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1. UvOD

1.1. Predmet i cilj zavrSnog rada

Predmet ovog zavrSnog rada je umjetna inteligencije u poslovanju turoperatora. U
suvremenom poslovanju turoperatora primjetna je uloga umjetne inteligencije u razli¢itim
segmentima poslovanja. Cilj ovog zavrSnog rada je uociti njihovu ulogu po funkcijama
poslovanja turoperatora te koje su prednosti i nedostaci. Posebno je obradena uloga umjetne
inteligencije na primjeru Touristik Union International (TUI) kao najveceg turoperatora na

svijetu.

1.2. Metodologija istraZivanja i izvori podataka

Tijekom istrazivanja koriStene su slijede¢e metode: metode deskripcije, metode analize,
induktivna i deduktivna metoda. Koristeni su sekundarni izvori podataka: stru¢na literatura,
znanstveni Clanci te internetski izvori. U radu se koristila domaca i strana literatura te domaci i

strani internetski izvori.

1.3. Struktura zavr$nog rada

Ovaj rad je podijeljen u Cetiri cjeline. Zapocinje sa uvodom u kojem se definira predmet i cilj
zavr$nog rada, metodologija istraZivanja i izvori podataka. Slijedi druga cjelina u kojoj se
pojmovno odreduje umjetna inteligencija te navodi vrste umjetne inteligencije. U ovoj cjelini
se iznose opcenita podru¢ja primjene umjetne inteligencije te njena primjena u turizmu. U
trecoj cjelini se obraduje pojmovno odredenje i vrste turoperatora na turistickom trzistu,
njihove temeljne funkcije te mogucnosti primjene umjetne inteligencije po funkcijama
turoperatora. Takoder, navode se prednosti i rizici njihove primjene na turoperatorsko
poslovanje. U zadnjoj cjelini obraduje se primjena umjetne inteligencije na konkretnom
primjeru Touristik Union International (TUI), opce karakteristike njihovog poslovanja te

buduénost upotrebe umjetne inteligencije u poslovanju TUI-ja.



2. POJAM, VRSTE I PODRUCJA PRIMJENE UMJETNE INTELIGENCIJE

2.1. Pojmovno odredenje umjetne inteligencije

Sama definicija umjetne inteligencije nije jednoznacna. Postoje mnoge razliCite definicije

ovisno na koji oblik umjetne inteligencije se definicija odnosi te u kojem periodu je nastala.

Mozda, najobuhvatnija definicija je ona D. W. Patterson (1990) koji ju definira: ,,Umjetna
inteligencija grana je raCunarske znanosti koja se bavi proucavanjem i oblikovanjem
racunarskih sustava koji pokazuju neki oblik inteligencije. Takvi sustavi mogu uciti, mogu
donositi zakljucke o svijetu koji ih okruzuje, oni razumiju prirodni jezik te mogu spoznati i
tumaciti sloZzene vizualne scene te obavljati druge vrste vjestina za koje se zahtjeva Covjekov

tip inteligencije* *

Umjetna inteligencija — ,,naziv za znanstvenu disciplinu koja se bavi izgradnjom rac¢unalnog
sustava ¢ije se ponasanje moze tumaciti kao inteligentno*? predstavio je John McCarthy, 1956.
na prvoj konferenciji o umjetnoj inteligenciji u kampusu Dartmouth Collegea.® On je prvi

upotrijebio izraz umjetna inteligencija.

Njegova novija definicija umjetne inteligencije iz 1997., revidirana 2007. glasi:* To je znanost
1 inZenjerstvo stvaranja inteligentnih strojeva, posebno inteligentnih racunalnih programa.
Povezan je sa slicnim zadatkom koriStenja racunala za razumijevanje ljudske inteligencije, ali

se umjetna inteligencija ne mora ograniciti na metode koje su bioloski vidljive.“*

Zacetak umjetne inteligencije veze se uz 1950. godinu kada je Alan Turning postavio tzv:
Turningov test za ispitivanje racunalnih strojeva na nacin da je ¢ovjek pokuSao razlikovati

ljudski i radunalni tekstualni odgovor. ®> Smatra se ocem umjetne inteligencije.®

1 patterson D.W.,(1990.), Intoduction to artifical inteligence and experts systems, Prentice Hall, Englewood
Cliffs, New Jersey

2 McCartny J., Minsky J., Rochester N., Shannon C.E., (1955.) A proposal for the Dartmouth summer ressearch
project on artificial intelligence, dostupno na: https://home.dartmouth.edu/about/artificial-intelligence-ai-
coined-dartmouth, [01.07.2024.]

3 Snajder J., Cupi¢ M., ak. g. (2023./2024.), Uvod u umjetnu inteligenciju, FER, Zagreb, str. 40. dostupno na:
https://www.fer.unizg.hr/ download/repository/Ul-1-Uvod.pdf [01.05.2024.]

4 McCarthy, J. (2007.), dostupno na: https://www-formal.stanford.edu/jmc/whatisai.pdf ,[01.07.2024.]

5 Turning A. M.,(1950.), Computing Machines and Intelligence, Mind, dostupno na:
https://academic.oup.com/mind/article/LIX/236/433/986238 [ 01.07.2024.]

6 Stipanicev D., Seri¢ Lj. ,Braovi¢ M., Uvod u umjetnu inteligenciju (2021.) FESB, Split, str. 19., dostupno na:
https://ai.fesb.hr/knjiga/Al-knjiga-FINAL.pdf [01.05.2024.]
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Ipak, zajednicko svim definicijama je da umjetna inteligencija oznacava zapravo tehnologiju
koja racunalnim sustavima i racunalno upravljanim strojevima omogucuje snalazenje u novim
situacijama poput ljudske inteligencije te rjeSavanje problema. Svi oblici danasnje umjetne
inteligencije ubrajaju se u ograni¢enu umjetnu inteligenciju Sto znaci da nemaju svijest te su
ograniceni na rjeSavanje specificnih problema za koje su namijenjeni. Mnoge specificne

zadatke obavljaju bolje od covjeka.

Umjetna opca inteligencija bi bila ona u kojoj bi stroj mogao izvrSiti te nauciti bilo koji

povjereni mu zadatak poput Covjeka, ali mnogo brze i bolje.

Obzirom da umjetnu inteligenciju kompariramo sa ljudskom inteligencijom potrebno je

definirati ljudsku inteligenciju.

Kao i kod umjetne inteligencije ne postoji jednoznacna definicija inteligencije. Veéina autora
se slaze da je inteligencija mentalna karakteristika koja ukljucuje sposobnost uc¢enja temeljenu
na iskustvu, snalazenje u novim situacijama, razumijevanju uzrocno-posljedi¢nih odnosa,
racionalnom misljenju i razumijevanju apstraktnih pojmova. Prema Howardu Gardneru postoji
cak 9 vrsta inteligencije: lingvisticka, logiCko-matemati¢ka, glazbena, prostorna, tjelesno-

kinesteti¢ka, interpersonalna, intrapersonalna, prirodna i duhovna. ’

Umjetna inteligencija temelji se na strojnom 1 dubokom ucenju. Stoga, se ¢esto pod umjetnom
inteligencijom ubraja strojno ucenje 1 duboko ucenje, a oni su zapravo grane umjetne
inteligencije, odnosno duboko ucenje je podgrana strojnog u¢enja. Medusobno se razlikuju po
vrsti umjetnih neuronskih mreZa 1 po tome koliko je potrebno ljudske intervencije odnosno

ulaznih podataka te izlazu.®

Strojno ucenje koristi algoritme sa manje neuronskih mreza. Programer treba opskrbiti program
informacijama prema namijenjenom cilju, testirati ga. Algoritmi su zapravo pravila, upute za
racunalo korak po korak kako bi izvrSio zadani mu zadatak. 1zlaz je numericki te program uci

iz iskustva. Ovo je nadzirano uéenje.®

Duboko ucenje koristi algoritam sa viSe neuronskih mreza, obraduje veliku koli¢inu
neobradenih podataka bez intervencije programera. Izlaz moze biti slika, zvuk, govor, tekst ili

broj. Dakle, ovo je nenadzirano ucenje. Duboko ucenje temelj je generativne umjetne

7 Gardner, H. (1983.) Frames of Mind: The Theory of Multiple Intelligence, Basic Books ,NYC
8 BM, dostupno na: https://www.ibm.com/topics/artificial-intelligence [03.05.2024.]
91BM, dostupno na: https://www.ibm.com/topics/artificial-intelligence [03.05.2024.]
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https://www.ibm.com/topics/artificial-intelligence

inteligencije ¢ija primjena se nasla na brojnim podrudjima. °Neki oblici generativne umjetne
inteligencije ve¢ se primjenjuju u nekim poduzeé¢ima. Predvidanja su da ¢e se njihovo prisustvo
u idu¢im godinama samo povecavati jer mogu obraditi veliku koli¢inu podataka s velikom

preciznoscu.

Druge vazne grane umjetne inteligencije su: obrada prirodnog jezika, ra¢unalni vid, robotika i

ekspertni sustavi.*!

2.2. Vrste umjetne inteligencije

Umjetna inteligencija se moze podijeliti na: usku umjetnu inteligenciju, opéu umjetnu

inteligenciju i umjetnu superinteligenciju uzimajuéi u obzir njihove sposobnosti.!?

Uska umjetna inteligencija ili slaba umjetna inteligencija usmjerena je na rjeSavanje specifi¢nih
zadataka za koje je programirana. Ona ne moze uciti rjesavati probleme za koje nije

programirana.

Opc¢a umjetna inteligencija ili jaka umjetna inteligencija moze rjesavati razli¢ite zadatke, uciti
i kreirati odgovore. Ova inteligencija je u zaCecima, a kao jedan njegov oblik moZzemo navest

ChatGPT.

Umjetna superinteligencija joS ne postoji. Zamisljena ja kao umjetna inteligencija koja je

samosvjesna.

Prema funkcionalnosti umjetnu inteligenciju moZzemo podijeliti na: reaktivni strojevi, umjetnu
inteligenciju sa ogranicenom memorijom, teoriju uma umjetne inteligencije 1 samosvjesnu

umjetnu inteligenciju.*®

Reaktivni strojevi mogu ponuditi samo ograni¢ene odgovore, samo na ono za §to su

programirani, ne mogu pohraniti memoriju , uciti iz proslih iskustva niti rjeSavati sloZzene

101BM, dostupno na: https://www.ibm.com/topics/artificial-intelligence [03.05.2024.]

11 TechTarget, dostupno na: https://www.techtarget.com/searchenterpriseai/definition/Al-Artificial-
Intelligence [03.05.2024.]

12 TechTarget, dostupno na: https://www.techtarget.com/searchenterpriseai/definition/Al-Artificial-
Intelligence [03.05.2024.]

13 TechTarget, dostupno na: https://www.techtarget.com/searchenterpriseai/definition/Al-Artificial-
Intelligence 03.05.2024.]
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zadatke. Oni su najjednostavniji oblik umjetne inteligencije. Jedan takav primjer reaktivnog

stroja je IBM-ov Deep Blue koji je 1997. pobijedio Garija Kasparova.'*

Umjetna inteligencija sa ograni¢enom memorijom zahvaljuju¢i neuronskim mrezama i
dubokom ucenju pohranjuje prosle podatke i iz njih uci te predvida buduce radnje. Vecina
danasnji aplikacija umjetne inteligencije spada u umjetnu inteligenciju sa ogranicenom
memorijom. Teorija uma umjetne inteligencije odnosi se na umjetnu inteligenciju koja bi mogla
uociti tude emocije, pohranjivati ih i predvidati. Ova inteligencija je jos uvijek u zaCecima.
Samosvjesna umjetna inteligencija bi bila ona koja bi imala vlastitu svijest. Ova inteligencija

je za sada samo teoretska.™®

2.3. Podrucja primjene umjetne inteligencije
Brojna su podrucja primjene nekih oblika umjetne inteligencije.

Umjetna inteligencija se uspjes$no koristi u zdravstvu za dijagnosticiranje, preporuke lijeenja
bolesti, pregledu radioloskih slika, daljinskom lije€enju pacijenata, komunikaciji, prepisivanju
recepata i itd. Roboti doktori samostalno ili u suradnji s doktorom vrlo precizno izvr$avaju
zahvate. Umjetna inteligencija obradom genetskog materijala moze predvidjeti sklonost
odredenoj bolesti. Vazna je uloga umjetne inteligencije u otkrivanju i razvoju lijekova te

cjepiva.t®

Danas se automobilska industrija ne moZe zamisliti bez robota. Roboti se koriste 1 u drugim
industrijama u proizvodnji za teSke i1 prljave poslove, skladiStenje, optimalizaciju zaliha

sistematiziranje i kontrolu. Postoje autonomni koboti, vili¢ari, tegljai.!’

