menadZzmentu hotela da poboljSa

korisnicko iskustvo i reagira na eventualne probleme.

Prirodna obrada jezika (NLP) Siroko je polje umjetne inteligencije koje obuhvaca
razliCite tehnologije za interakciju izmedu racunala i ljudskog jezika. Unutar tog okvira,
dva kljuéna podrucja koja imaju znacajnu primjenu u suvremenom hotelijerstvu su
prethodno spomenuti NLU (Natural Language Understanding) i NLG (Natural Language
Generation). Ova dva podru€ja omogucuju sustavima razumijevanje, interpretaciju i
generiranje odgovora u prirodnom jeziku, ¢ime se poboljS8ava korisnicko iskustvo te

automatiziraju mnogi aspekti hotelskog poslovanja.

NLU se, kao $to smo vec¢ objasnili, fokusira na interpretaciju i razumijevanje
ljudskog jezika. Ono omogucava racunalnim sustavima da analiziraju tekstualne ulaze
gostiju, prepoznaju njihove namjere i pruze odgovarajuce informacije ili usluge. Primjena
NLU tehnologije u hotelijerstvu mozZe obuhvatiti analizu zahtjeva za rezervacijama,
pruzanje informacija o hotelskim uslugama, prepoznavanje namjera Kkorisnika te

analiziranje recenzija gostiju.

NLG je druga strana medalje, koja omogucava raCunalima da generiraju prirodni
jezik iz strukturiranih podataka. Dok NLU omogucuje sustavu da razumije $to gosti Zele
rec¢i, NLG omogucéava sustavu da stvori smislen i koherentan odgovor na temelju tih
informacija. U hotelijerstvu, to znaci da sustavi mogu ne samo razumijeti zahtjev gosta veé

i kreirati odgovore koji zvuCe prirodno i prilagodeno kontekstu. Na primjer, ako gost posalje
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poruku "Zanima me dostupnost soba s pogledom na more", sustav ¢e kroz NLU
prepoznati upit o dostupnosti specificne sobe, a kroz NLG generirati odgovor poput

"Imamo dostupne sobe s pogledom na more za vas odabrani datum."

Jedna od primarnih prednosti NLG-a u hotelskom poslovanju je sposobnost
personalizacije. Umjesto generi¢kih odgovora, NLG moZe kreirati sadrzaj prilagoden
pojedinacnim preferencijama gostiju. Na primjer, umjesto standardne potvrde rezervacije,
NLG sustav moze generirati personalizirani odgovor koji uklju€uje informacije o dodatnim
pogodnostima koje su u skladu s preferencijama gosta, poput: "Postovani, Vasa
rezervacija sobe s pogledom na more je potvrdena. Takoder, nas restoran nudi poseban

jelovnik bez glutena koji bi mogao odgovarati Vasim prehrambenim preferencijama.”

Povezanost izmedu NLU, NLG i NLP-a klju€na je za cjelovito razumijevanje kako
ovi sustavi funkcioniraju zajedno. Dok NLU omoguc¢ava sustavu da "razumije" ulazne
podatke gostiju, NLG je odgovoran za proizvodnju izlaznog sadrzaja, odnosno odgovora
koji Ce gostu pruziti korisne i relevantne informacije. S druge strane, NLP je Siri okvir koji

uklju€uje sve procese obrade jezika, od razumijevanja (NLU) do generiranja (NLG).

U kontekstu hotelske industrije, NLP tehnologija u kombinaciji s NLU-om i NLG-om
omogucava hotelima da automatiziraju komunikaciju s gostima, bilo da se radi o chat
sustavima, e-mailovima ili personaliziranim marketinskim kampanjama, zatim omogucuju
brzu i toCnu razmjenu informacija, uz istovremeno smanjenje operativnih troskova i

povecanje zadovoljstva gostiju.

Na primjer, sustavi koji koriste NLU i NLG mogu odgovarati na ¢esto postavljana
pitanja, kao $to su: "Koje su najbolje lokalne atrakcije u blizini hotela?" ili "U koje vrijeme
polazi brod za Brijune?", bez potrebe za intervencijom zaposlenika. NLU analizira pitanje

i prepoznaje kljuéne informacije, dok NLG generira personaliziran i koristan odgovor.

Jedan od glavnih izazova u implementaciji ovih tehnologija je osiguranje kvalitete
generiranog sadrzaja, buduci da je vazno da odgovori ne samo budu gramaticki ispravni,
vec i kontekstualno tocni. Za razliku od jednostavnih skriptiranih odgovora koje koriste
stariji chatbotovi, sustavi s NLU-om i NLG-om mogu prilagoditi odgovore temeljem

sloZenijih upita i konteksta, ¢ime pruzaju bolje korisni¢ko iskustvo.
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2.4.5. Generativna umjetna inteligencija

Generativna umjetna inteligencija (GAI) najnoviji je i najsofisticiraniji oblik umjetne
inteligencije koji je u posljednjih nekoliko godina dozivio eksponencijalni rast i razvoj.
Temelji se na naprednim algoritmima strojnog ucenja i dubokim neuronskim mrezama te
omogucéava sustavima da samostalno generiraju nove, originalne sadrzaje na temelju
postojecCih podataka i obrazaca. Za razliku od tradicionalnih Al sustava koji su primarno
fokusirani na analizu i interpretaciju postojecih informacija, GAl ima sposobnost kreirati
potpuno nove entitete, bilo da se radi o tekstualnim, vizualnim ili auditivnim sadrzajima.
Nacin na koji funkcionira generativna Al lezi u njenoj sposobnosti da uci iz ogromnih
koli¢ina podataka, identificiraju¢i kompleksne obrasce i strukture unutar njih. Ona koristi
sofisticirane arhitekture neuronskih mreza, poput transformera, kako bi stvorila statistiCke
modele koji mogu generirati nove instance podataka koje su konzistentne s naucenim
“gradivom”. Dakle, GAI modeli u€e iz velikih koli¢ina podataka te na temelju uocenih
obrazaca repliciraju i stvaraju nove oblike koji nisu eksplicitno programirani. Klju¢na
tehnologija koja omogucéuje ovakve modele je Generative Adversarial Network (GAN),
gdje dvije neuronske mreze, generator i diskriminator, zajedno djeluju kako bi poboljSale
to¢nost generiranih podataka. Ovaj proces ne samo da omogucuje repliciranje postojecih
stilova i formi, ve¢ i kreiranje potpuno novih, inovativnih sadrzaja koji mogu nadilaziti

granice ljudske kreativnosti.

U poslovnhom kontekstu, generativna Al pokazuje izniman potencijal za
transformaciju brojnih industrija i poslovnih procesa. Njezina primjena seze od
automatizacije kreativnih zadataka u marketingu i dizajnu, preko optimizacije proizvodnih
procesa u industriji, do revolucije istrazivanja i razvoja u farmaceutskoj i biotehnoloskoj
industriji. Medutim, ova tehnologija takoder predstavlja, mozda i vise nego prethodno
navedene Al tehnologije, znacajne etiCke i regulatorne izazove, posebice u podrucjima
zastite privatnosti, intelektualnog vlasniStva i potencijalnih socijalnih implikacija
automatizacije kreativnih procesa. Ipak, generativha umjetna inteligencija trenutno je
najveci vidljivi pomak u evoluciji Al tehnologija s obzirom da otvara nove horizonte u

gotovo svim sferama ljudske djelatnosti. Njezin potencijal za transformaciju poslovnih
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modela i kreiranje nove vrijednosti je neosporan, ali zahtijeva paZzljivo razmatranje etickih,

pravnih i socijalnih aspekata njezine implementacije.

2.5. Multimodalni LLM

Veliki jezi€ni modeli (LLM) predstavljaju jednu od najslozenijih grana umjetne
inteligencije, specifitno dizajnirani za obradu i generiranje prirodnog jezika. Temelje se na
naprednim algoritmima koji koriste ogromne skupove podataka kako bi naucili jezicne
strukture, semantiku i sintaksu. LLM-ovi mogu razumijeti, analizirati i generirati ljudski jezik
na temelju statistiCkih obrazaca, Sto omogucuje njihovu primjenu u Sirokom spektru
industrija. Njihova primjena u hotelskoj industriji omoguéava ve¢ nebrojeno puta
spomenutu optimizaciju korisni€¢kog iskustva, upravljanje rezervacijama, personalizaciju
komunikacije i mnogo viSe, pruzajuci konkurentsku prednost hotelima koji koriste ove

napredne tehnologije.

OpenAl, neprofitna organizacija osnovana 2015. godine s ciliem razvoja i
promicanja umjetne inteligencije, kljuCni je akter u ovom podrucju. Njihov najpoznatiji
proizvod, ChatGPT, dozivio je brz razvoj od svog inicijalnog lansiranja u studenom 2022.
godine. ChatGPT, temeljen na GPT (Generative Pre-trained Transformer) arhitekturi,
evoluirao je od modela koji je primarno obradivao tekst do multimodalnog sustava

sposobnog za interakciju s tekstom, slikama i glasom (OpenAl, 2022).

Funkcioniranje LLM-ova, poput ChatGPT-a, temelji se na dubokim neuronskim
mrezZzama, koje koriste napredne tehnike poput transformera. Transformer arhitektura,
koja je kljuCna za uspjeh LLM-ova, omogucuje modelima da razumiju i povezuju razliCite
dijelove teksta, Sto dovodi do preciznijih odgovora. Ovakvi modeli u¢e kroz trening na
velikim skupovima podataka, analiziraju¢i obrasce rije€i i fraza kako bi generirali
relevantne odgovore. Prilikom koriStenja navedenih alata, prompting je klju¢an koncept u
interakciji s LLM-ovima, jer predstavlja nacin na koji korisnici postavljaju pitanja ili zahtjeve
modelu. Postoje razliCite vrste promptinga, uklju€ujuci “zero-shot” prompting, gdje model
pokuSava odgovoriti bez prethodnog primjera, i “chain-of-thought” prompting, gdje se
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modelu omogucuje generiranje sekvencijalnog razmisljanja kako bi doSao do toc¢nijih i
logicnijih zakljuCaka.

“‘Fine tuning” je proces prilagodbe modela specificnim potrebama korisnika ili
industrije, gdje se model dodatno trenira na manjim, specifi€nim skupovima podataka
kako bi postigao bolje rezultate u odredenom kontekstu. U hotelijerstvu, fine tuning moze
poboljSati model tako da bolje razumije specificne potrebe gostiju ili specificne jezi¢ne
obrasce unutar turisticke industrije, ovisno o bazi podataka koju koristimo pri obuci LLM
modela koji koristimo. S druge strane, “red teaming” predstavlja sustavni pristup testiranju
Al modela kako bi se identificirale slabosti, potencijalne sigurnosne prijetnje i drugi rizici,
s cillem osiguravanja toCnosti i pouzdanosti modela. Unato€ svim prednostima, LLM-ovi
su skloni generiranju halucinacija, tj. izmisljenih informacija koje model generira s visokom

razinom sigurnosti, sto moze dovesti do neto¢nih ili Cak obmanjujucih odgovora.

U kontekstu razvoja velikih jezicnih modela, vazno je razumjeti kljucne razlike
izmedu razli€itih modela. S obzirom na popularnost i trenutnu masovnost koriStenja, za
primjer ¢emo uzeti ChatGPT-3.5, ChatGPT-4 i OpenAl O1 modele, koji predstavljaju
razliCite generacije i pristupe u evoluciji umjetne inteligencije. ChatGPT-3.5, lansiran 2022.
godine, predstavlja znaCajan napredak u obradi prirodnog jezika, s 175 milijardi
parametara. Ovaj model pokazuje impresivhe sposobnosti u generiranju teksta,
odgovaranju na pitanja i obavljanju raznih jezicnih zadataka. Medutim, njegova
ogranicenja ukljuCuju povremene netocnosti i nedostatak kontekstualnog razumijevanja u
sloZenijim scenarijima. ChatGPT-4, predstavljen 2023., donosi znacajna poboljSanja u
odnosu na svog prethodnika. Ovaj model pokazuje naprednije razumijevanje konteksta,
vecu preciznost u odgovorima i sposobnost obrade multimodalnih inputa, ukljuujuci tekst
i slike. ChatGPT-4 takoder demonstrira poboljSane sposobnosti zakljucivanja i rieSavanja
problema, $to ga Cini prikladnijim za sloZenije zadatke u poslovhom okruzenju. OpenAl
O1 model, najnoviji u nizu, predstavlja znacajan iskorak u arhitekturi LLM-ova. Ovaj model
koristi naprednu tehniku "chain-of-thought" promptinga, koja omoguc¢uje Al-u da simulira
proces ljudskog razmiSljanja korak po korak. Ova inovacija rezultira sofisticiranijim

odgovorima i boljim razumijevanjem sloZenih upita, sto je potencijalno posebno korisno u
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kontekstu hotelijerstva i ostalih usluznih djelatnosti za zadatke koji zahtijevaju nijansirano

razumijevanije potreba gostiju i poslovnih procesa (OpenAl, 2024).

Multimodalni LLM-ovi predstavljaju daljnji iskorak u tehnologiji jezicnih modela, jer
omogucuju integraciju viSe vrsta podataka, ukljucujuci tekst, slike, zvuk i video. Za razliku
od standardnih LLM-ova koji funkcioniraju iskljucivo s tekstualnim podacima, multimodalni
modeli imaju sposobnost simultanog razumijevanja i generiranja odgovora iz viSe izvora
podataka, Sto im omogucuje sveobuhvatnije odgovore i u€inkovitiju primjenu u razli€itim
scenarijima. Prednost multimodalninh LLM-ova lezi u njihovoj sposobnosti da obrade i
integriraju informacije iz razli¢itih modaliteta, ¢ime pruzaju bogatije i preciznije odgovore.
U hotelijerstvu, primjena takvih modela moze optimizirati korisni¢ko iskustvo kroz
inovativne pristupe, poput automatizirane analize slika za brzu prijavu gostiju ili prilagodbu
sobnih usluga na temelju prepoznavanja objekata. Takoder, sposobnost modela da obradi
razliCite vrste podataka omogucava hotelima da poboljSaju marketinske strategije,
koristeCi analizu slika i tekstualnih podataka iz recenzija gostiju za unapredenje ponuda i

personalizaciju usluga.

lako se statistike vezane za uporabu LLM tehnologije mijenjaju brzo, s obzirom na
dinami¢nu prirodu ovog trZista, a statistike na koje se referiram u trenutku pisanja ovog
diplomskog rada ve¢ Ce sutra biti zastarjele i nerelevantne za bilo kakav ozbiljan zakljucak,
vrijedi istaknuti rapidnost rasta trenda masovne uporabe velikih jezicnih modela kao sto
su ChatGPT, Perplexity, Gemini, Claude, Copilot, Grok i sl. U kolovozu 2024. godine
OpenAl tako je obavijestio javnost kako trenutno broje vise od 200 milijuna aktivnih
korisnika njihove platforme, dok su primjerice 2022. godine u prosjeku ostvarili duplo

manje aktivnih korisnika, dakle 100 milijuna tjedno (Reuters, 2024).

Ono $to trenutno predstavlja jednu od veéih inovacija u svijetu LLM-a, osim “chain-
of-thought” promptinga, jest napredna govorna znacajka koju je OpenAl u svoj model
ChatGPT4o integrirao sredinom 2024. Ona se temelji na sofisticiranoj primjeni dubokog
uCenja i obrade prirodnog jezika, §to omogucuje prirodniju i fluidniju interakciju s
korisnicima. Ova tehnologija koristi modele temeljene na transformatorima koji su
sposobni razumijeti i generirati ljudski govor s visokom razinom preciznosti. Klju¢na

komponenta ovog sustava je njegova sposobnost da direktno interpretira govor,
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eliminirajuci potrebu za konverzijom govora u tekst i obrnuto, sto znaCajno smanjuje
latenciju. ChatGPT-ovo glasovno sucelje koristi napredne algoritme za prepoznavanje
govora koji omogucuju brzo i to€no dekodiranje zvucnih signala u stvarnom vremenu. Ovi
algoritmi su obuceni na velikim skupovima podataka koji sadrze raznolike uzorke govora,
Sto im omogucuje da se prilagode razliCitim akcentima i stilovima govora. Nakon
prepoznavanja govora, model Koristi svoje jeziCne sposobnosti kako bi generirao

odgovore koji su kontekstualno relevantni i prirodni (Shipper, 2024).

Jedna od znacajnih prednosti ove tehnologije je njena sposobnost prilagodbe
kontekstu razgovora. Za razliku od tradicionalnih glasovnih asistenata, poput Siri ili Alexe,
koji se oslanjaju na unaprijed definirane naredbe, ChatGPT moZze voditi slozenije dijaloge,
uklju€ujuci diskusije koje zahtijevaju dublje razumijevanje teme ili emocionalne nijanse.
Ova fleksibilnost omogucuje korisnicima da koriste glasovno sucelje za Sirok spektar

primjena, od edukacije do osobnog razvoja (Shipper, 2024).

Medutim, unato€ ovim naprednim moguénostima, postoje odredena ogranienja.
Na primjer, trenutna verzija moze imati poteSkoc¢a s prepoznavanjem pauza u govoru ili
slozenijih upita koji zahtijevaju detaljno kontekstualno razumijevanje. UnatoC tome,
kontinuirani razvoj ovih tehnologija obecava daljnje unapredenje njihovih sposobnosti i
primjenjivosti u svakodnevnim situacijama, a napredak je u ovoj industriji vidljiv gotovo

svakodnevno.

2.6. Teorijska Al

Prilikom razumijevanja mogucnosti, sposobnosti i napretka umjetne inteligencije,
vazno je razlikovati koncepte i razlike izmedu realizirane Al i teorijske Al. Teorijska umjetna
inteligencija obuhvaca Sirok spektar konceptualnih pristupa, algoritamskih rjeSenja i
matematic¢kih modela koji se koriste za istrazivanje potencijala i ograniCenja umjetne
inteligencije. U ovom se kontekstu teorijska Al primarno bavi razvojem novih tehnolo$kih
paradigmi koje su jo§ u fazi istrazivanja ili konceptualizacije, dok je realizirana Al
usredotoCena na primjenu postojecih tehnologija u stvarnim poslovnim scenarijima, kao

Sto je to opisano u nekoliko konkretnih primjera kroz ovaj diplomski rad. Kljuéna razlika
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izmedu ova dva pristupa lezi u stupnju implementacije; realizirana Al koristi postojece
algoritme i sustave kako bi rjeSavala specificne zadatke, dok teorijska Al trazi nove nacine

na koje bi se ti sustavi mogli razviti i primijeniti u buducénosti.

Unutar teorijske Al, op¢a umjetna inteligencija (AGI) predstavlja koncept
inteligencije koja je sposobna obavljati bilo koji intelektualni zadatak koji moze izvrsiti
Covjek. Za razliku od specijaliziranih sustava koji su optimizirani za specificne zadatke,
AGI bi trebala posjedovati sposobnost prilagodbe i u¢enja u potpuno novim i nepoznatim
kontekstima te bi morala biti svjesna same sebe. Teorija uma, kljucni koncept u kognitivnoj
znanosti i filozofiji uma, igra vaznu ulogu u razvoju naprednih Al sustava. Prema
Premacku i Woodruffu (1978), teorija uma odnosi se na sposobnost pripisivanja mentalnih
stanja - vjerovanja, namjera, Zelja, emocija - sebi i drugima, te razumijevanje da drugi
mogu imati vjerovanja, zelje i namjere razliCite od vlastitih. U kontekstu Al, razvoj sustava
s teorijom uma znaCio bi stvaranje umjetne inteligencije sposobne za duboko
razumijevanje ljudskih emocija, motivacija i ponasanja, $to bi moglo dovesti do znacajnog
napretka u interakciji izmedu Al sustava i gostiju hotela. Trenutni LLM modeli poput
ChatGPT4o ili OpenAl o1 se, s obzirom na multimodalna svojstva i “chain-of-thought”

dedukciju, mogu smatrati ozbiljnom prete¢om u ostvarenju AGl-a.

