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SAZETAK

Tehnoloski napredak u turizmu i hotelijerstvu sve vise se oslanja na implementaciju robotike
kako bi se poboljsalo korisni¢ko iskustvo i1 unaprijedile usluge. Ovo istrazivanje temelji se na
analizi utjecaja robotike na korisnic¢ko iskustvo u turizmu i hotelijerstvu. U diplomskom radu
istrazuje se kako se tehnoloske inovacije, poput usluznih robota, chatbotova, inteligentnih soba
i mobilnih aplikacija, reflektiraju na percepciju i iskustvo turista u hotelima. Znanstvena
hipoteza predlaze da ¢e korisnicko iskustvo pozitivno utjecati na prihvacanje tehnoloskih
inovacija u turizmu i hotelijerstvu, ali da bi moglo do¢i do izazova vezanih uz nedostatak
ljudske interakcije 1 tehnic¢kih poteSkoca. Poglavlje o tehnoloskim inovacijama u hotelijerstvu
I turizmu pruza pregled najnovijih trendova, ukljucujuci automatizaciju poslovnih procesa,
primjenu umjetne inteligencije za personaliziranu ponudu, i interakciju robotike s gostima.
Naglasak je stavljen na SWOT analizu implementacije robotike, istiCuéi snage, slabosti, prilike
i prijetnje povezane s ovom tehnologijom. Primjeri dobre prakse iz razli¢itih dijelova svijeta
pruzaju uvid u stvarne primjene robotike u turizmu 1 hotelijerstvu. Ovi primjeri obuhvacaju
uporabu tehnologije u muzejima, primjenu robotike u gastronomiji, beskontaktno plac¢anje u
hotelima te iskustva hotela koji su uveli chatbota ili robota butlera. Empirijsko istrazivanje
analizira iskustva turista s implementacijom robotike u turizmu i hotelijerstvu. Uzorak
istrazivanja, metodologija, te analiza 1 interpretacija rezultata istraZzivanja, zajedno s
ograni¢enjima i preporukama za buduca istrazivanja, pruzaju dublji uvid u percepciju turista o
ovom fenomenu. Zakljucak istrazivanja sumira klju¢ne nalaze, istiCu¢i vaznost tehnoloske
inovacije u unapredenju korisni¢kog iskustva u turizmu i hotelijerstvu. Diskusija istrazivanja
produbljuje razumijevanje utjecaja robotike na turisticku industriju i nudi smjernice za daljnja

istrazivanja u ovoj dinamicnoj i inovativnoj domeni.

Kljuéne rije€i: robotika, hotelijerstvo, implementacija, chatboot, umjetna inteligencija
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1. UVOD

U danasnjem dinami¢nom okruzenju, obiljezenom ubrzanim tehnoloSkim napretkom i
promjenama u nacinu zivota, industrija gostoprimstva, a posebno hotelijerstvo, neprestano
evoluira kako bi odgovorila na rastu¢e zahtjeve suvremenih putnika. Klju¢na komponenta ove
transformacije su tehnoloske inovacije koje ne samo da optimiziraju operativne procese, vec
pruzaju i izvanredna iskustva gostima. U tom kontekstu, isticu se chatbotovi i roboti butleri,
revolucionarni digitalni i fizicki asistenti koji mijenjaju nacin na koji hoteli pruzaju usluge.

Robotika je postala kljucna komponenta koja oblikuje korisnicko iskustvo u turizmu 1
hotelijjerstvu na nevidene nacine. Sve vece koriStenje robota u ovim sektorima otvara vrata
novim moguénostima, ali i postavlja izazove koji zahtijevaju promisljene pristupe kako bi se
osiguralo kvalitetno korisnicko iskustvo.

Robotika donosi niz inovacija koje mijenjaju tradicionalne obrasce poslovanja u turizmu i
hotelijerstvu. Od autonomnih robotskih recepcionara do inteligentnih robota butlera koji
dostavljaju usluge na sobe, ovi napredni uredaji mijenjaju nacin na koji gosti interagiraju s
objektima i osobljem hotela. Njihova sposobnost da obavljaju zadatke bez ljudske intervencije
nije samo efikasna, ve¢ i obeava izuzetno personalizirano iskustvo za goste. Osim toga,
robotika pruZza mogucnosti za poboljSanje sigurnosti i higijene u turistickim destinacijama 1
hotelima. Roboti za dezinfekciju mogu brzo i1 u€inkovito dezinficirati prostorije, smanjujuci
rizik od Sirenja infekcija 1 povecavajuéi osjecaj sigurnosti medu gostima. Takoder, roboti mogu
poboljsati procese upravljanja otpadom 1 odrzavanja, ¢ime se povecava ekoloSka odrzivost
poslovanja.

Chatbotovi, softverski agenti koji su sposobni komunicirati s ljudima putem tekstualnih ili
govornih interakcija, postali su klju¢an dio suvremenih poslovnih strategija. U hotelijerstvu,
chatbotovi su prepoznati kao moc¢an alat za poboljSanje korisnickog iskustva i1 optimizaciju
operacija. Gosti sada mogu brzo i jednostavno dobiti informacije, rezervirati sobu, naruciti
usluge ili dobiti preporuke, sve putem jednostavnog razgovora s chatbotom. Ova tehnologija ne
samo da ubrzava procese, ve¢ pruza i personalizirano iskustvo, $to je kljucno za zadovoljstvo
suvremenih putnika.

S druge strane, roboti butleri donose fizi€¢ku dimenziju tehnoloske inovacije u hotelski
prostor. Ovi elegantni i pametni uredaji sposobni su obavljati razliite zadatke, ukljucujuci

dostavu hrane i pica, ¢iS¢enje soba i pruzanje dodatnih usluga. Njihova prisutnost u hotelskom



okruzenju ne samo da pridonosi efikasnosti poslovanja, ve¢ stvara i izuzetno atraktivan i
futuristicki dojam, posebno za goste koji cijene spoj tradicionalne usluge i suvremenih
tehnoloskih rjesenja.

Unato¢ mnogim prednostima, integracija robotike u turizam i hotelijerstvo takoder nosi
odredene izazove. Neki gosti mogu osjecati nedostatak ljudske interakcije kao negativan aspekt,
posebno u situacijama gdje je potrebna emocionalna podrska ili fleksibilnost u rjesavanju
kompleksnih situacija. Nadalje, investicije u robote mogu biti visoke, a odrzavanje i
nadogradnje tehnologije zahtijevaju dodatne troskove. Vazno je prepoznati da robotika ima
dubok i trajan utjecaj na turizam i hotelijerstvo. Kako se tehnologija nastavlja razvijati, ocekuje
se da ¢e uloga robota u ovim sektorima postajati sve vaznija. Stoga, razumijevanje i
prilagodavanje ovim promjenama kljucno je za turisticke destinacije i hotele koji zele ostati

konkurentni 1 pruziti vrhunsko korisnic¢ko iskustvo u buduénosti.

1.1. Cilj i svrha istrazivanja

Cilj istrazivanja u ovom diplomskom radu jest ispitati utjecaj utjecaj korisnickog iskustva
na namjeru prihvac¢anja tehnoloskih inovacija u turizmu i hotelijerstvu s ciljem razumijevanja
kako primjena robotskih tehnologija moze poboljSati ili promijeniti nac¢in na koji gosti
doZivljavaju usluge i interakciju s objektima u turistickom i hotelskom sektoru.

Svrha istrazivanja jest procijeniti trenutno stanje primjene robotskih tehnologija u turizmu
i hotelijerstvu te identificirati najnovije trendove i inovacije, kao i ispitati stavove i percepciju
korisnika (gostiju) o primjeni robota u turizmu i hotelijerstvu, ukljucujuc¢i njihova ocekivanja,

preferencije i moguce rezerve.

1.2. Znanstvena hipoteza

Nakon definiranog cilja i svrhe istraZivanja, moguce je definirati sljede¢u hipotezu:

H1: Korisnicko iskustvo pozitivho i statistiCki znacajno utjee na namjeru

prihvacanja tehnoloskih inovacija u turizmu i hotelijerstvu.



1.3. Struktura rada

Diplomski rad je podijeljen na pet poglavlja. U uvodu je opisana uvodna rije¢ teme, cilj i
svrha istrazivanja, znanstvene hipoteze, struktura rada te primijenjene znanstvene metode.
Drugo poglavlje opisuje odrednice i vrste tehnoloskih inovacija u hotelijerstvu i turizmu, njihov
utjecaj na napredak hotelske industrije te je izradena SWOT analiza implementacije robotike u
hotelijerstvu. U tre¢em poglavlju su opisani primjeri dobre prakse implementacije robotike u
hotelijerstvu i1 ugostiteljstvu. U Cetvrtom poglavlju je provedeno empirijsko istrazivanje 0
utjecaju korisnickog iskustva na namjeru prihvacanja tehnoloskih inovacija u turizmu i

hotelijerstvu. U zakljucku su iznesene zavr$ne misli autorice o istrazenoj temi.

1.4. Znanstvene metode

Zaizradu diplomskog rada koristene su razli¢ite metode, ukljucujuéi sekundarne izvore,
Sto znaci da su podaci prikupljeni iz relevantne strucne i znanstvene literature. Za novije
informacije, internetske stranice imale su veliku vaznost. Tijekom ovog istrazivanja koristene
su sljedece znanstveno-istrazivacke metode: metoda analize i sinteze, metoda indukcije i

dedukcije, deskriptivna metoda, metoda dokazivanja i opovrgavanja, kao i metoda ispitivanja.



2. TEHNOLOSKE INOVACIJE U HOTELIJERSTVU

U eri brzog tehnoloSkog napretka i stalne potrebe za inovacijama, hotelijerstvo neprekidno
evoluira kako bi zadovoljilo sve zahtjevnija ocekivanja modernih gostiju. Sredisnja figura ove
digitalne transformacije su tehnoloske inovacije, a medu njima posebno se isticu chatbotovi i
roboti butleri kao revolucionarni elementi koji ne samo da oblikuju, ve¢ i transformiraju nacin
pruzanja usluga u hotelskom sektoru. Ovo poglavlje ¢e detaljno istraziti kljucne aspekte
tehnoloskih inovacija u hotelijerstvu, s posebnim naglaskom na ulogu, primjenu i izazove koje
donose chatbotovi i roboti butleri. U drugom poglavlju ¢e se istraziti kako ove digitalne
tehnologije optimiziraju operativne procese, unaprjeduju korisnicko iskustvo te omogucuju
hotelima da ostanu konkurentni u dinami¢énom okruZenju turisticke industrije. Osim toga,
istrazivanje ¢e analizirati konkretne primjere implementacije chatbotova i robota butlera u
hotelskom sektoru, ocijeniti njihov utjecaj na efikasnost poslovanja, zadovoljstvo gostiju i
percepciju brenda hotela. Bit ¢e istraZzene prednosti kao $to su brza usluga, personalizacija
iskustva, smanjenje ljudske pogreske te mogucnosti za uStedu resursa. S druge strane,
istrazivanje ¢e takoder istraziti izazove koji se mogu pojaviti, poput potrebe za edukacijom

osoblja, sigurnosnih pitanja i mogucih otpora kod dijela gostiju.

2.1. Odrednice i trendovi tehnoloSkih inovacija u hotelijerstvu

U doba ubrzanog tehnoloskog razvoja, hotelijerstvo se suocava s neizbjeznom potrebom
prilagodbe kako bi zadovoljilo promjene u ocekivanjima suvremenih gostiju. Tehnoloske
inovacije su postale klju¢ni ¢imbenik u oblikovanju iskustva gostiju, optimizaciji poslovnih
procesa i povecanju efikasnosti operacija unutar hotelskog sektora. Automatizacija je postala
centralna tema tehnoloskih inovacija u hotelijerstvu. Pametni sustavi, ukljucujué¢i pametne
sobe, kontrolu klimatizacije, rasvjetu i ostale aspekte prostora, nude gostima jedinstveno
iskustvo prilagodeno njihovim zeljama (Collins, 2021.). Ova tehnoloska rjesenja ne samo da
povecavaju udobnost boravka, ve¢ 1 doprinose energetskoj ucinkovitosti hotela. Povezivanje
uredaja putem Interneta stvari (IoT) omogucava stvaranje potpuno povezane hotelske
infrastrukture. Gosti mogu kontrolirati sobne funkcije putem pametnih telefona, dok hoteli
mogu koristiti podatke dobivene iz loT uredaja kako bi personalizirali usluge. Ovo stvara

sinergiju izmedu fiziCkih i digitalnih aspekata gostoprimstva.



Chatbotovi, pokretani umjetnom inteligencijom (UI), transformiraju nacin komunikacije
izmedu hotela 1 gostiju (Collins, 2021.). Oni omogucuju brzu i personaliziranu interakciju,
pruzajuéi informacije o rezervacijama, lokalnim atrakcijama i dodatnim uslugama. Ovaj oblik
tehnologije pomaze u poboljSanju korisni¢kog iskustva, dok istovremeno olakSava operativne

zadatke hotelskog osoblja.

Slika 1. Matrica promjena hotelskih proizvoda i usluga u funkciji tehnoloskih inovacija
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Izvor: Galovi¢ T. (2016): Uvod u inovativnost poduzeca, Ekonomski fakultet Sveucilista u Rijeci Sveucilisni
udzbenik, Rijeka, str. 61.

Upotreba virtualne stvarnosti (VR) 1 prosirene stvarnosti (AR) u hotelijerstvu otvara vrata
novim dimenzijama iskustva gostiju. Gosti sada mogu virtualno istraZivati destinacije prije
dolaska, omogucujucéi im da stvore realisti¢an doZivljaj svoje buduée avanture (Ivanov, 2019.).
Tijekom boravka, AR tehnologija pruza obogacéeno iskustvo, nudec¢i vodice kroz okolinu ili
dodatne informacije o umjetnickim djelima u hotelu. Ova tehnoloSka inovacija ne samo da
povecava zadovoljstvo gostiju, vec i potice interakciju s okolinom na potpuno nov nacin.

Unaprijedenije sigurnosti putem tehnoloskih inovacija klju¢no je za hotelski sektor.
Biometrijski sustavi za prijavu, kao $to su prepoznavanje lica ili otisaka prstiju, pruzaju visoku
razinu sigurnosti, istovremeno smanjujuci vrijeme potrebno za prijavu (Galovié, 2016.). Ova
tehnoloska rjeSenja osiguravaju gostima osjecaj sigurnosti i povjerenja tijekom njihovog
boravka. Blockchain tehnologija takoder pronalazi sve vecu primjenu u hotelskom sektoru.

Osim pruzanja sigurnosti u financijskim transakcijama, blockchain povecava transparentnost u



vezi s rezervacijama i recenzijama gostiju (Collins, 2021.). Ovo pomaze u odrZavanju
integriteta sustava ocjenjivanja i povratnih informacija, $to rezultira ve¢im povjerenjem gostiju
u hotelske usluge.

