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1. UvOoD

U modernom digitalnom dobu, chatbotovi su postali nezaobilazan alat u mnogim
industrijama, znacajno utjecuéi na korisnicko iskustvo (UX). Njihova sposobnost da
komuniciraju s korisnicima prirodnim jezikom i pruzaju trenutne odgovore cini ih posebno
korisnim za poslovne subjekte koji Zele poboljsati interakciju s korisnicima. Jednostavnost
koristenja, kao klju¢ni element korisni¢kog iskustva, igra presudnu ulogu u prihvaéanju i
ucinkovitosti chatbotova. Ovaj rad istrazuje kako jednostavnost koristenja utjece na korisnicko
iskustvo u interakciji s chatbotovima, analizirajudi razlicite aspekte dizajna i funkcionalnosti

koji pridonose pozitivnom iskustvu korisnika.

1.1. Predmeticiljrada

Predmet ovog diplomskog rada je jednostavnost koriStenja (eng. usability) chatbotova u
kontekstu korisnickog iskustva. Cilj rada je detaljno istraziti kako potrosaci doZivljavaju ovaj
aspekt koristenja chatbotova i identificirati kljuéne faktore koji utje¢u na njihovu percepciju.
Jednostavnost koriStenja obuhvaca intuitivnost korisnickog sucelja, razumijevanje jezika koji
chatbot koristi, brzinu i to¢nost odgovora te sposobnost chatbotova da razumije i prilagodi se
potrebama korisnika. Buduci da chatbotovi ¢esto sluze kao prvi kontakt izmedu korisnika i
organizacije, njihova jednostavnost koristenja moZe znacajno utjecati na ukupno korisni¢ko
iskustvo, zadovoljstvo korisnika te njihovu spremnost na ponovnu upotrebu usluge ili
preporuku iste. Cilj istraZivanja je stoga analizirati te aspekte kako bi se pruzili uvidi i preporuke

za unapredenje dizajna i funkcionalnosti chatbotova.

Jednostavnost koriStenja podrazumijeva da korisnici mogu lako i intuitivno komunicirati s
chatbotovima, bez potrebe za sloZzenim uputama ili naprednim tehni¢kim znanjem. Ovaj rad
Ce istraziti razlicite aspekte jednostavnosti koriStenja, ukljucujudi dizajn sucelja, razumljivost
jezika, brzinu odgovora i sposobnost chatbotova da ispravno rjesavaju korisni¢ke upite.
Poseban naglasak stavljen je na analizu kako ovi faktori utje¢u na percepciju korisnika i njihovu

spremnost za ponovnu upotrebu chatbotova.

1.2. lzvori podataka i metode prikupljanja podataka

Za istrazivanje su koriSteni sekundarni i primarni podaci. Sekundarni podaci obuhvacaju



znanstvene i strucne c¢lanke iz podrucja digitalnog marketinga, oblikovanja korisnickog
iskustva, te korisni¢kog sucelja, knjige i druge izvore s Interneta. Primarni podaci prikupljeni
su jednokratnim opisnim istrazivanjem na namjernom prigodnom uzorku korisnika chatbotova
(115 ¢lanova uzorka) koristeci visoko strukturirani anketni upitnik oblikovan prema istrazivanju

Borsci i sur. (2020) odnosno ponudene "Bot Usability Scale".

1.3. Sadrzaji struktura rada

Rad je podijeljen u pet glavnih poglavlja, a to su: uvod, dva teorijska dijela, prikaz istrazivanja
jednostavnosti koristenja chatbotova kao elementa korisni¢kog iskustva, te na kraju zakljucak
cjelokupnog rada. Svako poglavlje detaljno obraduje razlicite aspekte teme, pruzajuci cjeloviti

uvid u problematiku istrazivanja.

Uvodno poglavlje opisuje predmet i cilj diplomskog rada, koji se fokusira na razumijevanje
uloge jednostavnosti koriStenja u kontekstu chatbotova i njihovog utjecaja na korisnicko
iskustvo. Takoder, u ovom dijelu su definirani izvori i metode prikupljanja podataka, koji
ukljuCuju analizu bitne literature, kao i provedeno istrazivanje na ciljanoj skupini korisnika.
Uvod zavrsava opisom sadrZaja i strukture rada, Sto Citatelju omoguduje pregled klju¢nih tema

i pitanja koja ¢e biti obradena.

Dva teorijska poglavlja pruzaju temelj za razumijevanje osnovnih pojmova i koncepata vezanih

uz chatbotove i njihovu integraciju u korisnicko iskustvo.

Prvo teorijsko poglavlje obuhvacda ulogu chatbotova u korisnickom iskustvu, gdje su definirani
osnovni pojmovi poput chatbotova, njihove definicije i vaznosti u digitalnom okruzenju.
Posebna paznja posvecena je evoluciji chatbot tehnologije, koja prikazuje povijesni razvoj
chatbotova, od njihovih pocéetaka do danasnjih sofisticiranih danasnjih sustava. Nadalje, ovo
poglavlje istrazuje prednosti i izazove s kojima se tvrtke susreéu pri implementaciji chatbotova
kao klju¢nog elementa korisnic¢kog iskustva. Obradene su teme kao $to su smanjenje troskova,
poboljSanje dostupnosti korisnicke podrske, ali i potencijalni problemi poput nedostatka

empatije, razumijevanja i sloZzenosti u prilagodbi korisnika novim tehnologijama.

Drugo teorijsko poglavlje bavi se vainosti jednostavnosti koristenja chatbotova. U ovom
poglavlju definirani su koncepti jednostavnosti koriStenja, kako u Sirem kontekstu korisni¢kog

iskustva, tako i specificno u vezi s chatbotovima. Pojmovno odredenje koncepta



jednostavnosti  koristenja objasSnjava osnovne komponente koje cine tehnologiju
jednostavnom za korisnike, ukljucujudi intuitivnost, brzinu odgovora i jasno¢u komunikacije.
Nadalje, razmatra se uloga jednostavnosti koriStenja u kontekstu korisni¢kog iskustva, isticuci
kako jednostavnost koriStenja moZe povecati zadovoljstvo korisnika i njihovu sklonost
ponovnom koristenju usluge. Poseban naglasak stavljen je na utjecaj jednostavnosti koristenja
na prihvaéenost chatbotova, gdje su prikazani rezultati relevantnih istraZzivanja koja pokazuju
kako jednostavni i intuitivni chatbotovi mogu znaéajno poboljsati korisnicko iskustvo i povecati

lojalnost | uklju¢enost korisnika.

Cetvrto poglavlje posveceno je istrazivanju jednostavnosti koristenja (eng. Usability) kao
elementa korisnickog iskustva u interakciji s chatbotovima. Ovo poglavlje zapocinje opisom
predmeta i cilja istraZivanja, gdje se objasnjavaju specifi¢ni aspekti jednostavnosti koristenja
koji su bili predmet istrazivanja. Slijedi detaljan prikaz metodologije istrazivanja, ukljucujuci
opis uzorka ispitanika, koristene metode prikupljanja podataka, te analiticke tehnike koje su
primijenjene za interpretaciju rezultata. Rezultati istrazivanja prikazani su u trecem dijelu ovog
poglavlja, gdje se interpretiraju podaci vezani uz percepciju korisnika o jednostavnosti
koriStenja chatbotova i njihov utjecaj na ukupno korisnicko iskustvo. Na kraju ovog poglavlja,
predstavljena je diskusija rezultata, u kojoj se ovi nalazi usporeduju s postojec¢im teorijskim
spoznajama, te se istiu klju¢ni doprinosi istrazivanja. Takoder, navedena su ograni¢enja
istrazivanja, ukljuCujuéi potencijalne nedostatke u metodologiji i prijedloge za buduca

istraZivanja.

Posljednje poglavlje Cini zakljucak, u kojem su sumirani kljuéni navodi iz teorijskog dijela i
rezultati provedenog istrazivanja. U ovom dijelu rada integriraju se svi prethodno obradeni
aspekti, naglasavajuéi glavne doprinose rada u razumijevanju uloge jednostavnosti koristenja
chatbotova u korisnickom iskustvu. Takoder se predlazu smjernice za bududa istrazivanja i
praktiéne primjene dobivenih rezultata. Zavrsni dio rada ¢ini popis literature, slika, grafikona i

tablica te priloga, koji dodatno podrzavaju sadrzaj i rezultate rada.



2. ULOGA CHATBOTOVA U KORISNICKOM ISKUSTVU

Chatbotovi su postali kljuéna komponenta u digitalnom okruZenju, znacajno utjecuéi na
korisni¢ko iskustvo. Kako tehnologija umjetne inteligencije (Al) sve vise ulazi u svakodnevni
zivot kroz kreiranje i analizu inteligentnih softverskih i hardverskih rjeSenja, chatbotovi se
pojavljuju kao jedan od najosnovnijih i najrasSirenijih primjera inteligentne interakcije izmedu
covjeka i racunala. Chatbotovi, koji su takoder poznati kao pametni botovi, interaktivni agenti,
digitalni asistenti ili umjetni entiteti za razgovor, predstavljaju raCunalne programe dizajnirane
da simuliraju razgovor s ljudskim korisnicima putem teksta ili glasa, koristeci prirodno jezi¢no
procesiranje (NLP — Natural Language Processing) za razumijevanje i odgovaranje na jedan il

vise ljudskih jezika.

Uloga chatbotova u korisnickom iskustvu je viSestruka i obuhvaéa nekoliko kljuénih aspekata.
Prvo, chatbotovi omoguc¢uju brzu i efikasniju komunikaciju izmedu korisnika i racunala.
Korisnici mogu postavljati pitanja i dobivati odgovore u stvarnom vremenu, bez potrebe za
¢ekanjem na ljudsku podrsku. Ovo je posebno vazino u situacijama kada korisnici traze brze
odgovore ili rjeSenja za svoje probleme. Chatbotovi mogu raditi 24/7, pruzajuci podrsku iizvan
radnog vremena, Sto dodatno poboljSava korisni¢ko iskustvo i zadovoljstvo (Fglstad i
Brandtzaeg, 2020). Prema Chen, Le i Florence (2021), chatbotovi su "softverski agenti koji
mogu komunicirati s korisnicima u prirodnom jeziku i pruzati informacije ili usluge koje
korisnici traze," Sto naglasava njihovu kljuénu ulogu u poboljSanju dostupnosti i pristupaénosti

usluga.

Drugi vazan aspekt uloge chatbotova u korisnickom iskustvu je olakSavanje pristupa
informacijama i uslugama. Chatbotovi mogu integrirati razli¢ite izvore informacija i pruziti
korisnicima toc¢ne i relevantne odgovore u nekoliko sekundi, sto smanjuje vrijeme potrebno
da bi korisnik sam pretrazio i istrazio potrebne informacije. Ovo smanjuje potrebu za
pretraZivanjem web stranica ili kontaktiranjem korisni¢ke podrske putem telefona, Sto moze
biti dugotrajan i frustrirajuéi proces. Na primjer, chatbotovi mogu pruziti personalizirane
preporuke za proizvode ili usluge na temelju povijesti pretraga ili kupovina korisnika, ¢ime se

povecava relevantnost i korisnost interakcije (Mehta, Agrawal i Sharma, 2020).



Nadalje, chatbotovi ¢esto sluZze kao prvi kontakt izmedu korisnika i organizacije (tvrtke). Kao
digitalni predstavnici tvrtke, oni igraju klju¢nu ulogu u oblikovanju prvog dojma koji korisnici
stjecu o uslugama ili proizvodima koje tvrtka nudi. Ovaj prvi kontakt moze biti odlucujuci za
daljnju interakciju korisnika s tvrtkom. Ako chatbot moze ucinkovito i brzo rijesiti korisnicki
problem ili odgovoriti na njegovo pitanje, korisnik ¢e vjerojatno imati pozitivno iskustvo koje

moze rezultirati ve¢im zadovoljstvom i lojalno$¢u (Chen, Le i Florence, 2021).

Osim $to poboljSavaju pristupaénost i brzinu usluge, chatbotovi takoder imaju vaznu ulogu u
personalizaciji korisnickog iskustva. Kroz analizu prethodnih interakcija i prikupljanje podataka
o korisnickim preferencijama, chatbotovi mogu prilagoditi svoje odgovore specificnim
potrebama svakog korisnika. Ova razina personalizacije povecava zadovoljstvo korisnika i moze
znacajno poboljsati ukupno korisni¢ko iskustvo (Adamopoulou i Moussiades, 2020). Na
primjer, chatbot moze korisniku ponuditi specifi¢ne proizvode ili usluge na temelju prethodnih

kupovina ili pretraga, ¢ime se stvara osjecaj da je interakcija prilagodena upravo njemu.

Chatbotovi takoder doprinose smanjenju opterecenja ljudske podrske. U mnogim slucajevima,
chatbotovi mogu ucinkovito rijesiti jednostavne upite i zadatke, oslobadajuéi vrijeme za
agente korisnicke podrske da se fokusiraju na sloZenije probleme. Ovo ne samo da poboljSava
ucinkovitost korisnicke podrske, ve¢ takoder moze povecati zadovoljstvo korisnika jer dobivaju
brze odgovore na jednostavne upite (Kocaballi, Laranjo, i Coiera, 2019). Prema istrazivanju
koje su proveli Chen, Le i Florence (2021), korisnici koji su zadovoljni brzinom i to¢nosti
odgovora chatbotova, imaju vecu vjerojatnost da ¢ée koristiti usluge (ili proizvode) tvrtke u

buduc¢nosti, sto dodatno naglasava vaznost chatbotova u zadrzavanju korisnika.

lako chatbotovi imaju mnoge prednosti, postoje i izazovi povezani s njihovom upotrebom.
Jedan od glavnih izazova je osigurati da chatbotovi mogu razumjeti sloZzene upite i pruziti tocne
odgovore. Ukoliko chatbot ne moze pravilno interpretirati korisnicki upit ili ako pruzi
neadekvatan odgovor, to moze dovesti do frustracije korisnika i smanjenja zadovoljstva
(Folstad i Brandtzaeg, 2020). Stoga je vazno kontinuirano unapredivati NLP (Natural Language
Processing) i druge tehnologije koje podrzavaju chatbotove kako bi se osigurala njihova

ucinkovitost i to¢nost u komunikaciji s korisnicima.

Osim tehnickih izazova, postoji i pitanje korisnickog povjerenja u chatbotove i osjeéaja

sigurnosti koristenja chatbotova. Mnogi korisnici mogu biti skepti¢ni prema automatiziranim



sustavima, posebno kada je rije¢ o rjeSavanju osjetljivih ili sloZzenih problema. Kako bi se
povecalo povjerenje korisnika, vaino je da chatbotovi budu transparentni u vezi s
ogranic¢enjima svojih moguénosti i da korisnicima pruze jednostavnu i brzu opciju prijelaza na
ljudsku podrsku kada je to potrebno (Luo i sur., 2019). Ova transparentnost moze pomoci u
izgradnji povjerenja i povecati prihvacanje chatbotova medu korisnicima | smanjenje

negativne konotacije oko pomodi putem umjetne inteligencije.