Nasuprot tome, superinteligencija (ASI) je tek hipotetski oblik umjetne inteligencije
koja bi nadmasila ljudsku u svim aspektima, uklju€ujuci kreativnost, rjeSavanje sloZzenih
problema i emocionalnu inteligenciju. ASI bi teoretski imala sposobnost ne samo
nadmasiti ljudske intelektualne kapacitete, ve¢ i samostalno unaprjedivati vlastite
sposobnosti. lako je trenutna primjena Al tehnologija u turizmu i hotelijerstvu ograni€ena
na specificne zadatke poput obrade prirodnog jezika i automatizacije operacija,
istrazivanja na podru¢ju AGl-a i ASl-a postavljaju temelje za potencijalno radikalne
promjene u buducnosti, koje bi mogle u potpunosti transformirati na€in na koji se usluge

pruZaju i kako se upravlja poslovanjem.
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3. UMJETNA INTELIGENCIJA U SUVREMENOM HOTELIJERSTVU

U poglavlju koje slijedi, fokusirat ¢emo se na primjenu umjetne inteligencije u
suvremenom hotelijerstvu, istrazujuéi njezin sve veci utjecaj na poslovne procese i
konkurentnost sektora. U potpoglavljima koja slijede razmatraju se klju¢ne investicije u
sektor umjetne inteligencije, strateSka vaznost Al za turistiCku industriju. legislativni okvir
koji regulira primjenu Al tehnologija u hotelijerstvu, primjena strojnog u€enja, s naglaskom
na analizu podataka, predikciju trziSnih trendova i personalizaciju usluga. Konac¢no, u
potpoglavlju 3.5. detaljno su analizirani potencijali i izazovi primjene LLM modela kroz

SWOT i PESTLE analize, s ciliem ocjene njihovog utjecaja na konkurentnost poslovanja.

3.1. Investicije u sektor umjetne inteligencije

Na temelju analize publikacije "Travel Technology Investment Trends 2024" koju je
izradila Spanjolska multinacionalna tehnoloska tvrtka za softverska rjeSenja za globalnu
industriju putovanja i turizma — Amadeus, u suradnji s agencijom Opinium Research,
mozemo izvesti nekoliko kljuénih zaklju€aka o investicijama u sektor umjetne inteligencije
u hotelijerstvu. Ova analiza pruza sveobuhvatan uvid u trenutne trendove i buduce
smjerove ulaganja u tehnologiju unutar hotelske industrije, s posebnim naglaskom na Al.
IstraZzivanje je provedeno u suradnji s agencijom Opinium Research i uklju€uje odgovore
100 vodecih osoba iz hotelskog sektora iz deset kljuCnih trzidta: Brazil, Kina, Francuska,
Njemacka, Indija, Meksiko, Juzna Koreja, UAE, UK i SAD. Svi ispitanici su na pozicijama
viSih menadzera ili viSim te su vecinom konacni donositelji odluka kada je rije€¢ o IT

potrosnji (Amadeus Insights, 2024).

Prema izvjeS¢u, 94% IT donositelja odluka u hotelima planira ulaganja u
tehnologiju u narednoj godini, pri ¢emu 24% planira zna€ajna ulaganja kao dio svoje
trenutne poslovne strategije, a njih oko 70% planira umjerena ulaganja. Prosjecno
povecanje investicija iznosi 16%, $to ukazuje na snaznu Zelju za tehnoloskim napretkom.
Oko 65% ispitanika planira povecati ulaganja za vise od 10%, a dodatnih 21% planira
povecati ulaganja za vise od 20% u odnosu na proslu godinu (Amadeus Insights, 2024).
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Al prepoznata je kao klju€na tehnologija koja moze donijeti znacajne Koristi
hotelijerstvu. Gotovo svi hoteli (98%) prepoznaju potencijal Al za poboljSanje poslovanja.
Al se koristi za identifikaciju i ponudu dodatnih usluga tijekom procesa rezervacije (49%),
personalizaciju iskustava gostiju (46%), te ucinkovito upravljanje podacima unutar
organizacije radi postizanja efikasnosti (44%). Generativna Al, poput chatbotova, smatra
se najvaznijom tehnologijom u kratkoroénom razdoblju prema misljenju 37% ispitanika.
Dugoro¢no, Al i strojno u€enje su najvaznije tehnologije za sektor hotelijerstva prema 43%
ispitanika. Slika 4. prikazuje od kojih se tehnologija o&ekuje najveci utjecaj kroz iducih 12

mjeseci, odnosno vise od 12 mjeseci (Amadeus Insights, 2024).

Slika 4. Tehnologije s najvecim utjecajem — kratkoro€no i dugorocno

Tehnologije s najvecim utjecajem

Kratkorocno (iducih 12 mjeseci)

Ul i strojno uéenje
Digitalna placanja
Analitika podataka

Cloud radunarstvo

Tehnologija
samoposluZivanja

U‘I% 10% 20% 30% 40%
W Postotak

Dugorocno (vise od 12 mjeseci)

Strojno ucenje
Progirena stvarnost
Ul (npr. chatbotovwi)

Digitalna pladanja

Robotska
automatizacija
procesa |

0% 15% 30% 45% 60%

W Postotak
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Izvor: samostalna obrada autora prema Amadeus Insights (2024). Dostupno na:
https://amadeus.com/content/dam/amadeus/documents/en/ttit/travel-technology-

investment-trends-2024-business-travel-agencies-report.pdf, pristupljeno 20. rujna 2024.

IzvjeSCe jasno pokazuje da je sektor hotelijerstva spreman znacCajno ulagati u
tehnologiju kako bi poboljSao ucinkovitost i stvorio personalizirana iskustva za goste. Al
se vidi kao kljucni alat za postizanje ovih ciljeva, s potencijalom da transformira sve
aspekte poslovanja hotela. Hoteli takoder prepoznaju vaznost personalizacije kao
sredstvo za povecanje prihoda i zadovoljstva gostiju, s vise od 92% ispitanika koji
smatraju da je personalizacija vazna za poboljSanje iskustava gostiju (Amadeus Insights,
2024). Ova analiza pruza temelj za razumijevanje trenutnih trendova i buduéih smjerova
investicija u Al unutar hotelskog sektora te se moze zakljuciti kako investicije u umjetnu
inteligenciju unutar hotelijerstva predstavljaju strateski potez za postizanje konkurentske
prednosti kroz poboljSanje operativne uc€inkovitosti i personalizaciju usluga. Pretpostavka
je kako ¢e Al tehnologije omoguciti hotelijerima da bolje odgovore na promjenjive potrebe

gostiju te optimiziraju svoje poslovne procese kako bi osigurali odrzivi rast i razvo;.

Osim toga, izvjeSce istiCe vaznost koriStenja poslovne inteligencije (BI) i analitiCkih
alata kako bi se omogudilo dono$enje informiranih odluka koje mogu poboljSati
ucinkovitost i povecati prihode. Unato¢ tome $to samo oko petina hotela trenutno koristi
ovu tehnologiju, postoji ogroman potencijal za rast tijekom sljedecCih dvanaest mjeseci
(Amadeus Insights, 2024). Personalizacija ostaje visoko na agendi sektora hotelijerstva,
s viSe od devet od deset hotelijera koji prepoznaju njezinu vaznost u unaprjedenju
iskustava gostiju. U kontekstu odrzivosti, hoteli sve viSe gledaju na tehnologiju kao
sredstvo za smanjenje utjecaja na okolis i optimizaciju resursa. Mnogi su uvjereni da mogu
pokazati materijalni napredak u nekoliko podrucja odrzivosti, ali jasno je da joS uvijek
postoji mnogo toga Sto treba posti¢éi u ovom podruéju (Amadeus Insights, 2024). U
konacnici, izvjeSc¢e "Travel Technology Investment Trends 2024" naglaSava snaznu Zelju
za evolucijom unutar industrije hotelijerstva kroz povec¢ana ulaganja koja ¢e omoguciti

stvaranje personaliziranih iskustava koja gosti danas ocCekuiju.
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3.2. StrateSka vaznost Al za turisticku industriju

StrateSka vaznost umjetne inteligencije za turistiCku industriju postaje sve
oCiglednija kako se industrija prilagodava novim trendovima, tehnoloSkim napretcima i
oCekivanjima korisnika. Analiza sadrzaja publikacije Svjetskog vije¢a za putovanja i
turizam (WTTC) iz 2024. godine pokazuje kljucne aspekte u kojima Al ve¢ ima znacajan
utjecaj na poslovanje, kao i mogucnosti za buduci rast. Ova tehnologija omogucava ne
samo povecanje ucinkovitosti i operativne optimizacije, vec¢ igra klju¢nu ulogu u
poboljSanju korisnickog iskustva te omogucava prilagodbu poslovnih strategija na temelju

real-time podataka i analize ponasanja potrosaca.

Metodologija istrazivanja provedena unutar WTTC publikacije ukljuCuje studije
slu€aja i anketiranje rukovoditelja u razliCitim sektorima, uklju€ujuci i turisticku industriju.
Primjerice, IBM-ova studija iz 2023. godine, koja uklju€uje anketu 3000 izvrSnih direktora
iz 30 zemalja, otkriva da je 75% rukovoditelja uvjereno da ¢e organizacije koje najbrze
implementiraju generativne Al tehnologije biti konkurentski pobjednici u svojoj industriji
(IBM, 2023). Osim toga, Accenture-ova studija iz 2019. godine, koja je obuhvatila 1500 C-
suite rukovoditelja, uklju€ujuéi 100 iz sektora putovanja, pokazuje da 88% ispitanika

smatra kako je primjena Al klju€na za ostvarenje poslovnih ciljeva rasta (Accenture, 2019).

Jedan od kljuénih financijskih pokazatelja koji ilustrira znacaj Al u turizmu je
procjena PwC-a da bi Al mogao doprinijeti globalnoj ekonomiji s 15.7 trilijuna americkih
dolara do 2030. godine, pri Cemu ¢e turisti¢ki sektor imati znacajan udio u tom rastu (PwC,
2017). Al omogucava tvrtkama u sektoru turizma optimizaciju cijena, upravljanje
prihodima, smanjenje operativnih troSkova te poboljSanje korisniCke podrske, Sto su
kljucni pokazatelji uspjeha i financijske odrzivosti poslovanja. Primjerice, Lufthansa, u
suradnji s IBM-om, koristi Al za poboljSanje korisni¢ke usluge i smanjenje kasnjenja

letova, €¢ime povecava operativnu u€inkovitost (WTTC, 2024).

Trendovi vezani uz primjenu Al tehnologija u turizmu pokazuju znacajan rast, ali
sektor i dalje zaostaje u usporedbi s drugim potroSackim industrijama. Accenture-ovo
istrazivanje iz 2022. godine pokazuje da je turisticki sektor imao Cetvrtu najnizu razinu Al

zrelosti medu analiziranim industrijama, S$to upucuje na veliki potencijal za daljnje
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usvajanje Al tehnologija (Accenture, 2022). TuristiCke tvrtke se suoavaju s izazovima kao
Sto su nedostatak stru€nog kadra za Al, ograniCene Al infrastrukture i nepostojanje

formalnih Al strategija, Sto koCi njihov napredak.

Statistike koje podupiru ove trendove jasno pokazuju da tvrtke u turistickom sektoru
koje investiraju u Al ve¢ ostvaruju koristi. Primjerice, Hilton hoteli su implementirali Al
sustave za smanjenje otpada hrane, postizuci 62% smanjenje u hotelskim restoranima,
Sto je rezultiralo zna€ajnim smanjenjem emisija CO2 (WTTC, 2024). Nadalje, Al
omogucava preciznije predvidanje potraznje, personalizaciju ponuda te optimizaciju

operacija, Sto sve pridonosi povecanju prihoda i konkurentnosti na trzistu.

Ono sto se posebno naglasava u WTTC-ovoj publikaciji jest kako se transformacija
poslovanja pomoc¢u umijetne inteligencije dogada puno brZze nego prethodna digitalna
transformacija, u prosjeku 16 mjeseci brze, $to jasno pokazuje hitnost za sektor putovanja i
turizma da se ne zaostane u ovoj brzoj poslovnoj i potroSackoj revoluciji. lako se broj primjera
primjene Al-a u putovanjima i turizmu povec¢ava, podaci tvrtke Accenture pokazuju da sektor
putovanja trenutno zaostaje za veéinom drugih industrijskin sektora usmjerenih prema
potroSacima u pogledu usvajanja i implementacije Al tehnologija. WTTC (2024) navodi sljedece

kljucne toCke u kojima putnicka i turisticka poduzeca imaju izazove:

1. Manjak radne snage osposoblijene za Al: Mnoge tvrtke u sektoru putovanja
suoCavaju se s nedostatkom strucnjaka s potrebnim vjestinama za rad s umjetnom
inteligencijom. Bez dovoljno obuc€enih zaposlenika, tvrtke ne mogu u potpunosti
iskoristiti prednosti Al tehnologije niti primijeniti napredne Al alate u svom

poslovanju. Obuka i razvoj talenata klju¢ni su za buduci napredak.

2. Ograni¢ena Al infrastruktura i podatkovne mreze: Mnoge turisticke tvrtke nemaju
adekvatnu infrastrukturu poput racunalstva u oblaku, koja je nuzna za efikasno
koriStenje Al rieSenja. Bez kvalitetnih podatkovnih mreza, tvrtke se suoCavaju s
izazovima u primjeni Al alata na velikim skalama i u stvaranju interoperabilnosti

izmedu razliditih sustava unutar sektora.

3. Nedostatak formalne 'Al strategije' uz cjelokupni poslovni plan: lako turistiCke tvrtke
uglavnom dobro prolaze u osiguravanju podrSke na viSoj razini za Al inicijative,

mnoge od njih nemaju formalno definiranu strategiju za implementaciju Al
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tehnologije. Bez jasne strategije, tvrtke Cesto djeluju bez jasnog plana kako Al

moze pridonijeti dugoro€nim ciljevima poslovanja i stvaranju dodane vrijednosti.

. Reaktivhost u primjeni Al tehnologija: Umjesto da budu proaktivne i

eksperimentalne, mnoge tvrtke u sektoru putovanja i turizma Cekaju da drugi prvi
primijene Al, a zatim slijede njihov primjer. Ova reaktivnost ograni€ava inovativnost
i usporava proces digitalne transformacije, Sto moze rezultirati gubitkom

konkurentske prednosti.

Kako bi se pomoglo u rjeSavanju ovih problema, Accenture (2022) preporucuje pet

klju€nih akcija (slika 5.) za poduzec¢a u sektoru putovanja i turizma:

1.

Promovirajte Al kao strateSki prioritet za cijelu organizaciju, uz punu podrsku
vodstva: Al strategije moraju imati podrsku glavnog izvrSnog direktora (CEO) i
cijelog izvrSnog tima, te bi se trebale primjenjivati u svim odjelima, a ne samo u
izoliranim domenama, kako bi imale najveci utjecaj. Integrirana primjena Al-a na
razliCitim razinama omogucuje organizaciji da ostvari konkurentsku prednost i

optimizira poslovne procese u cijelom lancu vrijednosti.

. Snazno investirajte u razvoj talenata kako biste maksimizirali koristi od Al ulaganja:

Sto su zaposlenici na svim razinama poslovanja bolje osposobljeni za vjestine
povezane s umjetnom inteligencijom, to Ce lakSe biti posti¢i suradnju izmedu ljudi i
Al-a. Ova suradnja omogucit ¢e Sirenje Al rjeSenja kroz cijelu organizaciju i
omoguditi tvrtkama iz sektora putovanja i turizma da u potpunosti iskoriste
prednosti koje Al nudi. Razvoj talenata klju¢no je za povecanje produktivnosti i

inovacija, a omogucuje i bolje prilagodavanje promjenama na trzistu.

Industrijalizirajte Al alate i timove kako biste stvorili Al jezgru: Al jezgra djeluje na
oblaku i omogucuje ucinkovitu suradnju medu razliitim pruzateljima usluga u
ekosustavu putovanja. lako putnici Cesto doZivljavaju putovanje kao jedinstveno
iskustvo koje teCe od jedne usluge do druge, u stvarnosti je njihovo putovanje ¢esto
omoguéeno od strane razliCitih pruzatelja usluga. Stoga je suradnja izmedu

industrijskih subjekata posebno vazna za uspjesSnu implementaciju Al tehnologija
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u sektor putovanja. Integracija Al-a u cijeli lanac putovanja omogucuje bolje

korisnicko iskustvo i optimizaciju poslovanja.

4. Od pocetka dizajnirajte Al odgovorno: Postivanje zakona, propisa i visokih etickih
standarda kljucno je za sigurno i povjerljivo uvodenje Al-a. Medutim, kako je Al
tehnologija u stalnom razvoju, postoji veliki potencijal za promjene regulativa na
globalnoj razini, Sto moze predstavljati izazov za poduzecéa. PreporuCuje se da
tvrtke koriste visokokvalitetne i pouzdane Al sustave koji su 'spremni za regulaciju’
te da pazljivo prate razvoj propisa vezanih uz Al. Detaljan pregled globalnih Al
regulacija dostupan je u izvjestaju WTTC-a 'Al Strategije, Politike i Regulacije’, koji
pruza dodatne informacije i bit ¢e periodi€ki aZuriran kako bi pratio brze promjene

u ovoj oblasti.

5. Prioritizirajte dugorocna i kratkoro¢na ulaganja: Ulaganja u Al klju¢na su za uspjeh,
ali mnoge tvrtke u sektoru putovanja i turizma jo$ uvijek se financijski oporavljaju
od pandemije COVID-19, §to moze otezati ulaganje u Al. Stoga se preporucuje da
tvrtke prvo fokusiraju na organizaciju i upravljanje podacima, jer snazna
podatkovna osnova podrZzava manje Al inicijative i u konacnici omogucuje Sirenje
Al-a i poslovnih prilika kako postanu dostupna dodatna sredstva za dugoroCne
investicije. Upravljanje podacima kljuéno je za odrziv rast i uspjeSnu primjenu

naprednih tehnologija u buducnosti.

Prosirenjem ovih klju€nih koraka, poduzeca u sektoru putovanja i turizma mogu
maksimalno iskoristiti potencijal Al tehnologija i osigurati dugoro¢nu konkurentsku
prednost na globalnom trziStu. Ulaganje u tehnologiju i razvoj vjestina zaposlenika u

konacnici vodi prema ucinkovitijem, odrzivijem i inovativnijem poslovanju.
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Slika 5. Al smjernice za poduzeéa u sektoru putovanja i turizma

1. Promovirati Al kao
strateski prioritet za cijelu
organizaciju

2. Ulagati u talente za

vece koristi od Al
investicija

3. Industrijalizirati Al
alate i timove za
stvaranje Al jezgre

4. Odgovorno dizajnirati
Al od samog pocetka

5. Prioritizirati dugoroCna
i kratkoro€na ulaganja

Izvor: samostalna obrada autora prema Accenture (2022). Dostupno na:
https://www.accenture.com/gb-en/insights/artificial-intelligence/ai-maturity-and-

transformation, pristupljeno: 20. rujna 2024.

Na temelju ovih pokazatelja, jasno je da je strateSka vaznost Al za turistiCku
industriju neosporna. Al tehnologije omogucuju tvrtkama da budu konkurentnije, pruzaju
bolje iskustvo korisnicima te ucinkovito upravljaju resursima i operacijama. S obzirom na
kontinuirane promjene u navikama potro$aca i sve veci pritisak na odrzivost poslovanja,
Al Ce igrati klju€nu ulogu u oblikovanju buduénosti turizma. Tvrtke koje uspjesno integriraju

Al u svoje poslovne modele imat ¢e znaCajnu prednost u odnosu na konkurenciju, dok
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one koje ne uspiju prilagoditi svoju poslovnu strategiju riskiraju zaostajanje u sve

dinamicnijem i tehnoloski naprednijem okruzenju.

