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Pregledni rad / Review article

PRIMENA VESTACKE INTELIGENCIJE U UGOSTITELJSTVU
USE OF ARTIFICAL INTELLIGENCE (AI) IN THE HOSPITALITY INDUSTRY

Apstrakt. Vestacka inteligencija (Al — arti-
ficial intelligence) sve vise menja nacin na
koji funkcionise ugostiteljstvo, nudeci alate
koji omogucavaju automatizaciju, persona-
lizaciju usluga i unapredenje korisnickog
iskustva. Ovaj pregledni rad analizira savre-
mene trendove u primeni Al u ugostiteljstvu,
oslanjajuci se na aktuelnu literaturu i studije
slucaja. Fokus je na integraciji Al u resto-
ransku industriju, hotelijerstvo i korisnicke
interakcije, kroz tehnologije poput chatboto-
va, prediktivne analitike, digitalnih asistena-
ta i robotskih sistema. Takode se i prikazuju
stavovi potroSaca prema ovim inovacijama,
ukljucujuci poverenje, prihvatanje i skep-
ticizam. Podaci navedeni u radu su tu da
prikazu da Al znacajno doprinosi efikasno-
sti i profitabilnosti ugostiteljskih preduzeca,
ali izaziva i zabrinutost vezanu za sigurnost
podataka, gubitak radnih mesta i smanjenje
ljudske interakcije. Ovaj rad pruza pregled
prednosti, izazova i buducih pravaca razvoja
Al u sektoru ugostiteljstva, sa ciljem da se
podstakne dalja diskusija i istraZivanje u
ovoj brzorastuéoj oblasti.

Abstract. Artificial intelligence (Al — arti-
ficial intelligence) is increasingly transfor-
ming the hospitality industry by introducing
tools for automation, service personalizati-
on, and customer experience improvement.
This review paper analyzes current trends in
Al applications within hospitality, relying on
recent academic literature and case studies.
The focus is placed on the integration of Al
into restaurants, hotels, and customer intera-
ction through technologies such as chatbots,
predictive analytics, digital assistants, and
robotics. Furthermore, it examines consumer
perceptions toward these innovations, inclu-
ding trust, acceptance, and concerns. The
findings indicate that Al significantly contri-
butes to operational efficiency and business
profitability, yet it also raises challenges re-
lated to data security, workforce displace-
ment, and reduced human interaction. This
paper provides an overview of the benefits,
limitations, and future directions for Al im-
plementation in the hospitality sector, aiming
to foster broader discussion and further rese-
arch in this rapidly evolving field.
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Uvod

Vestacka inteligencija postaje kljucni
pokretac transformacije u sektoru ugostitelj-
stva, omogucavajuéi personalizaciju usluga,
optimizaciju procesa 1 unapredenje donoSe-
nja odluka na osnovu podataka. Ugostitelj-
stvo kao jedan od klju¢nih sektora usluzne
delatnosti, suoCava se sa stalnim pritiskom
da unapredi kvalitet usluga, smanji troSko-
ve 1 odgovori na rastuca ocekivanja gosti-
ju. U tom kontekstu, vestacka inteligencija
(AI) se sve viSe namece kao strateski alat
za unapredenje poslovanja. Uvodenje Al u
ugostiteljstvo obuhvata Sirok spektar apli-
kacija od automatizacije procesa, preko per-
sonalizovane komunikacije sa gostima, do
sloZzene analize podataka u cilju optimizacije
donosenja odluka (Law et al., 2024). Prema
podacima autora Indora (Indora, 2024), Al
omogucava poboljSanje korisnickog servi-
sa, Sirenje operativnih kapaciteta i smanje-
nje troSkova, ali istovremeno otvara pitanja
etike, bezbednosti 1 drusStvenih posledica,
poput gubitka radnih mesta i digitalne isklju-
cenosti (Indora, 2024). Podaci iz istraZzivanja
autora Fedosova i1 Katunian (2024) dodatno
naglasavaju prakticne koristi Al u restoran-
skoj industriji kroz studije slucaja globalnih
brendova poput McDonalds 1 Starbucks,
pokazujuci kako se Al koristi za predikciju
potraznje, personalizaciju ponuda i automa-
tizaciju komunikacije (Fedosova & Katu-
nian, 2024). Pored tehnickih 1 ekonomskih
aspekata, vazan deo razmatranja jeste i per-
cepcija korisnika. Potrosaci imaju meSovite
stavove prema Al tehnologijama dok ih neki
vide kao korisne i inovativne, drugi izrazava-
ju zabrinutost zbog smanjenja ljudskog kon-
takta 1 poverenja u automatizovane sisteme
(Aggarwal et al., 2024).