2.1. Definiranje chatbotova i njihova vaznost u digitalnom okruzenju

Chatbotovi su postali kljuéna komponenta u digitalnom okruZenju, znacajno utjecuéi na
korisnicko iskustvo. Kako tehnologija umjetne inteligencije (Al) sve viSe integrira u svakodnevni
Zivot, chatbotovi se pojavljuju kao jedan od najosnovnijih primjera inteligentne interakcije
izmedu Covjeka i racunala. Koristeci prirodno jezi¢no procesiranje (NLP), chatbotovi simuliraju
razgovor s ljudima, omogudujuci brzu, personaliziranu i kontinuiranu komunikaciju 24/7, sto
znacajno poboljsava korisnicko iskustvo (Adamopoulou i Moussiades, 2020; Fglstad i
Brandtzaeg, 2017). Medutim, vazno je proSiriti raspravu i ukljuciti druge relevantne izvore

kako bi se prutzila cjelovitija slika o ulozi chatbotova u korisni¢kom iskustvu.

Prema Buhalis i Sinarta (2019), chatbotovi su prepoznati kao klju¢na tehnologija u sektoru
usluga, posebno u turizmu, gdje njihova sposobnost da pruze brze i to¢ne informacije pomaze
u smanjenju stresa korisnika tijekom putovanja. Ovaj izvor dodatno pojacava tvrdnju da
chatbotovi omoguduju pristup informacijama u stvarnom vremenu, Sto smanjuje potrebu

korisnika za pretrazivanjem web stranica ili ¢ekanjem na ljudsku podrsku.

Takoder, Kietzmann (2018) naglasava ulogu chatbotova u personalizaciji interakcija s
korisnicima. Chatbotovi prikupljaju i analiziraju podatke o korisnicima kako bi pruzili
relevantne preporuke i sadrzaje, ¢ime se poboljsava njihovo iskustvo. Ovo je posebno vazno u
kontekstu e-trgovine, gdje chatbotovi mogu preporuciti proizvode na temelju prethodnih

kupovina i interesa korisnika, Sto povecava njihovu korisnost i prihva¢enost medu korisnicima.

Kocaballi, Laranjo i Coiera (2019) proucavali su nacine na koje chatbotovi mogu optimizirati
procese korisni¢ke podrske, oslobadajuci vrijeme za ljudske agente da se bave sloZenijim
zadacima. Time se povecava ucinkovitost organizacija i poboljsava korisnic¢ko iskustvo jer

korisnici dobivaju brze odgovore na osnovne upite.



S druge strane, Chung, Ko i Joung (2020), upozoravaju na moguce izazove u integraciji
chatbotova u korisnic¢ke sustave. Naime, chatbotovi mogu stvoriti frustracije kod korisnika ako
ne uspiju pruziti odgovarajuce odgovore ili ne prepoznaju sloZene upite, Sto naglasava potrebu
za kontinuiranim poboljsanjima tehnologije prirodnog jezika i sposobnosti prilagodbe

korisni¢kim potrebama.

Chatbotovi su postali klju¢ni alati u modernom digitalnom ekosustavu zbog svoje sposobnosti
da automatski komuniciraju s korisnicima, pruzaju brze odgovore i personalizirane usluge.
Njihova vaznost u digitalnom okruZenju raste s obzirom na sve vece zahtjeve korisnika za brzim
i efikasnim odgovorima, kao i poveéanu potrebu za dostupnosti usluga 24/7. Chatbotovi
omogucuju tvrtkama da optimiziraju korisnicku podrsku, smanje operativne troskove i
poboljSaju ukupno korisnicko iskustvo. Oni takoder pomaZzu u prikupljanju podataka o
korisnicima, $to omoguduje bolje razumijevanje korisnickih potreba i prilagodbu usluga tim

potrebama.
TIPOVI CHATBOTOVA

Chatbotovi se mogu klasificirati prema razli¢itim parametrima: domeni znanja, pruzenoj
usluzi, ciljevima, nacinu obrade unosa i generiranju odgovora, pomo¢i ljudima i metodi

izgradnje.

Klasifikacija prema domeni znanja uzima u obzir znanje kojem chatbot moze pristupiti ili
koli¢inu podataka na kojima je obucen. Otvoreni domenski chatbotovi mogu interaktirati o
opéim temama i odgovarati prikladno, dok su zatvoreni domenski chatbotovi fokusirani na
odredenu domenu znanja i mogu ne uspjeti odgovoriti na druga pitanja (Adamopoulou i

Moussiades, 2020).

Klasifikacija prema pruZzenoj usluzi uzima u obzir emocionalnu povezanost chatbota s
korisnikom, koli¢inu bliske interakcije koja se odvija i ovisi o zadatku koji chatbot obavlja.
Interpersonalni chatbotovi djeluju u domeni komunikacije i pruzaju usluge poput rezervacije
restorana, rezervacije letova i FAQ (Frequently Asked Questions) botova. Oni nisu pratioci
korisnika, veé prikupljaju informacije i prosljeduju ih korisniku. Mogu imati osobnost, biti
prijateljski nastrojeni i vjerojatno ¢e pamtiti informacije o korisniku, ali nisu obavezni ili
oCekivani to Ciniti. Intrapersonalni chatbotovi postoje unutar osobne domene korisnika, kao

Sto su chat aplikacije poput Messengera, Slacka i WhatsAppa. Oni su pratioci korisnika i



razumiju korisnika kao Sto bi to ucinio ¢ovjek. Inter-agentski chatbotovi postaju sveprisutni
dok svi chatbotovi zahtijevaju odredene mogucnosti medusobne komunikacije. Potreba za
protokolima za medusobnu komunikaciju chatbotova veé se pojavila. Integracija Alexa-
Cortana je primjer medusobne komunikacije agenata, gdje dva razli¢ita virtualna asistenta,
razvijena od strane razliitih tvrtki (Amazon i Microsoft), mogu medusobno komunicirati i
suradivati kako bi korisnicima pruZili poboljSano iskustvo. Ova suradnja omoguduje korisnicima
da, na primjer, zatraze pomo¢ od Cortane za obavljanje zadataka unutar Microsoftovih
aplikacija, dok Alexa moZe obavljati zadatke vezane uz pametne kuéne uredaje, sve unutar
jedinstvenog okvira. Ova vrsta interakcije izmedu agenata (chatbotova) pokazuje potencijal za
razvoj slozenih ekosustava gdje razli¢iti chatbotovi ili virtualni asistenti mogu medusobno
razmjenjivati informacije i zajedno raditi na postizanju ciljeva korisnika, ¢ime se dodatno
povecava njihova funkcionalnost i korisnost. Razvoj takvih protokola i tehnologija omogudit ce
korisnicima besprijekornu integraciju razli€itih servisa i povecati ucinkovitost u izvrSavanju
svakodnevnih zadataka putem interakcije s vise razli¢itih chatbotova ili virtualnih asistenata

(Adamopoulou i Moussiades, 2020).

Tehnoloski napredak i Siroko prihvaéanje mobilnih aplikacija za razmjenu poruka doprinose
popularnosti chatbotova. Prvo, nedavni napreci u umjetnoj inteligenciji i strojnom ucenju
doveli su do poveéanog interesa za chatbotove. Ti napreci obeéavaju velika poboljSanja u
interpretaciji i predvidanju prirodnog jezika, ukljucujuéi poboljSanja u strojnom prevodenju
(Adamopoulou i Moussiades, 2020; Borsci i sur., 2022). Osim toga, napredak u modeliranju
razgovora sugerira da c¢e predikcije temeljene na rekurentnim neuronskim mrezama i
modelima sekvenca-sekvenca nadmasiti tradicionalno primijenjeno modeliranje razgovora
temeljeno na pravilima (Chen, Le, i Florence, 2021). Drugo, povecano prihva¢anje mobilnog
interneta i platformi za razmjenu poruka potaknulo je usvajanje chatbotova. Prema podacima
sa Statiste (2024), broj korisnika aplikacija za razmjenu poruka premasuje 3 milijarde ljudi
Sirom svijeta. WhatsApp, sa svojih 2 milijarde aktivnih korisnika mjesecno, prednjaci kao
najpopularnija aplikacija, dok Facebook Messenger i WeChat takoder imaju veliku bazu
korisnika. Ovaj trend rasta ocCekuje se da ¢e se nastaviti, s predvidanjima da ¢e broj korisnika
aplikacija za razmjenu poruka dosegnuti 4.5 milijardi do 2025. godine. Za mnoge korisnike tih

usluga, prirodni jezik se ocCekuje u online interakcijama, Cineéi automatizirani marketing i



korisni¢ku podrsku putem prirodnog jezika prirodnim nastavkom tog trenda (Brandtzaeg i

Felstad, 2017).

2.2.  Evolucija chatbot tehnologije i njezina uloga u korisnickom iskustvu

Evolucija chatbot tehnologije i njezina uloga u korisnickom iskustvu predstavlja fascinantan
razvojni put od prvih koraka umjetne inteligencije do danasnjih sofisticiranih sustava koji
oblikuju interakcije izmedu korisnika i tehnologije. Ovaj razvojni put nije bio samo tehnoloski,
ve¢ je uklju¢ivao promjene u nacinu na koji ljudi doZivljavaju i koriste tehnologiju u

svakodnevnom Zivotu.

Ideja o racunalnom programu koji moze komunicirati s ljudima potjece jos iz sredine 20.
stoljeda, kada je Alan Turing razvio teorijski okvir za ispitivanje racunalne inteligencije. lako se
Turingov test iz 1950. godine cCesto spominje kao klju¢ni trenutak u razvoju chatbotova,
moderni istraZivaci umjetne inteligencije ¢esto navode kako on sluZi vise kao filozofski i
teorijski ispit nego kao prakti¢ni alat za razvoj komunikacijskih sustava. Turing je zamislio
scenarij u kojem ljudski sudac komunicira s jednim ljudskim i jednim racunalnim
sugovornikom, ne znajuci tko je tko, i na temelju odgovora treba procijeniti tko je stroj. Ako bi
stroj mogao prevariti suca, prosao bi test. lako se moderne chatbot tehnologije ne fokusiraju
isklju¢ivo na prolazak Turingovog testa, njegov koncept ima ogroman utjecaj na nacin na koji

razmisljamo o umjetnoj inteligenciji (Floridi, 2014; Shieber, 2016).

lako je Turingov test bio filozofski i teorijski iskorak, on je imao izniman utjecaj na istrazivanja
u podrucju umjetne inteligencije, pruzajudi istraziva¢ima jasan cilj: razviti sustave koji mogu
razumjeti i generirati jezik na nacin koji je uvjerljiv i prirodan. Turingova vizija i dalje je
relevantna u danasnjim istraZivanjima, jer se mnogi moderni chatbotovi i sustavi za obradu
prirodnog jezika razvijaju upravo s ciljem postizanja komunikacije koja je Sto bliza ljudskoj.
Njegov rad ne samo da je inspirirao razvoj tehnologija koje nastoje proc¢i Turingov test, veé je
potaknuo duboka promisljanja o samoj prirodi svijesti, inteligencije i moguénostima strojeva
da oponasaju ljudske misaone procese. Ovaj test je postao mjerilo za ocjenu napretka u
umjetnoj inteligenciji, te iako mnogi danasnji sustavi jos uvijek ne mogu u potpunosti prodi

Turingov test, njegov utjecaj na oblikovanje istrazivanja i razvoja u podrucju Al je neosporan.

Jedan od klju€nih trenutaka u povijesti chatbotova bila je pojava programa ELIZA 1960-ih

godina, koji je simulirao interakcije izmedu Covjeka i stroja. ELIZA, koja je razvijena kako bi



simulirala rad psihoterapeuta, koristila je jednostavne tehnike prepoznavanja klju¢nih rijeci i
reflektivni stil komunikacije (Abu Shawar i Atwell, 2007). ELIZA je bila pionirski primjer kako
racunalni program moze stvoriti iluziju razumijevanja i zainteresiranosti, iako bez pravog
shvaéanja sadrzaja razgovora. Ovaj program, unatoC svojim ograni¢enjima, imao je dubok
utjecaj na daljnji razvoj interaktivnih sustava umjetne inteligencije. Ovaj pristup bio je
temeljen na ideji da bi reflektivni stil komunikacije, karakteristican za neke oblike
psihoterapije, mogao stvoriti iluziju inteligentnog razgovora. lako su njezine komunikacijske
sposobnosti bile vrlo ogranicene, ELIZA je postala pionirski primjer kako racunalni program
moze imitirati odredene aspekte ljudskog razgovora. Program je koristio jednostavne tehnike
prepoznavanja uzoraka i sheme odabira odgovora temeljenih na predloscima, Sto joj je
omogucilo da naizgled odgovara na korisnikove upite na smislen nacin (Brandtzaeg i Fglstad,
2017). Na primjer, kada bi korisnik rekao nesto poput "Osje¢am se tuzno danas", ELIZA bi
mogla odgovoriti s "Zasto se osjecate tuzno danas?", stvarajuci tako iluziju razumijevanja i

zainteresiranosti (Adamopoulou i Moussiades, 2020).

Unato¢ mogucnostima koje je pruzala ELIZA, program je imao znacajna ogranicenja. Njezino
razumijevanje jezika i sposobnost vodenja razgovora bili su ograni¢eni na vrlo specificne teme,
Sto znadi da ELIZA nije mogla sudjelovati u sloZenijim ili duljim razgovorima. Program nije imao
sposobnost razumijevanja konteksta ili uéenja iz prethodnih interakcija, $to je znacajno
ogranicilo njegovu korisnost izvan jednostavnih simulacija razgovora (Jones i Smith, 2019).
ELIZA nije imala stvarno razumijevanje onoga sto korisnik govori; umjesto toga, koristila je
kljuéne rije¢i za prepoznavanje i pruzanje unaprijed definiranih odgovora (Brandtzaeg i

Fglstad, 2017).

Unatoc¢ tim ogranienjima, ELIZA je postavila temelj za bududi razvoj chatbotova, pokazujudi
potencijal interaktivnih racunalnih programa u komunikaciji s ljudima. ELIZA je pokazala da je
moguce stvoriti raéunalni program koji stvara dojam razgovora, ¢ak i kada je taj razgovor
povrsan i ograni¢en (Adamopoulou i Moussiades, 2020). Ovaj koncept potaknuo je daljnji
razvoj u podrucju umjetne inteligencije i procesiranja prirodnog jezika, Sto je inspiriralo

istraZzivace da pronadu nove nacine za unapredenje interakcije izmedu covjeka i stroja.

Tijekom daljnjeg razvoja, chatbot tehnologije postale su sloZenije zahvaljuju¢i napretku u
algoritmima umjetne inteligencije i procesiranju prirodnog jezika (NLP). Ovi napredci
omogucili su chatbotovima vodenje sloZenih razgovora, ucenje iz interakcija te prilagodavanje
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korisni¢kim preferencijama (Adamopoulou i Moussiades, 2020). Tehnologija NLP klju¢na je za
omogucavanje chatbotovima da razumiju i generiraju ljudski jezik na prirodan i smislen nacin.
Uz pomo¢ NLP-a, chatbotovi analiziraju sintaksu i semantiku jezika, prepoznajuéi ne samo
kljuéne rijeci veé i njihova znacenja u kontekstu. Ova sposobnost razumijevanja prirodnog
jezika stvara dojam da korisnici komuniciraju s inteligentnim sustavom koji razumije njihove

potrebe i moZe pruziti odgovarajuée odgovore (Devlin i sur., 2019).

