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Utjecaj informacijskih sustava za poslovno odlu€ivanje na uspjesnost poslovanja poduzeca

PREDGOVOR

Glavni motiv za pisanje magistarskog rada na temu Utjecaja informacijskih sustava za
podrsku odlu€ivanju na uspjeSnost poslovanja poduzec¢a bila je cinjenica da se u
svakodnevnom radu susre¢em sa sve veCim brojem informacijskih sustava koji Dbi

menadzmentu i zaposlenicima trebali olakSati i ubrzati rad i donoSenje odluka.

Vrlo Cesto se mojim kolegama/kolegicama i meni dogodilo da sustave koje smo u praksi
susreli i s kojima smo radili ili radimo ocjenjujemo ili kao izuzetno korisne ili kao izuzetno
nekorisne. Cesto sam se pitala koliko informacijski sustav uistinu moze olak$ati rad i hoce i

zbog njegove upotrebe odluke koje donosim biti bolje i kvalitetnije.

S obzirom da radim u istrazivackom, raunalnom, sveuciliSnom okruzenju zanimalo me kako
menadzeri iz drugih djelatnosti i vlasnickih struktura gledaju na informacijske sustave za
poslovno odludivanje i smatraju li da su zbog toga odluke koje donose bolje, kvalitetnije i

usmijerenije na ostvarivanje uspjeha poduzeéa u kojima rade.

Provedeno istrazivanje pokazalo je da menadZeri u velikoj mjeri koriste informacijske sustave

za podrsku odlucivanju te da smatraju kako su poduzeca u kojima rade zbog toga uspjesnija.

Primjena informacijskih tehnologija od strateSkog je znafaja za svako poduzece, jer
informacijske tehnologije smanjuju troSkove, ubrzavanju administrativne poslove, potiCu
odlucivanje, jaCaju konkurentnost, postaju strateSko oruzje, povecavaju produktivnost i rad

¢ine ugodnijim, uspjesnijim i djelotvornijim.

Zahvaljujem svima koji su mi pomogli pri izradi ovog rada.

Moj mentor profesor dr. sc. Velimir Sri¢a korisnim sugestijama i ohrabrenjem motivirao me za

kontinuirani rad.

Ravnatelj SveuciliSnog racunskog centra - Srca mr.sc. Zoran Beki¢ imao je uvijek
razumijevanja, motivirao me za rad i dozvolio mi izostanke kada su mi bili najpotrebniji kako
bi se mogla posvetiti ovome radu. Zahvaljujem Dubravki Klibert Dobri¢ kao i ostalim
zaposlenicima Sektora za opée poslove Srca koji su za vrijeme moijih izbivanja ,vozili brod u

pravome smjeru®.
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U istrazivatkom dijelu rada neizmjerno su mi pomogle prijateljice i prijatelji kao i kolegice i
kolege XII. generacije poslijediplomskog studija ,,Organizacija i management® Ekonomskog

fakulteta u Zagrebu.

Bez stru€ne, vremenski zahtjevne i prijateljske pomoc¢i mr.sc. Marlene PlavSi¢ obrada

istraZivanja trajali bi puno duZe i bila bi u sasvim druk&ijem, manje kvalitethom obliku.

Na kraju, i najvaznije, zahvaljujem mami i suprugu DrazZenu koji su mi bili najvaznija potpora

tijekom studija i cijelog procesa stvaranja ovoga rada.
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1. UVOD

1.1. UVODNA RAZMATRANJA

Uslijed sve vecCe konkurencije suvremena poduzeca moraju unaprijediti svoje poslovanje.
Svakodnevno se pronalaze nova sredstva, nacini i pristupi koji omogucavaju sve vecu
efikasnost poslovanja koja dovodi do sve veéeg uspjeha poduzec¢a, a time i do vece
profitabilnosti. Jedan od takvih pristupa je i orijentacija na primjenu informacijskih sustava za
podrsku odlu€ivanju koji sve viSe postaju, simbol suvremenog poslovanja uspjesnog

poduzeca.

U zadnjih desetak godina raste znacenje informacije kao organizacijskog resursa i gotovo je
nemoguce poslovati uspjeSno bez validne i pouzdane slike stvarnog poslovanja poduzec¢a,
kao i bez kompletne i konzistentne informacije koja mora biti i relevantna te neovisna o
prostoru i vr.emenu u kojem je potrebna menadzZeru za donosenje kvalitetne odluke.

Za uspjeSno poslovanje poduzeca potrebno je izgraditi i svakodnevno Kkoristiti poslovni
informacijski sustav koji omoguc¢ava prikupljanje, obradu, €uvanje i pristup informacijama

kada i gdje je to potrebno, a ujedno pruza i potporu u odlucivanju.

U skladu sa poslovnom filozofijom, poduzece treba biti organizirano na nacin da omogucuje i
vertikalni i horizontalni protok informacija neophodnih za ostvarivanje organizacijskih ciljeva.
Organizacije stvaraju svoje outpute kroz razne kros-funkcijske procese, poput procesa
oblikovanja novog proizvoda, procesa prodaje ili procesa proizvodnje. UspjeSnost
organizacije ogleda se u onoj mjeri u kojoj su uspjesni njeni procesi, a uspjeSnost procesa

ovisi 0 azurnosti informacija kojima se svakodnevno raspolaze pri donoSenju odluka.