Ove tehnoloske inovacije ne samo da mijenjaju nacin na koji hoteli posluju, ve¢ i oblikuju
ocekivanja suvremenih putnika. Stvaranje uravnotezenog pristupa izmedu ljudske interakcije i
tehnologije kljuno je za ostvarivanje optimalnog korisnickog iskustva. Kroz daljnje
istrazivanje ovih odrednica, moguée je bolje razumjeti kako hotelski sektor evoluira pod
utjecajem tehnoloskih inovacija, poticu¢i pruzatelje usluga da ostanu agilni 1 proaktivni u

zadovoljenju rastu¢ih zahtjeva svojih gostiju.

2.2. Automatizacija poslovnih procesa u hotelijerstvu

Automatizacija poslovnih procesa predstavlja kljucnu strategiju za optimizaciju operacija u
hotelijerstvu, pruzaju¢i brojne prednosti uéinkovitosti, preciznosti i zadovoljstva gostiju. U
danas$njem konkurentnom okruzenju, hoteli se sve vise oslanjaju na tehnoloska rjeSenja kako bi
poboljsali svoje poslovanje i ostali relevantni na trziStu. Jedan od klju¢nih aspekata
automatizacije u hotelijerstvu je upravljanje rezervacijama i sustavi za upravljanje hotelskim
objektima (PMS) (lvanov, 2019.). Ovi sustavi omogucuju brzu i jednostavnu obradu
rezervacija, pracenje raspolozivosti soba te upravljanje cijenama i inventarom u stvarnom
vremenu. Automatizirani PMS sustavi oslobadaju osoblje od ru¢nih zadataka, smanjujuci
mogucnost ljudske pogreske i omogucujuci im da se usredotoce na pruzanje boljeg iskustva
gostima.

Drugi vazan segment automatizacije je upravljanje gostima i uslugama. Automatizirani
sustavi za prijavu 1 odjavu, ukljuuju¢i kioske za prijavu, omogucuju gostima brzu i
jednostavnu proceduru dolaska i odlaska, smanjujuci guzve na recepciji 1 vrijeme ¢ekanja
(Belanche et al., 2020.). Nadalje, implementacija pametnih soba s integriranim sustavima za
upravljanje klimatizacijom, rasvjetom i zabavom omogucuje gostima personaliziranu kontrolu
nad svojim prostorom, poboljSavaju¢i njihovo iskustvo boravka. Automatizacija takoder
obuhvaca 1 operativne procese poput upravljanja zalihama, pracenja troSkova i analize
podataka. KoriStenje softverskih alata za automatizaciju inventara omogucuje hotelima
ucinkovitije pracenje potroSnje, smanjenje gubitaka i optimizaciju narudzbi (lvanov, 2019.).

Analiticki alati za prikupljanje 1 interpretaciju podataka pomazu menadzmentu u donosenju



informiranih odluka o poslovanju, prilagodavanju strategija marketinga i1 poboljSanju
korisnickog iskustva.

Iako automatizacija poslovnih procesa donosi brojne prednosti, vazno je naglasiti da ona ne
zamjenjuje ljudski faktor u hotelijerstvu, ve¢ ga nadopunjuje. Osoblje i dalje igra klju¢nu ulogu
u pruzanju personalizirane usluge i stvaranju emocionalne veze s gostima (Kuo, 2017.). Stoga
je vazno posti¢i uravnotezen pristup koji kombinira prednosti tehnologije s toplinom i paznjom
ljudske interakcije kako bi se osiguralo izvrsno iskustvo gostiju u svakom trenutku boravka u

hotelu.

2.2.1. Chatbootovi

U danasnjem dobu ubrzanog tehnoloSkog napretka, chatbotovi su postali klju¢ni ¢imbenik
unaprjedenja korisnickog iskustva u razli¢itim sektorima, ukljucujuéi hotelijerstvo. Chatbotovi
su ra¢unalni programi sposobni simulirati razgovor s korisnicima putem tekstualnih ili govornih
interakcija, pruzajuci instantnu podrsku i odgovore na razli¢ite upite. U kontekstu hotelijerstva,
chatbotovi djeluju kao virtualni asistenti koji su integrirani u web stranice hotela, mobilne
aplikacije ili druge platforme, pruZajuci korisnicima trenutni pristup informacijama i podrsku
(Campanella, 2024.). Ova tehnoloska rjeSenja omogucuju gostima interakciju u bilo koje
vrijeme, bez potrebe za ¢ekanjem na odgovor od ljudskog osoblja.

Primarna prednost koriStenja chatbotova u hotelijerstvu leZzi u moguénosti instantne
komunikacije s gostima. Gosti mogu postavljati pitanja o rezervacijama, uslugama ili lokalnim
atrakcijama, a chatbot pruza odgovore u stvarnom vremenu, poboljSavajuci ukupno iskustvo
korisnika. Takoder, chatbotovi analiziraju podatke o gostima, poput prethodnih boravaka ili
preferencija, kako bi pruzili personalizirane preporuke ili informacije. Ova personalizacija
doprinosi osje€aju posebnosti 1 paznje prema svakom gostu, §to moZe rezultirati veCom
lojalnos¢u i zadovoljstvom gostiju. Jedna od klju¢nih funkcija chatbotova u hotelijerstvu je
olaksavanje procesa rezervacija (Pinto, 2013.). Gosti mogu Koristiti chatbotove za brze i
jednostavne rezervacije, bez potrebe za telefonskim pozivima ili pregledavanjem web stranica.
Chatbotovi pruzaju informacije o dostupnosti, cijenama i dodatnim uslugama te olakSavaju sam

proces rezervacije, Sto rezultira brzim i efikasnijim iskustvom za gosta (Belanche et al., 2020.).



Slika 2. Primjer Chatboota ENA za pomo¢ gostima u hotelu

Home News Launch of Ena. our friendly Chabot assistant

Izvor: Poslovni dnevnik (2022): Umjetna inteligencija pomaze hotelijerima upoznati gosta, dostupno na
https://www.poslovni.hr/sci-tech/umjetna-inteligencija-pomaze-hotelijerima-upoznati-gosta-4345855,
pristupljeno 14.02.2024.

Chatbotovi su izvanredni alati za pruZanje informacija o hotelskim sadrZajima poput
restorana, bazena ili wellness centara. Gosti imaju mogucnost dobiti detaljne opise ili radno
vrijeme objekata, pruzaju¢i im potpunu informiranost o ponudi hotela. Jedna od klju¢nih
prednosti chatbotova jest neprekidna dostupnost. Bez obzira na radno vrijeme recepcije, gosti
mogu dobiti informacije ili rjeSavati probleme bilo kada, Sto dodatno poboljSava njihovo
iskustvo boravka (Brochado et al, 2016.). Interaktivni elementi koje koriste chatbotovi, poput
slika, emoji simbola i1 poveznica, omogucuju stvaranje prirodnog dijaloga s korisnicima. Ovi
dodaci obogacuju korisnicko iskustvo, c¢ine¢i komunikaciju intuitivnom i ugodnom.
Implementacija umjetne inteligencije 1 strojnog ucenja omogucuje chatbotovima da
kontinuirano uée iz svake interakcije (Collins, 2021.), prilagodavajuci se potrebama gostiju
tijekom vremena i pruzajuci personaliziraniji pristup.

Napredak u tehnologiji govorne prepoznavanje omogucava chatbotovima da razumiju i
odgovaraju na govorne upite, $to dodatno obogacuje komunikacijske moguénosti. Integracija s
hotelskim sustavima za rezervacije, CRM-om i drugim platformama osigurava sveobuhvatno
iskustvo gostiju (Yang, 2010.). Ovi chatbotovi nisu samo alat za pruzanje podrske, ve¢ postaju
kljuéni c¢imbenik u stvaranju zadovoljstva gostiju. U hotelskom sektoru, chatbotovi

predstavljaju neizostavan element tehnoloske transformacije. Njihova sposobnost pruzanja
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brze, personalizirane i neprekidne podrske Cini ih ne samo ucinkovitim alatom za hotele, ve¢ i
klju¢nim ¢imbenikom u zadovoljstvu gostiju (Bowen i Morosan, 2018.). Kroz daljnji razvoj i
prilagodbu, chatbotovi ¢e vjerojatno postati jos sofisticiraniji u ispunjavanju sve kompleksnijih
zahtjeva suvremenih putnika, osiguravajuci jos visu razinu korisnickog iskustva u hotelima.

Chatbotovi su doista revolucionarna tehnoloska inovacija koja je dramati¢no promijenila
nacin komunikacije izmedu hotela i gostiju. Ova inteligentna digitalna rjeSenja postala su
nezaobilazni alat u pruZzanju personaliziranog, brzog i ucinkovitog gostoprimstva. Jedna od
klju¢nih prednosti primjene chatbotova u hotelijerstvu je brza i efikasna komunikacija. Gosti
sada mogu postavljati pitanja, rezervirati sobe, saznati informacije o uslugama ili dogadanjima
u hotelu — sve to putem jednostavnog i intuitivnog sucelja (Brochado et al, 2016.). Ova instant
komunikacija znacajno poboljSava zadovoljstvo gostiju, eliminiraju¢i potrebu za ¢ekanjem na
odgovor putem tradicionalnih komunikacijskih kanala.

Chatbotovi takoder pruzaju priliku za personalizaciju iskustva svakog gosta. Kroz analizu
prethodnih boravaka, preferencija ili pretrazivanja, chatbotovi mogu nuditi individualizirane
preporuke, posebne ponude ili ¢ak personalizirane dobrodoslice. Ova razina personalizacije ¢ini
svaki boravak jedinstvenim i pridonosi dugoro¢noj lojalnosti gostiju (Collins, 2021.).
Neprekidna dostupnost chatbotova €ini ih savrSenim rjeSenjem za hitne situacije ili neocekivane
zahtjeve gostiju. Bez obzira na vrijeme dana ili no¢i, chatbotovi su spremni pruziti podrsku,
rjeSavati probleme ili uputiti goste prema relevantnim informacijama.

Jo§ jedna prednost chatbotova je njihova lakoca integracije s drugim tehnologijama u
hotelima, poput sustava za rezervacije, CRM platformi ili sustava za pametne sobe. Ova
integracija omogucava potpuno iskustvo korisnika, gdje chatbot suraduje s drugim tehnoloSkim
rjeSenjima radi stvaranja sveobuhvatnog i besprijekornog iskustva za gosta (Bowen i Morosan,
2018.). Sve u svemu, chatbotovi su postali kljucan alat u transformaciji hotelske industrije i
pruzaju neprocjenjivu podrsku u ostvarivanju visokih standarda korisnickog iskustva.

Integracija chatbotova u hotelsko poslovanje nije samo pitanje tehnoloSkog napretka, ve¢ i
strategije za poboljSanje korisniCkog iskustva i povecanje operativne ucinkovitosti. Kroz
kontinuirano prilagodavanje i poboljsavanje funkcionalnosti chatbotova, hoteli mogu ostvariti

konkurentsku prednost i osigurati visoku razinu zadovoljstva svojih gostiju.



2.2.2. Usluzni roboti

U modernom hotelijerstvu, gdje tehnoloski napredak kontinuirano napreduje, roboti butleri
predstavljaju izvanredan korak naprijed u pruzanju usluga gostima. Ovi sofisticirani uredaji ne
samo da dodaju futuristicki Stih, ve¢ donose i1 niz prakticnih prednosti koje poboljSavaju
iskustvo boravka. Razumijevanje funkcija i uloge robot butlera klju¢no je za potpuno
integriranje ove tehnologije u hotelsko okruzenje. Roboti butleri su opremljeni naprednim
senzorima, kamerama, tehnologijom prepoznavanja glasa i umjetnom inteligencijom (Gursoy
et al., 2019.). Zahvaljuju¢i ovim znaCajkama, oni su sposobni za precizno Kkretanje,
identifikaciju gostiju, odgovaranje na upite i izvrSavanje raznih zadataka, kao §to su dostava
hrane ili ¢is¢enje soba. Tehni¢ka pouzdanost je od klju¢ne vaznosti kako bi se osigurala

besprijekorna usluga.

Slika 3. Koncept robota butlera kao sobarice

Izvor: Harvey, O (2020): This “Butler Robot” Is Designed to Help the Elderly, dostupno na
https://www.apartmenttherapy.com/butler-robot-36836017, pristupljeno 14.02.2024.

Hoteli koji su uspjesno uveli roboticke butlere primijetili su znacajne pozitivne ucinke.
Smanjenje troSkova rada, povecana efikasnost, razlikovanje od konkurencije i privlacenje

paznje medija samo su neki od benefita koji pridonose poslovnom uspjehu (Kane, 2020.). S
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obzirom na neprekidni razvoj tehnologije, ocekuje se da ¢e uloga robotickih butlera u
hotelijerstvu nastaviti rasti. Napredak umjetne inteligencije, poboljsanja u senzorskoj
tehnologiji te autonomna navigacija otvaraju vrata novim inovacijama koje ¢e dodatno
promijeniti hotelsko iskustvo. Roboti butleri nisu samo tehni¢ko ¢udo, ve¢ i prakti¢an alat koji
doprinosi poboljSanju usluga i stvaranju modernog, tehnoloski osvijestenog dojma u hotelima
Bowen i Morosan, 2018.). Njihova sveprisutnost u hotelskom sektoru jasan je znak tehnoloske

revolucije koja oblikuje buduénost gostoprimstva.

Slika 4. Robot butler — pruzanje informacija o sadrzajima hotela

:

Izvor:  Eaton, K. (2021): Robot Butlers Are Finally a Reality, dostupno na
https://www.fastcompany.com/1739734/robot-butlers-are-finally-reality, pristupljeno 14.02.2024.

Roboti butleri igraju raznoliku ulogu u pruzanju usluga gostima u hotelima. Najpoznatija 1
najprepoznatljivija uloga im je dostava hrane 1 pi¢a iz restorana ili bara do soba gostiju. Ova
ucinkovita usluga Stedi vrijeme i doprinosi ugodnom boravku. Takoder, roboti butleri mogu
pruziti informacije o sadrZajima hotela, okolnim atrakcijama ili organizirati rezervacije za
goste. Roboti butleri mogu biti izvor informacija za goste. Pruzaju¢i informacije o sadrzajima
hotela, radnom vremenu razli¢itih sadrzaja ili lokalnim atrakcijama, oni poboljSavaju iskustvo

gostiju i ¢ine boravak informativnijim (Neves, 2018.). Integracija tehnologije prepoznavanja
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gostiju omogucuje robotima butlerima personalizaciju usluga. Na temelju prethodnih
preferencija i navika, ovi uredaji mogu prilagoditi preporuke ili ponude kako bi zadovoljili
individualne potrebe gostiju. Roboti¢ki butleri ¢esto imaju funkcionalnosti koje pomazu
gostima u poslovnim aktivnostima. To moze ukljuivati dostavu dokumenata, organizaciju
radnog prostora ili ¢ak pruzanje informacija o poslovnim dogadanjima u okolici.