Jedan od glavnih napredaka u NLP tehnologiji ukljucuje upotrebu analize sentimenta, koja
omogucava chatbotovima da prepoznaju emocionalni ton korisni¢kih poruka. Analiza
sentimenta omogucuje sustavima da razlikuju pozitivne, negativne i neutralne stavove u
tekstu, Sto je kljuéno za prilagodavanje odgovora na nacin koji je empati¢an i prikladan za
odredeni kontekst (Goldberg, 2017). Na primjer, ako korisnik izrazi frustraciju, chatbot moze
prepoznati taj sentiment i ponuditi korisniku dodatnu podrsku ili rjesenje koje bi moglo ublaziti
nezadovoljstvo. Drugi klju¢ni aspekt NLP-a je prepoznavanje entiteta, gdje chatbotovi mogu
identificirati i kategorizirati odredene informacije unutar korisnickih upita, kao $to su imena,
datumi, lokacije ili specifi¢ni proizvodi. Ova tehnologija omogucuje chatbotovima da precizno
razumiju Sto korisnici traze i da pruzaju to¢ne i relevantne informacije. Na primjer, ako korisnik
pita "Koje je radno vrijeme najbliZze poslovnice?", chatbot moZe prepoznati entitet "radno

vrijeme" i "najbliza poslovnica", te na temelju tih informacija pruziti konkretan | brz odgovor.

Strojno prevodenije je jos jedan znacajan napredak u NLP-u, koji omoguéuje chatbotovima da
komuniciraju s korisnicima na razli¢itim jezicima. Moderni chatbotovi mogu koristiti napredne
tehnike strojnog prevodenja kako bi razumjeli upite na jednom jeziku i generirali odgovore na
drugom jeziku, Sto je posebno korisno u globalnim poslovnim okruzenjima gdje korisnici mogu
dolaziti iz razli¢itih kulturnih i jezi¢nih pozadina (Brown i sur., 2020). Strojno prevodenje ne
samo da omogucduje visejezicnu podrsku, ve¢ takoder omogucuje chatbotovima da bolje
razumiju nijanse i kontekst specificnih jezika, ¢ime se dodatno poboljSava toCnost i

relevantnost njihovih odgovora

Napredak u modelima dubokog ucenja, posebno u rekurentnim neuronskim mrezama (RNN)
i transformer modelima kao $to su GPT-3 i BERT, omogudéio je chatbotovima ne samo da
pruzaju unaprijed odredene odgovore, vec i da generiraju odgovore u stvarnom vremenu na
temelju prethodnih interakcija i specificnog konteksta razgovora (Devlin i sur., 2019; Brown i
sur., 2020). Ovi modeli mogu analizirati duge sekvence teksta i prepoznati uzorke u korisnickim
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upitima, omogucujuci chatbotovima da pruzaju odgovore koji su ne samo relevantni, vec i

koherentni u kontekstu cjelokupnog razgovora.

Kroz upotrebu ovih naprednih tehnika NLP-a, moderni chatbotovi postaju sve sposobniji u
interpretiranju sloZenih korisnickih upita i pruzanju odgovora koji su ne samo tocni, vec i
kontekstualno relevantni, Sto znadajno poboljSava cjelokupno korisni¢ko iskustvo
(Adamopoulou i Moussiades, 2020). Na primjer, suvremeni chatbotovi koriste duboko ucenje
i strojno ucenje kako bi analizirali velike koli¢ine podataka i prepoznali obrasce u korisnickim
upitima, Sto im omogucuje pruzanje preciznijih i korisnijih odgovora. Ovi napredci omogucdili
su stvaranje sofisticiranih sustava koji mogu pruZiti personalizirane i kontekstualno relevantne
odgovore. Zahvaljujuéi ovim tehnologijama, chatbotovi su u moguénosti uciti iz prethodnih
interakcija i prilagoditi svoje odgovore specificnim potrebama i preferencijama korisnika, ¢ime

se povecava njihova ucinkovitost i korisnost.

Danas, chatbotovi imaju Siroku primjenu u razli¢éitim podrucjima i igraju kljuénu ulogu u
poboljsanju korisnickog iskustva. Mogu sluZiti za razli¢ite svrhe, ukljucujudi korisni¢ku podrsku,
socijalnu i emocionalnu podrsku, pruzanje informacija, zabavu te povezivanje korisnika s
drugim ljudimaili strojevima (Brandtzaeg i Fglstad, 2017). Primjeri Siroke primjene chatbotova
mogu se naci na web stranici BotList, koja nudi raznolike chatbotove dostupne na vise
platformi za razmjenu poruka. Chatbotovi su posebno korisni kao alternativa tradicionalnoj
korisni¢koj sluzbi, jer razgovori s njima mogu biti prirodniji i efikasniji nego interakcija s
mobilnim aplikacijama. Kroz prirodni jezi¢ni sucelje, korisnici mogu dobiti odgovore na pitanja,
primiti preporuke za kupovinu, izvrSiti narudzbe i pratiti status dostave (Brandtzaeg i Fglstad,

2017).

Nadalje, chatbotovi mogu sluziti kao virtualni asistenti ili upravitelji, pomazudi korisnicima u
obavljanju specificnih zadataka, c¢ime znacajno olakSavaju svakodnevne aktivnosti i
poboljsavaju korisnicko iskustvo. Ovi virtualni asistenti koriste napredne tehnologije poput
umjetne inteligencije (Al) i procesiranja prirodnog jezika (NLP) kako bi razumjeli i odgovorili na
razli¢éite korisnicke zahtjeve na nacin koji je brz, tocan i kontekstualno relevantan

(Adamopoulou i Moussiades, 2020).

Primjerice, indijski chatbot Nikibot razvijen je kako bi korisnicima pomogao pri rezervaciji

taksija, narucivanju hrane za dostavu, kao i obavljanju drugih svakodnevnih zadataka. Nikibot
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je integriran s raznim uslugama, omogucujudi korisnicima da brzo i jednostavno obave Zeljene
radnje bez potrebe za koristenjem viSe aplikacija ili web stranica. Ovaj chatbot koristi NLP za
razumijevanje korisnickih upita te pruza personalizirane odgovore i preporuke, sto znacajno

povecava njegovu korisnost i prihvacenost medu korisnicima (Brandtzaeg i Fglstad, 2017).

S druge strane, britanski chatbot Do Not Pay predstavlja jedan od najinovativnijih primjera
koristenja Al tehnologije u pravnim uslugama. Dizajniran je da korisnicima olaksa rjeSavanje
pravnih pitanja, poput podnosenja zalbi na parking kazne ili trazenja povrata novca. Do Not
Pay koristi sofisticirane algoritme koji omogucuju automatizaciju pravnih procesa, ¢ime se
smanjuje potreba za angaZiranjem odvjetnika. Ovaj chatbot znacajan je korak prema
demokratizaciji pravne pomodi jer omoguduje korisnicima da brzo i jednostavno podnesu
pravne zahtjeve bez sloZenih pravnih procedura (Smith, 2018). Njegova pristupacnost i
jednostavno korisni¢ko sucelje ¢ine ga jednim od najpopularnijih pravnih chatbotova na
svijetu. Osim toga, zahvaljujuéi integraciji s pravnim sustavima, Do Not Pay omoguduje
korisnicima da dobiju personalizirane pravne savjete i pristup raznim pravnim uslugama, Sto

olaksava pristup pravdi Sirokom krugu ljudi (Luo i sur., 2019).

Jos jedan znacajan primjer je Babylon Health, virtualni zdravstveni asistent koji koristi umjetnu
inteligenciju za pruzanje medicinskih savjeta i podrske. Ovaj chatbot koristi napredne Al i NLP
tehnologije za analizu simptoma koje korisnici unose, ¢ime im omogucuje da dobiju
preliminarne dijagnoze ili preporuke za daljnje korake, kao $to je posjet lije¢niku (Chen i sur.,
2021). Babylon Health moze pruZiti personalizirane medicinske preporuke na temelju
korisnikove povijesti bolesti i simptoma, Sto poboljSava relevantnost i to¢nost pruzenih
informacija. Nadalje, korisnici mogu pratiti svoje zdravstveno stanje putem redovitih provjera
simptoma i podsjetnika za uzimanje lijekova, ¢ime se poboljSava ukupna briga o zdravlju

(Mehta i sur., 2020).

U ovakvim scenarijima, chatbotovi su postali preferirani zbog svoje prakti¢nosti, dostupnosti i
neposrednosti u pruzanju usluga, eliminirajuci potrebu za telefonskim pozivima ili pretragama
na internetu. Kietzmann (2018) naglasava kako chatbotovi, uz pomo¢ naprednih Al sustava,
mogu obraditi korisni¢ke zahtjeve u realnom vremenu, ¢ime se znaéajno smanjuje vrijeme i

trud koji korisnici trebaju uloziti u obavljanje zadataka.
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Chatbotovi takoder nude prednost u smislu personalizacije usluga. Kroz analizu povijesti
interakcija korisnika i koriStenje Al, chatbotovi mogu prilagoditi svoje odgovore specificnim
potrebama i preferencijama korisnika, ¢ime se povecava njihovo zadovoljstvo i lojalnost. Ova
sposobnost personalizacije dodatno naglasava vaznost chatbotova kao klju¢nog elementa u

modernom korisni¢kom iskustvu (Fglstad i Brandtzaeg, 2020).

IstraZivanja o interaktivnim sustavima pokazala su da je pozitivno korisnicko iskustvo klju¢no
za prihvacanje tih sustava. U danasnjem digitalnom svijetu, korisnici o¢ekuju visoku razinu
responzivnosti i personalizacije, a sustavi poput chatbotova moraju pruZiti intuitivne,
jednostavne i zadovoljavajuce interakcije (Mehta i sur., 2020). Kocaballi i sur. (2019) isti¢u
vaznost prilagodbe sustava korisnicima kroz personalizirane odgovore i prilagodene usluge,
dok Devlin i sur. (2019) naglasavaju ulogu naprednih Al algoritama u omogudavanju

chatbotovima da uce iz prethodnih interakcija i time poboljSavaju korisnicko iskustvo.

Korisnicko iskustvo proucavano je u razli¢éitim domenama primjene, ukljucujuéi igre, web
stranice, mobilne aplikacije i ve¢e hardverske sustave poput bankomata (Fglstad i Brandtzaeg,
2020). U svakoj od tih domena, istrazivaci su otkrili da pozitivno korisnicko iskustvo izravno
utjece na korisni¢ku lojalnost, spremnost na ponovno koristenje sustava i ¢ak na preporuke
drugim korisnicima. Na primjer, u domeni igara, korisnici oCekuju imerzivne i angazirajuée
aktivnosti koje ih drZe zainteresiranima i motiviranima za nastavak igranja. Slicno tome, web
stranice i mobilne aplikacije moraju biti dizajnirane tako da pruzaju jednostavnu navigaciju i
brze odgovore kako bi zadovoljile korisnike koji o¢ekuju trenutni pristup informacijama i

uslugama.

Napredak u Al tehnologiji, ukljucujudi strojno ucenje, obradu prirodnog jezika (NLP) i duboko
ucenje, dodatno je unaprijedio mogucnosti interaktivnih sustava (Goldberg, 2017). Ove
tehnologije omogucdile su sustavima da bolje razumiju potrebe i preferencije korisnika te da se
prilagode tim zahtjevima u stvarnom vremenu. Al tehnologija omogucava sustavima da uce iz
prethodnih interakcija s korisnicima, Sto rezultira sve personaliziranijim i preciznijim
odgovorima. Ovo je osobito vaino u domenama poput e-trgovine i online usluga, gdje
personalizacija moZe znacajno poboljsati korisnic¢ko iskustvo i povecati prodaju (Devlin i sur.,

2019).
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Siroko prihvaéanje mobilnih aplikacija za razmjenu poruka dodatno je potaknulo popularnost
i razvoj chatbotova (Adamopoulou i Moussiades, 2020). Kako sve viSe korisnika koristi mobilne
uredaje kao glavni alat za komunikaciju, potreba za interaktivnim sustavima koji mogu pruZiti
podrsku, odgovore i usluge putem tih platformi postala je klju¢na. Chatbotovi, podrzani
naprednim Al tehnologijama, omogucuju korisnicima da dobiju potrebne informacije ili obave
odredene zadatke u bilo koje vrijeme, bez potrebe za interakcijom s ljudskim agentima. To
znaci da korisnici mogu dobiti podrsku ili pristupiti uslugama 24/7, sto znacajno povecava

njihovo zadovoljstvo i osjecaj sigurnosti (Fglstad i Brandtzaeg, 2020).

Korisnici danas o¢ekuju da ée im sustavi poput chatbotova pruZiti brze i to¢ne odgovore bez
obzira na sloZenost njihovih upita. Ovo ocekivanje postaje jo$ vaznije u kontekstu korisnicke
podrske, gdje dugotrajno ¢ekanje na odgovor ili rjeSenje problema moZe negativno utjecati na
korisnicko iskustvo. Koristenje chatbotova smanjuje vrijeme ¢ekanja i omogucuje korisnicima
da brzo i jednostavno dobiju pomo¢, ¢ime se povecava njihovo zadovoljstvo i lojalnost (Brown

i sur., 2020).

Nadalje, chatbotovi su takoder sposobni analizirati emocije i ton u korisni¢ckim porukama,
koristeci tehnike poput analize sentimenta, $to im omogucuje prilagodbu odgovora na temelju
emocionalnog stanja korisnika. To je posebno vazno u situacijama gdje je korisnik frustriran ili
nezadovoljan, jer chatbot moZe prilagoditi svoj odgovor kako bi ublaZio situaciju i pruzio
dodatnu podrsku ili rjesSenje. Ova vrsta prilagodbe povecava vjerojatnost da ¢e korisnici imati

pozitivno iskustvo, ¢ak i kada su suoceni s problemima ili izazovima (Goldberg, 2017).

Sveukupno, napredak u Al tehnologiji i Siroko prihvaéanje mobilnih aplikacija za razmjenu
poruka omogucdili su chatbotovima da zadovolje sve veée zahtjeve za dostupnoscu usluga i
korisnickom podrskom 24/7. Kroz kontinuirani razvoj i integraciju ovih tehnologija, chatbotovi
postaju sve sofisticiraniji alati koji ne samo da poboljSavaju korisnicko iskustvo, vec i
redefiniraju ocekivanja korisnika u vezi s interaktivnim sustavima (Mehta et al., 2020). Osim
funkcionalnih prednosti, chatbotovi takoder doprinose poveéanju angaZiranosti korisnika
pruzajuéi interaktivno i personalizirano iskustvo. Na primjer, chatbotovi mogu analizirati
povijest interakcija korisnika i pruZiti personalizirane preporuke ili odgovore na temelju
prikupljenih podataka. Ova personalizacija ne samo da povecava zadovoljstvo korisnika, ve¢ i

poboljSava ukupnu ucinkovitost komunikacije. Chatbotovi takoder omoguduju tvrtkama da
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pruze dosljednu podrsku korisnicima, smanjujuéi vrijeme cekanja i povecavajuéi brzinu

rjeSavanja problema (Chen et al., 2021; Kietzmann, 2018).