Ovaj pregledni rad zasniva se na narativ-
noj analizi radova identifikovanih pretragom
relevantnih citatnih baza, koriS¢enjem temat-

Key words: Artificial Intelligence, Hospita-
lity Industry, Automation, Personalization,
Customer Experience

ski povezanih kljucnih reci i kriterijuma na-
ucne relevantnosti, fokusa na ugostiteljstvo
te empirijske ili teorijske utemeljenosti, sa
ciljem objedinjavanja savremene literature
1 pruzanja konsolidovanog uvida u status,
koristi, izazove 1 buduce pravce primene ve-
StaCke inteligencije u ugostiteljstvu.

Primena Al u ugostiteljstvu

Vestacka inteligencija (Al — artificial in-
transformacije ugostiteljstva, omogucava-
juéi znacajne promene u nacinu na koji se
pruzaju usluge, donose poslovne odluke i
upravlja korisnickim iskustvom. U savreme-
nom hotelijerstvu 1 restoraterstvu, Al tehno-
logije viSe nisu dodatak, ve¢ integrisani deo
poslovnih sistema koji omogucava automati-
zaciju, predikciju i personalizaciju na dosad
nezamislivim nivoima. Najzastupljenije pri-
mene vesStacke inteligencije u ugostiteljstvu
obuhvataju koriS¢enje robotskih sistema u
segmentima recepcije, keteringa 1 odrZava-
nja, dok se digitalni asistenti sve viSe koriste
za upravljanje zahtevima gostiju i personali-
zaciju boravka. Oni isticu da Al tehnologije,
poput chatbotova 1 pametnih soba, ne samo
da olaksavaju svakodnevne operacije, vec¢
1 smanjuju potrebu za ljudskom intervenci-
jom u rutinskim zadacima, S$to omogucava
osoblju da se fokusira na pruzanje komplek-
snijih 1 emotivno inteligentnih usluga (Yang
et al., 2019). Susreti korisnika sa Al tehno-
logijama su postali nova norma u hotelskim
i turistickim uslugama. Njihov sistematski
pregled pokazuje da Al doprinosi ne samo
operativnoj efikasnosti, ve¢ 1 redefinisanju
korisnickog dozivljaja kroz prilagodljive
i inteligentne interakcije. Na primer, teh-
nologije zasnovane na masinskom ucenju
omogucavaju analizu ponaSanja gostiju u
realnom vremenu i automatsko prilagoda-
vanje usluge njihovim preferencijama, ¢ime
se kreira osecaj individualne pazZnje, ¢ak i u
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visokodigitalizovanom okruzenju (L1 et al.,
2021). Vestacka inteligencija sluzi ne samo
kao alat za optimizaciju, ve¢ kao strategija
koja oblikuje nove poslovne modele u turiz-
mu 1 ugostiteljstvu. Al omogucava hotelima
i restoranima da usklade ponudu u realnom
vremenu sa trziSnim kretanjima, koristeci
naprednu analitiku za dinamicko odrediva-
nje cena, prognozu potraznje i upravljanje
zalihama. Ova transformacija, ne samo da
menja operativne tokove, ve¢ redefiniSe i
same odnose izmedu pruzalaca usluga i kori-
snika, ¢ime se stvaraju osnove za novu gene-
raciju ,,pametnog ugostiteljstva* (Koo et al.,
2021). PsiholoSka komponenta prihvatanja
Al tehnologija u ugostiteljstvu ne zavisi is-
klju¢ivo od tehnickih moguénosti, ve¢ i od
toga koliko korisnici uZivaju u interakciji sa
tim sistemima. Percepcija zabave, kontrole
i korisnosti postaje kljucni faktor koji odre-
duje spremnost gostiju da nastave da koriste
Al servise, §to implicira potrebu za pazljivim
dizajnom korisnickog iskustva. Drugim reci-
ma, uspeSna implementacija Al ne zahteva
samo tehnic¢ku izvrsnost, ve¢ 1 emocionalnu
inteligenciju u dizajniranju interfejsa, sadr-
zaja 1 nacina interakcije (Huang et al., 2024).