Ova inovacija ne samo da podize razinu usluge, ve¢ donosi i dodatne prednosti kako za
goste, tako 1 za sam hotel. Jedna od klju¢nih prednosti koristenja robota butlera za dostavu hrane
je brzina i efikasnost. Roboti mogu navigirati kroz hotel brze od ljudskog osoblja, pruzajuci
gostima mogu¢énost da uZivaju u svjezoj i vrucoj hrani u rekordnom vremenu (Chien Chang et
al. 2021.). Ovo je posebno vazno u situacijama kada gosti Zele brzu uslugu ili imaju ograni¢eno
vrijeme. U kontekstu promjena koje donosi COVID-19, smanjenje direktnog kontakta postalo
je klju¢no. KoriStenjem robota butlera za dostavu hrane, hoteli smanjuju potrebu za ljudskim
kontaktom, ¢ime se povecava razina higijene i smanjuje rizik od prijenosa bolesti (Campanella,
2024.). Roboti butleri opremljeni su senzorima i kamerama koji omoguéuju precizno kretanje i
izbjegavanje prepreka. Ova tehnologija povecava sigurnost prilikom dostave hrane,
sprjeavaju¢i moguce nesrece ili oStecenja hrane tijekom prijevoza.

Roboti butleri su uvijek na raspolaganju, bez obzira na vrijeme ili dan u tjednu. Ova stalna
dostupnost omogucuje gostima da naruce hranu kad god imaju potrebu, ¢ineci hotelske usluge
predstavlja inovaciju koja privlaci paznju gostiju. Ova moderna tehnoloSka rjeSenja stvaraju

jedinstveno iskustvo koje gosti pamte, pridonoseci pozitivnom dojmu o hotelu.

2.2.3. Inteligentne sobe

Inteligentne hotelske sobe predstavljaju revolucionarnu transformaciju u nac¢inu na koji
gosti dozivljavaju boravak u hotelu. Ove pametne sobe koriste napredne tehnoloske inovacije
kako bi prilagodile iskustvo svakog gosta, ¢ine¢i boravak udobnijim, ugodnijim i
funkcionalnijim. Jedna od klju¢nih karakteristika inteligentnih hotelskih soba je integracija
Interneta stvari (IoT) koja omogucuje povezivanje razli¢itih uredaja unutar sobe putem
internetske mreze (Kuo, 2017.). To znaci da se razliciti elementi, poput rasvjete, klimatizacije,

televizora, zavjesa ili glazbe, mogu kontrolirati putem pametnog telefona ili glasovnih naredbi
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(Kane, 2020.). Gosti mogu jednostavno prilagoditi ambijentalne uvjete svojoj zelji, stvarajuci

personalizirano okruzenje koje odgovara njihovim preferencijama.

Jo§ jedna vaZna karakteristika inteligentnih hotelskih soba je prisutnost pametnih uredaja
koji omogucuju automatizaciju razlicitih funkcija. Na primjer, senzori mogu detektirati kada
gost napusta sobu te automatski iskljuciti svjetla i klimatizaciju kako bi se smanjila potros$nja

energije. Ovo ne samo da pridonosi odrzivosti hotela, ve¢ 1 omogucuje ustedu resursa.

Slika 5. 3D prikaz inteligentne hotelske sobe

Izvor:  Tenzor  (2024): Inteligentna  soba, dostupno na  https://www.tenzorsbs.hr/integracija-
sustava/hoteli/inteligenta-soba, pristupljeno 14.02.2024.

Jedan od najatraktivnijih aspekata inteligentnih hotelskih soba je moguénost interakcije s
umjetnom inteligencijom (Ul) putem glasovnih asistenata poput Amazon Alexe ili Google
Assistanta (Kuo, 2017.). Gosti mogu postavljati pitanja, traziti informacije o hotelu ili okolini,
upravljati uredajima u sobi ili ¢ak naruciti dodatne usluge putem jednostavnih glasovnih
naredbi. Ovo stvara jednostavno i intuitivno iskustvo za goste, smanjuju¢i potrebu za
koristenjem tradicionalnih interfejsa poput daljinskih upravljaca ili tipkovnica. Inteligentne
hotelske sobe takoder pruzaju dodatne pogodnosti poput personaliziranih dobrodoslica,
prilagodenih preporuka za aktivnosti ili restorane u blizini te mogucénosti prilagodavanja
osvjetljenja prema ritmu dana (Kane, 2020.). Sve ove znacajke zajedno ¢ine boravak u hotelu
ne samo udobnim i ugodnim, ve¢ i1 vrhunskim iskustvom koje ostavlja trajne dojmove kod

gostiju.
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Inteligentne hotelske sobe pruzaju 1 prednosti za hotelsko osoblje. Putem centraliziranog
upravljackog sustava, osoblje moze pratiti stanje soba, detektirati kvarove ili potrebu za
odrzavanjem te prilagoditi postavke za goste s posebnim potrebama (Collins, 2021.). Ovo
povecéava ucinkovitost operacija hotela i omogucuje bolju uslugu gostima. lako inteligentne
hotelske sobe predstavljaju budué¢nost hotelske industrije, vazno je osigurati da se tehnoloska
rjeSenja koriste na nacin koji poboljSava, a ne zamjenjuje ljudsku interakciju. Kombinacija
napredne tehnologije s toplinom i paznjom ljudske usluge klju¢na je za stvaranje nezaboravnog

iskustva gostiju koje ¢e se istaknuti u sve konkurentnijem hotelskom trzistu.

2.2.4. Fastcheck —in i fast check out

Fast check-in i fast check-out su automatizirani sustavi koji su postali sve popularniji u
hotelijerstvu zbog svoje sposobnosti da pobolj$aju iskustvo gostiju i poveéaju ucinkovitost
operacija hotela. Ovi sustavi omogucéuju gostima brzi 1 jednostavniji pristup njihovim sobama,
dok istovremeno olakSavaju procese za osoblje hotela. Jedna od klju¢nih prednosti fast check-
in sustava je smanjenje vremena koje gosti provode u ¢ekaonici ili na recepciji (Campanella,
2024.). Umjesto da ¢ekaju u redu kako bi dobili kljuceve svoje sobe, gosti mogu koristiti
automatske strojeve za prijavu ili mobilne aplikacije kako bi se prijavili prije dolaska u hotel.

Kada je rije¢ o brzom procesu prijave, Al se koristi u razne svrhe. Gosti mogu unaprijed
ispuniti sve potrebne podatke putem mobilne aplikacije hotela ili putem web stranice. Ti se
podaci zatim obraduju pomoc¢u Al algoritama za provjeru i pripremu za primjenu (Huang et al,
2018.). AI tehnologije omogucuju prepoznavanje lica gostiju ili koristenje biometrijskih
podataka poput otisaka prstiju za brzu i sigurnu identifikaciju prilikom prijave. hotel moze
koristiti chatbotove koje pokre¢e Al za podrsku gostima tijekom procesa prijave. Putem ovih
virtualnih asistenata gosti mogu postavljati pitanja, rezervirati dodatne usluge ili se informirati
o smjeStaju. Nakon zavrSetka postupka prijave, sustav umjetne inteligencije moze generirati
digitalne kartice s klju¢evima koje gostima omogucuju pristup svojoj sobi bez potrebe za
fizickim kljuevima ili karticama (Campanella, 2024.). Na temelju podataka o gostima
prikupljenih tijekom procesa prijave, Al moze generirati personalizirane ponude, preporuke

restorana ili aktivnosti u blizini hotela, prilagodene interesima i preferencijama svakog gosta.
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Slika 6. Automatizirani hotelski kiosk za check - in i check - out

Izvor: Tripadvisor (2024): Photo: Check infout kiosk, dostupno na
https://www.tripadvisor.com/LocationPhotoDirectLink-026308655-d143336-i405250844-Paris_Las Vegas-
Paradise Nevada.html, pristupljeno 14.02.2024.

Kada je rije¢ o brzom procesu odjave, takoder se koriste Al tehnologije koje olakSavaju i
ubrzavaju proceduru. Sustav umjetne inteligencije moze automatski generirati ratune za goste
na temelju njihove potroSnje tijekom boravka, eliminiraju¢i potrebu za ru¢nim fakturiranjem
(Gursoy et al., 2019.). Gosti mogu vidjeti konacni racun i potvrditi ga putem svojih mobilnih
uredaja, §to ubrzava proces i skracuje vrijeme ¢ekanja na recepciji. Al moze automatski poslati
ankete gostima nakon odjave kako bi ocijenili njihovo iskustvo tijekom boravka i dali povratne
informacije hotelu o tome kako mogu poboljsati usluge.

Sustav umjetne inteligencije moze automatski obraditi depozite koje su gosti ostavili
prilikom prijave i vratiti sredstva na njihove racune nakon provjere da soba nije oSte¢ena. Na
temelju podataka o gostima, Al moZe generirati personalizirane ponude ili popuste kako bi ih
potaknuo da se ponovno vrate u hotel u budué¢nosti. Implementacija procesa brze prijave i brze

odjave u hotelima pomaze u stvaranju u¢inkovitijeg i ugodnijeg iskustva za goste, dok oslobada
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osoblje recepcije da se fokusira na pruzanje dodatnih usluga i poboljSanje zadovoljstva gostiju

(Fernandez, 2021.). Ovi procesi takoder pokazuju kako tehnologija, posebice umjetna

inteligencija, igra sve vazniju ulogu u transformaciji i poboljSanju tradicionalnih industrija kao

Sto je hotelijerstvo.

2.2.5. Mobilne aplikacije u hotelijerstvu

Napredak tehnologije 1 digitalizacija imaju sve veci utjecaj na razliCite industrije,

ukljucujudi 1 hotelijerstvo. Mobilne aplikacije su postale klju€an alat za hotele u poboljSanju

korisni¢kog iskustva, optimizaciji operacija 1 povecanju konkurentnosti na trZiStu. Ove

aplikacije pruzaju gostima prakti¢an nacin za interakciju s hotelom, omoguéavaju¢i im da

rezerviraju smjestaj, prilagode svoj boravak prema svojim zeljama i potrebama te pristupe

raznim uslugama i informacijama putem svojih pametnih telefona (Takahashi, 2008.). Jedna od

glavnih prednosti mobilnih aplikacija u hotelijerstvu je olakSanje procesa rezervacije. Gosti

mogu jednostavno pregledavati dostupne sobe, cijene i ponude te izvrsiti rezervaciju iz

udobnosti svog doma ili putem mobilnog uredaja dok su u pokretu. Ovo smanjuje potrebu za

pozivima ili e-mailovima za rezervaciju, Sto ¢ini postupak brzim i u¢inkovitijim za obje strane.

Slika 7. Upit gosta za hotelsku rezervaciju preko chatbota

Hotel Rewards

Bot conversation platforum

Welcome guest user, | am here to help Hotel Rewards
with anything you might ask. Click on ° Messenger
below links to initiate further actions

Options 0000 caacassas

Looking for a room? .\ Search in bot communication
° Need further information? Check Messages
Looking for a room Provide feedback
To help your further | want to know in Latest news

° which city you need a room and when?

I need a room in Paris
from 23.08-30.08

Great, | have found below options in Paris
o that is available from 23-08

Izvor: Researchgate (2024): Conversation with a simple chatbot, dostupno na

https://www.researchgate.net/figure/Sample-conversation-with-a-hotel-booking-chatbot _figl 336531265,

pristupljeno 14.02.2024l
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Pored toga, mobilne aplikacije omogucavaju personalizirano iskustvo gostiju. Kroz
aplikaciju, gosti mogu unaprijed odabrati svoje preferencije, poput vrste jastuka, dodatnih
usluga ili sobnih karakteristika. Ovo omogucava hotelu da pruzi uslugu koja je prilagodena
individualnim potrebama svakog gosta, Cime se povecava zadovoljstvo i vjerojatnost povratka.
Mobilne aplikacije mogu pobolj$ati komunikaciju izmedu gosta i hotela (Naves, 2018.). Gosti
mogu koristiti aplikaciju za postavljanje pitanja, zahtjeva ili prituzbi te primanje odgovora u
realnom vremenu. Ovo pomaze u rjeSavanju problema brze i u€inkovitije, ¢ime se osigurava
bolje iskustvo gostiju 1 odrzava njihova lojalnost.

Mobilne aplikacije pruzaju dodatne usluge koje poboljSavaju boravak gostiju. To moze
ukljucivati informacije o lokalnim atrakcijama, restoranima ili dogadajima, mogucénost
naru¢ivanja usluga poput room service-a ili wellness tretmana, te pristup ekskluzivnim
ponudama i popustima (Takahashi, 2008.). S aspekta operacija hotela, mobilne aplikacije mogu
pomodi u optimizaciji procesa i smanjenju troSkova. Na primjer, aplikacije za upravljanje
inventarom omogucavaju osoblju hotela da u realnom vremenu prate raspolozivost soba i brzo
azuriraju informacije o rezervacijama. Takoder, aplikacije za upravljanje osobljem olaksavaju
raspored poslova, komunikaciju i pracenje zaduzenja (Naves, 2018.). Medutim, kako bi
mobilna aplikacija bila uspjesna, kljucno je osigurati da je intuitivna za koriStenje, pouzdana i
sigurna. Takoder je vaZno redovito azurirati aplikaciju 1 pratiti povratne informacije korisnika
kako bi se kontinuirano poboljSavalo korisnicko iskustvo.

Mobilne aplikacije imaju znacajan utjecaj na hotelijerstvo, pruzajuéi gostima prakticnost,
personalizirano iskustvo i dodatne usluge, dok istovremeno pomazu hotelima u optimizaciji
operacija i povecanju konkurentnosti. U danasnjem digitalnom dobu, mobilna aplikacija postaje
neizostavan alat za hotele koji Zzele pruziti vrhunsko iskustvo svojim gostima i ostati

konkurentni na trzistu.

2.3. Utjecaj tehnologija i inovacija na napredak u hotelijerstvu i turizmu

Brzi napredak tehnologije, uvjetovan globalizacijskim procesima, postao je izuzetno snazan
¢imbenik koji bitno utjeCe na gospodarski rast svake zemlje. Tehnoloski napredak je temel;
pokretanja i razvoja gospodarstva, a §to se neka drzava koristi naprednijim tehnologijama, to
¢e biti visi stupanj njezinog razvoja. Ulaganjem u tehnoloski razvoj, inovacije, istrazivanje i

razvoj svaka drzava doprinosi svom gospodarskom rastu, stvaranju visokokvalitetnih proizvoda
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1 poboljSanju makroekonomske konkurentnosti, §to joj omogucuje zauzimanje snazne trziSne
pozicije na globalnim gospodarskim trziStima. Tehnologija je jedan od klju¢nih pokretaca
dugoro¢nog gospodarskog rasta, jer predstavlja snazno ulaganje u istrazivanje i razvoj, §to
rezultira novim inovacijama i pozitivnim tehnoloskim promjenama. Tehnologija pridonosi
gospodarskom rastu povecanjem proizvodnje, stvaranjem novih dodanih vrijednosti i
poboljsanjem kvalitete postojecih dobara, Sto drzavi omogucuje gospodarski napredak.

Tehnologija obuhvaca sve alate i opremu potrebne za proizvodnju i plasiranje proizvoda na
nacionalno trziSte, te predstavlja skup znanja i vjeStina potrebnih za stvaranje i proizvodnju
korisnih stvari 1 proizvoda (Lajovi¢ 1 Vuli¢, 2010.). Rije¢ "tehnologija" potjece od grckih rijeci
"tehne", Sto znacCi vjeStina, 1 "logos", Sto oznaCava znanost i umijec¢e (Renovica, 2010.).
Tehnologija se odnosi na materijalne faktore proizvodnje, a njen rezultat su gotovi proizvodi
¢iji je kvalitet proporcionalan razini tehnoloske opreme koju zemlja posjeduje.

