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Apstrakt.� Veštačka� inteligencija� (AI� –� arti-
ficial� intelligence)� sve� više�menja�način� na�
koji� funkcioniše� ugostiteljstvo,� nudeći� alate�
koji� omogućavaju� automatizaciju,� persona-
lizaciju� usluga� i� unapređenje� korisničkog�
iskustva.�Ovaj�pregledni�rad�analizira�savre-
mene�trendove�u�primeni�AI�u�ugostiteljstvu,�
oslanjajući�se�na�aktuelnu�literaturu�i�studije�
slučaja.�Fokus� je� na� integraciji�AI� u� resto-
ransku� industriju,� hotelijerstvo� i� korisničke�
interakcije,�kroz�tehnologije�poput�chatboto-
va,�prediktivne�analitike,�digitalnih�asistena-
ta�i�robotskih�sistema.�Takođe�se�i�prikazuju�
stavovi�potrošača�prema�ovim� inovacijama,�
uključujući� poverenje,� prihvatanje� i� skep-
ticizam.� Podaci� navedeni� u� radu� su� tu� da�
prikažu�da�AI�značajno�doprinosi�efikasno-
sti�i�profitabilnosti�ugostiteljskih�preduzeća,�
ali�izaziva�i�zabrinutost�vezanu�za�sigurnost�
podataka,�gubitak�radnih�mesta�i�smanjenje�
ljudske� interakcije.�Ovaj� rad�pruža�pregled�
prednosti,�izazova�i�budućih�pravaca�razvoja�
AI� u� sektoru� ugostiteljstva,� sa� ciljem� da� se�
podstakne� dalja� diskusija� i� istraživanje� u�
ovoj�brzorastućoj�oblasti.
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PRIMENA�VEŠTAČKE�INTELIGENCIJE�U�UGOSTITELJSTVU
USE�OF�ARTIFICAL�INTELLIGENCE�(AI)�IN�THE�HOSPITALITY�INDUSTRY

Abstract.� Artificial� intelligence� (AI� –� 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�
AI�applications�within�hospitality,�relying�on�
recent�academic�literature�and�case�studies.�
The�focus�is�placed�on�the�integration�of�AI�
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�AI�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�AI� im-
plementation�in�the�hospitality�sector,�aiming�
to�foster�broader�discussion�and�further�rese-
arch�in�this�rapidly�evolving�field.
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Ključne�reči:�veštačka�inteligencija,�ugosti-
teljstvo,� automatizacija,� personalizacija� us-
luge,�korisničko�iskustvo

Uvod

Veštačka� inteligencija� postaje� ključni�
pokretač�transformacije�u�sektoru�ugostitelj-
stva,�omogućavajući�personalizaciju�usluga,�
optimizaciju�procesa� i�unapređenje�donoše-
nja odluka na osnovu podataka. Ugostitelj-
stvo� kao� jedan� od� ključnih� sektora� uslužne�
delatnosti,� suočava� se� sa� stalnim� pritiskom�
da unapredi kvalitet usluga, smanji troško-
ve� i� odgovori� na� rastuća� očekivanja� gosti-
ju.� U� tom� kontekstu,� veštačka� inteligencija�
(AI)� se� sve� više� nameće� kao� strateški� alat�
za� unapređenje� poslovanja.� Uvođenje�AI� u�
ugostiteljstvo obuhvata širok spektar apli-
kacija od automatizacije procesa, preko per-
sonalizovane komunikacije sa gostima, do 
složene�analize�podataka�u�cilju�optimizacije�
donošenja�odluka�(Law�et�al.,�2024).�Prema�
podacima� autora� Indora� (Indora,� 2024),�AI�
omogućava� poboljšanje� korisničkog� servi-
sa, širenje operativnih kapaciteta i smanje-
nje troškova, ali istovremeno otvara pitanja 
etike, bezbednosti i društvenih posledica, 
poput gubitka radnih mesta i digitalne isklju-
čenosti�(Indora,�2024).�Podaci�iz�istraživanja�
autora�Fedosova�i�Katunian�(2024)�dodatno�
naglašavaju�praktične�koristi�AI�u� restoran-
skoj�industriji�kroz�studije�slučaja�globalnih�
brendova poput McDonald’s i Starbucks, 
pokazujući�kako� se�AI�koristi�za�predikciju�
potražnje,�personalizaciju�ponuda�i�automa-
tizaciju� komunikacije� (Fedosova� &� Katu-
nian,� 2024).� Pored� tehničkih� i� ekonomskih�
aspekata,�važan�deo�razmatranja�jeste�i�per-
cepcija�korisnika.�Potrošači� imaju�mešovite�
stavove prema AI tehnologijama dok ih neki 
vide�kao�korisne�i�inovativne,�drugi�izražava-
ju zabrinutost zbog smanjenja ljudskog kon-
takta i poverenja u automatizovane sisteme 
(Aggarwal�et�al.,�2024).