Analize provedene medu americkim poduzeéima pokazuju da 95 posto americkih menadzZera
poznaje informatiCke tehnologije i njihove mogucnosti toliko da su u stanju ocijeniti prednosti

koje informacijski sustavi mogu pridonijeti poslovanju njihova poduzeca.

Primjena informacijskih tehnologija od strateSkog je znaCaja za svako poduzece: smanjuje
troSkove, ubrzava administrativne poslove, poti¢e odlu€ivanje, jaCa konkurentnost, postaje

strateSko oruZje, poveéava produktivnost i rad €ini ugodnijim, uspjesnijim i djelotvornijim.
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1.2.SVRHA, CILJEVI | HIPOTEZE ISTRAZIVANJA

Ciljevi rada su:

+ ispitati utjecaj veli¢ine poduzeéa, vlasniCke strukture, djelatnosti poduzeca,
starosne strukture, obrazovanosti menadzmenta na koristenje informacijskih
sustava za podrsku odlucivanju,

+ ispitati povezanost izdvajanja financijskih sredstava za informacijske sustave
za podrsku odlucivanju i koristenje sustava,

+ ispitati stavove o vezi izmedu uspjeSnog poslovanja poduzeca i koriStenja
informacijskih sustava za podrsku odlucivaniu,

+ na temelju dobivenih rezultata predloziti informacijske sustave za odlucivanje

koji mogu doprinijeti uspjeSnom radu poduzeca.

Hipoteze rada

H1 - Poduzeca &iji menadzment prilikom donoSenja odluka koristi informacijske sustave kao

podrsku poslovnom odlu€ivanju uspjesnije posluju od ostalih poduzeca.

H2 - U poduze¢ima u kojima se koriste informacijski sustavi za poslovno odlucivanje
najceSce se koriste: sustavi za transakcijsku obradu podataka, sustavi za automatizaciju

uredskog poslovanja, upravljacki informacijski sustavi.

H3 - Sustavi za podrSku grupnom odludivanju, ekspertni sustavi i sustavi za podrsku
vrhovnom rukovodstvu naj¢esce se koriste u poduzecima cija je djelatnost: telekomunikacije i

informacijske tehnologije, bankarstvo i financijske usluge.

H4 - MenadZment poduzet¢a u vecéinskom privatnom stranom vlasniStvu CeSce koristi

informacijske sustave za podrdku odlucivanju.

H5 — Menadzment Cija je starosna struktura do 40 godina i koji se nalaze na viSim

stupnjevima stru¢ne spreme CeSc¢e koriste informacijske sustave za odlucivanje.



Utjecaj informacijskih sustava za poslovno odlu€ivanje na uspjes$nost poslovanja poduzeca 3

1.3.1ZVORI | METODE PRIKUPLJANJA PODATAKA

U radu ce biti koristeni primarni i sekundarni izvori podataka.

Primarni podaci bit ¢e prikupljeni putem istraZivanja.

U svrhu prikupljanja sekundarnih podataka provesti ¢e se istraZivanje za stolom, a ukljucit ¢e
inozemnu i domacdu struénu literaturu, specijalizirane Casopise i publikacije, istraZivanja
profesionalnih istraZivackih agencija, baze podataka i Internet (struCne internet portale i
korporativne stranice).

Istrazivanje

Nezavisne varijable

Veli¢ina poduzeéa
Varijabla veli€ina poduze¢a moze se pokazati vaznom prilikom promatranja ucestalosti
koristenja informacijskih sustav za poslovno odlucivanje. Pretpostavka je da se informacijski

sustavi za poslovno odlucivanje ¢eSce koriste u poduzec¢ima s vec¢im brojem zaposlenih.

Vlasnicka struktura

Vlasni€ka struktura moze se pokazati vaznim uzrokom pri donoSenju odluke o koristenju ili
ne koristenju informacijskinh sustava za poslovno odlu€ivanje. Pretpostavka je da se
informacijski sustavi za poslovno odluCivanje ¢eS¢e koriste u privatnim poduzec¢ima koja su
veé¢inom u stranom vlasnistvu, a zbog rasirenosti primjene ovakvih informacijskih sustava u

inozemnoj praksi.

Djelatnost

Podjela ispitanika u nezavisne skupine prema faktoru djelatnosti uzeta je u obzir kao mogudi
uzrok razlika u primjeni informacijskih sustava za poslovno odlu€ivanje. U ovoj varijabli
promatrat ¢e se slijedece skupine: poljoprivreda i prehrambena industrija, proizvodnja i
preradivatka industrija, komunalna djelatnost, graditeljstvo, brodogradnja, promet,
distribucija i skladidtenje, trgovina na veliko i malo, turizam i ugostiteljstvo, telekomunikacije i
informacijske tehnologije, bankarstvo, financijske usluge, javna uprava i obrazovanije i ostalo.

Pretpostavka je da poduzeéa Cija je djelatnost vezana za telekomunikacije i informacijske
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tehnologije, bankarstvo i financijske usluge ¢eS¢ée koriste informacijske sustave za poslovno

odlucivanje.

Dob/starosna struktura

Faktor dobi usko je povezan s koriStenjem naprednih informacijskih tehnologija. Pretpostavlja
se da menadzment Cija je starosna struktura do 40 godina &e3ée Kkoristi informacijske
sustave i da su stoga poduzeca koja oni vode uspjesnija. Ispitanici ¢e biti
podijeljeni/grupirani u sljedece skupine: mladi od 25 godina, od 25 do 30 godina, od 31 do 40
godina, od 41 do 50 godina, stariji od 50 godina.