3.3. Legislativni okvir

Medunarodna zajednica, predvodena organizacijama poput UN-a i OECD-a,
aktivno radi na razvoju koordiniranih smjernica za sigurnu i odgovornu primjenu Al
tehnologija. Klju€na inicijativa UN-a u ovom podrucju je formiranje Meduresorne radne
skupine za umjetnu inteligenciju (IAWG-AI), koja koordinira stvaranje okvira za eticku
upotrebu Al tehnologija unutar UN sustava, s posebnim naglaskom na postizanje ciljeva
odrzivog razvoja (WTTC, 2024). Ova inicijativa ima za cilj poticanje inovacija u Al, ali uz
kontrolu rizika koje te tehnologije mogu donijeti, kao Sto su pristranost u odluc€ivanju ili

narusavanje privatnosti.

OECD igra kljuénu ulogu u pomaganju drzavama c¢lanicama da razviju politike i
regulatorne okvire za Al, osobito putem svojih principa za umjetnu inteligenciju iz 2019.
godine. Ovi principi postavljaju temelje za transparentnost, sigurnost i odgovornost u
razvoju Al sustava, te su 2019. godine prihvaceni i od strane G20 kao globalno vazeci
principi za razvoj Al. Ovaj dokument iz OECD-a pruza alat za klasifikaciju Al sustava, koji
pomaze zakonodavcima i regulatorima da identificiraju i evaluiraju rizike koje razliciti Al
sustavi mogu predstavljati. G7 je takoder usvojio smjernice i kodeks ponaSanja za
organizacije koje razvijaju napredne Al sustave, promovirajuci siguran i pouzdan razvoj Al
tehnologija. Ove smjernice ukljuCuju mjere za identifikaciju i ublazavanje rizika tijekom
cijelog zivotnog ciklusa Al sustava te obvezu javnog izvjeStavanja o sposobnostima i
ograni¢enjima Al sustava (WTTC, 2024).

Europska unija zauzela je strateski pristup prema Al i trenutno predvodi svjetske
napore u stvaranju sveobuhvatnog zakonskog okvira za umjetnu inteligenciju. EU
strategija za Al ukljuuje povecanje ulaganja u Al sektor, pripremu Europe za drustvene i
ekonomske promjene te razvoj etickog i pravnog okvira za Al. Od 2017. godine, EU
intenzivno radi na regulaciji Al, zapocevsi s Deklaracijom o suradnji na Al, koju je potpisalo

25 drzava €lanica. Ova deklaracija postavila je temelje za koordinirani plan na razini EU-
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a, Ciji je cilj uskladivanje nacionalnih strategija, razvoj programa za jaCanje vjestina u

podrucju Al i osiguravanje adekvatnih financijskih resursa za Al projekte (WTTC, 2024).

Najznacajniji zakonodavni korak Europske Unije u ovom podrucju je donoSenje
Zakona o umjetnoj inteligenciji (Artificial Intelligence Act, AlA), koji je prvi sveobuhvatni
pravni okvir za Al na globalnoj razini. AIA uvodi kategorije rizika za Al sustave, pri Cemu
se najviSi rizici odnose na sustave koji mogu utjecati na osnovna prava gradana,
uklju€ujuci primjenu Al u zdravstvu, obrazovanju i pravosudu. Ovaj zakon predvida stroge
obveze za sustave visokog rizika, ukljuCuju¢i zahtjeve za transparentnost, kvalitetu
podataka i ljudski nadzor nad odlukama koje donose Al sustavi. Takoder, zabranjuje se
primjena Al sustava koji predstavljaju neprihvatljiv rizik, poput socijalnog bodovanja ili

sustava koji poticu opasno ponasanje kod djece.

Jedna od inovativnih mjera unutar AIA je uspostava regulatornih ,pjeS€anika“
(regulatory sandboxes), koji omogucuju tvrtkama testiranje svojih Al sustava u
kontroliranom okruzenju uz nadzor regulatora. Ova inicijativa potiCe inovacije, ali i
omogucuje zakonodavcima bolji uvid u tehnologije prije nego $to postanu Siroko dostupne
(WTTC, 2024).

Nema sumnje kako ¢e zakonodavni okvir na medunarodnoj i europskoj razini
znacajno utjecati na buducu primjenu umjetne inteligencije u hotelskoj industriji. Hotelski
lanci koji Zele ostati konkurentni morati ¢e implementirati Al tehnologije u skladu s
regulativama kao $to su AlA i OECD-ovi principi. To ukljuuje ulaganje u visokokvalitetne
sustave koji zadovoljavaju zahtjeve transparentnosti, sigurnosti i odgovornosti, ali i u
ljudske resurse koji Ce osigurati pravilan nadzor nad Al rjeSenjima. U konacnici,
uskladenost s novim zakonskim okvirom moze postati kljucna komponenta u stjecanju i

odrzavanju konkurentske prednosti na trzistu.

Ovi zakoni ne samo da reguliraju primjenu Al tehnologija, ve¢ takoder otvaraju
prilike za daljnji razvoj i inovacije unutar industrije. Europski zakonski okvir nudi potporu
putem financijskih instrumenata kao $to su Horizon Europe i Digital Europe programi, koji
omogucuju hotelima i povezanim industrijama pristup zna€ajnim sredstvima za razvoj Al
sustava (WTTC, 2024). Pridrzavanje ovih zakonskih smjernica osigurat ¢e da Al

tehnologije u hotelima budu sigurne, transparentne i u skladu s eti¢kim standardima, ¢ime
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¢e se nesumljivo ojacati povjerenje potrosaca i poboljSati poslovni rezultati te podici razina

primjene ovakvih tehnologija u Sirem poslovnom smislu.

3.4. Primjena strojnog u€enja u hotelskoj industriji

TehnoloSka primjena strojnog u€enja u hotelskoj industriji prvenstveno se temelji
na prikupljanju i obradi velikih koli¢ina podataka o ponaSanju gostiju, povijesti rezervacija,
preferencijama, potrosnji, povratnim informacijama, te operativnim podacima poput
zauzetosti soba, sezonalnih obrazaca i cijena. Ovi podaci, strukturirani i nestrukturirani,
obraduju se kroz algoritme strojnog ucenja koji uce iz povijesnih obrazaca te omoguéuju
kreiranje predikcija za buduce poslovne odluke. Jedan od osnovnih algoritama koji se
koristi u ovoj svrsi jest regresija — matematiCka metoda koja analizira odnose izmedu
razliCitih varijabli i omogucuje modeliranje buducih rezultata, poput predvidanja

popunjenosti hotela ili cjenovnih fluktuacija.

KoriStenje strojnog ucCenja za prediktivhu analitiku omogucuje hotelima bolje
razumijevanje obrazaca ponaSanja gostiju te precizno predvidanje njihovih potreba i
preferencija. Na primjer, algoritmi strojnog u€enja mogu analizirati povijesne podatke o
prethodnim rezervacijama kako bi identificirali vr.emenske periode s najvecom potraznjom
te predlozili optimalne cjenovne strategije za maksimiziranje prihoda. Ova vrsta analize
poznata je pod pojmom dinamicko odredivanje cijena (engl. dynamic pricing), a ukljuCuje
prilagodbu cijena u stvarnom vremenu na temelju trziSnih uvjeta, povijesnih obrazaca i
predvidanja buducih trendova. DinamiCko odredivanje cijena omogucava hotelima
povecanje popunjenosti i optimizaciju prihoda, osobito tijekom visokih sezona ili posebnih

dogadanja.

Uz to, strojno ucenje omogucuje optimizaciju upravljanja inventarom kroz
predvidanje popunjenosti i upravljanje raspodjelom soba. Algoritmi poput klasifikacijskih
stabala i neuronskih mreza mogu analizirati podatke o povijesnim stopama zauzetosti,
sezonskim fluktuacijama i preferencijama gostiju kako bi predvidjeli buduée rezervacije te
optimizirali dostupnost soba. Ovi modeli omogucuju hotelima da preciznije raspolazu
svojim kapacitetima, izbjegavajuci pretjerane popuste ili prekomjerno bookiranje, sto

moze rezultirati veCim zadovoljstvom gostiju i maksimizacijom prihoda.
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Personalizacija usluga joS je jedno podruCje u kojem strojno uCenje pokazuje
izuzetan potencijal. Klasterni algoritmi omoguc¢uju segmentaciju gostiju na temelju njihovih
preferencija, ponasanja i potrosnje, Cime se stvara osnova za ciljanje specifiCnih skupina
gostiju s prilagodenim marketinSkim porukama i ponudama. Na primjer, algoritmi mogu
identificirati skupinu gostiju koji preferiraju wellness usluge te hotelima omoguciti da
kreiraju posebne promotivne ponude ili pakete prilagodene toj skupini, povecavajuci tako

zadovoljstvo gostiju i lojalnost.

Primjena prediktivne analitike u hotelskoj industriji takoder ukljuCuje predvidanje
povratnih informacija i ocjena gostiju, sto omogucéuje hotelima proaktivho rjeSavanje
problema i poboljSanje usluga. Algoritmi strojnog u€enja mogu analizirati povijesne
podatke o recenzijama gostiju, ukljuCujuci tekstualne recenzije, te identificirati obrasce
nezadovoljstva kako bi hoteli mogli unaprijed poduzeti mjere za poboljSanje usluge.
Analiza sentimenta ovdje igra klju¢nu ulogu, omogucéujuci sustavima da prepoznaju
pozitivne ili negativne tonove u recenzijama te daju preporuke za unaprjedenje specificnih

aspekata hotelskog poslovanja.

Daljnja primjena strojnog u€enja u hotelskoj industriji odnosi se na optimizaciju
marketinga. Prediktivni modeli omogucuju analizu podataka o potroSackim navikama i
predvidanje koji ¢e se kanali oglaSavanja pokazati najucinkovitijima u privliatenju gostiju.
Algoritmi poput linearnih regresija i modela vremena preZivljavanja omogucuju kreiranje
sofisticiranih marketin§kih kampanja temeljenih na ponaSanju gostiju, njihovim
preferencijama i demografskim podacima. Takva vrsta ciljanog marketinga rezultira viSom

stopom konverzije te boljim povratom na investiciju u oglaSavanje.

S tehnoloSkog aspekta, primjena strojnog u€enja zahtijeva snaznu infrastrukturu,
uklju€ujuci podatkovne centre i cloud platforme, koji omogucuju prikupljanje, pohranu i
obradu velikih koli¢ina podataka u realnom vremenu. Cloud platforme, poput AWS-a ili
Microsoft Azure-a, pruzaju potrebnu skalabilnost i raunalnu snagu za obradu i analizu
podataka na velikim razinama. Osim toga, primjena APIl-ja omogucuje jednostavnu
integraciju strojnog ucenja s postojecim hotelskim sustavima, poput sustava za
upravljanje rezervacijama (Property Management Systems — PMS) ili sustava za

upravljanje odnosima s gostima (Customer Relationship Management — CRM).
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3.4.1. Koncept pametne sobe

Koncept "pametne sobe" u suvremenom hotelijerstvu predstavlja klju¢ni iskorak u
integraciji naprednih tehnologija s ciljem unaprjedenja iskustva gosta kroz personalizaciju,
automatizaciju i optimizaciju usluga. TehnoloSka podloga pametnih soba temelji se na
primjeni umjetne inteligencije, loT-a (Internet of Things), analize podataka i senzorskih
sustava koji omogucuju medusobnu povezanost uredaja unutar sobe te prilagodbu uvjeta
u stvarnom vremenu. KoriStenje ovih tehnologija omoguc¢ava hotelima ne samo
poboljSanje usluge i iskustva gostiju, ve¢ i zna€ajnu optimizaciju resursa, osobito u smislu

energetske ucinkovitosti i upravljanja.

Jedan od temeljnih tehnoloskih elemenata pametne sobe jest 0T tehnologija, koja
omogucuje povezivanje razli€itih uredaja unutar hotelske sobe — od rasvjete i termostata,
do multimedijalnih sustava i aparata za kavu — Cime se postiZze njihova integracija i
jednostavno upravljanje putem jedinstvenog sucelja. Gosti Cesto imaju mogucénost
upravljati tim uredajima pomoc¢u pametnih telefona, tableta ili putem hotelskih aplikacija,

¢ime se povecava razina udobnosti i personalizacije.

Nadalje, umjetna inteligencija igra kljuénu ulogu u konceptu pametne sobe,
posebice kroz implementaciju glasovnih asistenata poput Amazon Alexa ili Google
Assistant. Ovi asistenti omogucéuju gostima upravljanje sobnim funkcijama putem
glasovnih naredbi, ¢ime se smanjuje potreba za fizickom interakcijom s uredajima.
Automatizacija usluga dodatno se unapreduje primjenom Al tehnologija koje analiziraju
povijesne podatke i preferencije gostiju te omogucuju personalizaciju sobnog okruzenja.
Na primjer, sustavi mogu unaprijed prilagoditi temperaturu, rasvjetu i multimedijske
sadrzaje prema individualnim preferencijama gostiju, $to doprinosi cjelokupnom
zadovoljstvu korisnika. Analizom podataka prikupljenih tijekom prethodnih boravaka
gostiju, sustavi mogu prepoznati obrasce ponaSanja i prilagoditi iskustvo svakom
pojedinom gostu. Na taj nacin, sobe mogu automatski postaviti optimalnu temperaturu,
omoguciti pristup preferiranim kanalima na televiziji ili predloziti personalizirane usluge,

poput naruCivanja hrane ili rezervacije aktivnosti.

61



U kontekstu automatizacije prostora, kljucnu ulogu igraju senzorski sustavi koji
omogucuju automatsko podeSavanje uvjeta unutar sobe, ovisno o prisutnosti gostiju.
Senzori pokreta, svjetla i temperature omogucuju optimizaciju resursa, primjerice,
automatskim iskljuCivanjem nepotrebnih uredaja kada gosti napuste sobu. Ovi sustavi
pridonose energetskoj ucinkovitosti hotela, istovremeno osiguravajuci visoku razinu

udobnosti gostiju.

Uvodenjem biometrijskih sustava, poput prepoznavanja lica ili otisaka prstiju,
omogucéuje se brza i sigurnija autentifikacija gostiju prilikom ulaska u sobu. Ova
tehnologija zamjenjuje tradicionalne karticne kljuCeve, Cime se smanjuje mogucnost

neovlastenog pristupa i poboljSava ukupna sigurnost hotela.

Uz ove tehnoloSke inovacije, pametne sobe takoder doprinose energetskoj
uCinkovitosti hotela. Pametni termostati i sustavi za upravljanje rasvjetom koriste podatke
iz senzorskih sustava kako bi prilagodili potroSnju energije ovisno o prisutnosti gostiju ili
vanjskim uvjetima. Ova vrsta optimizacije omogucuje hotelima smanjenje troSkova
energije i doprinos odrzivosti, Sto postaje sve vazniji aspekt u industriji hotelijerstva, gdje

su ekoloska svijest i smanjenje ugljicnog otiska postali imperativi.

Vrijedi spomenuti i kako pametne sobe sve ¢eS¢e uvode elemente virtualne (VR) i
proSirene stvarnosti (AR) kao inovativne tehnologije koje mogu unaprijediti iskustvo gosta.
KoriStenjem VR-a, gosti mogu sudjelovati u virtualnim turama destinacija ili istrazivanju
lokalnih atrakcija, dok AR aplikacije mogu pruZiti interaktivne informacije o objektima

unutar hotela ili lokalnim znamenitostima.

Uvodenje koncepta pametnih soba donosi mnoge prednosti za suvremeno
hotelijerstvo. Kljuéne koristi ukljuCuju visoku razinu personalizacije usluga, povecanje
udobnosti gostiju kroz automatizaciju, znaCajne ustede energije i unaprijedenu sigurnost.
Medutim, kao i kod svake tehnoloSke inovacije, postoje i odredeni izazovi. Zabrinutost oko
zastite privatnosti podataka gostiju, tehniCka sloZzenost sustava te visoki troSkovi
implementacije i odrZzavanja samo su neki od faktora koje hoteli moraju uzeti u obzir

prilikom uvodenja pametnih soba.
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3.5. Primjena LLM u hotelskoj industriji

U ovom potpoglavlju analizirat ¢e se Sira primjena Large Language Models (LLM)
tehnologije u hotelskoj industriji, s naglaskom na njezin utjecaj na poslovne procese,
korisniCko iskustvo i operativnu efikasnost. Razmatrat ¢e se kljuéne prednosti koje LLM-
ovi donose, kao S$to su automatizacija komunikacije, personalizacija usluga te optimizacija
marketinskih i prodajnih aktivnosti. Uz to, obradit ¢e se potencijalni izazovi vezani uz
njihovu implementaciju, ukljuujuéi etiCka pitanja i tehni¢ke prepreke. Kroz SWOT i
PESTLE analizu, pruzit ¢e se uvid u potencijal LLM tehnologije kao alata za stvaranje

konkurentske prednosti u hotelskoj industriji.

3.5.1. SWOT analiza primjene LLM u hotelskoj industriji
U ovom potpoglavlju izradena je SWOT matrica (tablica 2.), odnosno analizirane su

shage, slabosti, prilike i prijetnje primjene LLM tehnologije umjetne inteligencije u

hotelskoj industriji.

Tablica 2. SWOT analiza primjene LLM tehnologije u hotelskoj industriji

SNAGE SLABOSTI

e Personalizacija korisniCkog iskustva e Ograni¢eno razumijevanje konteksta i
e Neograni¢ena dostupnost i skalabilnost nijansi
e Operativna uc€inkovitost ¢ Visoki troskovi implementacije i
e ViSejezi¢na podrska bez dodatnih odrZavanja

troSkova e Tehnicka ovisnost
¢ KoriStenje podataka za analizu ¢ Nedostatak empatije i emocionalne

ponasanja gostiju inteligencije

o Komplicirana integracija s postoje¢im
sustavima
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PRILIKE

Integracija s pametnim tehnologijama i
loT uredajima

Unapredenje strategija digitalnog
marketinga

ProSirenje na nova trzista putem
viSejeziCne podrske

Inovacije u prediktivnoj analitici
Ubrzana implementacija s napretkom u
Al tehnologiji

PRIJETNJE

Zabrinutost za privatnost i sigurnost
podataka

Negativan utjecaj na zaposlenost
Povecana konkurencija medu hotelskim
lancima

Rizik tehnoloske ovisnosti

Regulacijski i etiCki izazovi

Izvor: samostalna izrada SWOT matrice autora diplomskog rada, 2024.

Snage (Strengths):

1.

Personalizacija  korisnickog iskustva: Koristenje LLM-ova omoguduje
personaliziranu interakciju s gostima na temelju njihovih preferencija i povijesti.
Algoritmi strojnog u€enja omogucuju modelima da neprestano uce iz interakcija s

korisnicima, ¢ime se povecava tocnost preporuka i kvaliteta usluge.

Neogranicena dostupnost i skalabilnost: Za razliku od ljudskog osoblja, LLM-ovi
pruzaju korisni¢ku podrsku bez vremenskih i geografskih ograni¢enja, $to doprinosi
povecanoj operativnoj efikasnosti. Uz to, moguénost brzog skaliranja prema
potrebama poslovanja omogucuje lakSu prilagodbu u razdobljima povecanih

kapaciteta ili sezonskih fluktuacija.

Operativna ucinkovitost: Automatizacija ponavljaju¢ih zadataka, kao S$to su
odgovori na Cesto postavljana pitanja, rjeSavanje standardiziranih zahtjeva ili
rezervacija, smanjuje potrebu za ljudskim resursima i omogucuje zaposlenicima da
se fokusiraju na slozenije i specificne zadatke, $to mozZe povecati produktivnost i

smanijiti operativne troskove.