Ovaj pregledni rad zasniva se na narativ-
noj analizi radova identifikovanih pretragom 
relevantnih�citatnih�baza,�korišćenjem�temat-

ski�povezanih�ključnih�reči�i�kriterijuma�na-
učne� relevantnosti,� fokusa� na� ugostiteljstvo�
te empirijske ili teorijske utemeljenosti, sa 
ciljem objedinjavanja savremene literature 
i� pružanja� konsolidovanog� uvida� u� status,�
koristi,�izazove�i�buduće�pravce�primene�ve-
štačke�inteligencije�u�ugostiteljstvu.

Primena�AI�u�ugostiteljstvu

Veštačka�inteligencija�(AI�–�artificial�in-
telligence)� postaje� ključni� činilac� digitalne�
transformacije� ugostiteljstva,� omogućava-
jući� značajne� promene� u� načinu� na� koji� se�
pružaju� usluge,� donose� poslovne� odluke� i�
upravlja�korisničkim�iskustvom.�U�savreme-
nom hotelijerstvu i restoraterstvu, AI tehno-
logije�više�nisu�dodatak,�već�integrisani�deo�
poslovnih�sistema�koji�omogućava�automati-
zaciju, predikciju i personalizaciju na dosad 
nezamislivim nivoima. Najzastupljenije pri-
mene�veštačke� inteligencije�u�ugostiteljstvu�
obuhvataju� korišćenje� robotskih� sistema� u�
segmentima� recepcije,� keteringa� i� održava-
nja, dok se digitalni asistenti sve više koriste 
za upravljanje zahtevima gostiju i personali-
zaciju�boravka.�Oni�ističu�da�AI�tehnologije,�
poput chatbotova i pametnih soba, ne samo 
da� olakšavaju� svakodnevne� operacije,� već�
i smanjuju potrebu za ljudskom intervenci-
jom� u� rutinskim� zadacima,� što� omogućava�
osoblju�da�se�fokusira�na�pružanje�komplek-
snijih i emotivno inteligentnih usluga (Yang�
et�al.,�2019). Susreti korisnika sa AI tehno-
logijama su postali nova norma u hotelskim 
i� turističkim� uslugama.� Njihov� sistematski�
pregled pokazuje da AI doprinosi ne samo 
operativnoj� efikasnosti,� već� i� redefinisanju�
korisničkog� doživljaja� kroz� prilagodljive�
i inteligentne interakcije. Na primer, teh-
nologije� zasnovane� na� mašinskom� učenju�
omogućavaju� analizu� ponašanja� gostiju� u�
realnom� vremenu� i� automatsko� prilagođa-
vanje�usluge�njihovim�preferencijama,�čime�
se�kreira�osećaj�individualne�pažnje,�čak�i�u�
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visokodigitalizovanom�okruženju� (Li� et� al.,�
2021).�Veštačka� inteligencija� služi� ne� samo�
kao� alat� za� optimizaciju,� već� kao� strategija�
koja oblikuje nove poslovne modele u turiz-
mu�i�ugostiteljstvu.�AI�omogućava�hotelima�
i restoranima da usklade ponudu u realnom 
vremenu� sa� tržišnim� kretanjima,� koristeći�
naprednu� analitiku� za� dinamičko� određiva-
nje� cena,� prognozu� potražnje� i� upravljanje�
zalihama. Ova transformacija, ne samo da 
menja� operativne� tokove,� već� redefiniše� i�
same�odnose�između�pružalaca�usluga�i�kori-
snika,�čime�se�stvaraju�osnove�za�novu�gene-
raciju�„pametnog�ugostiteljstva“�(Koo�et�al.,�
2021).� Psihološka� komponenta� prihvatanja�
AI tehnologija u ugostiteljstvu ne zavisi is-
ključivo�od� tehničkih�mogućnosti,� već� i� od�
toga�koliko�korisnici�uživaju�u�interakciji�sa�
tim sistemima. Percepcija zabave, kontrole 
i�korisnosti�postaje�ključni�faktor�koji�odre-
đuje�spremnost�gostiju�da�nastave�da�koriste�
AI�servise,�što�implicira�potrebu�za�pažljivim�
dizajnom�korisničkog�iskustva.�Drugim�reči-
ma, uspešna implementacija AI ne zahteva 
samo�tehničku�izvrsnost,�već�i�emocionalnu�
inteligenciju u dizajniranju interfejsa, sadr-
žaja�i�načina�interakcije�(Huang�et�al.,�2024).

