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Sazetak

Ovaj rad opisuje metode i nacine primjene umjetne inteligencije te njezin znacaj i utjecaj na
poslovni svijet. Nakon objasnjenja znaCenja umjetne inteligencije, njezinih vrsta, povijesti i
popratnih pojmova, rad se bavi istrazivanjem utjecaja umjetne inteligencije na poslovanje.
Tema se najprije razmatra na globalnoj razini te se opisuju odnosi i pristupi najuspjesnijih
zemalja u istrazivanju i primjeni umjetne inteligencije. Zatim se pozornost usmjerava prema
poduzecu te se iz perspektive poduzeca objasnjava kako umjetna inteligencija mijenja pristup
strategiji, operativnim procesima, organizaciji, skladiStenju podataka i upravljanju rizika.
Empirijski dio rada usredotocen je na poznate svjetske kompanije 1 njihove mnogobrojne 1
viSedimenzionalne primjene umjetne inteligencije na Sirok spektar industrija i poslovnih
funkcija. Na kraju rada izveden je zakljucak o svim promjenama koje se ve¢ dogadaju i onima
koje bi se mogle dogoditi kako se primjena umjetne inteligencije bude Sirila u poslovnom

svijetu.

Kljucéne rije€i: umjetna inteligencija, poslovanje, duboko ucenje, analitika podataka



Abstract

This paper describes the methods and ways of applying artificial intelligence in the business
world. After explaining the meaning of artificial intelligence, its types, history and
accompanying concepts, the paper turns to researching the impact of artificial intelligence on
business. The topic is first analysed from the global perspective, describing the relationships
and approaches of the most successful countries in the field of research and application of
artificial intelligence. Attention is then focused on the average company, and looking through
their eyes, changes in strategy, operating process, organization, data storage and risk
management are described. The empirical part of the paper focuses on the most recognized
companies in the field of artificial intelligence and their numerous and multidimensional
applications of artificial intelligence to a wide range of industries and business functions.
Finally, a conclusion was drawn about all the changes that are already happening and those that

are yet to come as the application of artificial intelligence expands in the business world.

Key words: artificial intelligence, business,deep learning, data analytics
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1. UVOD

1.1. Predmeti cilj rada

Predmet ovoga rada jest analiza metoda i pristupa kojima se poduzeca koriste pri primjeni
umjetne inteligencije u rjeSavanju poslovnih problema. Poduzeca su se i prije oslanjala na
analizu i obradu podataka, medutim umjetna inteligencija ovaj proces dovodi do jedne nove
razine. Dok se kod tradicionalnih poduzeca javlja problem pri rastu volumena poslovnih
aktivnosti zbog zasi¢enosti sustava podatcima raznih vrsta koje je tradicionalnim alatima
nemoguce ucinkovito pratiti, poduzeca koja znaju kako se na pravi nacin koristiti umjetnom
inteligencijom profitiraju od rasta volumena i, posljedi¢no tome, ve¢om koli¢inom podataka.
Naime, viSe podataka za takvo poduzece znaci viSe materijala kojim mogu trenirati svoje
algoritme koji na taj nacin postaju ucinkovitiji u svojoj primanoj zadaéi koja moze biti
modeliranje ponaSanja kupaca, optimizacija procesa proizvodnje ili analiza boniteta za

odobrenje kredita.

Cilj ovoga rada jest identificirati 1 objasniti klju¢ne ¢imbenike koje neko poduzece mora
posjedovati kako bi se uspjeSno koristilo umjetnom inteligencijom te posljedicno moglo
poboljsati svoj konkurentski poloZaj na trZistu 1 potencijalno se probiti i na neka nova trzista.
Uspjesnost koriStenja umjetne inteligencije u poslovanju jednako ovisi o tehnickim vjeStinama
programera 1 o socijalnim vjeStinama menadZera koji trebaju voditi proces uvodenja nove

tehnologije u poduzeca 1 znati kako najbolje kombinirati ljudsko i raCunalno znanje.

1.2. Izvori podataka i metode istraZivanja

Istrazivanje e se provesti metodom deskripcije, kojom ¢e se najprije opisati temeljni pojmovi
1 odnosi medu njima, a zatim ¢e se metodom analize i sinteze detaljnije razraditi u¢inci koje
umjetna inteligencija ostvaruje na razne aspekte poslovanja. SrediSnja metoda ovoga rada bit
¢e analiza poslovnih slucajeva poduzeca iz nekoliko razli€itih industrija. Kao primjer
prodajnoga poduzeca analizirat ¢e se poslovni sluaj Amazona, za primjer iz tehnoloske
industrije analizirat ¢e se poduzeca Google, Apple i Microsoft, zabavnu industriju predstavljat
¢e poduzece Netflix, iz financijske industrije analizirat ¢e se poduzece American Express, dok

¢e se iz sfere drustvenih mreza analizirati kinesko poduzece Tencent. Literatura ¢e se primarno



temeljiti na relevantnim znanstvenim c¢lancima, knjigama, istrazivanjima 1 izvjeStajima

konzultantskih poduzeca.

1.3. Struktura rada

Rad je podijeljen u pet cjelina. U uvodnom dijelu kratko je opisana tema i metodologija
istrazivanja. Nakon uvodnoga dijela, u drugom poglavlju opisuju se temeljni pojmovi, povijest
i globalni razvoj umjetne inteligencije. Trece poglavlje zalazi dublje u teoriju umjetne
inteligencije u poslovanju. Nacin na koji se pojavom ove tehnologije mijenja pogled na
poslovnu strategiju, operativne procese, organizaciju, skladiStenje podataka i1 upravljanje
rizicima detaljno je opisan u tre¢em poglavlju. U ¢etvrtom poglavlju, putem metode poslovnoga
slu¢aja, obradeno je sedam poduzeca iz razliCitih industrija. Nakon kratkoga opisa svakoga
pojedinog poduzeca, analizirana je njihova primjena umjetne inteligencije na razli¢itim sferama
vlastitoga poslovanja. U posljednjem poglavlju saZeti su glavni pronalasci i izveden je

zakljucak.



2. TEMELJNI KONCEPTI UMJETNE INTELIGENCIJE

2.1. Pojam umjetne inteligencije

Kako bi $to kvalitetnije mogli analizirati svojstva i moguénosti umjetne inteligencije, potrebno
je najprije definirati sam pojam i pojasniti njegovo znacenje. Umjetna inteligencija obi¢no se
definira kao sposobnost sustava da ispravno analizira vanjske podatke kako bi iz njih ucio te
kako bi steCena znanja primijenio za postizanje specifi¢nih ciljeva i zadataka kroz fleksibilnu

prilagodbu.!

Pa ipak, u popularnoj kulturi pojam je €esto zloupotrebljavan za opisivanje bilo kakve racunalne
analize ili automacije. U svrhu izbjegavanja nesporazuma, struénjaci daju prednost pojmu
generalna umjetna inteligencija (GUI) za strojeve s ljudskom razinom ili razinom inteligencije
viSom od ljudske. Takvi strojevi sposobni su apstrahirati koncepte iz ograni¢enoga opsega
iskustva 1 opazanja te prenijeti steCena znanja izmedu viSe domena. GUI se tako takoder smatra
,Jakom umjetnom inteligencijom* te ju treba razlikovati od ,,slabe umjetne inteligencije* koja
oznaCava sustave izradene za obavljanje nekoga specifi¢nog zadatka, ¢ije se sposobnosti ne

mogu lako prebaciti na druge sustave.’

Neki drugi autori navode tri Siroke kategorije umjetne inteligencije: ,,uska umjetna
inteligencija“, ,,opca umjetna inteligencija* 1 ,,super umjetna inteligencija‘‘. Uska umjetna
inteligencija usredotoCena je i ograni¢ena na jedan specifi¢an zadatak te ¢e se veci dio ovoga
rada temeljiti na njezinoj primjeni u poslovnom svijetu. Velike korporacije danas pokusSavaju
prije¢i na novi rang umjetne inteligencije zvan op¢a umjetna inteligencija za koju se nadaju da
bi jednoga dana mogla rasudivati, rjeSavati probleme, razmisljati apstraktno i donositi odluke s
ljudskom lako¢om, uz jednake ili bolje rezultate. To bi za sobom povlacilo eksponencijalno
brzi napredak u istrazivanjima, medicinskoj dijagnozi i inZenjerskim problemima. Njezinim
daljnjim razvojem nastala bi super umjetna inteligencija. O njoj se zasada moZze pricati samo
teoretski, a njezine bi mogucnosti bile u rasponu od blago boljih od ljudskih do neograni¢eno

superiornijih® od ljudskih.?

! Haenlein, M., & Kaplan, A. (2019). A brief history of artificial intelligence: On the past, present, and future of
artificial intelligence. California management review, 61(4), 5-14.

2Yao M., Zhou A. (2018) Applied Artificial Intelligence: A Handbook For Business Leaders, Topbots

3 Webb, A. (2019). The big nine: How the tech titans and their thinking machines could warp humanity.
Hachette UK.
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2.2. Povijest umjetne inteligencije

Zacetci umjetne inteligencije mogu se pratiti od 1942. godine kada je engleski matematicar
Alan Turing izgradio stroj ,,the Bombe* za britansku vladu kojim je razbio njemacke tajne
Sifre u Drugom svjetskom ratu. Kako to nije poslo za rukom ni najboljim matematiarima,
Turing se zapitao o inteligenciji vlastitoga izuma te kako mjeriti takvu inteligenciju. Tako je
dosao na ideju takozvanoga ,, Turingovog testa* koji se 1 danas smatra mjerom inteligencije
umjetnoga sustava. Naime, ako covjek komunicira sa strojem i ne moze razaznati radi li se o
covjeku ili stroju, tada se taj stroj moZe smatrati inteligentnim. Sam pojam umjetna inteligencija
nastao je 1956. godine kada su Martin Minsky i John McCharty odrzali osmotjednu
konferenciju o umjetnoj inteligenciji koja je zapocela ,,41 Spring*.* Uslijedila su dva desetljeca
ispunjena uspjesima i napretkom u podrucju umjetne inteligencije. Poznati ELIZIA racunalni
program bio je prvi alat prirodne obrade jezika sposoban simulirati razgovor s covjekom te
jedan od prvih programa koji je pokuSao pro¢i Turingov test. Sve viSe novcanih sredstava
krenulo je pritjecati u istrazivacko podrucje te se tada smatralo kako je racunalo s prosjecnom
ljudskom inteligencijom samo tri do osam godina udaljeno. Medutim, to se nije dogodilo te je
financiranje postupno ukinuto te je zapocela ,, AI Winter.> Jedan od ¢imbenika neuspjeha
prvotnih umjetno inteligentnih sustava moze se ocitovati u nacinu na koji su pokusali imitirati
ljudsku inteligenciju. Raniji sustavi temeljili su se na modelu ekspertnih sustava koji
pretpostavljaju da se ljudska inteligencija moze opisati nizom formalnih pravila odnosno ,,ako
onda‘ izjava. Takav pristup daje rezultate u slu€aju kada se znanje moze opisati na takav
formalni nacin kao primjerice u Sahu gdje je IBM-ov Deep Blue Sahovski program 1997. uspio
pobijediti svjetskoga prvaka Garyja Kasparova. Medutim, takvi sustavi pokazuju loSe
performanse u slucaju kada se znanje ne moze opisati na takav formalan nacin, primjerice
analizi facijalnih ekspresija. Za takav oblik zadatka sustav mora moc¢i analizirati 1 uciti iz
vanjskog izvora podataka te izvrSiti specifi¢ne radnje. Takva drugacija potreba stvorila je novi
pristup zvan umjetne neuronske mreze koji tezi imitirati neurone u ljudskom mozgu. No zbog

nedostatka procesorske moc¢i ova metoda ostvarit ¢e svoj puni potencijal tek u 21. stoljecu, kada

4 Pocetno razdoblje istrazivanja umjetne inteligencije
® Razdoblje smanjenog financiranja i interesa za istrazivanja umjetne inteligencije
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racunala dosegnu potrebnu razinu tehnickih specifikacija kroz pojavu ,,dubokoga ucenja‘, o

gemu ¢e vise biti receno kasnije.

2.3. Vrste umjetne inteligencije

Kada govorimo o vrstama umjetne inteligencije, moguce je definirati pet kljucnih grana kroz
koje se umjetna inteligencija razvijala. Pa ipak, danas je strojno uéenje, odnosno njegova
podvrsta duboko ucenje, daleko najzastupljenija grana. Slika 1 prikazuje svih pet vrsti umjetne

inteligencije, kao 1 podvrste strojnoga ucenja.

Slika 1 Vrste umjetne inteligencije

[ ]

L Umjetna inteligencija J

Vjerojatnosno Ontoloski Logicko

Nejasna logika e Strojno ucenje v . . .
zakljucivanje inZenjering programiranje

Duboko ucenje

b7 |

Ucenje bez

Nadzirano ucenje Pojacano ucenje
nadzora

Izvor: izrada autora prema: Baierl R., Behrens J. Brem A. (2019.) Digital Entrepreneurship, Trier, Springer

Strojno ucenje (Machine learning) omogucuje IT sustavima da prepoznaju obrasce i zakone na
temelju postojecih podataka i algoritama kako bi proizveli neka rjeSenja. Umjetno znanje
generirano je iz iskustva te se tako steCeno znanje moze generalizirati i koristiti za rjeSavanje
novih problema ili analizu prethodno nepoznatih podataka. Da bi softver mogao samostalno

uciti, u prvom koraku potrebna je ljudska intervencija u obliku isporuke relevantnih podataka 1

6 Haenlein, M., & Kaplan, A. (2019). A brief history of artificial intelligence: On the past, present, and future of
artificial intelligence. California management review, 61(4), 5-14.
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definiranja pravila za analizu podataka. SrediSnju ulogu u strojnom ucenju imaju algoritmi koji

su odgovorni za prepoznavanje obrazaca i generiranje rjeSenja.’

Duboko ucenje (Deep learning) jest podvrsta strojnoga ucenja koja gradi algoritme koristeci
viSeslojne neuronske mreze koje su matematicke strukture inspirirane nacinom na koji
funkcioniraju bioloski neuroni. lako su neuronske mreze izumljene jos 1950-ih, tek je nedavni
razvoj racunalne mo¢i 1 velikih podataka (Big Data) omogucio algoritmima priblizavanje
ljudskoj razini performanse u zadatcima kao $to su razumijevanje govora i klasificiranje slika.
Iako modeli dubokoga ucenja nadmasuju starije modele strojnoga ucenja u rjeSavanju
problema, teze ih je izraditi jer zahtijevaju opsezan set podataka te specijalizirano znanje o
tehnikama optimizacije.® Duboko ucenje jest klasi¢ni primjer ,,uske umjetne inteligencije, koja
uzme podatke iz jednoga specifiénog podrucja i primijeni ih za optimizaciju jednoga

specifi¢nog ishoda.’

Nadzirano ucenje (Supervised learning) ima osnovni cilj pribliZiti se Sto je viSe moguce razini
ljudskoga stru¢njaka u predvidanju ishoda. Prvi korak u nadziranom ucenju jest prikupljanje ili
kreiranje oznacenoga skupa podataka. Takav skup podataka tada se dijeli na podskup za trening
1 podskup za provjeru uspjesnosti. Nakon §to se model trenira na prvom podskupu, slijedi
provjera uspjeSnosti modela na drugom podskupu. Rezultati modela usporeduju se s rezultatima
strunjaka te se ocjenjuje kvaliteta modela. Ovakvi se modeli koriste kada se treba odrediti
binarni ishod, primjerice nalazi li se na slici pas ili macka, ili kod kvantifikacije neke numericke

varijable, primjerice prognoze iznosa prodaje odredenoga proizvoda.

Ucenje bez nadzora ( Unsupervised learning), za razliku od nadziranih modela ucenja koji
uvjezbavaju sustav da prepozna poznate ishode, ima primarnu primjenu u uc¢enju algoritama da
otkriju obrasce i zakone u skupu podataka. Dok su kod nadziranoga ucenja podatci oznaceni,
algoritmi u¢enja bez nadzora imaju zadatak otkriti ,,prirodne kategorije’ podataka i otkrivanje
struktura koje mozda nisu ocite promatracu. Ovdje je vazno naglasiti kako algoritam daje samo
najsnaznije statisticko grupiranje, dok covjek ili neki drugi algoritam odlucuje o broju u rasponu

pojedine kategorije. Ovakvi algoritmi imaju primjenu u dobivanju uvida o ponaSanju i

7 Baierl, R., Behrens, J., & Brem, A. (2019). Digital Entreprencurship. Springer. Barigozzi, F., Tedeschi,
P.(2019). On the credibility of ethical banking, Journal of Economic Behavior & Organization, 166, 381-402.

8 Yao M., Zhou A. (2018) Applied Artificial Intelligence: A Handbook For Business Leaders, Topbots

9 Lee, K. F. (2018). Al superpowers: China, Silicon Valley, and the new world order, Boston, Houghton Mifflin
Harcourt.
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preferencijama kupaca na temelju podataka s drustvenih mreza, gdje je kupce moguce grupirati

u smislene cjeline te donositi odluke o razvoju proizvoda na temelju novih saznanja.

Pojacano ucenje (Reinforcement Learning) jos je uvijek relativno nerazvijena metoda, medutim
ima potencijal postati najvaznija metoda strojnoga ucenja. Umjesto da po¢ne s podatcima
oznaCenima od strane stru¢njaka ili s podatcima za otkrivanje obrazaca, pojacano ucenje
zahtijeva samo polazisnu tocku i funkciju izvedbe. Funkcionira na principu stupanja u
interakciju s okruzenjem te poduzima radnje kako bi maksimiziralo predodredenu nagradu.
Poznavanjem pravila koja vrijede u okruzenju model brzo uci kako maksimizirati Zeljeni ishod
i kako postic¢i optimalni performans. Ova metoda uvelike je koriStena pri uc¢enju algoritama za
igranje kompleksnih igara koje imaju iznimno velik broj mogucih poteza zbog ¢ega su neke
druge metode neprimjenjive za takve igre primjerice igra Go o kojoj ¢e nesto viSe rijeci biti

kasnije.!?

Vjerojatnosno zaklju€ivanje ( Probalistic reasoning) pristup je umjetnoj inteligenciji koji se
koristi logikom i vjerojatnosti za rukovanje neizvjesnim situacijama.!! Nejasna logika (Fuzzy
logic) oblik je mnogoznacne logike u kojoj vrijednost varijabli moze biti bilo koji stvarni broj
izmedu 0 1 1. Sluzi za rukovanje konceptom djelomicne istine, gdje se vrijednost istine moze

kretati izmedu potpuno istinite 1 potpuno lazne.

Ontolosko inzenjerstvo (Ontology engineering) jest podrucje koje prouCava metode i
metodologije za izgradnju ontologija, §to obuhvaca prikaz, formalno imenovanje i definiciju
kategorija, svojstava i odnosa izmedu pojmova, podataka i entiteta. '?Logicko programiranje
(Logic programming) vrsta je programske paradigme na kojoj se u velikoj mjeri temelji

formalna logika.

10 Jansiti, M., & Lakhani, K. R. (2020). Competing in the age of Al: strategy and leadership when algorithms and
networks run the world, Boston, Harvard Business Press.

! Baierl, R., Behrens, J., & Brem, A. (2019). Digital Entrepreneurship. Springer. Barigozzi, F., Tedeschi,
P.(2019). On the credibility of ethical banking, Journal of Economic Behavior & Organization, 166, 381-402

12 Wikipedia (b.d.), Ontology engineering, preuzeto 25. travnja 2021. s
https://en.wikipedia.org/wiki/Ontology_engineering
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2.4. Globalni razvoj i odnos snaga u industriji umjetne
inteligencije

2.4.1. Veli¢ina trzista 1 utjecaj pandemije COVID 19

Ukupni prihodi na globalnoj razini za industriju umjetne inteligencije 2020. godine procijenjeni
su na 280 milijardi americ¢kih dolara. U taj iznos uracunati su prihodi od softvera, hardvera i

usluga. Ocekuje se da ¢e do 2024. godine ta brojka prije¢i 500 milijardi, uz o¢ekivanu slozenu

godignju stopu rasta od 17,5% te ukupnim rastom od 97%."3

Slika 2 Velicina trzista umjetne inteligencije
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Izvor: izrada autora prema Worldwide Semiannual Artificial Intelligence Tracker

Rezultati McKinseyeva istrazivanja o umjetnoj inteligenciji 2020. godine sugeriraju kako se
sve viSe poduzeca diljem svijeta koristi umjetnom inteligencijom kao alatom za stvaranje
vrijednosti. Mali skup ispitanika iz razliCitoga spektra industrija izjavljuje kako 20% ili vise
njihovih zarada prije kamata i poreza (Earnings before intrest and tax ili skra¢eno EBIT) dolazi

iz primjene umjetne inteligencije. Povecanje prihoda dolazi od optimizacije stanja zaliha,

13 IDC.com,(b.d.), IDC Forecasts Improved Growth for Global AI Market in 2021
Preuzeto 25. svibnja 2021. s https://www.idc.com/getdoc.jsp?containerld=prUS47482321
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optimizacije razine cijena i promocija, rasta kvalitete korisniCcke podrSke te predvidanja
potraznje i prodaje. S druge strane, do smanjivanja troSkova najvise dolazi zbog optimizacije

upravljanja talentima, automatizacije kontaktnih centara i automatizacije skladista.'