Za stvaranje proizvoda potreban je cijeli proces tehnoloske opreme i proizvodnje kako bi se
postigao finalni rezultat - kvalitetan proizvod, koji je rezultat primjene tehnologije koja moze
poboljsati poziciju proizvoda na trzistu ako je potraznja za njim visoka, a tehnologija razvijena
prema preferencijama kupaca. Kljuéne komponente suvremene tehnologije u vecini
proizvodnih procesa uklju¢uju informatiziranu tehnolosku opremu poput hardvera (materijalne
komponente - oprema i uredaji), softvera (racunalni programi i tehnoloska dokumentacija u
obliku baze podataka), ljudskog znanja sposobnog za primjenu te tehnologije (brainware) te
organizaciju i upravljanje tehnologijom (orgware).

Tehnologija se danas primjenjuje u razli¢itim tehnoloSkim procesima. Lajovi¢ 1 Vuli¢
(2010.) definiraju tehnoloski proces kao skup fizickih i1 kemijskih postupaka kojima se iz
sirovina dobiva gotovi proizvod. Cilj je svakog takvog procesa dobiti gotovi proizvod spreman
za prodaju uz $to manju potroSnju vremena i energije. U suvremenim tehnoloskim procesima
primjenjuju se mehanicka, kemijska i specijalna tehnologija. Tehnologija je dozivjela najveci
globalni razvoj u 20. stoljecu, postajuci neizostavna komponenta ljudskog poslovnog zivota bez
koje je gotovo nemoguce proizvesti bilo §to.

Internet ima snazan utjecaj na medunarodni turizam. Prvo iskustvo korisnika s vaSom
tvrtkom Cesto pocinje posjetom vaSoj web stranici, gdje mogu pregledavati slike 1 recenzije
bivsih gostiju. Za tvrtku je klju¢no efikasno koristiti online oglaSavanje, drustvene medije,
blogove 1 moguc¢nost online kupnje kako bi pomogla svojim klijentima, osobito s obzirom na
to da konkurencija radi isto. Racunalni sustavi omogucuju komunikaciju izmedu vecih
hotelskih lanaca s viSe lokacija, olakSavaju¢i povezivanje i odrzavanje komunikacije izmedu

osoblja te pristup informacijama. To doprinosi poboljSanju iskustva gostiju (Chien Chiang et
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al., 2021.), jer omogucuje jednostavan pristup zahtjevima gostiju, informacijama o odrzavanju
I rezervacijama putem jednog sustava.

Mobilni tableti i pametni telefoni su zamijenili velike stolna racunala, §to je korisno jer
vecina putnika nosi mobilne uredaje sa sobom. To omogucuje ugostiteljskim tvrtkama da
obavjestavaju klijente o promjenama i kas$njenjima rezervacija, nude ponude te koriste GPS
pracenje za oglasavanje. Potreba ljudi za brzim, sigurnijim i ucinkovitijim putovanjima
potaknula je izum velikih tehnoloskih rjeSenja. Posljednjih desetljeca, utjecaj tehnologije na
putovanja postao je jo$ znacajniji zahvaljuju¢i primjeni novih IT usluga, Sto je rezultiralo
usponom trziSta online putovanja i sve veCom digitalizacijom turisti¢ke industrije. Klju¢no
postignu¢e u povijesti online putovanja datira iz 1960-ih kada je uveden prvi globalni
distribucijski sustav (GDS). GDS-ovi su mrezne platforme koje povezuju dobavljace poput
zrakoplovnih prijevoznika, hotela ili krstarenja s pruzateljima usluga poput putnickih agencija
1 online putnickih agencija (Chien Chang et al., 2021.). Posjeduju¢i pristup inventaru
dobavljaca, kao §to su dostupne sjedala ili hotelske sobe, GDS-ovi omogucuju pruzateljima
pristup tim informacijama, olakSavajuc¢i klijentima rezerviranje vise putnih usluga odjednom.
Veli¢ina trzista industrije globalnih distribucijskih sustava u 2021. godini procijenjena je na
otprilike Sest milijardi americkih dolara (Statista, 2022.). U istoj godini, poslovni segment
zrakoplovne distribucije Amadeusa, jednog od najpoznatijih GDS-ova u svijetu, ostvario je
prihod od otprilike milijardu americkih dolara.

Koristenje tehnologije u medunarodnom turizmu pomoglo je ubrzati operacije i pomoglo
da proces putovanja bude mnogo ugodniji i u€inkovitiji. Tehnologija ne samo da pomaze

velikim lancima hotela, ve¢ moze biti korisna 1 1 drugim manjim tvrtkama u turizmu.

2.4. Implementacija umjetne inteligencije u funkciji personalizirane
ponude za goste

Implementacija umjetne inteligencije (eng Artificial Intelligence, u daljnjem tekstu Al) u
funkciji personalizirane ponude za goste predstavlja revolucionaran pristup u ugostiteljskoj
industriji. Ova tehnologija omogucuje hotelskim lancima i ostalim ugostiteljskim objektima da
pruze jedinstveno i personalizirano iskustvo svakom gostu, §to rezultira boljim zadovoljstvom
gostiju, ve¢om vjernoscu i poboljsanom konkurentnoscu na trzistu. Jedan od glavnih nac¢ina na
koji se Al koristi u personaliziranoj ponudi za goste je analizom podataka. Hotelima je dostupno

obilje podataka o svojim gostima, ukljuc¢ujuc¢i informacije o njihovim preferencijama, proslim
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boravcima, navikama potro$nje, aktivnostima i interesima (Gursoy et al., 2019.). KoriStenjem
algoritama strojnog ucenja i dubokog ucenja, Al moze analizirati ove podatke kako bi stvorio
detaljan profil svakog gosta i predvidio njihove buduce potrebe i Zelje.

Na temelju tih profila, Al moze personalizirati ponude i usluge za svakog gosta. Na primjer,
hotel moze preporuciti restorane, atrakcije ili aktivnosti u blizini koje odgovaraju interesima
gosta. Takoder, mogu se prilagoditi sobe i sadrzaji u skladu s preferencijama gosta, poput vrste
kreveta, pogleda iz sobe ili dodatnih usluga poput masaze ili dorucka na sobi (Campanella,
2024.). Osim toga, Al moze poboljsati komunikaciju s gostima tijekom njihovog boravka. Na
primjer, hotel moze koristiti chatbotove koji su pokretani Al-om kako bi odgovarali na pitanja
gostiju, pruzali preporuke i rjeSavali probleme u stvarnom vremenu (Collins, 2021.). Al takoder
moze pratiti povratne informacije i1 recenzije gostiju te ih koristiti za kontinuirano poboljSanje
usluga i iskustava.

Jedna od klju¢nih prednosti implementacije Al-a u personaliziranoj ponudi za goste je
povecanje zadovoljstva i lojalnosti gostiju. Kada se osjecaju prepoznatima i cijenjenima, gosti
su skloniji vratiti se u isti hotel i preporuciti ga drugima (lvanov, 2019.). Personalizirane ponude
mogu potaknuti vece troSenje gostiju tijekom njihovog boravka, Sto doprinosi vecoj
profitabilnosti hotela.

Implementacija Al-a u funkciji personalizirane ponude za goste ima potencijal
transformirati nacin na koji se ugostiteljski objekti povezuju sa svojim gostima 1 pruZaju im
usluge. Kroz analizu podataka i prilagodbu ponuda, Al omogucuje hotelima da stvore
jedinstvena iskustva koja ¢e gostima pruZiti nezaboravan boravak i potaknuti ih da se iznova
vracaju. Ova tehnologija predstavlja klju¢ni element modernizacije i inovacije u ugostiteljskoj

industriji 1 ima potencijal transformirati nac¢in na koji se posluje u buduénosti.

2.5. Interakcija robotike i gostiju

Interakcija izmedu robotike i hotelskih gostiju predstavlja sve prisutniju pojavu u modernoj
industriji ugostiteljstva. Kroz primjenu robotskih tehnologija, hoteli mogu unaprijediti razlicite
aspekte iskustva gostiju, pruzajuci im novu razinu personalizacije, u¢inkovitosti i zabave. Jedan
od najpoznatijih primjera robotske interakcije u hotelima je koristenje recepcijskih robota. Ovi
prijateljski roboti mogu docekati goste pri dolasku, pomo¢i im pri prijavi i odjavi, te pruziti

osnovne informacije o hotelu i okolici (Brochado et al., 2016.). Osim toga, recepcijski roboti
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mogu biti programirani za prepoznavanje gostiju i prilagodbu dobrodoslice prema njihovim
preferencijama, stvarajuci tako osobnije iskustvo.

Drugi primjer je koriStenje robotskih sobnih usluznih aparata. Ovi roboti mogu dostavljati
hranu, pice, ru¢nike ili druge potrepstine izravno u sobe gostiju. Osim §to Stede vrijeme osoblju,
ovi robotski asistenti pruzaju gostima jedinstveno iskustvo koje se pamti, posebno kada se radi

o visokotehnoloskim destinacijama (Tuomi i Tussadiah, 2020.).

Slika 8. Robot dostavlja¢ hrane u hotelsku sobu

Izvor: Smartshop (2024): Robot delivery T8, dostupno na https://smartshop.hr/robot-delivery-t8, pristupljeno
15.02.2024.

Roboti mogu biti koriSteni i u podru¢ju ¢iS¢enja i odrzavanja hotela. Automatizirani
robotski usisavaci ili €ista¢i mogu ucinkovito odrzavati Cistocu prostora bez potrebe za
ljudskom intervencijom (Fernandez, 2021.). Ovo ne samo da poboljsava ucinkovitost, vec

takoder osigurava dosljednu kvalitetu usluge za goste. Robotika takoder moze pruziti dodatnu
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zabavu 1 angazman gostiju. Na primjer, roboti mogu biti programirani za izvodenje odredenih
zabavnih ili edukativnih aktivnosti za djecu ili odrasle goste. Ovo stvara dodatnu vrijednost
boravka u hotelu i ¢ini ga nezaboravnijim iskustvom.

Iako su moguénosti robotske interakcije u hotelima mnoge, vazno je istaknuti da se ovaj
trend ne odnosi na zamjenu ljudskog osoblja. Umjesto toga, robotika se koristi kao alat za
poboljsanje usluge i iskustva gostiju, dok ljudsko osoblje i dalje igra klju¢nu ulogu u pruzanju
personaliziranog i suosjec¢ajnog gostoprimstva (Kuo, 2017.). Interakcija robotike i hotelskih
gostiju predstavlja uzbudujuéi trend u modernoj industriji ugostiteljstva. Kroz primjenu
razliCitih robotskih tehnologija, hoteli mogu unaprijediti razli¢ite aspekte iskustva gostiju,
pruzajuéi im inovativne i personalizirane usluge koje ¢e ostaviti trajan dojam. Ovaj trend se
o¢ekuje da ¢e nastaviti rasti i evoluirati kako tehnologija napreduje, otvarajuc¢i nove moguénosti

za poboljSanje kvalitete usluge 1 zadovoljstva gostiju.

2.6. SWOT analiza implementacije robotike u hotelijerstvu
SWOT analiza (analiza shaga, slabosti, prilika i prijetnji) implementacije robotike u
hotelijerstvu omogucuje procjenu potencijalnih prednosti 1 izazova koje ovaj trend moze

donijeti.

Tablica 1. SWOT analiza robotike u hotelijerstvu

Snage Slabosti

e Efikasnost - povecava uinkovitost u e Visoki pocetni troskovi - zahtijeva
hotelijerstvu automatskim znaajna ulaganja u nabavu i
izvrS8avanjem odredenih zadataka instalaciju robota, Sto moze biti
poput dostave potrepstina ili ¢iS¢enja. financijski izazovno za neke hotele,

e Unaprijedena iskustva gostiju putem posebno manje i srednje veliCine.
interakcije s robotskim uslugama, kao e Tehnicki problemi ili kvarovi robota
Sto su recepcijski roboti ili robotski mogu se dogoditi, $to moze dovesti
konobari. do prekida u uslugama ili potrebe za

e Smanjenje troskova - iako inicijalna dodatnim odrzavanjem i podr§kom.
ulaganja u robotiku mogu biti visoka,
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dugoro¢no, ova tehnologija moze
pomo¢i u smanjenju operativnih
troSkova kroz povecanu ucinkovitost
i smanjenje potrebe za Iljudskim

radom u nekim podrucjima.

Prilike

e Poboljsanje konkurentnosti
privlatenjem  gostiju  koji  su
zainteresirani za moderna iskustva i
inovacije.

e Povecana personalizacija - robotika
moze pruziti personalizirane usluge i
ponude gostima, §to moZze rezultirati
povecanom vjernoSéu 1
zadovoljstvom gostiju.

e Rastu¢a potraznja za tehnoloskim
rjeSenjima - S obzirom na sve veci
trend digitalizacije 1 tehnoloSkog
napretka, postoji rastuca potraznja za
inovativnim tehnoloskim rjeSenjima

u hotelijerstvu.

Prijetnje

Gubitak  ljudskog  dodira -
prekomjerna implementacija robotike
moze dovesti do gubitka ljudskog
dodira i osobne interakcije koju
mnogi gosti cijene u hotelskim
iskustvima.

Nespremnost gostiju - neke skupine
gostiju mogu biti manje spremne
prihvatiti robotske usluge ili Cak
izbjegavati hotele koji ih koriste, Sto
moze ograniCiti prihvacanje ove
tehnologije.

Sigurnosni rizici poput potencijalnih
problema s privatnoséu ili sigurnosti
podataka, posebno ako se koristi za
obradu osjetljivin informacija o

gostima.

Izvor: izrada autorice prema Campanella, 2024. i Collins, 2021.

Implementacija robotike u hotelijerstvu nosi sa sobom niz prednosti i izazova. Klju¢no je

da hotelijeri pazljivo razmotre ove faktore prije donosenja odluke o uvodenju robotike kako bi

maksimizirali koristi i minimizirali rizike.
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3. PRIMJERI DOBRE PRAKSE IMPLEMENTACIJE
ROBOTIKE U TURIZMU | HOTELIJERSTVU

Tehnoloski napredak neprestano mijenja nacin na koji poslovni sektori funkcioniraju, a
turizam 1 hotelijerstvo nisu iznimka. Sve ve¢i fokus na poboljSanju korisnickog iskustva,
povecanju ucinkovitosti i smanjenju troskova potaknuo je razvoj inovativnih tehnoloskih
rjeSenja u ovim industrijama. Jedno od najznacajnijih podrucja koje je dozivjelo veliki napredak
je implementacija robotike. Tre¢e poglavlje istrazuje primjere dobre prakse u implementaciji
robotike u turizmu i hotelijerstvu, istrazuju¢i kako su roboti integrirani u razli¢ite aspekte ovih
industrija s ciljem poboljSanja usluge, optimizacije operacija i stvaranja nezaboravnog iskustva

za goste.