AI�kao�alat�za�unapređenje�korisničkog�
iskustva

U�savremenom�ugostiteljstvu,�korisničko�
iskustvo�više�ne�zavisi�isključivo�od�topline�
ljudskog�kontakta,� već� sve�više� od� sposob-
nosti tehnologije da predvidi, personalizuje 
i�odgovori�na�potrebe�gostiju.�Veštačka�inte-
ligencija�(AI)�se�u�tom�kontekstu�pozicioni-
ra�kao�ključna� tehnologija� koja� omogućava�
ne�samo�optimizaciju�procesa,�već� i� stvara-
nje slojevitog, emocionalno inteligentnog i 
prilagodljivog� korisničkog� doživljaja.�AI� u�
ugostiteljstvu donosi revoluciju kroz integra-
ciju personalizovanih preporuka, glasovnih 
asistenata,�prediktivne�analitike� i�podržanih�
pametnih�soba,�čime�se�omogućava�da�hote-
li proaktivno odgovaraju na potrebe gostiju 
pre nego što one budu verbalizovane (Batra�
& Chatterji,�2024). Osim gostiju, AI tehno-
logije su se pokazale korisnim i za zaposlene 
u sektorima sa direktnim kontaktom sa ko-

risnicima. Chatbotovi ne samo da se koriste 
u� korisničkoj� službi,� već� služe� i� kao� emo-
cionalna podrška zaposlenima u hotelima, 
što indirektno doprinosi boljoj interakciji sa 
gostima i smanjenju stresa u kriznim situaci-
jama.�Na�ovaj�način,�korisničko�iskustvo�se�
ne�unapređuje�samo�direktnim�putem,�već�i�
kroz� stabilniju� i� empatičniju� radnu� sredinu�
(Wang�et�al.,�2024).�AI�sistemi�kao�što�su�di-
gitalni asistenti i pametni kiosci posebno su 
značajni�u�automatizaciji�rutinskih�zadataka,�
čime�se�smanjuje�vreme�čekanja�i�povećava�
percepcija efikasnosti kod korisnika. Gosti 
pozitivno reaguju na transparentne, predvi-
dive i personalizovane AI usluge, sve dok 
se�ne�narušava�osećaj�privatnosti� ili�kontro-
le�nad�interakcijom�(Limna,�2023).�Takođe,�
AI tehnologija oblikuje ponašanje zaposle-
nih�od�smanjenja�iscrpljenosti�do�povećanja�
orijentisanosti�ka�korisnicima�što�dalje�utiče�
na percepciju kvaliteta usluge iz ugla gosta. 
Ovaj�indirektni�uticaj�AI�na�korisničko�isku-
stvo�osvetljava�složenost�odnosa�između�lju-
di� i� tehnologije� u�uslužnom�okruženju,�gde�
AI�postaje�nevidljivi,�ali�moćni�posrednik�u�
komunikaciji�između�gosta�i�sistema�ugosti-
teljske�usluge�(Liu�et�al.,�2024).�U�zbiru,�AI�
ne�samo�da�olakšava�operativne�tokove,�već�
postaje�kreator�iskustava�‒�tihi�arhitekta�koji�
oblikuje� svaku� tačku�dodira� između�gosta� i�
usluge,�često�neprimetno,� ali�duboko�efika-
sno.