ViSejezitna podrSska bez dodatnih troSkova: Za razliku od potrebe za
zapoS$ljavanjem viSestruko jezicno kompetentnog osoblja, LLM modeli omoguéuju

hotelskoj industriji komunikaciju na viSe jezika bez potrebe za dodatnim
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ulaganjima, Cime se omogucuje pristup globalnom trziStu i poboljSava iskustvo

medunarodnih gostiju.

Koristenje podataka za analizu ponasanja gostiju: LLM-ovi omogucuju prikupljanje,
obradu i analizu velikih koliCina podataka u stvarnom vremenu, Cime se
identificiraju obrasci ponasanja gostiju i omogucuje predvidanje bududih potreba.
Ovi analiticki podaci mogu se koristiti za optimizaciju ponuda i unapredenje

poslovnih strategija.

Slabosti (Weaknesses):

1.

Ograni¢eno razumijevanje konteksta i nijansi: lako su LLM-ovi sposobni razumjeti
i generirati prirodni jezik, njihovo razumijevanje slozenih situacija i kontekstualnih
specificnosti ostaje ograni€¢eno. U nekim slu€ajevima, LLM moZe ponuditi odgovore
koji su gramaticki tocni, ali neprimjereni za specifiCan kontekst, Ssto moze negativno

utjecati na korisni€ko iskustvo.

Visoki troSkovi implementacije i odrZzavanja: Implementacija LLM rjeSenja zahtijeva
znaCajna pocetna ulaganja u softver, integraciju s postoje¢im sustavima te
kontinuirano odrzavanje i nadogradnju. Ovi troSkovi mogu biti izazov, posebno za

manje hotele ili one s ograni¢enim financijskim resursima.

TehniCka ovisnost: Prekomjerna automatizacija i oslanjanje na LLM-ove mogu
dovesti do smanjenja kvalitete interakcija u slu€aju tehnickih problema ili
sistemskih pogreSaka. Odsustvo ljudskog elementa u interakciji moze negativno

utjecati na povjerenje gostiju u uslugu.

. Nedostatak empatije i emocionalne inteligencije: lako LLM-ovi mogu simulirati

prirodni jezik, oni nisu u stanju razumjeti i adekvatno reagirati na emocionalne
nijanse i potrebe gostiju, sto mozZe dovesti do nezadovoljavajucih interakcija u

situacijama koje zahtijevaju emocionalnu osjetljivost i empatiju.

Komplicirana integracija s postoje¢im sustavima: Implementacija LLM tehnologija
Cesto zahtijeva integraciju s postojeéim CRM (Customer Relationship
Management) sustavima i softverom za rezervacije, $to moze biti tehnicki izazovno

i skupo, osobito za hotelske lance s naslijedenim IT sustavima.
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Prilike (Opportunities):

1.

Integracija s pametnim tehnologijama i loT uredajima: LLM-ovi se mogu uspjesno
integrirati s pametnim sobnim sustavima (npr. IoT uredaji) i omoguditi gostima
intuitivnu kontrolu nad sobnim sadrzajem (npr. osvjetljenje, klimatizacija, zabavni
sustavi) putem prirodnog jezika, $to moze unaprijediti korisni¢ko iskustvo i privuci

tehnoloski osvijeStene goste.

Unapredenje strategija digitalnog marketinga: Koristenje LLM-ova za analizu
korisniCkih podataka omogucuje hotelima dublje razumijevanje ponaSanja
potroSaCa i trendova na trziStu, Sto moze rezultirati preciznijim ciljanjem

marketinskih kampanja i povecanjem stope konverzije.

Prosirenje na nova trzista putem visejezi¢ne podrske: S obzirom na to da LLM-ovi
podrzavaju Sirok spektar jezika, hoteli mogu prosiriti svoju prisutnost na globalnim
trzistima, bez potrebe za zapoSljavanjem dodatnih jezi€no osposobljenih
djelatnika. Time se takoder osigurava dosljednost u komunikaciji s gostima, Cime

se poboljSava ukupno iskustvo gostiju.

Inovacije u prediktivnoj analitici: Primjenom LLM-ova u analizi velikih koliina
podataka moguce je predvidanje potreba gostiju, Sto omogucuje hotelima da
unaprijed prilagode svoje ponude, optimiziraju zalihe i smanje operativne troSkove.
Na taj nacin LLM tehnologija moze izravno doprinijeti povecanju profitabilnosti i

zadovoljstva gostiju.

Ubrzana implementacija s napretkom u Al tehnologiji: Kako tehnologije umjetne
inteligencije napreduju, LLM-ovi Ce postajati sofisticiraniji, brzi i pristupacniji. Ovo
otvara mogucnosti za hotele da ranije usvoje ove inovacije, postanu predvodnici u

industriji i steknu konkurentsku prednost.

Prijetnje (Threats):

1.

Zabrinutost za privatnost i sigurnost podataka: Koristenje LLM-a moZe rezultirati
prikupljanjem i obradom osjetljivih osobnih podataka gostiju, $to otvara vrata

potencijalnim sigurnosnim rizicima. KrSenja privatnosti, posebno s obzirom na
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zakonske regulative poput Opce uredbe o zastiti podataka (GDPR), mogu

rezultirati kaznama i ostetiti reputaciju hotela.

. Negativan utjecaj na zaposlenost: Automatizacija zadataka koji su tradicionalno bili
u domeni ljudskih resursa moze dovesti do smanjenja broja radnih mjesta, Sto
moZze izazvati nezadovoljstvo medu zaposlenicima i stvoriti negativhu sliku o
hotelima koji se previSe oslanjaju na tehnologiju, ¢ime se smanjuje privlacnost

takvih objekata medu potencijalnim gostima.

. Povecana konkurencija medu hotelskim lancima: Hoteli koji ne uspiju na vrijeme
implementirati LLM tehnologije mogu zaostati za konkurencijom koja brze prihvaca
nove tehnologije, sto moze rezultirati gubitkom trziSnog udjela i smanjenom

profitabilnoSc¢u.

. Rizik tehnoloske ovisnosti: Prevelika ovisnost o LLM-ovima moze dovesti do

smanjenja kvalitete usluge u slu€aju tehnickih kvarova ili nepredvidenih problema
s tehnologijom. U takvim slu€ajevima, hoteli koji nemaju adekvatne planove za

hitne slu€ajeve mogu se suociti s ozbiljnim operativnim poremecajima.

. Regulacijski i eticki izazovi: Kako se primjena umjetne inteligencije Siri, moguce je
da c¢e regulatori postavljati stroze zahtjeve u pogledu etickog koriStenja Al
tehnologija. Takve regulative mogu povecati troSkove implementacije i uskladenosti

te otezati brzu primjenu inovacija u hotelskom poslovanju.

3.5.2. PESTLE analiza primjene LLM u hotelskoj industriji

Za izradu PESTLE analize primjene LLM (Large Language Models) tehnologije u

hotelskoj industriji s naglaskom na konkurentnost i poslovanje, potrebno je sistematski

obraditi sve aspekte poslovanja koji mogu utjecati na uspjeSnost implementacije ovih

tehnologija. Ova analiza pruzit ¢e Siri kontekst za razumijevanje kako LLM moze

promijeniti hotelski sektor, utjecati na operativnu u€inkovitost te unaprijediti konkurentnost.
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1. PolitiCki Cimbenici:

Regulatorni okviri i vladine politike igraju klju¢nu ulogu u implementaciji LLM

tehnologija, posebno u kontekstu privatnosti podataka i digitalne transformacije.

« GDPR (Opca uredba o zastiti podataka): Hoteli koji koriste LLM za prikupljanje i
analizu osobnih podataka gostiju moraju se pridrzavati odredbi GDPR-a u
Europskoj uniji. KrSenje tih pravila moze rezultirati visokim nov€anim kaznama, sto
zahtijeva pazljivu obradu i zastitu podataka. KoriStenje LLM-a u hotelima mora biti
uskladeno s GDPR zahtjevima, osobito u vezi s obradom osobnih podataka i

postovanjem prava gostiju na privatnost.

e Regulacija umjetne inteligencije: EU razvija nove zakone o umjetnoj inteligenciji
kako bi osigurala transparentnost, odgovornost i sigurnost Al sustava. LLM
tehnologije mogu potpasti pod strozZe regulacije u buducnosti, posebno ako donose
automatizirane odluke koje utjeCu na KkorisniCke usluge ili trziSte rada u

hotelijerstvu.

e« Podrska digitalnoj transformaciji: Mnoge drzave promoviraju digitalnu
transformaciju kroz poticaje i subvencije za tehnoloske inovacije. Ulaganje u LLM
moze se kvalificirati za ove potpore, ovisno o nacionalnim politikama razvoja

tehnologije i turizma.
2. Ekonomski ¢imbenici:

Ekonomija je temeljna komponenta u procjeniisplativosti uvodenja LLM tehnologija

u hotelijerstvo.

o Troskovi razvoja i implementacije: Implementacija LLM-a zahtijeva znacajna
ulaganja u tehnologiju, infrastrukturu i edukaciju osoblja. TroSkovi uklju€uju cloud

usluge, specijalizirane softverske alate te nadogradnju IT sustava.

e ROI (Povrat na ulaganje): lako pocetni troSkovi implementacije mogu biti visoki,
dugoroCne koristi kao $to su automatizacija, poboljSanje korisni¢kog iskustva i
smanjenje operativnih troSkova (poput manje potrebe za ljudskim radom u

rutinskim zadacima) mogu znacajno povecati produktivnost. Primjeri kao $to su
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Marriott i Hilton, koji ve¢ koriste Al alate, pokazuju kako LLM moze pridonijeti

povecanju prihoda kroz personalizaciju usluga i optimizaciju poslovanja.

Ekonomski izazovi i prilike: U slu€aju recesije, hoteli koji su vec ulozili u LLM
tehnologiju mogu se bolje prilagoditi smanjenim kapacitetima ili manjim operativnim
troSkovima zahvaljujuéi automatizaciji. Istovremeno, tehnoloSke inovacije u doba

ekonomskog oporavka mogu privuci viSe gostiju kroz poboljSane usluge.

3. DrusStveni ¢imbenici:

Ocekivanja gostiju, koji su sve viSe tehnoloski osvijesteni, imaju znacCajan utjeca;j

na konkurentnost hotela.

Personalizacija usluge: Gosti danas oCekuju visoku razinu personalizacije, $to LLM
omogucuje kroz analizu podataka o preferencijama i ponasanju gostiju. To se moze
ocCitovati kroz prilagodene ponude, brze odgovore na upite i predvidanje potreba

gostiju.

Prihvacanje tehnologije: Drustvene promjene dovele su do povecanja prihvac¢anja
tehnologije u svakodnevnim interakcijama, ukljuujuéi boravak u hotelima. Gosti su
spremniji koristiti chatbotove poput ChatGPT-a ili Alexa asistenata za brze upite i

personalizirane preporuke.

Drustvene norme i Al etika: Kako se Al tehnologije razvijaju, raste i svijest o etickim
pitanjima, poput transparentnosti Al sustava i njihovog utjecaja na zaposlenost.
Hoteli trebaju uzeti u obzir drustvena ocekivanja u pogledu postene primjene

tehnologije kako bi odrzali pozitivan imidz.

4. Tehnoloski ¢imbenici:

TehnoloSki razvoj omoguéuje brze i efikasnije primjene LLM tehnologije u

hotelskom poslovanju.

Brzi procesori i oblak: Razvoj LLM-a ovisi o napretku u racunalnoj snazi i
dostupnosti brzih procesora (npr. graficke jedinice) te cloud tehnologijama.
Hotelska industrija koristi te napretke za obradu velikih koliCina podataka u
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stvarnom vremenu, Sto poboljSava operativhu ucinkovitost i omogucuje

personaliziranu komunikaciju s gostima.

e Brza povezanost (5G): Sveprisutna povezanost omogucuje bolje funkcioniranje Al
alata koji zahtijevaju brzu razmjenu podataka. Hoteli koriste LLM tehnologije za
automatizaciju usluga (npr. chatbotovi, personalizirani marketing) i optimizaciju

poslovnih procesa.

e Inovacije u LLM tehnologijama: Napredak u razvoju LLM-a, poput ChatGPT-a i
Claudea, omogucuje sve sofisticiranije interakcije izmedu gostiju i hotelskih
sustava. Ti alati mogu analizirati podatke u realnom vremenu, poboljSavajuci

korisnicko iskustvo i optimizirajuci operacije.
5. Pravni ¢imbenici:
Pravni okviri postavljaju granice unutar kojih hoteli mogu koristiti LLM tehnologiju.

e Zastita podataka i privatnost: Kao Sto je ve¢ spomenuto, hoteli koji koriste LLM
moraju osigurati pridrzavanje zakona o zastiti podataka, poput GDPR-a. Pravilna
obrada podataka gostiju kljucno je pitanje koje zahtijeva uskladenost s pravnim

zahtjevima kako bi se izbjegle kazne i pravni problemi.

e Intelektualno vlasnistvo: Primjena LLM u hotelima takoder donosi izazove vezane
uz intelektualno vlasnistvo, osobito kada se koriste Al alati razvijeni od strane trecih
strana. Hoteli trebaju osigurati odgovarajuce licenciranje i za$titu softverskih

rieSenja kako bi izbjegli pravne sporove.

o Odgovornost za Al odluke: Pitanje odgovornosti za odluke donesene pomocu Al
sustava takoder je pravno sloZeno. Ako Al alat napravi pogreSnu procjenu koja

utjeCe na uslugu ili dozZivljaj gostiju, hoteli se mogu suo€iti s pravnim tuzbama.
6. Ekoloski Cimbenici:

EkoloSki aspekti postaju sve vazniji u hotelskoj industriji, a primjena LLM

tehnologija moze pridonijeti odrzivosti.
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Optimizacija resursa: LLM tehnologije mogu pomoc¢i u optimizaciji hotelskih
operacija, poput upravljanja energijom i potroSnjom resursa, Sto dovodi do
smanjenja ugljicnog otiska hotela. Na primjer, pametni sustavi mogu automatski
prilagoditi temperaturu u sobama ili upravljati rasvjetom kako bi se smanjila

potroSnja energije.

Digitalizacija i smanjenje papirne administracije: Primjena LLM-a moze smanijiti
potrebu za fizickom dokumentacijom, optimizirajuci digitalnu administraciju i time
smanjujuci potrosSnju papira i drugih materijala. Time hoteli mogu poboljSati svoju

odrzivost i smanijiti negativan utjecaj na okolis.
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4. UTJECAJ Al NA KONKURENTNOST | POSLOVANJE

U ovom poglavlju, a kroz potpoglavlja “Utjecaj Al na poslovanje hotela”, zatim
“Utjecaj Al na konkurentnost hotela” te potom i “Utjecaj Al na iskustvo gostiju”, odnosno
“Eticke implikacije koriStenja Al u hotelijerstvu” pruziti ¢e se sveobuhvatan osvrt na 3
recentne publikacije WTTC-a vezane uz umjetnu inteligenciju, a koje podrobno opisuju
njezin utjecaj na konkurentnost i poslovanje, odnosno primjenu ranije opisanih tehnologija

na cijelokupnu turistiCku industriju.

4.1. Utjecaj Al na poslovanje hotela

Prema izvjestaju WTTC-a (2024), Al se koristi u svim fazama putovanja, ukljuujuéi
inspiraciju, planiranje, rezervaciju, iskustvo i dijeljenje, Sto rezultira poboljSanjem

operativne ucinkovitosti i korisniCkog iskustva.

Prva klju¢na toCka je personalizacija preporuka i marketinga. Al sustavi analiziraju
velike koliCine podataka o putnicima, ukljuCujuéi povijest rezervacija i online ponasanje,
omogucujudi kreiranje personaliziranih preporuka za destinacije, smjestaj i aktivnosti. Ova
personalizacija poboljSava angazman korisnika i povecava stope konverzije kroz ciljanje
specifiCnih preferencija.Druga vazna toCka odnosi se na dinami¢ko odredivanje cijena i
upravljanje prihodima. Integracija big data analitike s Al-jem omogucuje hotelima
optimizaciju cijena u realnom vremenu temeljem trendova potraznje i konkurencije. Ova
strategija maksimizira prihode i stopu popunjenosti smjestaja, sto je klju¢no za odrzavanje
profitabilnosti u konkurentnom trzistu. Osim toga, Al poboljSava korisni¢ku podrs§ku putem
chatbota, koji pruzaju instantne odgovore na upite putnika. Analizom interakcija s
korisnicima, Al moZe unaprijediti preciznost i korisnost odgovora, $to dodatno poboljSava
korisniCko iskustvo. Al takoder doprinosi prognoziranju potraznje i poslovnim operacijama.
Predikcija bududih obrazaca potraznje omogucuje tvrtkama bolje upravljanje resursima,
razinu osoblja te donoSenje informiranih odluka o inventaru i kapacitetima. Na taj nacin,

Al doprinosi efikasnijem poslovanju i smanjenju troSkova.
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Uz to, pomo¢ pri planiranju putovanja takoder se oslanja na Al. Analizom povijesnih
podataka, vremenskih uvjeta i lokalnih dogadanja, Al moze automatski generirati
personalizirane itinerare, $to olakSava proces planiranja za putnike. PoboljSano korisnicko
iskustvo predstavlja joS jednu kljuénu prednost. Al asistenti u hotelima i aplikacijama za
putovanja pruzaju putnicima trenutne informacije i smjernice, Sto ukljuuje preporuke o
lokalnim atrakcijama ili informacije o kasnjenju letova. Osim toga, Al povecava operativnu
efikasnost. Primjerice, zrakoplovne tvrtke koriste Al za predvidanje potreba za
odrzavanjem, €ime se smanjuju kasnjenja letova. ZraCne luke takoder koriste Al za
upravljanje sigurnosnim redovima i optimizaciju rukovanja prtllagom. Upravljanje rizicima
takoder se poboljSava kroz analitiku velikin podataka i Al, omogucujuci tvrtkama bolje
procjene putnickih rizika, ukljuujuci geopoliticke dogadaje i zdravstvene savjete.
Dodatno, uvidi u destinacije omogucuju vladama i organizacijama za upravljanje
destinacijama koristenje Al-a za analizu pona$anja i preferencija putnika, sto pomaze u
razvoju ciljanih marketinskih kampanja i poboljSanju infrastrukture. Na kraju dokumenta
istiCe se kako Al pridonosi odrzivosti i upravljanju resursima optimizacijom potroSnje
energije i smanjenjem otpada, promovirajuci odrzive prakse unutar industrije (WTTC,
2024).

Uskladivanje umjetne inteligencije s poslovnom strategijom klju¢no je za postizanje
konkurentske prednosti u suvremenom hotelijerstvu. Integracija Al tehnologija u poslovne
procese omogucuje optimizaciju operacija, smanjenje troSkova te pobolj$anje korisni¢kog
iskustva, Sto su temeljni strateski ciljevi mnogih organizacija. Prema Burgess (2024), prvi
korak u ovom procesu je definiranje jasne strategije automatizacije koja je uskladena s
poslovnim ciljevima kao S$to su smanjenje troSkova, smanjenje rizika i poboljSanje
korisniCkog iskustva. Na primjer, smanjenje troSkova mozZe se posti¢i automatizacijom
administrativnih zadataka, Cime se eliminira potreba za dodatnim zapoSljavanjem i
smanjuju troSkovi povezani s radnim prostorom i putovanjima. Automatizacija omogucuje
i samoposluzivanje putem Al alata, ¢ime se dodatno smanjuje potreba za ljudskim
resursima. Smanjenje rizika ostvaruje se kroz poboljSanje analitike i izvjeStavanja. Al alati
mogu unaprijediti to€nost izvjeStaja i osigurati uskladenost s regulativama, ¢ime se
minimizira mogucénost pogre$aka. Nadalje, Al moze pruziti 24/7 podrsku putem virtualnih

asistenata, Sto ne samo da poboljSava korisnicko iskustvo ve¢ i smanjuje izloZzenost riziku
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od ljudskih pogreSaka. PoboljSanje korisni¢kog iskustva postize se kroz personalizirane
usluge i brzu obradu zahtjeva zahvaljujuci Al tehnologijama. Na primjer, napredni algoritmi
mogu analizirati podatke o korisnicima kako bi pruzili prilagodene preporuke ili brze rijesili
upite, Sto povecava zadovoljstvo gostiju. Implementacija ovih tehnologija zahtijeva
pazljivo planiranje i razumijevanje potencijala Al-a. Klju€na je identifikacija specifiCnih
potreba organizacije i prilagodba Al rjeSenja tim potrebama. Takoder, vazno je
kontinuirano pratiti rezultate i prilagodavati strategiju kako bi se osigurala dugoro¢na

odrzivost i vrijednost za poslovanje.