Kriza uzrokovana pandemijom koronavirusa samo je ubrzala sveop¢i trend digitalizacije
poslovanja i analize podataka. Tri dimenzije, ¢iju je promjenu nova kriza ubrzala, jesu suvisnost
lanca vrijednosti, promjene obrasca ponasSanja potrosaca te rad od kuce. U proslosti se
optimizacija troSkova temeljila na izgradnji velikih tvornica u zemljama treceg svijeta gdje su
nizi troSkovi rada, te odredivanju optimalnih razina zaliha jer se svaki viSak zaliha smatrao
troSkom. Medutim, nedavni scenarij zamrzavanja lanaca opskrbe uslijed globalnoga
»lockdowna® promijenio je pogled na visak zaliha kao na mjeru upravljanja rizikom. Ovdje se
manifestira vrijednost umjetne inteligencije s pomocu koje se optimiziraju troSkovi odrzavanja
tvornica 1 planiranja proizvodnje. Takoder, omogucuje se postavljanje viSe manjih,
ucinkovitijih tvornica lociranih blize kupcima, odnosno napustanje velikih tvornica u zemljama
s jeftinom radnom snagom na nacin da se usteda troskova postize primjenom novih tehnologija,
kao $to su 3D printanje 1 autonomni roboti. Obrasci konzumiranja roba 1 usluga takoder su
doZivjeli znacajniju promjenu tijekom pandemije. Ubrzan je trend rasta online kupovine, hrana
1 pice iz restorana sve ¢esce se konzumira u udobnosti vlastitoga doma, filmovi se prikazuju na
online stream platformama bez prethodnog prikazivanja u kinima. Umjetna inteligencija ovdje
nalazi svoju primjenu u sposobnosti da uo¢i nove trendove u obrascima ponasanja kupaca te
omoguci poduze¢ima proaktivnu reakciju u vidu prilagodbe ponude, cijene te personalizacije
svojih proizvoda 1 usluga. Konacno, tre¢a dimenzija odnosno rad od kuce, iako prisilan u
pocetku, s vremenom postaje sve izvjesniji nacin rada. UStede na vremenu koje se tro$i na
putovanje do posla te fleksibilnost koju omogucuje rad od doma, natjerali su poduzeca na
duboko promisljanje o svojemu dosadasnjem pristupu upravljanja ljudskim kapitalom. Samo
trziSte rada dozivljava fundamentalnu promjenu jer podrucja iz kojih dolaze zaposlenici
prestaju igrati znacajnu ulogu, a poduzec¢a mogu pronaci zaposlenike iz bilo kojega dijela svijeta
bez fizi€koga susreta. I ovdje umjetna inteligencija pomaze u procesu samoga zaposljavanja,

filtrirajuci potencijalne kandidate iz velikoga broja prijavljenih te u procesu planiranja potreba

4 McKinsey&Company (2020), Global survey: The state of Al in 2020 [e-publikacija] preuzeto s
https://www.mckinsey.com/~/media/McKinsey/Business%20Functions/McKinsey%20Analytics/Our%?20Insight
s/Global%?20survey%20The%20state%200f%20A1%20in%202020/Global-survey-The-state-of-Al-in-2020.pdf
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za radnom snagom u nadolazec¢em razdoblju, s obzirom na o¢ekivanu potraznju za vlastitim

proizvodima i uslugama. '3

2.4.2. Svjetske supersile u podru¢ju umjetne inteligencije

U sagledavanju polja umjetne inteligencije na globalnoj razini dvije zemlje znacajno se isticu
nad ostalima, Kina i Sjedinjene Ameri¢ke Drzave. Nekoliko drugih zemalja, poput Kanade,
Francuske i Ujedinjenoga Kraljevstva, imaju zavidno akademsko polje, medutim nedostaje im
razvijen ekosustav rizicnoga kapitala (Venture Capital) te ve¢a baza korisnika koji bi generirali

veci volumen podataka koji bi trenirao algoritme.

Donedavno se nijedna zemlja nije mogla staviti u isti rang s Amerikom kada je rije¢ o umjetnoj
inteligenciji. Zahvaljujuéi razvijenom sveuciliSnom sustavu, revolucionarnim novim otkri¢ima,
primjerice dubokoga ucenja i Silicijskoj dolini koja je sjediste nekim od najbogatijih svjetskih
kompanija, Amerika je godinama s pravom smatrana svjetskim brojem jedan u polju
istrazivanja 1 primjene umjetne inteligencije. Medutim, njezina vodeca pozicija posljednjih

godina dolazi u pitanje, posebice nakon §to je Kina dozivjela svoj ,,Sputnik trenutak*.'®

Ucinak kakav je lansiranje Sputnika od strane tada$njega Sovjetskog Saveza imalo na Ameriku
u vidu utrke za svemir, na Kinu je imala pobjeda algoritma na bazi umjetne inteligencije Alpha
Go u kineskoj igri Go protiv Ke Jia, tadasnjega najvise rangiranoga svjetskog igraca. Naime,
ve¢ je desetlje¢ima bilo poznato da su algoritmi sposobni pobijediti ljude u igrama sa jasno
definiranim pravilima i poznatim kombinacijama poteza, §to potvrduje pobjeda IBM Watsona
protiv tadasnjega svjetskog prvaka u Sahu Garrya Kaspharova. Medutim, Go je igra na ploci s
19x19 polja te broj moguéih poteza iznosi 1017° (usporedbe radi, broj je veéi od broja atoma
u poznatom svemiru) te je dugi niz godina slavljena kao igra ljudske inteligencije 1 kreativnosti,
koju nije moguce savladati samim poznavanjem svih moguc¢ih poteza jer cak ni najjaca
racunala na svijetu jo§ ne posjeduju takvu procesorsku mo¢. Programerima Alpha Goa to je
posSlo za rukom koriste¢i se novim otkriCem u strojnom ucenju, takozvanim ,,dubokim

ucenjem‘‘. Nedugo nakon toga dogadaja, kineska vlada izdala je plan razvoja nove generacije

15BCG (2020), The rise of the ai-powered company in the postcrisis world [e-publikacija], preuzeto s
https://www.bcg.com/publications/2020/business-applications-artificial-intelligence-post-covid

16 Lee, K. F. (2018). Al superpowers: China, Silicon Valley, and the new world order, Boston, Houghton Mifflin
Harcourt.
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umjetne inteligencije u njemu isticuci da planira postati globalni lider u umjetnoj inteligenciji

do 2030., s vrijedno$¢éu domace industrije od preko 150 milijardi americ¢kih dolara.!”

IskoriStavanje punoga potencijala umjetne inteligencije zahtijeva veliki volumen podataka,
povoljnu poduzetnicku klimu, visokoobrazovane i vjeste inZenjere i znanstvenike te prijateljski
nastrojenu politiku vlade. U doba ranih uspjeha u znanstvenim otkri¢ima dominirala je
Amerika, no kako se pozornost polako pomice s istrazivanja na primjenu tih ranijih otkrica,
Kina dolazi u prednost. Naime, kvaliteta algoritama na bazi umjetne inteligencije zapravo ovisi
o dvjema stvarima: koli¢ini podataka i1 vjestini programera. ViSe podataka uvijek je bolje od
manje podataka, dok nakon odredene razine vjestine programera po¢nu davati padajuci prinos
na rezultat. Tako prosjeCan programer moze bolje istrenirati neki algoritam od vrhunskoga
programera, pod uvjetom na ima osjetno vecu bazu podataka. Nastavno na to, Kina je nedavno
pretekla Ameriku po koli¢ini podataka koje ukupno stanovnistvo stvara. Osim kvantitete
podataka, bitna je i kvaliteta. Americke kompanije primarno prikupljaju podatke od svojih
korisnika na temelju onoga $to rade online (video sadrzaj koji gledaju, sadrzaj koji pretrazuju,
slike koje objavljuju..), dok kineske kompanije uz sve to prate i fizicku prisutnost svojih
korisnika u vidu fizicke kupnje, transporta, konzumacije hrane i sl. Ameri¢ki model kompletno
zariSte stavlja na softver 1 online platforme, dok logistiku ostavlja drugim sudionicima na
trziStu. S druge strane, kineske kompanije jace su vertikalno integrirane pridajuci jednaku
pozornost online 1 offline svijetu te kontroliraju cijeli proces stvaranja vrijednosti od dobavljaca,
nabave i odrzavanja opreme, sustava naplate do komunikacije s kupcima. Na taj nacin §tite svoj

poslovni model od imitatora koji ga onda teze kopiraju.'®

Ovakav razvoj ostavlja za sobom opasnost od povecanja nejednakosti u svijetu 1 koncentracije
ekonomske moc¢i u rukama nekoliko najbogatijih svjetskih kompanija. Automatizacija
proizvodnje oduzet ¢e slabije razvijenim zemljama jednu od klju¢nih prednosti koju su
posjedovale u proslosti, a to je jeftina radna snaga. Kako ¢e se moderne tvornice vracati natrag
u razvijene zemlje kako bi bile blize pozicionirane ve¢em i bogatijem trziStu, slabije razvijene

zemlje ostat ée bez velikoga izvora zaposljavanja.'’

7Webb, A. (2019). The big nine: How the tech titans and their thinking machines could warp humanity.
Hachette UK.

18 Lee, K. F. (2018). Al superpowers: China, Silicon Valley, and the new world order, Boston, Houghton Mifflin
Harcourt.

Y Lee, K. F. (2018). Al superpowers: China, Silicon Valley, and the new world order, Boston, Houghton Mifflin
Harcourt.
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3. Cimbenici uspjeha poduzeéa koje se koristi umjetnom
inteligencijom

3.1. Poslovna strategija

Najvaznija aktivnost za postizanje uspjeha s umjetnom inteligencijom u poslovanju jest
uskladivanje planova za umjetnu inteligenciju s cjelokupnom strategijom poduzeca. Umjetnu
inteligenciju treba implementirati u skladu s postizanjem strateskih ciljeva, kako bi se pruzila

mogucnost stvaranja konkretne vrijednosti za poslovanje.?

U doba sveopée primjene strojnoga ucenja, strategija poduzeca moze se definirati putem
klju¢énih pokazatelja uspjeSnosti (Key performanse indicators) koje menadzment poduzeca
odluc¢i optimizirati. Na trziStima koja su u vecoj mjeri digitalizirana, bogata relevantnim
podatcima i informirana od strane algoritama, umjetna inteligencija igra klju¢nu ulogu o
odlucivanju koje kljune pokazatelje uspjesnosti mjeriti, na koji nacin ih mjeriti te kako ih
najbolje optimizirati. Ti pokazatelji nacin su na koji dioni¢ari mjere uspjeSnost menadzmenta i
algoritama. Kao 1 svaka druga strategija, ,inteligentna® strategija opisuje kako poduzece
ocekuje uspjeti na nekom trzistu. Neki su od mogucih pristupa postizanje superiornoga iskustva
za kupce, postizanje rasta prodaje 1 profitabilnosti, ve¢i trziSni udio, fleksibilnost 1 brzina
odgovora na poteze konkurencije. Kako bi se strategija §to bolje manifestirala, kljucno je
razumjeti meduodnose izmedu pojedinih pokazatelja. Strateski uspjeh ostvaruje se kada
poduzece optimizira svoj portfelj kljucnih pokazatelja uspjesnosti, a pritom optimizacija ne
znaci isto §to 1 maksimizacija. Naprotiv, to zna¢i u€enje 1 pravljenje kompromisa izmedu
pojedinih pokazatelja. Primjerice Uber, kompanija ¢iji se poslovni model temelji na spajanju
vozaca 1 kupaca koji trebaju uslugu prijevoza, odabrala je precizno vrijeme dolaska vozila kao
svoj klju¢ni pokazatelj uspjesnosti. Oko tog pokazatelja vrte se svi vazniji aspekti Uberova
poslovanja, te bi nezadovoljavajuce vrijednosti ovoga parametra sprijecile Uber da se predstavi
kao najpovoljniji i najkvalitetniji ponudac na trziStu. Pokazatelji koji bi mogli negativno utjecati
na ovaj glavni pokazatelj, kao primjerice maksimizacija zarada na svakoj pojedinoj voznji,

moraju biti minimizirani.?!

20 Regefalk V. (2020) A Framework for Al Implementation in Product Offering, Master Thesis ,Lund University, Lund.
21 Kiron, D., & Schrage, M. (2019). Strategy for and with AI. MIT Sloan Management Review, 60(4), 30-35.
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Sljedeca povezanost strategije 1 umjetne inteligencije ocituje se u poimanju kompleksnosti.
Naime, u tradicionalnom poslovanju na kompleksnost se gleda kao na ,,dvosjekli mac*. Kako
volumen poslovanja raste, poduzece je u mogucnosti stvarati vrijednost za kupce uz nize
troSkove te samim time i nize cijene, ¢ime se postize ekonomija obujma. Medutim, prednosti
ekonomije obujma ogranicene su poslovnim modelom poduzeca koji ukljucuje sve procese i
imovinu kojom se poduzece koristi kako bi stvorilo dodanu vrijednost. Kako tvrtka postaje
veca, njezin poslovni model postaje sve slozeniji, a sa slozenos$¢u dolaze i razne vrste problema:
dugi redovi u maloprodajnim du¢anima zbog povecanja broja kupaca, zbrka u organizaciji koja
nastaje kada se u kratkom roku zaposli vec¢i broj novih zaposlenika te pad kvalitete proizvoda
u tvornicama koje se priblizavaju maksimalnom kapacitetu. U konacnici, slozenost uzrokuje
propast tradicionalne organizacije, povecavajuci operativne troskove i smanjujuéi kvalitetu
usluga. S druge strane, moderno poslovanje koje ima znanje i moguénost uporabe umjetne
inteligencije u svom poslovanju moZze profitirati od rasta kompleksnosti. Kada se veéi dio
procesa i zadataka koji isporucuju vrijednost digitalizira, prednosti od kompleksnosti rastu i
stvaraju poduzece koje je otporno na problem slozenosti i koje se koristi svakim novim
zadatkom 1 procesom kako bi iz njega ucilo i uklopilo novoste€eno znanje s prijasnjim

kontinuirano pobolj$avajuéi vlastitu u¢inkovitost.*?

Uz ocite prednosti koje pruza stavljanje umjetne inteligencije u ZariSte pozornosti vlastite
strategije, poznate 1 dobro poslozene kompanije svakako ¢e dozivjeti po€etni Sok upravo zbog
postojanja funkcionalnoga sadas$njeg poslovnog modela. Dolazi to takozvane ,,inovatorove
dileme* gdje poznate kompanije ne Zele riskirati naruSavanje dobrostojecih veza sa svojim
kupcima, iako bi u tome imale koristi u dugom roku.?®> Usvajanje umjetne inteligencije nije
nimalo jednostavan proces. Takva strateska odluka zahtijeva novi, drugaciji na€in razmisljanja
te je u pocetku tesko procijeniti je li ona ispravno donesena. Na odluku o uvodenje umjetne
inteligencije u poduzece ne treba gledati kao na inovaciju koja je sama sebi svrha, ve¢ na
strateSku odluku koja je povezana s dugoro¢nim razvojem poduzec¢a. Takva odluka treba imati
jasno obrazloZenje u vidu na koje aspekte poslovanja utjece. Primjer nedovoljno promisljenog
obrazloZenja bio bi koriStenje umjetne inteligencije kao alata za automatizaciju 1 smanjenje

troSkova u pozivnim centrima. Strateski cilj kojem poduzece u ovom primjeru treba teziti je

22 Jansiti, M., & Lakhani, K. R. (2020). Competing in the age of Al: strategy and leadership when algorithms and
networks run the world, Boston, Harvard Business Press.

23 Agrawal, A., Gans, J., & Goldfarb, A. (2018). Prediction machines: the simple economics of artificial
intelligence, Boston, Harvard Business Press.
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poboljsanje korisni¢kog iskustva. Takav nacin razmisljanja dovest ¢e do kreativnijih rjeSenja,
veée aktivnosti kupaca koja ¢e sluziti kao povratna informacija za daljnje poboljSanje usluga
$to ¢e na kraju dovesti do veée stope automatizacije te do kona¢nog cilja smanjenja troskova.?*
Kako bi kompanija stvorila novi proizvod ili uslugu koja u sebi ima sadrzan neki element
umjetne inteligencije, taj proizvod ili usluga mora biti testiran na Sto ve¢em broju kupaca.
Dobrostojeée kompanije zasigurno posjeduju Siroku bazu kupaca na kojima je moguce testirati
novi proizvod ili uslugu, ali je za ocekivati kako ¢e ti kupci isprva dozivjeti nizu kvalitetu
korisnickoga iskustva. Radi se o kupcima koji su zadovoljni postojeCom razinom usluge te
postoji rizik da nece tolerirati iznenadnu promjenu kvalitete. Troskovi promjene poslovnoga
modela tako ¢e ovisiti i o toleranciji kupaca na greske. Ona zasigurno ovisi i o prirodi proizvoda,
primjerice tolerancija na greske algoritma za prepoznavanje nezeljene poste bit ¢e veca od
tolerancije na greSke samovoze¢ih automobila. S druge strane, novoosnovano poduzeée nema
ovaj problem jer jo$ nije izgradilo bazu kupaca te nije izlozeno riziku gubitka kupaca pa moze
slobodnije iskoristiti prednosti koje sa sobom nose ,,pametni proizvodi‘. U konacnici, odluka o
prelasku na ,,pametne* proizvode i1 usluge ovisit ¢e o jacini konkurencije i spremnosti kupaca

na toleranciju gresaka.?’

3.1.1. Usporedba tradicionalne i digitalne kompanije

Usporedba tradicionalne i digitalne kompanije ne moze se kvalitetno povuéi bez analize mreZe
poveznica koje one tvore. Kako sve viSe kompanija razvija digitalne temelje, struktura
gospodarstva se transformira u jednu golemu sveobuhvatnu mrezu napajanu s pomoc¢u umjetne
inteligencije koja se sama sastoji od nekoliko podmreza - druStvenih mreZa, lanaca opskrbe 1
mobilnih aplikacija. Samim time konkurentska prednost sve se viSe definira sposobno$cu
oblikovanja i kontrole tih mreZa i transakcija izmedu njih. U centru zbivanja naéi ¢e se
kompanije koje imaju sposobnost povezivanje razli¢itih poduzeca, prikupljanja podataka koji
cirkuliraju izmedu njih 1 ekstrakciji vrijednosti pomoc¢u moc¢ne analitike podataka 1 umjetne
inteligencije.’® Transformacija tradicionalne u digitalnu kompaniju nije nimalo jednostavna.
Ako novi strateski plan ne sadrzi dovoljno jasnu i dugorocnu viziju, postoji opasnost da on nece

biti poduprijet od svih vaznih stakeholdera ( pretezito zaposlenika, investitora i poslovnih

24 Beardmore, L. (2020.), Implementing an Al strategy and framework, preuzeto 7.9.2021. s
https://www.capgemini.com/2020/09/implementing-an-ai-strategy-and-framework/

25 Agrawal, A., Gans, J., & Goldfarb, A. (2018). Prediction machines: the simple economics of artificial
intelligence, Boston, Harvard Business Press.