Al kao alat za unapredenje korisnickog
iskustva

U savremenom ugostiteljstvu, korisnicko
iskustvo viSe ne zavisi isklju¢ivo od topline
ljudskog kontakta, ve¢ sve viSe od sposob-
nosti tehnologije da predvidi, personalizuje
1 odgovori na potrebe gostiju. Vestacka inte-
ligencija (Al) se u tom kontekstu pozicioni-
ra kao kljuc¢na tehnologija koja omogucava
ne samo optimizaciju procesa, vec¢ i stvara-
nje slojevitog, emocionalno inteligentnog i
prilagodljivog korisnickog doZzivljaja. Al u
ugostiteljstvu donosi revoluciju kroz integra-
ciju personalizovanih preporuka, glasovnih
asistenata, prediktivne analitike 1 podrZanih
pametnih soba, ¢ime se omogucava da hote-
li proaktivno odgovaraju na potrebe gostiju
pre nego Sto one budu verbalizovane (Batra
& Chatterji, 2024). Osim gostiju, Al tehno-
logije su se pokazale korisnim i za zaposlene
u sektorima sa direktnim kontaktom sa ko-

risnicima. Chatbotovi ne samo da se koriste
u korisnickoj sluzbi, ve¢ sluze i kao emo-
cionalna podrska zaposlenima u hotelima,
Sto indirektno doprinosi boljoj interakciji sa
gostima i smanjenju stresa u kriznim situaci-
jama. Na ovaj nacin, korisnicko iskustvo se
ne unapreduje samo direktnim putem, vec i
kroz stabilniju 1 empati¢niju radnu sredinu
(Wang et al., 2024). Al sistemi kao §to su di-
gitalni asistenti i pametni kiosci posebno su
znacajni u automatizaciji rutinskih zadataka,
¢ime se smanjuje vreme Cekanja i povecava
percepcija efikasnosti kod korisnika. Gosti
pozitivno reaguju na transparentne, predvi-
dive 1 personalizovane Al usluge, sve dok
se ne naruSava osecaj privatnosti ili kontro-
le nad interakcijom (Limna, 2023). Takode,
Al tehnologija oblikuje ponaSanje zaposle-
nih od smanjenja iscrpljenosti do povecanja
orijentisanosti ka korisnicima $to dalje utice
na percepciju kvaliteta usluge iz ugla gosta.
Ovaj indirektni uticaj Al na korisnicko isku-
stvo osvetljava slozenost odnosa izmedu lju-
di 1 tehnologije u usluZznom okruzenju, gde
Al postaje nevidljivi, ali moéni posrednik u
komunikaciji izmedu gosta i sistema ugosti-
teljske usluge (Liu et al., 2024). U zbiru, Al
ne samo da olakSava operativne tokove, ve¢
postaje kreator iskustava — tihi arhitekta koji
oblikuje svaku tacku dodira izmedu gosta i
usluge, €esto neprimetno, ali duboko efika-
sno.