Upotreba�AI�za�optimizaciju�poslovanja�i�
prihoda

U�dinamičnom�i�konkurentnom�okruženju�
ugostiteljske� industrije,� veštačka� inteligen-
cija� (AI)� sve�više� zauzima� centralno�mesto�
kao sredstvo za optimizaciju poslovnih pro-
cesa�i�maksimizaciju�prihoda.�AI�omogućava�
donošenje odluka zasnovanih na podacima, 
automatizaciju operacija i dublje razumeva-
nje�potrošačkog�ponašanja,�čime�se�otvaraju�
mogućnosti� za� preciznije� targetiranje,� bolju�
alokaciju�resursa�i�veći�povraćaj�na�investici-
je.�Imad�(2019)�ističe�da�primena�naprednih�
AI� sistema,� poput� tzv.� „Digital� Operations�
Manager“-a,� može� integrisati� višekanalne�
podatke o korisnicima kako bi se generisale 
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personalizovane preporuke i automatizovane 
poslovne�odluke,�uklanjajući�pritom�ljudske�
greške i pristrasnosti. Takvi sistemi omo-
gućavaju� neprekidno� praćenje� performansi,�
fleksibilno� prilagođavanje� cenovne� politike�
i efikasno upravljanje kapacitetima, što re-
zultira� povećanjem� ukupne� profitabilnosti�
poslovanja (Imad,�2019).�Višestruke�su�pred-
nosti�uvođenja�AI�u�dodirne�tačke�sa�korisni-
cima, ali i u pozadinske poslovne funkcije. 
Oni�navode�da�AI�tehnologije�omogućavaju�
dinamičku� optimizaciju� ponude� kroz� pre-
diktivne algoritme koji analiziraju sezon-
sku� potražnju,� tržišne� trendove� i� ponašanje�
konkurencije,� čime� se� postiže� optimalna�
iskorišćenost� resursa� i� stabilizacija� prihoda.�
Osim toga, kroz automatizaciju rezervacija, 
predviđanje�otkaza� i�prilagođavanje�ponuda�
u realnom vremenu, AI doprinosi eliminaciji 
gubitaka� i� povećanju� preciznosti� poslovnih�
procena�(Li�et�al.,�2021).�Kumulativno�gle-
dano,�veštačka�inteligencija�se�pokazuje�kao�
ne� samo� alat� za� podršku� poslovanju,� već� i�
kao strateški partner u optimizaciji operacija 
i�ostvarivanju�održivog�rasta�u�sektoru�ugo-
stiteljstva�(Li�et�al.,�2021).�Primena�veštačke�
inteligencije�(AI)�u�hotelijerstvu�predstavlja�
jedan�od�najznačajnijih�iskoraka�u�pravcu�di-
gitalne transformacije sektora usluga, dono-
seći�širok�spektar�mogućnosti�za�unapređenje�
kvaliteta�usluge,�povećanje�operativne�efika-
snosti� i� jačanje� konkurentske� prednosti.�AI�
se integriše u gotovo sve segmente hotelskog 
poslovanja od automatizacije recepcije i pa-
metnih sistema za upravljanje sobama, preko 
prediktivne analitike u planiranju kapaciteta, 
do primene chatbotova i digitalnih asistenata 
u�korisničkoj�podršci.�Raznovrsnost�upotre-
be AI je velika, što je razlog za njen sve širi 
prihvat u hotelskoj industriji, gde tehnologija 
više�nije�samo�pomoćni�alat,�već�postaje�deo�
same strukture isporuke usluga i interakcije 
sa gostima (Indora,�2024).�Međutim,�i�pored�
brojnih�prednosti�koje�AI�donosi�uključujući�
smanjenje� troškova� rada,� povećanje� brzine�
izvršavanja zadataka i precizniju segmenta-
ciju�tržišta�–�implementacija�ove�tehnologije�
nosi�sa�sobom�i�niz�izazova.�Ključni�proble-
mi ogledaju se u visokoj ceni inicijalne in-