26 Jansiti, M., & Lakhani, K. R. (2020). Competing in the age of Al: strategy and leadership when algorithms and
networks run the world, Boston, Harvard Business Press.
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partnera). S druge strane, u slucaju previSe ambicioznog strateskog plana postoji opasnost da
se on ne¢e moci provesti u djelo Sto onda opet moze uzrokovati nepovjerenje vaznijih
stakeholdera.?” Dok se tradicionalna analiza industrije usredoto¢uje na specifiénu, izoliranu
industriju, mrezna analiza ukljucuje razumijevanje otvorenih i distribuiranih poveznica medu
poduzecima iz razli¢itih industrija. Putem tih poveznica poduzeca profitiraju od u¢inka mreze
i ucinka ucenja. Osnovna definicija uc¢inka mreze jest da se vrijednost proizvoda ili usluge
povecava paralelno s povecanjem broja korisnika usluge. Primjerice, Facebook bi za korisnika
imao malu vrijednost ako bi se on sam koristio tom druStvenom mrezom. Vrijednost Facebooka
manifestira se u velikom broju korisnika koji se putem njega povezuju. Tradicionalni proizvodi
opcenito ne generiraju ucinke mreze te se u tom pogledu jo§ jednom ocituje prednost
digitalnoga nad tradicionalnim poduze¢em. Kad govorimo o ucinku mreze, razlikujemo
direktan 1 indirektan uc¢inak. Direktan uc¢inak predstavlja kada korisnik vrednuje prisustvo
drugih korisnika, kao u prethodnom primjeru Facebooka. Indirektan ucinak postoji kada
korisnik iz jedne kategorije, primjerice prodavatelj, vrednuje prisustvo korisnika iz druge
kategorije, primjerice kupce, a dobar primjer iz prakse ilustrira poduzece za iznajmljivanje
nekretnina Airbnb. U€inak ucenja moZze se definirati kao vrijednost koju dodaje povecanje
koli¢ine podataka koji cirkuliraju kroz neku mrezu, gdje se ti podatci mogu iskoristiti za
treniranje algoritama na bazi umjetne inteligencije te time na primjer povecati kvalitetu
korisnickoga iskustva ili povecati preciznost personaliziranoga oglasavanja. Ucinci ucenja
mogu ojacati konkurentsku prednost ponajviSe zato Sto ovise o obujmu poslovanja. Op¢enito,
Sto se viSe podataka koristi za obuku i optimizaciju algoritama, oni postaju precizniji i
sposobniji rjeSavati kompleksnije probleme. U kojoj mjeri uinci ucenja mogu utjecati na
konkurentsku prednost, ovisit ¢e o vrsti primjene algoritama za rjeSavanje pojedinoga
poslovnog problema. Preciznost veéine algoritama raste s kvadratom volumena podataka barem
neko vrijeme te se onda izravnava kada algoritam dosegne punu istreniranost. U slu€aju kada
viSe od jednog algoritma gura poduzece prema naprijed, njthova kombinirana vrijednost dat ¢e

veéi iznos od zbroja pojedina¢nih iznosa.?®

27 Beardmore, L. (2020.) Building an Al business strategy, preuzeto 7.9.2021. s
https://www.capgemini.com/2020/08/building-an-ai-business-strategy/

28 Jansiti, M., & Lakhani, K. R. (2020). Competing in the age of Al: strategy and leadership when algorithms and
networks run the world, Boston, Harvard Business Press.
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3.1.2. Dinamika ubiranja vrijednosti

Posljednjih godina zbog lakoce povezivanja digitalnih mreza razne vrste korisnika i poduzeca,
mogucnosti za ubiranje vrijednosti iznimno su narasle. Optimiziranje vrijednosti koju ubire
poduze¢e moze biti znacajan pothvat, oslanjaju¢i se na ekonomsku analizu, stratesko
razmisljanje i tehnoloske moguénosti.?’ Rastom vaznosti digitalizacije i povezivanja poduzeca
u mreze otvorio se put za nekoliko digitalnih supersila koje ubiru disproporcionalni dio
vrijednosti koji stvara globalna ekonomija. Kako bi zadrzala svoju konkurentnost, ostala
poduzeca morat ¢e svoju imovinu i sposobnosti poceti primjenjivati na drugaciji nacin,
transformirati svoj poslovni model, pronaéi nove izvore prihoda te procijeniti koje sfere svojeg
poslovanja stignu obraniti od digitalnih supersila. Poduzeéa se takoder mogu oduprijeti pritisku
digitalnih supersila tako da teze disperziji mo¢i u pojedinoj industriji podupiruéi primjerice
nepoznate digitalne platforme, time povecavajuéi broj sudionika na trziStu. S druge strane
digitalne supersile suoCavaju se sa sve vecim pritiskom sa strane politike da svoje strategije
prilagode na nacin da se ekonomska vrijednost pravednije rasporeduje, da se upravlja
kolektivnim rizicima te da se komunikacijske mreZe u¢ine dugoroéno odrzivima.*® Medutim,
uz sve napredne metode za ubiranje vrijednosti, jedan njezin dio ostaje neobuhvacen.
Ocekivana vrijednost koja ¢e se prikupiti na bilo kojoj digitalnoj mreZi ovisi o nizu poslovnih
pretpostavki kao $to su postojanje konkurentskih rjeSenja 1 spremnost kupaca na placanje.
Poduzece koje ima direktne i indirektne ucinke mreZe moZe postaviti razliite cijene za
pojedinu stranu ovisno o njihovoj spremnosti na plac¢anje. Jedna od kljucnih sila koja definira
moguénost ubiranja vrijednosti neke mreze jest takozvani ,, Multihoming* tj. odrZivost
konkurentnih alternativa, a odnosi se na situacije u kojim korisnici ili pruzatelji usluga u mrezi
mogu istodobno nastupati na viSe platformi. U slucaju kada je jedna mreZa suocena s
konkurencijom od strane druge mreZe koja nudi slicnu uslugu te kada su troskovi prebacivanja
s mreZe na mrezu niski, moguénost ubiranja vrijednosti prve mreze dolazi u pitanje.>! Na
primjer vozaci 1 putnici mogu lako mijenjati platforme za usluge voznje kao Sto su Uber, Lyft,
Bolt 1 Fasten, ovisno o tome koja od njih nudi brZzi, jeftiniju 1 kvalitetniju uslugu. Drugi primjer

predstavljaju novi oblici digitalnog placanja poput Apple Paya, Google Walleta i Samsung Paya

2 Iansiti, M., & Lakhani, K. R. (2020). Competing in the age of Al: strategy and leadership when algorithms and
networks run the world, Boston, Harvard Business Press.

30 Porter, M.E., Davenport, T.H., Daugherty, P., Wilson, H.J. (2019.) HBR's 10 Must Reads on Al, Analytics,
and the New Machine Age, Harvard Business Press.

31 Jansiti, M., & Lakhani, K. R. (2020). Competing in the age of Al: strategy and leadership when algorithms and
networks run the world, Boston, Harvard Business Press.
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gdje je troSak za kupca u vidu prebacivanja s jednog oblika na drugi minimalan. U slucaju
ucestalog ,,Multihominga®, manja je vjerojatnost da ¢e jedna digitalna supersila postici
dominantan polozaj na trziStu, pa ¢e stoga razina konkurencije biti o€uvana a vrijednost koja se
ubire vise disperzirana. *’Druga klju¢na sila koja utje¢e na moguénost ubiranja vrijednosti jest
disintermedijacija (Disintermediation) odnosno kada sudionici mreze odluce zaobi¢i ulogu
mreze kao posrednika i povezati se direktno. Ova pojava Cesta je na platformama koje spajaju
ponuditelje i potrazitelje smjeStaja gdje je gotovo sva usluga sadrzana u inicijalnom
povezivanju 1 postoji malo motivacije za koristenje platforme nakon toga. Kao neki od mogucih
odgovora na ovakvu situaciju jesu povecanje vrijednosti za korisnike u vidu pruzanja
osiguranja, komunikacijskih alata, rjeSavanju sporova, pracenju transakcija te smanjenje
naknada koje korisnici placaju uz nadoknadu izgubljenih prihoda na nekoj drugoj strani

trzista.3

3.2. Organizacijska struktura

Kako bismo razumjeli utjecaj koji ¢e umjetna inteligencija imati na organizacijsku strukturu,
najprije moramo razumjeti kakav ¢e utjecaj ostaviti na samu prirodu 1 opis radnoga mjesta. U
javnosti se ¢esto mogu naci vijesti koje predvidaju drasti¢an pad broja dostupnih radnih mjesta
uslijed sveop¢e automatizacije poslova. Tijekom proteklih nekoliko godina provedena su brojna
istrazivanja s ciljem predvidanja postotka poslova koji ¢e u buducnosti biti automatizirani.
Metodologija tih istraZivanja sastojala se od raS¢lanjivanja poslova na pojedine zadatke od kojih
se sastoje, zatim procjene vijerojatnosti da ée ti zadatci biti automatizirani u buduénosti.>*
Najstarije ovakvo istrazivanje provedeno je 2013. godine od strane Karla Benedikta Freya i
Michaela Osborna, dvojice profesora sa SveuciliSta u Oxfordu koji su detaljno analizirali 702
tipa radnih mjesta, te dobili vrijednost od 47% poslova koji su u visokorizi¢noj kategoriji,

odnosno za koje postoji velika vjerojatnost da ¢e u idu¢a dva desetljeca biti automatizirani.

32 Porter, M.E., Davenport, T.H., Daugherty, P., Wilson, H.J. (2019.) HBR's 10 Must Reads on Al, Analytics,
and the New Machine Age, Harvard Business Press.

33 Tansiti, M., Lakhani, K. R. (2020). Competing in the age of Al: strategy and leadership when algorithms and
networks run the world, Boston, Harvard Business Press.

3 Davenport, T. H. (2018). The Al advantage: How to put the artificial intelligence revolution to work.
Cambridge, MIT Press.

3 Frey, C. B., Osborne, M. A. (2017). The future of employment: How susceptible are jobs to computerisation?.
Technological forecasting and social change, 114, 254-280.
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Nastavno na ovu studiju OECD je 2015. proveo vlastito istrazivanje te dobio znatno nizu brojku
od 9% uz objasnjenje kako je ranija studija propustila uzeti u obzir da se svako promatrano
radno mjesto sastoji od nekoliko razli¢itih skupova zadataka od kojih ¢e samo neki biti
automatizirani.>® Pokusaj povezivanja ovih dvaju rezultata 2017. godine proveo je
PricewaterhouseCoopers koji je u svojoj studiji pokazao rezultate prema nekoliko dimenzija.
Prema tom istrazivanju Japan je imao najmanji rezultat od 21% poslova kojima prijeti
automatizacija, dok je SAD imao najveéi postotak od 38%. Poslovi u sektoru proizvodnje i
transporta najviSe su izloZeni riziku automatizacije s preko 50% poslova kojima prijeti
automatizacija, dok su poslovi u zdravstvu i socijalnom radu najmanje izloZeni sa 17%. 3’
McKinsey je u svojem istrazivanju iz 2017. godine nadogradio metodologiju te je u obzir, osim
puke tehnicke automatizacije posla, uzeo i ¢imbenike kao S§to su troSak automatizacije i
regulatorne implikacije te dosao do znatno niZe brojke od 5%.** Navedeni rezultati pokazuju da
nitko sa sigurno$¢u ne zna koliko ¢e umjetna inteligencija utjecati na trziSte rada. Uz
pesimisti¢an scenarij generalne automatizacije, spominje se i onaj optimisti¢niji u vidu
,wpoboljsanja* ( Agumentation) poslova. Automatizacija je primamljiva menadzerima zbog
smanjenja troSkova 1 bolje operativne ucinkovitosti. Scenarij ,,poboljsanja* poslova svoj slucaj
gradi na ¢injenici da se poslovi sastoje od nekoliko razli¢itih zadataka od kojih ¢e se samo neki
moc¢i automatizirati te ¢e se time za zaposlenika osloboditi vrijeme koje oni mogu posvetiti
onim zadatcima koji zahtijevaju viSe adaptivnosti 1 kreativnosti. Takoder, iako je joS uvijek
teSko precizno procijeniti tocan broj, sigurno je da ¢e primjena umjetne inteligencije stvoriti

nova radna mjesta, odnosno sasvim nove poslove.*

Jednom kada se primjena umjetne inteligencije ostvari na Sirokom spektru aktivnosti u
organizaciji, zaposlenici ¢e vlastitoj intuiciji dodati preporuke algoritama kako bi dosli do boljih
rezultata od onih koje je moguce ostvariti samo s ljudskim ili samo ra¢unalnim znanjem. Kako
bi ovakav pristup mogao dati §to bolje rezultate, zaposlenici na svim hijerarhijskim razinama
moraju imati povjerenja u algoritme te se moraju osjecati ovlastenima za samostalno donosenje

odluka bez prethodnoga traZzenja dopustenja od menadzmenta. Za $to bolje prihvacanje ove

36 Arntz, M., Gregory, T., Zierahn, U. (2016). The risk of automation for jobs in OECD countries: A comparative
analysis, OECD Social, Employment and Migration Working Papers, No. 189, OECD Publishing, Paris

37 Berriman, R. (2017). Will robots steal our jobs? The potential impact of automation on the UK and other
major economies. PwC. Part of the UK Economic Outlook 30-47

3 Manyika, J., Chui, M., Miremadi, M., Bughin, J., George, K., Willmott, P., & Dewhurst, M. (2017).
Harnessing automation for a future that works. McKinsey Global Institute.

3 Davenport, T. H. (2018). The Al advantage: How to put the artificial intelligence revolution to work,
Cambridge MIT Press.
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nove tehnologije od strane zaposlenika vazna je komunikacija od strane menadzmenta koji
mora jasno dati do znanja na koji nacin ¢e umjetna inteligencija poboljsati poslovanje te kako
se u tu novu shemu organizacije uklapa svaki individualni zaposlenik. Vazno je pokazati kako
umjetna inteligencija nije tu kako bi zamijenila necije radno mjesto ve¢ kako bi ga unaprijedila.
%0 Samo prepoznavanje vaznosti umjetne inteligencije od strane menadmenta nije dovoljno
ako nije nadopunjeno njihovim vlastitim znanjem i razumijevanjem teme. Mnoga sveucilista i
konzultantska poduzec¢a nude usluge edukacije o umjetnoj inteligenciji. Vazno je naglasiti kako
fokus edukacije ne treba biti na statistici, raCunalnoj znanosti i programiranju budu¢i da se tim
dijelom posla menadZeri ionako nece baviti. Umjesto, fokus edukacije treba biti kako postaviti
jasne poslovne ciljeve koje umjetna inteligencija moze pomoc¢i ostvariti, kako pristupiti
strategiji zapoSljavanja ljudi pozeljnih kompetencija, kako educirati postoje¢e zaposlenike, te
kako usmjeriti investicije koje za cilj imaju uspostavljanje efikasnog operativnog modela i
organizacije spreme za korak naprijed pomoc¢u podataka i umjetne inteligencije. *! Kao i sa
svakom drugom tehnologijom u proslosti, realno je oc¢ekivati odredenu dozu otpora prema
njezinoj implementaciji. Zaposlenici koji su zaduzeni za odnose s kupcima mogu smatrati da
umjetna inteligencija moze malo ponuditi u razumijevanju ljudskih potreba i Zelja, menadZeri
koji svoj status u organizaciji vrednuju prema broju ljudi kojima upravljaju mogu se protiviti
decentraliziranom donoSenju odluka koji bi umjetna inteligencija omogucila. Jo$ jedan problem
moze se javiti u organizacijama koje budZete dodjeljuju prema funkcijama ili jedinicama te bi
zbog toga mogle imati problema u formiranju adaptivnih interdisciplinarnih timova. Uz sve
navedeno, postavlja se pitanje koji organizacijski model najbolje odgovara primjeni ove nove
tehnologije. U praksi poduzeca izabiru jedan od triju pristupa: centralizacija odlu¢ivanja gdje
glavnu ulogu preuzima uprava 1 visi menadZment, decentralizacija po poslovnim jedinicama i
hibridni model, odnosno neka kombinacija prvih dvaju modela. Ipak, neke funkcije prirodnije
leZze u rukama celnih ljudi, kao $to su upravljanje podatcima, zaposljavanje stru¢nih ljudi,
suradnja s pruzateljima savjetodavnih usluga i softverskih rjeSenja. S druge strane, funkcije kao
Sto su usvajanje tehnologije, ukljucivanje krajnjih korisnika, redizajn poslovnih procesa,
upravljanje 1 kontrola uc¢inaka, paSu zaposlenicima s nizih razina hijerarhije koji se s tim

funkcijama svakodnevno susrecu. Postoji i tre¢a skupina funkcija koje su u sivoj zoni, a njihova

40 Fountaine, T., McCarthy, B., & Saleh, T. (2019). Building the Al-powered organization. Harvard Business
Review, 97(4), 62-73.

4! Kruhse-Lehtonen, U., & Hofmann, D. (2020). How to define and execute your data and ai strategy. Harvard
dana science review, https://doi.org/10.1162/99608192.a010feeb
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raspodjela ovisit ¢e o specifinim potrebama pojedine organizacije. Neke su od njih upravljanje
projektima umjetne inteligencije, treniranje algoritama, upravljanje promjenama, izgradnja i

podrska informacijske arhitekture.*?

Mnoge organizacije spoznale su na tezi nac¢in da je moguce razviti elegantni algoritam koji se
koristi ogromnim koli¢inama podataka kako bi naucio predvidati, kategorizirati, otkrivati uvide
iz podataka, ali koji uz sve to ne stvara nikakvu poslovnu vrijednost. Imati prave tehnicke
vjestine samo po sebi ne jamci niSta ako nije popraceno poznavanjem poslovnoga podrucja.
Ono ukljucuje poznavanje zadataka, tijekova rada, logike postojecih poslovnih procesa kao i
ideje kako umjetna inteligencija moze poboljsati svaki od njih. Tako sposobnost programera da
ucinkovito strukturiraju, oznace i analiziraju podatke ovisi o jasnom razumijevanju odnosa koje
ti podatci imaju s poslovnim modelom. Kako umjetna inteligencija utjeCe na razne,
fundamentalno drugadije procese, javlja se potreba za ,poslovnim arhitektima* koji ¢e
orkestrirati redizajn sustava, procesa i uloga kroz sve poslovne jedinice. Oni moraju biti
upoznati sa svim potencijalnim organizacijskim preprekama koje bi mogle povecati troskove
ili smanjiti doprinos umjetne inteligencije. Takoder moraju prepoznati kada nastaje potreba za
mijenjanje opisa pojedinih radnih mjesta, odnosno kada je potrebno poduciti zaposlenike novim
vjestinama ili stvoriti potpuno nova radna mjesta. Ljude s tako Sirokim 1 dubokim znanjima
teSko je naci. Dobar izbor za ovakvu ulogu mogu biti zaposlenici iz odjela upravljanja ljudskim
potencijalom koji su izloZeni Sirokom rasponu organizacijskih uloga ili informaticki stru¢njaci

koji su izloZeni veéem broju razli¢itih poslovnih procesa.®’

3.3. Analitika i predvidanje

Pojave kvalitetnijih podataka, modela i racunala u centru su napretka koji je ostvaren u podrucju
predvidanja. Povijesno gledano, prevladavajuca statisticka metoda koriStena u predvidanju bila
je regresija. Ona u osnovi predvida buduce dogadaje temeljem prosjeka proslih dogadaja.
KoriStenjem povijesnih podataka o kombinacijama zavisnih 1 nezavisnih varijabli pokusava

predvidjeti buduce vrijednosti zavisne varijable za odredene vrijednosti nezavisne varijable.

4 Fountaine, T., McCarthy, B., & Saleh, T. (2019). Building the Al-powered organization. Harvard Business
Review, 97(4), 62-73.

43 Tarafdar, M., Beath, C. M., & Ross, J. W. (2019). Using Al to enhance business operations. MIT Sloan
Management Review, 60(4), 37-44.
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Regresija u prosjeku umanjuje pogreske predvidanja i1 pridodaje vecu vaznost vecim
odstupanjima od manjih. Predstavlja kvalitetnu metodu u slucaju kada postoji relativno mali
niz podataka i jasan odnos izmedu nezavisne i zavisne varijable. Uz to, regresijski modeli teze
generiranju nepristranih rezultata, pa tako 1 s dovoljno predvidanja, a ta predvidanja ¢e u
prosjeku biti to¢na. Medutim, biti u prosjeku to¢an moze zapravo znaciti biti u krivu cijelo
vrijeme na nacin da je rezultat vje€ito promasen za nekoliko stupnjeva u jednom ili drugom
smjeru. Za razliku od regresije, predvidanja strojnoga uc¢enja mogu biti pogresna prosjecno, ali
kad predvidanja promase, ¢esto ne promase puno. StatistiCari to opisuju kao dopustanje neke
pristranosti u zamjenu za smanjenje varijance. Vazna razlika izmedu strojnoga ucenja i
regresijske analize jest nacin na koji se razvijaju nove tehnike. Razvijanje nove tehnike
strojnoga ucenja ukljucuje dokazivanje da ona radi bolje u praksi, dok, suprotno tome, regresija
najprije zahtijeva demonstraciju u teoriji. ** Razlog tome je $to regresija kao oblik statisti¢ke
metode kao primarni cilj ima otkrivanje korelacije izmedu varijabli dok je primarni cilj metoda
strojnog ucenja izgradnja modela za precizna predvidanja. Takav model ima nisku razinu
objasnjivosti ¢ija je kvaliteta smanjena u korist Sto vece preciznosti, odnosno generiranja $to
preciznijih rezultata predvidanja. S druge strane regresijski modeli teZe objaSnjavanju veza
izmedu varijabli, kao i ja¢inu signifikantnosti tih veza. ** Pozornost na bolje funkcioniranje u
praksi dala je inovatorima viSe prostora za eksperimentiranje, ¢ak 1 ako su njthove metode
generirale u prosjeku krive procjene. Takva sloboda pokrenula je brza poboljSanja koja se
koriste bogatim podatcima i brzim racunalima koja su se pojavila tijekom posljednjega
desetljeca. PoboljSanje u racunalnoj snazi za sobom je povuklo moguénost ukljucivanja vecih
baza podataka, ukljucujuci slike i tekst kao dodatak brojkama. Danas metode strojnog ucenja,
a posebno dubokoga ucenja, dopustaju fleksibilnost u modelu, odnosno moguénost da se veci
broj varijabli kombinira na dosad neocekivane nacine. Prednosti strojnoga ucenja nad
regresijom pokusat ¢e se ilustrirati sljede¢im primjerom o predvidanju vjerojatnosti da korisnik
napusti telekomunikacijsku mrezu. Primjerice, korisnici s ve¢im telefonskim ra¢unom koji
dostupne minute u vecini potrose pocetkom mjeseca, imaju manju vjerojatnost napustanja
mreze od korisnika s istom visinom racuna koji svoje minute ve¢inom potrose krajem mjeseca.

Takoder, korisnici s pozamasnim iznosom ra¢una za pozive i poruke na daljinu imaju veéu

44 Agrawal, A., Gans, J., & Goldfarb, A. (2018.)Prediction machines: the simple economics of artificial
intelligence, Boston, Harvard Business Press.