Evolucija chatbot tehnologije pokazuje kako su ovi sustavi postali nezamjenjivi alat u
modernom digitalnom ekosustavu. Kroz kontinuirani razvoj i integraciju naprednih
tehnologija, chatbotovi ¢e nastaviti igrati klju¢nu ulogu u oblikovanju korisnickog iskustva,
pruzajuéi korisnicima brze, tone i personalizirane usluge u raznim podrucjima primjene.
Ocekuje se da ce buducnost donijeti joS veée moguénosti za chatbotove, s daljnjim
unapredenjem njihovih sposobnosti i sve Sirim spektrom primjena u svakodnevnom Zivotu

(Adamopoulou i Moussiades, 2020).

2.3. Prednosti i izazovi koriStenja chatbotova kao elementa korisnickog iskustva

Chatbotovi su postali kljuéni element u modernizaciji korisnickog iskustva zbog svoje
sposobnosti da pruZe brzu i praktiénu podrsku korisnicima. U suvremenom poslovnom
okruzenju, gdje se ocekivanja korisnika kontinuirano povedavaju, tvrtke moraju pruziti
uCinkovite i personalizirane usluge kako bi odrZzale konkurentsku prednost. Primarna
motivacija za koristenje chatbotova je poveéanje produktivnosti, ali postoje i druge motivacije,
kao Sto su zabava ili drustveni faktori. Da bi se ove motivacije ucinkovito balansirale, chatbot
mora biti dizajniran kao alat, igracka i prijatelj u isto vrijeme, kako bi zadovoljio razlicite

potrebe korisnika (Abi, Benahmed, i Zakraoui, 2021).

Jedna od glavnih prednosti chatbotova je smanjenje troSkova korisnicke podrske. Chatbotovi
mogu istovremeno obradivati veliki broj korisnickih zahtjeva, sto znacajno smanjuje potrebu
za velikim brojem ljudskih operatera. Ova efikasnost posebno je korisna u vrhunskim
vremenima kada broj zahtjeva naglo raste (Adamopoulou i Moussiades, 2020). Koristenjem
chatbotova, tvrtke mogu smanijiti troskove rada, jer manje osoblja moZe podrzati veéu kolicinu
korisnika, Sto omogucuje ucinkovito upravljanje resursima. Osim toga, chatbotovi rade 24/7,
Sto omogucdava stalnu dostupnost podrske korisnicima bez obzira na vrijeme i lokaciju (Ranieri,
Di Bernardo, i Mele, 2024). Ova stalna dostupnost moze povecati zadovoljstvo korisnika, jer

im se pruza podrska kada god im je potrebna, bez ¢ekanja na radno vrijeme

Povjerenje korisnika u chatbotove klju¢no je za uspjeh ove tehnologije. Povjerenje ovisi o tome
koliko chatbot odgovara poput Covjeka, kako je prezentiran te koliko je profesionalan njegov

izgled. Vizualni znakovi poput ljudskih figura, ljudskih imena ili identiteta te oponasanje
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ljudskog jezika mogu povedati osjecéaj povjerenja kod korisnika (Adamopoulou i Moussiades,
2020). Medutim, povjerenje takoder ovisi o kontekstu usluge, ukljucujuéi marku chatbota,
privatnost i sigurnost podataka te rizike vezane uz temu zahtjeva (Chen, Le, i Florence, 2021).
Na primjer, chatbotovi koji su povezani s uglednim markama i koji jasno komuniciraju svoja

ogranic¢enja i mogucnosti imaju vecu vjerojatnost da ¢e biti prihvaceni od strane korisnika

Unato¢ ovim prednostima, postoje znacajni izazovi u koristenju chatbotova. Jedan od glavnih
izazova je prilagodba korisnika na novi nacin komuniciranja. Korisnici su navikli komunicirati s
tvrtkama putem telefona, e-maila, newslettera ili web stranica, dok aplikacije za razmjenu
poruka koriste uglavnom za privatnu komunikaciju. Uvodenje chatbotova u ove aplikacije
mozZe zahtijevati znacajno vrijeme za prilagodbu korisnika na novi nacin komuniciranja
(Adamopoulou i Moussiades, 2020). Ovaj izazov se dodatno osjec¢a kod starijih korisnika ili
onih manje tehnoloski potkovanih, koji mogu imati poteskoca u prilagodbi na nove metode

interakcije.

Drugi izazov je nedostatak empatije i razumijevanja suptilnih konverzacijskih tonova kod
chatbotova. lako se tehnologija razvija i chatbotovi postaju sve sposobniji u detekciji
sentimenta, jo$S uvijek nisu u potpunosti sposobni razumjeti emocionalne nijanse u
komunikaciji. Ovo moze dovesti do situacija u kojima korisnici osjecaju da ih chatbot ne
razumije ili da ne moZe adekvatno odgovoriti na njihove emocionalne potrebe, sto moze
rezultirati nezadovoljstvom (Haugeland i sur.,, 2022). U situacijama kada korisnici trebaju
podrsku u stresnim ili emocionalnalnim situacijama, chatbotovi mogu izazvati frustraciju zbog

svoje ograni¢ene sposobnosti prepoznavanja i reagiranja na emocionalne signale.

Sigurnost i privatnost podataka takoder su veliki izazovi. Korisnici mogu biti zabrinuti za
sigurnost svojih podataka tijekom interakcije s chatbotovima. Tvrtke moraju osigurati da su
podaci korisnika zasti¢eni i da chatbotovi postuju sve relevantne zakone i propise o zastiti
podataka. Nedostatak povjerenja u sigurnost podataka moZe znacajno utjecati na spremnost
korisnika da koriste chatbotove (Chen, Le, i Florence, 2021). U digitalnom okruzenju gdje su
cyber prijetnje sve prisutnije, osiguranje privatnosti i sigurnosti podataka postaje neophodno

za izgradnju i odrZavanje povjerenja korisnika.

Unato¢ izazovima, prednosti koristenja chatbotova u korisnickom iskustvu su ocite. Oni

omogucuju povecanje produktivnosti, smanjenje troSkova i stalnu dostupnost korisnicke
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podrske. Da bi se maksimalno iskoristile ove prednosti, tvrtke moraju kontinuirano raditi na
unapredenju tehnologije chatbotova, s posebnim naglaskom na razvoj empatije, sigurnosti i
privatnosti. Kroz ove napore, chatbotovi mogu postati nezamjenjiv alat u pruzanju
visokokvalitetnog korisni¢kog iskustva (Borsci i sur., 2022). Tvrtke koje uspjesno integriraju
chatbotove u svoje korisnicke sluzbe mogu ostvariti znacajne konkurentske prednosti,

pruzajudi svojim korisnicima brzu, ucinkovitu i personaliziranu podrsku.

S kontinuiranim razvojem tehnologije, ocekuje se da ée chatbotovi postati jo$S vazniji u
svakodnevnom korisnickom iskustvu. Napredak u strojnom ucenju i umjetnoj inteligenciji (Al)
omogucuje chatbotovima da bolje razumiju kontekst i potrebe korisnika, ¢ime se poboljsava
njihova sposobnost pruzanja toc¢nih i relevantnih odgovora (Gnewuch i sur., 2017). Kietzmann
(2018) naglasava da s razvojem Al tehnologija chatbotovi postaju fleksibilniji u prilagodavanju
svojim korisnicima, Sto ih ¢ini kljuénim alatima za e-trgovinu i druge digitalne interakcije. U
buducnosti ¢e ti sustavi biti integrirani u razli¢ite sektore poput zdravstva, bankarstva i
obrazovanja, gdje ¢e automatizirati korisni¢ku podrsku i pruzati personalizirane usluge (Chen i

sur., 2021).
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3. VAZNOST JEDNOSTAVNOSTI KORISTENJA CHATBOTOVA

Jednostavnost koristenja (usability) chatbotova igra klju¢nu ulogu u suvremenom digitalnom
okruzenju, gdje je kvalitetno korisnicko iskustvo presudno za diferencijaciju medu
konkurencijom. U svijetu u kojem su korisnici sve zahtjevniji i o¢ekuju trenutacne odgovore,
chatbotovi su postali neizostavan alat za tvrtke koje Zele osigurati visokokvalitetnu podrsku i
uslugu u svakom trenutku. Kako se broj online potroSaca poveéava, e-trgovine su prisiljene
pruzati superiorne usluge kako bi zadrzale kupce i osigurale njihovu lojalnost. Chatbotovi, uz
pomo¢ napredne umjetne inteligencije, omogucavaju tvrtkama da efikasno i brzo odgovore
na upite korisnika, ¢esto na nacin da korisnici ne mogu razlikovati komunikaciju s chatbotom

od komunikacije s ljudima (An, 2018; Luo i sur., 2019).

Jednostavnost koristenja chatbotova nije samo tehnicki aspekt, vec¢ kljuéni faktor koji znatno
utjece na zadovoljstvo korisnika i njihov ukupni dozivljaj interakcije s markom. U svijetu gdje
korisnici o¢ekuju brze i to¢ne odgovore, chatbotovi koji su intuitivni i jednostavni za upotrebu
mogu znacajno poboljsati korisni¢ko iskustvo. Prema Chenisur. (2021), chatbotovi jednostavni
za koriStenje povecavaju angazman korisnika i poboljSavaju ukupno iskustvo s markom. Kada
korisnici dozive pozitivnu interakciju s chatbotom, vjerojatnije je da ¢e se vratiti i ponovno
koristiti usluge tvrtke, Sto pridonosi lojalnosti i povec¢anju prihoda. Osim toga, jednostavnost
koriStenja izravno utjece na korisnikovu percepciju kvalitete marke, Sto moze imati dugoroc¢ne

posljedice na poslovni uspjeh

Osim $to povecavaju angazman korisnika, chatbotovi jednostavni za koriStenje takoder imaju
vaznu ulogu u optimizaciji operativnih troSkova tvrtke. Intuitivni chatbotovi mogu
automatizirati odgovore na cesta pitanja, smanjujuci potrebu za ljudskim agentima u
korisnic¢koj podrsci. Ova automatizacija omoguduje tvrtkama da preusmjere svoje ljudske
resurse na sloZenije zadatke koji zahtijevaju kreativno razmisljanje i rjeSavanje problema na
viSoj razini (Kumarisur., 2019). Time se ne samo smanjuju operativni troskovi, ve¢ se povecava
i ucinkovitost poslovanja, Sto tvrtkama omogucuje da ostanu konkurentne u dinami¢nom
poslovnhom okruzenju. Na primjer, smanjenje troskova korisni¢ke podrske kroz upotrebu
chatbotova omogucuje tvrtkama da alociraju resurse u razvoj novih proizvoda i usluga, ¢ime

se dodatno jaca njihova konkurentska prednost.
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Jednostavnost koristenja klju¢na je za Sirenje upotrebe chatbotova medu razlicitim
demografskim skupinama. Stariji korisnici, koji moZda nisu toliko tehnoloski potkovani,
zahtijevaju intuitivna sucelja kako bi lakSe prihvatili i koristili ovu tehnologiju. Prema
istrazivanju koje su proveli Mehta i sur. (2020), chatbotovi jednostavni za koriStenje su znatno
prihvaceniji medu svim dobnim skupinama, ¢ime postaju univerzalni alat za poboljSanje
korisni¢kog iskustva. To ne samo da smanjuje digitalnu podjelu, ve¢ omogucava Siroku

primjenu tehnologije u razli¢itim sektorima, ukljuujuéi obrazovanje i zdravstvo.

Jednostavnost koriStenja takoder smanjuje prepreke u pristupu informacijama za osobe s
invaliditetom ili one s ogranic¢enim tehnickim vjestinama. Chen i sur. (2021) isti¢u da inkluzivna
pristupacnijima. Ova tehnoloska transformacija vodena je znacdajnim ulaganjima u Al
tehnologiju, sto je omogucilo tvrtkama da ostanu konkurentne u brzo mijenjajuéem

poslovnom okruZzenju.

Napredak u procesiranju prirodnog jezika (NLP) i strojnom ucenju doveo je do stvaranja
sofisticiranijih chatbotova koji pruzaju personalizirane odgovore u stvarnom vremenu.
Gnewuch i sur. (2017) navode da napredni algoritmi strojnog u¢enja omogucuju chatbotovima
da prepoznaju sloZzene upite, uce iz prethodnih interakcija te se prilagode specificnim
potrebama korisnika, ¢ime se dodatno poveéava njihova jednostavnost koristenja i

prihvacenost medu korisnicima.

Nadalje, jednostavnost koristenja chatbotova ima znacajan utjecaj na percepciju marke. Kada
korisnici doZive pozitivnu i beznapornu interakciju s chatbotom, to moze znacajno poboljsati
percepciju marke kao inovativnog i usmjerenog na korisnika. S druge strane, sloZeni i
nepraktiéni chatbotovi mogu izazvati frustraciju i negativno utjecati na korisnicko iskustvo, sto
moze dovesti do smanjenja lojalnosti i povjerenja u marku (Luo i sur., 2019). U tom kontekstu,
jednostavnost koriStenja postaje ne samo tehnicki izazov, vec i strateski cilj za tvrtke koje Zele

ojacati svoju poziciju na trzistu i osigurati dugoro¢no zadovoljstvo korisnika.

Osim tehnickih prednosti, jednostavnost koristenja chatbotova takoder ima drustveni i
psiholoski aspekt. Korisnici koji dozZivljavaju chatbotove kao jednostavne i intuitivne za
upotrebu mogu dozivjeti manje stresa i frustracije tijekom interakcije s tehnologijom. To je

posebno vazno u danasnjem ubrzanom svijetu, gdje korisnici ocekuju brza i jednostavna
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rieSenja za svoje probleme. Prema istraZivanju koje su proveli Fglstad i Brandtzaeg (2020),
jednostavni chatbotovi mogu znacajno smanjiti kognitivno optereéenje korisnika, S$to
povecava njihovo zadovoljstvo i spremnost na ponovnu upotrebu tehnologije. Ova smanjenja
u kognitivnom opterecenju ne samo da poboljsavaju korisni¢ko iskustvo, vec¢ takoder
povecavaju vjerojatnost da ¢e korisnici preporuciti chatbotove drugima, Sto moZe imati

pozitivan ucinak na Sirenje usvajanja ove tehnologije.

Jednostavnost koristenja chatbotova igra klju¢nu ulogu u osiguravanju kvalitetnog korisni¢kog
iskustva. Kroz optimizaciju korisnicke podrske, poveéanje angazmana korisnika i smanjenje
operativnih troskova, jednostavni chatbotovi omogucuju tvrtkama da ostanu konkurentne i
zadovolje sve vece zahtjeve korisnika. Mehta i sur. (2020) isticu da jednostavno korisni¢ko
sucelje i intuitivnost koristenja omogucuju brzu i u¢inkovitu interakciju, $to znac¢ajno smanjuje
frustraciju korisnika. Kako tehnologija napreduje, jednostavnost koristenja ostaje kljucan
faktor u razvoju chatbotova i njihovoj integraciji u svakodnevne poslovne procese i Zivote

korisnika.