3.1. Pregled dosadasnjih istrazivanja

Robotika, kao napredna tehnoloska grana, sve viSe nalazi primjenu u raznim djelatnostima,
ukljucujuéi turizam 1 ugostiteljstvo. Ova aplikacija pokriva Sirok raspon aktivnosti, od
automatizacije svakodnevnih zadataka do poboljSanja korisnickog iskustva. Jedno od
najvaznijih podrucja primjene robotike u hotelijerstvu je automatizacija poslova recepcije
(Belanche et al., 2020.). Roboti na recepciji mogu preuzeti zadatke kao $to su prijava gostiju,
davanje informacija i vodenje gostiju do njihovih soba. Istrazivanja pokazuju da ovi roboti
mogu znacajno smanyjiti vrijeme ¢ekanja na recepciji i povecati zadovoljstvo gostiju. Primjerice,
istrazivanje provedeno u Japanu, u hotelu "Henn-na", pokazalo je da uporaba robota
recepcionara ne samo da smanjuje operativne troskove, ve¢ i poboljsava u¢inkovitost pruzenih
usluga. Gosti su opcenito bili zadovoljni brzinom 1 to¢no$¢u informacija koje su roboti davali
(Chien Chang et al., 2021.).

U hotelijerstvu roboti se sve viSe koriste za dostavu hrane i pica, kao i1 za odrzavanje
kucanstva. Roboti konobari mogu brzo i to¢no dostaviti narudzbe, $to doprinosi boljoj usluzi 1
smanjenju vremena Cekanja (Gursoy et al., 2019.). Sli¢no tome, roboti spremacice mogu
preuzeti poslove ¢is¢enja i odrzavanja soba, ¢ime se smanjuje potreba za ljudskim radom i

povecava ucinkovitost.
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Ivanov (2019) je istrazio kako se roboti, umjetna inteligencija i automatizacija usluga
implementiraju u putovanjima, turizmu i ugostiteljstvu. Koriste¢i kombinaciju teorijske
rasprave 1 studija slucaja iz stvarnog svijeta, ova se knjiga usredotocuje na trenutnu i buducu
upotrebu RAISA tehnologija u turistickom gospodarstvu, uklju¢uju¢i primjere iz industrije
hotela, restorana, putnickih agencija, muzeja i dogadanja.

Kane (2020) je istrazio kako roboti novog tisuclje¢a utjeCu na radna mjesta u turizmu i
ugostiteljstvu. Analitickim prikazom ukazao je na uveéanu ucinkovitost rada robota na radnom
mjestu te istovremeno izazov s potencijalom gubitka radnih mjesta u ljudskoj izvedbi.

U sektoru turizma roboti se koriste za pruzanje informacija turistima, vodenje obilazaka, pa
¢ak 1 pomo¢ pri navigaciji u zraénim lukama i zeljezni¢kim kolodvorima. Na primjer, roboti
vodi¢i u muzejima mogu posjetiteljima pruziti interaktivne i informativne obilaske, koji su
personalizirani i dostupni na vise jezika (Huang et al., 2018.). Istrazivanje provedeno u nekoliko
europskih zemalja pokazalo je da robotski vodi¢i mogu znafajno poboljsati iskustvo
posjetitelja, posebice onih koji preferiraju samostalne obilaske ili imaju specifi¢ne interese koji
nisu obuhvaceni standardnim obilascima (lvanov et al., 2019.).

Prednosti implementacije robotike u turizmu i ugostiteljstvu su povecana ucinkovitost,
smanjeni operativni troskovi, poboljSano korisnicko iskustvo i moguénost personalizacije
usluga. Roboti mogu raditi 24/7, ne zahtijevaju pauze i mogu obavljati zadatke s visokom
preciznosc¢u (Brochado et al., 2016.). Medutim, postoje i zna¢ajni izazovi. Jedan od glavnih
izazova je velika pocetna investicija potrebna za nabavu i odrzavanje robotskih sustava.
Takoder postoji zabrinutost zbog gubitka radnih mjesta zbog automatizacije, kao i1 prihvacanja
robota od strane kupaca, buduci da bi neki gosti mogli vise voljeti ljudski kontakt (Bowen et
al., 2018.).

Prethodna istrazivanja jasno pokazuju da robotika ima potencijal transformirati turizam i
lako postoje izazovi koje treba prevladati, oCekuje se da ¢e daljnji tehnoloSki napredak i
smanjenje troskova uciniti robote sve dostupnijim 1 uobi¢ajenim u ovim sektorima. Buduca bi
se istrazivanja trebala usredotociti na pronalaZenje ravnoteze izmedu automatizacije i o€uvanja
radnih mjesta, kao i na poboljSanje interakcije izmedu ovjeka i robota kako bi se maksimalno

iskoristile prednosti ove tehnologije.
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3.2. Uporaba tehnologije u muzejima

Danas su mnogi muzeji, kao klju¢ni elementi turisticke ponude u podrucju povijesti i
kulturne bastine destinacija, aktivno ukljuéeni u utrku za tehnoloskom inovacijom, od recepcije
do glavnih izlozbi. Uvodenjem novih tehnoloskih inovacija, postavlja se pitanje kako najbolje
iskoristiti tehnologiju kako bi se stvorili zanimljivi sadrzaji i iskustva za posjetitelje. Jedna od
tehnoloskih inovacija koja se sve vise koristi jest mapiranje projekcija. Ova tehnika omoguéuje
projektiranje slika 1 videa na zidove, stropove, podove i1 objekte, pretvaraju¢i ih u dinami¢ne
povrSine koje oZivljavaju s virtualnim sadrzajem (Chien Chang, 2021.). Posjetitelji mogu
dozivjeti ove projekcije stojeéi blizu ili promatrajuci iz daljine, stvarajué¢i novo iskustvo
interakcije s izlozbom ili okolinom muzeja. Mapiranje projekcija moze se koristiti za isticanje
postoje¢ih znacajki unutar povijesnih zgrada, ozivljavanje specifi¢nih oblika i struktura te
osvjetljavanje struktura napravljenih po narudzbi za instalaciju. Kao alternativa zaslonima u
multimedijskoj izlozbi ili kao sustav za isticanje postoje¢ih fasada, izrada i instalacija
projekcijskog mapiranja zahtijevat ¢e prilagodeni pristup.

Primjeri primjene ove tehnologije su evidentni u projektu izlozbe "Van Gogh" u
manchesterskom MediaCityju, gdje se mapiranje projekcije koristi kako bi se ispunili inace
prazni zidovi videom, pruzajuéi posjetiteljima jedinstveno i interaktivno iskustvo (Youtube,
2024.). Ovi primjeri pokazuju kako tehnoloske inovacije mogu obogatiti muzejsko iskustvo i

omoguciti posjetiteljima da doZive povijest 1 kulturu na potpuno nov nacin
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Slika 9. Projektno mapiranje u muzeju Van Gogh u Manchesteru

Izvor: Youtube (2024): Immersive Van Gogh Exhibit: Using projection mapping technology to bring art to life,
dostupno na https://www.youtube.com/watch?v=AG2Grla__64, pristupljeno 16.02.2024.

Binauralni zvuk predstavlja revolucionarnu tehniku snimanja zvuka u dva kanala kako bi
se simulirao efekt uranjanja zvuka, stvaraju¢i dojam kao da se zvukovi reproduciraju unutar
same prostorije. Ova tehnika replicira prirodan nacin na koji ljudi percipiraju zvuk, pruzajuci
impresivno iskustvo koje posjetiteljima muzeja omogucuje da se osjecaju kao da su aktivno
sudionici izloZbe. Drugim rije¢ima, binauralni zvuk omogucuje posjetiteljima da dozive zvuk
u trodimenzionalnom prostoru. Jedan od muzeja koji koristi ovu tehnologiju je The Met.
Umjesto tradicionalnih stru¢nih komentara o izloZenim objektima, ovo binauralno audio
iskustvo donosi glasove glumaca koji tumace uloge kraljevskih obitelji, veleposlanika,
arhitekata, putopisaca i turista dok putuju u otvorenoj ko¢iji od Pariza do Versaillesa (Advisor
Museums, 2024.).

Koncept "digitalnog blizanca" proSiruje fotografiju objekata u trodimenzionalni prostor.
KoriStenjem fotogrametrije, procesa snimanja fotografija 1 volumetrijskih podataka
istovremeno, moguce je stvoriti virtualni model objekta koji postoji u 3D prostoru (Richardson,
2020.). Ovaj proces ne samo da doprinosi ocuvanju fizickih objekata putem njihovog digitalnog
arhiviranja, ve¢ omogucuje posjetiteljima da zadovolje svoju znatizelju podizanjem predmeta i

interaktivnim manipuliranjem istima.
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Slika 10. Koncept digitalnog blizanca u muzejima

/

Izvor: Richardson, J. (2020): What Digital Twin Technology Means for Museums, dostupno na
https://www.museumnext.com/article/what-digital-twin-technology-means-for-museums/, pristupljeno
16.02.2024.

Tehnologija Digital Twin ima potencijal transformirati nac¢in na koji muzeji koriste i
analiziraju podatke kako bi poboljsali svoje operacije i iskustvo posjetitelja. Integracija
podataka iz razlicitih odjela na jednom ekranu omogucuje osoblju brze prepoznavanje problema
1 njihovo rjeSavanje. Muzeji mogu koristiti ove informacije za bolje odrZavanje svojih zbirki 1
okruzenja za posijetitelje (Richardson, 2020.). U kontekstu pandemije COVID-19, gotovina je
postala manje popularan nacin placanja, §to je predstavljalo izazov za muzeje koji su se oslanjali
na sitni§ posjetitelja za donacije. Upravo zbog toga su muzeji poput Narodnog povijesnog
muzeja u Manchesteru (PHM) poceli prihvacati tehnologiju "tap-to-give" putem tvrtke poput
GoodBoxa, koja omogucuje beskontaktne donacije. Ova tehnologija ne samo da povecava
donacije ve¢ omogucuje muzejima 1 dalje komuniciranje s posjetiteljima, osobito s obzirom na

Cinjenicu da je ulaz besplatan u druStvu bez gotovine (Advisor Museums, 2024.).
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Primjena digitalnih tehnologija u muzejskom sektoru ne zaustavlja se samo na upravljanju
podacima i prikupljanju donacija. Muzeji poput Muzeja holokausta u Los Angelesu koriste
holografsku tehnologiju kako bi ozivjeli pri¢e prezivjelih i stvorili emocionalno duboka
iskustva za posjetitelje. Kroz hologramske prikaze, poput onog Renee Firestone, muzeji mogu
docarati povijesne dogadaje i potaknuti posjetitelje na dublje razmisljanje o proslosti (Advisor
Museums, 2022.). Uz primjenu naprednih tehnologija poput Digital Twin, beskontaktnih
donacija 1 holografskih prikaza, muzeji mogu unaprijediti svoju ponudu, pruzajuci

posjetiteljima izvanredna iskustva koja se pamte i poticu na refleksiju.

3.3. Primjena robotike u gastronomiji Los Angelesa

U Los Angelesu, gastronomski sektor napreduje zahvaljujuéi razvoju robotske tehnologije
koja se sve vise primjenjuje u industriji hrane i1 pi¢a. Stoga ¢e u nastavku biti opisani primjeri

robotiziranih inovacija koje pomazu u gastronomiji Los Angelesa.

a) Kuhar Flippy

Flippy je robot dizajniran kao pomo¢nik u kuhinji, posebno za przenje hrane. Ovaj robot
automatizira cijeli proces przenja, koriste¢i svoju dugu bijelu ruku s lopaticom kako bi
prepoznao i nadzirao hranu pomocu vizualne i termicke tehnologije. Svaki dan, Flippy izbacuje
gotovo 300 pljeskavica 1 njezno ih stavlja na peciva za ljudske suradnike koji ih dalje
pripremaju i posluZzuju gostima. S obzirom na svoju popularnost, Flippy radi u odredeno
vrijeme, a moZe ga se pronaci u poslovnici Pasadena u CaliBurgeru izmedu 12:30 1 13:30

(Temi, 2024.).

b) Gearmo Del Pouro, robot barmen

Ovaj robot barmen koristi tablete putem kojih gosti mogu odabrati svoja pica, bilo da se
radi o klasi¢nim koktelima poput dzina i tonika ili originalnim koktelima s potpisom. Nakon

odabira, gosti mogu platiti kreditnom karticom ili gotovinom ljudskom zaposleniku. Gearmo
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Del Pouro potrebno je samo 90 sekundi ili manje da pripremi svako pice, ukljucujuci i rezanje
kriske limuna ili limete ako je potrebno. Kada je napitak spreman, ime gosta pojavit ¢e se na
velikom ekranu, a oni samo trebaju skenirati QR kod poslan na njihov mobitel kako bi preuzeli
svoje pi¢e (Temi, 2024.). Ove inovativne robotske tehnologije ne samo da poboljsavaju
ucinkovitost u kuhinji i Sanku, ve¢ i pruzaju zanimljivo iskustvo gostima, ¢ime Los Angeles

ostaje napredan u gastronomiji u usporedbi s drugim industrijama.
Slika 11. Prototip robota za primjenu u restoranima

BellaBot

KettyBot Pudu Bot ¢

y oot HolaBot

Poger&Notificotions
Dofivery Rotot

Izvor: Temi (2024): Introducing temi robot V3, dostupno na https://www.robotemi.com/product/temi-sales-
contact/?utm_source=google&utm medium=cpc&utm_campaign=conversions&qclid=Cj0KCQiAw80eBhCeA
RISAGXWtUxRTql-YHC88nTA04I1C638T6WE-OlpLrezHtmui 1Y Sy4F6egpP4isaAsimEALwW wcB ,
pristupljeno 16.02.2024.

c) Bots, restoran kojim upravljaju samo roboti

Bots je restoran brze hrane koji se u potpunosti oslanja na robotsku radnu snagu. Ponuda
hrane ukljucuje klasi¢na americka fast food jela poput cheeseburgera, pomfrija, nachosa, salata,
deserta i viSe. U ovom restoranu, postoje tri razli¢ita robota konobara, svaki programiran s

vlastitom osobno$¢u. Tandy je crveni muski robot, pristojan, ali s izrazenim mizantropskim
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tendencijama. Bungle je plavi Zenski robot, uljudan, ali ponekad moze biti nepristojan. Zerp

uglavnom donosi hranu, iako nije programiran za razgovor (Temi, 2024.).

d) Ono blends, kamion s robotskim sustavima koji posluZuje smoothieje

Ono je prvi mobilni restoran u Los Angelesu koji koristi robotsku tehnologiju. Fokusiran
na promicanje zdrave prehrane, Ono nudi brze i zdrave smoothieje koje se mogu pripremiti u
roku od jedne minute i prodaju se po pristupacnoj cijeni od manje od 6 dolara. Kupci
jednostavno naruce svoj smoothie na kiosku, a zatim ¢ekaju da napredna robotika pripremi

njihov napitak prije nego ga preuzmu iz podrucja za preuzimanje (Temi, 2024.).

e) Bloc Bot, robot zastitar

U trgovakom centru Bloc u centru Los Angelesa, angaziran je robot zastitar poznat kao
Bloc Bot, koji je dobio nadimak od korisnika Instagrama. Ovaj robot patrolira podrucjem
centra, opremljen kamerom od 360 stupnjeva visoke rezolucije, WiFi-jem i senzorskim
jedinicama. MoZe komunicirati s posjetiteljima, postavljati pitanja i pomo¢i im pronaci
odredene usluge ili proizvode. Takoder moZe emitirati video zapise uZivo, Citati registarske
tablice 1 slati podatke izravno natrag u sigurnosno sjediSte kako bi se poduzelo odgovarajuce

djelovanje (Temi, 2024.).