4 Stewart, M. (2019.), The Actual Difference Between Statistics and Machine Learning, preuzeto 8.9.2021 s
https://towardsdatascience.com/the-actual-difference-between-statistics-and-machine-learning-64b49f07ea3
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vjerojatnost napusStanja mreze u scenariju pronalaska povoljnije ponude. Takve kombinacije

teSko su predvidive, ali mogu uvelike povecati preciznost predvidanja. Zbog tezine u

predvidanju, takve kombinacije izostavljene su u modelima koji se koriste regresijom. Strojno

ucenje daje mogucénost izbora kombinacija i interakcija koje se ¢ine vazne samome algoritmu,

umjesto onih koje se Cine vazne programeru. PoboljSana metoda strojnoga ucenja tako moze

kvalitetnije pretociti dostupne podatke u predvidanje vjerojatnosti odljeva korisnika te je stoga

dominantnija metoda od regresije i mnogih drugih.*

U poslovnom svijetu razli€iti poslovni problemi zahtijevaju razlicite vrste analitickih tehnika

kako bi se oni rijesili. Neki od naj¢es¢ih problema navedeni su u donjoj tablici.

Tablica 1 Vrste analitickih tehnika

Tip problema

Opis problema

Primjer iz poslovanja

Klasifikacija

Rasporedivanje podataka u
unaprijed odredene kategorije
na temelju trening podataka
koji su ve¢ ranije rasporedeni
na iste kategorije.

Razvrstavanje slika na one koje
u sebi sadrzavaju biljke ili
Zivotinje.

Kontinuirana procjena

Na temelju trening podataka
predvida se sljede¢a numericka
vrijednost u nizu te se obi¢no
odnosi na vremensku seriju
podataka

Predvidanje potraznje za
odredenim proizvodom na
temelju prijasnjih podataka o
iznosu prodaje, raspolozenja
potro$aca i vremenskih uvjeta.

generira skup rezultata koji
optimiziraju ishode za
odredenu ciljnu funkciju

Grupiranje Kreiranje novog skupa Odredivanje segmenata
kategorija u koje bi se smjestili | potroSaca na temelju podataka
pojedinacni podatci sa o njihovoj demografiji,
zajednickim ili slicnim preferencijama i ponasanju.
karakteristikama.

Optimizacija Problem u kojem sustav Generiranje putanje vozila

optimizacijom kombinacija
utroSenoga vremena i goriva
dok ono ne dode do odredista.

Otkrivanje anomalija

Na temelju prijasnjega trening
seta podataka tezi se otkrivanju
jesu li neki odredeni ulazni
podatci neuobicajeni.

Sustav se trenira na nizu
povijesnih podataka o
vibracijama stroja u pogonu, a
zatim uz o€itavanje novih
podataka o vibracijama
procjenjuje vjerojatnost i
vremenski rok kvara tog stroja.

Rangiranje

Rezultati nekog upita ili
zahtjeva rangiraju se prema
nekom odredenom kriteriju,
primjerice hitnosti ili vaznosti.

Sustavi preporuka koji predlazu
sljedec¢i proizvod za kupnju
koriste se ovim vrstama
algoritama kao posljednjim

46 Agrawal, A., Gans, J., & Goldfarb, A. (2018). Prediction machines: the simple economics of artificial
intelligence, Boston, Harvard Business Press.
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korakom, razvrstavanjem
prijedloga prema vaznosti, prije
predstavljanja rezultata

korisniku.
Preporuke Generiranje prijedloga o nekoj | Sustavi koji sugeriraju "sljedeci
radnji na temelju prijasnjih proizvod za kupnju" za kupca,
trening podataka. na temelju uzoraka kupnje

sli¢nih pojedinaca, te uo¢enom
ponasanju odredene osobe.

Generiranje podataka Od sustava se zahtijeva Sustav za skladanje glazbe
generiranje odgovarajucih moze se koristiti u svrhu
novih podataka na temelju skladanja nove glazbe
trening podataka. odredenoga stila, nakon §to je

naucen na setu trening
podataka koji se sastojao od
glazbenih djela u tom Zeljenom
stilu.

Izvor: izrada autora prema McKinsey Global Institute analysis

Nadalje, na¢in kako umjetna inteligencija moze poboljsati izvedbe sustava koji se bave

rjesavanjem prethodno navedenih problema opisat ¢e se u nastavku.

Neki postoje¢i sustavi predvidanja odrZavanja analizirali su podatke vremenskih serija s
interneta stvari ( Internet of Things) putem senzora koji mjere temperaturu i vibracije kako bi
detektirali anomalije ili napravili prognoze za preostali vijek trajanja strojeva. Sposobnosti
dubokoga ucenja za analizu velike koli¢ine viSedimenzionalnih podataka mogu odvesti ovakvu
analizu na skroz novu razinu. KoriStenjem tih novih dimenzija podataka, kao $to su audio 1
vizualni podatci prikupljeni s jeftinih senzora koji dolaze u obliku mikrofona i kamera, duboko
ucenje moze zamijeniti neke tradicionalnije metode. Sposobnost umjetne inteligencije da
predvidi kvarove i omogu¢i planirane intervencije popravaka uvelike ¢e smanjiti zastoje u

proizvodnji i operativne troskove, dok ¢ée istovremeno poveéati prinose proizvodnje.*’

Prediktivna analitika u kombinaciji s umjetnom inteligencijom danas daje sve brze, ,,pametnije*
i relevantnije uvide u poslovanje. Iako je prediktivna analitika u uporabi ve¢ nekoliko
desetljeca, tek je nedavan napredak u skladiStenju i procesuiranju podataka omogucio njezinu
primjenu na svaki aspekt poslovanja. Zahvaljuju¢i umjetnoj inteligenciji, moderni prediktivni
modeli mogu procesuirati ogroman volumen podataka u realnom vremenu 1 otkriti
meduovisnost izmedu milijuna varijabli te time pravovremeno isporuciti uvide koji utjecu na

donoSenje poslovnih odluka. Prije se prediktivnom analitikom na temelju povijesnih podataka

47 Chui, M., Manyika, J., Miremadi, M., Henke, N., Chung, R., Nel, P., & Malhotra, S. (2018). Notes from the
Al frontier: Insights from hundreds of use cases. McKinsey Global Institute.
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prognozirao generalni iznos prodaje, no danas je uz poboljSanu verziju ove tehnike moguce
razbiti te prognoze na najsitnije detalje i dimenzije, primjerice prodaja odredenog proizvoda u

odabranom kvartalu za odredenu poslovnicu. *®

Optimizacija logistike vodena umjetnom inteligencijom moze smanjiti troSkove kroz prognoze
u stvarnom vremenu i treniranje zaposlenika. Primjena tehnika kao $to je kontinuirana procjena
logistici moze dodati znacajnu vrijednost u mnogim sektorima. Ta se vrijednost ostvaruje kroz
optimizaciju usmjeravanja ruta isporuke, Stede¢i time na gorivu i smanjujuci vrijeme isporuke.
S pomocu senzora koji nadziru izvedbu vozila 1 navike vozaca pri voznji, umjetna inteligencija
moze davati instrukcije voza¢ima u stvarnom vremenu u obliku savjeta kada usporiti, a kada
ubrzati, optimizirajuéi potros$nju goriva i smanjujuéi Stetu koju vozila trpe tijekom svojega

Zivotnog vijeka, samim time smanjujuéi tro§kove odrzavanja i zamjene.

Klasifikacija je ¢esto koristena tehnika pri grupiranju dokumenata u predodredene kategorije.
Moze se primijeniti pri pronalazenju relevantnih informacija, filtriranju teksta i kategorizaciji
web stranica. Takoder se moZe koristiti na manjim jedinicama teksta u svrhu segmentacije
dokumenta, praé¢enja teme te odredivanja visSeznacnosti rijeci. Koristec¢i strojno ucenje algoritmi
se prethodno treniraju s prethodno sortiranim i oznacenim podacima, te se nakon toga

primjenjuju pri razvrstavanju novih tekstova.>

Upravljanje korisnickim uslugama i personalizirani marketing jedno su od podrucja koja nalaze
velik potencijal u primjeni umjetne inteligencije. PoboljSano prepoznavanje govora u
upravljanju pozivnim centrima i usmjeravanje poziva primjenom tehnika umjetne inteligencije
omogucuje korisnicima jednostavnije iskustvo i ucinkovitiju obradu. Primjena nadilazi samu
analizu govora jer je putem dubokoga ufenja moguce analizom zvuka utvrditi emocionalno
stanje korisnika, a ako je utvrdeno da on negativno reagira na automatizirani sustav, poziv se

moZe preusmjeriti na ljudske operatere.’!

Sustav za preporuke koriste mnoge online prodavaonice kako bi povecale prihode, stopu

klikova, konverziju kupaca i1 druge bitne indikatore. Kako bi isporucio $to bolje preporuke,

48 Akerkar, R. (2019). Artificial intelligence for business, Berlin, Springer.

49 Chui, M., Manyika, J., Miremadi, M., Henke, N., Chung, R., Nel, P., & Malhotra, S. (2018). Notes from the
Al frontier: Insights from hundreds of use cases. McKinsey Global Institute.

%0 Akerkar, R. (2019). Artificial intelligence for business, Berlin, Springer.

5! Chui, M., Manyika, J., Miremadi, M., Henke, N., Chung, R., Nel, P., & Malhotra, S. (2018). Notes from the
Al frontier: Insights from hundreds of use cases. McKinsey Global Institute.
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sustav. mora poznavati kupca Sto je detaljnije moguce. To se postize prikupljanjem i
integracijom podataka prikupljenih prilikom eksplicitne ( prosla aktivnost, ocijenjeni proizvodi,
dob, spol, glazbeni ukus i mnogi drugi) i implicitne ( uredaj s kojeg kupac pristupa stranici,
lokacija, datum) interakcije s kupcima. Kombinirajuci te podatke s podacima o drugim kupcima
slicnih karakteristika sustav je sposoban kupcima davati personalizirane preporuke koje

povecavaju vjerojatnost sljedeée kupnje. *2

Prema McKinseyjevu istrazivanju iz 2018. godine, primjena umjetne inteligencije najvecu
dodanu vrijednost ostvarit ¢e u podru¢jima marketinga i prodaje, odnosno poslovnim
funkcijama koje su usredotocene na povecanje prihoda. Drugu najvecu vrijednost stvorit ¢e u
podru¢ju proizvodnje i nabave odnosno poslovnim funkcijama koje su usmjerene na
smanjivanje troSkova. Ostale poslovne funkcije koje je vrijedno spomenuti jesu upravljanje
rizicima, financije 1 IT, ljudski potencijali, operativne usluge, razvoj proizvoda te strategija i
korporativne financije. Na donjem grafikonu prikazana je procjena vrijednosti koju ¢e umjetna

inteligencija stvoriti za svaku od njih, izrazena u bilijunima americkih dolara.

Slika 3 Podrucja primjene umjetne inteligencije

B Marketing i prodaja
Rizici
Financije i IT
Ljudski potencijali
B Proizvodnja i nabava
B Operativne usluge

B Razvoj proizvoda

Strategija i korporativne
financije

52 Chua, R. (2019.) A simple way to explain the Recommendation Engine in Al, preuzeto 8.9.2021 s
https://medium.com/voice-tech-podcast/a-simple-way-to-explain-the-recommendation-engine-in-ai-
d1a609f59d97
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[zvor: izrada autora prema McKinsey Global Institute analysis

3.3.1. Umjetna inteligencija kao usluga

Manja poduzeca koja ne posjeduju dovoljno financijskih resursa i tehnickih vjestina takoder
mogu pristupiti pogodnostima koje pruza umjetna inteligencija putem umjetne inteligencije kao
usluge ( Artificial intelligence as a service). Ovaj pojam u biti se odnosi na trece strane koje
nude gotove ,.inteligentne' alate, Sto omogucéuje pristup umjetnoj inteligenciji bilo kojem
poduzeéu bez ulaganja u skupu infrastrukturu ili visokokvalificirane zaposlenike. Postoje
mnoge platforme koje pruzaju usluge umjetne inteligencije, a neke od najpoznatijih, kao 1

njihovi trzi$ni udjeli u 2020., prikazani su u tablici ispod.>

Tablica 2 Trzisni udjeli platformi usluga

Prihod u 2020 TrziSni udio 2020

Amazon Web Services 41 32%
Microsoft Azure 26 20%
Google Cloud Platform 12 9%
Alibaba Cloud 8 6%
IBM Watson 6 5%
Salesforce 4 3%
Tencent Cloud 3 2%
Oracle Cloud 3 2%

Izvor: izrada autora prema Statista, dostupno na: https.://www.statista.com/chart/18819/worldwide-market-share-of-leading-
cloud-infrastructure-service-providers/

Neki od tipi¢nih alata koje ove platforme nude su: Chatbotovi 1 digitalni asistenti pretezito
koriSteni u svrhe korisnicke podrske, sucelja za programiranje aplikacija koje omoguéuju
programerima razvoj aplikacije, a da ne moraju sami napisati cijeli kod i okviri i usluge
strojnoga ucenja koje ukljucuju Sirok raspon na koji se mogu primijeniti sloZeni zadatci umjetne
inteligencije od unaprijed izradenih modela koji se mogu prilagoditi vlastitim potrebama do
potpuno upravljane usluge strojnoga ucenja. Kao §to je ve¢ navedeno, glavna prednost
koriStenja takvih platformi povezuje se s nizim troskovima, izbjegavanjem velikih inicijalnih

investicija, niZim troSkovima odrZzavanja, nizim 1ili prakticki nikakvim troSkovima

53 Marr B. (2020) The Intelligence Revolution, New York, Kogan page limited
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zaposljavanja te, na kraju, transparentnost troskova u vidu pla¢anja samo onih usluga koje se
stvarno koriste. Nadalje, velika pogodnost je fleksibilnost i skalabilnost, odnosno moguénost
da se upotreba umjetne inteligencije prilagodi trenutnim potrebama poslovanja. Jednostavnost
koristenja alata takoder je velika prednost jer omogucava koristenje ,,inteligentnih* alata bez
pretjeranoga prethodnog znanja o umjetnoj inteligenciji. Naravno, postoje i nedostatci pri ovom
pristupu, a jedan od njih jest i sigurnost podataka. U slucaju koristenja vlastitih podataka isti ¢e
morati biti dijeljeni s poslovnim partnerom koji pruza uslugu te je potrebno povjerenje u njegov
sigurnosni sustav prijenosa i skladiStenja podataka. Iako je koriStenjem takvih usluga izbjegnuta
veca inicijalna investicija, ne znaci da tekuéi troSkovi nece rasti s vremenom. MozZe biti
primamljivo brzo zapoceti s uklju¢ivanjem raznih rjeSenja u vise podrucja poslovanja, koja
znace da se troskovi mogu brzo povecati, stoga je vazno drzati troskove i ishode pod nadzorom.
Jos jedan problem predstavlja takozvani problem crne kutije (Black box) odnosno nemoguénost
objasnjenja na koji je nafin umjetna inteligencija dosla do rjeSenja. Vjerojatno i najveci
nedostatak ocituje se u ovisnosti o tre¢oj strani. Kada se rjeSenja razvijaju unutar poduzeca, ono
je u potpunoj kontroli, dok se u slucaju koristenja usluga trece strane izlaze riziku da ona poveca

cijenu ili jednostavno prestane pruzati pojedina¢nu uslugu.

3.4. Upravljanje podatcima

Govore¢i o vaznosti podataka u svezi s umjetnom inteligencijom, Cesto se cuje usporedba
podataka s naftom, odnosno da su ,,podatci nova nafta‘, pritom misle¢i na ulogu podataka kao
novoga goriva koje ¢e napajati modernu ,,inteligentnu* ekonomiju. Ta izjava ima istine u sebi
jer umjetna inteligencija treba podatke da bi funkcionirala isto kao Sto motor s unutarnjim
izgaranjem treba naftu, no iz te izjave moze do¢i do krivoga zakljucka da je svaki oblik podataka
vrijedan za umjetnu inteligenciju, Sto jednostavno nije to¢no. Veéina poduzeca posjeduje
opsezan broj povijesnih podataka o prijasnjim transakcijama, kupcima i proizvodima koji mogu
biti korisni za treniranje algoritama, ali jednom kada su ti isti podatci iskoriSteni, njihova
vrijednost je umanjena jer ne mogu biti iskoriSteni dva puta za istu svrhu. Njithova vrijednost
takoder je umanjena, ovisno o broju drugih izvora podataka istih karakteristika, odnosno slicno
kao 1 s vrijednoS¢u nafte: Sto je viSe dobavljaca istoga tipa podataka, to je vrijednost tog tipa

podataka posljedi¢no manja. Trajna vrijednost dolazi od podataka koji su generirani svaki dan

3 Marr B. (2020) The Intelligence Revolution, New York, Kogan page limited
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putem svih operativnih aktivnosti koje se odvijaju u poslovanju. Ti novi podatci omogucuju
upravljanje algoritmima nakon §to su istrenirani tako $to im omogucuju konstanto ucenje i
povratne informacije o to¢nosti njihova predvidanja. Ovdje je ocituje prednost ve¢ uhodanih
poduzeca nad novim mladim poduze¢ima koja imaju manje opsezne operativne procese koji
onda generiraju nizi volumen podataka. Mlada poduze¢a mogu do¢i u posjed vece kolicine
ranije akumuliranih podataka, no njihova korisnost bit ¢e svedena na jednokratno treniranje
algoritma te ¢e takoder biti umanjena postojanjem sli¢nih baza podataka u posjedu drugih
poduzeca, dok poduzeca koju primaju podatke iz svojih svakodnevnih aktivnosti od njih imaju

kontinuiranu korisnost u vidu konstantnoga pobolj$avanja vlastitih algoritama.>

Vecom digitalizacijom i stvaranjem sve vece koli¢ine digitalnih podataka javlja se potreba za
integriranim menadzmentom podataka. Samo postojanje velike koli¢ine podataka nije dovoljno
te, iako precizni, konzistentni, kompletni i pravovremeni, nece ostvariti svoj puni potencijal ako
nisu povezani s ostalim relevantnim podatcima. Prihvacéajuéi stajaliSte da su poduzeca
potrosaci, proizvodaci, menadzeri i distributeri informacija, svi njihovi podatci trebaju biti
povezani i integrirani kako bi se omogucilo maksimalno prikupljanje vrijednosti i generiranje
znanja. Kako bi rijeSila ovaj izazovan zadatak, uspjeSna poduzeca pocela su postavljati
takozvana. ,,Data Lakes* ( hrvatski sinonim- moderno skladiste podataka)® koje im omoguéuje
skladiStenje svih strukturiranih 1 nestrukturiranih podataka 1 pristup istima na jedinstven nacin.
Primjerice, za unaprjedenje korisnickoga iskustva potrebno je pristupiti podatcima iz
poslovnoga informacijskog sustava ( Enerprise resource planning), sustava za upravljanje
odnosima s klijentima (Customer relationship management), sustava za upravljanje sadrzajem

(Content management system), sustava za pracenje druStvenih mreza (Social media monitoring)

i drugih sustava kako bi se osigurao cjelovit pristup zadovoljstvu kupaca.’’

Prikupljanje 1 pripremanje podataka vremenski su intenzivni procesi kojima treba pristupiti 1z
nekoliko kutova. U procesu razvoja proizvoda novi pristup koriStenju umjetne inteligencije jest
koriStenje podataka iz neobjavljenih istrazivackih studija o razvoju proizvoda koje nisu polucile
pozitivne rezultate te koje sadrze takozvane ,,negativne podatke* kao dodatak podatcima iz

uspjesnih studija koje su dale pozitivne rezultate. Na taj nacin stvara se nepristrana baza

3 Agrawal, A., Gans, J., Goldfarb, A. (2018). Is your company’s data actually valuable in the Al era. Harvard
Business Review.