Slika 6. Integracija Al u poslovanje hotela

...trebaju donijeti ove koristi...

...koje omoguéuje automatizacija:

Ovi strateski ciljevi...

Izvor: samostalna obrada autora diplomskog rada prema Burgess (2024).
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Na slici 6. nalazi se dijagram uskladivanja Al tehnologije, odnosno integracije iste
u poslovanje prema smijernicama koje navodi Burgess (2024), a prilagodene su za

poslovanje hotela s obzirom na potrebe ovog diplomskog rada.

4.2. Utjecaj Al na konkurentnost hotela

Na temelju analize publikacije "Artificial Intelligence in Action" Svjetskog vije¢a za
putovanja i turizam (WTTC), moZe se zakljuciti da implementacija Al ima znacajan utjecaj
na konkurentnost hotela i turistiCckih poduzeca. lako publikacija ne sadrzi specificno
istrazivanje fokusirano iskljuCivo na hotelski sektor, ona ipak pruza vrijedne uvide o
utjecaju Al na cjelokupnu turistiCku industriju. S obzirom da se ranije u radu razmatra i
opisuje direktna primjena Al sustava i koristi od implementacije iste u hotelskom sektoru,
ovo potpoglavlje opisati e Siri utjecaj koji navedene tehnologije imaju u sektoru turizma i

hotelijerstva, ali i koliko pojedine zemlje Europske Unije prihvacaju takve tehnologije.

Kada govorimo o konkurentnosti zemalja s obzirom na stupanj u kojem poduzeca
koriste odredenu Al tehnologiju, Eurostat (2024) navodi (slika 7.) kako je prosjek

poduzeca Europske Unije u koristenju Al iznosio 8%.

Slika 7. Prosjek koridtenja Al tehnologije u poduzec¢ima Europske Unije u 2023.

Croatia

7.9 (% of enterprises)

51

(% of enterprise:

@ SO FTEELILLGUEESVEYEESIvReee & ¢&F¢
Izvor: Eurostat, dostupno na: https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-
explained/index.php?titte=Use_of _artificial_intelligence_in_enterprises, pristupljeno:
10.9.2024.
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Hrvatska ima 7,9% poduzeca koja koriste tu tehnologiju ili praksu. Vidljivo je da su
zemlje poput Danske (DK), Finske (FI) i Luksemburga (LU) medu vodeéima s veéim

postotkom, dok su zemlje poput Rumunjske (RO) i Srbije (RS) na nizem kraju ljestvice.

Accenture je 2019. godine proveo istrazivanje "Al Built to Scale" na uzorku od 1500
izvrSnih direktora iz kompanija s godisSnjim prihodom ve¢im od 1 milijarde dolara,
ukljuCujuci 100 izvrSnih direktora iz sektora putovanja i transporta (WTTC, 2024 ). Rezultati
pokazuju da 88% poduzeCa u sektoru putovanja i transporta smatra kako im je Al
neophodna za ostvarivanje ciljeva rasta. Stovise, 77% izvrénih direktora vjeruje da
riskiraju propast poslovanja unutar pet godina ukoliko ne implementiraju Al u svoje
organizacije (WTTC, 2024). Ovi podaci jasno ukazuju na percepciju Al kao klju¢nog

faktora za odrzavanje konkurentnosti u industriji.

Medutim, istrazivanje je takoder otkrilo da 82% izvrSnih direktora u sektoru
putovanja i transporta priznaje kako znaju provesti manje pilot projekte s Al, ali se bore sa
skaliranjem Al rjeSenja kroz cijelu organizaciju (WTTC, 2024). Ovo ukazuje na znacajan
jaz izmedu prepoznavanja vaznosti Al i sposobnosti njene efektivne implementacije. Za

prevladavanje ovog jaza, Accenture preporucuje tri kljucne akcije:
1.) UkljucCivanje implementacije Al u ciljeve i zadatke na razini uprave,
2.) Strukturiranje i upravljanje klju€nim poslovnim podacima

3.) Formiranje multidisciplinarnih timova za poticanje usvajanja Al u svim

relevantnim poslovnim jedinicama (WTTC, 2024).

Daljnje istrazivanje Accenturea o "Umjetnosti Al zrelosti" iz 2022. godine otkrilo je
da je turistiCka industrija na Cetvrtom najnizem mjestu po razini Al zrelosti medu
analiziranim industrijama (WTTC, 2024). Ovo ukazuje na znacajan prostor za napredak i
potencijal za ostvarivanje konkurentske prednosti za hotele i turistiCcke tvrtke koje

uspje$no implementiraju Al rjeSenja prije onih koje ¢e sporije odgovoriti na promjene.

Publikacija navodi primjere uspjeSne primjene Al u turistickom sektoru, poput
Iberostar hotela koji su smanijili otpad hrane za 28% u prvoj polovici 2023. godine
implementacijom Al sustava za praéenje proizvodnje hrane i kategorizaciju otpada
(WTTC, 2024). Slicno tome, Hiltonov pilot projekt "Green Breakfast" koji koristi Al
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rezultirao je smanjenjem otpada hrane za 62% u 13 hotela u UAE, &to je ekvivalentno
sprjeCavanju emisije 726 tona CO2e godisnje (WTTC, 2024). Ovi primjeri demonstriraju
konkretne financijske i ekoloSke koristi koje hoteli mogu ostvariti implementacijom Al, Sto
direktno doprinosi njihovoj konkurentnosti kroz smanjenje troSkova i poboljSanje odrzivosti

poslovanja.

4.3. Utjecaj Al na iskustvo gostiju

S obzirom na recentnost uvodenja alata umjetne inteligencije u poslovanje hotela,
jos uvijek ne postoji veliki broj provedenih istrazivanja (na reprezentativnom uzorku) koja
se bave percepcijom gostiju o takvim tehnologijama, no za potrebe istrazivanja ovog
diplomskog rada analizirane su dvije studije koje su provele dvije razliite nezavisne
istraZivacke skupine, medusobno nepovezane, a odnose se na percepciju i stavove

gostiju hotela o Al.

Istrazivanje koje je provela skupina autora Sousa, Cardoso i Dias (2024 ) analiziralo
je percepciju i stavove turista prema implementaciji sustava umjetne inteligencije u
turizmu i hotelijerstvu. Studija je provedena u Portugalu od rujna do prosinca 2023. godine

na uzorku od 262 ispitanika.

Autori su utvrdili da je velika vecina ispitanika (86,2%) vec¢ koristila neki oblik Al
sustava tijekom svojih putovanja. Naj¢eSce koristeni sustavi bili su QR kodovi (77,3%),
strojno prevodenje (60%) i chatbotovi (53,8%). Kao klju€ne prednosti Al sustava ispitanici
su identificirali brzi pristup korisnim informacijama (80%), jednostavnije procese
rezervacija (45%) i krace vrijeme Cekanja (38,5%). ZnaCajan nalaz studije je da 86,2%
ispitanika povezuje pozitivhe emocije s koristenjem Al sustava, pri Cemu se 53,5% osjeca
zadovoljno njihovom upotrebom. Medutim, zabrinutosti vezane uz privatnost podataka
(52,3%) i visoku ovisnost o tehnologiji (40,8%) istaknute su kao glavni nedostaci (Sousa
et al., 2024).

Ovi rezultati sugeriraju da implementacija Al tehnologija moze znacajno poboljSati

iskustvo gostiju, pruzajuci personalizirane i efikasne usluge. Medutim, nagladava se kako
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hotelijeri moraju adresirati pitanja sigurnosti podataka i autentiCnosti iskustva kako bi

maksimizirali pozitivnhe uCinke Al na zadovoljstvo gostiju.

Analiza je takoder otkrila da su ispitanici s viSim stupnjem obrazovanja i ve¢im
prihodima skloniji koristenju Al sustava u Sirem spektru turistiCkih aktivnosti (Sousa et al.,
2024). Ovo implicira da hoteli koji ciljaju na obrazovanije i imucnije segmente trziSta mogu

ocCekivati vecu stopu prihvacanja Al tehnologija medu svojim gostima.

Istrazivanje Acharye i Mahapatre (2024) detaljno analizira utjecaj implementacije
umjetne inteligencije na iskustvo gostiju u hotelskoj industriji. Cilj ovog istraZivanja bio je
procijeniti kako integracija Al tehnologija utjeCe na zadovoljstvo gostiju kroz
personalizirane usluge i optimizaciju operativnih procesa. Koristena metodologija
obuhvatila je mijeSoviti pristup, koji je kombinirao kvantitativhu analizu podataka
prikupljenih putem anketnog upitnika s kvalitativnim uvidima dobivenim kroz intervjue s
gostima koji su boravili u hotelima s integriranim Al tehnologijama. Podaci su prikupljeni
od gostiju koji su odsjedali u prestiZznim hotelima u Kolkati, kao Sto su ITC SonarBangla,
Taj Bengal, Hyatt Regency i Marriott International. Vremenski okvir istrazivanja protezao
se od sijeCnja do oZujka 2024., a upitnici su bili dostupni na engleskom, hindskom i
bengalskom jeziku, ¢ime se osigurala reprezentativnost uzorka (Acharya i Mahapatra,
2024).

Jedan od klju¢nih nalaza istraZivanja pokazuje da Al tehnologije, poput chatbotova
i virtualnih asistenata, imaju znacajan utjecaj na poboljSanje operativhe ucinkovitosti
hotela, smanjujuéi vrijeme &ekanja i olakSavaju¢i komunikaciju. Gosti su pokazali
pozitivan stav prema personaliziranim preporukama koje Al nudi, poput prijedloga za
vecCeru i lokalne atrakcije. Kvantitativni rezultati, dobiveni putem Likertove skale, pokazali
su prosje¢nu ocjenu zadovoljstva izmedu 3,54 i 3,82 za razliCite aspekte gostujuceg
iskustva, dok su Al znaCajke dobile ocjene izmedu 3,22 i 3,41. Standardna devijacija
izmedu 1,213 i 1,397 ukazuje na relativho visoku varijabilnost u ocjenama gostiju, $to
sugerira da, iako postoji pozitivan stav prema Al tehnologijama, postoji i prostor za
poboljSanja (Acharya i Mahapatra, 2024).

IstraZivanje takoder istiCe kako integracija Al tehnologija, iako pozitivno primljena,

ne igra sredi$nju ulogu u kreiranju ukupnog iskustva gostiju. Kvalitativha analiza pokazala

78



je da su tradicionalni aspekti gostoprimstva, poput ljudske interakcije, Cistoce i udobnosti,
i dalje Kkljuéni faktori koji oblikuju zadovoljstvo gostiju. Gosti su iskazali odredeni
skepticizam prema prekomjernom oslanjanju na Al, istiCuci kako Al ne moze u potpunosti
zamijeniti ljudski dodir, osobito u kontekstu emocionalne povezanosti i empatije (Acharya
i Mahapatra, 2024). Stoga autori preporucuju primjenu hibridnog modela poslovanja, koji
spaja tehnoloSke inovacije s tradicionalnim elementima gostoprimstva, kako bi se

osiguralo dugoro¢no zadovoljstvo gostiju i lojalnost hotelskim brandovima.

Usporedujuéi ova dva istrazivanja, moze se zakljucCiti kako se pozitivni aspekti
implementacije Al kroz percepciju gostiju o€ituju kroz visoku razinu prihvacéenosti Al
tehnologije od strane gostiju, pozitivhe reakcije na smanjenje vremena ¢ekanja i olak8anu
komunikaciju, pozitivhu percepciju vezano za personalizirane preporuke te brzi pristup
informacijama. Kao izazovi i ograni¢enja mogu se navesti zabrinutost za privatnost,
ovisnost o tehnologiji te ogranicenu ulogu u ukupnom iskustvu gostiju, pa €ak i odredeni
skepticizam vezan za prekomjerno oslanjanje na Al, istiCuci kako Al ne moZe u potpunosti

zamijeniti ljudski dodir, osobito u kontekstu emocionalne povezanosti i empatije.

4.4. Eticke implikacije koristenja Al u hotelijerstvu

EtiCke implikacije koriStenja umjetne inteligencije (Al) u hotelijerstvu predstavljaju
kompleksno i viSeslojno pitanje koje zahtijeva temeljitu analizu i kriticko promisljanje. S
obzirom na rapidnu implementaciju Al tehnologija u hotelskoj industriji, nuzno je sagledati
ne samo operativne i ekonomske aspekte, vec i etiCke dileme koje proizlaze iz njihove
primjene. Ovo poglavlje razmatra kljuCne etiCke izazove i implikacije koriStenja Al u
suvremenom hotelijerstvu, s naglaskom na privatnost, radne odnose, algoritamsku
pravednost, autentiCnost iskustva i drusStvenu odrzivost, sve u kontekstu drustveno

odgovornog poslovanja (DOP-a).

Primarno eti¢ko pitanje koje se namece jest pitanje privatnosti i transparentnosti u
prikupljanju i obradi podataka gostiju. Suvremeni hotelski sustavi temeljeni na Al
tehnologijama prikupljaju, obraduju i analiziraju ogromne koliCine osobnih podataka

gostiju, od preferenci u prehrani do obrazaca kretanja unutar objekta. lako ovi podaci
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omogucuju personalizaciju usluge i optimizaciju poslovanja, istovremeno otvaraju pitanje
granica privatnosti i potencijalne zlouporabe osjetljivih informacija. Hotelski menadzment
mora uspostaviti robusne protokole zastite podataka i transparentne politike njihovog
koriStenja kako bi se oCuvalo povjerenje gostiju i postovala njihova temeljna prava na
privatnost, Sto je u skladu s UN deklaracijom o ljudskim pravima. Pridrzavanje strogih
standarda zastite podataka, kao $to je Opc¢a uredba o zastiti podataka (GDPR), postaje
imperativ kako bi se sprijeCila zloupotreba i neovlasteni pristup informacijama. U
kontekstu DOP-a, ova praksa predstavlja klju¢an aspekt eksterne dimenzije odgovornog

poslovanja, doprinoseci izgradniji povjerenja i pozitivhog ugleda poduzeca u zajednici.

Druga znacajna eticka dimenzija odnosi se na transformaciju radnih procesa i
potencijalnu supstituciju ljudskog rada, $to je usko povezano s internom dimenzijom DOP-
a. Implementacija Al sustava u hotelijerstvu neizbjezno dovodi do automatizacije
odredenih poslova, poput recepcijskih usluga, rezervacija ili room servicea, Sto moze
rezultirati gubitkom radnih mjesta. Ovo otvara eti¢ko pitanje odgovornosti hotelijera prema
zaposlenicima i Siroj drustvenoj zajednici, zahtijevajuéi prestrukturiranje na socijalno
odgovoran nacin. U skladu s Europskom strategijom zaposljavanja, hotelska poduzeca
moraju razviti strategije koje ¢e osigurati bolju uravnotezenost izmedu rada, obitelji i
dokolice, kao i jednake place i uvjete napredovanja Zena. Istovremeno, Al tehnologije
stvaraju nove vrste poslova i zahtijevaju nove vjestine, Sto namece potrebu za
kontinuiranom edukacijom i prekvalifikacijom radne snage. Ovo predstavlja priliku za
implementaciju odgovornih politika raznolikosti i zastite ljudskih prava, ukljuCujuci

zapoS$ljavanje marginaliziranih slojeva drustva.

Hotelski menadzment mora pronaci balans izmedu tehnoloSke inovacije i oCuvanja
ljudskog faktora, koji je kljuan za pruzanje autenticnog i empati€nog gostoprimstva.
Ekonomski pritisak na smanjenje troSkova rada ne smije iskljuciti socijalnu odgovornost
prema zaposlenicima, osobito s obzirom na moguénosti prekvalifikacije i zadrZzavanja
radnih mjesta. Eticko upravljanje ljudskim resursima podrazumijeva pravednu raspodijelu
koristi koje proizlaze iz implementacije Al tehnologija, Cime bi se osigurao balans izmedu

tehnoloskog napretka i socijalne odrzivosti. Ovakav pristup ne samo da doprinosi rastu
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socijalnog kapitala unutar organizacije, vec i stvara kolaborativne prednosti koje mogu

znacajno unaprijediti konkurentsku poziciju hotela.

Eticki izazovi javljaju se i u kontekstu donoSenja odluka temeljenih na Al
algoritmima, posebice u pogledu algoritamske pristranosti i pravednosti. Sustavi za
dinamicko odredivanje cijena, primjerice, mogu dovesti do diskriminatornih praksi,
favorizirajuCi odredene skupine gostiju na temelju njihovih osobnih karakteristika ili
povijesti rezervacija. Slicno tome, Al sustavi za upravljanje reputacijom mogu biti podlozni
pristranostima koje rezultiraju nejednakim tretmanom gostiju ili nepravednim
ocjenjivanjem zaposlenika. Takve pristranosti mogu rezultirati nejednakim pristupom
uslugama ili diskriminacijom odredenih gostiju na temelju njihovih socioekonomskih,
etnickih ili drugih karakteristika, Sto je u direktnoj suprotnosti s nacelima DOP-a i UN
deklaracijom o ljudskim pravima. Stoga je klju¢no osigurati transparentnost i pravi¢nost Al
algoritama te implementirati mehanizme ljudskog nadzora i korekcije. Odgovornost za
etiCku implementaciju Al-a zahtijeva kontinuirani nadzor i evaluaciju algoritama kako bi se
osiguralo da odluke donesene putem Al sustava budu pravedne i nediskriminatorne, Sto

je kljuéno za upravljanje ugledom poduzeca u digitalnom dobu.

Valja razmotriti i Sire druStvene implikacije intenzivne primjene Al u hotelijerstvu,
posebice u kontekstu autenti€nosti iskustva i oCuvanja kulturnog identiteta. TehnoloSka
ovisnost moze dovesti do gubitka autenti¢nosti i ljudskog dodira u gostoprimstvu, sto je
posebno relevantno u kontekstu kulturnog turizma i oCuvanja lokalnih tradicija. Hotelski
menadZment mora pronaci ravnotezu izmedu tehnoloske inovacije i o€uvanja kulturnog
identiteta destinacije, osiguravajuci da Al sustavi nadopunjuju, a ne zamjenjuju, ljudsku
interakciju i kulturnu razmjenu. Ovo je posebno vazno u kontekstu globalnog turizma, gdje
autentiCno iskustvo i kulturna razmjena Cesto predstavljaju kljuéne motivatore za
putovanje. Implementacija nacCela participativhosti u razvoju Al rjeSenja, ukljuCujudi
lokalne zajednice u proces odlu€ivanja, moze znacajno doprinijeti odrzivosti i

prihvacenosti novih tehnologija.