Struéna sprema

Podjela ispitanika prema stru¢noj spremi uzeta je u obzir kao moguéi uzrok razlika u
koristenju informacijskih sustav za poslovno odlu€ivanje. U ovoj skupini ¢e se promatrati
sljedeCe skupine: srednja struCna sprema, viSa struCha sprema, visoka struéna sprema,
magisterij i doktorat. Pretpostavka je da predstavnici zadnje tri skupine cCeSce koriste
informacijske sustave za poslovno odlucivanje i uspjeh poduze¢a povezuju s primjenom

navedenih sustava.

Uzorak istraZivanja

Uzorak Ce se sastojati od slu€ajno izabranih ispitanika, koji obavezno trebaju biti na jednoj od

slijedecih razina menadzmenta: vrhovni i srednji menadzment, te niZze razine menadZzmenta.

Instrument istrazivanija

Za potrebe istrazivanja koristit ¢e se konstruirani anketni upitnik o ispitivanju utjecaja
primjene informacijskin sustava kao podrSke poslovnom odlu€ivanju na uspjeSnost
poslovanja poduzeda.

Anketni upitnik ¢e biti proveden putem web ankete koja ¢e biti distribuirana elektroni¢kom
postom (e-mail).

U uvodnom dijelu upitnika ukratko se daje objasnjenje kome je upitnik namijenjen kao i
objasnjenje o anonimnosti ispitanika.

U zavrSnom dijelu upitnika ukratko se daje objasnjenje pojmova koji se koriste u pitanju 8. i
9., a koji bi mogli biti nepoznati ispitaniku. ObjasSnjenje pojmova preuzeto je iz knjige
,Poslovno odlucivanje“, autora: Pere Sikavica, Borna Bebek, Hrvoje Skoko, Darko Tipuri¢,

izdano od Informatora, 1999. godine.
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Upitnik se sastoji od slijedecih grupa pitanja:

+

prva skupina pitanja u kojoj se traze podaci koji karakteriziraju ispitanike, a odnose se
na: spol, dob, struCnu spremu, vrstu struéne spreme, naziv radnog mjesta,

menadzersku poziciju (niza, srednja, vida), podatak o obrazovanju izvan Hrvatske;

druga skupina pitanja odnosi se na poduzeée u kojem ispitanici rade, naziv
poduzeca, broj zaposlenika u poduzecu, vlasni¢ku strukturu poduzeéa, temeljnu
djelatnost poduzeéa, starosnu strukturu menadzera i podatke o broju menadzera po

razinama i stru¢noj spremi;

tre¢a skupina pitanja odnosi se na koristenje i vrstu informacijskih sustava koji se
koriste u poduzeéu za poslovno odlucivanje — u ovoj grupi pitanja ispitanici daju
odgovore o ne/koristenju informacijskih sustava za poslovno odlu€ivanje i o vrsti

informacijskih sustava za poslovno odludivanje;

Cetvrta skupina pitanja odnosi se na povezanost izmedu postojanja osobe/odjela za
razvoj informacijskih sustava, ulaganja u informacijske sustave i uspjeSnosti

poduzeca;

peta skupina pitanja odnosi se na prednosti koje donosi uvodenje informacijskih
sustava kao podrske i vaznosti postojanja odredenih kriterija prilikom donoSenja
odluke za uvodenje informacijskih sustav za poslovno odlu€ivanje u poduzece.
Ispitanici davanjem ocjena vaznosti u rasponu od 1 do 5 iznose svoje stavove o
prednostima uvodenja informacijskih sustava koji su podr8ka pri poslovnom
odlucivanju i vaznostima kriterija koje treba razmotriti pri donosenju strateskih odluka

za primjenu informacijskih sustava za poslovno odlu€ivanje u poduzecu.

Analiza podataka

Anketni upitnik ¢e biti proveden putem web ankete koja ¢e biti distribuirana elektroni¢kom

postom (e-mail), a prikupljeni podaci ¢e se obraditi pomocu SPSS statistiCkog paketa.
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1.4.SADRZAJ | STRUKTURA RADA

Rad je podijeljen u pet poglavlja koja uz predgovor, popis slika, popis tablica, popis literature,

sazetak, kljuCne rijeci, priloge i biografiju autorice sacinjavaju cjelinu.

Prvo poglavije je uvodno poglavlje u kojem su ukratko opisani svrha, ciljevi i hipoteze
istraZivanja. Takoder, u prvom poglavlju su obrazloZeni i izvori i metode prikupljanja

podataka.

Drugo poglavlije koji novi naziv ,Informacijski sustavi i odlucivanje” bavi se definicijom
informacijskog sustava, povezanosti poslovnih informacija i poslovnih informacijskih sustava,
vrstama odluka i ulogom informacijskih sustava u poslovnom odlucivanju kao i prednostima i

nedostacima informacijskih sustava za podrsku odlucivanju.

Tre¢e poglavlje koje nosi naziv ,Informacijski sustavi i internetsko poduzece® bavi se
informacijskim sustavima i njihovim utjecajem na uspjesno poslovanje poduzeca s posebnim

osvrtom na poslovanje internetskog poduzeca.