3.1. Pojmovno odredenje koncepta jednostavnosti koristenja

Prema Gnewuch i sur. (2017), jednostavnost koristenja chatbotova takoder doprinosi
dugoroénom uspjehu tvrtki jer olakSava interakciju s korisnicima i smanjuje potrebe za
kompleksnim tehni¢kim podrskama. Dugoroéno gledano, jednostavnost korisStenja moze biti

presudna za uspjeh tvrtki koje se oslanjaju na digitalne alate za interakciju s korisnicima.

Osim toga, Kietzmann (2018) naglasava kako ¢e jednostavnost upotrebe chatbotova ostati
kljuéna u njihovom daljnjem razvoju, posebice u sektorima poput e-trgovine i korisnicke

podrske, gdje je brz i jednostavan pristup informacijama i uslugama od klju¢ne vaznosti.

Jednostavnost koristenja ne obuhvaca samo tehnicke aspekte, vec i psiholoske komponente
interakcije korisnika s tehnologijom. U kontekstu chatbotova, jednostavnost koristenja
obuhvacda nekoliko klju¢nih aspekata kao $to su intuitivnost sucelja, brzina odgovora, jasnoca
komunikacije i dostupnost pomod¢i korisnicima. Kvalitetno dizajniran chatbot trebao bi
korisnicima omoguditi jednostavan i nesmetan pristup informacijama ili uslugama koje traze,
bez potrebe za obimnim ucenjem ili prilagodavanjem (Adamopoulou i Moussiades, 2020).
Chatbotovi koji su intuitivni i prilagodeni korisnickim potrebama smanjuju vrijeme potrebno

za dovrSavanje zadataka, ¢ime se povecava ucinkovitost korisnickog iskustva.
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Prema Borsciju i sur. (2022), jednostavnost koristenja chatbotova takoder ukljucuje
mogucnost korisnika da lako razumiju i predvide kako ¢e chatbot reagirati na njihove upite. To
znaci da chatbot treba biti dizajniran na nacin koji je u skladu s ocekivanjima korisnika i
njihovim mentalnim modelima interakcije s tehnologijom. Na primjer, ako korisnik postavi
pitanje na prirodan nacin, chatbot bi trebao biti sposoban razumjeti i pruZiti relevantan
odgovor bez potrebe za dodatnim pojasnjenjima. Ova sposobnost prilagodbe ocekivanjima

korisnika kljuéna je za stvaranje osjecaja pouzdanosti i u¢inkovitosti u interakciji s chatbotom

Jednostavnost koristenja je takoder povezana s korisnickom autonomijom i kontrolom.
Korisnici trebaju osjecati da imaju potpunu kontrolu nad interakcijom, a jednostavno sucelje
to omogucava. Na primjer, jasne i logi¢ne opcije navigacije unutar sucelja omoguduju
korisnicima da lako pronadu informacije ili obave zadatke bez potrebe za vanjskom pomoci
(Borsci i sur., 2022). To je posebno vazino u kontekstu chatbotova, gdje sloZene ili nejasne

opcije mogu izazvati frustraciju i odustajanje od koriStenja (Fglstad i Brandtzaeg, 2020).

Jednostavnost koristenja je kriticna i u kontekstu razli¢itih demografskih skupina korisnika.
Stariji korisnici, na primjer, mogu imati razliite potrebe i o¢ekivanja u odnosu na mlade
generacije kada je u pitanju interakcija s chatbotovima. Stoga, prilagodba dizajna sucelja kako
bi se zadovoljile potrebe Sirokog spektra korisnika moze znacajno poboljsati jednostavnost
koristenja i ukupno korisnicko iskustvo (Chen i sur., 2021). Na primjer, veci fontovi,
jednostavnije grafike i izbjegavanje tehnic¢kog Zargona mogu biti korisni pristupi u dizajniranju
sucelja prilagodenog starijim korisnicima. Time se osigurava inkluzivnost tehnologije,

omogucujuci njezinu primjenu medu raznolikim korisni¢kim bazama

Prema istrazivanjima Chen i sur. (2021), korisnici preferiraju chatbotove koji su jednostavni za
upotrebu i intuitivni. SloZena i zbunjujuéa sucelja mogu dovesti do frustracije i odbijanja
koriStenja, Sto rezultira negativnim stavom prema tehnologiji. Ovi nalazi naglasavaju vaznost
ulaganja u dizajn i testiranje korisnickog sucelja, kako bi se osiguralo da chatbotovi
zadovoljavaju potrebe krajnjih korisnika i budu $to pristupacniji. Kietzmann (2018) takoder
podrzava vaznost dizajna koji ukljuuje testiranje s korisnicima u ranoj fazi razvoja,

omogucujuci da se identificiraju prepreke i optimizira sucelje.

Jednostavnost koristenja takoder uklju¢uje mogucnost brzog dobivanja pomodi ili podrske u

slucaju poteskoca. Ranieri i sur. (2024) naglasavaju vaznost integracije funkcionalnosti poput

22



kontakta s podrskom uZivo, detaljnih uputa ili Cesto postavljanih pitanja (FAQ), te sposobnost
chatbotova da prepoznaju svoje granice. Ovo osigurava da chatbot preusmjerava korisnike na
alternativne izvore pomodi, ¢ime se odrZava visoko zadovoljstvo korisnika. Jednostavnost
koriStenja nije samo tehnicka karakteristika, vec i strateski alat za povecanje prihvacenosti
tehnologije medu korisnicima. Kako se tehnologija razvija, o¢ekuje se da ¢e jednostavnost
koristenja ostati u sredistu dizajnerskih i razvojnih procesa, osiguravajuc¢i da chatbotovi
postanu sveprisutni alat u svakodnevnim interakcijama korisnika s digitalnim uslugama (Borsci

i sur., 2022).

3.2. Uloga jednostavnosti koristenja u kontekstu korisnickog iskustva

U kontekstu chatbotova, jednostavnost koriStenja moze se definirati kao lako¢a s kojom
korisnici mogu komunicirati s chatbotom, uklju€ujuci razumljivost sucelja, jasno¢u odgovora i
intuitivnost interakcija. Mehta i sur. (2020) potvrduju da, kako se Al tehnologije razvijaju,
chatbotovi koji nude jednostavna i brza rjeSenja postaju klju¢ni za poboljSanje korisni¢kog
iskustva, a jednostavnost koriStenja posebno je vazna u sektorima poput zdravstva i korisnicke

podrske.

Prema Borsci i sur. (2022), chatbotovi koji su jednostavni za koristenje imaju veci potencijal za
pozitivno korisnicko iskustvo, jer smanjuju kognitivno opterecenje korisnika. Korisnici
preferiraju sustave koji su intuitivni i ne zahtijevaju dodatno ucenje ili prilagodbu. Takoder,
jednostavnost koriStenja moZe smanjiti frustraciju i povedati zadovoljstvo korisnika, Sto je
kljuéno za dugorocno prihvacanje i upotrebu chatbotova. Studija koju su proveli Chen, Le i
Florence (2021) pokazala je da jednostavni i responzivni chatbotovi poboljSavaju online

korisnicko iskustvo, ¢inedi interakciju ugodnijom i ucinkovitijom.

Adamopoulou i Moussiades (2020) naglasavaju da povijest i razvoj chatbot tehnologije
pokazuju stalni napredak prema poboljsanju jednostavnosti koristenja, Sto je kljuéno u razvoju
Al tehnologije namijenjene interakciji s korisnicima. Suvremeni razvoj tehnologije fokusira se
na stvaranje prirodnijih, "ljudskih" interakcija, u kojima korisnici mogu intuitivnho postavljati
pitanja i dobivati relevantne odgovore bez potrebe za slozenim uputama ili prethodnom
obukom. Chen i sur. (2021) isti¢u da jednostavni i intuitivni chatbotovi poboljSavaju korisnicko

iskustvo i zadovoljstvo jer smanjuju napor potreban za interakciju s tehnologijom.
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Prema istrazivanju Kietzmann (2018), korisnici koji doZivljavaju interakciju s chatbotom kao
intuitivnu i lako razumljivu imaju vecu vjerojatnost da budu zadovoljni pruzenom podrSkom i
ponovno koriste usluge chatbota. Jednostavni chatbotovi mogu znacajno skratiti vrijeme
potrebno za rjesavanje problema, Sto poboljSava ukupno korisni¢ko iskustvo i povecava

korisni¢ku lojalnost (Mehta i sur., 2020).

Uloga jednostavnosti koristenja u korisnickom iskustvu nije samo ograni¢ena na tehnicke
aspekte korisni¢kog sucelja, veé ukljuCuje i emocionalne aspekte interakcije. EI Bakkouri, Raki
i Belgnaoui (2022) navode da chatbotovi koji su dizajnirani s fokusom na jednostavnost
koristenja mogu stvoriti pozitivne emocionalne reakcije kod korisnika, poput osjeéaja kontrole
i zadovoljstva. Ovo emocionalno zadovoljstvo mozZe rezultirati viSim stopama prihvacéanja i

koristenja chatbotova, kao i pozitivnim preporukama drugim korisnicima.

Studija Ranieri, Di Bernardo i Mele (2024) dodatno potvrduje vaznost jednostavnosti
koriStenja, navodedéi da korisnici ¢esto preferiraju jednostavne chatbotove jer oni smanjuju
stres i frustraciju povezane s tehnologijom. Jednostavni chatbotovi omoguéuju korisnicima da
brzo i ucinkovito dobiju potrebne informacije ili pomo¢, sto je posebno vaino u kontekstu

korisnic¢ke podrske gdje je vrijeme od kljuéne vaznosti.

Jednostavnost koristenja predstavlja temeljni element korisnickog iskustva u interakciji s
chatbotovima. Ona ne samo da poboljSava tehnic¢ku efikasnost i zadovoljstvo korisnika, veé
takoder ima znacajan utjecaj na emocionalno iskustvo korisnika. Kroz kontinuirani razvoj i
usavrSavanje Al tehnologije, cilj je stvoriti chatbotove koji su intuitivni, responzivni i
jednostavni za koristenje, sto ¢e u konacdnici dovesti do visih stopa prihvaéanja i dugorocne

upotrebe ove tehnologije.

3.3. Utjecaj jednostavnosti koriStenja na prihvacenost chatbotova

Jednostavnost koristenja ima klju¢nu ulogu u prihvaéenosti chatbotova jer izravno utjece na
korisnic¢ko zadovoljstvo, percipiranu korisnost i ukupno iskustvo korisnika. Prema Davisovom
modelu prihvacanja tehnologije (TAM - Technology Acceptance Model), percepcija
jednostavnosti koriStenja izravno utjece na percepciju korisnosti tehnologije, sto posljedi¢no
utjeCe na namjeru i stvarnu upotrebu tehnologije. U kontekstu chatbotova, jednostavnost
koriStenja odnosi se na intuitivnost korisni¢ckog sucelja, jasnocu odgovora i opcu lakoéu

interakcije s chatbotom.
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Studija koju su proveli Borsci i sur. (2022) naglasava da chatbotovi jednostavni za koriStenje
imaju vedi potencijal za visoku prihvaéenost medu korisnicima. Korisnici preferiraju sustave
koji ne zahtijevaju puno vremena za ucenje ili prilagodbu, ¢ime se smanjuje njihovo kognitivno
opterecenje. Jednostavnost koriStenja tako postaje klju¢an faktor u odluci korisnika hoce li

prihvatiti i koristiti chatbotove u svakodnevnoj komunikaciji.

Chen, Le i Florence (2021) isti¢u da jednostavni i responzivni chatbotovi znacajno poboljsavaju
online korisnicko iskustvo, Sto dovodi do veée prihvacenosti ovih tehnologija. Korisnici koji
dozivljavaju chatbotove kao jednostavne za koristenje imaju vecu vjerojatnost da ce se
ponovno obratiti chatbotu za pomo¢, $to doprinosi dugoro¢nom prihvaéanju tehnologije. Ovi
nalazi podrzavaju tezu da jednostavnost koriStenja nije samo pitanje tehnicke funkcionalnosti,

vec i klju¢ni aspekt korisnickog iskustva koji utje¢e na ponovnu upotrebu i lojalnost korisnika

Prema Chen i sur. (2021), razvoj chatbot tehnologije usmjeren je na postizanje vece
jednostavnosti koriStenja, s ciljem stvaranja prirodnijih i intuitivnijih interakcija s korisnicima.
Ovo istrazivanje pokazuje da jednostavniji sustavi zna¢ajno smanjuju prepreke za upotrebu i
povecavaju zadovoljstvo korisnika, Sto vodi veéoj prihvacenosti tehnologije. Jednostavnost nije
samo tehnicki izazov, veé strateski pristup koji omoguéuje bolje korisni¢ko iskustvo i dugoroénu

integraciju tehnologije u svakodnevni Zivot.

Kietzmann (2018) istice da jednostavni chatbotovi igraju kljuénu ulogu u korisnickoj podrsci,
jer omogucuju brZe rjeSavanje problema, sto povecava zadovoljstvo korisnika. Korisnici koji
smatraju interakciju s chatbotom intuitivnom, c¢esSée ce se vradati na koriStenje ove
tehnologije, Sto potvrduje vainost jednostavnosti u osiguravanju pozitivnog korisnickog

iskustva i u€inkovitosti podrske.

El Bakkouri, Raki i Belgnaoui (2022) navode da chatbotovi koji su dizajnirani s fokusom na
jednostavnost koristenja mogu stvoriti pozitivne emocionalne reakcije kod korisnika, poput
osjecaja kontrole i zadovoljstva. Ovo emocionalno zadovoljstvo moze rezultirati viSim stopama
prihvaéanja i koriStenja chatbotova, kao i pozitivnim preporukama drugim korisnicima. Ovi
faktori su klju¢ni za dugorocno prihvaéanje tehnologije i njenu integraciju u svakodnevne
poslovne i privatne aktivnosti korisnika. Njihova studija takoder pokazuje da pozitivne

emocionalne reakcije koje proizlaze iz jednostavne interakcije s chatbotovima imaju znacdajan
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utjecaj na korisni¢ko ponasanje, ukljucujuéi i preporuke drugim korisnicima, Sto doprinosi

Sirenju upotrebe ove tehnologije

Ranieri, Di Bernardo i Mele (2024) potvrduju vaznost jednostavnosti koriStenja, navodedi da
korisnici Cesto preferiraju jednostavne chatbotove jer oni smanjuju stres i frustraciju povezane
s tehnologijom. Njihova studija pokazuje da jednostavni chatbotovi omogucuju korisnicima da
brzo i uinkovito dobiju potrebne informacije ili pomo¢, Sto je posebno vazno u kontekstu
korisni¢ke podrske gdje je vrijeme od kljucne vaznosti. Smanjenje stresa i frustracije povezano
s interakcijom s tehnologijom ima dugorocne posljedice na korisnicko zadovoljstvo i lojalnost,

Sto dodatno naglasava vaznost jednostavnosti koristenja.