Logisticki roboti se koriste za prijevoz robe 1 materijala unutar skladista, izmedu skladista,
utovar i istovar. Autonomni transportni roboti su savrSeni za e-trgovinu jer pripremaju velik

broj narudzbi te ih pakiraju. Koriste se i u bolnicama i hotelima.

1 TechTarget,dostupno na: https://www.techtarget.com/searchenterpriseai/definition/Al-Artificial-
Intelligence [03.05.2024.]

15 TechTarget,dostupno na: https://www.techtarget.com/searchenterpriseai/definition/Al-Artificial-Intelligence
[03.05.2024.]

16 Daley S, (2023.) Bultin, Al in Healthcare: Uses,Examples ans Benefits, dostupno na:
https://builtin.com/artificial-intelligence/artificial-intelligence-healthcare [05.05.2024.]

srivastava S. (2023.),Al in transportation- 10 Benefits and UseCases for Modern Enterprises, dostupno na:
https://appinventiv.com/blog/ai-in-transportation/ [05.05.2024.]
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Poljoprivredni roboti mogu obavljati teske poslove te poslove za koje je potrebna preciznost,
povecavajuci tako ucinkovitost, smanjuju troskove proizvodnje, nadoknaduju nedostatak radne
snage i smanjuju utjecaj na okoli$. Primjeri su roboti za muznju i hranjenje, roboti za sjetvu i

Zetvu te autonomni traktori.®

Umjetna inteligencija u transportu koristi se za transport kao i za predvidanje poteSkoca u
prometu i vozilu. Vazna je njezina prediktivna funkcija jer moze predvidjeti kvar te pomo¢i u
otklanjanju istog. Moze predvidjeti npr. kasnjenje zrakoplovnih letova. Takoder, mogu
analizirati ponasanje vozaca 1 tako smanjiti nezgode i povecati sigurnost. GPS navigacija
olaksava promet te povecava koncentraciju vozaca na voznju. Pomoc¢u umjetne inteligencije

moze se upravljati promet, smanjujuéi guzve.'®

Autonomna vozila uz pomo¢ racunalnog vida se ve¢ koriste u Tokiu, ali vozac iz sigurnosnih
razloga sjedi u vozilu i kontrolira u slu¢aju potrebe.?’ Tvrtka Rimac Group razvija robotaksije
koji trebali biti dovrseni do 2026., a prometovali bi u gradu Zagrebu.?! Bezkontakno plaéanje

cestarina se vrsi takoder uz pomo¢ umjetne inteligencije.

Istrazivanje svemira bi bilo nemoguée bez umjetne inteligencije, a posebno misije na druge

planete. Primjer NASA-e. Umjetna inteligencija je prisutna u telekomunikacijskim satelitima.

Zrakoplovne kompanije koriste umjetnu inteligenciju za predvidanje kaSnjenja letova,
odredivanje cijena, upravljanju potroSnjom 1 zalithama, predlaganju rute letenja, otkrivanju
mogucih kvarova i njihovih popravaka, korisni¢koj sluzbi, automatiziranoj prijavi osoba i
prtljage .Uz pomo¢ racunalnog vida mogu prepoznati putnika. Primjena umjetne inteligencije

pomazu u praéenju prtljage.?

18Gossett S., (2024.),Bultin, 15 Agricultural Robots and Farm Robots You Should Know, dostupno na:
https://builtin.com/robotics/farming-agricultural-robots [05.05.2024.]

Srivastava S. (2023.),Al in transportation- 10 Benefits and UseCases for Modern Enterprises, dostupno na:
https://appinventiv.com/blog/ai-in-transportation/ [05.05.2024.]

2 ancaster C. (2018.), The World's First Driverless taxi Hits the Road in Tokyo, dostupno na:
https://theculturetrip.com/asia/japan/articles/the-worlds-first-driverless-taxi-hits-the-road-in-tokyo
[05.05.2024.]

21 Charlton A. (2024.) Forbes, EV Hypercar Maker Rimac Plans Robot Taxi Service for 2026., dostupno na:
https://www.forbes.com/sites/alistaircharlton/2024/01/02/ev-hypercar-maker-rimac-plans-robot-taxi-service-
for-2026/?sh=33be297f36e8 [06.05.2004.]

22yaughnCollege (2023.), How Artificial Intelligence is Transforming the Aviation Industry, dostupno na:
https://www.vaughn.edu/blog/how-artificial-intelligence-is-transforming-the-aviation-industry/ [06.05.2024.]
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Kratkoro¢ne prognoze umjetna inteligencija predvida jako precizno. Vazna je kod vremenskih

prognoza opéenito, a takoder kod prognoza klimatskih promjena.?

Nazalost, suvremeno ratovanje vrSi se uz pomo¢ umjetne inteligencije: navodene rakete,

dronovi i itd.

Zahvaljujuéi strojnom, dubokom ucenju i obradi prirodnog jezika umjetna inteligencija se
znacajno koristi u bankarskom 1 financijskom sektoru. Umjetna inteligencija sa lako¢om
obraduje veliku koli¢inu podataka za razli¢ite analize, procjenjuje rizik kod odobravanja
kredita, pomaze kod otkrivanja prijevara, preporucuje pakete za korisnike te se koristi kao
korisnicka sluzba dostupna 24 sata na dan. Burzama novca upravlja umjetna inteligencija, a

brokeri je samo nadgledaju.

Koriste¢i navedene tehnike umjetna inteligencija u osiguranju igra vaznu ulogu kod
induvidualizirane procjene rizika obradujuci primjerice navike vozaca, napravljene Stete kao i
procjene ekonomskih, klimatskih i drugih promjena. Umjetna inteligencija pomaze u procjeni
bududeg rizika ¢ime se smanjuje broj Steta i gubici. Pomoc¢u umjetne inteligencije obrada Stete
je pojednostavljena i ubrzana. Vazna je kod otkrivanja prijevara razli¢itih vrsta ¢ime Stedi
financijska sredstva osiguravatelja. Njezini virtualni asistenti i chatbotovi pruzaju podrsku
korisnicima 24 sata na dan.?* Osiguravajuca kuc¢a Croatia osiguranje je u postupku uvodenja

aplikacije umjetne inteligencije za prijavu, kalkulaciju $tete i isplatu.?®

Umjetna inteligencija u modnoj industriji 1 dizajnu pomaZe odredivanju Zelja kupaca, buduce
potraznje, izboru materijala i dizajna prema njihovim preferencijama odnosno pretraZivanjima.

Pomaze u proizvodnji pomo¢u robota te u odredivanju zaliha proizvoda.?®

23 Bassetti F.,(2024.) The Al revolution in weather forecasting:Reactions and coments from the mediasphare,
dostupno na: https://www.climateforesight.eu/articles/reacting-to-the-ai-revolution-in-weather-forecasting/
[06.05.2024.]

Z4Forbes, (2023.), Application of Artificial Intelligence Across Various Industried, dostupno na:
https://www.forbes.com/sites/qai/2023/01/06/applications-of-artificial-intelligence/[06.05.2024.]

25Cizmi¢ M., (2023.), Predstavljen sustav za automatiziranu procjenu $tete na automobilima temeljenu na
umjetnoj inteligenciji, dostupno na: https://zimo.dnevnik.hr/clanak/predstavljen-sustav-za-automatiziranu-
procjenu-steta-na-automobilima-temeljen-na-umjetnoj-inteligenciji---812446.html#google vignette
[06.05.2024.]

26 Bertagnoli L., (2024) , Al in Fashion: 8 Industry-Changing Examples, dostupno na:
https://builtin.com/artificial-intelligence/ai-fashion [16.05.2024.]
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Razliciti softveri umjetne inteligencije koriste se za dizajn interijera te za projektiranje. Pomazu
kod odredivanja troSkova, alokacije resursa, predvidanju mogucéih rizika, predlazu dizajn na

temelju ulaznih podataka i projekt. %’

Funkcioniranje e-trgovina nezamislivo je bez umjetne inteligencije, po¢evsi od preporucene
kupnje temeljem stila i prijasnjih kupnji, virtualni pomo¢nici i chatbotovi, preporuka cijena
trgovcu temeljem ponude 1 potraznje na trzisStu. Pomazu mu u stvaranju ciljanih marketinskih

kampanja i itd.

KoriStenjem umjetne inteligencije odnosno racunalnog vida, senzora i generativne umjetne
inteligencije razvijene su bez kontaktne tehnologije za trgovine Just Walk Out, Amazon Dash
Cart i Amazon One bez ¢ekanja u redovima kod placanja, na temelju prepoznavanja dlana.
Amazon ih je najprije razvio za svoje fizicke trgovine, a poslije su se pocele koristiti i u drugim
trgovinama. Amazon Dash Cart nudi na kolicima ekran sa cijenama, moguc¢nost vaganja,
trazilicu gdje se proizvod nalazi , trenutni iznos u koSarici te ukupan iznos. Kupci samo izadu,

a radun stize emailom.?8

Umjetna inteligencija koristi se u obrazovanju na nacin da postoje virtualni pomoc¢nici za
ucitelje, u€enike 1 roditelje. Uciteljima pomaZzu u obradivanju lekcija, sastavljanju ispitnih
materijala 1 administrativnim poslovima. U¢enicima pomazu kod obja$njavanja za njih tezih
lekcija ili gradiva. Roditeljima pomaZu kod odabira Skole za njihovo dijete prema talentima

djeteta.?®

U posljednje vrijeme prisutna je umjetna inteligencija u pametnim domovima. Racionalizira i
automatizira upotrebu razli¢itih kucanskih aparata 1 uredaja te povecava sigurnost
prepoznavanjem lica . Pomoc¢u virtualnih asistenata prima govorne naredbe na prirodnom jeziku

za uredaje za zabavu, kucanske uredaje, rasvjetu, klimatizaciju.

Tehnologije umjetne inteligencije su prisutne u pametnim gradovima .Oni je koriste za
smanjivanje prometnih guzvi, prometnih incidenata, digitalizaciju gospodarstva i javnih

ustanova, racionalizaciju javne upotrebe energije, gospodarenje otpadom, pametne politike,

2’Gaona J., (2024.), How Al is revolutionizing interiror design, dostupno na: https://marymount.edu/blog/how-
ai-is-revolutionizing-interior-design-and-how-to-successfully-use-ai-as-an-interior-designer/ [06.05.2024.]

28 Kumar D., (2024.), An update on Amazons plans for Just Walk Out and checkout-free technology, dostupno
na: https://www.aboutamazon.com/news/retail/amazon-just-walk-out-dash-cart-grocery-shopping-checkout-
stores [07.05.2024.]

2% University of San Diego: 43 Examples of Articial Intelligence in Education,dostupno na:
https://onlinedegrees.sandiego.edu/artificial-intelligence-education/ [07.05.2024.]
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zdravstvene usluge.®® Predvodnik uporabe umjetne inteligencije u Europi je Zurich, a u svijetu
Canberra.®! Grad Split uvodi ChatGPT kako bi automatizirao neke administrativne poslove te

pomogao djelatnicima u radu, a sve u cilju brze dostupnosti sluzbi gradanima.®2

2.4. Primjena umjetne inteligencije u turizmu

Turizam opcenito trazi veliki angazman radne snage. Nezamislivo je razmisljati o turizmu bez
ljudi, Sto ne znaci da umjetna inteligencija ne moze olakSati i poboljSati njihov rad te
automatizirati neke poslove. Posebno je vazna u marketingu turistickih poduzeca i ostalih

poduzeca te destinacija jer znacajno olakSava rad marketinSkih stru¢njaka.

Naime, generativna umjetna inteligencija obraduje brzo jako puno podataka §to je Covjeku
nemoguce obraditi tako brzo. Te korisne podatke marketinski stru¢njak moZze usmjeriti na
stvaranje konkurentne i atraktivne ponude poduzeca ili destinacije. Moze stvoriti ciljanu
kampanju prema ciljnom trzistu. Takoder, je vazno promptno djelovanje jer uz pomo¢ umjetne
inteligencije lako i brzo moze korigirati cijene prema potraznji. Umjetna inteligencija moze
pomoc¢i kreirati ponudu, slike, tekst, video kako za onaj tiskani materijal tako i za online
oglaSavanje 1 drustvene mreze. OlakSava rezervacije, nudi proizvode, usluge prema preferencija
kupaca. Pomaze kod optimalizacije SEO za internet trazilice na vaSu stranicu nudec¢i pojmove

koji su najtrazeniji.>

Turisticke zajednice i uredi primjenom umjetne inteligencije mogu znacajno povecati broj
posjeta, optimizirati posjecenost, djelovati na odrzivost, poboljsati korisni¢ko iskustvo,
ponuditi manje poznate atrakcije te ponuditi personalizirano iskustvo. Uz pomo¢ aplikacije
pametnog audio turistiCkog vodi¢a SmartGuide istrazivanje destinacije je mnogo jednostavnije,
zabavnije, azurnije, dostupno na razli¢itim jezicima. Nudi izvanmreZne karte , GPS navigaciju

te preporuke prema preferencijama korisnika.>*

30 sokolova L., (2023.), From smart homes to smart cities: the impact of Al and iot on urban living, dostupno na:
https://lanars.com/blog/the-impact-of-ai-and-iot-on-urban-living [07.05.2024.]