Cetvrto poglavlje nosi naziv ,Rezultati istrazivanja“, a u njemu su dati metodoloSki aspekti

istraZivanja i rezultati istrazivanja.

Peto poglavlje je zaklju¢no poglavlje i u njemu su iznijeti zaklju€ci kako teoretskog tako i

istrazivackog dijela rada.
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2. INFORMACIJSKI SUSTAVI | ODLUCIVANJE

2.1.STO JE INFORMACIJSKI SUSTAV

21. stoljece obiljezavaju brze i diskontinuirane promjene koje nastaju u okruzenju poslovnog
sustava i koje tjeraju poslovni sustav na stvaranje mreze informacijskih veza, odnosno na
stvaranje informacijskih sustava za poslovanje. Informacijski sustav omogucéuje donoSenje

odluka u vezi s prilagodavanjem poslovnog sustava brzim promjenama u okolini.

Efikasno obavljanje gotovo svih vrsta poslova, u bilo kojem podrudju ljudske djelatnosti,
poprac¢eno je podacima ili informacijama. Informacije su nuzne za obavljanje poslova, a
informacijski sustav koji prikuplja, biljeZi i obraduje informacije nuzan je za funkcioniranje

poduzeca.

U modernim poduzecima potrebne su pravodobne i kvalitetne informacije kako bi menadzeri
mogli donositi ispravne i kvalitetne poslovne odluke koje ¢e doprinijeti uspjeSnosti poslovanja

poduzeca.

Tijek informacija je osnova za uspjeSno poslovanje menadZzmenta svakog poduzeca.
Suvremena poduzeca istraZzuju nove nacine poslovanja koji su bazirani na povezanosti tijeka

informacija unutar i izvan samog poduzeca.

Informacijski sustavi u svom radu se oslanjaju na formalne i neformalne izvore podataka.
Osobna raCunala mogu raditi samo s formalnim izvorima podataka, mogu ih sortirati i
presloziti kako bi se mogli koristiti na upotrebljiv na¢in. Zbog toga informacijska tehnologija
nije samo stvarna ra¢unalna oprema nego i izvor koji je usko povezan s neformalnim

informacijskim procesima.

Prema Internacionalnoj federaciji za obradu informacija (engl. IFIP) informacijski sustav se
moze definirati kao sustav koji prikuplja, pohranjuje, uva, obraduje i isporucuje informacije
vazne za organizaciju i drustvo, tako da budu dostupne i upotrebljive za svakog tko se zeli
njima Koristiti, uklju€ujuci poslovodstvo, klijente, osoblje i ostale. Informacijski sustav je

aktivni drustveni sustav koji se moze, ali ne mora, koristiti informacijskom tehnologijom.

Dijelovi informacijskog sustava su: podaci o stanju sustava, programi za prihvat podataka,

podaci u bazi podataka, programi za kreaciju izvjestaja, izvjestaji iz baze podataka.



Utjecaj informacijskih sustava za poslovno odlu€ivanje na uspjes$nost poslovanja poduzeca 8

Proces projektiranja (planiranja, pripreme), izgradnje (programiranja), koristenja i odrzavanja
(dodatnog projektiranja i izgradnje, razvoja), te prestanka koristenja (nestanka)

informacijskog sustava, €ini Zivotni ciklus informacijskog sustava.

U informacijski sustav ulaze podaci o stanju sustava iz okoline. Podaci se pamte u bazi
podataka, a iz baze podataka se kreiraju izvjeStaji potrebni organizaciji za njezino

funkcioniranje.

Nema informacijskog sustava bez programa koji prihvaéaju podatke o stanju sustava i
upisuju ih u bazu podataka te programa koji €itaju podatke iz baze podataka i kreiraju
izvjeStaje. Ako organizacija nema kompjutoriziran informacijski sustav, onda je njezina baza
podataka zapravo skup dokumenata, a njeni programi su ljudi koji upisuju podatke u

dokumente i iz kartoteke kreiraju izvjestaje.

Softver informacijskog sustava je skup programa za prihvat podataka i skup programa za
kreaciju izvjestaja. Program je skup naredbi koji upucuje raCunalo Sto da radi kako bi se

izveo dio ili viSe procesa poslovnog sustava.

Sustavi koji su interesantni za poslovanje organizacije su tzv. poslovni upravljacki
informacijski sustavi. To su sustavi koji ostvaruju svojevrstan informacijski sinergicki efekt,
buduci da procesom transformacije unutar sustava izlazne informacije koli€inom i kvalitetom

nadmasuju ulazne.

Informacijski sustav djeluje unutra nekog poslovnog sustava odnosno poduzeéa,

omogucavajuc¢i mu da komunicira unutar sebe i sa svojim okruzenjem.

Informacijski sustav preuzima informacije, obraduje ih i tako obradene prezentira poslovhom

sustavu ili okruzenju. Informacijski sustav je podsustav poslovnog sustav.
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Djelovanije informacijskog sustava unutar poslovnog sustava prikazano je na Slici 1*

POSLOVNI SUSTAV
INFORMACIJSKI SUSTAV

Upravljanje poslovnim sustavom

lzvodenje poslovnog procesa

—> > [=——:1

informacijski tok upravljacki tok materijalni tok

Efikasan informacijski sustav, iako se Cini nevidljivim, nezaobilazan je dio svakog poslovnog

sustava.