Prema Luo i sur. (2019), otkrivanje da je tehnologija jednostavna za koristenje moze povecati
povjerenje korisnika i njihovu spremnost na koriStenje chatbotova. Njihova istraZzivanja
pokazuju da kada korisnici percipiraju tehnologiju kao jednostavnu za koriStenje, to moze
smanjiti percipirani rizik i poveéati namjeru koristenja tehnologije. Ova istrazivanja dodatno
potvrduju vaznost dizajniranja chatbotova s naglaskom na jednostavnost kako bi se osiguralo

pozitivno korisnic¢ko iskustvo i poveéalo prihvacanje tehnologije.

Jednostavnost koriStenja igra presudnu ulogu u prihvacenosti chatbotova. Ona ne samo da
poboljsava tehnicku efikasnost i zadovoljstvo korisnika, ve¢ takoder utje€e na emocionalno
iskustvo korisnika, Sto je klju¢no za dugorocno prihvacdanje i upotrebu ove tehnologije. Kroz
kontinuirani razvoj i usavrsavanje Al tehnologije, cilj je stvoriti chatbotove koji su intuitivni,
responzivni i jednostavni za koristenje, Sto ¢e u konacnici dovesti do viSih stopa prihvaéenosti

i dugoroéne upotrebe ove tehnologije.
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4. ISTRAZIVANJE JEDNOSTAVNOSTI KORISTENJA (ENG. USABILITY) KAO
ELEMENTA KORISNICKOG ISKUSTVA U INTERAKCIJI S CHATBOTOVIMA

Ova cjelina rada posveéena je empirijskom istrazivanju koje temeljito analizira jednostavnost
koristenja chatbotova, s posebnim naglaskom na to kako taj aspekt utjece na cjelokupno
korisni¢ko iskustvo. U suvremenom digitalnom okruzenju, chatbotovi su postali nezamjenjiv
alat u Sirokom spektru industrija, od e-trgovine, financijskih usluga, i telekomunikacija, do
zdravstva, obrazovanja i javne uprave. Njihova popularnost i sve veéa prisutnost proizlaze iz
njihove sposobnosti da optimiziraju i automatiziraju korisnicku komunikaciju, ¢ime se
poboljsava efikasnost poslovanja i smanjuje potreba za ljudskom radnom snagom u rutinskim
zadacima. Medutim, kako bi chatbotovi uistinu ispunili svoju svrhu i omogucili korisnicima

besprijekornu interakciju, klju¢an je aspekt njihove jednostavnosti koristenja.

4.1. Predmeticiljistrazivanja

Predmet istrazivanja je analiza jednostavnosti koriStenja chatbotova i njenih utjecaja na
korisni¢ko iskustvo. U fokusu su klju€ni ¢imbenici koji doprinose jednostavnosti koristenja, kao
Sto su intuitivnost korisnickog sucelja, jasno¢a komunikacije, lako¢a navigacije, te brzina i
toénost odgovora. Ova analiza ukljucuje ispitivanje percepcija korisnika i njihovih interakcija s
chatbotovima u razli¢itim kontekstima, s ciljem razumijevanja kako ovi ¢imbenici oblikuju

njihovo ukupno zadovoljstvo i angazman s tehnologijom.

Cilj ovog istrazivanja je dobivanje dubljih uvida u vaZnost jednostavnosti koristenja kao
kljuénog aspekta korisnickog iskustva s chatbotovima. IstraZivanje nastoji identificirati
specifi¢ne elemente jednostavnosti koristenja koji imaju najvedi utjecaj na pozitivno korisnicko
iskustvo, kao i razumjeti varijacije u korisnickim percepcijama s obzirom na demografske
karakteristike i kontekst koriStenja. Kako bi se precizno procijenili relevantni ¢imbenici, u
istraZzivanje su ukljuceni razli¢iti aspekti jednostavnosti koriStenja, uz primjenu odgovarajuée

metodologije i statisticke analize.

4.2. Metodologija istrazivanja

Ovo istraZivanje je provedeno kao jednokratno, opisno istraZivanje s ciljem analize percepcije
jednostavnosti koristenja chatbotova kao klju¢nog elementa korisni¢kog iskustva. Istrazivanje
je realizirano koristenjem visoko strukturiranog anketnog upitnika, koji je bio distribuiran u

digitalnom obliku putem alata Google obrasci (Google Forms). Ovaj pristup omogucio je
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jednostavan pristup i distribuciju upitnika Sirokom krugu ispitanika, te prikupljanje podataka

u formatu pogodnom za analizu.

IstraZivanje je provedeno na namjernom prigodnom uzorku ispitanika s podrucja Republike
Hrvatske. Uzorak je obuhvatio korisnike razli¢itih dobnih skupina, obrazovnih razina i
zanimanja, pri ¢emu su svi ispitanici morali ispuniti klju¢ni kriterij: prethodno iskustvo s
chatbotovima ili drugim konverzacijskim suceljima. Ova selekcija osigurala je da su u
istrazivanju sudjelovali samo relevantni sudionici koji su imali iskustva s predmetom

istrazivanja.

Prikupljanje podataka obavljeno je putem drustvenih mreza, koristeci privatne profile
istraziva¢a na platformama poput Facebooka, Instagrama i WhatsAppa. Ova metoda
distribucije omogucila je dosezanje razlicitih demografskih skupina i povecala raznolikost
uzorka. Pristup upitniku bio je dobrovoljan, a ispitanici su bili informirani o svrsi istrazivanja,

nacinu na koji ¢e podaci biti koristeni i analizirani, te o uvjetima sudjelovanja.

Anketni upitnik koristen u ovom istraZzivanju oblikovan je na temelju prethodnih relevantnih
istraZzivanja koja se bave tematikom korisni¢kog iskustva i jednostavnosti koristenja digitalnih
sucelja. Upitnik je bio strukturiran prema Likertovoj skali, koja je omogucila ispitanicima da
izraze stupanj slaganja ili neslaganja s razli¢itim tvrdnjama na ljestvici od 1 do 5 (1 = uopce se
ne slazem, 5 = u potpunosti se slazem). Ovaj format pruza jasnu kvantitativnu mjeru percepcija

i stavova ispitanika.
Upitnik je bio podijeljen u nekoliko kljuénih odjeljaka:

Uvodni odjeljak: Ispitanicima su pruZene osnovne informacije o istraZivanju, ukljucujuci njegov
cilj, nacin na koji ¢e se koristiti dobiveni rezultati, te uputstva za ispunjavanje upitnika. Ovaj
odjeljak takoder je sadrzavao eliminacijska pitanja koja su omogucila iskljuéivanje sudionika
koji ne zadovoljavaju osnovne kriterije istrazivanja, poput onih bez prethodnog iskustva s

chatbotovima.

Demografski podaci: Drugi odjeljak upitnika prikupio je osnovne demografske informacije o
ispitanicima, ukljucujuci spol, dobnu skupinu, obrazovanje i zanimanje. Ove informacije su bile

kljuéne za analizu varijacija u percepciji jednostavnosti koristenja medu razli¢itim grupama.
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Koristenje chatbotova: Tre¢i odjeljak sadrzavao je pitanja vezana uz prethodno iskustvo
ispitanika s chatbotovima, ukljuujuéi ucestalost koristenja i stupanj upoznatosti s
tehnologijom. Ova pitanja su postavljena s ciljem razumijevanja konteksta u kojem ispitanici

procjenjuju jednostavnost koristenja.

Percepcija jednostavnosti koriStenja: U cetvrtom odjeljku, ispitanici su ocjenjivali tvrdnje
vezane uz percepciju pristupacnosti | kvalitetu funkcija chatbota. Kroz niz od 11 pitanja na
Likertovoj skali, analizirani su faktori poput intuitivnosti sucelja, brzine odgovora, te

jednostavnosti navigacije i interakcije s chatbotom.

Zadovoljstvo korisnickim iskustvom: Peti odjeljak upitnika sadrZavao je 5 pitanja koja su
detaljno ispitivala c¢imbenike koji utje¢u na percepciju kvalitete razgovora i pruzenih
informacija. Pitanja su bila podijeljena u par skupina: koja je bila koli¢ina dobivenih
informacija, da li su dane informacije bile to¢ne i da li chatbotovi mogu rijesiti probleme
korisnika, kako bi se razumjelo na koji nacin razli¢iti aspekti interakcije s chatbotovima

doprinose ukupnom zadovoljstvu.

Pitanje sigurnosti, privatnosti i vrijeme odgovora: Zadnji odjeljak upitnika sadrzavao je 4
pitanja koja su se fokusirala na dobivanje informacija o osjecaju sigurnosti korisnika tijekom
interakcije s chatbotovima, osjecaj privatnosti u razgovoru i na vrijeme odgovora koje je bilo

potrebno odredenom chatbotu.

Podaci prikupljeni ovim istraZivanjem analizirani su kvantitativnim metodama. Primarno je
koristen deskriptivni statisticki pristup za prikazivanje osnovnih trendova i distribucije
odgovora medu ispitanicima. Uz to, provedene su i analize korelacija izmedu demografskih
varijabli i percepcije jednostavnosti koristenja, kako bi se identificirale eventualne razlike u

stavovima medu razli¢itim skupinama ispitanika.

Kroz analizu podataka dobiveni su vrijedni uvidi u to kako jednostavnost koristenja utjece na
ukupno korisni¢ko iskustvo, te koje aspekte koriStenja ispitanici smatraju najvaznijima.
Rezultati ovog istrazivanja pruzaju temelj za daljnje istrazivanje i razvoj chatbotova koji su bolje

prilagodeni potrebama i o¢ekivanjima korisnika.

U istraZivanju je sudjelovalo sveukupno 115 ispitanika, od toga su svi bili relevantni za temu

istraZzivanja. U nastavku su dane detaljnije informacije o demografskim podacima ispitanika.
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Na grafikonu 1 su dane informacije vezane uz spol ispitanika.

Grafikon 1. Spol ispitanika

1. Oznacite vas spol:
115 responses

| Jd
oM

Izvor: vlastito istraZivanje
Na grafikonu 1 je vidljivo da 65 ispitanika (56,5%) su Zene, a 50 ispitanika (43,5%) su muskarci.
U nastavku je dan grafikon 2 koji prikazuje dobne skupine ispitanika.

Grafikon 2. Dob ispitanika

2. Oznacite kojoj dobnoj skupini pripadate:

115 responses

@® <18
@ 18-24
@ 25-34
@ 35-44
@ 45-54
@ 55+

Izvor: vlastito istraZivanje

Sto se ti¢e dobnih skupina vidljivih na grafikonu 2, 3 ispitanika (2,6%) mlada su od 18 godina,
29 ispitanika (25,2%) spadaju u dobnu skupinu od 18 do 24 godina, 55 ispitanika (47,8%) imaju
25 do 34 godine, 16 ispitanika (13,9%) ima 35 do 44 godina, 9 ispitanika (7,8%) ima 45 do 54
godine i 3 ispitanika (2,6%) imaju vise od 55 godina.
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U nastavku je dan grafikon 3 koji prikazuje najvisi zavrSeni stupanj obrazovanja ispitanika.

Grafikon 3. Najvisi zavrSeni stupanj obrazovanja

3. Vas zadnji zavrseni stupanj obrazovanja:
115 responses

@ Osnovna skola
@ Srednja skola
) Preddiplomski studij
@ Diplomski studij
@ Doktorski studij

Izvor: vlastito istraZivanje

Sto se tice najviseg stupnja obrazovanja koji je prikazan u grafikonu 3, 3 ispitanika (2,6%)
oznacila su da imaju zavrSenu samo osnovnu $kolu, 28 ispitanika (24,3%) je oznacilo da ima
zavrsenu srednju Skolu, 40 ispitanika (34,8%) je oznacilo da ima zavrSen preddiplomski
sveucilisni ili strucni studij, 41 ispitanik (35,7%) ima zavrSen sveucilisni ili stru¢ni diplomski

studij i 3 ispitanika (2,6%) ima zavrsen doktorski studij.

U nastavku je dan grafikon 4 koji prikazuje trenutni radni status ispitanika.
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Grafikon 4. Trenutni radni status

4. Oznacite Vase zanimanje:

115 responses

@ Ucenik/ucenica

@ Student/studentica
Zaposlen/zaposlena

@ Nezaposlen/nezaposlena

] Umirovljenik/umirovljenica

-/_4_—
’

Izvor: vlastito istraZivanje

U grafikonu 4 je vidljivo da su 3 ispitanika (2,6%) ucenici, 29 ispitanika (25,2%) je oznacilo da
su studenti, 79 ispitanika (68,7%) je oznalilo da su zaposleni, 3 ispitanika (2,6%) su

nezaposleni, a 1 ispitanik (0,9%) je u mirovini.

Svi ispitanici su ispunili uvjet koristenja chatbota ili konverzacijskog sucelja. To znaci da su svi
sudionici istrazivanja (115 ispitanika) barem jednom koristili neku vrstu chatbota ili

konverzacijskog sucelja, Sto je potvrdeno kroz eliminacijsko pitanje.

4.3. Rezultati istrazivanja

U nastavku su dani rezultati dobiveni u drugom odjeljku u kojem su se postavila pitanja vezana
uz chatbotove i konverzacijska sucelja. U grafikonu 6 su vidljivi odgovori na pitanje , Koliko ste
upoznati s chatbotovima ili drugim konverzacijskim suceljima® gdje je bilo omoguceno
ispitanicima da oznace razinu razumijevanja chatbotova ili konverzacijskih sucelja koristeci

Likertovu skalu od 1 nimalo upoznat/a, do 5 izuzetno upoznat/a.
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Grafikon 5. Razina razumijevanja chatbotova i/ili konverzacijskih suéelja

Razina razumijevanja chatbotova i/ili konverzacijskih sucelja

Razina upoznatosti
[ Malo upoznat/a B Vrlo upoznat/a
EmE Srednje upoznat/a I |zuzetno upoznat/a

Izvor: viastito istraZivanje

Iz grafikona 5. moZzemo zakljucditi da nijedan ispitanik nije nimalo upoznat s chatbotovima, 11
ispitanika (9,6%) je malo upoznato s chatbotovima, 26 ispitanika (22,6%) je srednje upoznato
s chatbotovima, 36 ispitanika (31,3%) je oznacilo da su vrlo upoznati s chatbotovima, dok su
42 ispitanika (36,6%) oznacila da su izuzetno upoznata s chatbotovima ili konverzacijskim

suceljima.

U grafikonu 6. Postavljeno je pitanje ucestalosti koristenja chatbotova ili konverzacijskih
sucelja na tjednoj bazi. KoriStena je Likertova skala od 1 do 5, u kojem 1 oznacava nikada, a 5

svakodnevno.
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Grafikon 6. Ucestalost koristenja chatbotova ili konverzacijskog sucelja na tjednoj bazi

Ucestalost koristenja chatbotova ili konverzacijskog sucelja na tjednoj bazi

Ucestalost koristenja

mm Nikada

mm Rijetko mmm Cesto

EEE Povremeno

B Svakodnevno

Izvor: vlastito istraZivanje

U grafikonu 6. 3 su ispitanika (2,6%) oznacila da ne koriste chatbotove na tjednoj bazi, 24

ispitanika (20%) oznacila su da rijetko koriste chatbotove, 33 ispitanika (28,7%) oznacila su da

povremeno koriste chatbotove, 31 ispitanik (26,9%) oznacila su da cesto koriste chatbotove, a

Cak 24 ispitanika (20,8%) koriste chatbotove svakodnevno.