tegracije,�nedostatku�obučenog�kadra�za�rad�
sa naprednim AI sistemima, kao i u ograni-
čenom�poverenju�korisnika�prema�automati-
zovanim� servisima.� Indora� takođe�upozora-
va�na�moguće�etičke�dileme�koje�se�javljaju�
prilikom�korišćenja�AI,�posebno�u�kontekstu�
privatnosti podataka, dehumanizacije usluge 
i�potencijalnog�gubitka�radnih�mesta�u�nižim�
kadrovskim strukturama.

Balans�između�automatizacije�i�
personalizovane�usluge

U eri digitalizacije, ugostiteljska indu-
strija�suočava�se�sa�izazovom�kako�da�uskla-
di efikasnost koju donosi automatizacija sa 
toplinom i individualnim pristupom koji 
definišu� personalizovanu� uslugu.� Veštač-
ka� inteligencija� (AI)� i� robotske� tehnologije�
omogućile�su�hotelima�i�restoranima�da�una-
prede operativne procese, ubrzaju interakcije 
i smanje troškove, ali istovremeno postavlja-
ju pitanje: koliko automatizacije je previše 
kada je u pitanju ljudski dodir? Personalizo-
vana�usluga�ostaje�ključni�element�zadovolj-
stva gostiju i lojalnosti, te potpuno oslanjanje 
na�automatizovane�sisteme�može�dovesti�do�
osećaja�otuđenosti�i�smanjenja�emocionalne�
povezanosti sa brendom. Autori upozoravaju 
da je neophodno razvijati hibridne modele u 
kojima�će�AI�tehnologije�podržavati�osoblje,�
a� ne� zamenjivati� ih,� omogućavajući� tako�
bolji�fokus�na�empatiju�i�složene�korisničke�
potrebe (Manteuffel� et� al.,� 2025). Gosti su 
često� osetljivi� na� odsustvo� ljudske� interak-
cije, posebno u kontekstu usluga koje zah-
tevaju� emocionalnu� inteligenciju,� što� znači�
da� tehnologija�mora�biti�pažljivo�usklađena�
sa�očekivanjima�potrošača� (Li�et�al.,�2021). 
Balansiranje�između�AI�efikasnosti�i�ljudske�
prisutnosti zavisi od vrste usluge, profila kli-
jenata�i�nivoa�očekivanja.�Oni�predlažu�mo-
del „inteligentne koegzistencije“, u kojem se 
koristi snaga automatizacije za podršku stan-
dardizovanim� procedurama,� dok� se� ključne�
tačke�korisničke� interakcije�ostavljaju�u� ru-
kama�obučenog�i�empatičnog�osoblja�(Pagal-
diviti� &� Roy,� 2024).� Budućnost� ugostitelj-
stva� leži� u� sposobnosti� sektora� da� pronađe�
finu�ravnotežu�između�dve�paradigme�brzine�
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i�skalabilnosti�koju�donosi�AI,�i�autentičnosti�
i�poverenja�koje�pruža�ljudska�interakcija.�U�
tom svetlu, tehnologija ne treba da bude za-
mena�za�ljudski�kontakt,�već�alat�koji�omo-
gućava�da�on�bude�kvalitetniji,�selektivniji�i�
svrsishodniji�(Kapur�&Williams,�2025)