Da bi postojao poslovni sustav mora imati svoj informacijski sustav i u njemu razradene
postupke informacijskih aktivnosti, koje osiguravaju tijek svrsishodnih poslovnih informacija.

U nekim organizacijama te postupke obavljaju zaposlenici, dok u se drugima Kkoristi
suvremena informacijsko komunikacijska tehnologija. Prema tome informacijski sustav moze

i ne mora biti podrZzan od strane informacijske tehnologije.

U danasnje vrijeme suvremenog menadzmenta neki vrlo sofisticirani informacijski sustavi
koriSteni su bez upotrebe sofisticirane tehnologije, kao npr. just-in-time proizvodnja koja je
mnogo godina radila na osnovu ruku ispisanog karti€nog sustava.

Just-in-time koncepcija skladiStenja od kompanije traZzi minimalne zalihe proizvoda na
skladi$tu, odnosno nabavu i isporuku od strane dobavljaCa tono na vrijeme kada su im
potrebne za proizvodnju. Upravljanje informacijom u just-in-time procesu omogucava veliko

smanjenje trodkova i povecava brzinu isporuke.

! Cerié, V.; Varga, M., Birolla, H.: Poslovno racunarstvo, Znak, Zagreb, 1998, str. 32
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Svaki sustav, pa tako i informacijski sustav poduze¢a moze se najbrze opisati kroz odgovore
na tri osnovna pitanja:

1. Sto mu je cilj,

2. koje su mu funkcije,

3. od &ega se sastoji, koji su mu elementi.

Cilj informacijskog sustava dostaviti je pravu informaciju na pravo mjesto u organizaciji, u

pravo vrijeme i uz minimalne trogkove.?

U pravilu informacijski sustav obavlja Cetiri temeljne funkcije:

+ prikupljanje podataka — odgovara na pitanje kojim se izvorima sustav sluzi, odakle
dolaze podaci i kako se vrsi priprema, prikupljanje i unoSenje podataka,

+ obrada podataka — prikupljeni podaci se obraduju u skladu sa zahtjevima korisnika, a
to znaci da se oni putem raznih operacija transformiraju, sazimaiju ili ras¢lanjuju,

+ pohranjivanje podataka i informacija — prikupljeni i obradeni podaci se pohranjuju radi
kasnijeg daljnjeg koristenja,

+ dostavljanje podataka i informacija korisnicima — radi potrebe analize, upravljanja,
odlu€ivanja ili kontrole prikupljeni i obradeni podaci mogu se odmah dostaviti

korisnicima.

Prilikom prikupljanja podataka vazno je doc¢i do odgovora kojim izvorima se sustav sluZi,
odakle dolaze ulazi i kako ¢e se vrSiti priprema, prikupljanje i unoSenje podataka.

Prikupljeni podaci obraduju se u skladu s potrebama korisnika tako da se na njima vrse
operacije pretvorbe, sazimanja i ras€lanjivanja. Prikupljeni i obradeni podaci pohranjuju se
radi kasnijeg koriStenja ili se odmah dostavljaju korisnicima za potrebe upravljanja,
odlucivanja i kontrole.

Da bi informacijski sustav uspjeSno obavio sve navedene funkcije treba posjedovati

strukturu koju Cine svi gornji elementi.

Na dana$njoj razini razvijenosti informacijske tehnologije suvremenim poslovnim
informacijskim sustavom naziva se onaj sustav koji se sastoji od slijede¢ih elemenata
prikazanih na slici 2:
+ hardware — materijalno — tehnicki element koji ¢ine osobna ra¢unala, modemi, radne
stanice, mrezna oprema, printeri, skeneri, kablovi itd., a koji sluzi isklju€ivo ili pretezito

obradi podataka, odnosno informacija,

2 Sri¢a, V.; Inventivni menadzer, CROMAN i MEP CONSULT, Zagreb, 1994, str. 68
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+ software — nematerijalni element, a ¢ini ga programi, odnosno aplikacije, rutine ili
metode na kojima se temelji primjena hardvera,

+ lifeware — predstavlja sve ljude koji koriste informacijske tehnologije, bilo da su
profesionalni informatiCari ili krajnji korisnici,

+ orgware — predstavlja sve organizacijske postupke, metode i nacine kojima se
uskladuje i povezuju sva tri prethodna elementa u funkcionalnu cjelinu,

+ dataware — predstavlja koncepciju i organizaciju baze podataka, odnosno sve izvore
podataka, odnosno informacija,

+ netware — predstavlja tzv. prijenosni element poslovnog informacijskog sustava, a
Cine ga sredstva i veze za prijenos podataka (informacija) na daljinu koja povezuju

sve navedene elemente u jednu cjelinu.

L o
o =
< INFORMACIJSKI =
= SUSTAV =
< m

Slika 2. Elementi informacijskog sustava

Uspjesni poslovni informacijski sustav mora imati sve elemente medusobno uskladene i na
istoj razini kvalitete.

Svi navedeni elementi su u medusobnoj interakciji, a orgware ima ulogu sprege medu njima.
Medutim, bez dobre organizacije informacijska tehnologija je neucinkovita. Informacijsku
tehnologiju ¢ine ljudi koji su osposobljeni i obrazovani za uspjeSno koriStenje svih
mogucnosti suvremene informacijsko komunikacijske tehnologije u danadnjem informati¢ckom
dobu.
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Klju€ni zadaci informacijskog sustava u poduzecu su da putem mreze racunala ,pokrivaju®
poslovne transakcije i osiguravaju potrebne informacije menadZerima u odgovaraju¢em
vremenu i upotrebljivom obliku. Informacijski sustav poduzeca upravlja tijekovima podataka i

informacija od njihova izvora do menadZzera koji ¢e ih koristiti.