6 Poslovna inteligencija (b.b), Data Lake, preuzeto 28.5. 2021. s https://inteligencija.com/rjesenja/data-lake/
57 Brock, J. K. U., & Von Wangenheim, F. (2019). Demystifying Al: What digital transformation leaders can
teach you about realistic artificial intelligence. California Management Review, 61(4), 110-134.
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podataka koja jednaku vaznost pridodaje onim karakteristikama koje ¢ine dobar proizvod i
onima zbog kojih proizvod nikad ne zavrsi na trzistu. VlasniStvo podataka problem je koji muci
menadZere iz gotovo svih industrija. Cest je slu¢aj da mali broj poduzeéa ima korisne podatke
za §iru javnost, ali ima malo poticaja da ih ucine dostupne drugima. Drugi izvori podataka
fragmentirani su medu mnogim korisnicima, stoga pristup istima zahtijeva konsolidaciju i
dogovore izmedu viSe organizacija kako bi se tim podatcima pristupilo. U nekim drugim
slu¢ajevima vlasniStvo nad podatcima moze biti nesigurno ili osporavano. Zbog svega
navedenog dobivanje poslovne vrijednosti od umjetne inteligencije moze se u teoriji ¢initi lako

ostvarivim, medutim u praksi dolazi do nepredvidljivih zapreka u pristupu podatcima.>®

3.5. Rizici vezani uz koriStenje umjetne inteligencije

3.5.1. Rizik diskriminacije i pristranosti

Algoritamska pristranost oznacava situaciju kada ishodi algoritama strojnoga ucenja stavljaju
odredene drustvene skupine u nepovoljan polozaj. Iako kreatori algoritama nisu imali namjeru
proizvesti takve pristranosti, svejedno su duzni takve situacije sprijeciti i ispraviti jednom kada
se one dogode. Jedan on najpoznatijih primjera ,,algoritamske diskriminacije” svakako je
COMPAS (Correctional Offender Management Profiling for Alternative Sanctions), sustav koji
se koristi za predlaganje kazni za kaznena djela. Ovaj sustav koji se koristi relativno
jednostavnim oblikom strojnoga ucfenja pokuSava predvidjeti vjerojatnost ponavljanja
kaznenoga djela 1 jedan je od Cimbenika koje sudac uzima u obzir pri izricanju kazne
prijestupnicima. Studijom koju je provela ProPublica otkriveno je kako su Afroamerikanci
imali ve€u prognoziranu vjerojatnost ponavljanja kaznenoga djela, dok je ona za pripadnike
bijele rase bila osjetno niza. Kompanija koja je kreirala algoritam navedeno je demantirala, ali
i odbila javno objaviti koji je algoritam koriSten u tom sustavu te tako onemogucéila optuzenike
i njihove odvjetnike da u potpunosti procijene osnove po kojima im se kazna izrice.”® Drugi
poznati primjer diskriminacije dolazi iz sfere zaposljavanja, naime mnoga poduzeca danas se
koriste umjetnom inteligencijom u nekom dijelu procesa zaposljavanja. Ako sustav nauci koje

kandidate pozvati na razgovor za posao na temelju podataka o prijasnjim karakteristikama

38 Ransbotham, S., Kir2on, D., Gerbert, P., & Reeves, M. (2017). Reshaping business with artificial intelligence:
Closing the gap between ambition and action. MIT Sloan Management Review, 59(1).

% Davenport, T. H. (2018). The Al advantage: How to put the artificial intelligence revolution to work,
Cambridge, MIT Press.
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kandidata koji su bili pozvani od strane ljudskih regruta, moze nehotice preuzeti njihove
pristranosti vezane za rasne, spolne, etni¢ke ili druge karakteristike.®® Neke od mjera
upravljanja ovim rizikom opisane su u nastavku. Potrebno je staviti naglasak na transparentnost
modela $to je visSe moguce te izbjegavati modele koji ne mogu objasniti proces kojim dolaze do
rezultata. Pozeljno je izbjegavanje uvodenja varijabli koje bi mogle biti uzro¢nik pristranosti.
Neki oblik eksterne revizije potreban je kako bi se neovisno procijenile znacajke modela koje

bi mogle voditi do pojave pristranosti.®!

3.5.2. Rizik transparentnosti 1 objasnjivosti

Prethodno opisan rizik diskriminacije uvelike bi se mogao otkloniti ve€om transparentnosti
modela. Kao §to je vec ranije opisano, pri koriStenju tehnologija poput dubokoga ucenja gotovo
je nemoguce znati kakav utjecaj na ishod modela ima pojedina varijabla te na koji na¢in model
dolazi do rjeSenja. Moguce je postojanje milijuna varijabli u takvim modelima, od kojih niti
jedna ne mora imati smisleno znacenje ljudskim promatrac¢ima. U nekim sluc¢ajevima, kao
primjerice oglasavanju, gdje oglasivac placa neznatan iznos za pojedini oglas transparentnost
nije toliko bitna, odnosno nacin na koji sustav dolazi do odluke koji oglas prikazati kojem kupcu
ne predstavlja neku veliku vaznost oglaSiva¢u. Medutim, u nekim drugim industrijama, kao $to
su zdravstvena 1 financijska, transparentnost odnosno njezin nedostatak predstavlja poprili¢an
problem. Lijecnik i pacijent kojima algoritam dubokoga ucenja sugerira da je identificirao
vjerojatan karcinom zasigurno bi Zeljeli znati detalje o tome kako je algoritam doSao do tog
zakljucka. Financijske usluge jos su jedna grana u kojoj je transparentnost kriti¢na. U situaciji
kada algoritam odlucuje o tome kojem je korisniku odobren, a kojem odbijen zahtjev za kredit,
regulatori Zele znati kako je do te odluke doSlo. Prije odluka o nacinu upravljanja ovim rizikom
poduzeca moraju procijeniti koliko je transparentnosti potrebno za pojedini projekt i primjenu.
Potreba za transparentno$¢u moze se javiti zbog regulatornoga odobrenja, izvedbe modela,
objasnjenja rezultata kupcima ili drugih razloga. Ako se neka transparentnost smatra
potrebnom, poduzeca ¢e morati upotrijebiti kognitivne alate i metode koje su relativno manje

sloZene. Jednostavni algoritmi strojnoga ucenja Cesto su relativno razumljivi, a neki sustavi

60 Brynjolfsson, E., & Mcafee, A. N. D. R. E. W. (2017). Artificial intelligence, for real. Harvard Business
Review.

®Davenport, T. H. (2018). The Al advantage: How to put the artificial intelligence revolution to work,
Cambridge, MIT Press.
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mogu pruziti "Sifre razloga" koji opisuju primarne Cimbenike u nacinu predvidanja ili

klasifikacije .52

3.5.3. Rizik kiberneticke sigurnosti

Razvojem umjetne inteligencije ocekuje se da ¢e kiberneticki napadi prouzrociti eksploziju
prodora mreza, krade osobnih podataka i Sirenje inteligentnih virusa. Zanimljiva stvar je Sto
najbolju liniju obrane od takvih napada takoder mozemo naci u umjetnoj inteligenciji. Takav
razvoj situacije vodi k utrci u naoruzavanju $to dugorocno moze biti vrlo zabrinjavajuce,
pogotovo kad se u utrku ukljuce veliki vladini akteri. Danas se umjetna inteligencija moze
koristiti za obranu i napad na kiberneti¢ku infrastrukturu, kao i za povecavanje broja na¢ina na
koji hakeri mogu uéi u sustav.®® Investiranje u prevenciju kiberneti¢kih napada je klju¢no, a
ono ukljucuje nadogradnju zastarjelih IT sustava, razvijanje tehnologija za otkrivanje i
sprjeCavanje napada i razvoj organizacijske kulture otporne na napade. Dodatno, jednom kada
se napad dogodio, zakasnjeli odgovor moze povecati nastalu Stetu za poduzeée i potrosaca. Iz
tog razloga poduzeca bi trebala ulagati i razumijevanje, simuliranje i primjenu mehanizama
odgovora na napad koji se treba shvatiti kao operativni izazov i kao pravna i eticka odgovornost

poduzeéa.®*

3.5.4. Rizik procjene isplativosti upotrebe umjetne inteligencije

Ovaj rizik Cesto je prisutan u industriji oglasavanja. OglaSivaci Zele znati prati li rast broja
oglasa rast prodaje. Za to se koriste algoritmom koji predvida povecava li se iznos prodaje s
rastom broja oglasa. Budu¢i da se takvi algoritmi ne oslanjaju na uzro¢no eksperimentiranje
ve¢ na korelaciju, lako mogu upasti u zamku kao 1 svi drugi koji se koriste jednostavnim
statistickim metodama. Kako bi saznali kako oglasi utjecu na prodaju, potrebno je razmotriti 1
Sto se dogada s prodajom kada oglasi izostanu. Algoritam treniran na podatcima koji ukljuc¢uju
puno oglasa ne moze vidjeti §to se dogada kada je broj oglasa znacajno manji jer mu ti podatci
nedostaju. Takva nepoznata znanja klju¢na su slabost algoritama za predvidanje te im je

potreban dodatak ljudske prosudbe.5’

%2 Davenport, T. H. (2018). The Al advantage: How to put the artificial intelligence revolution to work,
Cambridge, MIT Press.
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Review. May, 8.

% Jansiti, M., & Lakhani, K. R. (2020). Competing in the age of Al: strategy and leadership when algorithms and
networks run the world, Boston, Harvard Business Press.
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3.5.5. Rizik ulaznih i trening podataka

Haker moze prouzrociti kvar modela za predvidanje daju¢i mu loSe podatke i manipulirajuci
njime. Jedna vrsta kvara jest uruSavanje modela koje se mozda Cini loSim, ali je zapravo najblazi
oblik jer se onda barem zna da se kvar dogodio. Puno opasnija situacija javlja se kada netko
manipulira modelom predvidanja, a korisnici za to ne znaju. Pojedinci s loSim namjerama
razumiju da se manipulacijom predvidanja mogu prilagoditi donesene odluke. Na primjer,
dijabeticar koji se koristi umjetnom inteligencijom za optimizaciju unosa inzulina moze iskusiti
iznimne potesSkoc¢e ako model ima krive podatke o njemu te mu na temeljnu njih sugerira krivu
dozu inzulina koju treba unijeti. Drugi rizik predstavlja moguénost da konkurencija koristenjem
obrnutoga inzenjeringa dode do rezultata necijega algoritma te se tim rezultatima koristi kako
bi trenirala svoje vlastite algoritme. Ovom riziku uvelike je izloZen Google jer bilo tko moze
nadgledati ulazne 1 izlane podatke algoritma Googleove trazilice te s pomoc¢u nadziranoga

ucenja sam pokusati rekonstruirati algoritam.®¢

3.5.6. Rizik gubitka posla 1 socijalne nejednakosti

Utjecaj umjetne inteligencije na ubrzavanje procesa automatizacije preoblikovao je Cesto
postavljano pitanje ,, hoce li vecina radnih mjesta biti automatizirana*“ v ,, kada ¢e u i u kojoj
mjeri radna mjesta postati automatizirana®. Poslovi koji su prvi na udaru ukljucuju predvidive
1 repetitivne zadatke, no za njima ¢e ubrzo slijediti 1 mnogi drugi slozeniji 1 kognitivno
zahtjevniji poslovi, budu¢i da se moguénosti algoritama 1 robota na bazi umjetne inteligencije
svakodnevno povecavaju. [ako ¢e se s razvitkom umjetne inteligencije usporedno otvarati nova
radna mjesta, ona ¢e vecinom biti nedostupna za dio radne snage niZe razine dohotka i
obrazovanja, koja je ujedno suocena i s najve¢im rizikom od gubitka posla.®’” S druge strane
nekolicina velikih tehnoloSkih kompanija konkretnije Facebook, Microsoft, Google, Apple,
Alibaba, Tencent, Baidu i Amazon posjeduju neproporcionalno snazne financijske, tehnoloske
1 intelektualne sposobnosti koje im omogucuju da ubiru sve veéi udio u svim sferama
poslovanja i svakodnevnog Zivota. Struktura i karakteristike nove digitalne ekonomije stvaraju
kruzni proces gdje veéi trziSni udio stvara veci volumen podataka, koji se onda koriste za
treniranje algoritama koji zatim jo$§ bolje obavljaju sve zadatke 1 diZzu razinu kvalitete usluga,

Sto zatim vodi preuzimanju jo§ veceg trziSnog udjela. Tim se kruznim procesom utjecaj

% Agrawal, A., Gans, J., & Goldfarb, A. (2018). Prediction machines: the simple economics of artificial
intelligence, Boston, Harvard Business Press.
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najve¢ih kompanija sve vise Siri, dok je svima ostalima sve teze ukljuciti se u taj krug.
Nepovoljna je i ¢injenica da sve ove kompanije potjeCu iz svega dvije drzave svijeta, Kine i
SAD-a. % Znanstvenici koji se bave istrazivanjem podru¢ja umjetne inteligencije ve¢inom su
muskog spola, imaju slicne rasne karakteristike 1 odrasli su uzivaju¢i visoki ekonomski
standard. U takvoj homogenoj skupini ljudi mnoge karakteristike opce svjetske populacije nisu
zastupljene. To je vazno buduéi da ti ljudi mogu nehotice na algoritme prenijeti svoje videnje

svijeta i pristranosti, odnosno postoji opasnost od ,, iluzije objektivnosti“®®

3.5.7. Rizik gubitka privatnosti i laZznih vijesti

Danas se dnevno u svijetu proizvede 2,5 milijuna terabajta podataka. Od svih podataka ikad
stvorenih odnosno pohranjenih, 90 % nastalo je u zadnje dvije godine. Poduze¢a svakodnevno
prikupljaju velike koli¢ine podataka o svojim kupcima kako bi donosila §to informiranije
odluke i kako bi ponudila $to kvalitetnije proizvode i usluge. No postavlja se pitanje gdje se
podvlaci granica, koliko podataka je dosta podataka i za koje je sve primjene opravdano
koriStenje podataka. Nedavni primjer koriStenja osobnih podataka kako bi se slale
personalizirane politicke poruke u svrhu utjecanja na rezultate izbora ilustrira kako je ve¢ sad
moguée analizom podataka utjecati na ljudske odluke.”® Facebook je 2015. proveo studiju u
kojoj je testirao koliko dobro njegov algoritam prognozira odgovore na testu osobnosti nekog
korisnika u odnosu na njegove kolege, prijatelje, ¢lanove obitelji 1 Zivotne partnere. Facebook
je svoje prognozirane odgovore temeljio na podacima prikupljenim pra¢enjem aktivnosti
korisnik na njihovoj drustvenoj mrezi, pretezito $to je korisnik ,,/ajkao*. Studija je pokazala da
je algoritmu trebalo samo deset /ajkova za rezultat bolji od kolega s posla, sedamdeset za

rezultat bolji od prijatelja, 150 za obitelj te 300 za to¢nije odgovore od Zivotnog partnera.’!

Razvojem tehnike prirodne obrade jezika, povecava se rizik od Sirenja laznih vijesti koje su
razradene do sitnih detalja kako bi zavarale gledatelja. Pomoc¢u umjetne inteligencije danas je
moguce proizvesti takozvani ,,deepfake* odnosno audio ili video isje¢ak koji se nije stvarno

dogodio ve¢ je njegov sadrZzaj u potpunosti napravljen pomocu racunala. Lansiranje takvog

58 Duursma, J. (2020.) The risks of Artificial Intelligence, preuzeto 8.9.2021 s https://jarnoduursma.nl/blog/the-
risks-of-artificial-intelligence/
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sadrzaja u javnost, primjerice snimke politi¢ara koji u kampanji iznosi nekorektne rasne i

etnicke komentare, moglo bi imati negative posljedice na rezultate izbora za njegovu stranku.”?

72 Thomas, M. (2021.) 7 Dangerous Risks of Artificial Intelligence, preuzeto 8.9.2021 s
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4.Analiza sluCajeva uspjeSne primjene umjetne
inteligencije u poslovnoj praksi

4.1. Analiza poslovnoga slu¢aja poduze¢a Amazon

4.1.1. O poduzecéu

Tablica 3 Osnovne informacije o poduzecu Amazon

Sjediste Seattle
TrziSna kapitalizacija 1.670
Prihod u 2020 443
Industrije Prodaja, IT

Izvor: izrada autora prema investing.com

Amazon je osnovao Jeff Bezos 1994. godine kao online prodavaonicu knjiga. Predvidjevsi rast
online prodaje u blizoj buduénosti, Amazon je uvijek tezio postati tehnoloskom kompanijom
koja je napajana podatcima 1 analitikom. Danas je Amazon trzi$ni lider online prodaje 1
racunalstva u oblaku, dok se uz to jo$ bavi proizvodnjom vlastitih potroSackih proizvoda, kao
Sto je primjerice Kindle, posjeduje filmski 1 televizijski studio te proizvodi pametne uredaje za
kuée u sklopu svojega Amazon Echo brenda.”® U centru Amazonova poslovanja nalazi se
njegov digitalni operativni sustav. Amazonov nacin rada ukljucuje digitalizaciju S§to je vise
moguce poslovnih procesa, Siroku primjenu umjetne inteligencije 1 strojnoga ucenja i koristenje
napredne robotike kako bi se poslovanje Sto viSe automatiziralo. Iako zaposljava preko milijun
zaposlenika, vecina njih pozicionirana je na rubnim dijelovima njegove digitalne mreze, dok su
centralne funkcije kao §to su prognoziranje potraznje i upravljanje logistickim centrima pod

utjecajem softvera i umjetne inteligencije.”

3 Marr, B. (2019). Artificial intelligence in practice: how 50 successful companies used Al and machine
learning to solve problems, New Jersey, John Wiley & Sons
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4.1.2. Kako se Amazon koristi umjetnom inteligencijom u praksi

Od samoga pocetka, Amazonov glavni cilj uvijek je bio prodati svojim kupcima §to vise robe i
usluga. Kako bi povecao prodaju, prikupljao je podatke o prijaSnjim transakcijama svojih
kupaca kako bi im u buduénosti mogao dati bolje preporuke Sto sljedece kupiti. Kupci su na
temelju svojih obrazaca kupnje podijeljeni u kategorije, a zatim su im preporuceni oni artikli
koje su nedavno kupili pripadnici njihove kategorije. Primjena novih tehnika dubokoga ucenja
dala je Amazonu jo§ ve¢u mo¢ dubinske analize ponasanja kupaca i obuhvacanja takozvanoga
,,360-degree view* svakog individualnog kupca.”> Kombinirano s ogromnom masom podataka
koje je Amazon marljivo prikupljao tijekom godina, algoritmi na bazi dubokoga ucenja sada
mogu uociti obrasce i odnose medu podatcima na mnogo razli¢itih dimenzija te na temelju njih
izraditi individualni potrosacki profil svakoga kupca. To mu omogucuje davanje sve preciznijih
personaliziranih preporuka kao $to su ,,artikli koji su cesto kupljeni zajedno* 1 ,ljudi koji su
kupili ovaj artikl takoder su kupili i ovaj sljedeci. Vaznost koju ovaj sustav preporuka ima za
Amazon najbolje je ilustriran ¢injenicom koja kaze kako je on odgovoran za 35% prihoda

kompanije.”

Amazonova skladista 1 logisticki centri doZivjeli su znacajnu transformaciju u zadnjih nekoliko
godina u vidu stupnja automatiziranosti pod utjecajem razvitka pametne robotike. Pocevsi s
akvizicijom Kiva Systemsa u 2012. godini za 775 milijuna dolara, Amazon je po€eo sa
znacajnijom uporabom robota u svojim skladistima diljem svijeta. Danas je u uporabi preko
100 tisuéa robota.”” Dok je posao radnika u skladi§tu ve¢inom stacionaran i svodi se na
papirologiju i potvrdu ispravnosti narudzbe, roboti su ti koji izvode fizicki tezak posao skidanja
robe s police i transporta unutar skladiSta. Pojacani umjetnom inteligencijom i raCunalnim
vidom, stotine robota sposobno je istovremeno se kretati po skladistu i prenositi teSku robu bez
smetnji jedan drugome ili ljudskim radnicima.”® Buduéi da roboti mogu raditi u uzim i

opasnijim uvjetima, Amazon moze optimizirati iskoriStenost prostora u svojim skladiStima te

75 Marr B. (2020) The Intelligence Revolution, New York, Kogan page limited
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time srezati tro§kove i poveéati prihode jer je time u moguénosti isporuciti vise narudzbi.”
Usprkos sve vecoj automatizaciji poslova u skladiStima pa time i manjoj potrebi za ljudskom
radnom snagom, otkako je uveo robote u skladiSta Amazon je zaposlio dodatnih 80 tisuca
radnika isklju¢ivo za skladiSta. Razlog tome je izniman rast Amazonova obujma poslovanja
koji je bio dovoljan da u kratkom roku nadjaca u€inak automatizacije te poveca potrebu za

ljudskom radnom snagom.*°

Iako se u rangu znanstvenih istrazivanja Google 1 Microsoft mogu svrstati u razinu iznad
Amazona, Amazon je vrlo dobro primijenio najnovija otkri¢a u vezi umjetne inteligencije te ih
demokratizirao, odnosno ucinio dostupnima i manjim poduze¢ima koja si ne mogu priustiti
samostalni razvoj ove tehnologije. 8! Preko svoje platforme Amazon Web Service (AWS) nudi
tre¢im stranama usluge kalkulacija, pohrane podataka, analitike, strojnoga ucenja i umjetne
inteligencije, robotike, virtualne stvarnosti i mnoge druge. Platforma posluzuje preko milijun
klijenata ukljucujuci vladine agencije, velike korporacije i mala poduzeéa. Americki NFL
koristi AWS za proucavanje sportskih ozljeda. Analizom podataka prikupljenih od senzora koje
igraci nose tijekom utakmice, AWS je u moguénosti modelirati razne scenarije kako bi proucio
rizik od ozljeda.®? Jo§ jedna korisna usluga ponudena preko AWS-a jest predvidanje potraznje
koja se koristi istom tehnologijom kao i Amazonov vlastiti sustav za predvidanje potraznje.
Iako korisna, za mala poduzec¢a ova usluga nosi i negativnu stranu, a ona je odavanje podataka
mogucem konkurentu koji posjeduje puno ve¢u mo¢ u vidu veli€ine 1 pregovarac¢e moci u
distribucijskom kanalu te je moZe iskoristiti za preuzimanje ionako maloga dijela trzista koje
drzi malo poduze¢e. AWS takoder nudi usluge izrade web stranica i aplikacija koje nude

personaliziranu uslugu kupcima u vidu rezultata pretrazivanja i proizvoda koji se preporucuju.®