31 Gort M., (2024.), European and Asian cities dominate latest smart city rankings, dostupno na:
https://workplaceinsight.net/european-and-asian-cities-dominate-in-latest-smart-city-rankings/ [07.05.2024.]
32 Joki¢ T., (2024.), Progelnica otkrila kako ée to&no ChatGPT-u funkcionirati u Splitu: MoZe sam pozvati na
sastanke”, dostupno na: https://www.24sata.hr/news/procelnica-otkrila-kako-ce-tocno-chatgpt-u-
funkcionirati-u-splitu-moze-sam-pozvati-na-sastanke-970594 [08.05.2024.]

3 Flinders M., (2023.), Al in marketing: How to leverage this powerful new technology for your next campaign,
dostupno na: https://www.ibm.com/blog/ai-in-marketing/ [09.05.2024.]

34Dolezal J., SmartGuide, dostupno na: https://blog.smart-guide.org/en/ai-for-destination-management-
exploring-the-potential-and- challenges [09.05.2024.]
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Velike platforme za rezervacije koriste algoritme umjetne inteligencije za analizu ponasanja
kupaca te im nude personalizirane preporuke ¢ime povecavaju zadovoljstvo i lojalnost kupaca

kao: Booking.com, Airbnb i Tripadvisor.

Razli¢iti oblici umjetne inteligencije se primjenjuju u hotelima i drugim smjestajnim
kapacitetima na taj nacCin povecavaju ucinkovitost, poboljSavaju iskustvo gostiju stjecuci
konkurentsku prednost te pomazu u dono$enju optimalnih poslovnih odluka. Automatiziraju se
fizicki poslovi u CiS¢enju, spremanju hrane, transportu. Mnogi hoteli su prepoznali vaznost
uvodenja umjetne inteligencije pomocu koje upravljaju pametnim sobama, hotelom. Pametna
soba omogucava kontrolu rasvjete, klimatizacije, zamracivanje, uredaja za zabavu, narudzbe u
sobu glasovno ili putem pametnog telefona , tableta na prirodnom jeziku. Time se postize veca
udobnost gostiju te se smanjuju troskovi. Ona takoder, moZe upozoriti na moguci kvar nekog
uredaja, curenje vode, Cime prevenira tezi kvar te se na vrijeme kvar moZe otkloniti.
Obavjestava kada je soba slobodna S§to dodatno olakSava posao recepcijama. Koriste ga
primjerice hoteli Hilton i Marriott. Posebne aplikacije generativne umjetne inteligencije
pomazu kod rezervacija, naplate, prijave i odjave gostiju te odgovora na upite. Moguce je
napraviti prijavu 1 odjavu ve¢ tijekom rezervacije, dobiti broj sobe i Sifru za ulaz, traziti
nekakvu posebnu uslugu i automatski dobiti odgovor ¢ime se znacajno olakSava posao
recepcije. Recepcija je u kontaktu s gostom prije i nakon dolaska. Sve specifi¢ne Zelje umjetna
inteligencija sakuplja, obraduje Sto se moze koristiti u kreiranju posebnih usluga. Posebni
chatbotovi, virtualni pomo¢nici na sve upite odgovaraju 24 sata na dan, 7 dana u tjednu, na
prirodnom jeziku, prate eventualne prituzbe i na njih promptno odgovaraju. Recepcija naravno
sve treba pratiti 1 po potrebi dodatno intervenirati na neki upit, specificni zahtjev, molbu,
prituzbu za koju je inteligencija mozda ponudila nedostatan odgovor ili sa nedovoljno empatije.
Algoritmi umjetne inteligencije pomazu kreiranju cijena prema potrazni u odredenom periodu
¢ime povecavaju profitabilnost 1 popunjenost kapaciteta. Umjetna inteligencija nudi bolje
korisnicko iskustvo, moze dati preporuke na temelju pojedinacnog ukusa te ¢ak pratiti vase
zadovoljstvo odredenim brendom. Sve ove znacajke kao i utjecaj umjetne inteligencije na
odrzivost mogu se koristiti u marketinske svrhe. Svijest ljudi o odrZzivom razvojui odrzivom
turizmu sve vise raste. Istrazivanja pokazuju da smjestajni kapaciteti koji rabe neke odrzive

prakse bolje se rezerviraju i vise su popunjeni. ®

35Ron A., (2024.), How to choose the right technology for your hotel, dostupno na: https://duve.com/how-to-
choose-the-right-technology-for-your-hotel-a-comprehensive-guide/?[10.05.2025.]
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U tablici 1. su prikazani primjeri odrzivih praksi pametnih hotelskih soba prema znacajkama,

funkcionalnosti i utjecaju na odrzivost.*

Tablica 1. Primjeri odrzivih praksi pametnih hotelskih soba

Pametna
znacajka

Pametni
termostati

Energetski
ucinkovita
rasvjeta

Automatizirana
obrada prozora

Sustavi senzora
kretanja

Pametne uti¢nice

Sustavi
upravljanja
energijom

Funkcionalnost

Prilagodite sobnu
temperaturu na temelju
popunjenosti i zeljama
gostiju.

LED svjetla i
automatizirani sustavi koji
se prilagodavaju na
temelju prirodnog svjetla i
zauzetosti.

Zavjese ili rolete koje se
automatski prilagodavaju
kako bi se optimiziralo
prirodno svjetlo i izolacija.

Svjetla, HVAC i
elektronika koji se
aktiviraju ili prelaze u
nacin rada niske potrosnje
0Visno 0 zauzetosti sobe.

Pratite i kontrolirajte
potros$nju energije za
prikljucene uredaje,
iskljucite napajanje kada se
ne koriste.

Centralni sustavi koji prate
1 kontroliraju potrosnju
energije u cijeloj hotelskoj
sobi ili apartmanu.

Utjecaj odrzivosti

Smanjuje potros$nju energije
zagrijavanjem ili hladenjem
prostorija samo kada je to
potrebno.

Smanijuje potrosnju
elektriCne energije i
produljuje vijek trajanja
zarulja, smanjujuci otpad.

Povecava ucinkovitost
grijanja/hladenja, smanjujuci
energiju potrebnu za
kontrolu klime.

Minimizira nepotrebnu
potro$nju energije, znacajno
smanjujuéi potroSnju
energije.

Sprjecava fantomski odvod
energije, pridonoseci
ukupnoj ustedi energije.

Pruza detaljan uvid i
kontrolu nad potroSnjom
energije, Sto dovodi do
ucinkovitijeg upravljanja i
strategija smanjenja.

Izvor: Refine, Barten M., (2024.), dostupno na: https://www.revfine.com/smart-hotel-room/

[10.05.2024.]

36 Refine, Barten M., (2024.), dostupno na: https://www.revfine.com/smart-hotel-room/ [10.05.2024.]
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Tehnologija umjetne inteligencije se moze koristiti u ugostiteljskoj djelatnosti pogotovo gdje
su velike dnevne narudzbe odnosno u restoranima koji vrSe dostavu. Zaprimanje narudzbi je
jako brzo i ne ovisi o raspoloZivosti osoblja te to¢no odreduje termin dostave. Primjerice

McDonald's u SAD-u koristi tehnologiju umjetne inteligencije za zaprimanje narudzbi. ¥’

Postoje posebne aplikacije koje prikazuju sastojke, koli¢inu kalorija 1 itd. Virtualni pomo¢nici
mogu ogovarati na reklamacije, obradivati recenzije, predlagati jelovnike prema preferencijama
gostiju, predlagati nova jela, opsluzivati drustvene mreze tekstualno i vizualno, odredivati
potrebne koli¢ine za nabavu i dr. Kuhinjski roboti mogu pomo¢i kuharu u odradivanju tezih 1

pomoénih poslova.®

Obzirom da je Republika Hrvatska pomorska turisticka zemlja sa velikim udjelom nautickog
turizma u ukupnom turizmu, zanimljivo je istaknuti kako se umjetna inteligencija moze

primijeniti u marinama i lukama.

Inace, danas u svijetu ima viSe od 10 milijuna vezova. Pomo¢u umjetne inteligencije kao
integriranog sustava povezuju se marine, skiperi i administratori marine. Ve¢ kod uplovljavanja
koriste¢i GPS sustav 1 senzore odreduje se rezervirano mjesto bez moguc¢ih greSaka,
administratori dobiju sliku popunjenosti, mogu kontrolirati potro$nju vode, struje, zagadenost
mora unutar marine. Nauti¢ari mogu vr$iti rezervaciju na temelju stvarne raspolozZivosti vezova,
dobiti vremenske uvjete, upozorenja, obavijesti o otkazivanju rezervacije, cijene, informacije o
raspolozivim restoranima 1 drugim poslovnim subjektima itd. Marina u svakom trenutku
raspolaze sa stvarnim stanjem zauzeca vezova, vizualizirani na karti, zagadenju unutar marine,
razinom mora, razinom buke, odlaganjem otpada, stanjem sidrenog sustava, moguéim
problemima oste¢enja brodova, pomorskim incidentima, vremenskim neprilikama i sl. Ovakav
integrirani sustav SAMMY ve¢ koriste 36 marina i luka u Gr¢koj 1 na Cipru, pretvarajuci

tradicionalne marine u pametne marine.

37 Houser K., (2023.), Mc'Donalds opens its first automated restaurant in Texas, dostupno na:
https://www.freethink.com/robots-ai/automated-restaurant [10.05.2024.]

38Tymoschenko D., (2024.), ML and Al in hospitality and travel: top benefits an use cases, dostupno na:
https://acropolium.com/blog/ai-and-ml-in-travel-hospitality-top-benefits-use-cases/ [10.05.2024.] i
Gawkowski E., (2023.), Al in restaurants: tips on how to boost your restaurant with Al,
https://www.upmenu.com/blog/ai-restaurant/ [10.05.2024.]

39 FIWARE: dostupno na: https://www.fiware.org/2020/07/15/reshaping-the-future-of-marinas-with-smart-
technologies/ [11.05.2024.]
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Nadalje, Republika Hrvatska je bogata nacionalnim parkovima i pakovima prirode te su oni
vazan segment turisticke ponude. Od izuzetne je vaznosti njihovo odrzivo upravljanje uz stalnu
brigu za okoli§, bioraznolikost, zaStitu ugrozenih vrsti te odrzavanje ravnoteze unutar
ekosustava. Primjenom generativne umjetne inteligencije brojne aktivnosti unutar parkova
mogu se kontrolirati, analizirati i unaprijediti. Njezin sustav analizira podatke u stvarnom
vremenu 0 protoku posjetitelja, vremenskim uvjetima te optimizira potro$nju energije, vode,
parka u zastiti bioraznolikosti, ekoloske ravnoteze te ublazavanju klimatskih promjena.
Obzirom da analizira podatke o posjetiteljima moze ponuditi jedinstveno interaktivno iskustvo
generirajuci virtualna stanista, dinami¢ne simulacije divljih zivotinja, odnose medu razli¢itim
vrstama bez da se uznemirava zivotinje. Sve to izaziva divljenje medu posjetiteljima poticuci
ih na razumijevanje prirode i njenu zastitu. Dinami¢ke simulacije se mijenjaju i prilagodavaju
posjetiteljima, moguce je personalizirano interaktivno pripovijedanje ¢ime se educira

posjetitelje, daje Zivost parku i uzbudenje te se posjetitelji ponovno vraéaju.*

U Republici Hrvatskoj umjetna inteligencija je primijenjena u parku prirode Kopacki rit.
Prvenstveni joj je zadatak zaStita ugroZenih vrsta, bolje upravljanje parkom §to dovodi do nizih
troskova. Snima zvukove zivotinja, analizira kojoj vrsti pripadaju, gdje joj je staniste te sa na

osnovu toga mogu poduzeti odredene radnje kako bi se bolje zastitila vrsta.*!

Umjetna inteligencija pomaze u sferi turizma na razli¢ite nacine, racionalizira i optimalizira

brojne procese, ali netko trazi bas ljudsku rije¢ i toplinu koju moze ponuditi samo ¢ovjek.

3. KARAKTERISTIKE POSLOVANJA TUROPERATORA

3.1. Pojmovno odredenje i vrste turoperatora na turistickom trzistu

40 JUCN, Eiselin M., (2023.), Exploring the potencial of Artificial Intelligence for nature conservation, dostupno
na: https://www.iucn.nl/en/blog/exploring-the-potential-of-artificial-intelligence-for-nature-conservation/
[11.05.2024.] i PINK DISTRCT NACIONAL PARK, dostupno na: https://www.peakdistrict.gov.uk/learning-
about/news/archive/2023-press-releases/2023-news/peak-district-national-park-pioneers-using-artificial-
intelligence-to-monitor-the-landscape [11.05.2024.] i LETS NURTURE: dostupno na:
https://www.letsnurture.com/blog/designing-for-the-future-integrating-generative-ai-into-sustainable-park-
attractions.html [11.05.2024.]