Upotreba Al za optimizaciju poslovanja i
prihoda

U dinami¢nom i konkurentnom okruzenju
ugostiteljske industrije, vesStacka inteligen-
cija (Al) sve viSe zauzima centralno mesto
kao sredstvo za optimizaciju poslovnih pro-
cesa 1 maksimizaciju prihoda. Al omogucava
donosenje odluka zasnovanih na podacima,
automatizaciju operacija 1 dublje razumeva-
nje potroSackog ponaSanja, ¢ime se otvaraju
mogucénosti za preciznije targetiranje, bolju
alokaciju resursa i ve¢i povrac¢aj na investici-
je. Imad (2019) istice da primena naprednih
Al sistema, poput tzv. ,,Digital Operations
Manager“-a, moze integrisati viSekanalne
podatke o korisnicima kako bi se generisale
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personalizovane preporuke 1 automatizovane
poslovne odluke, uklanjajuéi pritom ljudske
greske 1 pristrasnosti. Takvi sistemi omo-
gucavaju neprekidno pracenje performansi,
fleksibilno prilagodavanje cenovne politike
i efikasno upravljanje kapacitetima, $to re-
zultira povecanjem ukupne profitabilnosti
poslovanja (Imad, 2019). ViSestruke su pred-
nosti uvodenja Al u dodirne tacke sa korisni-
cima, ali i u pozadinske poslovne funkcije.
Oni navode da Al tehnologije omogucavaju
dinamicku optimizaciju ponude kroz pre-
diktivne algoritme koji analiziraju sezon-
sku potraznju, trzZiSne trendove 1 ponasanje
konkurencije, ¢ime se postize optimalna
iskoriS¢enost resursa i stabilizacija prihoda.
Osim toga, kroz automatizaciju rezervacija,
predvidanje otkaza 1 prilagodavanje ponuda
u realnom vremenu, Al doprinosi eliminaciji
gubitaka i povecanju preciznosti poslovnih
procena (Li et al., 2021). Kumulativno gle-
dano, vestacka inteligencija se pokazuje kao
ne samo alat za podrsku poslovanju, vec i
kao strateSki partner u optimizaciji operacija
1 ostvarivanju odrzivog rasta u sektoru ugo-
stiteljstva (Li et al., 2021). Primena vestacke
inteligencije (Al) u hotelijerstvu predstavlja
jedan od najznacajnijih iskoraka u pravcu di-
gitalne transformacije sektora usluga, dono-
seci Sirok spektar moguénosti za unapredenje
kvaliteta usluge, povecanje operativne efika-
snosti 1 jaanje konkurentske prednosti. Al
se integriSe u gotovo sve segmente hotelskog
poslovanja od automatizacije recepcije 1 pa-
metnih sistema za upravljanje sobama, preko
prediktivne analitike u planiranju kapaciteta,
do primene chatbotova i digitalnih asistenata
u korisnickoj podrsci. Raznovrsnost upotre-
be Al je velika, Sto je razlog za njen sve Siri
prihvat u hotelskoj industriji, gde tehnologija
viSe nije samo pomoc¢ni alat, ve¢ postaje deo
same strukture isporuke usluga 1 interakcije
sa gostima (Indora, 2024). Medutim, i pored
brojnih prednosti koje Al donosi ukljucujuéi
smanjenje troSkova rada, povecanje brzine
izvrSavanja zadataka i precizniju segmenta-
ciju trzista — implementacija ove tehnologije
nosi sa sobom 1 niz izazova. Klju¢ni proble-
mi ogledaju se u visokoj ceni inicijalne in-

tegracije, nedostatku obucenog kadra za rad
sa naprednim Al sistemima, kao i u ograni-
¢enom poverenju korisnika prema automati-
zovanim servisima. Indora takode upozora-
va na moguce eticke dileme koje se javljaju
prilikom koris¢enja Al, posebno u kontekstu
privatnosti podataka, dehumanizacije usluge
1 potencijalnog gubitka radnih mesta u nizim
kadrovskim strukturama.