EtiCke implikacije koriStenja Al u hotelijerstvu proteZu se i na pitanja odrzivosti i
drustvene odgovornosti, $to je srz eksterne dimenzije DOP-a. lako Al tehnologije mogu

znacCajno doprinijeti optimizaciji resursa i smanjenju ekoloskog otiska hotela, njihova
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proizvodnja i operativno koriStenje takoder imaju znacCajan utjecaj na okoliS. Hotelski
menadzment mora razmotriti cjelokupni zivotni ciklus Al sustava i njihov dugorocni utjecaj
na lokalnu zajednicu i globalni ekosustav. Ovo ukljuCuje razmatranje energetske
uCinkovitosti Al sustava, njihovog utjecaja na potroSnju resursa, te potencijala za
unapredenje ekoloSke odrzivosti hotelskog poslovanja. Implementacija Al rjeSenja koja
doprinose ekoloskoj odrzivosti i pozitivnom utjecaju na lokalnu zajednicu moze znacajno
unaprijediti odnose sa zajednicom i ojacati poziciju hotela kao drustveno odgovornog

aktera.

Dakle, valja naglasiti kako etiCke implikacije koristenja Al u hotelijerstvu zahtijevaju
holistiCki pristup koji nadilazi puko razmatranje tehnoloSke efikasnosti i ekonomske
isplativosti. Hotelski menadZzment mora razviti eticke smjernice i prakse koje ¢e osigurati
odgovornu i odrzivu primjenu Al tehnologija, balansirajuéi izmedu inovacije i oCuvanja
temeljnih  vrijednosti gostoprimstva. To podrazumijeva kontinuiranu edukaciju,
interdisciplinarnu suradnju i aktivni dijalog sa svim dionicima - od gostiju i zaposlenika do
lokalnih zajednica i regulatornih tijela. Uklju€ivanje DOP-a u poslovnu strategiju, s
posebnim naglaskom na etiCku primjenu Al, moZe rezultirati znacajnim prednostima,
uklju€ujuci bolje uvjete rada i viSu razinu motiviranosti zaposlenika, unapredenje odnosa
s lokalnom zajednicom, te jaCanje konkurentske pozicije kroz diferencijaciju i inovaciju.
Implementacija eti¢kih praksi u koristenju Al u hotelijerstvu zahtijeva sustavni pristup koji
uklju€uje razvoj robusnih protokola za zastitu privatnosti i transparentno koristenje
podataka gostiju, u skladu s najviSim standardima zastite ljudskih prava, stvaranje
programa za prekvalifikaciju i kontinuiranu edukaciju zaposlenika kako bi se prilagodili
novim tehnologijama, s posebnim naglaskom na uklju€ivanje marginaliziranih skupina,
uspostavljanje mehanizama za redovitu reviziju i korekciju Al algoritama kako bi se
sprijeCila diskriminacija i osigurala pravednost, uz aktivno sudjelovanje zaposlenika i
predstavnika lokalne zajednice, integraciju Al tehnologija na nacin koji nadopunjuje, a ne
zamjenjuje, ljudsku interakciju i autenti€no iskustvo gostoprimstva, postujuéi kulturni
identitet destinacije te implementaciju Al rjeSenja koja doprinose ekoloskoj odrzivosti i

pozitivnom utjecaju na lokalnu zajednicu, u skladu s principima DOP-a.
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S obzirom da se kroz diplomski rad detaljno obraduju tehnolo$ki ucinci primjene Al
tehnologije na poslovanje i konkurentnost te su ekonomske i konkurentske prednosti u
hotelskom poslovanju donekle istraZzene i mijerljive, a nebrojeno puta se istiCu
automatizacija procesa, optimizacija resursa, personalizacija korisnickog iskustva i
povecanje operativne efikasnosti koje rezultiraju smanjenjem troSkova i povecanjem
prihoda, $to mnogi hoteli ve¢ biljeze kao jasne pokazatelje uspjeha, isto se ne moze reci
i za socijalni utjecaj prihvacanja takve inovacije. Primjerice, dinami¢ko odredivanje cijena
uz pomo¢ Al sustava omogucuje preciznije prilagodavanje ponude i potraznje, dok
analitika podataka pomaze menadzmentu u donoSenju boljih strateskih odluka, Sto
povecava konkurentnost na trziStu. No, socijalne implikacije uvodenja Al-a u hotelijerstvo
josS uvijek predstavljaju nepoznanicu. lako se pretpostavlja da ¢e automatizacija smanijiti
ljudsku interakciju te otvoriti etiCka pitanja vezana uz privatnost i radna mjesta, ti u€inci po
drustvo jo$ uvijek nisu dovoljno istrazeni ni dokumentirani. Buduéi da se radi o relativho
novom fenomenu, stvarni utjecaj Al-a na drustvo i ljudski rad moci ¢e se analizirati tek s
vremenskim odmakom. TrenutaCne diskusije o socijalnim posljedicama uglavhom se
temelje na spekulacijama, a nedostaje Cvrstih empirijskin dokaza koji bi potvrdili ili
opovrgnuli te teze. Stoga je klju¢no pratiti dugorocne efekte implementacije Al tehnologija
na zaposlenike, goste i Siru zajednicu kako bi se osigurao balans izmedu tehnoloSkog

napretka i socijalne odrzivosti.

Samo takvim sveobuhvatnim pristupom moguce je iskoristiti pune potencijale Al
tehnologija u hotelijerstvu, istovremeno minimizirajuéi njihove potencijalne negativne
ucinke i oCuvajuci eticke standarde industrije. UspjeSna navigacija kroz ove etiCke izazove
ne samo da ¢e osigurati dugoro¢nu odrzivost i konkurentnost hotelskih poduzeca, vec¢ ce
i postaviti nove standarde za odgovorno i eticko koristenje tehnologije u usluznom sektoru
opcenito. Integracija principa DOP-a u strategiju implementacije Al tehnologija predstavlja
klju€an korak prema stvaranju odrzivog i eti¢ki odgovornog hotelijerstva buducnosti, koje
Ce biti sposobno odgovoriti na rastu¢e zahtjeve gostiju za autenti¢nim, personaliziranim i
druStveno odgovornim iskustvima. Ukoliko se takva sinergija ne postigne, postoji
opasnost da se, u potrazi za maksimalnom efikasnoScu, zanemari vaznost ljudskog

aspekta rada u hotelijerstvu, $to moZe dovesti do dehumanizacije radnog okruzenja.
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5. ANALIZA PRIMJENE LLM Al TEHNOLOGIJE U ODABRANIM
HOTELSKIM LANCIMA

U svrhu komparativne analize, odabrani su vodeci globalni hotelski lanci Marriott
International, Intercontinental Hotels Group (IHG) i Hilton Worldwide. Ova poduzeca nisu
izabrana sluCajno, ve¢ zbog svoje dugogodiSnje dominacije na trziStu, impresivne
globalne prisutnosti i raznolikosti usluga koje nude. Marriott, IHG i Hilton predstavljaju
jedne od najvecih hotelskih konglomerata u svijetu, s tisutama objekata diljem kljucnih
turisti¢kih i poslovnih destinacija. Njihove hotelske mreze obuhvacaju razliCite kategorije,
od luksuznih brendova do pristupacnih opcija, omogucujuci im da pokriju Sirok spektar

potraznje i pruze usluge raznim trziSnim segmentima.

Ono sto ih dodatno izdvaja je kontinuirano ulaganje u tehnoloski razvoj i inovacije,
s posebnim naglaskom na digitalnu transformaciju poslovanja. Sva tri lanca sustavno
ulazu u informacijske tehnologije, uklju¢ujuéi napredne digitalne platforme za upravljanje
rezervacijama, personalizirano korisni¢ko iskustvo, te primjenu umjetne inteligencije u
optimizaciji poslovnih procesa. Njihova predanost inovacijama i tehnoloSkom napretku
ocCituje se kroz inicijative kao $to su pametni hoteli, automatizirani sustavi za upravljanje
resursima i primjena Al tehnologija u komunikaciji s gostima, ¢ime znacajno povecavaju

operativnu ucinkovitost i konkurentnost na globalnom trzistu.

Marriott, IHG i Hilton odlikuju se ne samo po svojoj veli€ini i prisutnosti na trzistu,
vec i po pionirskim koracima u digitalizaciji hotelijerske industrije. Oni su medu prvima
prepoznali potencijal tehnologija poput umjetne inteligencije, strojne obrade podataka i
naprednih analitickih alata u transformaciji tradicionalnih modela poslovanja. Njihova
ulaganja u digitalnu infrastrukturu i IT rjeSenja, od chatbotova do personaliziranih
marketinskih kampanja, redefiniraju nacin na koji gosti komuniciraju s hotelskim
brendovima i dozivljavaju usluge tijekom svog boravka. Ovi tehnoloSki napori ne samo da
povecavaju efikasnost poslovanja, ve¢ omogucuju stvaranje jedinstvenih i
personaliziranih iskustava za svakog gosta, €ime jaCaju lojalnost i konkurentsku prednost

na trzistu.
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Ova komparativna analiza ima za cilj istraziti i usporediti pristupe koje su Marriott, IHG i
Hilton usvojili u svojim strategijama digitalne transformacije, s posebnim naglaskom na
primjenu umjetne inteligencije i LLM rjeSenja. Analiza ¢e pokazati kako ove tvrtke koriste
tehnologiju kako bi unaprijedile svoje poslovanje, povecale efikasnost i pruzile bolju
uslugu svojim gostima, Sto ¢e u konacnici pruziti jasniji uvid u to koje su tehnologije

najpogodnije za buduci razvoj hotelijerske industrije u cjelini.

5.1. Marriott International

Marriott International predstavlja jedan od vodecih globalnih hotelskih lanaca s
impresivhom povijeScu koja seze joS u 1927. godinu. Ova korporacija, sa sjediStem u
Bethesdi u Marylandu, SAD, razvila se od skromnog obiteljskog posla u multinacionalnog
giganta u industriji ugostiteljstva i turizma. Marriott International trenutno upravlja s vise
od 8.000 objekata u 139 zemalja i teritorija diliem svijeta, obuhvacajuci 30 razlicitih
brendova (Marriott International, 2024). Ovakva raznolikost portfelja omogucuje tvrtki da
zadovolji Sirok spektar potreba i preferencija gostiju, od luksuznih odmaralista do

ekonomic¢nih hotela za poslovne putnike.

Klju¢ uspjeha Marriotta lezi u njegovoj sposobnosti prilagodbe promjenjivim
trziSnim uvjetima i anticipiranju buducih trendova u industriji. Prema istrazivanju koje je
provela tvrtka, oCekuje se da ¢e u 2024. godini doéi do znacajnih promjena u
preferencijama putnika, s naglaskom na personalizirane dozivljaje, fleksibilnost i kulturnu
imerziju (Hospitalitynet, 2023). Ovi uvidi omogucuju Marriottu da proaktivno prilagodi

svoje usluge i ponude, osiguravajuci tako konkurentsku prednost na trZistu.

Marriott International posebno se istiCe svojom predanoS¢u inovacijama i
odrzivosti. Tvrtka kontinuirano ulaze u nove tehnologije i koncepte kako bi poboljSala
iskustvo gostiju i operativhu ucinkovitost. Primjerice, implementacija naprednih sustava
za upravljanje odnosima s klijentima (CRM) i mobilnih aplikacija za prijavu i odjavu gostiju
znacajno je unaprijedila korisni¢ko iskustvo. Nadalje, Marriottova inicijativa "Serve 360"
demonstrira predanost tvrtke odrzivom poslovanju, s ambicioznim ciljevima smanjenja

emisija staklenickih plinova, potroSnje vode i otpada (Marriott International, 2024).
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Strategija rasta Marriott Internationala uklju€uje kombinaciju organskog rasta i
strateSkih akvizicija. Preuzimanje Starwood Hotels & Resorts Worldwide 2016. godine
znacajno je prosirilo Marriottov globalni doseg i portfelj brendova. Ova akvizicija nije samo
povecala broj nekretnina pod Marriottovim upravljanjem, vec je i ojaCala program lojalnosti
tvrtke, Marriott Bonvoy, koji sada broji preko 160 milijuna ¢lanova diliem svijeta (Bang,
2023).

Kada govorimo o primjeni alata umjetne inteligencije u poslovanju, Marriott
International, kao jedan od vodecih globalnih hotelskih lanaca, intenzivnho ulaze u
implementaciju umjetne inteligencije s ciliem unapredenja poslovanja i korisniCkog
iskustva. Kompanija je uspostavila Al Inkubator kao srediSnje mjesto za istrazivanje i
razvoj inovativnih Al rjeSenja dillem organizacije (AIX, 2024). Kroz ovaj program
prikupljeno je vise od 150 potencijalnih primjena Al tehnologije, s fokusom na tri klju¢na
podrucja: ubrzano generiranje sadrzaja, unapredenje korisniCkog iskustva i augmentirana

inteligencija za zaposlenike.

Jedna od istaknutih Al inicijativa je RenAl, Al-powered virtualni concierge koji pruza
lokalne preporuke gostima u odabranim Renaissance hotelima (Marriott International,
2023). Ovaj alat omogucuje gostima da putem chata dobiju personalizirane preporuke za
restorane, atrakcije i aktivnosti u okolici, kombinirajuéi ljudsku ekspertizu hotelskih
Navigatora s mogucénostima umjetne inteligencije. Marriott je takoder nedavno lansirao
generativni Al alat za pretrazivanje smjeStaja na svojoj Homes & Villas platformi (Fox,
2024). Ovaj alat omogucuje korisnicima da prirodnim jezikom opiSu Sto Zele od smjestaja,

a Al sustav im predlaze odgovarajuce opcije.

Takoder, Marriott koristi strojno ucenje i naprednu analitiku za prikupljanje, analizu
i predvidanje ponasanja i preferencija gostiju, Sto im omogucuje personalizaciju usluga i
ciliane preporuke (NewGen Advisory, 2023). Al tehnologije se takoder primjenjuju za
optimizaciju cijena i upravljanje prihodima, kao i za automatizaciju rutinskih zadataka kako
bi se zaposlenici oslobodili za aktivnosti koje donose vecu vrijednost. Marriott ulaze
znacajna sredstva u modernizaciju svoje IT infrastrukture, ukljuCujuci prelazak na cloud-
based sustave, Sto ¢e omoguditi lakSu implementaciju Al tehnologija u buduénosti (Fox,
2024).
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lako su mnoge Al inicijative jo$ u ranim fazama razvoja i implementacije, Marriott
planira uloziti izmedu 1 i 1,2 milijarde dolara u IT tijekom 2024. godine, s fokusom na Al
(AIX, 2024). Kompanija oCekuje da ¢e Al igrati kljuénu ulogu u unapredenju efikasnosti
poslovanja i iskustva gostiju u buducnosti, transformiraju¢i Marriott iz tradicionalnog

hotelskog lanca u sveobuhvatnog pruzatelja personaliziranih putnickih iskustava.

Kada govorimo o specificnim primjenama LLM tehnologije u poslovanju Marriotta,
tvrtka je objavila partnerstvo s Microsoftom kroz integraciju Microsoft Azure OpenAl
servisa. Ovaj servis omogucava koristenje naprednih jeziCnih modela, poput GPT-4 i
GPT4o0, za razvoj generativnih Al iskustava koja su prilagodena specificnim potrebama
korisnika. U poslovanju Marriott Internationala, Azure OpenAl se koristi za pobolj$anje
korisniCkog iskustva kroz personalizirane preporuke i automatizaciju komunikacije s
gostima. Ova tehnologija omogucéava Marriotu da optimizira operacije, smanji troskove i
poboljSa ucinkovitost kroz automatizaciju rutinskih zadataka, Cime se osoblje moze

fokusirati na pruzanje personaliziranijih usluga gostima (Publicis Sapient, 2024).

Azure OpenAl servis takoder omogucéava Marriotu da integrira Al tehnologije u
svoje platforme za rezervacije i korisni¢ku podrsku. Koristenjem ovih tehnologija, Marriott
moze pruziti 24/7 podrSku gostima, odgovarajuci na njihove upite u realnom vremenu te
im omoguciti jednostavnije planiranje putovanja. Osim toga, Azure OpenAl omogucava
Marriotu da analizira podatke o korisnicima kako bi kreirao personalizirane marketinSke

kampanije i poboljSao lojalnost gostiju (Publicis Sapient, 2024).

No, prije no $to je postignut dogovor o suradnji s Microsoftom, Marriott je u svoje
poslovne procese uveo Al chatbotove poput ChatBotlr-a i MC-a (Marriott's Chatbot).
ChatBotlr je inovativni chatbot razvijen od strane Aloft Hotels, koji su dio Marriott
Internationala. On omogucava gostima da putem SMS-a ili drugih komunikacijskih kanala
zatraze razliCite usluge ili informacije o hotelu. ChatBotlr koristi napredne tehnologije
obrade prirodnog jezika i strojno u€enje kako bi se prilagodio potrebama gostiju i pruzio
im trenutne odgovore na njihove zahtjeve (PRNewswire, 2017).

Implementacija ChatBotlr-a 2017. godine omogucila je Marriotu da znac&ajno
unaprijedi korisni€ko iskustvo, smanjujuci vrijeme €ekanja na odgovore i omogucavajuci

osoblju hotela da se fokusira na slozenije zadatke. Ovo rjeSenje takoder doprinosi
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smanjenju troSkova rada jer automatizira mnoge rutinske zadatke koji bi inaCe zahtijevali
ljudsku intervenciju. ChatBotlr je pokazao visoku stopu angazmana medu gostima, s
brzim vremenom odziva od pet sekundi, $to znac¢ajno poboljSava ukupno zadovoljstvo
gostiju (PRNewswire, 2017).

MC, poznat kao Marriott's Chatbot, predstavlja jo$ jedan primjer kako Marriott
International koristi Al tehnologije za unapredenje poslovanja. lako je MC inicijalno
razvijen za pomoc u traZzenju posla, ovaj chatbot je s vremenom integriran na platformama
kao Sto su Facebook Messenger i Slack te danas pomaze gostima u rezervaciji soba,
pruzanju informacija o hotelskim sadrzajima i odgovaranju na opc¢e upite. MC Koristi
podatke o prethodnim interakcijama s gostima kako bi pruzio personalizirane preporuke

o lokalnim atrakcijama i aktivnostima (Infobip, 2024).

Implementacija MC chatbota omogucila je Marriotu da pove¢a angazman korisnika
s prosjecnim trajanjem sesije od Cetiri minute te povratkom viSe od 60% korisnika na
platformu. Ova tehnologija ne samo da poboljSava korisni¢ko iskustvo nego takoder
pomaze Marriotu u prikupljanju vrijednih podataka o preferencijama gostiju, Sto se moze

koristiti za daljnje personaliziranje usluga i marketinskih kampanja (Infobip, 2024).

5.2. Hilton Wordlwide

Hilton Worldwide, utemeljen 1919. godine od strane Conrada Hiltona, predstavlja
jedan od najznacajnijih subjekata u globalnoj hotelijerskoj industriji. Tvrtka je zapocCela
svoje poslovanje kupnjom hotela Mobley u Teksasu, Sto je oznacilo poCetak impresivnog
puta prema stvaranju medunarodnog hotelskog carstva (Hilton, 2009). Tijekom narednih
desetljec¢a, Hilton je sustavno Sirio svoj portfelj, postavsi sinonim za luksuzni smjestaj i
inovativne usluge u hotelijerstvu. Klju€ni trenutak u ekspanziji tvrtke dogodio se 1949.
godine otvaranjem Caribe Hiltona u Puerto Ricu, ¢ime je Hilton postao prvi medunarodni
hotelski lanac (Turkel, 2009). Ovaj potez oznacio je poCetak agresivne globalne strategije
koja je kulminirala 1960-ih godina, kada je Hilton uspostavio snaznu prisutnost na svim

kontinentima.
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Hilton Worldwide je tijekom svog razvoja uspjeSno implementirao strategiju
diversifikacije brenda, kreirajuci portfelj koji obuhvaéa razliCite trziSne segmente. Ova
strategija omogucila je tvrtki da zadovolji Sirok spektar potreba i preferencija gostiju, od
luksuznih do ekonomicnih opcija smjestaja (Enz, 2010). Trenutno, Hilton upravlja s 18
razliCitih brendova, uklju€ujuci Waldorf Astoria, Conrad, DoubleTree by Hilton i Hampton
by Hilton, koji su pozicionirani da zadovolje specificne zahtjeve razli€itih trziSnih nisa
(Hilton Worldwide Holdings Inc., 2023). Ovakav pristup ne samo da je proSirio trziSni
doseg tvrtke, ve¢ je i znaCajno ojaCao njezinu konkurentsku poziciju u globalnoj
hotelijerskoj industriji. Hiltonova sposobnost da prilagodi svoje usluge lokalnim trziStima,
istovremeno odrzavajuéi konzistentnost kvalitete na globalnoj razini, klju¢an je faktor u

odrzavaniju lojalnosti gostiju i privlaCenju novih klijenata.