41 GREENHR, Ibridcevié ., (2024.) Umjetna inteligencija u Kopa¢kom ritu: Evo kako umjetna inteligencija $titi
ugroZene i zasticene vrste, dostupno na: https://green.hr/umjetna-inteligencija-u-kopackom-ritu-evo-kako-
najnovija-tehnologija-stiti-ugrozene-i-zasticene-vrste/ [11.05.2024.]
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https://www.letsnurture.com/blog/designing-for-the-future-integrating-generative-ai-into-sustainable-park-attractions.html
https://www.letsnurture.com/blog/designing-for-the-future-integrating-generative-ai-into-sustainable-park-attractions.html
https://green.hr/umjetna-inteligencija-u-kopackom-ritu-evo-kako-najnovija-tehnologija-stiti-ugrozene-i-zasticene-vrste/
https://green.hr/umjetna-inteligencija-u-kopackom-ritu-evo-kako-najnovija-tehnologija-stiti-ugrozene-i-zasticene-vrste/

Turoperatori su nastali kao derivati turisticke agencije, a njihova pojava se vezuje uz
organizaciju zrakoplovnih pausalnih putovanja. Prvim turoperatorom se smatra ,,Horizon
Holidays* koji je 1950. organizirao prvo turisti¢ko pausalno putovanje zrakoplovom iz Velike
Britanije na Korziku prema unaprijed definiranom paket aranzmanu. Inace, turoperator je
izvedenica engleskih rijeéi tour i operator. “?On djeluje na trzistu kao trgovac na veliko,
odnosno zakupljuje u svoje ime i za svoj racun kod razli¢itih davatelja usluga da bi potom
kreirao vlastiti proizvod koji se sastoji od najmanje dvije usluge, a ukljuc¢uje najmanje
smjestaj i prijevoz tj. paket aranzman te ih prodao jo$ nepoznatom kupcu po pausalnoj cijeni,
najée$ée neizravnim putem i na taj nadin ostvaruje glavni izvor prihoda.*® Jedna od definicija
turoperatora glasi: ,, turoperator je gospodarski subjekt koji objedinjujuci usluge razlicitih
ponudaca kreira i organizira pausala putovanja na veliko za svoje ime i za svoj racun za jo$
nepoznatog kupca te na toj osnovi kontinuirano ostvaruje glavni izvor svojih prihoda“.*
Njemu pripada dobit od prodaje tako kreiranog aranzmana, ali snosi i rizik od moguce ne
prodaje aranzmana, od neispunjavanja bilo koje sastavne usluge aranzmana ili njegovog
manjkavog ispunjavanja te je odgovoran za sigurnost klijenata tijekom koriStenja aranzmana.
Budu¢i da zakupljuje kapacitete na veliko on postize nizu pojedina¢nu cijenu kapaciteta te
kreira vlastiti proizvod -paket aranzman ¢ija je jedinstvena cijena niza od one koju bi klijent
sam mogao dobiti da kupuje pojedinacne usluge koje su sastavni dio aranzmana. S pravom se
moZze reci da je turoperator poduzetnik ¢ija se osnovna filozofija poslovanja temelji na nacelu
ekonomije razmjera koja podrazumijeva zakup velikog broja razli¢itih kapaciteta, kreiranje
velikog broja paket aranzmana po povoljnim cijenama te masovna prodaja tako kreiranih
aranzmana. Prodavatelji kapaciteti prodaju kapacitete po niZim cijenama jer vjeruju da ¢e
turoperatori moci bolje popuniti njihove kapacitete i na toj osnovi ostvariti bolju popunjenost i
dobit. “Koristi za pruzatelje usluga od suradnje sa turoperatorima proizlaze iz obiljeZaja

turoperatora.®

42 Cavlek N., (1998.), Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing, Zagreb ., str 49.-51.

43 Cavlek N.,(1998.), Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing, Zagreb ., str 55.-56.

44 Cavlek N.,(1998.), Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing, Zagreb ., str 53.

45 Cavlek N.,Bartoluci M.,Prebezec D., Kesar O. i suradnici, (2011.), Turizam: ekonomske osnove i organizacijski
sustav Skolska knjiga, Zagreb, str. 224-227.

46 Cavlek N.,Bartoluci M.,Prebezec D., Kesar O. i suradnici, (2011.), Turizam: ekonomske osnove i organizacijski
sustav Skolska knjiga, Zagreb, str. 227.

14



Tablica 2. Koristi od suradnje sa turoperatorima za pruzatelje usluga

Okupljaju turisticke potrosace

Sjedinjuju veliku masu turistickih potrosaca
srodnih turistickih potreba koju mogu
usmyjeriti prema odredenoj destinaciji i

njezinoj turistickoj ponudi.

Poticu turisticku potraznju

Imaju snagu potaknuti (kreirati) potraznju za

odredenom turisticCkom ponudom.

Poticu turisticCku promidzbu

U individualnom nastupu na inozemnom
trziStu pruzatelji usluga bi na tezi i najcesce
na skuplji nac¢in mogli do¢i do svoje

potencijalne Kklijentele.

Distribucija

Turopertori imaju dobro organizirane kanale
distribucije i ulazu velike napore i sredstva u

promociju turisti¢ke destinacije.

Izvor:, Cavlek N.,Bartoluci M.,Prebezec D., Kesar O. i suradnici, (2011.),Turizam:

ekonomske osnove i organizacijski sustav, Skolska knjiga, Zagreb, str. 227.

Klijenti kupuju od turoperatora jer je njihova cijena niza, dobivaju ukupan aranZman bez

brige pojedinacnog traZenja usluga, imaju povjerenja u kvalitetu svih sastavnih usluga

aranZmana koje nudi turoperator, nemaju rizika jer sav rizik snosi turoperator osim u slucaju

viSe sile kao 1 brigu o njihovoj sigurnosti 1 sigurnosti prtljage $to je posebno vazno kod velike

udaljenosti izmedu emitivnog i receptivnog trziSta. Najve¢i turoperatori razvili su se na

njemackom i engleskom trzi$tu gdje je najveca potraZanja za paket aranzmanima.

47

U danasnje vrijeme turoperatori se udruzuju ili pripajaju, dolazi do koncentracije, a dva

najcesc¢a pojavna oblika su horizontalna i vertikalna integracija. Kod horizontalne integracije

dolazi do udruZzivanja ili pripajanja dva ili vise turoperatora ili turisti¢ke agencije. Kod

vertikalne integracije se udruzuju ili pripajaju turoperatori, hoteli, turisticke agencije,

47 Cavlek N.,Bartoluci M.,Prebezec D., Kesar O. i suradnici, (2011.), Turizam: ekonomske osnove i organizacijski

sustav Skolska knjiga, Zagreb, str. 226-229.
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zrakoplovne i druge prijevozne tvrtke te razne usluzne i financijske tvrtke.*® Dakle,
organizacijska struktura i vlasnic¢ka struktura veéine turoperatora je vrlo slozena, sve u cilju
eliminiranja konkurencije, racionalizacije poslovanja, kontrole kvalitete usluga i Sirenja
trzista.

Turoperatori se mogu podijeliti prema razli¢itim kriterijima da bi se razlikovali na turistickom

trzistu. Neki od Kriterija su: kriterij ciljnog trzista i kriterij obuhvata trzista .*°

Slika 1. Vrste turoperatora

KRITERII PODJELE

PREMA OBUHVATU TRZISTA PREMA CILJNOM TRZISTU

UNIVERZALNI ORIJENTIRANI ORIJENTIRANI
NA DOMACE NA STRANO »INCOMING*

TRZISTE TRZISTE

SPECIJALISTI

$y 3

prema kriteriju prema prema
sadrzaja proizvoda: geografskom sociodemografskom
specijalisti s kriteriju: kriteriju:
obzirom na specijalisti za specijalisti za

aktivnosti na odredenu odredene dobne

odmoru destinaciju skupine

Izvor: Cavlek N., (1998.), Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing, Zagreb ., str 112.

48 Cavlek N.,(1998.), Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing, Zagreb ., str 122.-125.
49 Cavlek N., (1998.), Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing, Zagreb ., str 112.
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Dakle, iz slike 1. prema obuhvatu trzista turoperatore dijelimo na univerzalne (generaliste) i
specijaliste. Najveci i najutjecajniji turoperatori na vode¢im emitivnim trziStima u svijetu u
pravilu su univerzalni turoperatori te je njihova osnovna karakteristika da nude raznolike paket
aranzmane za veliku i vrlo heterogenu masu turisti¢kih potrogaca u velikom broju destinacija.*
Za razliku od njih turoperatori specijalisti su orijentirani na trziSni segment tzv. trziSnu nisu
homogenu u interesima prema kojima turoperator kreira svoje paket aranzmane nastojeci
udovoljiti svim njihovim Zeljama 1 interesima. Na taj naCin specijalist zeli posti¢i konkurentsku
prednost u odnosu na univerzalne turoperatore kojima inace teSko moze konkurirati. U pravilu
su takvi aranzmani skuplji u odnosu na one kreirane od univerzalnih turoperatora , ali klijenteli
kojima je namijenjena nije bitna cijena ukoliko su sve njihove Zelje ispunjene. Promatrajuci
sliku 2. specijalisti se nadalje mogu podijeliti: prema kriteriju sadrzaja proizvoda, prema
geografskom kriteriju 1 prema sociodemografskom kriteriju. Specijalisti prema sadrzaju
proizvoda odnosi se na one turoperatore koji su specijalizirani za specificnu aktivnost na
odmoru : sport, studijska putovanja, krstarenja, tematska, pjeSacke ture, i itd., zapravo za jedan
od specificnih oblika turizma koje nude u razli¢itim destinacijama. Primjerice ,,Club
Mediteranee® je francuski specijalist prema sadrzaju za sportski i rekreativni odmor nudeci
odmor u 130 turisti¢kih naselja tzv. klubova u 50 zemalja na 6 kontinenata. °* Nudi aktivnosti
prema Zeljama klijenata koje su ukljucene u paket aranzman. Nastojeci proSiriti svoju ponudu
nudi aktivnosti za razli¢ite dobne skupine pa ga mozemo ubrojiti u tzv. specijaliste generaliste.
Prema geografskom Kkriteriju turoperatori specijalisti su zapravo specijalisti  koji su se
specijalizirali za cijelu odredenu destinaciju nudeci Siroku paletu paket aranzmana gledano
prema sadrZaju proizvoda specijaliziranih za doti¢nu destinaciju. Nastaju na emitivhom
turistiCckom trzistu te tako Zele pokazati da najbolje poznaju destinaciju i najkvalitetnije mogu
udovoljiti njthovim specifiénim Zeljama. Zbog razli¢itih nepredvidivih rizika kojima mogu biti
izloZeni u destinaciji (politicka nestabilnost, nesigurnost, terorizam, ratni sukobi 1 sl.) polako se
okre¢u na ponudu specifiénih paket aranzmana u viSe destinacija. Prema sociodemografskom
kriteriju nastaju turoperatori specijalisti za odredene dobne skupine te drustvene kategorije gdje

se nastoji udovoljiti specifiénim Zeljama ovisno na dob, bra¢ni i drustveni status i s1.>2 Prema

50 Cavlek N.,(1998.), Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing, Zagreb ., str 113.
SIENCYCLOPEDIA.COM, dostupno na: https://www.encyclopedia.com/economics/economics-magazines/club-
mediterranee-sa [13.05.2024.]

52 0 turoperatorima specijalistima: Cavlek N., (1998.), Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing,
Zagreb, str114.-118.
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ciljnom trziStu turoperatori orijentirani na strano trziSte prevladavaju $to znaci da kreiraju paket
aranzmane domicilnog stanovniStva za odmor u inozemstvu. Za razliku od njih turoperatori
orijentirani na domace trziste kreiraju paket aranzmane za domicilno stanovnistvo koje provode
odmor u vlastitoj zemlji. NajviSe th ima u zemljama koje su geografski velike npr. SAD.
»Incoming® turoperatori djeluju na domacem trzistu, kreiraju paket aranzmane za inozemnu
klijentelu koja ¢e provesti odmor na domacem trzistu turoperatora, zapravo privlace goste u
destinaciju turoperatora, a prodaju ih u inozemstvu putem posrednika. Ovakvih turoperatora je

malo.>®

3.2. Temeljne funkcije turoperatora na turistiCkom trzisStu

Temeljne funkcije turoperatora na turistickom trzistu su:
- formiranje turistickog paket aranzmana

- promocija paket aranZmana na trzistu

- prodaja paket aranzmana

- zaStita turistiCkog potroSaca

- uloga koordinatora i realizatora interesa ponudaca te korisnika turisti¢kog proizvoda.®*

Formiranje turistickog paket aranzmana je sloZen proces. Prethodno je potrebno zakupiti
smjeStajne kapacitete 1 prehrane, prijevoza, dodatnih rekreativnih, kulturnih 1 drugih usluga.
Budu¢i da zakupljuje kapacitete na veliko osigurava nizu cijenu. Formiranje paket aranzmana

odvija se u 3 faze: faze pripreme, faze odluke i faze kreacije. >

Faza pripreme se sastoji od istrazivanja trziSta koje obuhvaca potencijalne potroSace,
potencijalne ponudade i konkurenciju te odredivanja ciljnog trzista, domaceg i stranog.>®

Istrazivanje trziSta provode timovi stru¢njaka, koriste se istrazivanja i drugih institucija te se

53 Tuoperatori prema ciljnom trzistu: Cavlek N.,(1998.), Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing,
Zagreb, str112.-113.