2.2.POSLOVNA INFORMACIJA | POSLOVNI INFORMACIJSKI SUSTAV

Upotrebljiva poslovna informacija mora osigurati menadZzmentu korisnu i pouzdanu sliku
stvarnosti odnosno okruzenja u kojem djeluje poslovni sustav, mora biti raspoloziva u pravo
vrijeme, kompletna i konzistentna, a Sto je najvaznije mora biti relevantna za domenu

poslovnog odlucivanja.

U donoSenju poslovnih odluka informacije imaju za menadzment veliku vrijednost, upravo
zato Sto se veliki broj odluka donosi pri odredenom veéem ili manjem stupnju rizika ili
neizvjesnosti §to narocito vrijedi za poslovne odluke. Svaka dodatna korisna informacija
olakSava proces odlu€ivanja i pomaze odgovarajucem razrieSenju odredenog problema ili

situacije u poduzecu.

U poduzeima ne postoji jedan, jedinstveni tip informacijskog sustava koji moze pokrivati
razliCite aspekte kompjutorske obrade podataka, ve¢ vise razli¢itih informacijskih sustava koji
pokrivaju razliita funkcionalna i organizacijska podrucja. Svi oni zajedno ¢&ine ono $to
nazivamo poslovni informacijski sustav. Poslovni informacijski sustav pomaZe procesu
odlu€ivanja u poduzec¢u na nacin da pomaze menadzerima u dono$enju odluka opskrbljujudi
ih odgovarajuc¢im informacijama i dajuci im optimalna rjeSenja. Poslovni informacijski sustav
moze donositi i samostalno odluke u situacijama koje se ponavljaju i gdje se ne mijenja

proces odlucivanja, nego samo njegove ulazne vrijednosti.

Poslovni sustav dobiva informacije iz raznih izvora, vanjskih ili unutarnjih, a informacijski
sustav ih obraduje u korisne informacije. Informacije su poslovnom sustavu potrebne za:
+ izvodenje poslovnog procesa,

+ upravljanje poslovnim sustavom i odlucivanje.

Izvodenje poslovnog procesa

Pod poslovnim procesima podrazumijeva se osnovna djelatnost odredenog poslovnog

sustava, odnosno poslovi koji se u njemu obavljaju.
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Koristenje suvremene informacijske tehnologije utje€e na strategiju poduzeca i stvara nove
poslovne mogucnosti te podiZze efikasnost poslovnih procesa. Da bi se odrzao korak s
konkurencijom viSe nije moguée obavljati poslovne procese bez primjene informacijske

tehnologije.

Vaznost primjene informacijske tehnologije naro€ito je vidljiva kod poduzeCa koja su

usmjerena na informacije, $to se posebno odnosi na banke i osiguravajuc¢a drustva.

U bankarstvu su najvazniji podaci o odnosu s klijentima i kreditne analize pa su stoga po
prirodi stvari banke uvijek bile veliki korisnici informacijske tehnologije. Postavlja se pitanje
kako danas u doba Interneta i sve vece deregulacije financijskih trzista, razlikovati
poslovanje dviju banaka? Odgovor je uvodenje inteligentne bankovne kreditne analize,
nadzora, rizika, kao i fleksibilnog odnosa s klijentima. Znanje je jedini ¢imbenik koji daje
jednoj banci prednost pred drugom. Banke moraju svojim klijentima pruZiti siguran pristup
informacijama i elektroni¢ko pla¢anje raduna. Tako danas banke omoguéavaju da se
transakcija odnosno podizanje novca mozZe obaviti na terminalu u poslovnicama banaka,
preko osobnih radunala kod kuée ili putem bankomata koji se praktic¢ki nalaze raSireni svuda
u svijetu. Informacijski sustavi svjetskih banaka vise se ne bave samo pozadinskom obradom
podataka ve¢ nude svoje financijske usluge odnosno hipotekarne kredite i omogucavaju
plac¢anje raCuna svojih klijenata. Zaposlenici banke u udaljenim podruznicama mogu otvarati
raune i zapocinjati postupak dodjele hipotekarnih kredita, a sve to povezujuéi klijenta

tijekom informacija s pozadinskim informacijskim sustavom.

Upotreba informacijske tehnologije nuzno dovodi i do automatizacije poslovnih procesa i Cini
ga ucinkovitijim, a u isto vrijeme se smanjuje manualni rad. U nekim slu¢ajevima uvodenje
informacijske tehnologije dovodi i do potpunog izbacivanja manualnog rada koji se svodi
samo na nadgledanje poslovnog procesa (npr. proizvodne linije za proizvodnju automobila

danas su potpuno automatizirane odnosno robotizirane).