Industrija kojoj prijeti velika promjena, prvenstveno od strane Amazona, u skorijoj buduc¢nosti
svakako je maloprodaja. Dugi redovi u trgovackim lancima uskoro bi mogli oti¢i u zaborav.
Amazon Go lanac je modernih trgovina kod kojih ne postoje blagajne niti bilo koji drugi oblik

plac¢anja u duc¢anu. Kupci uzimaju proizvode s polica, stavljaju ih u vlastiti ruksak ili vre¢u po

7 Marr, B. (2019). Artificial intelligence in practice: how 50 successful companies used Al and machine
learning to solve problems, New Jersey, John Wiley & Sons

8 Davenport, T. H. (2018). The Al advantage: How to put the artificial intelligence revolution to work. MIT
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izboru i pri zavrSetku kupovine slobodno izlaze bez plac¢anja na blagajni. Racun im je dostavljen
i naplac¢en putem aplikacije koju prethodno moraju instalirati i koja je povezana s njihovim
Amazon racunom. Tehnologija koja to omogucuje kombinacija je umjetne inteligencije i
racunalnoga vida kojom su opremljene male kamere koje su postavljene diljem du¢ana. Kamera
detektira svaki artikl koji kupac uzima s police 1 stavlja ga u svoju virtualnu kosaricu. Ako
kupac vrati artikl na policu, kamera to prepoznaje te se isti artikl briSe iz njegove virtualne
kosarice. Sustav je toliko napredovao da je sposoban prepoznati ¢lanove iste obitelji koji su se
prethodno registrirali u aplikaciji i staviti sve artikle koje pojedini ¢lanovi kupe u istu virtualnu
koSaricu. Ovime je iz korisnickoga iskustva kupnje maknut onaj najmanje ugodan dio ¢ekanja
u redu za blagajnu koji zna trajati i po 20 minuta, dok je istovremeno smanjen troSak osoblja za
svaku prodavaonicu.®* Potreba za ljudskim osobljem i dalje postoji, medutim u ovakvim
prodavaonicama svedena je na rjeSavanje eventualnih nejasnoc¢a koje novi kupci imaju,
provjeravanju starosne dobi kupaca na odjelu alkoholnih pica i duhanskih proizvoda te ¢iS¢enju

prostora na kraju dana.®

Pod uvjetom da se preciznost njegova sustava za preporuke proizvoda kupcima nastavi
povecavati, Amazon ima jo$ jedno potencijalno oruzje kojim bi dodatno uzdrmao konkurenciju
u potroSackoj industriji diljem svijeta. Trenutni poslovni model funkcionira na nacin prvo
kupnja onda dostava, medutim u skorijoj buduénosti Amazon bi mogao uvesti dosad nezamisliv
model po principu prvo dostava onda kupnja. Naime, u slucaju da njegov sustav preporuka
dosegne odredenu razinu preciznosti, Amazonu bi postalo isplativije kupcima dostavljati
proizvode koje on pretpostavlja da bi oni Zeljeli kupiti, umjesto da ¢eka da se kupci sami odluce
za kupnju. lako je ovakva strategija danas joS$ uvijek neisplativa zbog iznimnoga troSka koji bi
nastao zbog velikoga postotka vra¢enih proizvoda, Amazonu je jo§ 2013. godine priznat patent
za ,, anticipativnu dostavu®. Kako bi ovakav revolucionaran model funkcionirao, potrebno je
uloziti u infrastrukturu namijenjenu transportu vracenih proizvoda u vidu velikoga voznog
parka dostavnih vozila koji bi prikupljali proizvode koje kupci Zele vratiti. Moguce je da
Amazon pokrene ovakav poslovni model prije nego on postane profitabilan kako bi ubrzao sami

proces i stekao pocetnu prednost pred mogu¢om konkurencijom. Ranije pokretanje znacilo bi

8 Cheng, A. (2019), Why Amazon Go may soon change the way we shop, preuzeto 15.8 2021 s
https://www.forbes.com/sites/andriacheng/2019/01/13/why-amazon-go-may-soon-change-the-way-we-want-to-
shop/?sh=604258b46709

8 Davenport, T. H. (2018). The Al advantage: How to put the artificial intelligence revolution to work,
Cambridge, MIT Press.
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brze prikupljanje ve¢ega broja podataka o vra¢enim proizvodima, $to bi vodilo brzem treniranju
algoritama i povecanju njihove preciznosti predvidanja stvarajuci tako pozitivnu petlju jer bi

bolja predvidanja privukla vie kupaca koji potom generiraju jo$ vise podataka i tako u krug.®

4.2. Analiza poslovnoga slucaja poduzeca Google

4.2.1. O poduzecu

Tablica 4 Osnovne informacije o poduzeéu Google

Sjediste Mountain View
TrziSna kapitalizacija 1.840
Prihod u 2020 220
Industrije IT

Izvor: izrada autora prema investing.com

Google su 1998. godine osnovali Larry Page i Sergey Bin kao internetsku trazilicu. Kako je s
godinama poduzece raslo i Sirilo se u nekoliko razlicitih pravaca, 2015. godine u sklopu
organizacijske rekonstrukcije nastao je Alphabet koji funkcionira kao holding kompanija s puno
podruznica od kojih je Google najveéa.’” Od svih veliki multinacionalnih kompanija koje su
aktivne u podrucju umjetne inteligencije, Google danas drzi najpovoljniju poziciju u smislu
razine razvijenosti koju su na ovom podrucju postigli. Svoju poziciju duguju tome Sto su bili
medu prvima koji su prepoznali potencijal u dubokom ucenju i Sto su ulozili u ovladavanje tom
tehnologijom viSe nego ijedna druga kompanija. Danas njihova ulaganja premasuju ¢ak i ona
americke vlade te se procjenjuje da od stotinu najboljih strucnjaka u polju umjetne inteligencije
polovica ih radi za Google. Googleova predanost umjetnoj inteligenciji ocituje se i u objavi
izvrSnoga direktora Sundara Pichaia iz 2017. godine kako se Googleov fokus mijenja s

pametnih telefona na umjetnu inteligenciju.®

86 Agrawal, A., Gans, J., & Goldfarb, A. (2018). Prediction machines: the simple economics of artificial
intelligence, Boston, Harvard Business Press.

87 Wikipedia (b.d.) , Alphabet, preuzeto 16.8. 2021. s https://en.wikipedia.org/wiki/Alphabet_Inc.

8 Yao M., Zhou A. (2018) Applied Artificial Intelligence: A Handbook For Business Leaders, Topbots
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4.2.2. Kako se Google koristi umjetnom inteligencijom u praksi

Najpoznatiji Googleov proizvod svakako je istoimeni internetski pretraziva¢. Nakon S§to
korisnik unese zahtjev za pretrazivanje u obliku glasovne naredbe ili teksta, putem tehnike
obrade prirodnoga jezika algoritam pokuSava shvatiti kako se svaka unesena rije¢ odnosi na
onu sljedecu te se time dobiju relevantniji rezultati nego kad bi se rezultati prikazivali za
znacenje svake individualne rije¢i. Kod pretrazivanja slika, algoritmi se koriste racunalnim
vidom kako bi prepoznali sadrzaj slike i klasificirali ga kako bi najbolje odgovarao trazenim
rezultatima koje korisnik o¢ekuje dobiti. Nadalje, zahvaljuju¢i tehnikama dubokoga ucenja,
algoritmi su u mogucénosti raspoznati elemente na slici do najsitnijih detalja, te se time joS vise
povecava preciznost rezultata pretrazivanja koji se prikazuju korisniku. Nakon $to sustav obradi
zahtjev 1 prikupi sve relevantne podatke koje ima u svojoj bazi, slijedi rangiranje 1 filtriranje
rezultata prema odredenim kriterijima, kao primjerice ucestalosti koristenja od strane drugih
korisnika, to¢nosti informacija i vjerojatnosti da je informacija zapravo oblik oglaavanja.®
Prednost Googleova pretrazivaca nad drugima ocituje se u rezultatima koje prikazuje pri
netipi¢nim odnosno rijetkim pretrazivanjima. Dok vecina trazilica daje sli¢ne rezultate za
jednostavne pa time i Ceste pretrage, razlika je vidljiva kada korisnik zeli pretraziti primjerice
neku rijetku luksuznu robu. Dok c¢e ostale trazilice ve¢inom prikazati rezultate u obliku
definicije traZene robe preuzete iz rje¢nika, Googleov pretraziva¢ korisniku ¢e ponuditi online
mjesto gdje se trguje trazenom robom. Kako bi uspio u svemu navedenom, Google je izgradio
mocan i kompleksan sustav sposoban izvoditi milijarde kalkulacija koje pristizu iz svakog kutka

svijeta svaki dan, te ga to ¢ini jednim od najboljih kompanija u polju umjetne inteligencije.90

lako digitalni asistenti poput Amazonove Alexe 1 Appleove Siri postoje ve¢ neko vrijeme, do
sada su njihove vokalne sposobnosti bile ogranicene na odgovaranje na neka jednostavna
pitanja. Googleov Duplex, digitalni virtualni asistent, sposoban je voditi svakodnevne
razgovore s ljudima preko telefona kompletno oponasaju¢i ljudski govor. To mu omogucava
kombiniranje tehnika obrade prirodnoga jezika 1 generiranja prirodnoga jezika. Duplex se moze
koristiti u svrhu rezervacija termina za SiSanje, veCeru, poslovne sastanke te ostale jednostavnije

poslove koji se mogu obaviti kratkim telefonskim razgovorom. Osoba s druge strane rijetko

8 Marr, B. (2019). Artificial intelligence in practice: how 50 successful companies used Al and machine
learning to solve problems, New Jersey, John Wiley & Sons .
% Agrawal A. , Gans J., Goldfarb A, (2018) Prediction machines, Boston, Harvard Business Review

47



moze prepoznati da ne razgovara s drugom osobom ve¢ s virtualnim asistentom. Duplex je
nauc¢io oponasati i druge karakteristike ljudskoga govora poput zastajanja, naglaSavanja,
mijenjanja brzine i tona glasa pa ¢ak i koriStenja spontanih ,,mhm* i ,,aa* glasova kako bi §to

bolje imitirao govor stvarne osobe.”!

Jedna od Googleovih aplikacija koje je iskoristila napredak u razvitku umjetne inteligencije jest
Googleov prevoditelj. Jednostavnija tehnika kojom se prevoditelj koristi zove se statisticko
strojno prevodenje i radi na nacin da analizira milijune prethodno prevedenih dokumenata i
trazi pravila, obrasce i osnovne rijeci pojedinoga jezika. Nakon toga stru¢nim nagadanjem
izabire najprecizniji prijevod.”? Pojavom dubokoga uéenja postalo je moguée svaki jezik razbiti
na njegove proste komponente te tako bolje shvatiti gramatiku pojedinoga jezika.”® Na taj na¢in
proces prevodenja prestaje biti automatiziran i postaje problem predvidanja. Za kvalitetan
prijevod potrebno je prona¢i odgovarajuce rije¢i u drugom jeziku, kao i njihov logican
redoslijed tako da odgovaraju jeziku na koji se prevodi. Kako korisnici svakim danom traze sve
viSe teksta za prijevod, tako ima vise podataka za trening te postupno postaje sve precizniji u

svojemu zadatku.”

Podrugje primjene umjetne inteligencije za koje je Google bio jedan od najranijih igrac¢a na
trziStu jesu samovozeca vozila. Njegova podruznica Waymo projekt samovozecih vozila pocela
je jos 2009. godine, dok je u 2018. godini ostvaren iznimno vazan doseg kada je pocela
naplacivati korisnicima usluge voznje pruZene od strane svojih vozila koja nisu imala vozaca,
pa ¢ak ni volan. Za ovu tehnologiju vjeruje se kako ¢e s vremenom postupno smanjivati broj
ljudskih zZrtava u prometu kako raste udio samovozecih vozila u ukupnom prometu. Takoder,
ova tehnologija savrSeno se uklapa u trend koji je zapoceo Uber gdje se na vozila sve visSe gleda
kao na pruZzatelje usluge, a ne kao fizicku imovinu. Zbog toga korisnici danas mogu platiti za
onoliko kilometara voznje koliko im je potrebno, izbjegavajuci tako veliki pocetni troSak koji

kupnja vozila nosi. Ovaj segment poslovanja predstavlja vazan potencijal za buduci rast cijele

1 Marr B. (2020) The Intelligence Revolution, New York, Kogan page limited

92 Raut, R. (2020), Machine learning case study: Google, preuzeto 15.8.2021. s
https://rohitraut3366.medium.com/machine-learning-case-study-google-d9¢97f957502

93 Marr, B. (2019). Artificial intelligence in practice: how 50 successful companies used Al and machine
learning to solve problems, New Jersey, John Wiley & Sons .

% Argaval A. , Gans J., Goldfarb A, (2018) Prediction machines, Boston, Harvard Business Review
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Alphabetove grupacije jer se oéekuje usporavanje rasta prihoda od samoga Googlea.”> Kako bi
Sto bolje obucio svoja samovozecéa vozila, Waymo ih trenira na kombinaciji podataka dobivenih
stvarnom voznjom po cesti i voznjom u simulaciji. Do 2020. godine Waymova vozila odvezla
su ukupno 20 milijuna milja u stvarnom svijetu, uz ¢ak 15 milijardi milja odvezenih u
simulaciji. Za simulaciju se Waymo koristi dvama programima: CarCraft koji je prvi stavljen u
upotrebu i to 2017. godine i nesto noviji Simulation City koji je napravljen kao dopuna prvom,
kako bi se $to bolje simulirale sve moguce situacije u prometu u kojima bi se njihova vozila
mogla na¢i. Mo¢ simulacije ocCituje se u tome S§to je moguce istovremeno simulirati veci broj
voznji te tako brZe stvoriti bazu za ucenje 1 trening samovozec¢ih vozila. Simulation City
sposoban je simulirati najsitnije detalje kao Sto su kapljice kise i najkompleksnije detalje kao
Sto su zrake sunce pod odredenim kutom kakve su ranije znale stvarati probleme senzorima
vozila. Koliko podatci dobiveni simulacijom pomazu primjeni vozilima u stvarnom svijetu,
toliko podatci zabiljezeni senzorima vozila u stvarnoj voznji pomazu u projekciji slike za

simulaciju kako bi ona sama mogla §to vise odgovarati stvarnim uvjetima.”®

Potez kojim je Google napravio korak ispred svoje konkurencije svakako je bila akvizicija
britanskoga poduze¢a DeepMind 2014. godine za 600 milijuna dolara. DeepMind se bavi
dubokim ucenjem, a pozornost svijeta umjetne inteligencije privukli su 2016. godine kada je
njihov algoritam zvan AlphaGo porazio svjetskoga prvaka u iznimno kompleksnoj kineskoj igri
zvanoj Go. Nakon te pobjede DeepMindov tim se okrenuo novom izazovu. Uspjevsi napraviti
algoritam koji je naucio igrati igru analizirajuci poteze iz nekih ranije odigranih igara, sljedeci
korak bio je pokusati izgraditi algoritam koji bi sam sebe naucio igrati igru bez ljudske pomoci
1 bez baze prijasnjih poteza drugih igraca. Tako je nastao AlphaGo Zero, algoritam koji je kroz
igru sam sa sobom i tek osnovnim pravilima bodovanja doSao do razine da je mogao pobijediti
svojega prethodnika AlphaGo. Znacenje ovo pobjede bilo je da su algoritmi postali bolji ucenici
1 bolji ucitelji, barem u Go igri. Nakon odredene razine vjestine AlphaGo Zero poceo je vuci

poteze neshvatljive ljudima koji su usprkos tome bili uc¢inkovitiji od svega §to je neki ljudski

9% Bradshaw, T., Waters, R.(2018.), Alphabets Waymo begins charging passengers for self-driving cars,
preuzeto 15.8.2021 s https://www.ft.com/content/7980e98e-d8b6-11e8-a854-33d6182e6218

% Hawkins, A., 1., (2021.), Welcome to simulation city, the virtual world where Waymo tests its autonomus
vehicles, preuzeto 15.8.2021. s https://www.theverge.com/2021/7/6/22565448/waymo-simulation-city-
autonomous-vehicle-testing-virtual
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igra¢ smislio. Kombinacijom dubokoga i pojacanoga ucenja programeri iz DeepMinda pokazali

su da su ve¢ sad radunala sposobnija u nekim kognitivnim zadatcima od ljudi.”’

4.3. Analiza poslovnoga slucaja poduzeca Tencent

4.3.1. O poduzecu

Tablica 5 Informacije o poduzecu Tencent

Tencent

Sjediste Shenzhen
TrziSna kapitalizacija 585
Prihod u 2020 78
Industrije Financijska,zdravstvena,zabave

Izvor: izrada autora prema investing.com

Tencent su 1998. godine osnovali Ma Huateng i Zhang Zhidong. Pozornost kompanije najprije
je bila na aplikaciji zvanoj OICQ namijenjenoj razmjeni poruka.’® Danas je Tencent najveca
druStvena mreza u Kini s preko milijardu korisnika i jedna od najvrjednijih kompanija na
svijetu. Dok svoje pocetke duguje podrucju drustvenih mreza, tijekom godina svoje poslovanje
pro§irio je na podrucja virtualnih igara, digitalnih asistenata, mobilnih plac¢anja, ,,Cloud
storage*, obrazovanju 1 medicini. UsredotoCenost Tencenta na umjetnu inteligenciju uocljiva

jeiu sloganu ,, make Ai everywhere®.”

4.3.2. Kako se Tencent koristi umjetnom inteligencijom u praksi

WeChat, cesto referiran kao ,,Digitalni $vicarski nozi¢“ zbog svoje multifunkcionalnosti,
stvoren je sijecnju 2011. godine. U pocetku, aplikacija je pruzala moguénost tekstualnih poruka,
slika 1 audio zapisa, od kojih je audio zapis bio od najvece vaznosti za Kineze zbog tezine unosa
kineskih znakova u obliku teksta. WeChat je dizajniran specifi¢no za pametne telefone, Sto je
predstavljalo riskantnu strategiju u to vrijeme buduci da je Tencent ve¢ posjedovao dominantu

QQ platformu koje je bila namijenjena primjeni na stolnom racunalu, te su time prakticki

97 Webb, A. (2019). The big nine: How the tech titans and their thinking machines could warp humanity.
Hachette UK.

% Webb, A. (2019). The big nine: How the tech titans and their thinking machines could warp humanity.
Hachette UK.

% Marr, B. (2018.), Artificial Intelligence (AI) In China: The Amazing Ways Tencent Is Driving It's Adoption,
preuzeto 16.8.2021. s https://www.forbes.com/sites/bernardmarr/2018/06/04/artificial-intelligence-ai-in-china-
the-amazing-ways-tencent-is-driving-its-adoption/?sh=22137544479a
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ugrozavali svoj vlastiti proizvod. Medutim, ova riskantna strategija se isplatila, te je u prvih
godinu dana WeChat zabiljezio 100 milijuna korisnika.!”’ Izraden kao otvorena platforma,
WeChat omogucuje programerima nadogradnju pojedinih obiljezja te dodavanje novih vrsta
vanjskih usluga i aktivnosti.!°! Time se prakti¢ki omoguéilo postojanje ,.aplikacije u aplikaciji
te su mnoge medijske 1 druge kompanije odustale od izrade vlastitih aplikacija 1 umjesto toga
odabrale plasirati svoj sadrzaj iskljucivo putem WeChata. Nakon osvajanja digitalne sfere
svojih korisnika, Tencent je odlu¢io omoguditi i usluge koje nisu vezane uz virtualni svijet.
Glavni razlog zasto je nazvan prvom svjetskom ,,superaplikacijom* jest taj §to se danas putem
WeChata moze placati u ducanu i restoranima, narucivati taksi, investirati, dogovarati lijenicke
preglede te narucivati dostavu do kuénoga praga.'? Danas WeChat broji 1,17 milijardi
korisnika od ¢ega skoro milijarda zivi u Kini te je peta najkoriStenija drustvena mreza na
svijetu.!®® Svi ti korisnici pruzili su Tencentu nepresusan izvor podataka o drustvenim
interakcijama, obrascima ponasanja, potroSackim preferencijama i politi€¢kim sklonostima. Isti
podatci hrane algoritme na bazi umjetne inteligencije koji ih zatim analiziraju i nalaze nove
nacine kako poboljsati i automatizirati sve dostupne usluge za korisnike. Time se Tencent
koristi svojom povoljnom pozicijom koja je stvorena odnosom s milijunima korisnika kako bi

izazvao konkurenciju u raznim industrijama, kao primjerice financijsku i zdravstvenu.!'®

Jedno od podrucja u kojima Tencent odskace od konkurencije u podru¢ju umjetne inteligencije
jest tehnologija za prepoznavanje lica. U Kini je ta tehnologija dosegla toliku razinu preciznosti
da su gradani u mogucnosti dokazati svoj identitet putem WeChat digitalne ID Kkartice,
eliminiraju¢i potrebu za noSenjem fizickoga primjerka kartice. U jeku gorucega problema u
Kini koji videoigre predstavljaju za razvoj djece 1 mladih, Tencent razvija tehnologiju koja je u
mogucénosti odrediti starosnu dob igraca samo putem analize njegova lica. Time moZe ograniciti

vrijeme koje maloljetne osobe provedu igrajuéi videoigre.'%

100 [ ee, K. F. (2018). Al superpowers: China, Silicon Valley, and the new world order, Boston, Houghton
Mifflin Harcourt.