Balans izmedu automatizacije i
personalizovane usluge

U eri digitalizacije, ugostiteljska indu-
strija suocava se sa izazovom kako da uskla-
di efikasnost koju donosi automatizacija sa
toplinom 1 individualnim pristupom koji
definiSu personalizovanu uslugu. Vestac-
ka inteligencija (Al) i robotske tehnologije
omogucile su hotelima i restoranima da una-
prede operativne procese, ubrzaju interakcije
i smanje troskove, ali istovremeno postavlja-
ju pitanje: koliko automatizacije je previse
kada je u pitanju ljudski dodir? Personalizo-
vana usluga ostaje klju¢ni element zadovolj-
stva gostiju i lojalnosti, te potpuno oslanjanje
na automatizovane sisteme moze dovesti do
osecaja otudenosti i smanjenja emocionalne
povezanosti sa brendom. Autori upozoravaju
da je neophodno razvijati hibridne modele u
kojima ¢e Al tehnologije podrzavati osoblje,
a ne zamenjivati ih, omogucéavajuéi tako
bolji fokus na empatiju i slozene korisnicke
potrebe (Manteuffel et al., 2025). Gosti su
cesto osetljivi na odsustvo ljudske interak-
cije, posebno u kontekstu usluga koje zah-
tevaju emocionalnu inteligenciju, Sto znaci
da tehnologija mora biti pazljivo uskladena
sa ocekivanjima potrosaca (Li et al., 2021).
Balansiranje izmedu Al efikasnosti 1 ljudske
prisutnosti zavisi od vrste usluge, profila kli-
jenata i nivoa ocekivanja. Oni predlazu mo-
del ,,inteligentne koegzistencije®, u kojem se
koristi snaga automatizacije za podrsku stan-
dardizovanim procedurama, dok se klju¢ne
taCke korisnicke interakcije ostavljaju u ru-
kama obucenog 1 empati¢nog osoblja (Pagal-
diviti & Roy, 2024). Budu¢nost ugostitelj-
stva lezi u sposobnosti sektora da pronade
finu ravnotezu izmedu dve paradigme brzine
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1 skalabilnosti koju donosi Al, 1 autenti¢nosti
i poverenja koje pruza ljudska interakcija. U
tom svetlu, tehnologija ne treba da bude za-
mena za ljudski kontakt, ve¢ alat koji omo-
gucava da on bude kvalitetniji, selektivniji i
svrsishodniji (Kapur &Williams, 2025)

Al u kontekstu proSirene i virtuelne
realnosti

Spoj vestacke inteligencije (Al) sa pro-
Sirenom (AR — augmented reality) i virtu-
elnom realnoS¢u (VR — virtual reality) u
savremenom ugostiteljstvu ne predstavlja
samo tehni¢ku inovaciju, ve¢ radikalno re-
definiSe nacin na koji se doZivljava, planira
1 konzumira turisticka 1 ugostiteljska usluga.
Al funkcioniSe kao skriveni operativni mo-
zak koji personalizuje, optimizuje i kontek-
stualizuje iskustva u VR 1 AR okruzenjima,
¢ine¢i ih potpunijim, korisniku relevantnijim
i strateski isplativijim za pruzaoce usluga.
Primena Al u AR/VR tehnologijama u ugo-
stiteljstvu pruZza mogucnosti za bezbednu
obuku osoblja, promociju destinacija, simu-
laciju hotelskih iskustava i unapredenje inte-
raktivnog marketinga, dok istovremeno do-
nosi izazove u pogledu prihvatanja od strane
korisnika, trosSkova implementacije i potrebe
za tehnoloSkom infrastrukturom (Salama,
2024). Korisnici pozitivno reaguju na Al-vo-
dene VR/AR sisteme kada u interakciji ose-
¢aju zabavu, kontrolu 1 korisnost. Percepcija
uzitka, kazu autori, snazno utiCe na nameru
buduce upotrebe ovih tehnologija u kontek-
stu turizma i ugostiteljstva, Sto podrazumeva
da uspeh zavisi podjednako od dizajna kori-
snickog iskustva koliko i od tehnicke sofisti-
ciranosti sistema (Huang et al., 2024). Turisti
najpozitivnije ocenjuju one Al sisteme koji
u VR/AR okruzenju omogucavaju visok ste-
pen autonomije i autenti¢nosti u odlucivanju
— poput interaktivnih vodica koji se prilago-
davaju jeziku, interesovanjima i prethodnim
izborima korisnika, ¢ime se dodatno poveca-
va osecaj prisustva i angazovanosti u simu-
liranom prostoru (Soussa et al., 2024). Ova
integracija nije bez rizika: iako metaverzum i
srodne tehnologije nude neogranicen prostor
za kreativno oblikovanje turistickog isku-

stva, potrebna je odgovorna implementaci-
ja koja vodi racuna o digitalnoj pismenosti
korisnika, odrzivosti i etickim aspektima in-
terakcije sa Al-vodenim avatarima 1 okruZze-
njima (Zahrani et al., 2025). Budu¢nost ovih
tehnologija u razvoju holistickih sistema koji
kombinuju VR/AR sa analitikom podataka i
masinskim ucenjem, kako bi se kreiralo ne
samo vizuelno atraktivno, ve¢ 1 emocionalno
inteligentno 1 podatkom vodeno korisni¢ko
iskustvo u ugostiteljstvu (de Lurdes Calisto
i Sarkar, 2024).