AI�u�kontekstu�proširene�i�virtuelne�
realnosti

Spoj� veštačke� inteligencije� (AI)� sa� pro-
širenom� (AR� ‒� augmented� reality)� i� virtu-
elnom� realnošću� (VR� ‒� virtual� reality)� u�
savremenom ugostiteljstvu ne predstavlja 
samo� tehničku� inovaciju,� već� radikalno� re-
definiše�način�na�koji�se�doživljava,�planira�
i�konzumira�turistička�i�ugostiteljska�usluga.�
AI funkcioniše kao skriveni operativni mo-
zak koji personalizuje, optimizuje i kontek-
stualizuje�iskustva�u�VR�i�AR�okruženjima,�
čineći�ih potpunijim, korisniku relevantnijim 
i� strateški� isplativijim� za� pružaoce� usluga.�
Primena�AI�u�AR/VR�tehnologijama�u�ugo-
stiteljstvu� pruža� mogućnosti� za� bezbednu�
obuku osoblja, promociju destinacija, simu-
laciju�hotelskih�iskustava�i�unapređenje�inte-
raktivnog marketinga, dok istovremeno do-
nosi izazove u pogledu prihvatanja od strane 
korisnika, troškova implementacije i potrebe 
za tehnološkom infrastrukturom (Salama,�
2024).�Korisnici�pozitivno�reaguju�na�AI-vo-
đene�VR/AR�sisteme�kada�u�interakciji�ose-
ćaju�zabavu,�kontrolu�i�korisnost.�Percepcija�
užitka,�kažu�autori,�snažno�utiče�na�nameru�
buduće�upotrebe�ovih�tehnologija�u�kontek-
stu turizma i ugostiteljstva, što podrazumeva 
da uspeh zavisi podjednako od dizajna kori-
sničkog�iskustva�koliko�i�od�tehničke�sofisti-
ciranosti�sistema�(Huang�et�al.,�2024).�Turisti�
najpozitivnije ocenjuju one AI sisteme koji 
u�VR/AR�okruženju�omogućavaju�visok�ste-
pen�autonomije�i�autentičnosti�u�odlučivanju�
–�poput�interaktivnih�vodiča�koji�se�prilago-
đavaju�jeziku,�interesovanjima�i�prethodnim�
izborima�korisnika,�čime�se�dodatno�poveća-
va�osećaj�prisustva�i�angažovanosti�u�simu-
liranom�prostoru� (Soussa�et� al.,�2024).�Ova�
integracija nije bez rizika: iako metaverzum i 
srodne�tehnologije�nude�neograničen�prostor�
za� kreativno� oblikovanje� turističkog� isku-

stva, potrebna je odgovorna implementaci-
ja� koja� vodi� računa� o� digitalnoj� pismenosti�
korisnika,�održivosti�i�etičkim�aspektima�in-
terakcije�sa�AI-vođenim�avatarima�i�okruže-
njima�(Zahrani�et�al.,�2025).�Budućnost�ovih�
tehnologija�u�razvoju�holističkih�sistema�koji�
kombinuju�VR/AR�sa�analitikom�podataka�i�
mašinskim�učenjem,�kako� bi� se� kreiralo� ne�
samo�vizuelno�atraktivno,�već�i�emocionalno�
inteligentno� i� podatkom� vođeno� korisničko�
iskustvo�u�ugostiteljstvu�(de�Lurdes�Calisto�
i�Sarkar,�2024).