Tablica 1. Percepcija pristupacnosti i kvaliteta funkcija chatbota — analiza rezultata

TVRDNJA SREDNIJA MEDIJAN MOD
VRIJEDNOST

Chatbotovi su lako dostupni. 4,29 5 5

Funkcija chatbota na web stranicama/mobilnim 4.13 4 4

aplikacijama uglavnom je lako uocljiva.

Jasno mi je kako zapoceti razgovor s 4,46 5 5

chatbotovima.
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mi postici svoj cilj.

Moja komunikacija s chatbotovima uglavnom je 4,03 4 4
jasna.

KoriStenje chatbotova je jednostavno i intuitivno. 4,18 4 5
Odmah sam bio/la svjestan/na koje informacije mi 4,10 4 4
chatbot moze pruziti.

Interakcija s chatbotovima je kontinuirana. 3,99 4 4
Chatbotovi mogu uputiti na relevantne stranice ili 4,17 4 4
usluge kad je potrebno.

Odgovori chatbotova su uglavnom lako razumiljivi. 4,16 4 5
Chatbotovi su sposobni rijesiti situacije u kojima 4,17 4 5
razgovor nije bio jasan.

Chatbotovi uglavnom razumiju $to Zelim i pomazu 4,03 4 5

Izvor: izrada autora

Tablica 1. prikazuje srednje vrijednosti, medijan i mod za razli¢ite tvrdnje vezane uz percepciju

pristupacnosti i kvaliteta funkcija chatbota. Uocljivo je da su vrijednosti u vecini slucajeva

visoke, s modom cesto na najvisim ocjenama (5),

ispitanika. Srednje vrijednosti su blizu medijana,

Sto ukazuje na dosljednost u ocjenama

Sto sugerira relativnu ravnomjernost u

ocjenjivanju tvrdnji. Opéenito, ocjene pokazuju pozitivhu percepciju korisnickog iskustva sa

chatbotovima.

Tablica 2. Percepcija pristupacnosti i kvaliteta funkcija chatbota - distribucija odgovora

je jasna.

TVRDNJA 2 3 4 5
Chatbotovi su lako dostupni. 0.0% | 52% | 12.2% | 31.3% | 51.3%
Funkcija chatbota na web | 0.0% | 6.1% | 6.1% | 56.5% | 31.3%
stranicama/mobilnim aplikacijama uglavhom

je lako uoéljiva.

Jasno mi je kako zapocleti razgovor s| 0.0% | 2.6% | 7.0% | 32.2% | 58.3%
chatbotovima.

Moja komunikacija s chatbotovima uglavnhom | 0.9% | 4.3% | 17.4% | 45.2% | 32.2%
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KoriStenje chatbotova je jednostavho i|0.0% |5.2% |13.0% |40.0% | 41.7%

intuitivno.

Odmah sam bio/la svjestan/na koje | 0.0% | 6.1% | 13.9% |43.5% | 36.5%

informacije mi chatbot moZe prufziti.

Interakcija s chatbotovima je kontinuirana. 09% |8.7% |15.7% |40.0% | 34.8%

Chatbotovi mogu uputiti na relevantne | 0.0% |5.2% | 12.2% | 43.5% | 39.1%

stranice ili usluge kad je potrebno.

Odgovori chatbotova su uglavhom lako | 0.0% | 5.2% |20.0% |33.9% | 40.9%

razumljivi.

Chatbotovi su sposobni rijesiti situacije u | 0.9% | 15.7% | 18.3% | 27.8% | 37.4%

kojima razgovor nije bio jasan.

Chatbotovi uglavhom razumiju Sto Zelim i|1.7% |52% | 14.8% |37.4% | 40.9%

pomazu mi postiéi svoj cilj.

Izvor: izrada autora

U Tablici 1. i Tablici 2. prikazani su rezultati istraZzivanja o percepciji pristupacnosti i kvaliteta

funkcija chatbota.

Rezultati prvog pitanja pokazuju da ispitanici prepoznaju lako¢u dostupnosti chatbotova. S
tom tvrdnjom se slaze 82,6% ispitanika (95 od 115 ispitanika), pri ¢emu se njih 51,3% (59
ispitanika) u potpunosti slaze s tvrdnjom da su chatbotovi lako dostupni, dok se 31,3% (36
ispitanika) slaze. Samo mali dio ispitanika (5,2% ili 6 ispitanika) nije zadovoljan dostupnoscu
chatbotova, $to ukazuje na visoku percepciju pristupacnosti. Srednja vrijednost za ovu tvrdnju
iznosi 4,29, dok su medijan i mod jednaki i iznose 5, Ssto dodatno potvrduje previadavajuce

pozitivhe ocjene.

Sto se ti¢e funkcije chatbota na web stranicama ili mobilnim aplikacijama, veéina ispitanika
(87,8% ili 101 ispitanik) smatra da je funkcija chatbota uglavhom lako uocljiva. Konkretno,
56,5% (65 ispitanika) se slaze s ovom tvrdnjom, a 31,3% (36 ispitanika) se u potpunosti slaze.
Srednja vrijednost za ovu tvrdnju iznosi 4,13, dok su medijan i mod jednaki i iznose 4. Ovi
rezultati sugeriraju da je vedini korisnika jednostavno uoditi chatbotove na digitalnim

platformama.
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Tvrdnja o jasnodi zapocinjanja razgovora s chatbotovima takoder je visoko ocijenjena, s
prosje¢nom ocjenom od 4,46. Ispitanici su izrazili svoje slaganje, pri ¢emu je njih 58,3% (67
ispitanika) navelo da se u potpunosti slaze s tvrdnjom da im je jasno kako zapoceti razgovor,
dok se 32,2% (37 ispitanika) slaze. Medijan i mod za ovu tvrdnju su 5, Sto implicira da korisnici

nemaju znacajnih prepreka u iniciranju interakcija s chatbotovima.

Sto se tice komunikacije s chatbotovima, 77,4% ispitanika (89 ispitanika) ocjenjuje
komunikaciju s chatbotovima kao jasnu, pri ¢emu se 45,2% (52 ispitanika) slaze, a 32,2% (37
ispitanika) u potpunosti slaze s ovom tvrdnjom. Prosjecna ocjena iznosi 4,03, Sto pokazuje da

vecina korisnika ima pozitivno iskustvo u komunikaciji s chatbotovima.

Kada je rije¢ o jednostavnosti i intuitivnosti koristenja chatbotova, rezultati pokazuju da je
81,7% ispitanika (94 ispitanika) zadovoljno, pri ¢emu se 41,7% (48 ispitanika) u potpunosti
slaze s tvrdnjom da je koristenje chatbotova jednostavno i intuitivno, dok se 40,0% (46
ispitanika) slaze. Prosjecna ocjena za ovu tvrdnju iznosi 4,18, Sto ukazuje na visoku razinu

zadovoljstva korisnika.

Tvrdnja da su korisnici odmah bili svjesni koje informacije chatbot moze pruziti takoder je
ocijenjena pozitivno, s prosje¢nom ocjenom od 4,10. S ovom tvrdnjom se slaze 80% ispitanika
(92 ispitanika), pri cemu se njih 43,5% (50 ispitanika) slaze, a 36,5% (42 ispitanika) u potpunosti

slaze. Medijan i mod su za ovu tvrdnju 4.

Interakcija s chatbotovima ocijenjena je nesSto nize u usporedbi s drugim tvrdnjama, s
prosje¢nom ocjenom 3,99. lako se 74,8% ispitanika (86 ispitanika) slaZe ili u potpunosti slaze
da je interakcija s chatbotovima kontinuirana, 15,7% (18 ispitanika) ima neutralno misljenje,

Sto sugerira potrebu za poboljSanjem kontinuiteta interakcija.

Tvrdnja da chatbotovi mogu uputiti na relevantne stranice ili usluge kada je to potrebno dobila
je prosjecnu ocjenu 4,17. Ukupno 82,6% ispitanika (95 ispitanika) se slaze s ovom tvrdnjom,
pri ¢emu se 43,5% (50 ispitanika) slaze, a 39,1% (45 ispitanika) u potpunosti slaze. Medijan i
mod za ovu tvrdnju su 4, Sto ukazuje na visoku ucinkovitost chatbotova u pruzanju korisnih

informacija.

Sto se ti¢e razumljivosti odgovora chatbotova, 74,8% ispitanika (86 ispitanika) smatra da su

odgovori lako razumljivi, pri cemu se 40,9% (47 ispitanika) u potpunosti slaze, a 33,9% (39
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ispitanika) se slaZze s ovom tvrdnjom. Prosje€na ocjena za ovu tvrdnju iznosi 4,16, sto ukazuje

na zadovoljstvo korisnika kvalitetom odgovora.

Tvrdnja da su chatbotovi sposobni rijesiti situacije u kojima razgovor nije bio jasan dobila je
prosjecnu ocjenu 4,17. lako 65,2% ispitanika (75 ispitanika) vjeruje u ovu sposobnost, postoji
znacajan dio (15,7% ili 18 ispitanika) koji nije u potpunosti uvjeren u ovu tvrdnju. Medijan i
mod za ovu tvrdnju su 4 i 5, Sto sugerira moguénost poboljSanja sposobnosti chatbotova u

rjeSavanju sloZenijih situacija.

Na kraju, tvrdnja da chatbotovi uglavnom razumiju Sto korisnici Zele i pomazu im postici cilj
dobila je prosje¢nu ocjenu 4,03. Vedina ispitanika (78,3% ili 90 ispitanika) smatra da chatbotovi
uglavnom razumiju njihove potrebe, pri ¢emu se 40,9% (47 ispitanika) u potpunosti slaze, a

37,4% (43 ispitanika) se slaze s ovom tvrdnjom.

Tablica 3. Percepcija kvalitete razgovora i pruzenih informacija — analiza rezultata

TVRDNJA SREDNIJA MEDIJAN MOD
VRIJEDNOST

Chatbotovi mogu odmah rijesiti moje probleme. 3,78 5 4,0

Chatbotovi mi pruzaju odgovarajucu koli¢inu 4,10 4 4

informacija.

Odgovori chatbotova uglavnom su tocni. 4,00 4 4

Vjerujem da me chatbotovi informiraju o svim 3,82 5 4

mogucim problemima privatnosti.

Izvor: izrada autora

Tablica prikazuje srednje vrijednosti, medijan i mod za razliCite tvrdnje vezane uz percepciju
kvalitete razgovora i pruZenih informacija. U veéini sluajeva mod je 4 ili 5, sto pokazuje
konzistentnost odgovora. Srednje vrijednosti su bliske medijanu, $to upucuje na relativno

ujednaéeno ocjenjivanje tvrdnji medu ispitanicima.

Tablica 4. Percepcija kvalitete razgovora i pruzenih informacija — distribucija odgovora

TVRDNJA 1 2 3 4 5

Chatbotovi mogu odmah rijeSiti moje | 1.7% | 17.4% | 15.7% | 31.3% | 33.9%

probleme.
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Chatbotovi mi pruzaju odgovarajucu koli¢inu | 0.9% | 7.0% | 12.2% | 41.7% | 38.3%

informacija.

Odgovori chatbotova uglavnom su tocni. 0.9% | 43% | 23.5% | 36.5% | 34.8%

Vjerujem da me chatbotovi informirajuo svim | 6.1% | 11.3% | 15.7% | 28.7% | 38.3%

mogucim problemima privatnosti.

Izvor: izrada autora

U Tablici 3. i Tablici 4. prikazani su rezultati istrazivanja o percepciji kvalitete razgovora i
pruzenih informacija od strane chatbotova. Prva tvrdnja u ovoj grupi odnosi se na sposobnost
chatbotova da odmah rijeSe probleme korisnika. Srednja vrijednost odgovora iznosi 3,78, sto
sugerira da su korisnici relativno zadovoljni ovom funkcionalnoscu, iako postoji prostor za
poboljSanje. Medijan odgovora je 4, dok je mod 5, Sto ukazuje da je najvedi broj ispitanika dao

najvisu ocjenu.

Distribucija odgovora pokazuje da se 33,9% ispitanika (39 od 115 ispitanika) u potpunosti slaze
s tvrdnjom da chatbotovi mogu odmah rijesiti njihove probleme, dok ih 31,3% (36 ispitanika)
izrazava umjereno slaganje. Medutim, 17,4% ispitanika (20 ispitanika) pokazuje odredenu
sumnju, ocjenjujuci ovu tvrdnju s "2". Ovaj podatak sugerira da, iako postoji snazna podrska
za ovu funkciju chatbotova, joS uvijek postoji znacajan dio korisnika koji nisu u potpunosti

uvjereni u brzinu i u€inkovitost chatbotova u rjeSavanju problema

Druga tvrdnja odnosi se na koli¢inu informacija koje chatbotovi pruzaju korisnicima. Srednja
vrijednost od 4,10 ukazuje na to da su korisnici uglavhom zadovoljni koli¢inom informacija
koju dobivaju. Medijan i mod su oboje na razini 4, $to sugerira da je ova tvrdnja Siroko
prihvacena medu ispitanicima. Kada promatramo distribuciju odgovora, vidimo da se 38,3%
ispitanika (44 od 115 ispitanika) u potpunosti slaze s ovom tvrdnjom, dok ih 41,7% (48
ispitanika) ocjenjuje ovu tvrdnju s ocjenom 4. Samo 7% ispitanika (8 ispitanika) ocjenjuje ovu
tvrdnju s ocjenom 2, Sto sugerira da postoji mali, ali znacajan broj korisnika koji mozda osjecaju

da informacije koje dobivaju nisu uvijek adekvatne.

Treéa tvrdnja odnosi se na tocnost odgovora koje pruzaju chatbotovi. Srednja vrijednost iznosi
4,00, Sto pokazuje da korisnici uglavhom smatraju da su odgovori chatbotova to¢ni. Medijan i
mod takoder iznose 4, Sto ukazuje na konzistentnost u percepciji medu ispitanicima.

Distribucija odgovora pokazuje da 34,8% ispitanika (40 od 115 ispitanika) u potpunosti vjeruje
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u tocnost odgovora koje pruzaju chatbotovi, dok ih 36,5% (42 ispitanika) daje ocjenu 4.
Medutim, 23,5% ispitanika (27 ispitanika) je neutralno ili ima odredene sumnje u tocnost

odgovora, ocjenjujuci ovu tvrdnju s ocjenom 3.

Posljednja tvrdnja odnosi se na povjerenje korisnika u to da ih chatbotovi informiraju o svim
mogucim problemima privatnosti. Srednja vrijednost odgovora iznosi 3,82, Sto sugerira da
postoji umjereno povjerenje medu korisnicima. Medijan odgovora je 4, dok je mod 5.
Distribucija odgovora otkriva da se 38,3% ispitanika (44 od 115 ispitanika) u potpunosti slaze
s tvrdnjom da ih chatbotovi adekvatno informiraju o privatnosti, dok ih 28,7% (33 ispitanika)
izraZzava umjereno slaganje. S druge strane, 11,3% ispitanika (13 ispitanika) ocjenjuje ovu
tvrdnju s ocjenom 2, dok ih 6,1% (7 ispitanika) uopce ne vjeruje da chatbotovi pruzaju

potrebne informacije o privatnosti.