Stavovi potrosaca prema Al u
ugostiteljstvu

Percepcija 1 prihvatanje veStacke inteli-
gencije od strane krajnjih korisnika u ugo-
stiteljstvu postaju sve znacajniji pokazatelji
uspeSnosti implementacije tehnoloskih re-
Senja. U kontekstu personalizovanih usluga,
automatizacije i digitalnih interakcija, isku-
stvo gosta se sve viSe oblikuje kroz sofistici-
rane Al sisteme, ali upravo subjektivni stavo-
vi korisnika prema tim sistemima predstav-
ljaju odlucujuéi faktor njithove efektivnosti.
Stavovi potroSaca prema Al variraju u zavi-
snosti od stepena interaktivnosti, poverenja
i percepcije koristi. Njihovo istrazivanje po-
kazuje da gosti pozitivno reaguju na Al kada
ona doprinosi brzini i personalizaciji usluge,
ali istovremeno izrazavaju zabrinutost u po-
gledu privatnosti, neprirodne komunikacije i
gubitka ljudskog kontakta (Aggarwal et al.,
2024). Znacaj samog poverenja u Al siste-
me je kljucan faktora prihvatanja, kako kod
zaposlenih tako 1 kod potroSaca. Njihova
analiza ukazuje da korisnici koji percipiraju
Al kao pouzdanu, stabilnu i transparentnu
tehnologiju, pokazuju vecu otvorenost pre-
ma njenoj upotrebi 1 izraZeniju spremnost
na interakciju sa digitalnim agentima, Sto
pozitivno uti¢e 1 na inovacije u na¢inu pru-
zanja usluga (Kong et al.,2024). Korisnicka
percepcija Al zasnovanih aplikacija, poput
virtuelne stvarnosti u ugostiteljstvu, zavisi
pre svega od vrednosti koju korisnik oseca
da dobija. Visok kvalitet usluge i osec¢aj kon-
trole nad interakcijom sa Al tehnologijama
povecavaju spremnost za prihvatanje, poseb-
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no kada su iskustva zabavna, edukativna ili
vizuelno impresivna (Rafdinal, et al.,2024).
Istrazivacka paznja sve vise gravitira ka ra-
zumevanju emocionalnih 1 kulturnih reakcija
korisnika na Al, Sto sugeriSe da buduc¢i ra-
zvoj tehnologije mora biti utemeljen ne samo
na tehnickim specifikacijama, ve¢ 1 na psi-
holoskom 1 druStvenom uvidu u ponasanje
potrosaca (Lodhija et al.,2024).

Upotreba Al u restoranima (studije
slucaja: restoran brze hrane McDonald’s
i restorani u okviru hotela Marriott)

Studije slucaja McDonald s-a i restorana
u okviru hotela Marriott ukljuCene su kako
bi se prikazala primena Al u realnim opera-
tivnim uslovima i potvrdili koncepti prethod-
no predstavljeni u literaturi. Izabrani su jer
pripadaju globalnim lancima sa standardizo-
vanim operacijama, S§to omogucava jasnije
uocavanje efekata Al tehnologija. U savre-
menom ugostiteljstvu, restoranski sektor sve
viSe postaje poligon za ispitivanje stvarnog
potencijala vestacke inteligencije (Al) kroz
konkretne 1 merljive primene u svakodnev-
nom poslovanju. Implementacija Al u resto-
ranima ne ogleda se vise samo u konceptu-
alnim resenjima, ve¢ i u sve brojnijim i sofi-
sticiranijim studijama slucaja koje pokazuju
da su vodeci brendovi, poput McDonald 5-a
1 Marriotta, prepoznali Al kao kljucnu teh-
nologiju za unapredenje operativne efika-
snosti 1 korisnickog iskustva. McDonald's
koristi napredne Al sisteme za predvidanje
potraznje, automatizaciju porudzbina putem
digitalnih kioska 1 prilagodavanje ponuda
u realnom vremenu na osnovu vremenskih
uslova, saobracaja i prethodnog ponasa-
nja korisnika. Ovakvi sistemi omogucavaju
kompaniji da smanji vreme ¢ekanja, poveca
prodaju po korisniku i pruzi personalizova-
no iskustvo bez dodatnog angazovanja ljud-
skih resursa (Fedosova & Katunian, 2024).
Automatizacija u restoranima kroz upotre-
bu robota, Al podrzanih menija i sistema za
prepoznavanje glasa. Autori isticu da, iako
su tehnicke moguénosti napredovale, kljuc
uspeha lezi u sposobnosti integracije Al re-
Senja sa postojecim operativnim modelima 1