54 Cavlek N., (1998.), Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing, Zagreb ., str 62.

55 Cavlek N.,(1998.), Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing, Zagreb ., str 67.

56 Cavlek N.,(1998.), Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing, Zagreb ., str 67.
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prati djelovanje konkurencije kako bi se pravovremeno moglo reagirati. Vazno je ispravno
odabrati ponudace koji ¢e jamciti za izvrSenje i ugovorenu kvalitetu usluge. Turoperator je
odgovoran za sve ukljucene usluge paket aranzmana prema klijentima, ali prilikom ugovaranja
sa davateljima usluga treba jasno odrediti kada krivica za neispunjenje ili manjkavo ispunjenje
usluge se prebacuje na teret davatelja usluge. Prema ciljnom trziStu se formira vrsta paket
aranzmana, a ona je u uskoj vezi sa izborom destinacije. I1zabrana destinacija diktira nekoliko
vaznih elemenata konkretnog sadrzaja paket aranzmana: vrstu prijevoznog sredstva, vrstu

smjestaja i trzi$ni segment kome ¢e biti namijenjen.®’

Faza odluke se sastoji od odluke o sadrzaju aranzmana te postavljanja preliminarnog programa
i grube kalkulacije cijene aranzmana.®® Na temelju navedenih elemenata koje diktira izbor
destinacije donosi se odluka o sadrzaju aranzmana. Ovisno je li je destinacija na moru, planini,
gradskom sredisStu, je 1i destinacija povezana zrakoplovom, kopnenim prijevozom ili brodom,
kojom vrstom smjestajnih kapaciteta raspolaze te moze li takva destinacija privué¢i masovno
klijentelu ili je ipak ograniCena na uzi specificni trziS$ni segment kome je takva destinacija
interesantna. Za postavljanje preliminarnog programa i grubu kalkulaciju cijene vazna je odluka
hoce 1i turoperator dati prednost kvaliteti ili cijeni, odnosno u kakvom su medusobnom odnosu

te kakav je reputacija destinacije na trzistu. >°

Faza kreacije se sastoji od: izbora ponudaca usluga, pregovora i ugovaranje usluga sa
dobavljacima, kreiranje jezgre aranZmana, definiranje svih elemenata sadrZaja aranZmana,
odredivanje prodajne cijene aranzmana i priprema i tiskanje kataloga aranzmana. Faza kreacije
je zadnja faza u kojoj su izabrani adekvatni ponudaci usluga, ugovorene usluge sa
dobavljacima, a potom se kreira jezgra aranZmana. Jezgru aranzmana ¢ine turisti¢ka destinacija,
prijevoz i smjestaj. Na jezgru aranzmana se nadograduju svi elementi sadrzaja aranZzmana Cine
organizacijski, ekonomski, pravni i socijalni elementi. Dakle, kad su definirani svi elementi
paket aranzmana pristupa se formiranju prodajne cijene aranzmana, a nakon toga se priprema
1 tiska katalog aranZmana. Prodajna cijena je najve¢im dijelom odredena troSkovima prijevoza
1 smjeStaja koji ¢ine od 65 do 75 % ukupnih troskova aranZmana pri ¢emu je najvisi i najriziéniji

trosak zrakoplovnog prijevoza ¢&iju strukturu prikazuje slika 2.5

57 Cavlek N., (1998.)Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing, Zagreb , str 68.

58 Cavlek N., (1998.)Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing, Zagreb , str 67.

59 Cavlek N., (1998.), Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing, Zagreb , str 68.-69.

60 Cavlek N.,(1998.), Turoperatori i svjetski turizam,(1998.) Golden marketing, Zagreb , str 67.-70.
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Slika 2. Prosjecna struktura troSkova aviopaket-aranZmana

uroperatort 1 svjetski turizam, Golden marketing, Zagreb , str. 71.

Turoperatori koriste razliite principe odredivanja prodajne cijene ukljuc¢ujuéi troskove paket
aranzmana. Prema Youellu cijena se moze bazirati na temelju stvarnih troSkova i na kalkulaciji
cijene koje je trziste spremno prihvatiti®. Uvijek treba pratiti kako je konkurencija formirala
cijenu. Cijenu na temelju stvarnih troSkova mogu ponuditi specijalisti bez jake konkurencije 1
manji turoperatori dok onu na temelju ponasanja trzista nude veliki dominantni turoperatori.
Niza cijena ne znaci nuzno da ¢e do¢i do povecane prodaje jer ovisi o tome koliko je paket
aranzman kvalitetan. Turoperatori koji nude vecu kvalitetu mogu ponuditi i viSu cijenu, ako su
dovoljno poznati na trziStu ili su specijalisti bez jake konkurencije. Opcenito, moze se reci da

se cijena paket aranzmana formira kombiniranjem slijede¢ih elemenata:

- prema ponudi
- prema potraznji
- prema konkurenciji

- prema imegau proizvoda na trzistu.%?

Nakon §to je odredena prodajna cijena, priprema se i tiska katalog aranzmana kojeg je izuzetno
vazno dobro promovirati. Turoperatori izdvajaju velika sredstva za promociju od 10-20% neto
ostvarenog iznosa od prodaje aranzmana jer je potencijalnu klijentelu potrebno pravovremeno

upoznati, zainteresirati za odredeni paket aranzmanom koji je vremenski ogranicen i potaknuti

61 Ray Youell, (1994.), Leisure and Tourism, Pitman Publishing ,London, str. 11.24
62 Cavlek N.,(1998.), Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing, Zagreb., str 71.
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ih na kupnju. % Potrebno ih je na neki na¢in uvjeriti da kupe bas njihov paket aranZman, a ne
onaj konkurencije. Katalog je osnovno sredstvo kojim se vrsi promocija i prodaja aranzmana te
na njega trose oko 50 % svog promotivnog budzeta.%4. Turoperatori koriste i sve druge
uobicajene oblike promotivnog miksa kao Sto su: propaganda, unapredenje prodaje, osobna
prodaja i odnosi s javnosc¢u , a odnos pojedinog koristenja alata promotivnog miksa ovisi o

slijede¢im kriterijima:

kriterij visine promotivnog budzeta
- kriterij ciljne skupine kojoj je promocijska aktivnost usmjerena i spoznaja s kojim se
promocijskim elementom na tu skupinu najbolje moze djelovati
- kognitivni kriterij, spoznaja o odredenom proizvodu na trzistu
- kriterij vremena, odnosno razdoblje koje turoperatoru stoji na raspolaganju za odredenu
akciju
- kriterij ponaSanja konkurencije.®
Dakle, nije sve jedno kojoj ciljnoj skupini se turoperator obraca pa prema tome prilagodava
svoje promotivne aktivnosti, npr. je li to starija generacija ili mladi, kolikim budzetom uopée
raspolaze da bi dio mogao rasporediti na odredeni oblik promotivne aktivnosti, koliko je
odredeni paket aranzman uopce poznat na trziStu, npr.: je li lansiran potpuno novi aranzman u
novoj destinaciji, s kojim vremenom raspolaZze- ako se bliZi termin izvrSenja aranZmana pa
prema tome mora poduzeti jaCe promotivne aktivnosti kao i kako se ponaSa konkurencija jer
on mora biti uvijek ispred konkurencije. Ipak, kao Sto je ve¢ navedeno katalog je osnovno
propagandno 1 prodajno sredstvo koje koriste turoperatori, a sastoji se od preteZito tekstualnog
i slikovnog dijela odnosno pretezito propagandnog i preteZito informativno-prodajnog dijela®®.
U preteZito propagandni dio pripada: naslovna stranica koja treba biti atraktivna i dizajnerski
u trendu da bi privukla potrosace, uvodna stranica daje osnovne podatke o turoperatoru i1 paket
aranzmanu te promotivne stranice u kojoj se predstavlja ciljna turisti¢ka destinacija i1 njezina
turisticka mjesta. Njoj se nastoji pobuditi interes za destinaciju i turisticko mjesto nudeci
informacije i slike. U pretezito informativno-prodajni dio ubrajamo: informacije o smjestajnim
objektima koji se prikazuju tekstualno i slikovno i na taj na¢in se promoviraju ponudaci usluga

smjeStaja. To je razlog zasto se kod sklapanja ugovora odreduje postotak koji ponudaci

63 G.A. Schmoll, (1997.), Tourism Promotion,, Tourism international, London, str. 108.

64 Cavlek N.,(1998.), Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing, Zagreb , str 83.
8 Cavlek N., (1998.)Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing, Zagreb , str 74.
8 Cavlek N.,(1998.), Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing, Zagreb., str 80.
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smjeStaja placaju turoperatoru za izdavanje kataloga. U pretezito informativno- prodajni dio
ubrajamo i pregled cijena i vremenski raspored odvijanja u kojem se tabelarno prikazuju
pripadajuce cijene po periodima koriStenja aranzmana, prijevoznom sredstvu, vrsti aranzmana
1 smjesStajnom objektu te na kraju se nalaze uvjeti bukinga i informacije vezane uz moguci raskid

ugovora.®’

Prodaja paket aranzmana u osnovi moze se vrsiti izravno 1 neizravno. Obzirom na prirodu
turoperatora kao trgovca na veliko ve¢ina prodaje odnosno distribucije vrsi se neizravnim
kanalima 1 to pretezito putem turistiCkih agencija bilo da su u njegovom vlasnistvu ili su
nezavisne od turoperatora. Turisticke agencije su smjeStene geografski na podrucju potrosaca,
najbolje poznaju interese potencijalnih klijenata te imaju specijalizirano osoblje za prodaju
turistickih aranZmana. Na trziStu dominiraju nezavisne turisticke agencije kojima turoperator
placa proviziju, vodi evidenciju prodaje i na temelju toga odlucuje hoce li ih ubuduce ukljuciti
u prodaju, sa kojim iznosom provizije te hoce li ih nagraditi u slu¢aju izvanredne prodaje.®® U
posljednje vrijeme turoperatori posjeduju lance turistickih agencija u svom vlasnistvu ili pod
franSizom. Prednosti u osnivanju vlastitih turistickih agencija su: moguénost centralnog
rukovodenja distribucijom, jedinstvena poslovna politika i marketinski planovi, jedinstveni
CRS-i sa direktnim ulazom u bazu podataka, jaCanje polozaja i utjecaja na trzistu, mogucénost
brzeg reagiranja na trziSne promjene, mogucnost diktiranja prioriteta u prodaji 1 mogucnost

ostvarenja bolje popunjenosti zakupljenih kapaciteta.

Pored turisti¢kih agencija neizravnu prodaju vrse i drugi turoperatori, njihova konkurencija te
druga poduzeca izvan turisticke struke kao financijske institucije, osiguravajuce kuce, poste,
robne kuce 1 sl. jer je cilj doprijeti do Sto veceg broja potencijalnih klijenata i tako povecati

prodaju.
Izravna prodaja odnosno distribucija moZe se vrsiti :

- distribuiranje katalog aranZmana oprema utvrdenoj ,mailing listi“ stvarnih i
potencijalnih klijenata, a buking se vrSi najcesc¢e telefonom ili poStom

- organiziranjem vlastitog prodajnog punkta u svom sredistu

- putem prodajnog osoblja koji obilazi potencijalne klijente

67 Cavlek N., (1998.), Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing, Zagreb , str. 77-81.
& Cavlek N.,(1998.), Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing, Zagreb , str 87.-92.
8 Cavlek N.,(1998.), Turoperatori i svjetski turizam,(1998.) Golden marketing, Zagreb , str 91.
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- putem teleteksta, interneta, drustvenih mreza i sl.
- kombinacijom svih ili samo nekih od navedenih nacina prodaje.”

Sama tehnika odvijanja prodaje sve viSe se vrSi putem kompjutorski rezervacijskih i
informacijskih sustava na koje su prikljuceni turoperatori i turisticke agencije. Danas veliki
turoperatori imaju vlastite centralne rezervacijske sustave CRS Kkoji su povezani sa bazom
podataka tako da je moguce izvrsite razliCite usluge rezervacija, usporedbe cijena, dobiti uvid

u slobodne kapacitete i sl. unose¢i podatke direktno.”