3.4. Beskontaktno plac¢anje u hotelijerstvu

Tehnologija beskontaktnog placanja sve vise napreduje u hotelskoj industriji, a pogotovo u
uvjetima pandemije COVID-19, kada postaje kljucna za osiguranje sigurnosti gostiju i
postivanje epidemioloskih mjera. Iako globalna hotelijerska industrija jo§ uvijek nije u
potpunosti prihvatila ovaj nacin pla¢anja, mnogi hoteli uvode procesuirano beskontaktno
placanje kako bi osigurali siguran i jednostavan nac¢in placanja svojih usluga. Gosti sve vise

koriste mobilna beskontaktna placanja u hotelima, a evolucija platnih transakcija sve vise ide
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prema elektronskim verzijama, Sto Cini beskontaktno placanje u hotelijerstvu odrzivim i
perspektivnim za buduénost.

Beskontaktno placanje u hotelijerstvu obi¢no ukljucuje terminal za placanje koji prihvaca
transakcije putem beskontaktne Cip kreditne kartice ili mobilnog uredaja putem aplikacije. NFC
tehnologija omogucuje potrosa¢ima da jednostavno prislanjanjem svog mobilnog uredaja ili
beskontaktne kreditne kartice na terminal izvrSe placanje, razmjenjujuéi informacije bez
potrebe za fizickim dodirivanjem uredaja (Kagan, 2020.). Iako su mnogi platni terminali
tehnicki sposobni prihvatiti beskontaktna plac¢anja, ponekad je potrebno azuriranje firmvera na
prodajnom mjestu ili samog terminala za kreditne kartice kako bi se omogucila ova tehnologija
placanja.

Hoteli uvode beskontaktni nacin placanja jer smatraju da je nadogradnja sustava placanja
na najnovije mogucénosti i znacajke korisna za poboljSanje usluga. Prednosti beskontaktnog
pla¢anja ukljucuju bolju korisnicku uslugu, vecu sigurnost i brzu uslugu u hotelu (Wroten,
2019.). Hotelima je vazno smanjiti vrijeme koje gosti provode prilikom prijave, a
omogucavanje beskontaktnog placanja dodaje jo$ jednu prednost gostima. S obzirom na to da
ljudi sve manje nose fizi¢ke kartice sa sobom, sve vise preferiraju koriStenje e-novcanika.

Trenutno stanje beskontaktnog placanja u hotelijerstvu pokazuje pozitivne trendove i1
znacCajke, a prihvacanje istoga kod gostiju je sve vece. Beskontaktno placanje nosi gostima niz
prednosti u hotelu, a dobra vijest je da je proces prilicno jednostavan. Uredaji koji podrzavaju
ovu tehnologiju obi¢no imaju WiFi logotip okrenut za 90 stupnjeva na boku (Naves, 2018.).
Gost ¢e jednostavno drzati karticu ili uredaj unutar dva centimetra od stroja za obradu kada se
to zatrazi. Ako sustav prepozna karticu 1 odobri transakciju, gost ¢e biti obavijeSten putem
zelenog svjetla, zvucnog signala ili sli¢nog sredstva.

Beskontaktno placanje postalo je popularno u hotelijerstvu iz nekoliko vaznih razloga,

definiranih u studiji (Wroten, 2019):

e Izvodljivo higijensko rjeSenje: Nedavno izbijanje koronavirusa dramaticno je utjecalo
na ugostiteljsku industriju, povecavajuci svijest gostiju o higijeni. Kao rezultat toga,
placanja koja eliminiraju fizicki kontakt postaju trazenija. Hoteli koji nude takve usluge
imat ¢e prednost nad konkurencijom.

e Brzo i sigurno: Beskontaktno plac¢anje obicno traje samo 15 sekundi, $to je znatno brze
od tradicionalnih karti¢nih transakcija. Osim toga, ovaj nacin plac¢anja pruza visoku
razinu sigurnosti jer koristi napredne algoritme Sifriranja. To dodatno povecava osjecaj

sigurnosti i povjerenja gostiju.
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e Povecanje zadovoljstva kupaca: Beskontaktno placanje omogucuje brze i jednostavnije
izvrSavanje transakcija, Sto dovodi do vece razine zadovoljstva gostiju. Takoder,
pojednostavljeni proces placanja moze potaknuti goste da troSe vise, §to je korisno za
hotelski posao.

e Potencijal za posebne programe vjernosti: Beskontaktno placanje omogucuje hotelima
da implementiraju posebne programe vjernosti koji mogu dodatno privuci i zadrzati
goste. Ovi programi mogu ukljucivati razli¢ite pogodnosti i nagrade za vjerne goste, Sto

povecéava njihovu lojalnost prema hotelu.

Beskontaktno plac¢anje donosi niz prednosti kako hotelima tako i gostima te je postalo

klju¢ni element u poboljSanju usluga i iskustva boravka u hotelima.

3.5. Primjena chatbota u hotelu Innovare - Slim Itajai, Brazil

Jedan od istaknutih primjera uspjesne integracije chatbota u hotelsko poslovanje je
Hotel Innovare, smjeSten u srcu metropole Brazila, koji je postao sinonim za suvremeni pristup
gostoprimstvu. Ova znadajna implementacija chatbot tehnologije nije samo transformirala
nacin na koji hotel komunicira sa svojim gostima, vec je i postavila nove standarde u industriji.

Hotel Innovare je prepoznao vaznost personalizacije u svakom koraku gostinjskog
iskustva. Njihov chatbot, po imenu "InnoBot", prilagodava se svakom gostu na temelju ranijih
boravaka, preferencija hrane, aktivnosti ili dodatnih usluga (Innovare Slim Hotels, 2024.). Na
taj nacin, svaki gost osjeca se doista posebnim i cijenjenim. Gosti hotela Innovare mogu obaviti
prijavu i odjavu putem chatbota, izbjegavajuci ¢ekanje u redovima na recepciji. Ovaj proces ne
samo da Stedi vrijeme gostima, ve¢ 1 olakSava rad recepcijskom osoblju, omogucujuéi im fokus
na pruzanju dodatnih usluga i rjeSavanje specificnih zahtjeva. InnoBot je dizajniran s fokusom
na intuitivnu komunikaciju (Innovare Slim Hotels, 2024.). Gosti se mogu lako posluziti chat
interfejsom kako bi dobili informacije o restoranima u okolici, dogadanjima u hotelu ili
rezervacijama za wellness. Ovaj pristup eliminira barijere komunikacije i ¢ini informacije

dostupnima u trenu.
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Slika 12. Innobot — chatbot hotela Innovare

[ Main menu

Restaurants & Bars

.

Where to eat & drink during your
stay with us

See the menu

Restaurants & Bars

Breakfast to the room

1526

[ When is the breakfast

@ Breakfast is served from 7:30to ©
e 10:00 h

Izvor: Innovare Slim Hotels (2024): Innovare Slim Hotel - Itajai/Navegantes, dostupno na http://innovare-
slim.hotels-brazil.net/en/, pristupljeno 15.02.2024.

Tablica 2. Usporedne ocjene recenzija turistickih portala hotela Innovare zbog primjene

chatbota
Turisticki portal Ocjena
Priceline 8,1/10
Tripadvisor 4,5/5
Kayak 8,5/10

Izvor: izrada autorice prema recenzijama turistickih portala Priceline, Tripadvisor i Kayak

Sustav rezervacija putem InnoBota omogucava gostima brzo i jednostavno odabiranje
zeljenih opcija. Bilo da se radi o rezervaciji sobe, stola u restoranu ili termina za wellness

tretman, proces je glatko integriran u chat sucelje, pruzaju¢i gostima visoku razinu
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fleksibilnosti. InnoBot aktivno predlaze dodatne usluge temeljem preferencija gostiju,
povecavajuci prihode hotela (Innovare Slim Hotels, 2024.). Na primjer, gost koji izrazi interes
za wellness moze dobiti personaliziranu ponudu za tretmane ili pakete koji su u skladu s
njegovim interesima.

Ankete o zadovoljstvu gostiju jasno pokazuju da je implementacija InnoBota pridonijela
povecanju opcéeg zadovoljstva gostiju. Brza usluga, personalizacija iskustva i jednostavna
komunikacija pozitivno su ocijenjeni aspekti koji su doprinijeli postizanju visokih ocjena
zadovoljstva (Innovare Slim Hotels, 2043.). Hotel Innovare ulozio je u tehnicku pouzdanost
InnoBota kako bi osigurao nesmetano iskustvo gostiju. Redovite nadogradnje, brza
responzivnost 1 prilagodljivost novim tehnologijama ¢ine InnoBota vrlo pouzdanim
suvremenim asistentom.

Hotel Innovare predstavlja paradigmu uspjeSne implementacije chatbot tehnologije u
hotelskom sektoru. Njihov pristup, koji kombinira personalizaciju, intuitivnu komunikaciju i
efikasne usluge, postavlja standarde za druge igrace u industriji. Ovaj uspjeh jasno pokazuje da
pametna integracija tehnologije moze transformirati hotelsko iskustvo gostiju, ¢inec¢i boravak

nezaboravnim i udovoljavajuéi visokim ocekivanjima suvremenih putnika.

3.6. Iskustva Alofts hotela sa robotom butlerom

Godine 2014. Aloft Hotels postao je prvi hotelski brend koji koristi tehnologiju robota,
uvodeci A.L.O "robotskog batlera ili Botlr" (Markoff, 2014.) na svojoj lokaciji u Cupertinu.
Robot moze putovati cijelim hotelom radi dostave. Njegova primarna svrha bila je iznenaditi
goste dostavom u sobu.

Robot butleri u hotelu Aloft Hotels prilagodavaju svoje usluge prema individualnim
potrebama svakog gosta. Sposobnost prilagodbe rasporeda ¢iS¢enja, dostave hrane ili pruzanja
informacija stvara dojam personaliziranog i pazljivog gostoprimstva (Markoff, 2014.). Roboti
butleri u ovom hotelu su opremljeni naprednim navigacijskim sustavima i senzorima, $to im
omogucéuje brzu i ucinkovitu navigaciju kroz hotelske prostorije. Brza usluga ¢iscenja ili

dostave hrane osigurava da gosti ne gube dragocjeno vrijeme tijekom boravka.
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Slika 13. Primjena robota butlera na recepciji Aloft Hotela

Izvor: Markoff, J. (2014): ‘Beep,” Says the Bellhop, dostupno na
https://www.nytimes.com/2014/08/12/technology/hotel-to-begin-testing-botlr-a-robotic-bellhop.html,
pristupljeno 15.02.2024.

Aloft Hotels naglasava vazno.st odrzivosti, a roboti butleri doprinose smanjenju ekoloskog
utjecaja. Njihova efikasnost u upravljanju resursima, poput optimalne potrosnje energije,
odrazava se u hotelskom angaZmanu prema ocuvanju okoliSa. Roboti butleri ne sluze samo u
svrhu ¢isc¢enja, vec i kao vodici za goste (Markoff, 2014.). Oni pruzaju informacije o hotelskim
sadrzajima, obliznjim atrakcijama, i ostalim relevantnim podacima, ¢ime gostima olaksavaju
boravak i istraZivanje okoline.

Implementacija robota butlera omogucila je osoblju hotela Aloft Hotels fokus na zadatke
koji zahtijevaju ljudsku interakciju, poput personaliziranog gostoprimstva ili rjeSavanja
specificnih zahtjeva. To je rezultiralo pove¢anjem ukupne produktivnosti hotelskog osoblja.
Gosti hotela Aloft Hotels dozivljavaju koristenje robota butlera kao inovativno i futuristicko
iskustvo. Ova pozitivna percepcija pridonosi ugledu hotela kao lidera u hotelskoj industriji te

privlaci nove goste koji su znatiZeljni iskusiti vrhunsku tehnologiju.
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4. EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE — PERCEPCIJA
KORISNIKA O PRIHVACANJU ROBOTIKE U
TURIZMU | HOTELIJERSTVU

Jedan od najznacajnijih trendova u suvremenom turizmu je sve veca integracija robota i
automatizacije kako bi se poboljsalo iskustvo gostiju i optimizirale operacije u turistickim
destinacijama. Kroz implementaciju robotike, turisticCke usluge postaju efikasnije,
personaliziranije i u skladu s suvremenim ocekivanjima potrosac¢a. Ovo poglavlje usredotocuje
se na empirijsko istrazivanje koje je provedeno kako bi se ispitala percepcija i iskustva turista
u vezi s implementacijom robotike u turistickim destinacijama. Naglasak istrazivanja lezi na
razumijevanju kako turisti percipiraju upotrebu robota u razliitim aspektima putovanja i
boravka te kako ta iskustva utje¢u na njihovu ukupnu satisfakciju i namjeru prihvacanja

robotike pri koristenju turisti¢kih usluga.

4.1. Sadrzaj i ciljevi istrazivanja

Sadrzaj empirijskog istraZivanja orijentiran je na ispitivanje stavova turista o njihovim
iskustvima implementacije robotike prilikom boravka u hotelima tijekom putovanja. U samom
anketnom upitniku turisti su zamoljeni da ocijene svoje iskustvo i percepciju aktualne
implementacije robotike u turizmu i hotelijerstvu — sa ¢ime su se do sada susretali, kakav je to
utisak na njih ostavilo, kakvo je bilo njihovo ukupno turisticko iskustvo te koliko su spremni
izdvojiti za robotizirane hotelske usluge.

U kontekstu provedbe empirijskog istrazivanja potrebno je postaviti temeljne istrazivacke
ciljeve:

C1. Istraziti percepciju turista o upotrebi robota u turistickom sektoru.
C2. Procijeniti utjecaj implementacije robotike na ukupno iskustvo turista.
C3. Analizirati prednosti i izazove koje turisti percipiraju u vezi s implementacijom robotike u

turizmu.
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Na osnovu tako formuliranih ciljeva istrazivanja postavljena je sljedeca hipoteza:
H1: Korisnicko iskustvo pozitivno i statisticki znacajno utjeCe na namjeru prihvacanja

tehnoloskih inovacija u turizmu i hotelijerstvu.

4.2. Metodologija istrazivanja

U ovom istrazivanju primijenjene su tri temeljne metode. Prva metoda je kvantitativna
metoda istrazivanja. Putem strukturiranih anketnih upitnika, omoguéeno je prikupljanje
kvantitativnih podataka. Nakon povratka upitnika, primijenjena je metoda nezavisnog
induktivnog zakljucivanja kako bi se iz dobivenih podataka izvukli odredeni zakljucci.
Konaéno, koristile su se metode analize 1 sinteze kako bi se povezale teorijske odrednice i
provjerili rezultati u praksi.