oc¢ekivanjima gostiju. Marriott, kao globalni
hotelski lanac sa znac¢ajnom ugostiteljskom
ponudom, koristi sli¢ne tehnologije u svo-
Jim restoranima 1 barskim uslugama — uk-
ljucujuéi prediktivne sisteme za upravljanje
zalihama i Al softvere za optimizaciju cena,
¢ime se ostvaruju znacajne ustede 1 povecava
efikasnost u lancu snabdevanja (Berezina et
al.,2019). Na primerima McDonalds-a i re-
storana u okviru hotela Marriott vidi se da
Al urealnom vremenu omogucava reSavanje
klju¢nih operativnih izazova, kao §to su pre-
cizna prognoza potrosnje, smanjenje viskova
hrane, efikasnije planiranje smena 1 unap-
redenje dinamike rada osoblja. Uspeh Al
implementacije zavisi manje od tehnologije
kao takve, a viSe od njene integracije u Siri
sistem menadzmenta 1 strategije korisnickog
iskustva (Marr, 2019). Ovi primeri dopunju-
ju pregledni deo rada tako Sto ilustruju kako
teorijski koncepti iz literature funkcioniSu u
praksi, potvrdujuci nalaze o povecanju efi-
kasnosti, poboljsanju korisnickog iskustva i
smanjenju troSkova kroz Al-vodene procese.

Zakljucak

Vestacka inteligencija (Al) se pozicioni-
rala kao transformativna sila u savremenom
ugostiteljstvu, donose¢i promene koje nadi-
laze puku automatizaciju i ulaze u sferu stra-
teske konkurentnosti, inovacije i redefinisa-
nja korisni¢kog iskustva. Njena primena se
danas ne ograni¢ava samo na tehnicke funk-
cije poput digitalnih kioska, chatbotova ili
analitike, ve¢ obuhvata celovitu integraciju u
poslovne modele hotela i restorana, omogu-
¢avajuci dublje razumevanje potreba gostiju,
prediktivno planiranje i kreiranje persona-
lizovanih interakcija koje doprinose vecoj
lojalnosti 1 zadovoljstvu korisnika. Kroz
konkretne primere kao Sto su McDonald's
1 Marriott, demonstrirano je da Al nije viSe
apstraktan koncept ve¢ opipljiv instrument
operativne efikasnosti i inovativnog pristupa
gostima.

Medutim, uspe$na implementacija Al
zahteva pazljivo balansiranje izmedu teh-
noloske sofisticiranosti i ouvanja ljudskog
aspekta usluge, kako bi se izbegao osecaj de-
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humanizacije, odnosno odsustvo ljudskosti, 1
digitalne otudenosti. Takode, vazno je uzeti
u obzir i izazove vezane za etiCka pitanja,
sigurnost podataka, privatnost 1 potencijalni
gubitak radnih mesta, $to namece potrebu
za odgovornim i strateskim pristupom inte-
graciji novih tehnologija. Al ne predstavlja
samo sredstvo za unapredenje ugostiteljske
ponude, ve¢ postaje kljucni cCinilac obliko-
vanja buducnosti ove industrije gde se efi-
kasnost 1 personalizacija ukrStaju u stvaranju
slojevitog, pametnog 1 iskustveno bogatog
ugostiteljstva.

Na osnovu iznetog moze se zakljuc€iti da
je klju¢no razvijati modele koji uspeSno po-
vezuju tehnolosku efikasnost Al tehnologija
sa oCuvanjem autenticnog i ljudskog pristu-
pa u interakciji sa gostima. Samo kroz ova-
kav integrativni pristup moguce je iskoristiti
puni potencijal Al tehnologija i istovremeno
oCuvati vrednosti koje ¢ine suStinu ugosti-
teljstva.
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