U eri digitalne transformacije, Hilton Worldwide se istiCe kao predvodnik u
implementaciji inovativnih tehnoloskih rjeSenja u hotelijerstvu. Tvrtka kontinuirano ulaze u
razvoj i integraciju naprednih tehnologija kako bi unaprijedila iskustvo gostiju i optimizirala
operativnu ucinkovitost (Buhalis i Leung, 2018). Jedan od najznacajnijih primjera je
uvodenje Digital Key tehnologije, koja omogucuje gostima da koriste svoje pametne
telefone kao kljueve soba, eliminirajuci potrebu za fizickim karticama. Nadalje, Hilton je
razvio naprednu mobilnu aplikaciju koja gostima pruza personalizirano iskustvo, od
odabira sobe do prilagodenih usluga tijekom boravka (Hilton Worldwide, 2024). Ove
inovacije ne samo da poboljSavaju udobnost i zadovoljstvo gostiju, ve¢ i pozicioniraju
Hilton kao lidera u tehnoloskoj transformaciji hotelijerske industrije, postavljaju¢i nove
standarde za konkurenciju. Nadalje, osim digitalne i tehnoloSke transformacije, Hilton je
kao jedan od vodecih globalnih hotelskih lanaca, implementirao i niz naprednih Al
tehnologija u svoje poslovanje s ciliem unaprjedenja operativne ucinkovitosti, poboljSanja

korisniCkog iskustva i ostvarivanja konkurentske prednosti na trzistu.

Jedan od istaknutih primjera Hiltonove primjene Al tehnologije je razvoj i
implementacija Al-pogonskih chatbotova i virtualnih asistenata. Ovi sofisticirani sustavi
omogucuju brzo i ucinkovito odgovaranje na upite gostiju, pruZanje personaliziranih
preporuka te obavljanje rezervacija. Primjer toga je Hiltonov chatbot Xiao Xi, koji je

implementiran u Kini kako bi poboljSao korisni¢ko iskustvo i pojednostavio proces
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rezervacija. Xiao Xi pruza Clanovima Hilton Honors programa i svim gostima brz i
praktiCan izvor informacija za putovanja, ukljuuju¢i odgovore na upite i pomoc¢ pri

rezervacijama (Hospitalitynet, 2020).

Nadalje, Hilton je jos 2016. godine u suradnji s IBM-om razvio revolucionarni Al
sustav nazvan "Connie", prvi Al robot concierge u hotelskoj industriji. Connie (slika 8.),
koja je dobila ime po osnivacu hotelskog lanca Conradu Hiltonu, predstavlja vrhunac
integracije Al tehnologije u hotelijerstvo. Sustav se pokrec¢e IBM-ovim Watson Al-om,
moze komunicirati s gostima, pruzati informacije o sadrzajima hotela, davati preporuke za
lokalne atrakcije i restorane te kontinuirano uciti iz svake interakcije, ¢ime se konstantno

poboljSavaju njezine sposobnosti (Futurism, 2016).

Implementacija naprednih Al rjeSenja demonstrira Hiltonovu predanost
inovacijama i pruzanju izvanrednog korisni¢kog iskustva. Kroz integraciju chatbotova,
virtualnih asistenata i Al robota, Hilton nastoji personalizirati interakcije s gostima,

poboljSati u€inkovitost svojih usluga i postaviti nove standarde u hotelskoj industriji.

Slika 8. Hiltonov Al robot-concierge Connie

Izvor: USA Today, dostupno na: https://www.usatoday.com/, pristupljeno 10.9.2024.
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Hilton je nedavno u suradnji s tvrtkom SweetRush, implementirao inovativno rjeSenje
temeljeno na velikim jezi€nim modelima (LLM) kako bi unaprijedio obuku svojih
zaposlenika i poboljSao korisnicko iskustvo gostiju. Ovo rjeSenje predstavlja znacajan
korak u Hiltonovoj strategiji digitalne transformacije i primjene umjetne inteligencije u
hotelskoj industriji.Srz ovog sustava ¢&ini WebXR simulacija koja omogucuje
zaposlenicima da vjezbaju interakcije s gostima u virtualnom okruzenju. Kada zaposlenik
verbalno odgovori na upit virtualnog gosta, njegov se odgovor pretvara u tekst koji se
zatim analizira pomocu velikog jezicnog modela (LLM) posebno obucenog za ovu
namjenu. LLM evaluira odgovor zaposlenika prema Hiltonovom HEART modelu usluge i
pruza personalizirane povratne informacije o izvedbi (SweetRush, 2023).Ova
implementacija demonstrira Hiltonovu predanost inovacijama i unapredenju korisni¢kog
iskustva. Prema Golvinu (2023), "Osobni podaci dugo su bili gorivo koje pokrece
marketing u svakoj fazi korisnickog putovanja, a Cini se da je nagon za pronalazenjem
novih oblika goriva i osmiSljavanjem novih nacina njihovog koriStenja bezgranic¢an".
Hiltonovo LLM rjeSenje upravo je primjer takvog inovativnog pristupa koristenju podataka

za personalizaciju iskustva.

Hiltonovo LLM rjeSenje temelji se na naprednim tehnologijama umjetne
inteligencije, ukljuujuci obradu prirodnog jezika, strojno ucenje i virtualne simulacije.
Sustav koristi WebXR tehnologiju za stvaranje imerzivhog virtualnog okruzenja, Sto
omogucuje zaposlenicima da vjezbaju interakcije s gostima u realisticnim scenarijima
(SweetRush, 2023).Kljuéna komponenta ovog sustava je veliki jezi€ni model koji je
posebno obucen za analizu odgovora zaposlenika. Ovaj model nije samo genericki LLM,
vec je pazljivo "treniran" od strane stru€njaka iz SweetRusha kako bi precizno evaluirao
unos ucenika i pruzio relevantne, primjenjive povratne informacije. Ova razina prilagodbe

osigurava da sustav to€no odrazava Hiltonove standarde usluge i vrijednosti brenda.

Implementacija LLM rjeSenja dio je Sire strategije digitalne Al transformacije Hilton
Internationala. Kompanija je uvela niz tehnolo$kih inicijativa, ukljuCujuci program Hilton
for Business za pojednostavljenje upravljanja putovanjima za mala i srednja poduzeca, te
Property Engagement Platform (PEP) razvijen u suradnji s HotelKeyem za pobolj$anje

iskustva gostiju i optimizaciju hotelskih operacija (Hilton, 2023).
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Hiltonovo LLM rjeSenje za obuku zaposlenika pokazalo je impresivne rezultate.
Prema podacima Hiltona, prethodno spomenuti Al chatbot Xiao Xi, koji koristi slicnu
tehnologiju, odgovorio je na vise od 50.000 upita korisnika s 94% zadovoljstva kupaca,
Sto nadmasuje prosjecne performanse opcenitih Al chatbotova (Hilton, 2023). Ovi rezultati
ukazuju na potencijal LLM tehnologije za znacajno unapredenje korisni¢kog iskustva i
operativne ucinkovitosti. Implementacija ovog sustava takoder odrazava Hiltonovu
predanost inovacijama i kontinuiranom unapredenju. Riccio (2023) istiCe: "Sada imamo
priliku s napretkom u Al, poput ChatGPT-a i obrade podataka u stvarnom vremenu, da
pokrenemo marketing temeljen na podacima, kako bismo zaista otkljucali vrijednost koja

nam je obecCavana posljednjih 10 godina".

U buducnosti se oCekuje da ¢e Hilton nastaviti razvijati i proSirivati primjenu Al i
LLM tehnologija. Ovo bi moglo ukljucivati jo$ sofisticiranije sustave za predvidanje potreba
gostiju, personalizaciju usluga i optimizaciju hotelskih operacija. S obzirom na to da 71%
potroSacCa oCekuje personalizirane interakcije, Hiltonova strategija primjene Al tehnologija
pozicionira kompaniju kao lidera u pruzanju vrhunskog korisni¢kog iskustva u hotelskoj
industriji (Salesforce, 2023).

5.3. InterContinental Hotels Group

InterContinental Hotels Group (IHG), jedan od vodecih globalnih igrata u
hotelijerskoj industriji, predstavlja britanski multinacionalni hotelski lanac sa sjediStem u
Windsoru, Engleska (Financial Times, 2024). Kompanija upravlja impresivnim portfeljem
od 18 hotelskih brendova, ukljuCuju¢i poznate marke poput InterContinental, Crowne
Plaza i Holiday Inn. IHG-ova globalna prisutnost obuhvaca vise od 6.400 hotela s preko
950.000 soba u priblizno 100 zemalja dillem svijeta, Sto ga Cini jednim od najvecih
hotelskih lanaca po broju soba (GlobalData, 2024).

IHG-ov poslovni model temelji se na strategiji "asset-light", Sto znaci da kompanija
primarno upravlja i franSizira hotele, umjesto da ih izravno posjeduje. Ovaj pristup

omogucio je IHG-u brzu ekspanziju i fleksibilnost u poslovanju. Prema GlobalData (2024),
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kompanija ostvaruje prihode prvenstveno kroz naknade za franSizu i menadzment, $to

¢ini oko 90% ukupnih prihoda. Preostalih 10% dolazi od hotela u vlasnistvu i najmu.

Inovacije i prilagodba trziSnim trendovima klju¢ni su aspekti IHG-ove strategije
rasta. Kompanija kontinuirano ulaze u razvoj novih brendova i koncepata kako bi
odgovorila na promjenjive potrebe suvremenih putnika. Primjerice, IHG je nedavno
predstavio novi brend Vignette Collection, koji se fokusira na luksuzne i lifestyle hotele,

cime je prosSirio svoj portfelj u ovom rastu¢em segmentu trzisSta (Financial Times, 2024).

IHG je takoder pokazao sposobnost strateSkog Sirenja kroz akvizicije. Znacajan
potez u tom smijeru bilo je preuzimanje Six Senses Hotels Resorts Spas 2019. godine za
300 milijuna dolara, €ime je IHG ojaCao svoju poziciju u segmentu luksuznih i wellness
hotela (GlobalData, 2024). Ova akvizicija je dodala 16 hotela u IHG-ov portfelj, s
planovima za otvaranje jo§ 50 objekata u narednim godinama. Kompanija je takoder
fokusirana na digitalizaciju i poboljSanje korisni¢kog iskustva. IHG-ov program lojalnosti,
IHG Rewards Club, jedan je od najvecih u industriji s viSe od 100 milijuna ¢lanova
(Financial Times, 2024). Kroz ovaj program, IHG nastoji povecati izravne rezervacije i

izgraditi dugoro¢ne odnose s gostima.

IHG takoder je prepoznao Al kao strateSku odrednicu svog poslovanja pa tako
implementira i niz naprednih Al tehnologija s ciljem unaprjedenja korisni¢kog iskustva,
optimizacije operacija i povecanja ucinkovitosti. Jedna od kljucnih inicijativa je razvoj Al-
powered sustava za planiranje putovanja u suradnji s Google Cloudom. Ovaj inovativni
sustav, koji ¢e biti integriran u IHG One Rewards mobilnu aplikaciju, koristi generativni Al
za pruzanje personaliziranih preporuka za putovanja i odgovara na specificne upite
korisnika vezane uz hotele, restorane i aktivnosti (IHG Hotels & Resorts, 2024).
Razvijen pomoc¢u Google Cloud Vertex Al platforme i Gemini Al modela, ovaj sustav
predstavlja znacajan korak prema interaktivnijem i personaliziranijem korisnickom

iskustvu u industriji hotelijerstva.

Nadalje, IHG primjenjuje Al i strojno uc€enje u podru¢ju upravljanja ljudskim
resursima, posebice u procesima regrutiranja i uskladivanja zaposlenika s razli€itim
brendovima hotela. Tvrtka je razvila "brand persona" profile koji predstavljaju idealne

zaposlenike za svaki brend hotela, a Al algoritmi se koriste za procjenu kandidata
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prema tim profilima. Implementacija gamifikacijskih alata temeljenih na Al-ju za testiranje
kandidata dodatno unaprjeduje proces selekcije, s ciliem poboljSanja odabira zaposlenika
koji se najbolje uklapaju u osobnost pojedinog brenda (Leewayhertz, 2024). Ovaj pristup
ne samo da optimizira proces zaposljavanja, ve¢ i doprinosi stvaranju kohezivnije radne

kulture unutar razligitih brendova IHG-a.

U domeni operativne uc€inkovitosti, IHG je implementirao Al chatbot nazvan Amelia
za pruzanje IT podr8ke zaposlenicima. Ovaj napredni chatbot moze voditi prirodne
razgovore i odgovarati na emocionalna stanja korisnika, Sto znacajno povecava kapacitet

podrske bez potrebe za dodatnim zapoS$ljavanjem IT osoblja (Leewayhertz, 2024).

Osim toga, IHG je u partnerstvu s tvrtkom Winnow implementirao Al tehnologiju za
pracenje i smanjenje otpada hrane u svojim hotelima. Sustav koristi inteligentne kamere,
pametne vage i Al za analizu sastojaka i vracenih tanjura, prikupljajuci podatke o najceSce
bacenoj hrani i kolicCinama. Ova inicijativa ima za cilj smanijiti otpad hrane za 30% u
hotelima koji koriste ovu tehnologiju, $to ne samo da doprinosi odrzivosti poslovanja, ve¢

i znac¢ajno smanjuje operativne troSkove (Hospitality Tech, n.d.).

Kao Sto je ve¢ navedeno, IHG je uspostavio strateSko partnerstvo s Google
Cloudom kako bi integrirao napredne Al tehnologije u svoje poslovanje, s posebnim
fokusom na IHG One Rewards mobilnu aplikaciju. Ovo partnerstvo, koje je zapocelo 2022.
godine, omogucilo je IHG-u da koristi Google Cloudove platforme kao $to su Vertex Al i
Gemini modele, ¢ime se znacajno unapreduje korisnicko iskustvo kroz generativni Al alat
za planiranje putovanja (Al Expert Network, 2024). Koristenje Google Cloudove
infrastrukture za razvoj svog alata za planiranje putovanja, oslanjaju¢i se na Vertex Al
platformu i Gemini modele omogucuje sofisticirane generativne Al mogucnosti koje su
kljucne za personalizirano iskustvo korisnika. Migracija podataka na BigQuery, Google
Cloudov serverless data warehouse, osigurava efikasno upravljanje podacima i podrzava

integraciju Al tehnologija (PR Newswire, 2024).

Generativni Al alat za planiranje putovanja omogucuje korisnicima IHG One
Rewards aplikacije da jednostavno planiraju svoja putovanja, dobivajuéi personalizirane
preporuke za destinacije, smjestaj i aktivnosti. Ovaj alat moze odgovoriti na Siroke i

specificne upite, kao $to su preporuke za veceru u blizini odredenog hotela ili dogadaje u
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blizini hotela na odredeni datum. Takva personalizacija ne samo da poboljSava korisni¢ko
iskustvo vec i povecava lojalnost gostiju prema IHG brendu (Hotel Technology News,
2024).

IHG-ova suradnja s Google Cloudom dio je Sire strategije tvrtke usmjerene na
digitalnu transformaciju i inovacije. Investicije u tehnologiju, uklju€ujuéi razvoj mobilne
aplikacije i podrsku programu lojalnosti, klju¢ni su elementi u naporima IHG-a da poveca
angazman i zadovoljstvo gostiju. KoriStenje naprednih Al tehnologija omogucuje IHG-u da
brzo implementira nove znacajke koje gosti vole, Sto dodatno jaCa konkurentsku poziciju
tvrtke u industriji gostoprimstva. U buduénosti, IHG planira dodatno unaprijediti svoj alat
za planiranje putovanja kroz integraciju s tre¢im stranama i proSirenje jeziCne podrske,
¢ime C¢e nastaviti postavljati nove standarde u industriji gostoprimstva kroz upotrebu
naprednih tehnologija. Implementacija Al tehnologija u IHG-u predstavlja sveobuhvatan
pristup digitalizaciji i optimizaciji poslovanja u hotelijerskoj industriji. Od unaprjedenja
korisniCkog iskustva kroz personalizirane preporuke za putovanja, preko optimizacije
procesa upravljanja ljudskim resursima, do povec¢anja operativne ucinkovitosti i smanjenja

otpada, Al tehnologije pokazuju se kao klju¢ni faktor u transformaciji poslovanja IHG-a.

5.4. Komparativna analiza primjene LLM Al tehnologije u hotelskim lancima

Marriott International, Hilton Worldwide i InterContinental Hotels Group (IHG)
demonstriraju znac¢ajnu predanost digitalnoj Al transformaciji, iako s razli€itim pristupima

i fokusima.

Marriott International pokazuje izrazitu predanost Al transformaciji kroz uspostavu
Al Inkubatora kao srediSnjeg mjesta za istrazivanje i razvoj inovativnih Al rjeSenja. Ovaj
pristup omogucuje Marriottu sustavno istrazivanje potencijalnih primjena Al tehnologije u
razli€itim aspektima poslovanja. Tehnolo$ki, Marriott se isti¢e implementacijom naprednih
jezitnih modela kroz partnerstvo s Microsoftom i integracijom Azure OpenAl servisa, sto
im omogucuje koristenje sofisticiranin modela poput GPT-4 za razvoj personaliziranih
korisnickih iskustava.
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Hilton Worldwide pokazuje snaznu predanost Al transformaciji kroz implementaciju
inovativnih rjeSenja poput Al robota concierge "Connie" i LLM-baziranog sustava za obuku
zaposlenika. Tehnoloski, Hilton se istiCe primjenom WebXR simulacija i posebno obucenih
jezitnih modela za evaluaciju interakcija zaposlenika s gostima. Ovaj pristup demonstrira
Hiltonovu spremnost na implementaciju cutting-edge tehnologija u svrhu unaprjedenja
operativne ucinkovitosti i korisni¢kog iskustva.lHG pokazuje predanost Al transformaciji
kroz strateSko partnerstvo s Google Cloudom i implementaciju generativnog Al alata za
planiranje putovanja. Tehnolo$ki, IHG se oslanja na Google Cloudove platforme poput
Vertex Al i Gemini modela, te koristi BigQuery za efikasno upravljanje podacima. Ovaj
pristup omogucuje IHG-u brzu implementaciju naprednih Al funkcionalnosti u svoje

korisniCke aplikacije.

Sve tri kompanije pokazuju visoku razinu predanosti digitalnoj Al transformaciii, ali
s razli€itim tehnoloskim pristupima i partnerstvima. Marriott se istiCe svojim internim Al
Inkubatorom, Hilton inovativnim primjenama u obuci zaposlenika, dok IHG demonstrira

snaznu integraciju s cloud tehnologijama.

U kontekstu predanosti Al kao strategiji razvoja poduzeca, sve tri analizirane

hotelske grupacije pokazuju zna¢ajan angazman, ali s razli€itim naglascima i pristupima.