Metodom deskriptivne statistike obradeni podaci prikazani su pomocu grafickih i tabelarnih
vizuala te su dodatno objasnjeni. Autorica ispitivacica je pristupila ispitanicima na neizravan
nacin, distribuiraju¢i upitnike putem druStvenih mreza 1 elektronske poSte. Ispitanici su
samostalno odgovarali na pitanja i vratili ispunjene ankete autorici istrazivanja.

Do sada je sprovedeno vrlo malo istrazivanja 0 implementaciji robotike u turizmu i
hotelijerstvu s obzirom na aktualnost i inovativnost problematike te iskustva ispitanika vezana
uz dozivljaj robotike pri koristenju turisti¢kih usluga. Stoga rezultati ove ankete mogu prosiriti
uvid u stvarno stanje aktualne robotizacije u turizmu i hotelijerstvu te njezine buduce
perspektive. Budu¢i da svaki hotel Zeli unaprijediti svoje poslovanje i pratiti suvremene
trendove u turizmu koji se sve vise temelje na digitalizaciji i umjetnoj inteligenciji, vazno je
definirati aktualno stanje robotizacije u turizmu i hotelijerstvu te iskustva i percepciju turista o
tome. Uzorak ¢ini 70 turista koji su boravili na podrucju Primorsko-goranske zupanije i koji su
imali odredeno iskustvo s implementacijom robotike u turizmu i hotelijerstvu.

Postavljena anketna pitanja bila su jasna, konkretna i nedvosmislena. U prvom dijelu ankete
obradene su socio—demografske karakteristike ispitanika, dok je drugi dio opsezno istrazio
stavove ispitanika o korisnickom iskustvu s robotikom u turizmu i hotelijerstvu te namjeru
prihvacanja tehnoloskih inovacija u turizmu 1 hotelijerstvu. Pitanja su preuzeta iz istrazivanja

autora: Tuomi i dr (2020), Gursoy i dr. (2019), Bursado i dr (2016) te autora Bowen i dr. (2018).
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4.3. Analiza i interpretacija rezultata istraZivanja

U nastavku slijede rezultati istrazivanja.

Grafikon 1. Spol ispitanika

@ Nusko
@ Zensko

lzvor: izrada autorice

Iz grafikona 1. je vidljivo kako je u ispitivackom uzorku sudjelovalo 56% Zenskih 1 44%

muskih osoba, odnosno 39 zena i 31 muskarac. Stoga u uzorku dominiraju osobe zenskog spola.

Grafikon 2. Dob ispitanika

& 12-28

28.6% ®:25-39
® 40-50

a
@ G61ivige

lzvor: izrada autorice
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Iz grafikona 2. je vidljivo kako je u uzroku najvise ispitanika u dobi od 29 — 39 godina,
njih 37%. Potom ih je prisutno 29% u dobi od 40 — 50 godina te 26% u dobi od 18 — 28 godina.
Najvise je stoga ispitanika u dobi od 29 — 50 godina.

Grafikon 3. Obrazovanje ispitanika

b

Iz grafikona 3. je razvidno kako ispitivatkom uzorku pripada 62% ispitanika sa

@ C=novna Skola
® =555

® v5sivss

@ mridr

Izvor: izrada autorice

srednjom stru¢nom spremom te 38% ispitanika sa viSom i visokom stru¢nom spremom. U

uzroku nisu bili prisutni ispitanici sa samo osnovnom $kolom te magisterijem ili doktoratom.

Grafikon 4. Status zaposlenosti ispitanika

@ Zaposlen na edredens/necdredeno
vrijeme

@ Mezaposlen

O Viasnik poduzeca, OPG-a ili obrta

@ Student

@ Umirovijenik

Izvor: izrada autorice
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Iz grafikona 4. je razvidno kako je 69% ispitanika zaposleno na odredeno ili neodredeno
vrijeme te su 23% ispitanika studenti. Njih 8% su vlasnici poduze¢a, OPG — a ili obrta. Stoga

je veéina ispitanika zaposleno kod poslodavca ili su vlasnici vlastitog poduzeca.

Grafikon 5. Koristenje robotskih tehnologija prilikom boravka u hotelima

@ Chatbootove

@ Robote posluZitelie/sobarice/
recepcionare

@ Pametne plode za chek infcheck out

@ Digitalizaciia audio — vizualnog sustava
u sobama

Izvor: izrada autorice

Iz grafikona 5. je razvidno kako je najvise ispitanika prilikom boravka u hotelima
primijetilo ili koristilo robote posluZitelje/sobarice (30%) te digitalizaciju audio — vizualnog
sustava u sobama (27%). Najmanje ispitanika (19%) je zamijetilo ili koristilo pametne ploce za

check in/check piut.

Grafikon 6. Poboljsanje brzine i u¢inkovitosti usluge u hotelima primjenom robota u recepciji
ili check-in procesu

@ Da
® Ne

Izvor: izrada autorice
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Iz grafikona 6. je vidljivo kako 95% ispitanika, dakle, gotovo svi, smatraju kako
primjena robota u recepciji ili check-in procesu unapreduje brzinu i u¢inkovitost usluge u

hotelima. Samo njih 5% se ne slaZe sa ovom tvrdnjom.

Grafikon 7. Misljenje o upotrebi robotskih sobarica ili pomoc¢nika u odrzavanju ¢istoce u
hotelskim sobama

@ Clakiava odrZavanje cistoce ciljanim
{(programiranim) ¢ifcenjem

@ Predstavija opasnost za redukciju radne
snage u hotelima koja se bavi Ciscenjem
Daje prednost hotelu u funkciji
personglizacije usluge

@ Povecava ufinkovitost posla i umanjuje
troskove

Izvor: izrada autorice

1z grafikona 7. je vidljivo kako najvise ispitanika, njih 37%, smatra kako uporaba robotskih
sobarica u odrzavanju Cistoce daje prednost hotelu u funkciji personalizacije usluge. Potom njih
24% smatra kako robotske sobarice olakSavaju odrzavanje Cistoce programiranim ¢i§¢enjem,
dok 21% smatraju kako one povecavaju ucinkovitost posla i umanjuju operativne troskove.
Samo njih 17% smatra kako uvodenje robotskih sobarica predstavlja opasnost za redukciju

radne snage u hotelima koja se bavi ¢is¢enjem.
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Grafikon 8. Odabir koristenja hotelskih usluga koje nude roboti ili ljudi

@ Usluge robota
@ Usluge ljudi

Izvor: izrada autorice

Iz grafikona 8. je razvidno kako bi 96% ispitanika radije koristilo usluge ljudi u hotelima

nego usluge robota.

Grafikon 9. Spremnost placanja vise za hotel koji pruza visokotehnoloske robotske usluge u
usporedbi s tradicionalnim hotelom

@ Do 50 eura vise

@ 50— 100 eura vide
& 100 - 200 eura vise
@ 200 eura i vife

Izvor: izrada autorice
Iz grafikona 9. je razvidno kako je najviSe ispitanika, njih 46%, spremno platiti od 50 —

100 eura viSe za hotel koji pruza visokotehnoloske robotske usluge. Njih 34% je spremno platiti

do 50 eura vise za takve usluge, dok je njih 20% spremno platiti od 100 — 200 eura.
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Grafikon 10. Izmjena ukupne percepcije o destinaciji promijenjena zbog uvodenja robotskih
tehnologija u turisticko iskustvo

@ Da
& Ne

Izvor: izrada autorice

Iz grafikona 10. je vidljivo kako je kod 94% ispitanika izmijenjena ukupna percepcija o
destinaciji zbog uvodenja robotskih tehnologija u turisti¢ko iskustvo. Kod samo 4% ispitanika

ova percepcija nije izmijenjena.

Tablica u nastavku prikazuje dobivene rezultate deskriptivne statistike konstrukata koji su
kori$teni u svrhu dokazivanja postavljene hipoteze. Stavovi ispitanika mjereni su tvrdnjama na
koje su ispitanici odgovarali putem Likertove ljestvice za mjerenje stavova gdje je 1 znacio u
potpunosti se ne slazem, a 5 u potpunosti se slazem. Rezultati su prikazani izraCunatom

aritmetickom sredinom i standardnom devijacijom za svaku tvrdnju u anketnom upitniku.
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Tablica 3. Stavovi ispitanika o korisni¢kom iskustvu i namjeri prihvacanja robotike u trizmu
I hotelijerstvu

Korisni¢ko iskustvo AS SD
Op¢e iskustvo boravka u hotelu koji koristi robotiku u pruzanju 316 108
usluga ' :
Iskustvo usluge robota konobara u restoranu hotela 3,55 115
Sigurnost i privatnost u vezi s upotrebom robotskih sustava u
4,51 1,20
hotelu
KoriStenje robotskih uredaja za pristup informacijama o hotelu ili
Cer . - 4,42 1,27
turistickim atrakcijama u okolici
Robotski vodici ili asistenti te njihova korisnost u pruzanju 455 101
informacija o lokalnim znamenitostima i aktivnostima ' ’
Namjera prihvadanja
Ocekivanja u vezi s ljudskim kontaktom u hotelu - jesu li
T . . 4,25 1,18
zadovoljena ili naruSena upotrebom robotskih sustava
Spremnost za prihvacanje novih tehnologija u kontekstu putovanja
o 4,45 1,04
I turizma
Ukupna prosjecna ocjena 4,20

Izvor: izraun autorice

Iz tablice 3. su vidljive ocjene iskustva u percepciji robotike u turizmu i hotelijerstvu
ispitanika. Ispitanici se slazu s navedenim tvrdnjama i smatraju implementaciju robotike u
hotelijerstvu i turizmu prihvatljivom te prilagodljivom suvremenim turistickim trendovima, kao
Sto su spremni u prihvacanju novih robotskih tehnologija prilikom putovanja (AS = 4,45, SD =
5,66). Najvise se slazu s tvrdnjom ,,Robotski vodi¢i ili asistenti te njihova korisnost u pruzanju
informacija o lokalnim znamenitostima i aktivnostima“ (AS = 4,55, SD = 7,07), dok se
najmanje slazu s tvrdnjom ,,Opce iskustvo boravka u hotelu koji koristi robotiku u pruzanju
usluga.” (AS = 3,16, SD = 2,12). Standardna devijacija za sve tvrdnje ima vrijednost vecu od 1
Sto ukazuje na rasprSenost podataka od aritmeticke sredine.

Postavljena hipoteza testirana je korelacijskom analizom, odnosno Pearsonovim

koeficijentom korelacije. Dobivene vrijednosti prikazane su u tablici koja slijedi u nastavku.
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Tablica 4. Rezultati korelacijske analize

Korisnicko Namjera
iskustvo prihvacanja
Korisnic¢ko
iskustvo 1 0,712
Namjera
prihvacanja 0,754 1

Izvor: izraCun autorice

Korelacijskom analizom utvrdena je relativno snazna i statisticki znacajna pozitivna
povezanost izmedu ,,Korisnickog iskustva® (r = 0,754, p<0,05). i ,,Namjere prihvacanja“ (r =
0,712, p<0,05).

U nastavku, provedena je jednostavna regresijska analiza kako bi se istrazio utjecaj

,Korisni¢kog iskustva“ na ,,Prihvacanje tehnoloskih inovacija“ u turizmu i hotelijerstvu.

Tablica 5. Rezultati regresijske analize

Pokazatelji

Koeficijent korelacije R 0,754

Koeficijent determinacije R? 0,592

F-omjer 54,312

Znacajnost 0,005

Nezavisne varijable B t Sig.
Konstanta 0,684 2,195 0,005
Korisni¢ko iskustvo 0,793 3,761 0,005

Napomena: zavisna varijabla —Namjera prihvacanja; B — nestandardizirani koeficijent; * zna¢ajnost na razini 0,05.

lzvor: izraun autorice

Rezultati regresijske analize statisticki su znacajni (F=54,312; p<0,05). Koeficijent
determinacije ukazuje da je 59,2% varijacija u zavisnoj varijabli ,,namjera prihvac¢anja“ rezultat
varijacija nezavisne varijable ,korisnic¢ko iskustvo®. To znaci da se 59,2% varijacija u namjeri
prihvac¢anja moZe predvidjeti (objasniti) varijablom , korisnicko iskustvo*. Takoder, moguce je
zakljuciti da regresijski koeficijent (b) pokazuje da korisnicko iskustvo za 71% povezan s
prosje¢nim povecanjem rezultata U namjeri prihvacanja za 68,4%. Iz dobivenih rezultata

moguce je zaklju€iti da se hipoteza moze prihvatiti, u kontekstu pozitivnog, snaznog i
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znaCajnog utjecaja korisnickog iskustva na namjeru prihvacanja tehnoloSkih inovacija U

turizmu i hotelijerstvu..

4.4, Ogranicenja i preporuke za buduca istrazivanja

Jedno od ogranienja ovog istrazivanja moze biti relativno mali uzorak ispitanika. lako je
uzorak bio dovoljan za postizanje statisticke relevantnosti, veci uzorak bi mogao pruziti dublji
uvid u percepciju turista o prihvacanju robotike u turizmu. Istrazivanje je ograni¢eno na
odredenu geografsku lokaciju, odnosno na Primorsko-goransku zupaniju, §to moze utjecati na
opc¢enitost rezultata. Buduca istrazivanja mogla bi obuhvatiti $iri raspon turistickih destinacija
kako bi se bolje razumjele razlike u percepciji ovisno o lokaciji.

Primijenjena metodologija istrazivanja moze imati svoja ograni¢enja. Na primjer, koristenje
samo anketa moze ograniCiti dubinu razumijevanja iskustava turista. Kombinacija razlicitih
metodologija, poput fokusnih grupa ili dubinskih intervjua, mogla bi pruziti bogatiji uvid.
Istrazivanje moZda nije uzelo u obzir razliite vrste turista (npr. poslovni putnici, obitelji,
avanturisti), §to moZe utjecati na njihovo iskustvo i percepciju robotike u turizmu. Buduca
istrazivanja mogla bi razmotriti razliite segmente turista radi dobivanja sveobuhvatnijeg uvida.

Preporuke za buduca istrazivanja se mogu izvesti sukladno provedenoj teorijskoj i

empirijskoj analitici prihvacanja robotike u turizmu i hotelijerstvu. One su sljedece:

e Dublja analiza iskustva turista: Buduca istrazivanja mogla bi se usredotociti na dublju
analizu iskustava turista s konkretnim primjerima implementacije robotike u turizmu.
To bi moglo ukljuditi proucavanje interakcije turista s robotskim sustavima i njihove
reakcije na razlicite scenarije.

e Komparativna istrazivanja: Istrazivanja koja usporeduju iskustva turista s
implementacijom robotike u razli¢itim zemljama ili regijama mogla bi pruziti vrijedan
uvid u razlike u percepciji i prihvacanju tehnologije u razli¢itim kulturnim kontekstima.

e Pracenje dugoro¢nih ucinaka: Buduca istrazivanja mogla bi se usredotociti na pracenje
dugoro¢nih ucinaka implementacije robotike na turizam, ukljuuju¢i dugoro€ne
promjene u turistickim navikama, zadovoljstvu turista i lojalnosti prema destinaciji.

e Razvoj novih metoda istrazivanja: KoriStenje inovativnih metoda istrazivanja, poput
tehnologija pra¢enja pokreta ili analize drustvenih medija, moze pruziti dodatne uvide

u iskustva turista s robotikom u turizmu.
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Dok je ovo istrazivanje pruzilo vrijedan uvid u iskustva turista s implementacijom robotike
u turizmu, postoje ogranic¢enja koja treba uzeti u obzir. Buduéa istrazivanja trebala bi adresirati
ova ogranicenja i istraziti nove aspekte kako bi se bolje razumjeli uinci i perspektive koriStenja

robotike u turistickom sektoru.