Stavovi�potrošača�prema�AI�u�
ugostiteljstvu

Percepcija� i� prihvatanje� veštačke� inteli-
gencije od strane krajnjih korisnika u ugo-
stiteljstvu�postaju� sve�značajniji�pokazatelji�
uspešnosti implementacije tehnoloških re-
šenja. U kontekstu personalizovanih usluga, 
automatizacije i digitalnih interakcija, isku-
stvo gosta se sve više oblikuje kroz sofistici-
rane AI sisteme, ali upravo subjektivni stavo-
vi korisnika prema tim sistemima predstav-
ljaju� odlučujući� faktor� njihove�efektivnosti.�
Stavovi�potrošača�prema�AI�variraju�u�zavi-
snosti od stepena interaktivnosti, poverenja 
i�percepcije�koristi.�Njihovo�istraživanje�po-
kazuje da gosti pozitivno reaguju na AI kada 
ona doprinosi brzini i personalizaciji usluge, 
ali�istovremeno�izražavaju�zabrinutost�u�po-
gledu privatnosti, neprirodne komunikacije i 
gubitka ljudskog kontakta (Aggarwal�et�al.,�
2024).� Značaj� samog� poverenja� u�AI� siste-
me�je�ključan�faktora�prihvatanja,�kako�kod�
zaposlenih� tako� i� kod� potrošača.� Njihova�
analiza ukazuje da korisnici koji percipiraju 
AI kao pouzdanu, stabilnu i transparentnu 
tehnologiju,� pokazuju� veću� otvorenost� pre-
ma� njenoj� upotrebi� i� izraženiju� spremnost�
na interakciju sa digitalnim agentima, što 
pozitivno�utiče� i�na� inovacije�u�načinu�pru-
žanja�usluga�(Kong�et�al.,2024).�Korisnička�
percepcija AI zasnovanih aplikacija, poput 
virtuelne stvarnosti u ugostiteljstvu, zavisi 
pre� svega� od� vrednosti� koju� korisnik� oseća�
da�dobija.�Visok�kvalitet�usluge�i�osećaj�kon-
trole nad interakcijom sa AI tehnologijama 
povećavaju�spremnost�za�prihvatanje,�poseb-
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no kada su iskustva zabavna, edukativna ili 
vizuelno� impresivna� (Rafdinal,�et�al.,2024).�
Istraživačka�pažnja�sve�više�gravitira�ka�ra-
zumevanju emocionalnih i kulturnih reakcija 
korisnika� na�AI,� što� sugeriše� da� budući� ra-
zvoj tehnologije mora biti utemeljen ne samo 
na� tehničkim� specifikacijama,� već� i� na� psi-
hološkom i društvenom uvidu u ponašanje 
potrošača�(Lodhija�et�al.,2024).

Upotreba�AI�u�restoranima�(studije�
slučaja:�restoran�brze�hrane�McDonald’s 
i�restorani�u�okviru�hotela�Marriott)
Studije�slučaja�McDonald’s-a i restorana 

u okviru hotela Marriott� uključene� su�kako�
bi se prikazala primena AI u realnim opera-
tivnim uslovima i potvrdili koncepti prethod-
no predstavljeni u literaturi. Izabrani su jer 
pripadaju globalnim lancima sa standardizo-
vanim� operacijama,� što� omogućava� jasnije�
uočavanje� efekata�AI� tehnologija.�U� savre-
menom ugostiteljstvu, restoranski sektor sve 
više postaje poligon za ispitivanje stvarnog 
potencijala� veštačke� inteligencije� (AI)� kroz�
konkretne i merljive primene u svakodnev-
nom poslovanju. Implementacija AI u resto-
ranima ne ogleda se više samo u konceptu-
alnim�rešenjima,�već�i�u�sve�brojnijim�i�sofi-
sticiranijim�studijama�slučaja�koje�pokazuju�
da�su�vodeći�brendovi,�poput�McDonald’s-a 
i Marriotta,�prepoznali�AI�kao�ključnu� teh-
nologiju� za� unapređenje� operativne� efika-
snosti� i� korisničkog� iskustva.� McDonald’s 
koristi� napredne�AI� sisteme� za� predviđanje�
potražnje,�automatizaciju�porudžbina�putem�
digitalnih� kioska� i� prilagođavanje� ponuda�
u realnom vremenu na osnovu vremenskih 
uslova,� saobraćaja� i� prethodnog� ponaša-
nja� korisnika.�Ovakvi� sistemi�omogućavaju�
kompaniji�da�smanji�vreme�čekanja,�poveća�
prodaju�po�korisniku� i�pruži�personalizova-
no�iskustvo�bez�dodatnog�angažovanja�ljud-
skih resursa (Fedosova�&�Katunian,� 2024). 
Automatizacija u restoranima kroz upotre-
bu�robota,�AI�podržanih�menija�i�sistema�za�
prepoznavanje� glasa.�Autori� ističu� da,� iako�
su� tehničke� mogućnosti� napredovale,� ključ�
uspeha� leži�u�sposobnosti� integracije�AI�re-
šenja�sa�postojećim�operativnim�modelima�i�

očekivanjima�gostiju.�Marriott, kao globalni 
hotelski� lanac� sa� značajnom�ugostiteljskom�
ponudom,� koristi� slične� tehnologije� u� svo-
jim� restoranima� i� barskim� uslugama� –� uk-
ljučujući�prediktivne�sisteme�za�upravljanje�
zalihama i AI softvere za optimizaciju cena, 
čime�se�ostvaruju�značajne�uštede�i�povećava�
efikasnost�u�lancu�snabdevanja�(Berezina�et�
al.,2019).�Na�primerima�McDonald’s-a i re-
storana u okviru hotela Marriott vidi se da 
AI�u�realnom�vremenu�omogućava�rešavanje�
ključnih�operativnih�izazova,�kao�što�su�pre-
cizna prognoza potrošnje, smanjenje viškova 
hrane, efikasnije planiranje smena i unap-
ređenje� dinamike� rada� osoblja.� Uspeh� AI�
implementacije zavisi manje od tehnologije 
kao takve, a više od njene integracije u širi 
sistem�menadžmenta�i�strategije�korisničkog�
iskustva�(Marr,�2019).�Ovi�primeri�dopunju-
ju pregledni deo rada tako što ilustruju kako 
teorijski koncepti iz literature funkcionišu u 
praksi,� potvrđujući� nalaze� o� povećanju� efi-
kasnosti,�poboljšanju�korisničkog� iskustva� i�
smanjenju�troškova�kroz�AI-vođene�procese.

Zaključak

Veštačka�inteligencija�(AI)�se�pozicioni-
rala kao transformativna sila u savremenom 
ugostiteljstvu,�donoseći�promene�koje�nadi-
laze puku automatizaciju i ulaze u sferu stra-
teške konkurentnosti, inovacije i redefinisa-
nja� korisničkog� iskustva.�Njena�primena� se�
danas�ne�ograničava�samo�na�tehničke�funk-
cije poput digitalnih kioska, chatbotova ili 
analitike,�već�obuhvata�celovitu�integraciju�u�
poslovne modele hotela i restorana, omogu-
ćavajući�dublje�razumevanje�potreba�gostiju,�
prediktivno planiranje i kreiranje persona-
lizovanih� interakcija� koje� doprinose� većoj�
lojalnosti i zadovoljstvu korisnika. Kroz 
konkretne primere kao što su McDonald’s 
i Marriott, demonstrirano je da AI nije više 
apstraktan� koncept� već� opipljiv� instrument�
operativne efikasnosti i inovativnog pristupa 
gostima.

Međutim,� uspešna� implementacija� AI�
zahteva� pažljivo� balansiranje� između� teh-
nološke� sofisticiranosti� i� očuvanja� ljudskog�
aspekta�usluge,�kako�bi�se�izbegao�osećaj�de-
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humanizacije, odnosno odsustvo ljudskosti, i 
digitalne�otuđenosti.�Takođe,�važno�je�uzeti�
u� obzir� i� izazove� vezane� za� etička� pitanja,�
sigurnost podataka, privatnost i potencijalni 
gubitak� radnih� mesta,� što� nameće� potrebu�
za odgovornim i strateškim pristupom inte-
graciji novih tehnologija. AI ne predstavlja 
samo� sredstvo� za� unapređenje� ugostiteljske�
ponude,� već� postaje� ključni� činilac� obliko-
vanja� budućnosti� ove� industrije� gde� se� efi-
kasnost i personalizacija ukrštaju u stvaranju 
slojevitog, pametnog i iskustveno bogatog 
ugostiteljstva. 

Na�osnovu�iznetog�može�se�zaključiti�da�
je�ključno�razvijati�modele�koji�uspešno�po-
vezuju tehnološku efikasnost AI tehnologija 
sa�očuvanjem�autentičnog�i�ljudskog�pristu-
pa u interakciji sa gostima. Samo kroz ova-
kav�integrativni�pristup�moguće�je�iskoristiti�
puni potencijal AI tehnologija i istovremeno 
očuvati� vrednosti� koje� čine� suštinu� ugosti-
teljstva.
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