Ova analiza pokazuje da korisnici uglavnom imaju pozitivno misljenje o sposobnostima i
kvaliteti informacija koje pruzaju chatbotovi, ali postoje podrucja u kojima je potrebno
poboljSanje. Sposobnost chatbotova da odmah rijese probleme korisnika, pruze odgovarajuéu
koli¢inu informacija, to¢ne odgovore te informiraju korisnike o pitanjima privatnosti klju¢ni su
elementi koji odreduju korisnicko iskustvo. lako vecdina korisnika izrazava povjerenje u ove
funkcije, postoje i oni koji pokazuju odredene sumnje, sto ukazuje na potrebu za daljnjim
razvojem i poboljSanjem ovih tehnologija kako bi se osigurala veéa dosljednost i zadovoljstvo

korisnika.

Tablica 5. Percepcija privatnosti i sigurnosti i vrijeme odgovora — analiza rezultata

TVRDNJA SREDNIJA MEDIJAN MOD
VRIJEDNOST

Vjerujem da chatbotovi odrZavaju moju 3,82 4 4

privatnost.

Osjecam se sigurno u smislu privatnosti tijekom 3,93 4 5

interakcije s chatbotovima.

Vrijeme ¢ekanja na odgovor chatbotova je 4,30 4 5

uglavnom kratko.

Chatbotovi su sposobni odgovoriti na sva moja 4,26 5 5

pitanja unutar nekoliko sekundi

Izvor: izrada autora
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Tablica pokazuje srednje vrijednosti, mod i medijan za tvrdnje vezane uz sigurnost, privatnost
i brzinu odgovora chatbotova. Srednje vrijednosti su blizu medijana, a mod varira izmedu 4 i

5, Sto ukazuje na dosljednost u odgovorima ispitanika.

Tablica 6. Percepcija privatnosti i sigurnosti i vrijeme odgovora — distribucija odgovora

TVRDNJA 1 2 3 4 5

Vjerujem da chatbotovi odrzavaju moju | 6.1% | 7.8% | 18.3% | 33.9% | 33.9%

privatnost.

Osje¢am se sigurno u smislu privatnosti | 5.2% | 7.0% | 17.4% | 30.4% | 40.0%

tijekom interakcije s chatbotovima.

Vrijeme cekanja na odgovor chatbotova je | 0.0% | 3.5% | 11.3% | 37.4% | 47.8%

uglavnom kratko.

Chatbotovi su sposobni odgovoritinasvamoja | 0.0% | 6.1% | 12.2% | 28.7% | 53.0%

pitanja unutar nekoliko sekundi

Izvor: izrada autora

U Tablici 5. i Tablici 6. prikazani su rezultati istrazivanja o percepciji privatnosti, sigurnosti te
vremenu odgovora chatbotova. Analiza obuhvacda cCetiri kljuéne tvrdnje koje se odnose na
povjerenje korisnika u zastitu privatnosti od strane chatbotova, osjecaj sigurnosti tijekom

interakcije, brzinu odgovora te sposobnost chatbotova da odgovore na sva pitanja korisnika.

Rezultati prve tvrdnje pokazuju da ispitanici umjereno vjeruju da chatbotovi odrzavaju njihovu
privatnost. Srednja vrijednost odgovora iznosi 3,82, Sto sugerira da su korisnici relativno
zadovoljni, ali jos uvijek s odredenim rezervama. Medijan odgovora je 4, dok je mod takoder
4, sto ukazuje na konzistentnost u odgovorima ispitanika. Distribucija odgovora pokazuje da
se 33,9% ispitanika (oko 39 od 115 ispitanika) u potpunosti slaze s tvrdnjom da chatbotovi
odrzavaju njihovu privatnost, dok ih 33,9% (39 ispitanika) izraZzava umjereno slaganje. S druge
strane, 18,3% ispitanika (oko 21 ispitanik) pokazuje odredenu sumnju, ocjenjujuéi ovu tvrdnju
s ocjenom 3 ili nizom, Sto sugerira potrebu za dodatnim naporima u poboljSanju percepcije

privatnosti medu korisnicima.

Druga tvrdnja odnosi se na osjecaj sigurnosti korisnika u pogledu privatnosti tijekom
interakcije s chatbotovima. Srednja vrijednost od 3,93 ukazuje na to da su korisnici generalno

zadovoljni, ali ne bez odredenih rezervi. Medijan odgovora je 4, dok je mod 5, Sto pokazuje da
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znacajan broj ispitanika (40% ili 46 od 115 ispitanika) ima vrlo pozitivan stav prema sigurnosti
privatnosti. Medutim, 17,4% ispitanika (oko 20 ispitanika) je neutralno, a dodatnih 12,2% (oko
14 ispitanika) ima odredene sumnje, ocjenjujuc¢i ovu tvrdnju niZim ocjenama. Ovi rezultati
pokazuju da, iako vecina korisnika osjeca sigurnost, postoji potreba za ja¢anjem povjerenja

medu korisnicima koji se osje¢aju manje sigurno.

Treca tvrdnja, koja se odnosi na vrijeme ¢ekanja na odgovor chatbotova, pokazuje vrlo visoku
razinu zadovoljstva medu korisnicima. Srednja vrijednost iznosi 4,30, dok su medijan i mod
oboje na razini 4 i 5. Distribucija odgovora otkriva da se ¢ak 47,8% ispitanika (oko 55 od 115
ispitanika) u potpunosti slaZe s tvrdnjom da je vrijeme ¢ekanja kratko, dok ih 37,4% (oko 43
ispitanika) izrazava umjereno slaganje. Samo 3,5% ispitanika (oko 4 ispitanika) smatra da je
vrijeme ¢ekanja na odgovor problemati¢no, sto ukazuje na vrlo pozitivnu percepciju korisnika

u ovom segmentu.

Posljednja tvrdnja odnosi se na sposobnost chatbotova da odgovore na sva pitanja korisnika
unutar nekoliko sekundi. Rezultati pokazuju visoku razinu povjerenja u ovu funkcionalnost, s
prosjecnom ocjenom od 4,26. Medijan odgovora je 5, a mod takoder iznosi 5, Sto znaci da se
vedina ispitanika slaze da chatbotovi brzo i ucinkovito odgovaraju na njihova pitanja.
Distribucija odgovora pokazuje da se 53,0% ispitanika (oko 61 od 115 ispitanika) u potpunosti
slaze s ovom tvrdnjom, dok ih 28,7% (oko 33 ispitanika) izrazava umjereno slaganje. Ovi
rezultati ukazuju na visoku ucinkovitost chatbotova u brzini odgovora, ali takoder sugeriraju
potrebu za kontinuiranim odrzavanjem ove razine kvalitete kako bi se zadovoljile o¢ekivanja

korisnika.

Ova analiza pokazuje da korisnici opéenito imaju pozitivhu percepciju o privatnosti, sigurnosti
te brzini odgovora koje pruzaju chatbotovi. lako postoji visoka razina zadovoljstva u ovim
aspektima, neki korisnici joS uvijek izrazavaju odredene sumnje, posebno u pogledu
privatnosti i sigurnosti. Ovo ukazuje na potrebu za daljnjim poboljSanjima kako bi se osiguralo

veée povjerenje i zadovoljstvo korisnika u buduénosti.

4.4. Diskusija
Cilj ovog istrazivanja bio je istraziti percepciju korisnika o privatnosti, sigurnosti te brzini i
kvaliteti odgovora chatbotova u interakciji s njima. U istraZivanju je sudjelovalo 115 ispitanika

razli¢itih dobnih skupina i zanimanja, s ciljiem dobivanja uvida u njihova iskustva i o¢ekivanja
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od chatbotova. U istraZzivanju je sudjelovao gotovo jednak broj muske i Zenske populacije, a

najveci broj ispitanika bio je u radnom odnosu.

Jedan od sekundarnih ciljeva istrazivanja bio je saznati koliko korisnici vjeruju chatbotovima u
pogledu odrzavanja privatnosti i sigurnosti tijekom interakcija. Rezultati pokazuju da, iako
vedina ispitanika izrazava povjerenje u chatbotove kada je rijec o privatnosti, postoji i znacajan
dio korisnika koji su oprezni ili sumnjiCavi prema ovoj funkcionalnosti. Konkretno, 33,9%
ispitanika u potpunosti vjeruje da chatbotovi odrzavaju njihovu privatnost, dok 18,3%
pokazuje odredenu sumnju. Sli¢ni rezultati su dobiveni i u pogledu osjecaja sigurnosti, gdje se
40,0% ispitanika osje¢a potpuno sigurno, ali 17,4% ostaje neutralno, a 12,2% pokazuje
odredenu dozu nepovjerenja. Ovi rezultati ukazuju na potrebu za daljnjim radom na jacanju

povjerenja kod korisnika, posebno u kontekstu zastite privatnosti.

Sto se ti¢e brzine odgovora chatbotova, istraZivanje pokazuje visoku razinu zadovoljstva medu
korisnicima. Gotovo polovica ispitanika (47,8%) u potpunosti se slaze s tvrdnjom da je vrijeme
¢ekanja na odgovor kratko, Sto sugerira da su korisnici generalno zadovoljni s ucinkovitoscu
chatbotova u ovom segmentu. Ovo je kljuéno s obzirom na to da brzina odgovora moze
znacajno utjecati na ukupno korisnicko iskustvo i zadovoljstvo s chatbotovima. Dodatno, 53%
ispitanika u potpunosti vjeruje da chatbotovi mogu odgovoriti na sva njihova pitanja unutar
nekoliko sekundi, Sto dodatno potvrduje visoku razinu povjerenja u operativne sposobnosti

ovih sustava.

Cilj istrazivanja bio je takoder saznati koliko korisnici vrednuju to¢nost odgovora koje pruzaju
chatbotovi. lako veéina ispitanika smatra da su odgovori to¢ni, postoji odredena razina sumnje
koja zahtijeva paznju. Rezultati pokazuju da su korisnici generalno zadovoljni to¢noscu
odgovora, ali postoji znac¢ajan udio ispitanika koji bi Zeljeli vidjeti poboljSanja u ovom podrugju.
Ovo je vazno s obzirom na to da preciznost i relevantnost informacija koje pruzaju chatbotovi

mogu znacajno utjecati na korisnicko iskustvo i povjerenje.

Rezultati istraZzivanja ukazuju na to da, iako su korisnici generalno zadovoljni s chatbotovima,
postoje podrucja koja zahtijevaju dodatnu paznju, posebno u pogledu privatnosti i to¢nosti
odgovora. Potrebno je kontinuirano raditi na poboljSanju ovih aspekata kako bi se osigurala
veca dosljednost i zadovoljstvo korisnika, $to bi u konacnici moglo dovesti do Sireg prihvadanja

i povjerenja u tehnologiju chatbotova.
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4.5. Ogranicenja istrazivanja

Analizom provedenog istraZivanja o percepciji korisnika prema privatnosti, sigurnosti, brzini i
kvaliteti odgovora chatbotova potrebno je istaknuti nekoliko ogranicenja. Prvo vazino
ograni¢enje odnosi se na prigodan uzorak ispitanika, koji ne moZe biti koriSten za
generaliziranje zaklju¢aka na Siru populaciju. lako rezultati mogu pomodéi u boljem
razumijevanju korisnickog iskustva s chatbotovima, potrebno je biti oprezan pri interpretaciji

rezultata zbog ograni¢enog uzorka.

Drugo ogranicenje istrazivanja odnosi se na nacin distribucije ankete. Anketa je dijeljena
putem digitalnih platformi, ukljucujuci druStvene mreze i aplikacije za razmjenu poruka. Ovaj
nacin distribucije mogao je utjecati na strukturu uzorka, iskljuc¢ujuéi one korisnike koji ne
koriste ove platforme ili imaju ograni¢en pristup internetu. Osim toga, moguce je da su
ispitanici s veé¢im iskustvom u koristenju tehnologije ¢esée sudjelovali u istraZivanju, Sto bi

moglo utjecati na rezultate

Nadalje, istrazivanje se oslanjalo na samoprocjene ispitanika, Sto mozZe dovesti do pristranosti
u odgovorima. Ispitanici su mozda bili skloni prikazati svoje stavove i iskustva u pozitivnijem
svjetlu ili nisu bili u potpunosti svjesni svih aspekata koriStenja chatbotova. Ova pristranost

moze utjecati na to¢nost prikupljenih podataka i interpretaciju rezultata.

U konacnici, istraZivanje je provedeno u odredenom vremenskom razdoblju, Sto moze
ograniciti njegovu relevantnost u buduénosti, s obzirom na brz razvoj tehnologije i promjene
u korisni¢kim preferencijama. Da bi se dobio potpuniji uvid u dugorocéne trendove i percepcije

korisnika, potrebna su longitudinalna istrazivanja koja bi pratila promjene kroz vrijeme.
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5. ZAKLJUCAK

S obzirom na sveobuhvatnu analizu jednostavnosti koristenja kao elementa korisni¢kog
iskustva u interakciji s chatbotovima, moZemo zakljuciti da je jednostavnost koristenja kljuc¢an
faktor koji znacajno utjeCe na ukupno zadovoljstvo korisnika. Chatbotovi su postali
nezaobilazan alat u mnogim industrijama, a njihova sposobnost da pruZaju brze, tocne i

korisne odgovore od presudne je vaznosti za pozitivno korisnicko iskustvo.

Provedeno istrazivanje pokazalo je da korisnici generalno imaju pozitivan stav prema
chatbotovima, posebice u pogledu brzine odgovora i intuitivnosti koristenja. Medutim,
odredena ogranienja, poput percepcije privatnosti i sigurnosti, jos uvijek izazivaju sumnje kod
dijela korisnika. Rezultati sugeriraju da, iako su korisnici uglavnhom zadovoljni, postoji potreba
za daljnjim unaprjedenjem kako bi se povecalo povjerenje i osigurala dosljednost u kvaliteti

usluge.

Jednostavnost koriStenja ima direktan utjecaj na prihvacenost chatbotova medu korisnicima.
Intuitivno sucelje, brzina odgovora, pitanje sigurnosti i sposobnost chatbotova da razumiju i
prilagode se korisni¢kim potrebama klju¢ni su faktori koji pridonose njihovom prihvaéanju.
Kroz daljnje unaprjedenje ovih aspekata, chatbotovi ée nastaviti igrati klju¢nu ulogu u

digitalnom okruZenju, poboljSavajuéi korisni¢ko iskustvo i povecavajuci lojalnost korisnika.

Ovo istraZzivanje pruza vrijedne uvide u percepciju korisnika prema chatbotovima i identificira
klju¢na podrucja za poboljsanje. lako su rezultati pozitivni, kontinuirani napori u optimizaciji
jednostavnosti koristenja i jatanju povjerenja u sigurnost podataka bit ¢e klju¢ni za bududi

razvoj i uspjeh chatbotova kao alata u pruzanju visokokvalitetnog korisni¢kog iskustva.
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