Zastita turistickog potrosaca je jako vazna funkcija turoperatora. Obzirom, da klijent kada
kupuje paket aranzman prakticki kupuje na nevideno, vazno je zastiti potroSaca tijekom kupnje
i u tijeku koriStenja aranzmana. Tijekom kupnje u smislu zastite upla¢enog novca u domicilu
da postoji moguénost povrata u sluc¢aju izvanrednih okolnosti, bankrota turoperatora zato se
osiguravaju klijenti i uplacuje u garantni fond te tijekom koriStenja aranzmana za: neispunjenje
usluge ili manjkavo ispunjenje Sto znaci da je uskraceno zadovoljstvo, za uskraceno
zadovoljstvo i u slu¢aju bankrota turoperatora.’? Nije dovoljno samo vratiti razliku u cijeni
izmedu primljene i plac¢ene usluge, trebamo mu dati odStetu za uskrac¢eno zadovoljstvo jer nije
uzivao tijekom koristenja aranzmana. U slu¢aju bankrota turoperatora uspostavljen je
garantni fond na nacin da svi upladuju u njega od sredstava klijenata preko osiguravajucih
drustava i u sluéaju bankrota nekog od turoperatora iz njega se obesteéuju klijenti.’*“
Turoperator je ispunio svoju obvezu prema klijentu prema ako je stupanj ostvarenog
zadovoljstva klijenata veéi ili jednak stupnju ocekivanog zadovoljstva®. "*Stupanj uspje$nosti
odredenog paket aranZmana moZe se ocijeniti koli¢inom pristiglih zalbi ili uloZenih
reklamacija. Njihovom rjeSavanju pristupa se jako odgovorno jer se na taj nacin moze povratiti
povjerenje klijenta. Nezadovoljan klijent vjerojatno nece kupiti paket aranzman kod odredenog
turoperatora u buducnosti, svoje nezadovoljstvo ¢e vjerojatno prenijeti na prijatelje, poznanike,
a sve to u konacnici narusava image turoperatora.’® Postoje smjernice EU o zatiti potrosaca
koje su drzave Clanice duzne implementirati u svoje zakonodavstvu sa ciljem podizanja

kvaliteta usluga u svim segmentima turisticke ponude i organizacije turistickih putovanja te da

70 Cavlek N., (1998.), Turoperatori i svjetski turizam,(1998.) Golden marketing, Zagreb , str 88.-89.
1 Cavlek N.,(1998.), Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing, Zagreb., str 93.-94.

72 Cavlek N., (1998.), Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing, Zagreb., str 99.

73 Cavlek N., (1998.), Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing, Zagreb , str 103.

74 Cavlek N.,(1998.), Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing, Zagreb , str 100.

75 Cavlek N., (1998.), Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing, Zagreb , str 97.

76 Cavlek N.,(1998.), Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing, Zagreb , str 106.-107.
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se postroze zahtjevi prema turoperatorima u pogledu provodenja ugovora o prodaji paket
aranzmana i pruzanja garancije o vracanju novca u slucaju insolventnosti. Prema smjernicama
turoperator jedino nije odgovoran u slucaju vise sile ili ako se nedostatak u ispunjavanju paket
aranzmana nikako ne moze dovesti u vezu s njim niti ni s jednim njegovim dobavlja¢em usluga.
Iako, su odredene smjernice EU koje odreduju odgovornost turoperatora , nisu odredene visine
naknade koje je turoperator duzan isplatiti klijentu. Stoga, se one isplacuju prema tzv.
Frankfurtskoj tabeli koju je uspostavio Drzavni sud u Frankfurtu gdje pristize najviSe tuzbi. U
njoj su navedene moguce manjkavosti i postoci naknada koje je turoperator duzan isplatiti
klijentu u odnosu na visinu cijene aranzmana. Ukljucuje odStetu u visine razlike placene i
dobivene usluge te naknadu Stete za izgubljeno zadovoljstvo. Njih turoperator placa iz vlastitih
sredstava, a eventualno moze trazit naknadu od davaoca usluge ako je on krivac i ako je tako

ugovorom odredeno.’’

Peta temeljna funkcija turoperatora je uloga koordinatora i realizatora interesa ponudaca te
korisnika turistiCkog proizvoda. U ovoj funkciji se ogleda njegova dvostruka posrednicka
funkcija na strani ponude i na strani potraznje. Naime, on posreduje na strani ponude time $to
zakupljuje razliite kapacitete i1 na temelju toga kreira paket aranzman. Takoder, posreduje na
strani potraznje zadovoljavajuéi potrebe i interese klijenata svojim paket aranzmanom te ih
potic¢e na kupnju . Turoperator trazi od svojih poslovnih partnera odredenu razinu kvalitete 1
sigurnosti jer je on odgovoran za paket aranzman po jedinstvenoj cijeni u kojem su sadrZane
usluge razli¢itih ponudaca usluga. Nezadovoljni klijenti okrecu se konkurenciji 1 naruSavaju
njegov image na trzistu. Image na trZiStu je teSko postic¢i 1 zadrZati, a lako ga se mozZe izgubiti.
Neki od zahtjeva kojima smjestajni objekti trebaju udovoljiti da bih ih on uvrstio u paket
aranzman u pogledu sigurnosti su: vazece police osiguranja za naknadu $tete, sigurnost od
pozara, sigurnost plinskih instalacija, op¢a sigurnost, higijenska sigurnost, servisne kontrole,
dozvole i itd. Neki turoperatori postavljaju posebne zahtjeve glede zastite Covjekova okolisa i
potro$nje energije. "®Ponudaci usluga su zainteresirani za prodaju putem paket aranzmana jer
¢e turoperator lakSe prodati kapacitete nego oni sami, on kreira potraznju i promovira ponudace

usluga.

77 Smijernice EU i Frankfurska tabela : Cavlek N., (1998.), Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing,
Zagreb, str 101-105.
78 Cavlek N., (1998.), Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing, Zagreb , str 108.-110.
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3.3. Moguénost primjene umjetne inteligencije po funkcijama turoperatora

Prva funkcija turoperatora odnosi se na formiranje paket aranzman. Za to je potrebno
istrazivanje trzista, potencijalnih potrosaca, konkurencije i ponudaca usluga. Kako je to opsezan
posao za njegovo provodenje kod tradicionalnih turoperatora zaduzeni su cijeli timovi
strucnjaka, koriste se rezultati znanstvenih institucija i1 sl. Primjenom umjetne inteligencije taj
se posao znatno moze olaksati, ponuditi podatke u stvarnom vremenu. Dok stru¢njacima trebaju
mjeseci za odredenu analizu uz pomo¢ umjetne inteligencije strojnog ucenja, analiza se dobije
u trenutku. Ona takoder moze generirati ankete, intervjue, na prirodnom jeziku, slati email-ove
potencijalnim klijentima, analizirati slozene podatke prikupljenih iz razli¢itih izvora i na
temelju njih predvidati potraznju. Sto je vazno otkriva trendove u svim dijelovima svijeta na
temelju ¢ega se moze kreirati potpuno novi paket aranzman. Prati google pretrazivace koji
pojmovi su najtrazeniji ili za kojima opada interes. Osim toga analizira konkurenciju i ponudace
usluga. Analizira ponudace usluga na temelju prijaSnjeg ponasanja, sastavlja grafikone iz kojih
je lako uocljiv potencijalni rizik obnavljanja ugovora te predvida buduée ponasanje. Na temelju
tako dobivenih podataka stru¢njaci lakse donose odluku o sadrzaju aranzmana, izboru ponudaca
1 kreiranju jezgre aranzmana. Koja vrsta paket aranzman ima najbolje izglede na trzistu i
najbolju potencijalnu prodaju. Prodajnu cijenu je takoder lakSe odrediti temeljem analize
umjetne inteligencije u stvarnom vremenu na temelju viSe razliitih parametara. Alati
generativne umjetna inteligencije pomoze kod kreiranja kataloga aranzmana kako tekstualnom
tako 1 slikovnom dijelu. Predlazu tekst i slike, a onda je na stru¢njacima da donesu odluku koje

dijelove ée prihvatiti, $to izmijeniti i nadograditi. ™

Vezano uz promociju paket aranzmana na trziStu alati umjetne inteligencije mogu odigrati
znacajnu ulogu. Oni pomaZzu u stvaranju marketinske strategije, analiziraju kada je najbolje
vrijeme za odredenu kampanju te gdje je objaviti, na drustvenim mrezama i drugim medijima,
predlazu kampanju, piSu blogove. Mogu analizirati osjecaje, preferencije potencijalnih klijenata
1 bivs$ih klijenata na osnovu njihovih pretraga na internetu. Takoder, mogu poslati upite, ankete,
email-ove, a rezultati se dalje koriste za marketinske svrhe. Takoder, analiziraju sadrzaj za bolje

rangiranje na trazilicama. Virtualni pomo¢nici, chatbotovi odgovaraju na upite, daju savjete i

7 Vianna, C. (2024.), 6 examples of how tour operators can use Al to automate tasks, dostupno na:
https://www.xola.com/articles/ai-automation-examples-for-tours [ 13.05.2024.]

The Bokun Team, (2023.), Understanding the future:How can tour and activity operators use ChatGPT &
Generative Al, dostupno na: https://www.bokun.io/how-can-tour-activity-operators-use-chatgpt-generative-ai
[13.05.2024.]
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personalizirane preporuke 24 sata na dan te time oslobadaju marketinSke radnike rutinskih

poslova. Odgovaraju na prirodnom jeziku korisnika bez obzira kojim jezikom govori. &

Umjetna inteligencija moZze analizirati koje posrednike, na kojem podru¢ju ukljuciti u

promociju i prodaju te tako znatno smanjiti troSak turoperatora.

Prodaja paket aranzmana se uglavnom vrsi neizravnim putem najces¢e putem mreza turistickih
agencija. Zato turoperator trosi velika sredstva za izradu i tiskanje kataloga, placa proviziju za
prodaju paket aranzmana. Umjetna inteligencija moze pomo¢ kod odabira neizravnih kanala
prodaje vrseci analize na temelju podataka, sadaSnjih djelovanja, trenda na trzistu i predlagati
najbolje kanale prodaje turoperatoru. KoriStenjem umjetne inteligencije izravna prodaja moze
znacajno porasti putem vlastite web stranice i centralnog sustava rezervacija. Rezervacije su
moguce tijekom 24 sata, direktna potvrda rezervacije, objaSnjenja na eventualna dodatna
pitanja vezano uz paket aranzman, nema dvostrukih rezervacija, virtualni agent odgovara na
sva moguca pitanja odmah. Umjetna inteligencija u¢inkovito obavlja sve poslove vezano uz
rezervacije ¢ime su radnici u prodaji znacajno rasterec¢eni te mogu se koncentrirati da druge

zadatke. 8!

Zastita turistickog potroSaca uz pomo¢ umjetne inteligencije moze biti puno ucinkovitija jer
virtualni pomo¢nik odmah odgovara na moguce negodovanja klijenata, u bilo koje vrijeme
vezano uz placeni paket aranZman, nudi alternativna rjeSenja bilo nakon placanja aranZmana
ili tijekom koriStenja aranzmana. Reklamacije rjeSava brze Sto klijentima vraca povjerenje u
turoperatora. Takoder, analizira uzrok reklamacije, visinu moguce odstete i nudi rjesenje.
Virtualni pomoénik moze biti od pomoci zastupniku turoperatora jer je on uvijek na
raspolaganju pa klijenti imaju dojam da nikada nisu sami 1 da im uvijek netko moze ponuditi

odgovor.

Vezano uz ulogu koordinatora i realizatora interesa ponudaca te korisnika turisti¢kog
proizvoda implementacija pojedinih oblika umjetne inteligencije je takoder moguca. Vec je
objasnjeno kako se moze koristiti kod izbora ponudaca usluga, temeljen njezine analize te
korisnika prilikom formiranja paket aranzmana. Upozorit ¢e ukoliko neki ponuda¢ usluga

viSe nije pouzdan partner. Ponudit ¢e izbor onih partnera koji su pouzdani i koji mogu

80 Mathison, R. (2024.), Smart Strategies: How Al in Tourism can transform Marketing and Customer servise,
dostupno na: https://www.rezgo.com/blog/ai-in-tourism-marketing-and-customer-service/ [14.05.2024.]

81 Farooq, M. (2023.), How to Leverage Al in the Tourism Industry: A journey into Smart Travel, dostupno na:
https://www.zaui.com/blog/ai-in-tourism/ [15.05.2024.]
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najbolje zadovoljiti klijente prema njihovim interesima, odnosno korisnike paket aranzmana

ovisno o vrsti paket aranZmana.