101 Tansiti, M., & Lakhani, K. R. (2020). Competing in the age of Al: strategy and leadership when algorithms
and networks run the world, Boston, Harvard Business Press.

102 Lee, K. F. (2018). Al superpowers: China, Silicon Valley, and the new world order, Boston, Houghton
Mifflin Harcourt.

103 Stancheva, T. (2021.), 21 Mind-blowing WeChat statistics you should know in 2021, preuzeto 16.8.2021. s
https://review42.com/resources/wechat-statistics/

104 Tansiti, M., & Lakhani, K. R. (2020). Competing in the age of Al: strategy and leadership when algorithms
and networks run the world, Boston, Harvard Business Press.
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learning to solve problems, New Jersey, John Wiley & Sons .
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Podruznica Tencenta, Tencent Cloud, blisko suraduje s proizvodackom kompanijom Foxconn
Industrial Internet (FII) na podrucju ,,Pametne proizvodnje*. Od 2018. godine dvije kompanije
blisko suraduju kako bi postavile, izradile i implementirale industrijski internet koji povezuje
strojeve, zaposlenike 1 podatke kako bi omogu¢io medusobnu komunikaciju izmedu ljudi i
strojeva. FII se bavi pruzanjem usluga projektiranja 1 proizvodnje opreme za komunikacijsku
mrezu, opremu za usluge u oblaku 1 industrijske robote. Kombinirajuéi strategiju pametne
proizvodnje 1 industrijskog interneta, FII se koristi senzorima, pametnom logistikom i
automatiziranim industrijskim sustavom upravljanja kako bi stvorili tvornicu koja je u
potpunosti vodena robotima. Jednom uspostavljena, takva tvornica smanjuje troSkove,
povecava kvalitetu proizvodnje, smanjuje potro$nju energije i povecava sigurnost proizvoda i
podataka. Sigurna povezanost izmedu tvornice i FII oblaka osigurana je koriStenjem
Tencentova internetskog ekosustava. Tencentova uloga ovdje se ocituje u odrzavanju
operativne platforme na kojoj se nalaze sve pametne aplikacije koje se koriste u proizvodnji.
Nakon implemetacije raznih aplikacija, FII je uspio smanjiti troSkove osoblja za 66%, povecati

proizvodnu uginkovitost te skratiti proizvodni ciklus za 30%.'%

Posljednjih godina zavidan napredak Tencenta zabiljeZen je u podrucju medicine. Aplikacija
WeChat integrirana je s preko 38 tisuc¢a zdravstvenih ustanova za koje je moguce zakazati
pregled putem aplikacije te takoder platiti uslugu putem WeChat platnoga sustava. Time Tencet
prikuplja veliku bazu podataka o interakcijama lijecnika i pacijenta te njima trenira algoritme

kako bi stvorio model za predvidanje buduée potraznje za medicinskim uslugama.'®’

Uz pomo¢ Medopada, medicinske kompanije iz Londona, Tencent je razvio aplikaciju koja
uvelike ubrzava proces dijagnoze Parkinsonove bolesti. S pomocéu kamere koja prati
pacijentove pokrete ruku i metode strojnoga ucenja moguce je odrediti stupanj uznapredovanja
bolesti. Umjetna inteligencija u mogucnosti je prepoznati ozbiljnost simptoma jer je prethodno
istrenirana na snimkama postojecih pacijenata s Parkinsonovom boles¢u. Vrijeme potrebno za

dijagnozu razvojem ove aplikacije svedeno je s pola sata na svega nekoliko minuta. Aplikacija

106 Tencent.com (b.d.), DES Case Study: Tencent Cloud helps make manufacturing smart, preuzeto 16.8.2021. s
https://www.tencent.com/en-us/articles/2201083.html

107 Marr, B. (2019). Artificial intelligence in practice: how 50 successful companies used Al and machine
learning to solve problems, New Jersey, John Wiley & Sons .
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takoder pomaze doktorima u prac¢enju napredovanja simptoma i doziranju razine lijekova bez

potrebe za pacijentovim fizi¢kim dolaskom u bolnicu. '%

Kruna Tencentove aktivnosti u zdravstvenoj industriji aplikacija je Miying. Osmisljena je kao
platforma za medicinske slike i dijagnoze, a Tencentov cilj bio je stvoriti ,,supermozak* za novu
generaciju inteligentnih zdravstvenih usluga. Sastoji se od dva sustava, prvoga koji pomaze
lije¢nicima s analizom slika kao $to su slike magnetske rezonance i radioloski nalazi, te drugim
koji je zaduZzen za pruzanje savjeta u sklopu dijagnoze i odlu¢ivanja o postupcima terapije.'*”
Aplikacija pokusava simulirati doktorski tijek misli u uocCavanju i tretmanu bolesti. Kroz
otvoreno sucelje, bolnicki informacijski sustav moze integrirati podatke s Tencentovim
Miyingom te tako pristupiti mogucénostima umjetne inteligencije u analizi i tretmanu bolesti,
kao 1 skladiStenju podataka za buduce koristenje. Zahvaljuju¢i Miyingu, lijecnici ¢e imati vecu
preciznost u dijagnozi Ce$¢ih bolesti, pristup veéem 1 relevantnijem broju pacijentove

medicinske dokumentacije te bolju komunikaciju s pacijentima izvan bolnice.!!°

4.4. Analiza poslovnoga slucaja poduzeca Netflix

4.4.1. O poduzecu

Tablica 6 Osnovni podatci o poduzecu Netflix

Netflix

Sjediste Los Gatos
TrziSna kapitalizacija 229
Prihod u 2020 27
Industrije Zabave

Izvor: izrada autora prema investing.com
Netflix su 1997. godine osnovali Reed Hastings 1 Marc Randolph. U pocetku, kompanija se
bavila prodajom i iznajmljivanjem DVD-a, medutim prodaja je napustena nakon samo godinu

dana kako bi se sva pozornost posvetila iznajmljivanju. S vremenom su poslovanje proSirili 1

108 The Week (2018.), How Tencent’s Al can diagnose Parkinson’s disease ‘within minutes’, preuzeto 16.8.2021.
s https://www.theweek.co.uk/artificial-intelligence/96962/how-tencent-s-ai-can-diagnose-parkinson-s-disease-
within-minutes

109 Marr, B. (2019). Artificial intelligence in practice: how 50 successful companies used Al and machine
learning to solve problems, New Jersey, John Wiley & Sons .

110 Xfafinance (2018.), Tencent releases first Al-aided medical platform, preuzeto 16.8.2021 s
http://en.xfafinance.com/html/Industries/Health Care/2018/361408.shtml
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na internetski prijenos sadrzaja te na produkciju filmova i televizijskih serija. Danas Neftlix

posluje u preko 190 zemalja te ima 209 milijuna pretplatnika diljem svijeta.!!!

4.4.2. Kako se Netflix koristi umjetnom inteligencijom u praksi

Netflixov novi poslovni model ojatan umjetnom inteligencijom zauvijek je promijenio filmsku
industriju. Dok tradicionalna kompanija koja se bavi produkcijom filmova svoj proizvod plasira
u kina i na njemu u najboljem slu¢aju zaradi, tu njezina komunikacija s kupcima zavrSava te
ona nema precizne podatke koliko je ljudi na kraju pogledalo film te koliko im se svidio. Netflix
s druge strane cijelo svoje poslovanje temelji na dubinskom poznavanju svojih kupaca, §to
gledaju, koliko dugo gledaju, kada odustanu od sadrzaja, a kada samo uzmu kratku pauzu, koje

zanrove gledaju i sli¢no.!'?

S preko deset tisu¢a filmova i televizijskih serija za odabir iz Netflixove bogate ponude,
korisnicima bi se bilo tesko sna¢i u takvom moru sadrzaja bez sustava za preporuke koji je
odgovoran za predlozeni sadrzaj koji korisnik vidi ¢im ude u aplikaciju. U svrhu davanja §to
boljih preporuka, Netflix svakodnevno prikuplja podatke o navikama gledanja svojih korisnika.
Kako bi mogli napraviti §to dublju analizu, u Netflixu su podijelili svoj sadrzaj na $to je moguce
viSe dimenzija, kao §to su primjerice zanr, godina snimanja, spol glavnoga glumca, drzava
snimanja 1 mnoge druge. Nakon toga se za svakoga korisnika vrednuje pojedina dimenzija te
mu se daju preporuke na temelju povijesti gledanja korisnika s istim ili slicnim rezultatima po
Sto je viSe moguce dimenzija. Zahvaljujuéi velikoj bazi korisnika, programeri Neflixa su u
poziciji testirati nove pristupe kojima se umjetnom inteligencijom moZe poboljSati kvaliteta
preporuke na malom uzorku korisnika. Za taj manji uzorak korisnika promatraju se promjene
razine pojedinih indikatora, kao $to su broj sati konzumiranoga sadrzaja i stopa odljeva,
odnosno postotak onih korisnika koji otkazu pretplatu. Ako se pokaZe da indikatori kre¢u u

7eljenom smjeru, novi pristup spreman je za primjenu kroz ¢itavu mrezu. '

Detalj kojem se posvecuje iznimna pozornost jesu naslovne slike filmova koje se prikazuju uz
svaki naslov koji se preporuca korisniku. Ljudi su vizualna bica te ve¢inu informacija o okolini

primaju putem vizualnih podrazaja. Znaju¢i to, Netflix je shvatio da, ako uloZi dostatan napor

" 'Wikipedia (b.d.) , Netflix, preuzeto 17.8. 2021. s https://en.wikipedia.org/wiki/Netflix

112 Marr B. (2020) The Intelligence Revolution, New York, Kogan page limited

13 Marr, B. (2019). Artificial intelligence in practice: how 50 successful companies used Al and machine
learning to solve problems, New Jersey, John Wiley & Sons
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u personalizaciji svake naslovne slike filma za svakog korisnika, moze povecati vrijeme koje
korisnici provedu konzumirajuéi sadrzaj na njegovoj platformi. U internoj studiji iz 2014.
godine otkrili su da je naslovna slika najvazniji cimbenik koji korisnik uzima u obzir pri odabiru
sadrzaja. Takoder je otkriveno da prosjecni korisnik provede svega 1,8 sekundi po naslovu.
Problem kojem je umjetna inteligencija pristupila bio je kako odrediti koja ¢e naslovna slika
dati najvecu vjerojatnost da ¢e pojedini korisnik odabrati ba$ taj film ili seriju. Za rjeSenje
problema trebalo je uzeti u obzir i interakciju pojedinih naslovnih slika jer se na korisni¢kom
sucelju one pojavljuju jedna pokraj druge. Takoder, postojala je opasnost da algoritmi odrade
svoj posao suvise dobro. Naime, uoceno je da su u nekim sluc¢ajevima algoritmi otkrili rasu
korisnika te njihovu pratecu preferenciju rase glavnih glumaca u filmu, te su na naslovnu sliku
odlucili staviti pripadnike njihove rase, iako se radilo o sporednim glumcima pa time slika nije
nimalo u skladu s radnjom filma. Proces kojim umjetna inteligencija dolazi do kona¢ne slike
krece s podjelom cijelog filma na staticke slike, zatim se kreiraju meta podatci koji se odnose
na svjetlinu slike, broj lica na slici i simetriji slike, te se na kraju slike rangiraju prema ukupnoj
kvaliteti i vjerojatnosti da ¢e proizvesti zeljeni rezultat, tj. da ¢e zbog nje korisnik konzumirati

sadrzaj.!'

Jedna od manje poznatih, medutim nimalo manje vaznih, Netflixovih primjena umjetne
inteligencije jest u njegovoj streaming tehnologiji. Neki od ogranicavaju¢ih ¢imbenika koji
utjecu na kvalitetu korisnickoga iskustva Netflixovih korisnika jesu brzina i kvaliteta njihova
interneta. Koriste¢i se alatima na bazi umjetne inteligencije koje su razvili njihovi inZenjeri,
Netflix je iznova kodirao svoj kompletan sadrZaj kako bi korisnicima osigurao najbolju mogucu
sliku za najmanju mogucu propusnost interneta. Ovaj proces kodiranja koristi se strojnim
ucenjem za pregled svake scene i1 prilagodbu stope kompresije na temelju elemenata poput
osvjetljenja, slozenosti slike i razine kretnji u svakom kadru. Time su zna¢ajno smanjene razne
smetnje koje bi oni korisnici s lo§ijjom kvalitetom interneta mogli imati tijekom konzumiranja
sadrzaja, dok se s druge strane kvaliteta slike prilagodava snazi interneta kako nijedan korisnik

ne bi bio izloZen nizoj kvaliteti usluge.'"

4 yu, A. (2018), How Netflix Uses Al, Data Science, and Machine Learning — From A Product Perspective,
preuzeto 17.8.2021. s https://becominghuman.ai’how-netflix-uses-ai-and-machine-learning-a087614630fe

15 Vena, D. (2018), Netflix Streaming Gets an Al Upgrade, preuzeto 17.8.2021 s
https://www.fool.com/investing/2018/03/15/netflix-streaming-gets-an-ai-upgrade.aspx
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4.5. Analiza poslovnoga slucaja poduzeca American Express

4.5.1. O poduzecéu

Tablica 7 Osnovni podatci o poduzecu American Express

American Express

Sjediste New York
TrziSna kapitalizacija 130
Prihod u 2020 38
Industrije Financijska

Izvor: izrada autora prema investing.com

American Express nastao je 1850. godine spajanjem triju manjih poduzeca koja su se bavila
transportom robe. Danas je jedna od najvrjednijih kompanija u financijskoj industriji, njezin
spektar usluga ukljucuje izdavanje kreditnih kartica, upravljanje platnim prometom te usluge
vezane uz putovanja. Diljem svijeta ima preko sto milijuna korisnika kreditnih kartica koji ih

koriste kako bi kupili preko bilijun dolara vrijednih roba i usluga.''®

4.5.2. Kako se American Express koristi umjetnom inteligencijom u praksi

Karti¢ne prijevare poduzeca i kupce godiSnje kostaju preko 20 milijardi dolara. Borba izmedu
financijskih institucija i prevaranata traje desetlje¢ima te je umjetna inteligencija najnovije
oruzje koje svoju primjenu pronalazi i u detekciji prijevara. American Express upravlja platnim
prometom preko kojeg se dnevno izvr$i stotine milijuna transakcija, a vremenski okvir za
detekciju prijevare za svaku individualnu transakciju iznimno je kratak. S druge strane,
pogresno ozna¢avanje valjane transakcije kao prijevare za kupce stvara neugodnost te smanjuje
povjerenje u pruzatelja usluga i poveava rizik da taj kupac prijede kod konkurenta.'!”
American Express prepoznao je mogucénosti koje umjetna inteligencija daje pri rjeSavanju
ovoga poslovnog problema ranije od svoje konkurencije te je ovu tehnologiju poceo
primjenjivati jo§ 2010. godine, a od 2015. godine svi modeli za upravljanje rizicima
funkcioniraju na bazi umjetne inteligencije. Kako bi §to bolje pratili valjanost transakcija u

realnom vremenu, American Express sluzi se vlastitim povijesnim podatcima o transakcijama

kako bi algoritme naucili Sto je moguce vise karakteristika transakcija koje su se ranije pokazale

116 Britannica (b.d.) , American Express Company, preuzeto 18.8. 2021. s
https://www.britannica.com/topic/American-Express-Company

17 Marr, B. (2019). Artificial intelligence in practice: how 50 successful companies used Al and machine
learning to solve problems, New Jersey, John Wiley & Sons
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kao prijevare. Naj¢esc¢i indikatori karti¢nih prijevara jesu neuobicajeno visoki iznosi transakcije
te lokacija transakcije koje ne odgovara zemlji prebivalista korisnika. Podvrsta umjetne
inteligencije koja se koristi u detektiranju karti¢nih prijevara zove se ,,Generative adversarial
network®, a funkcionira na nacin da se dva algoritma medusobno natjecu kako bi se medusobno
poboljsali 1 optimizirali zadatak koji im je zadan. Zahvaljujuc¢i primjeni ove tehnologije,
American Express u mogucnosti je detektirati potencijalnu prijevaru u roku 15 sekundi od
njezina nastanka i generirati personaliziranu poruku za korisnika putem e-maila, kako bi se

potvrdilo radi li se stvarno o prijevari ili o lazno pozitivnom slu¢aju.''8

U jeku krize koja je nastupila izbijanjem pandemije COVID 19, pojavila se veca potreba za
automatizacijom procesa izdavanja kreditnih kartica za poduzeca i fizicke osobe. Mukotrpan
proces prikupljanja i analize financijskih 1 pravnih dokumenta od strane zaposlenika trajao bi i
do 30 dana. Primjenom umjetne inteligencije, ovi su procesi automatizirani, oslobadajuci

pritom vrijeme zaposlenika kako bi se mogli viSe posvetiti komunikaciji s kupcima.'"

4.6. Analiza poslovnoga slucaja poduzeca Apple

4.6.1 O poduzecu

Tablica 8 Osnovni podatci o poduzecu Apple

Sjediste Cupertino
TrziSna kapitalizacija 2.560
Prihod u 2020 347
Industrije T

Izvor: izrada autora prema investing.com

Apple su 1976. godine osnovali Steve Jobs, Ronald Wayne 1 Steve Wozniakc. Danas je Apple
globalna tehnoloSka korporacija specijalizirana za potrosacke uredaje, softver i mrezne usluge.

U 2021. godini Apple je najveca svjetska kompanija prema trzisSnoj kapitalizaciji, te najveca

118 Koetsier, J. (2020.), How Amex Uses Al To Automate 8 Billion Risk Decisions (And Achieve 50% Less
Fraud), preuzeto 17.8.2021. s https://www.forbes.com/sites/johnkoetsier/2020/09/21/50-1ess-fraud-how-amex-
uses-ai-to-automate-8-billion-risk-decisions/?sh=10e25e221a97

119 Mixon, E. (2021.), 3 Ways American Express is Using Al to Stay Ahead of Disruption, preuzeto 17.8.2021. s
https://www.aidataanalytics.network/data-science-ai/articles/3-ways-american-express-is-using-ai-to-stay-ahead-
of-disruption
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tehnoloska kompanija prema iznosu prihoda i profita. Poznata je prema svojim inovativnim
proizvodima kao $to su iPhone, iPad, Mac, Apple Watch, Apple TV, Airpods i mnogim

drugim.!?°

4.6.2. Kako se Apple koristi umjetnom inteligencijom u praksi

Apple ima viziju buduénosti u kojoj ¢e ,pametni ruéni uredaji napajani umjetnom
inteligencijom mo¢i sami procesuirati podatke koje prikupe preko svojih senzora. Njihova
vizija razlikuje se od ostalih tehnoloskih kompanija koje svoju strategiju temelje na racunalstvu
u oblaku gdje se svi podaci prikupljaju i analiziraju na glavnoj mrezi, a tek onda $alju manjim
uredajima kao povratna informacija. Njihova vizija podrazumijeva da svaki njihov uredaj
posjeduje procesor dovoljno snazan da sam provodi sve izracune i analize putem algoritama
strojnog ucenja.'?! Dok veéina lidera u polju umjetne inteligencije poput Googla javno
prezentira svoja najnovija otkriéa i primjene umjetne inteligencije, Apple veéinu svog
istrazivanja provodi iza zatvorenih vrata marljivo pokusavajuéi posti¢i marginalna poboljSanja

za svoje proizvode i usluge.'??