Upotreba informacijske tehnologije mozZe dovesti i do promjene poslovnog procesa (npr.
kupovanje preko Interneta), odnosno reinZenjeringa koji predstavlja prijelaz na radikalno
drukcCiji naCin obavljanja poslovnog procesa, Sto je moguce ostvariti uglavhom primjenom

informacijske tehnologije.
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Upravljanje poslovnim sustavom i odlucivanje

Osim izvodenja poslovnog procesa, informacijski sustav ima zadataka osiguranja informacija
za djelotvorno upravljanje poslovnim sustavom. Informacija prikupljana iz bilo kojeg izvora
predstavija podlogu za donoSenje poslovnih odluka. Odluka se pak donosi u svrhu
ostvarivanja svrhe i cilja poslovnog sustava, odnosno poduze¢a. Pomocu odluka svjesno se

upravlja poslovnim sustavom.

Prema tome, svaki poslovni sustav nastoji izgraditi takav informacijski sustav koji ¢e mu
osigurati podlogu za brzo i kvalitetno odlu€ivanje, odnosno za pretvaranje informacija u

odluku, koja moze posluziti u budu¢em procesu odlucivanja.

A A

menedzer |—» odluka

\ J

raunalo |—»{ informacije

podaci

A

Slika 3. Od podataka preko informacije do odluke®

Potreban oblik informacija koje se koriste pri odlucivanju ovisi 0 menadzerskoj razini na kojoj

se odluka donosi te o problemu o kojem se odluCuje.

2.3.ULOGA INFORMACIJSKIH SUSTAVA U POSLOVNOM ODLUCIVANJU

U suvremenim uvjetima poslovanja u informacijskom dobu kojeg karakterizira primjena
informacijske tehnologije, telekomunikacija, i globalizacije poslovanja i odlu€ivanje postaje
sve teZe i sve sloZenije. Informacijska tehnologija je u vrlo kratkom roku umrezila cijeli svijet i
dovela do relativiziranja izbora najbolje poslovne odluke, uglavnom zato jer znanje pojedinca

¢ini sve manji udio u ukupnom globalnom znanju CovjeCanstva.

Informacijska odnosno internetska tehnologija kao i elektroni¢ko povezivanje kompanija
dovode do novih oblika organizacija, stvaranja mreznih, virtualnih i T - oblika organizacije,
Sto zahtjeva redefiniranja procesa i nacina odlu€ivanja, a posebno menadzZerskog
odluc€ivanja, koje u tim novonastalim uvjetima poslovanja postaje sve decentraliziranije,

demokratskije i grupno, jer se u proces odlucivanja ukljuuje sve vise subjekata odlucivanja.

s Cerié, V., Varga, M., Birolla, H.: Poslovno racunarstvo, Znak, Zagreb, 1998, str. 34
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2.3.1. POJAM | DEFINICIJA ODLUCIVANJA

Odlucivanje je staro koliko i civilizacija. Svaka ljudska aktivnost posljedica je nekog ranijeg
procesa odlucivanja, dakle sve Sto radimo danas, odnosno u odredenom trenutku ili je
odlu€ivanje ili realizacija ranijeg procesa odluCivanja. DonoSenje odluka se obavlja

svakodnevno u poslovnom i privathom Zivotu.

Odlucivanje kao pojam je u vrlo Sirokoj uporabi, od odlu€ivanja u osobnom Zivotu, obitelji pa
do odlucivanja u poduzeéima, raznim organizacijama i ustanovama odnosno drzavi i njezinim
institucijama. Covjek se svakodnevno nalazi u situacijama u kojima mora donositi odredene
odluke.

U suvremenim uvjetima rada i zivota, s obzirom da se Zivi brze i intenzivnije, i odlucivanje je

neusporedivo brze, ¢eSce i intenzivnije.

Za razliku od odlucivanja u privatnom zivotu odnosno u obitelji, odlu€ivanje u poduzecéima,
bankama, ustanovama i raznim drugim institucijama naziva se poslovno odlugivanje. Stoga
se poslovnim odlu€ivanjem smatra svako odlu€ivanje koje nije u domeni privatnosti. Za
razliku od privatnog odlu€ivanja gdje posljedice donesenih odluka osim donosioca odluke
osjecaju i svi ¢lanovi njegove obitelji, kod poslovnog odlucivanja odluke ¢e utjecati na vedi ili
manji broj djelatnika poduzec¢a odnosno organizacije, a ponekad i na sve djelatnike (ovisno o
veliini poduzeéa, razini odlu€ivanja i mjestu odlucivanja). Zato odlu€ivanje u poslu odnosno
poslovno odludivanje mora biti puno sistemati¢nije nego u privatnom Zivotu, i to upravo iz
gore navedenog razloga jer se ti¢e veéeg broja ¢lanova organizacije te u slu¢aju pogresne
odluke to moZe imati nedokulive posljedice za poduzece kao cjelinu. Ako se npr. top
menadzment poduzeéa odlu€i za pogreSnu strategiju razvoja poduzeca, to ¢e imati
dugotrajne negativne posljedice ne samo za menadzment poduzecéa veé za sve zaposlenike
odnosno cijelo poduzece. Nasuprot tome, ako u odlu€ivanju pogrijedi neka niza razina
menadzment to ¢e se direktno ticati tog menadzmenta i eventualno posredno ostalih

zaposlenika u poduzecu.

Potreba za donoSenjem odluka postoji u svim vrstama poslova i u svim organizacijama.
Moze se recCi da se od svakog zaposlenika trazi donoSenje odluka u domeni poslovanja koje
on obavlja. Odlugivanje je prisutno u svim profesijama i radnim mjestima, Sto znaci da nema

ni jednog radnog mjesta na kojem se ne donose odluke.
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Postoje razne definicije sto je to odlucivanje, a prema prof. dr. Velimiru Sri¢a: "Odludivanje je
proces utvrdivanja i izabiranja nacina rjeSavanja nekog problema u skladu s ciljevima

organizacije i okolnostima u kojima ona djeluje”.