Marriott International demonstrira snaznu predanost Al kao klju¢noj komponenti
svoje razvojne strategije. Ovo se ocituje kroz planirano ulaganje izmedu 1 i 1,2 milijarde
dolara u tehnologiju tijekom 2024. godine, s izrazitim fokusom na Al. Marriottov Al
Inkubator, koji je generirao preko 150 potencijalnih primjena Al tehnologije, jasno ukazuje
na strateSki pristup integraciji Al u sve aspekte poslovanja. U pogledu korisni¢kog
iskustva, Marriott se fokusira na personalizaciju kroz implementacije poput RenAl, Al-
powered virtualnog conciergea, te generativnhog Al alata za pretrazivanje smjestaja na
Homes & Villas platformi. Ove inicijative znaCajno unaprjeduju interakciju s gostima,

pruzajuci personalizirane preporuke i olakSavajuci proces rezervacija.

Hilton Worldwide takoder pokazuje visoku razinu predanosti Al kao razvojnoj
strategiji, Sto se ocituje kroz implementaciju inovativnih rjeSenja poput Al robota concierge
"Connie" i LLM-baziranog sustava za obuku zaposlenika. Hiltonov pristup naglasava

integraciju Al u kljuéne aspekte poslovanja, od interakcije s gostima do obuke
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zaposlenika. U domeni korisniCkog iskustva, Hilton se istiCe implementacijom chatbota
Xiao Xi u Kini, koji je pokazao impresivne rezultate s 94% zadovoljstva kupaca. Nadalje,
Hiltonov fokus na koriStenje Al za personalizaciju usluga i predvidanje potreba gostiju
ukazuje na strateSku orijentaciju prema unaprjedenju korisnickog iskustva kroz Al

tehnologije.

IHG demonstrira predanost Al kao razvojnoj strategiji kroz svoje partnerstvo s
Google Cloudom i implementaciju generativhog Al alata za planiranje putovanja u IHG
One Rewards mobilnoj aplikaciji. Ovaj pristup ukazuje na IHG-ovu strateSku orijentaciju
prema integraciji naprednih Al tehnologija u svoje klju€ne korisni¢ke platforme. U pogledu
korisnickog iskustva, IHG-ov fokus je na personalizaciji putni¢kih iskustava kroz Al-
powered preporuke za destinacije, smjestaj i aktivnosti. Implementacija Al chatbota
Amelia za IT podrSku zaposlenicima indirektno doprinosi unaprjedenju korisnickog

iskustva kroz poboljSanu operativnu ucinkovitost.

Sve tri kompanije pokazuju visoku razinu predanosti Al kao strategiji razvoja, ali s
razlicitim naglascima. Marriott se isti€e svojim sveobuhvatnim pristupom kroz Al Inkubator,
Hilton naglaSava integraciju Al u obuku zaposlenika i interakciju s gostima, dok IHG

fokusira na integraciju Al u svoje digitalne platforme za planiranje putovanja.

U kontekstu tehnoloskih partnerstava i integracije podataka, analizirane hotelske

grupacije pokazuju razli€ite pristupe i preference.

Marriott International je uspostavio znafajno partnerstvo s Microsoftom kroz
integraciju Microsoft Azure OpenAl servisa. Ovo partnerstvo omogucuje Marriottu pristup
naprednim jezi¢nim modelima poput GPT-4 i GPT4o0, Sto facilitira razvoj sofisticiranih
generativnih Al iskustava prilagodenih specifi¢nim potrebama korisnika. Integracija Azure
OpenAl servisa u Marriottove platforme za rezervacije i korisni¢ku podrsku omogucuje
efikasnu analizu korisniCkih podataka za kreiranje personaliziranih marketinskih
kampanja i poboljSanje lojalnosti gostiju. Medutim, detalji o specificnim metodama

integracije podataka nisu eksplicitno navedeni u dostupnim informacijama.

Hilton Worldwide je demonstrirao partnerstvo s IBM-om u razvoju Al robota

concierge "Connie", koji se pokrece IBM-ovim Watson Al-om. Ovo partnerstvo omogucduje
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Hiltonu pristup naprednim Al tehnologijama za unaprjedenje interakcije s gostima.
Nadalje, Hilton je suradivao s tvrtkom SweetRush u implementaciji LLM-baziranog
rjeSenja za obuku zaposlenika. Ova suradnja je rezultirala razvojem posebno obucenog
jezitnog modela za evaluaciju odgovora zaposlenika prema Hiltonovom HEART (Hear,
Empathize, Apologize, Resolve, Thank) modelu usluge. U pogledu integracije podataka,
Hiltonov pristup ukljuCuje koristenje Al tehnologija za analizu interakcija zaposlenika s
virtualnim gostima, Sto omogucuje personalizirane povratne informacije i kontinuirano

unaprjedenje kvalitete usluge.

InterContinental Hotels Group (IHG) je uspostavio stratesSko partnerstvo s Google
Cloudom, koje je zapoCelo 2022. godine. Ovo partnerstvo omogucuje IHG-u koriStenje
Google Cloudovih platformi poput Vertex Al i Gemini modela za razvoj naprednih Al
funkcionalnosti. U kontekstu integracije podataka, IHG je migrirao svoje podatke na
BigQuery, Google Cloudov serverless data warehouse, $to osigurava efikasno upravljanje
podacima i podrZzava integraciju Al tehnologija. Ovaj pristup omogucuje IHG-u efikasnu
analizu velikih koli€ina podataka za personalizaciju korisniCkog iskustva i optimizaciju

poslovnih procesa.

Komparativna analiza pokazala je da sve tri kompanije imaju zna¢ajna tehnoloska
partnerstva, ali s razli€itim tehnoloskim gigantima. Marriott se oslanja na Microsoft, Hilton
na IBM i SweetRush, dok IHG suraduje s Google Cloudom. Ova partnerstva reflektiraju
razliCite strateSke orijentacije i tehnoloSke preferencije kompanija. U pogledu integracije
podataka, IHG se istiCe svojim sveobuhvatnim pristupom kroz migraciju na cloud
platformu, dok Marriott i Hilton pokazuju fokus na integraciju podataka u specifiche

aspekte poslovanja poput marketinga i obuke zaposlenika.

Analiza fokusa primjene Al tehnologija u odabranim hotelskim lancima otkriva

razliCite prioritete i strategije implementacije.

Marriott International demonstrira Sirok spektar primjene Al tehnologija, s fokusom
na tri kljuCna podrucja: ubrzano generiranje sadrzaja, unaprjedenje korisni¢kog iskustva i
augmentirana inteligencija za zaposlenike. Specifi¢ne implementacije ukljuuju RenAl, Al-
powered virtualni concierge za pruzanje lokalnih preporuka gostima, te generativni Al alat

za pretrazivanje smjeStaja na Homes & Villas platformi. Marriott takoder koristi strojno
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ucenje i naprednu analitiku za predvidanje ponasanja i preferencija gostiju, $to omogucuje
personalizaciju usluga i ciljane preporuke. Nadalje, Al tehnologije se primjenjuju za

optimizaciju cijena i upravljanje prihodima, kao i za automatizaciju rutinskih zadataka.

Hilton Worldwide fokusira primjenu Al tehnologija na nekoliko kljuénih podrudja.
Prvo, u domeni interakcije s gostima, Hilton je implementirao Al robota concierge "Connie"
i chatbot Xiao Xi za pruzanje informacija i pomod¢i gostima. Drugo, u podru¢ju obuke
zaposlenika, Hilton je razvio inovativho LLM-bazirano rjeSenje koje koristi WebXR
simulacije za vjezbanje interakcija s gostima. TreCe, u domeni upravljanja ljudskim
resursima, Hilton primjenjuje Al i strojno uCenje za procese regrutiranja i uskladivanja
zaposlenika s razliitim brendovima hotela. Konaéno, u operativhoj domeni, Hilton je
implementirao Al chatbotove za pruzanje IT podrSke zaposlenicima i Al tehnologiju za

pracenje i smanjenje otpada hrane u svojim hotelima.

InterContinental Hotels Group (IHG) fokusira primjenu Al tehnologija primarno na
unaprjedenje korisniCkog iskustva i optimizaciju operacija. Klju¢na implementacija je
razvoj Al-powered sustava za planiranje putovanja u suradnji s Google Cloudom, koji
koristi generativni Al za pruzanje personaliziranih preporuka za putovanja. IHG takoder
primjenjuje Al i strojno uc€enje u podrucju upravljanja ljudskim resursima, posebice u
procesima regrutiranja i uskladivanja zaposlenika s razliitim brendovima hotela. U
domeni operativne ucinkovitosti, IHG je implementirao Al chatbot Amelia za pruzanje IT

podrske zaposlenicima.

Komparativnha analiza otkriva da sve tri kompanije imaju sveobuhvatan pristup
primjeni Al tehnologija, ali s razliCitim naglascima. Marriott pokazuje najSiri spektar
primjene, s fokusom na generiranje sadrzaja, korisni¢ko iskustvo i podrsku zaposlenicima.
Hilton se isti¢e svojim inovativnim pristupom obuci zaposlenika i interakciji s gostima, dok
IHG naglasava personalizaciju putni¢kih iskustava i optimizaciju operacija. Sve tri
kompanije pokazuju znacajan fokus na koristenje Al za unaprjedenje korisni¢kog iskustva
i operativne ucinkovitosti, Sto ukazuje na kljucnu ulogu Al tehnologija u buducnosti

hotelijerske industrije.

lako sve tri kompanije pokazuju znagajnu predanost Al transformaciji, svaka ima

jedinstveni pristup koji odrazava njihove specificne poslovne strategije i ciljeve. Marriott
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se istiCe svojim sveobuhvatnim pristupom kroz Al Inkubator, Hilton naglasava inovacije u
obuci zaposlenika i interakciji s gostima, dok IHG demonstrira snaznu integraciju s cloud

tehnologijama.

Ova analiza ukazuje na to da Al i LLM tehnologije postaju klju¢ni faktori
konkurentnosti u hotelijerskoj industriji, s potencijalom za znacCajno unaprjedenje
korisniCkog iskustva, operativne ucinkovitosti i personalizacije usluga. Buduca istrazivanja
mogla bi se fokusirati na dugoro¢ne ucinke ovih implementacija na poslovne rezultate i
zadovoljstvo gostiju, kao i na etiCke implikacije Siroke primjene Al tehnologija u

hotelijerstvu.
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ZAKLJUCAK

U posljednjem dijelu ovog diplomskog rada iskoristiti cu priliku jos jednom naglasiti
sveobuhvatnu ulogu umjetne inteligencije u suvremenom hotelijerstvu, istiCuéi njen
potencijal za transformaciju poslovanja i poveéanje konkurentnosti u globalnom
kontekstu. Analizirajuci trendove i inovacije unutar hotelskog sektora, postaje jasno da Al
tehnologije, osobito u obliku strojnog u€enja, racunalnog vida i generativnih modela poput
LLM-ova, omogucuju ne samo optimizaciju operacija, vec¢ i kreiranje personaliziranih
iskustava za goste, Sto postaje kljucno za dugorocCni uspjeh hotela. Suvremeni gosti traze
visoku razinu prilagodbe, brzu uslugu i inovativna rjeSenja, a upravo Al ima sposobnost

odgovoriti na ove zahtjeve kroz integraciju pametnih sustava i automatizaciju procesa.

Kroz analizu investicija u umjetnu inteligenciju, strateSku vaznost Al tehnologija za
turistiCku industriju te zakonodavne aspekte koji reguliraju primjenu ovih tehnologija,
postaje jasno da sektor hotelijerstva prepoznaje vrijednost uvodenja naprednih rieSenja.
Istovremeno, uskladivanje s regulativnim okvirom klju€no je za izbjegavanje etickih dilema
i osiguravanje transparentnosti u odnosu prema gostima i zaposlenicima. Al se ne smije
percipirati samo kao alat za maksimiziranje profita, ona mora funkcionirati u skladu s
drustvenim vrijednostima, odgovornim poslovanjem i dugoroCnim ciljevima odrzZivog

razvoja, osobito u ekoloski osjetljivom kontekstu turistiCke industrije.

Primjena LLM modela u hotelskoj industriji pokazala se kao jedno od
najperspektivnijin podrucja razvoja. SWOT i PESTLE analize provedene u radu pokazale
su kako ovi modeli pruzaju jedinstvenu sposobnost obrade velikih koliCina podataka,
omogucdujuéi hotelima brzu reakciju na trziSne promjene i detaljnije razumijevanje potreba
gostiju. LLM modeli takoder olakSavaju procese poput personalizacije ponuda i
optimizacije cijena u stvarnom vremenu, ¢ime izravno povecavaju zadovoljstvo korisnika
i smanjuju operativne trosSkove, a trenutno su takvi modeli najblize tome da se ostvari opca
umjetna inteligencija, koja ¢e biti svjesna svojih pogreSaka i u mogucnosti ispraviti iste s
obzirom na manjak emocija, kojima se naj¢eSc¢e pripisuje mogucénost pogreske kod

covjeka. Medutim, unatoc velikim prednostima, kroz rad sam se potrudio naglasiti i kljucne
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izazove u primjeni ovih tehnologija, ukljuCuju¢i potrebu za adekvatnom obukom kadra,

sigurnosnim protokolima i transparentnoSc¢u u koristenju podataka.

Automatizacija uvodena kroz umijetnu inteligenciju u hotelijerstvu ne postavlja
samo tehnicka pitanja, ve¢ otvara duboko filozofske rasprave o ulozi Covjeka u svijetu koji
se sve viSe oslanja na tehnologiju. Nasa stoljetna ideja gostoprimstva kao ljudske vrline,
izraz empatije i suptilnih, intuitivnih interakcija, sada se suoCava s izazovom mehanizacije.
U trenutku kada procesi postaju automatizirani, dolazimo do pitanja: Sto znadi biti Sovjek
u prostoru u kojem se ocCekuje da umijetna inteligencija replicira naSe interakcije?
Smanjenje ljudske prisutnosti u svakodnevnim operacijama otvara prostor za efikasnost,
ali takoder postavlja pitanje odnosa izmedu funkcionalnosti i ljudskosti. Tehnologija mora
ostati alat, a ne zamjena za ljudsku prisutnost, jer ono Sto definira Covjeka jest upravo
njegova sposobnost za duboku refleksiju, kreativnost i intuitivno razumijevanje potreba

drugih.

Gosti, bez obzira na tehnoloski napredak, i dalje cijene osobni kontakt, onu toplinu
koju moze pruziti samo ljudska ruka ili osmijeh. Umjetna inteligencija, koliko god
sofisticirana, ne moze oponasati suptilne emocionalne nijanse i slozenost ljudske svijesti.
Upravo zato, Al bi trebao biti partner Covjeku, alat koji oslobada ljudske resurse za dublje
interpersonalne interakcije, a ne alat za potiskivanje tih interakcija. U konacnici, tehnoloski
napredak ne bi trebao voditi ka potpunoj dehumanizaciji poslovanja, ve¢ prema
oslobadanju ljudskog potencijala za inovativnost, kreativnost i stvaranje jedinstvenih
dozZivljaja.

Ovdje se suoCavamo s paradoksom: govorimo o personalizaciji usluge, ne¢emu
Sto je po svojoj definiciji duboko ljudsko, dok taj pojam koristimo u kontekstu tehnologije
koja sama po sebi nije ljudska. "Personalizacija" u terminima umjetne inteligencije je
zapravo simulacija ljudskog pristupa, niz podataka i algoritama koji stvaraju iluziju
ljudskog odnosa. No, koliko god te simulacije bile sofisticirane, one su liSene autenti¢ne
ljudske subjektivnosti — one koja dolazi iz iskustva, svijesti i osjecaja.

Na samom kraju, zakljuciti éu kako umjetna inteligencija u hotelijerstvu predstavlja
kljucnu polugu za unaprjedenje poslovanja, no njezin uspjeh ovisi o balansiranju

tehnoloske efikasnosti i ljudske topline. Hoteli koji integriraju Al tehnologije imaju priliku
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redefinirati  koncept gostoprimstva, pruzajuéi gostima personalizirane usluge i
unaprijedena iskustva, no temelj tog uspjeha lezi u zadrzavanju ljudskog elementa. Nasa
sposobnost da postavljamo etiCke granice, da transparentno upravljamo tehnologijom i
ostanemo svjesni njene uloge, kljuna je za dugoro¢nu odrzivost. Umjetna inteligencija
mozZze biti snaga koja potiCe kreativnost i inovacije, ali samo ako je ukorijenjena u svijesti
o vaznosti Covjeka kao stvoritelja iskustava, a ne samo kao konzumenta tehnologije. Taj
balans izmedu tehnoloSkog napretka i humanistiCkog pristupa odredit ¢e ne samo

buduénost hotelijerstva, vec i samu buducénost ljudske interakcije u digitaliziranom svijetu.

,1 U meni on uvik isto pitanje budi, $ta tribamo Cinit da bili bi ljudi?*

- The Beat Fleet, Data
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SAZETAK

Suvremeno hotelijerstvo suo€ava se s dinami¢nim promjenama uzrokovanim brzim
razvojem tehnologije, osobito umjetne inteligencije, koja znacajno mijenja nacin pruzanja
usluga i interakcije s gostima. Ovaj rad analizira primjenu razli€itih Al rjeSenja unutar
hotelskog sektora, istraZzujuci kako ove inovativne tehnologije transformiraju tradicionalne
poslovne modele, a ujedno stvaraju nove prilike za unapredenje usluga. Kroz deskriptivhu
i komparativhu analizu konkretnih slu€ajeva uspjesnih implementacija Al tehnologija u
velikim hotelskim lancima, rad nudi jasne i prakticne preporuke za hotele koji Zele
poboljdati svoju konkurentnost putem digitalne transformacije. Ove preporuke obuhvacaju
aspekte poput personalizacije usluga, optimizacije operativnih procesa te unapredenja
korisnickog iskustva. Cilj rada je pruziti sveobuhvatan pregled trenutnog stanja i
potencijala primjene Al tehnologija u turizmu i hotelijerstvu, s posebnim naglaskom na
analizu utjecaja njihove implementacije na konkurentnost hotela, efikasnost poslovanja i
zadovoljstvo gostiju. Rad obuhvacda etiCke aspekte i izazove povezane s primjenom
umjetne inteligencije, Sto je kljuéno za razumijevanje njezine uloge u oblikovanju
buduénosti hotelskog sektora. Rad nastojati identificirati kljucne trendove koji ce oblikovati

buduénost hotelijerstva i osigurati odrzivost u novom digitalnom okruzenju.

Kljuéne rije€i: umjetna inteligencija, hotelijerstvo, konkurentnost, poslovanje, digitalna

transformacija, veliki jezi¢ni modeli, strojno ucenje
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SUMMARY

Modern hospitality is facing dynamic changes driven by the rapid development of
technology, particularly artificial intelligence, which is significantly transforming the way
services are delivered and how hotels interact with guests. This paper analyzes the
application of various Al solutions within the hotel sector, exploring how these innovative
technologies are transforming traditional business models while simultaneously creating
new opportunities for service improvement. Through descriptive and comparative analysis
of specific cases of successful Al implementations in major hotel chains, the paper offers
clear and practical recommendations for hotels seeking to enhance their competitiveness
through digital transformation. These recommendations cover aspects such as service
personalization, operational process optimization, and the enhancement of the guest
experience. The aim of the paper is to provide a comprehensive overview of the current
state and potential for the application of Al technologies in tourism and hospitality, with a
special emphasis on analyzing the impact of their implementation on hotel
competitiveness, business efficiency, and guest satisfaction. The paper also addresses
ethical aspects and challenges related to the application of artificial intelligence, which is
essential for understanding its role in shaping the future of the hotel sector. Lastly, the
paper aims to identify key trends that will shape the future of hospitality and ensure

sustainability in the new digital environment.

Keywords: artificial intelligence, hospitality, competitiveness, business operations, digital

transformation, large language models, machine learning.
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