Uvazeno je misljenje da vise podataka znaci daje bolje modele koji pomazu u stvaranju boljih
proizvoda i usluga. To je jedan od glavnih razloga zaSto su poduzeca poput Amazona, Googla
1 Facebooka toliko uspje$na u polju umjetne inteligencije, zbog velike koli¢ine podataka kojom
raspolazu. Sude¢i samo prema tom kriteriju, Apple ne posjeduje toliki potencijal za uspjeh,
posSto se njegov poslovni model djelomi¢no razlikuje, te se javno obvezao na ogranicenje
prikupljanja osobnih podataka. Medutim Apple se vodi premisom da je bolje podatke drzati
blizu modela, donosno lokalno pohranjene u uredaju nego ih cirkulirati preko oblaka te ih onda
vracati prema uredaju. Razlog tome je $to mnogi Applovi proizvodi i usluge zahtijevaju
praktic¢ni istovremene odgovore na korisnikove zahtjeve, te bi procesuiranje tih zahtjeva trajalo
predugo kada bi se provodilo preko neke centralne mreze i baze podataka. '** Kako bi omogucéio

pravovremene reakcije svojih pametnih uredaja Apple je razvio ,,Neural Engine, procesor s

120 jarrell, M. (2021.) Artificial Intelligence at Apple — Two Current Applications, preuzeto 9.9.2021. s
https://emerj.com/ai-sector-overviews/ai-at-apple/

121 Marr, B. (2019). Artificial intelligence in practice: how 50 successful companies used Al and machine learning
to solve problems, New Jersey, John Wiley & Sons

122 Axon, S. (2020.) Here’s why Apple believes it’s an Al leader—and why it says critics have it all wrong,
preuzeto 8.9.2021. s https://arstechnica.com/gadgets/2020/08/apple-explains-how-it-uses-machine-learning-
across-ios-and-soon-macos/#h1

123 Axon, S. (2020.) Here’s why Apple believes it’s an Al leader—and why it says critics have it all wrong,
preuzeto 8.9.2021. s https://arstechnica.com/gadgets/2020/08/apple-explains-how-it-uses-machine-learning-
across-ios-and-soon-macos/#h1
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osam jezgri Cij je zadatka provodenje potrebnih izracuna i predvidanja putem algoritama
dubokog ucenja. Zahvaljujuéi njemu funkcije kao Sto su detekcija lica, izrada fotografija,
poboljsana stvarnost (Augmented reality) 1 optimizacija potroSnje baterije mogu prezentirati
rezultate u realnom vremenu. Odluka za provodenje strojnog ucenja unutar uredaja ima svoje
prednosti koje se primarno ocituju u brzini, no ima i nedostatke u vidu propustene prilike da se
algoritmi treniraju na skupu podataka prikupljenih od drugih Appleovih korisnika. Ova odluka
takoder je u skladu s Appleovom politikom sigurnog gospodarenja podatcima. Posto su osobni
podatci procesuirani unutar samog uredaja te ga nikad ne napustaju, korisnici mogu biti sigurniji

kako nitko neée zlouporabiti njima.'?*

Privatnost je bila ¢esta tema u Appleovoj komunikaciji prema svojim korisnicima. Uz sve veéu
zabrinutost javnosti oko zlouporabe podataka i ugrozavanja privatnosti pomocu umjetne
inteligencije Apple se pokuSava diferencirati od konkurencije kao poduzece koje privatnost i
sigurnost podataka shvaéa vrlo ozbiljno. Budu¢i da se veéina potreba Appleovih algoritama za
podacima ogranicava na one pohranjene unutar uredaja, korisnici su sigurni da se njihovi podaci
nece pohraniti da srediSnjoj bazi podataka. Medutim neka koli¢ina podataka ipak je potrebna
kako bi se algoritmi strojnog ucenja mogli dalje razvijati. Apple koristi sve dopustene izvore
podataka te ih dodatno nadopunjuje onima koje mu korisnici dobrovoljno doniraju. Primjer
prikupljanja dobrovoljno doniranih podataka od strane korisnika su glasovne naredbe 1
interakcije s Appleovom virtualnom asistenticom Siri.'>> U slu¢aju kada se podaci korisnika
ipak koriste u neke svrhe treninga algoritama, Apple na njih dodaje dodatan sloj zastite.
Tehnikom dodavanjem male koli¢ine Suma u sve neobradene podatke prije nego Sto se oni
unesu u bazu podataka, oni se dodatno Stite od zlonamjernih aktera koji bi ih se htjeli domo¢i 1

time ste¢i korisne uvide koji se onda mogu dodatno iskoristiti. 12

Prvi virtualni asistent na svijetu, Siri rezultat je desetljeca istrazivanja poduzeca SRI kojeg je
Apple preuzeo 2010. godine. Kao pomoc¢nik sa sposobnos¢u umjetne inteligencije, Siri koristi

opseznu tehnologiju strojnog ucenja za kombiniranje obrade prirodnog jezika i prepoznavanja

124 Marr, B. (2019). Artificial intelligence in practice: how 50 successful companies used Al and machine learning
to solve problems, New Jersey, John Wiley & Sons

125 Axon, S. (2020.) Here’s why Apple believes it’s an Al leader—and why it says critics have it all wrong,
preuzeto 8.9.2021. s https://arstechnica.com/gadgets/2020/08/apple-explains-how-it-uses-machine-learning-
across-ios-and-soon-macos/#h1

126 Hao, K. (2019.) How Apple personalizes Siri without hoovering up your dana, preuzeto 8.9.2021. s
https://www.technologyreview.com/2019/12/11/131629/apple-ai-personalizes-siri-federated-learning/
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govora kako bi interpretirala korisnikov glasovni zahtjev. Mali senzor govora neprestano radi
kako bi u bilo kojem trenutku mogao prepoznati dvije kljucne rijeci ,,hej Siri* nakon kojih se
budi cijeli sustav. '?” Kako bi sprije¢io aktivaciju vie uredaja odjednom u trenutku izgovora
kljucnih rijeci, Apple je morao nauciti svaki svoj uredaj kako prepoznati glas vlasnika uredaja.
Kako bi paralelno tome ostao u skladu sa svojom politikom minimalnog prikupljanja podataka
Apple je primijenio tehniku ,.federalnog ucenja*. Ova tehnika omogucava Appleu treniranje
viSe kopija lokanih modela putem lokalnih podataka, zatim se ti azurirani modeli Salju u
srediS$nji server gdje se spajaju u glavi model. Na ovaj nacin glasovni podatci korisnika nikad
ne napustaju njihove uredaje, dokle Siri svejedno postaje sve bolja 1 bolja u detekciji glasa

svoga vlasnika.!?®

Jo$ od lansiranja svog prvog smartphonea Appleova snaga bila je u njegovim aplikacijama.
FacelD tehnologija koristi uzroke lica za izgradnju modela koji onda lakSe prepoznaje
korisnikovo lice te se moze koristiti kao alternativa lozinki pri otklju¢avanju uredaja. Ista
tehnologija moze prepoznati lice osobe koja zvoni na vrata i lica osobe koje se nalaze na
fotografiji s korisnikom te ih on moZe ozna¢iti na nekoj drustvenoj mrezi.'?° Prilikom lansiranja
IPhonea 11 u 2018. godini Apple je svijetu predstavio svoju novu opciju za fotografije Smart
HDR. Prije nego li korisnik uopce pritisne tipku za fotografiranje kamera ve¢ snimi devet
primjeraka, zatim se pri pritisku tipke snimi fotografija, potom se u jednoj sekundi pomocu
dubokog ucenja analiziraju kombinacije ranije snimljenih primjeraka i stvarne fotografije,
analizira se svaki od 24 milijuna piksela kako bi se na kraju korisniku prikazala najkvalitetnija
verzija fotografije.!*® Homecourt je aplikacija s namijenjenom ulogom suca u bejzbol utakmici.
Korisnik samo mora svoj uredaj s kamerom pozicionirati s pogledom na teren te zatim

aplikacija sama prati kretanje igraca i lopte, njihove dozvoljene i nedozvoljene pozicije te

127 Jarrell, M. (2021.) Artificial Intelligence at Apple — Two Current Applications, preuzeto 9.9.2021. s
https://emerj.com/ai-sector-overviews/ai-at-apple/

128 Hao, K. (2019.) How Apple personalizes Siri without hoovering up your dana, preuzeto 8.9.2021. s
https://www.technologyreview.com/2019/12/11/131629/apple-ai-personalizes-siri-federated-learning/

129 Allinson, M. (2021.) The Use of Artificial Intelligence Technology in Apple Devices, preuzeto 8.9.2021 s
https://roboticsandautomationnews.com/2021/06/14/the-use-of-artificial-intelligence-technology-in-apple-
devices/43866/

130 jarrell, M. (2021.) Artificial Intelligence at Apple — Two Current Applications, preuzeto 9.9.2021. s
https://emerj.com/ai-sector-overviews/ai-at-apple/
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donosi iste odluke kao ljudski sudac. Sve to omoguceno je tehnologijom ra¢unalnog vida koja

je sadrzana u samom uredaju.'*!

4.7. Analiza poslovnog slucaja poduzeca Microsoft

4.7.1 O poduzecu

Tablica 9 Osnovni podatci o poduzeéu Microsoft

Microsoft

Sjediste Redmond
TrziSna kapitalizacija 2.230
Prihod u 2020 168
Industrije T

Izvor: izrada autora prema investing.com

Microsoft su 1975. godine osnovali Bill Gates i Paul Allen kao poduzeée za prodaju ra¢unala.'¥
Danas je Microsoft multinacionalna tehnoloska kompanija koja razvija i podrzava niz
softverskih proizvoda, usluga, uredaja i rjeSenja. Segmenti kompanije ukljucuju produktivnost
1 poslovne procese, racunalstvo u oblaku i osobna rac¢unala. Proizvodni portfelj sastoji se od
operativnih sustava, aplikacija za produktivnost, alata za upravljanje osobnim racunalima,

igrackih konzola, tableta i osobnih racunala.'®?

4.7.2. Kako Microsoft koristi umjetnom inteligencijom u praksi

Microsoftov poslovi model oduvijek je bio temeljen na pruzanju tehnoloSkih rjeSenja Siroj
populaciji. Njegovi operativni sustavi omoguc¢ili su milijunima korisnika diljem svijeta brze 1
efikasnije provodenje poslovnih operacija. Njegova nova ,, Al strategija“ pociva na istim
principima. Izvrsni direktor Satyna Nadella odlucio je graditi Microsoftovu novu strategiju oko
»demokratizacije umjetne inteligencije*, odnosno Microsoftov cilj je pruziti koristi od njezine
primjene Sto vecem broju ljudi, ali i ukljuciti Sto veci broj sudionika u proces odlucivanja o
daljnjem razvoju ove nove tehnologije.'** Umjetna inteligencija koristi se kako bi unaprijedila

Microsoftovu glavu skupinu proizvoda Office 365. Pomocu metode ,,analiza tinte** korisnici

131 Marr, B. (2019). Artificial intelligence in practice: how 50 successful companies used Al and machine
learning to solve problems, New Jersey, John Wiley & Sons

132 Wikipedia (b.d.), Microsoft, preuzeto 10.9.2021 s https://hr.wikipedia.org/wiki/Microsoft

133 Reuters (b.d.), Microsoft Corporation, preuzeto 10.9.2021 s https://www.reuters.com/companies/MSFT.O
134 Marr, B. (2019). Artificial intelligence in practice: how 50 successful companies used Al and machine learning
to solve problems, New Jersey, John Wiley & Sons
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mogu ru¢no napisan tekst prebaciti u Word ili PowerPoint. Pri izradi prezentacija PowerPoint
daje dizajnerske savjete na temelju zapamcenog stila koji koristi neki korisnik. Od 2017. godine
u ponudi je alat koji pomaze korisnicima pri objasnjavanju znacenja pojedinih akronima na
naCin da algoritam prolazi kroz dostupne dokumente unutar poduzeca gdje su ti akronimi

prethodno definirani te ih onda primjenjuje na dokument koji korisnik trenutno pregledava. !

Preko svoje Azure platforme Microsoft svojim korisnicima nudi Sirok izvor usluga,
infrastrukture i alata potrebnih za razvoj pametnih aplikacija pomo¢u umjetne inteligencije. Za
izradu pametnih rjeSenja na bazi strojnog 1 dubokog ucenja potrebno je mnogo
eksperimentiranja, procesorske snage, kompleksnog hardvera i mnogo trening podataka.
Mnoga mala i srednja poduze¢a nemaju dovoljno resursa kojima bi osigurala sve prethodno
navedene elemente za izradu poslovnih rjeSenja pomocu umjetne inteligencije. Putem Azure
platforme takvim poduze¢ima omogucen je fleksibilan pristup uslugama umjetne inteligencije
ovisno o njihovim potrebama i mogucénostima. Raspon usluga koje se nude varira od gotovih
rjesenja koje poduzeéa mogu koristiti s malo ili skoro nimalo predznanja o strojnom ucenju i
umjetnoj inteligenciji do potpuno personaliziranih rjeSenja gdje programeri koriste samo

infrastrukturu platforme na kojoj onda dalje grade rjesenja prilagodena njihovim potrebama.!*®

Za optimalno funkcioniranje mreze za racunalstvo u oblaku potrebna je infrastruktura koja
omogucuje veliku propusnost podataka i koja je dostupna svima. Kako bi rijesio ovaj problem,
Microsoft je 2015. godine zapoceo projekt Natick s ciljem postavljanja podatkovnih centara na
morsko dno. Prva faza projekta provedena je uz 2015. godine uz pacificku obalu, dok je druga
faza provedena 2018. godine uz obalu Ujedinjenog Kraljevstva. Motivacija za projekt dosla od
toga da 50% svjetske populacije Zivi blizu obale te da im je potrebno pruziti blizinu podatkovnih
centara kako bi uZivali $to ve¢i brzinu 1 kvalitetu usluga raCunalstva u oblaku. Mnoge su
prednosti koje ovakav pristup daje u odnosu na prijasnju praksu smjestanja podatkovnih centara
u srediSte gradova. Ovakvi centri ne zahtijevaju nabavu skupih nekretnina u kojima bi bili
smjesteni, imaju besplatan pristup izvoru hladenja buduéi da su okruZeni hladnom vodom te
mogu koristiti obnovljive izvore energije koji su smjesteni blizu njih. Glavni nedostatak

ovakvih centara svakako je nemogucnost redovitih servisa. Provodenjem ovog projekta

135 Neiger, C. (2018.) Here's How Microsoft Is Investing in Al, preuzeto 10.9.2021. s
https://www.fool.com/investing/2018/06/20/heres-how-microsoft-is-investing-in-ai.aspx

136 salvaris, M., Dean, D., & Tok, W. H. (2018). Microsoft Al platform. In Deep Learning with Azure (pp. 79-98).
Apress, Berkeley, CA.
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Microsoft je demonstrirao kako je mogucée paralelno izgraditi podatkovne centre koji su

samoodrzivi, koji poveéavaju propusnost podataka, smanjuju troskove i ne $tete okolisu.'*’

Tijekom 2020. godine Microsoft je javnosti dao uvid u svoj novi projekt zvan Bonsai. Projekt
je izraden oko platforme za izgradnju autonomnih industrijskih sustava upravljanja.
Kombinacijom strojnog ucenja, kalibracije i optimizacije donosi autonomiju upravljackim
sustavima u srcu robotskih ruku, buldozera, vilicara, podzemnih busilica, vozila za spaSavanje,
vjetroelektrana i solarnih farmi. Sustavi upravljanja ¢ine klju¢nu komponentu strojeva u svim
sektorima poput proizvodnje, kemijske prerade, gradevinarstva, energetike i1 rudarstva,
pomazuéi upravljati svime, od elektri¢nih podstanica i instalacija do flote tvorni¢kih podnih
robota. No, razvoj umjetne inteligencije i algoritama strojnog ucenja koji bi omogudili
automatizaciju tih procesa dosad je bio nerjeSiv zadatak. Postojeci sustavi upravljanja imaju
ograni¢enje u tome S$to rade na skupu unaprijed odredenih uputa u predvidljivim i
nepromjenjivim okruzenjima. Microsoft tezi razvoju nove generacije sustava upravljanja koji
¢e nadilaziti samu automatizaciji, te ¢e se moc¢i u realnom vremenu prilagodavati situaciji i
podacima koje primaju iz okruZenja. Pojedini zadaci su razbijeni na svoje jednostavnije
komponentne, koje sustav onda uci jednu po jednu pomocu pojacanog u€enja i prima nagrade
opisane matematickom funkcijom za svaki nauceni korak. Jednom kada su pojedini koraci
nauceni sustav ih integrira sve u jednu radnju. Ovi koraci se uce pomoc¢u simulacije koje se
odvijaju paralelno za svaki korak kako bi se skratilo vrijeme potrebno za trening sustava.
Pomoc¢u Azure platforme Microsoft je u moguénosti simulirati milijune mogucih scenarija iz
stvarnog svijeta na koje bi sustav mogao nai¢i, ukljucujuéi rubne slucajeve poput kvara senzora
1 komponenti. Nakon obuke, modeli se mogu implementirati kao podrska odlu¢ivanju, u kojoj
se integriraju sa postoje¢im softverom za pracenje radi pruZanja preporuka i predvidanja, ili s

ovlastenjem za izravno odlu¢ivanje, tako da modeli razvijaju rjeSenja za izazovne situacije.'*®

137 Microsoft (b.d.), Project Natick, preuzeto 10.9.2021 s https://natick.research.microsoft.com/

138 Wiggers, K. (2020.) Microsoft launches Project Bonsai, an Al development platform for industrial systems,
preuzeto 10.9.2021 s https://venturebeat.com/2020/05/19/microsoft-launches-project-bonsai-an-ai-
development-platform-for-industrial-systems/

63



5. Zakljucak

Umjetna inteligencija poznata je uzoj znanstvenoj zajednici jo§ od 1950-ih godina kada su
odrzane i prve znanstvene konferencije na tu temu. Medutim, proc¢i ¢e jo$ pola stoljeca, ili
popularno zvano ,,41 Winter*, sve do pojave tehnike strojnog ucenja i dovoljnog napretka

racunalne tehnologije dok umjetna inteligencija ne zazivi svoju primjenu u poslovnom svijetu.

Danas umjetna inteligencija mijenja poslovni, ali i privatni svijet. Razinu i doseg promjena koju
ova nova tehnologija sa sobom nosi mnogi usporeduju s pojavom interneta krajem 20. stoljeca.
lako je njezin puni potencijal zasad i dalje nepoznat, ve¢ je sada jasno da se poslovni svijet
okreée koriStenju umjetne inteligencije u svrhu donoSenja informiranih poslovnih odluka,
poboljSanja korisni¢kog iskustva i automatizaciji poslovnih procesa. Trenutno najzastupljenija
tehnika u podru¢ju umjetne inteligencije je duboko ucenje. Ona pokuSava imitirati
funkcioniranje ljudskog mozga u procesu ucenja i primjene novoste¢enih znanja. Kombinacija
napretka u procesorskoj moci racunala i izobilja podataka koje svijet svakodnevno stvara

omogucila je umjetnoj inteligenciji da pronade primjenu u svakoj vaznijoj poslovnoj dimenziji.

Svoj utjecaj umjetna inteligencija ostavlja na geopoliticku sliku svijeta, na strukturu i granice
pojedinih industrija, na na¢in kako poduzeca gledaju prama van u sklopu svoje strategije 1
konkurentske prednosti i kako gledaju prema unutra u sklopu svoje strukture organizacije 1
operativnih procesa. Na globalnoj razini dvije zemlje, SAD i Kina izdigle su se iznad svih
ostalih u pogledu istrazivanja i primjene umjetne inteligencije. Americ¢ki Google, Facebook,
Amazon, Apple 1 Microsoft te kineski Baidu, Tencent 1 Alibaba najuspjesnija su poduzeca u
industriji umjetne inteligencije, te su ujedno i najvrijednije svjetske kompanije. Sva ova
poduzecéa nekada su bila dio samo jedne industrije, medutim prihva¢anjem digitalnoga
poslovnog modela 1 stavljanja podatka 1 analitike u fokus svog poslovanja danas prijete
oduzimanjem trziSnoga udjela poduzec¢ima u Sirokom spektru industrija. Samim time postoji
realna opasnost da se vecina svjetskog bogatstva, znanja i vjeStina akumulira izmedu tih
poduzeca. Zbog toga se ta ista poduzeéa moraju suociti s odgovornosc¢u pravednije raspodjele
svojih dobitaka i1 s uklju¢ivanjem vaznijih svih stakeholdera u proces odluc¢ivanja o daljnjem

razvoju umjetne inteligencije.

Do promjena ¢e do¢i i unutar samog poduzeca. Sve veca digitalizacija poslovanja ima za
posljedicu promisljanje pogleda na van za poduzece u vidu poslovne strategije , nacina kako

prate svoje klju¢ne pokazatelje, kako gledaju na konkurenciju te kako pristupaju kupcima. Sve

64



vecCa automatiziranost mnogih poslova budi strah od masovne nezaposlenosti, no realniji
scenarij je da ¢e umjetna inteligencija ipak zamijeniti samo pojedine zadatke i da ¢e se sam opis
mnogih radnih mjesta promijeniti te ¢e takoder nastati potpuno nova. Poduzeca ¢ée morati
promisliti 1 svoj pogled prema unutra, prilagoditi svoju organizacijsku kulturu novonastalim
uvjetima, ovisno o vlastitim mogu¢nostima 1 potrebama zaposliti ljude upoznate s ovom novom
tehnologijom te otvorenom komunikacijom prema zaposlenicima predstaviti pozitivne, ali i
negativne strane koje ¢e im umjetna inteligencija donijeti u svakodnevnom poslu. Kazu da su
podatci nova nafta, pa zbog toga poduzeca moraju znacajniju pozornost posvetit njihovom
prikupljanju, skladiStenju i1 povezivanju iz raznih sustava. Kao i svaka nova i nedovoljno
istrazena tehnologija, umjetna inteligencija ima i neke loSe strane te sa sobom donosi odredene
rizike. Algoritmi mogu biti objektivni onoliko i podatci i ljudi kojih ih kreiraju. Umjetna
inteligencija lako se moZe koristiti za povredu privatnosti, kreiranju laznih informacija i za
manipulaciju odluka korisnika. Veliki problem je cCest slucaj neobjaSnjivosti, odnosno
nepoznavanja nac¢ina na koji algoritam dolazi do rjeSenja problema. Na kraju dana ljudi su ti
koji su odgovorni za svu $tetu koje algoritmi pocine. Zbog toga je za poduzeée vazno da je
upoznato sa svim rizicima kojima se izlaze primjenom umjetne inteligencije, te da posjeduje

mjere s kojima moZe nadzirati, upravljati i sprijeciti manifestiranje tih rizika.
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