3.4.Prednosti i rizici primjene umjetne inteligencije na turoperatorsko poslovanje

Primjena umjetne inteligencije na svakom podruc¢ju ima svoje prednosti i nedostatke. Prednosti
primjene umjetne inteligencije vide se prije svega u automatizaciji brojnih poslova, brzim
kalkulacijama, analizama, financijskim analizama, mogu¢nostima predvidanja, pomoc¢i u
sastavljanju tekstova, slika, odgovorima i itd. Strucnjaci lakSe donose odluke, treba im manje
vremena i mogu se koncentrirati na neke kreativnije zadatke u kojima umjetna inteligencija
mozda jo$ nije dorasla. Budu¢i, da primjena umjetne inteligencije automatizira mnoge procese

potreba za radnom snagom se smanjuje.

Nedostaci primjene umjetne inteligencije ogledaju se u velikoj pocetnoj investiciji koje iziskuju
angaziranje znacajnih financijskih sredstva za male turoperatore pa se primjena barem danas
suzava na velike dominantne turoperatore. Takoder, potrebni su tehnic¢ki struénjaci za

odrzavanje sustava, dogradnju, stru¢njaci koji ¢e znati upravljati dobivenim informacijama.

Broj potrebne radne snage na rutinskim poslovima se smanjuje, a povecava potreba za stru¢nom
radnom snagom koja se zna koristiti umjetnom inteligencijom. Umjetna inteligencija nije
nepogresiva pa su moguce greske. Takoder, moze biti meta kibernetickih napada pa se postavlja
pitanje sigurnosti, odnosno zaStite podataka. MoZe li te podatke upotrijebiti konkurencija ili

netko zloupotrijebiti?

Postavlja se pitanje zaStite osobnih podataka 1 zaStite privatnosti, eticke dileme. U okviru
Europske unije donesena je Opca odredba o zastiti osobnih podataka, poznata kao GDPR kojom
se Stite osobni podaci fizickih osoba na razini Europske unije. Korisnici trebaju dati pristanak
za prikupljanje 1 koriStenje njihovih osobnih podataka, a takoder mogu povuci pristanak. Dakle,

za podatke koje prikuplja umjetna inteligencija treba imati privolu korisnika.

Generativna umjetna inteligencija kreira razli€ite tekstove, nudi odgovore pa se postavlja
pitanje autorskih prava, odnosno hoce 1i povrijediti necije autorsko pravo, kopirati neku sliku
ili tekst koji su zasti¢eni autorskim pravom. Zakon koji bi regulirao ovo pitanje joS nije donesen.
Neke aplikacije umjetne inteligencije prepoznaju necije autorsko pravo. Nadalje, postoji dilema

jesu li odgovori, tekstovi ve¢ koristeni, jesu i uobicajeni, prejednostavni bez ljudske empatije
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i najvaznije jesu li to¢ni.? Zato je tu ¢ovjek koji se treba znati koristiti umjetnom inteligencijom

I kontrolirati ju je.

4. PRIMJENA UMJETNE INTELIGENCIJE NA PRIMJERU POSLOVANJA
TOURISTIK UNION INTERNATIONAL (TUI)

4.1. Opce karakteristike poslovanja TUI-ja

Izvorno Touristik Union International (TUI) nastao je 1968. u Njemackoj udruzivanjem
nekoliko njemackih turoperatora. Danas je on vode¢i svjetski turoperator koji djeluje u cijelom
svijetu. Prema sluzbenoj stranici, TUI grupacija ukljucuje preko 400 hotela 1 odmorista visoke
kvalitete poznatih brendova kao §to su: RIU,TUI Blue, Atlantica i Robinson, raspolaze sa 16
vlastitih brodova za krstarenje, 5 zranih prijevoznika koji raspolazu sa flotom od 130
zrakoplova, ukljucuje vodece europske turoperatore, 1200 putnickih agencija te internetske
marketinSke platforme. TUI grupacija se zalaze za vecu digitalizaciju, odrzivost , kvalitetu 1
sigurnost. Prerasta u globalnu turisticku platformu za paket aranzmane zahvaljujuéi vertikalnoj
organizacijskoj strukturi i digitalizaciji. Nudi Siroku paletu aranzmana za razlifite vrste
klijenata, a sve se usluge odvijaju u okviru TUI grupacije garantiraju¢i ujednacenu kvalitetu
usluge prema vrsti aranzmana. Hoteli su u njihovom vlasniStvu, suvlasniStvu ili su pod
ugovorom o upravljaju te franSizi. Pored luksuznih hotela raspolazu i sa hotelima niZzeg
cjenovnog razreda kako bi zadovoljili Sto Sire trziSte potraznje. Oslanjaju se na 12 temeljnih
brendova hotela kako bi zadovoljili Sto Sire interese potraznje. TUI grupacija planira 5 zra¢nih
prijevoznika objediniti u zajedni¢ku zrakoplovnu platformu za sve zemlje. 8 Slika prikazuje

postavljenu strategiju rasta TUI grupe:

82 Rezdy, N. (2018.), aZurirano (2023.) Benefits and Challenge of Al for tour operators, dostupno na:
https://rezdy.com/blog/pros-cons-artificial-intelligence-travel-industry/ [ 16.05.2024.]

Thomas, M. (2024.), 12 Risks and Dangers of Artificial Inteligence, dostupno na: https://builtin.com/artificial-
intelligence/risks-of-artificial-intelligence [16.05.2024.]

83 0 TUI grupi, dostupno na TUI: https://www.tuigroup.com/de-de/ueber-uns/ueber-die-tui-group
[17.05.2024.]
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Slika 3. Strategija rasta TUI grupe

CENTRALNI KUPCEV EKOSUSTAV

ODRZIVOST

TRIIETE I ISKUSTVO ODMORA
ZRAKOPLOVSTVO

TUI STRATEGIA
LJuDlI

Izvor prema: TUI, dostupno naTUl:https://www.tuigroup.com/de-de/ueber-uns/ueber-die-tui-
group/strategie-new [17.05.2024.]

Dakle, njihova strategija profitabilnog rasta temelji se na osvajanje vise trzista, vise kupaca,
viSe letova, jac¢anje diferenciranog odmora, kvaliteta na svim nivoima integrirane usluge paket
aranzmana, odrzivost i ulaganje u kadrove te edukacija lokalnog stanovnistva. Posebnu paznju
posvecuju odrzivom odmoru i sudjelovanju lokalnog stanovnistva. Za smjestajne objekte

uvode certifikate kvalitete koje objekti moraju udovoljiti.

Njihova temeljna poslovna podrucja su: TUI hoteli i odmaralista, krstarenja, trzista i
zrakoplovne kompanije i TUI Musement. TUI Musement je posebno podrucje koje se snazno
razvija za izlete 1 aktivnosti u slobodno vrijeme. Nude ¢ak 160 000 aktivnosti, a sve je moguce
naruciti online. PosluZuju 3 skupine kupaca: korisnici TUI-a, strateski B2B kupci i kupci B2C
otvorenog trziSta. Kupci B2C otvorenog trzista znaci da bilo tko moZe rezervirati izlete i
aktivnosti u vise od 100 zemalja. ® Tablica 3 prikazuje temeljne brendove hotelai odmaralista

u poslovanju TUI-a.%

84TUI, poslovna podrugja, dostupno na: https://www.tuigroup.com/de-de/ueber-uns/ueber-die-tui-
group/geschaeftsfelder [17.05.2024.]

85 TUI, brendovi hotela i odmaralidta, dostupno na: https://www.tuigroup.com/de-de/ueber-uns/ueber-die-tui-
group/geschaeftsfelder/tui-hotels-resorts [17.05.2024.]
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Tablica 3. Temeljni brendovi hotela 1 odmaraliSta

ROYALTON Luksuzni all - inclusive za obitelji, parove i grupe
MORA Moderni luksuz prema preferencijama klijenata
RIU HOTELI Kvalitetan, izvrsna usluga

ODMARALISTA

ROBINSON Sportski i zabavni u klubovima

TUI BLUE Kulturna i autenti¢na iskustva za odrasle, obitelji

TUI MAGIC LIFE

Nizi cjenovni rang- all- inclusive za mlade koji traze

zabavu, sport na glavnim plazama

ATLANTICA Jedinstven, ekskluzivan odmor za induvidualne goste
HOTELS &

RESORTS

GRUPOTEL Kvalitetan odmor za obitelji i parove

IBEROTEL Kvalitetan odmor za obitelji i parove

HOTELI AKRA Moderan s personaliziranom uslugom

TUI SUNEO NiskobudZetni za parove, obitelji i prijatelje

AQI Dobra kvaliteta, sigurnost i odrzivost

Izvor: Izrada prema TUI : https://www.tuigroup.com/de-de/ueber-uns/ueber-die-tui-
roup/geschaeftsfelder/tui-hotels-resorts [17.05.2024.]

U Republici Hrvatskoj posluju sa nekoliko hotela pod brendom TUI BLUE: u Zivogo$éu,
Igrane, Koloc¢epu, Tucepi i Medulinu . Sve su to hoteli uz plazu kategorizirani sa 4 zvjezdice
za parove i samce. TUI BLUE Adriatic Beach Resort u Zivogo$éu po ocjeni Forbesa ubraja se
u 24 najbolja hotela all- inclusive za odrasle na svijetu za 2024.8¢ Brend TUI SUNEO posluje

u Supetru. To je po povoljan smjestaj uz plazu za parove i obitelji.®’

Inace, prema sluzbenoj stranici turisti¢ko poslovanje TUI grupe podijeljeno je u tri regije:

sjeverna, srediSnja i zapadna regija. Sjevernu regiju ¢ine: Velika Britanija, Irska i nordijske

86 TUI BLUE hoteli Croatia, dostupno na: https://www.tthotels-croatia.com/ [18.05.2024.]
87 TUI SUNEO, dostupno na: https://www.tui.co.uk/destinations/croatia/dalmatian-coast-and-islands/brac-
island/hotels/tui-suneo-supetar.html [18.05.2024.]
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zemlje, sredidnju: Njemacka, Austrija, Svicarska i Poljska te zapadnu: Belgija, Nizozemska i
Francuska.®® Opsluzuju 19 milijuna kupaca te su u prvom kvartalu 2024. ostvarili rekordan
prodaju od 3,6 milijardi eura. TUI grupacija o¢ekuje povecanje operativne dobiti od 25% u

2024. dok su im dionice porasle za oko 30 %.%°

Posebna podruznica TUI grupacije TUI Global Business Services vodi zajednicke financije,
objekte 1 logistiku, kadrove i srediSnju nabavu ¢ime se povecava u¢inkovitost i postize

optimalizacija procesa.®

TUI grupacija posebnu paznju posvecuje odrzivosti. Nastoji ponuditi autenti¢an odmor,
smanyjiti utjecaj na okolis 1 educirati ljude u destinaciji da djeluju odrzivo te ih ukljuciti u
turisticku ponudu tako da nude svoje lokalne poljoprivredne proizvode. TUI grupacija tako
pozitivno transformira destinaciju i razvija gospodarstvo destinacije. U destinacijama
zaposljavaju uglavnom lokalno stanovnistvo, educiraju ih i osposobljavaju za rad. Takoder,
utjecu na vlastite zaposlenike i partnere da postanu aktivni sudionici odrzive transformacije.
Dobavljaci i partneri se trebaju ponasati u skladu sa kodeksom TUI-a. Prema sluzbenoj
stranici cilj im je smanjiti Stetni utjecaj zrakoplova za 24%, kruzera za 27,5% i hotela za

46,2% do 2030. u odnosu na 2019.°?

Osnovali su zakladu TUI Care kojom zajedno sa gostima ulazu u edukaciju lokalnog

stanovni$tva i zatitu prirode u destinaciji.%?

Moze se zakljuciti da je TUI od vodeceg turoperatora postao vodeci organizator integriranog
odmora mijenjaju¢i lokalne ljude i1 destinacije. Transformirao je svoje poslovanje uz
digitalizaciju te dobavljace i poslovne partnere. Zaposlenike konstantno educira kako bi mogli
odgovoriti novim poslovnim izazovima. Kreira odrZivi turizam u druStvenoj, ekonomskoj 1

ekoloskoj dimenziji.

88 TUI, trZita, dostupo na: https://www.tuigroup.com/de-de/ueber-uns/ueber-die-tui-
group/geschaeftsfelder/markets-und-airline [18.05.2024.]

8 TUI, Press relasses, (2024.), dostupno na: https://www.tuigroup.com/en-en/media/press-
releases/2024/2024-05-15-travel-demand-remains-resilient-in-g2-2024-tui-achieves-record-revenue-of-3-6-
billion-euros [18.05.2024.]

% TUI Global Business Services, dostupno na: https://www.tuigroup.com/de-de/ueber-uns/ueber-die-tui-
group/tochtergesellschaften/tui-global-business-services [18.05.2024.]