4.5. Diskusija i zakljucak istraZivanja

Diskusija empirijskog istrazivanja o prihvacanju robotike u turizmu i hotelijerstvu,
fokusirano na percepciju i iskustva turista, pruza dublji uvid na analizu utjecaja korisni¢kog
iskustva na namjeru prihvac¢anja tehnoloskih dostignu¢a u hotelskom okruzenju. Rezultati
istrazivanja pokazuju da vecina ispitanika ima pozitivnu percepciju o prihvac¢anju robotike u
turizmu i hotelijerstvu. Ovo sugerira da gosti sve viSe prihvacaju tehnoloske inovacije kao
sastavni dio njihovog boravka u hotelu. Primjena robota za usluge poput recepcije, dostave
hrane ili ¢iS¢enja soba moze povecéati ucinkovitost i personalizaciju usluga, §to rezultira
pozitivnim iskustvima gostiju.

Medutim, iako su vecina ispitanika imala pozitivna iskustva s robotima u hotelu, neki su
izrazili odredene rezerve ili nedoumice. Na primjer, neki gosti mogu dozivjeti nedostatak
ljudskog dodira ili osjecaj nepersonalizirane usluge kada se interakcija s osobljem zamijeni
robotskim sustavima. Osim toga, mogu postojati tehni¢ki problemi ili nedostaci u
funkcionalnosti robota koji mogu utjecati na iskustvo gostiju.

Implikacije ovih nalaza za praksu ukljucuju potrebu za kontinuiranim unapredenjem i
prilagodbama u implementaciji robotike u hotelijerstvu. Hotelijeri trebaju pazljivo balansirati
izmedu tehnoloskih inovacija i ofekivanja gostiju za personaliziranom uslugom. To mozZe
ukljucivati pruzanje dodatnih opcija za interakciju s osobljem ili prilagodavanje robotskih
sustava kako bi se vise priblizili ljudskom iskustvu.

Buduca istrazivanja mogla bi istraziti dublje razumijevanje razli¢itih segmenata gostiju i
njihovih preferencija u vezi s implementacijom robotike u hotelijerstvu. Na primjer, moze se
istraziti kako generacijske razlike ili kulturni kontekst utjecu na percepciju i iskustvo gostiju s
robotima u hotelima. Takoder je vazno istraziti dugorocne u¢inke implementacije robotike na
zadovoljstvo gostiju i lojalnost prema hotelu. Prac¢enje povratnih informacija gostiju tijekom
vremena moze pomoci hotelijerima u prilagodbi i poboljSanju svojih usluga kako bi bolje

odgovarali potrebama gostiju.
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Integracija robotike u hotelijerstvo predstavlja slozen proces koji zahtijeva pazljivo
razmatranje razli¢itih faktora. Empirijska istrazivanja poput ovog pruzaju dragocjen uvid u
percepciju i iskustva gostiju te pomazu u oblikovanju buduénosti hotelske industrije u doba

tehnoloskih inovacija.
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5. ZAKLJUCAK

Informacijske i komunikacijske tehnologije (ICT) su izmijenile sektor putovanja i razonode
diljem svijeta. lako jos uvijek nedostaju medunarodne studije koje bi potvrdile razli¢ite uc¢inke
ICT-a na razvoj turizma, postoji moguénost da ICT ima razliCite ili nelinearne utjecaje na
zemlje u razli¢itim fazama razvoja turizma. Informacijske tehnologije predstavljaju kljucni stup
buduceg ekonomskog razvoja. Rapidno se razvijaju pod utjecajem suvremenih globalizacijskih
procesa, prisiljavajuci zemlje da ih usvoje kako bi ostale konkurentne na globalnim trzistima.
Primjena informacijskih tehnologija prosirila se na sve sektore gospodarstva, automatizirajuci
proizvodne procese i postajuci neizostavan dio privatnog i poslovnog zivota. Danas se
informacijske tehnologije implementiraju i strateski vode u svakom ekonomskom sektoru i
poslovanju. Ove tehnologije omogucéuju proizvodnju finalnih proizvoda koji doprinose
ukupnom outputu zemlje, formiraju¢i temelje za ekonomski rast i stopu rasta koji ovise o
raznim ekonomskim trendovima, vanjskim trziSnim utjecajima te stupnju razvoja tehnologije.

Informacijske tehnologije su danas klju¢ni prioritet ekonomskog razvoja svake zemlje jer
omogucuju povezivanje tvrtki, dobavljaca i kupaca, brzu provedbu financijskih transakcija te
prevladavanje geografskih barijera. Osim toga, ove tehnologije doprinose brisanju geografskih
granica u poslovanju, omogucuju¢i globalno povezivanje gospodarstava unato¢ njihovim
udaljenostima.

Prema perspektivi temeljenoj na resursima, tehnoloski resursi su kljuéni pokretaci
uspjesnosti poduzeca u sektoru turizma. Poduzeca bi trebala pazljivo analizirati svoje resurse
kako bi osigurala konkurentnost na trziStu. Putovanje i slobodno vrijeme ¢ine sektor koji je
izuzetno ovisan o informacijama, stoga je evolucija ovog sektora usko povezana s napretkom
novih informacijskih tehnologija. Konkurencija u medunarodnom turizmu poti¢e organizacije
da usvoje najnovije informacijske tehnologije kako bi postigle konkurentsku prednost i
ostvarile zadovoljavajuéi rast. ICT se Siroko primjenjuje u ovom sektoru radi smanjenja
troskova, povecanja operativne ucinkovitosti te poboljSanja kvalitete usluge i korisnickog
iskustva.

Studije slucaja pokazuju da koriStenje tehnologije u medunarodnom turizmu omogucuje
znacajnu fleksibilnost poslovanju i privladenje veceg broja gostiju. Uvodenje visoko
sofisticirane IT tehnologije, posebno umjetne inteligencije (Al), rezultira pove¢anim brojem
medunarodnih turisti¢kih posjeta i dolazaka. Informacijska tehnologija koja se Koristi u

putovanjima postaje brza, kompaktnija, inteligentnija i sveprisutnija u svakodnevnim
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situacijama korisnika. S obzirom na to da se sektor putovanja i slobodnog vremena temelji na
informacijama, funkcije stvaranja, prikupljanja, pohrane, pronalazenja i prijenosa ICT-a ostaju
kljuéne za sve turisticke tvrtke.

Uvodenje tehnoloskih inovacija poput chatbotova i robota butlera u suvremene hotele
donosi revoluciju koja transformira ne samo iskustvo gostiju ve¢ i optimizira operativne
procese. Analizom prednosti i izazova ovih tehnologija, jasno je da njihova implementacija
donosi brojne koristi, poti¢e inovacije u industriji te postavlja novi standard u gostoprimstvu.
Chatbotovi i roboti butleri omogu¢uju hotelima prilagodbu usluga prema individualnim
potrebama gostiju, stvarajuci dojam personaliziranog i1 pazljivog gostoprimstva. Gosti sve vise
preferiraju interakciju s tehnoloskim asistentima koji brzo i precizno ispunjavaju njihove
zahtjeve. Primjena ovih tehnologija rezultira povecanjem efikasnosti operativnih procesa,
brzom uslugom, optimizacijom rasporeda ciS¢enja te ucinkovitom dostavom hrane, S$to
znacajno poboljSava ukupno iskustvo gosta dok istovremeno smanjuje opterecenje osoblja.

Roboti butleri, opremljeni naprednim senzorima, doprinose odrzivosti hotela smanjujuéi
potro$nju resursa poput energije i vode. Odrzivost postaje kljuéni faktor pri odabiru hotela, s
obzirom da gosti sve viSe cijene odgovornost prema okoliSu. Suvremeni hoteli Koriste
implementaciju tehnologije kao snaZan marketinski alat, istiu¢i svoju inovativnost putem
druStvenih mreZa, web stranica i marketinSkih kampanja, te privlacec¢i paznju gostiju koji traze
napredna i moderna hotelska iskustva. Integracija chatbotova i robota butlera omogucuje
sinergiju izmedu digitalnih 1 fizickih asistenata, doprinose¢i unapredenju gostoprimstva,
povecanju efikasnosti operacija te smanjenju troskova. Unato¢ brojnim prednostima,
implementacija tehnoloskih inovacija suoCava se s odredenim izazovima poput pitanja
privatnosti, potrebe za stalnim nadzorom i odrzavanjem tehnologije, koje hoteli moraju pazljivo
upravljati kako bi osigurali uspje$nu primjenu.

Hotelska industrija s tehnoloskim inovacijama ulazi u novo doba. Chatbotovi i roboti butleri
nisu samo sredstva za optimizaciju poslovnih procesa, ve¢ pridonose stvaranju jedinstvenog i
nezaboravnog iskustva za svakog gosta. U svijetu gdje su tehnoloske promjene neizbjezne,
hotelski sektor, primjenom ovih inovacija, pokazuje svoju spremnost prilagodbe i unapredenja.

Evidentno je da implementacija robotike u hotelijerstvu, iako tehnoloski napredna, nosi sa
sobom niz izazova i mogucih promjena u iskustvu gostiju. Analiziraju¢i percepcije gostiju,
otkriveno je da su one Cesto podlozne utjecaju vise faktora, ukljucujuci njihova prethodna
iskustva, percepciju sigurnosti 1 udobnosti te osobne preferencije. Stoga, kljucno je da se svaki
korak u implementaciji robotike u hotelijerstvu pazljivo promislja kako bi se osiguralo

pozitivno iskustvo gostiju. Istrazivanja pokazuju da su gosti Cesto otvoreni inovacijama,
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ukljucujuéi 1 upotrebu robota u hotelskom okruzenju. Medutim, klju¢no je naglasiti da se ovo
odnosi na primjenu robota koja nadopunjuje ljudsko iskustvo, a ne zamjenjuje ga. Stoga je
vazno da se robotika koristi na na¢in koji poboljSava usluge i1 pruza dodanu vrijednost gostima,
umjesto da ih udaljava ili ¢ini manje zadovoljnima.

Upravljanje o¢ekivanjima igra kljuénu ulogu u percepciji gostiju. Prije nego §to se robotika
u potpunosti implementira, vazno je educirati goste o prednostima i svrsi ovih tehnologija.
Transparentnost u vezi s tim kako se robotika koristi, kao i1 jasnoc¢a o tome kako to utjece na
njihovo iskustvo boravka, mozZe znacajno utjecati na prihvacanje novih tehnologija. Sigurnost
podataka 1 privatnost su od kljucne vaznosti. S obzirom na to da robotika Cesto ukljucuje
prikupljanje i obradu podataka o gostima, hotelijeri moraju osigurati visoke standarde zastite
podataka kako bi o¢uvali povjerenje gostiju.

Uspjesna implementacija robotike u hotelijerstvu zahtijeva integraciju tehnologije s
ljudskim aspektima gostoprimstva. Balansiranje izmedu tehnoloskih inovacija i ljudske topline
i empatije bit ¢e klju¢no za stvaranje pozitivnog i odrzivog iskustva gostiju. Klju¢no je da se
razumiju potrebe i Zelje gostiju te da se robotika koristi kao alat za unapredenje usluge, ¢ime se

stvara sinergija izmedu tehnologije 1 ljudskog angazmana.
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PRILOG — Anketni upitnik

ISKUSTVA TURISTA O IMPLEMENTACIJI ROBOTIKE U TURIZMU

Socio demografske karakteristike ispitanika:

1.Spol M

%

zZ

2.Starosna dob (godine)
18-28
29-39
40-50
51-61
611 vise

3. Stupanj struéne spreme
Osnovan Skola
SSS
VSS i VSS
mr. i dr.

4.Vas status zaposlenosti:
Zaposlen na odredeno/neodredeno vrijeme
Nezaposlen
Vlasnik poduzeca, OPG-a ili obrta
Student
Umirovljenik

Na skali od 1 do 5 ocijenite svoje opce iskustvo boravka u hotelu koji koristi robotiku u
pruzanju usluga
1 2 3 4 5

Koje konkretne robotske tehnologije ste primijenili ili koristili tijekom svog boravka u
hotelu?

Chatbootove

Robote posluzitelje/sobarice/recepcionare

Pametne ploce za chek in/check out

Digitalizacija audio — vizualnog sustava u sobama

Smatrate li da primjena robota u recepciji ili check-in procesu poboljsava brzinu i
ucinkovitost usluge?

Da

Ne

Na skali od 1 do 5 ocijenite Vase iskustvo usluge robota konobara u restoranu hotela
1 2 3 4 5
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Na skali od 1 do 5 ocijenite koriStenje robotskih uredaja za pristup informacijama o hotelu
ili turistickim atrakcijama u okolici
1 2 3 4 5

Sto mislite o upotrebi robotskih sobarica ili pomoénika u odrzavanju &istoée u hotelskim
sobama?
Olaksava odrzavanje ¢istoée ciljanim (programiranim) ¢iSéenjem
Predstavlja opasnost za redukciju radne snage u hotelima
koja se bavi ¢is¢enjem
Daje prednost hotelu u funkciji personalizacije usluge
Povecava ucinkovitost posla i umanjuje troskove

Na skali od 1 do 5 ocijenite robotske vodice ili asistente te njihovu korisnost u pruzanju
informacija o lokalnim znamenitostima i aktivnostima
1 2 3 4 5

Na skali od 1 do 5 ocijenite Vasa oc¢ekivanja u vezi s ljudskim kontaktom u hotelu - jesu li
zadovoljena ili naruSena upotrebom robotskih sustava
1 2 3 4 5

Na skali od 1 do 5 ocijenite sigurnost i privatnost u vezi s upotrebom robotskih sustava u
hotelu
1 2 3 4 5

Biste li radije koristili usluge koje pruzaju ljudi ili robote tijekom svog boravka u hotelu?
Usluge robota
Usluge ljudi

Koliko biste bili spremni platiti viSe za hotel koji pruza visokotehnoloske robotske usluge u
usporedbi s tradicionalnim hotelom?

Do 50 eura vise

50 — 100 eura vise

100 — 200 eura vise

200 eura 1 vise

Je li VaSa ukupna percepcija o destinaciji promijenjena zbog uvodenja robotskih
tehnologija u turisticko iskustvo?

Da

Ne

Na skali od 1 do 5 ocijenite Vasu spremnost za prihvac¢anje novih tehnologija u kontekstu
putovanja i turizma
1 2 3 4 5
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