91 TUI agenda odrZivosti, dostupno na: https://www.tuigroup.com/de-de/verantwortung/nachhaltigkeit
[17.05.2024.]

92 TUI Care, dostupno na: https://www.tuigroup.com/de-de/verantwortung/nachhaltigkeit [17.05.2024.]
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4.2. Primjena umjetne inteligencije u poslovanju TUl-ja

TUI Grupa je zapocela sa digitalizacijom i hibridnim operativnim modelom u oblaku jos§ 2017.
kako bi se pripremila za upotrebu alata umjetne inteligencije. Sama primjena alata umjetne
inteligencije nemoguca je bez uskladenosti podataka i uspostavljanja mjera sigurnosti vlastitih
podataka i osobnih podataka klijenata. Primjena umjetne inteligencije zapocela je 2023. TUI
suraduje sa nekoliko pruzatelja usluga generativne umjetne inteligencije te ulaze milijune eura
u alate generativne umjetne inteligencije prema rije¢ima Pietera Jordana glavnog direktora za
informatiku. Ve¢ koriste alate umjetne inteligencije za prevodenje, stvaranje tekstova, opisa,
npr. za opise hotela, komunikacijske objave, SEO poboljSanja za trazilice , u sektoru razvoja,
pozivnim centrima. KoriStenjem alata umjetne inteligencije brzina obrade prituzbi se smanjila
za 50%. Automatizacija i primjena umjetne inteligencije TUI izdvaja od konkurencije.
Omogucuje im inteligentno upravljanje kapacitetima, automatizaciju, olakSava donoSenje
poslovnih odluka, poveéava produktivnost. Kona¢nu odluku donosi uvijek ¢ovjek i on je jedini
odgovoran.®® Sebastian Ebel, izvrni direktor TUI-a istice da je jedan od ciljeva premjestanje
klijenta sa web-a na TUI aplikacije, izmedu ostalog zbog visokih marketinskih troskova web
pretrazivaca. Zele posti¢i da od 10 % rezervacija putem TUI aplikacija taj broj poveéaju na
50%, ali ne na Stetu maloprodajnog lanca posrednika jer oni pomazu TUI-u da proaktivno
prodaju usluge sa visokom marZom. Na taj nacin bi smanjili troskove distribucije za 50%.
%Pposebno podrugje TUI-a je TUI Musement koji je inace, vodeéi pruzatelj izleta i aktivnosti
koristi alat umjetne inteligencije TUI Digital Assistant tj. korisnicku sluZzbu utemeljenu na
umjetnoj inteligenciji na raspolaganju u bilo koje doba dana i no¢i. TUI je testirao 2023.
generativni Al chatboat u Ujedinjenom Kraljevstvu, ChatGPT nastoje¢i povecati online
rezervacije putem aplikacije MyTui. ChatGpt opisuje odrediSte prema preferencijama trazitelja
usluge, potencijalnih klijenata te je povezan sa TUlI Musement nudeéi popis aktivnosti i izleta
koji se mogu rezervirati putem aplikacije. Sebastian Ebel isti¢e da ¢e ChatGpt imati znacajan
utjecaj na to kako se kreira 1 prodaje paket aranzmane, a izabrali su Ujedinjeno Kraljevstvo jer
je njihovo trziste jako okrenuto na online rezervacije. Napomenuo je da: ,, 80% kupaca paketa

koristi aplikaciju prije polaska" i otkrio: "Udvostrucili smo rezervacije putem aplikacije u

% Brophy S., (2023.), SKIFT, TUI s Al Chatbot puts experiences first, https://skift.com/2023/12/08/tuis-ai-
chatbot-puts-experiences-first/ [18.05.2024.]

9 Paynea W. (2023),TTG, TUI CHIEF:Al will significatly impact how we produce packages,
https://www.ttgmedia.com/news/tui-chief-ai-will-significantly-impact-how-we-produce-packages-41796
[18.05.2024.]
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Ujedinjenom Kraljevstvu na 9%, Sto je Cetiri postotna boda viSe u odnosu na prethodnu godinu.

%Pieter Jordaan istie ,, onaj tko ne koristi umjetnu inteligenciju zaostati ¢e*.%

Podruznica TUI-a TUI Global Business Service koristi umjetnu inteligenciju za robotsku
automatizaciju poslovnih procesa koji obavljaju ponavljaju¢e poslove umjesto zaposlenika, a
oni se mogu koncentrirati na slozenije poslove. Takoder, koristi rudarenje podataka ¢ime se

poboljsava proces donosenja odluka na strateskoj poslovnoj razini.%’

Interesantna primjena umjetne inteligencije koja analizira ostatke hrane u hotelima TUI Blue.
Vazu se i snimaju ostaci hrane te se na temelju toga procjenjuje koliko hrane treba ponuditi u
kojem dijelu dana. Radnici nemaju nikakvog dodatnog posla, a postiZe se smanjivanje bacanja
hrane. Prema sluzbenoj stranici cilj strategije odrzivosti TUI je smanjiti bacanje hrane u

hotelima za 25 % do 2030. godine.%®

TUI Airline je u svih svojih pet zrakoplovnih prijevoznika implementirao alate umjetne
inteligencije kroz rjeSenje SITA OptiClimb. Ovo tehnolosko rjeSenje temelji se na strojnom
u¢enju 1 podacima o repu zrakoplova za optimalizaciju uspona na osnovu plana leta i 4D
vremenske prognoze. Ovaj model izraCunava 1 odabire optimalnu brzinu penjanja i ubrzanja i
tako Stedi gorivo, smanjuje emisiju CO2 , a sve prema redu letenja ne ugrozavajuci predvideno
trajanje leta. Kako isticu u TUI-u na ovaj nacin se Stedi 200 kg goriva i 600 kg CO2 po

zrakoplovu dnevno.*®

4.3. Budu¢nost upotrebe umjetne inteligencije u poslovanju TUI-ja

Umjetna inteligencija se primjenjuje u TUI-ju, a takoder se testira daljnja upotreba. Postepeno
se uvodi po podru¢jima poslovanja. Njihov cilj je povecati upotrebu umjetne inteligencije jer
ju vide kao sredstvo koje ¢e im olaksSati poslovanje, smanjiti troskove 1 utjecaj na okolis.

Zaposlenik 1 dalje ostaje onaj koji je odgovoran za poslovanje i1 koji odlucuje. U tom smislu

% Taylor 1. (2023.), Trawel weekly,news, https://travelweekly.co.uk/news/tour-operators/tui-trials-chatgpt-in-
uk-in-bid-to-boost-mobile-app-bookings [18.05.2024.]

% Taylor 1. (2023), Trawel weekly, https://travelweekly.co.uk/news/tour-operators/tui-hails-new-chatbots-as-
the-next-level-of-search [18.05.2024.]

97 0 TUI Grupi, dostupno na: https://www.tuigroup.com/de-de/ueber-uns/ueber-die-tui-
group/tochtergesellschaften/tui-global-business-services [18.05.2024.]

9% TUI pri¢e, (2024), dostupno na:_: https://www.phocuswire.com/ai-insights-TUI-how-using-generative-ai
[19.05.2024.]

9 SITA, Press release , dostupno na: https://www.sita.aero/pressroom/news-releases/tui-airline-implements-
machine-learning-tech-to-cut-fuel-burn-on-climb-out/ [19.05.2024.]
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kontinuirano vrSe edukacije zaposlenika. ChatGPT 1 aplikaciju MyTui su testirali u
Ujedinjenom Kraljevstvu, a nakon toga ju namjeravaju Koristiti u ostalim zemljama. Pieter
Jordan isti¢e da se razvoj i primjena umjetne inteligencije potice u cijeloj tvrtki. 1°°Sebastian
Ebel rekao je da nova tehnologija "puno olakSava stvari" korisnicima koji traze odmor. "Sada
mogu unijeti to¢no ono §to zele — odrediste, trajanje, aktivnosti, cijenu itd. — 1 to ¢e se gotovo
trenutno vratiti sa sveobuhvatnim rezultatima”. °*Prepoznali su potrebu ponuditi najbolje
iskustvo online rezervacije od pocetka do kraja, znac¢i ne samo paket aranzman nego aktivnosti
i izlete koje nudi TUI Musement, a sve preko aplikacije MyTui. Prema tome mogu kreirati
aranzmane analizirajuci preferencije klijenata ve¢ sada. VrSe daljnja testiranja koja ukljucuje
post blagdansku komunikaciju s klijentima, automatiziranu analizu baze znanja za podrsku
timovima kontaktnih centara i prevodenje jezika sadrzaja kao i druge aplikacije koje podrzavaju
TUI tehnologiju kako isti¢e Jordan. 1%Tehnologija umjetne inteligencije sve vise napreduje pa
se ocekuje da Ce nastaviti testiranja za odredivanje optimalnih cijena paket aranzmana kao 1
njihovih integriranih ostalih cijena hotela, brodova, zrakoplova. Posebno podruc¢je su poslovni
partneri i dobavljaci pa se o¢ekuje da Ce testirati ugovaranje sa njima kao i njihov izbor, takoder.
Umjetna inteligencija bi mogla predvidjeti moguce rizike u odredenoj destinaciji, plasmanu
paket aranzmana ili nekog poslovnog partnera §to je od izuzetne vaznosti za turoperatora da se
na vrijeme pripremi i preorijentira. Postavili su za cilj znac¢ajno smanjenje emisije CO2 u
podrucju zrakoplovstva, krstarenja i1 hotela Sto zna¢i da planiraju na svim podrucjima
primjenjivati pojedine aplikacije umjetne inteligencije, a neke ve¢ primjenjuju. MoZe se
zakljuciti da je buduénost poslovanja TUI-ja upravo u primjeni umjetne inteligencije koja ce se
primjenjivati postepeno na siguran nacin na svim razinama. Time ¢e samo potvrditi svoju

dominantnu ulogu na trzistu koju ¢e se teSko mo¢i ugroziti.

100 Brophy S., (2023.), SKIFT, TUI s Al Chatbot puts experiences first, https://skift.com/2023/12/08/tuis-ai-
chatbot-puts-experiences-first/ [18.05.2024.]

101 paynea W., (2023.), TTG, TUI chief: Al will significatly impact how we produce packages dostupno na:
https://www.ttgmedia.com/news/tui-chief-ai-will-significantly-impact-how-we-produce-packages-41796
[18.05.2024.]

102 Taylor 1. (2023.), Trawel weekly,news, https://travelweekly.co.uk/news/tour-operators/tui-trials-chatgpt-in-
uk-in-bid-to-boost-mobile-app-bookings [18.05.2024.]
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5. ZAKLJUCAK

U ovom zavr$nom radu pojmovno je definirana umjetna inteligencija. Obradena je moguénost
upotrebe umjetne inteligencije u Sirem smislu, u turizmu, u poslovanju turoperatora te posebice

na primjeru TUI-ja.

Same definicije umjetne inteligencije su razlicite ovisno o periodu u kojem su nastale i na koji

oblik umjetne inteligencije se odnose.

Umjetna inteligencija odnosno pojedini oblici umjetne inteligencije polako ulaze u sve sfere
drustva i privredne grane. U nekim privrednim granama primjena je znacajna, a u nekim manja.
Naravno, primjena ovisi i o tome govori li se o razvijenoj zemlji ili manje razvijenoj. Neki
oblici umjetne inteligencije se primjenjuju nesvjesno. .Razvoj umjetne inteligencije je iz dana
u dan sve veci te se time mogucénosti primjene prosiruje na sve veci broj podrucja. Primjenom
umjetne inteligencije mnogi poslovi se mogu automatizirati, posebice monotoni, sloZeni i
opasni poslovi samo treba dobra priprema da bi se mogli uspjesno i sigurno implementirali.
Neka radna mjesta ¢e nestati, ali ¢e se otvoriti druga radna mjesta koja prije mozda nisu

postojala.

Turizam je privredna grana koja je nezamisliva bez ljudi. Upravo je ¢ovjek nosilac turizma,
njegova usluznost, ljubaznost, osmijeh i topla rije¢. Unato¢ tome umjetna inteligencija se
uspjesno primjenjuje u turizmu kao potpora zaposlenicima da bi oni poslove obavljali brze 1
kvalitetnije te da bi donijeli bolje poslovne odluke. Umjetna inteligencija radi za njih kada su

oni odsutni 1 u tome je njena vaznost.

Turoperatori su prepoznali vaznost njene implementacije prvenstveno da bi olakSali posao
zaposlenicima 1 zauzeli bolju poslovnu poziciju na trzistu.. Predvodnik u primjeni umjetne
inteligencije je TUI ¢ija je primjena obradena u ovom radu. TUI wuspjeS$no koristi umjetnu
inteligenciju te ¢e dalje razvijati primjenu umjetne inteligencije na sve vise podrucja i time

ojacati svoju poziciju na trzistu.

Primjenom umjetne inteligencije generalno trebati ¢e manje zaposlenika, ali ¢e u isto vrijeme
trebati viSe zaposlenika koji znaju umjetnu inteligenciju uspjesno koristiti. Nove tehnologije
uvijek donose napredak sto u konaénici dovodi do veceg zivotnog standarda. Naravno, umjetna

inteligencija nije nepogresiva, zato je potreban covjek.
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