Poslovno odlucivanje u informacijskom dobu kojeg karakteriziraju brze, iznenadne i Ceste
promjene nije moguce bez jake informacijske potpore. U suvremenim poduzec¢ima potrebne

su pravodobno kvalitetne informacije kako bi menadZeri mogli donositi ispravne odluke.

Odlugivanje se smatra jednom od kljuénih funkcija menadZzmenta. Tako npr. Akio Morita
predsjedavajuci Vije¢a direktora i CEO u Sony Company, smatra da je osnovna funkcija

menadzmenta donosenje odluka odnosno poslovno odlucivanije.

Odlugivanje nije jedina funkcija menadzmenta (uz odluéivanje funkcije menadzmenta su i
planiranje, organiziranje, vodenije i kontroling), ali je sigurno osnovna funkcija menadzmenta.
Potreba za donos$enjem poslovnih odluka odnosno odlu€ivanjem toliko je raSirena da je
odluCivanje postalo sinonim za upravljanje (engl. Managing). Stoga se moze reci da
menadzment ostvaruje svoju ulogu upravo kroz donosenje odluka odnosno kroz proces

odlucdivanja.

Sve viSe poduzecéa nastoji organizirati poslovne procese na nacin kako bi imali $to vecéu
trziSnu prednost i kako bi se to viSe isticali od konkurencije. Kako bi ostvarili to veci trZidni
uspjeh i postali sto efikasniji u svoje svakodnevne procese ukljuCuju nove informacijske

tehnologije koje znacajno olakSavaju rad i menadZmentu i zaposlenicima.

Vizionarski usmjerena poduzeéa teze suradnji, podjeli znanja i u srediSte svog poslovanja
stavljaju kupca, odnosno korisnika svojih usluga. S vremenom ¢e sva poduzeéa krenuti u
tom smjeru, ali ¢e se pojaviti i rizik od gubitka prednosti pred drugim poduzec¢ima. Kako bi se
izbjegao takav rizik potrebno je upoznati menadZment s prednostima informacijskih sustava.
Svaki informacijski sustav koji pomazZe u organizaciji i koordinaciji rada maksimalizira

djelotvornost efektivnost poslovanja poduzeca.

Kako poslovni procesi postaju sve kompleksniji, zaposlenici i menadzment ukljueni u
poslovne procese sve viSe trebaju podrsku informacijskih sustava u svakodnevnom poslu i u

donosenju odluka.

Informacijski sustav koji ¢e pomoc¢i u donoSenju odluka treba biti dizajniran tako da

omogucava specificiranje potreba, izvrSavanje, vodenje, nadzor i upravljanje poslovnim
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procesima na svim razinama poslovanja. Pozeljni su informacijski sustavi koji omogucéavaju
efektivhu podrsku prilikom dono3enja odluke i to kako bez vremenskih ogranienja, tako i
bez ograni¢enja u odnosu na mjesto u kojem se menadzer, prilikom donosenja odluke nalazi.
Dosadadnja praksa je pokazala da se naj¢e3c¢e koriste informacijski sustavi za donoSenje

rutinskih odluka koji uklju€uju procese koji se ponavljaju i &iji ishod je unaprijed predvidiv.

DonoSenje odluke o odabiru informacijskog sustava koji ¢e se koristiti kao pomo¢ u
donoSenju odluka dio je korporativhe strategije, a podrazumijeva razvoj, izvrSenje i
uskladivanje razli€itin strategija za pojedine funkcije poduze¢a. Kod donoSenja odluke o

odabiru informacijskog sustava primjenjuju se:

+ logisticka strategija pod kojom podrazumijevamo razvoj baziran na logisti¢kim
kapacitetima poduzec¢a (kao $to su npr. razvoj proizvodnje, marketinga, financija)

+ |T strategija pod kojom podrazumijevamo kreiranje konkurentskih prednosti poduzec¢a
na nacin da se smanjuju troskovi poslovanja i da se poduzecu dodjeljuje novi vanjski

identitet kao i nove mogucnosti za uspjeh na trzistu.

Mnoge studije su potvrdile utjecaj informacijskih sustava na razvoj poduzeéa ukoliko je prije
donosenja odluke o odabiru informacijskog sustava donesena i odgovaraju¢a strategija

razvoja poduzeca (Atkins, 1994; Baets, 1992; Lucas and Turner; 1987).

Lucas i Turner (1987) definirali su tri nivoa koje je potrebno postivati u procesu donosenja

odluka o primjeni informacijskog sustava u poduzecu.
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Tablica 1. Razvoj informacijskih sustava u vezi sa strategijom poduzeca

Nivo integracije

informacijskog sustava u _ o Rezultat uvodenja
] § Primarni cil] ] N
vezi sa strategijom informacijskog sustava
poduzecéa

Prvi nivo — neovisan Porast operativne Bolja informiranost
informacijski sustav djelotvornosti menadzera

Drugi nivo — provodenje Pomoc¢ u strateSkom Bolje razumijevanje

akcija za prihvacanje planiranju problema

informacijskog sustava

Treéi nivo — potpuna Otvaranje novih moguénosti | Mijenjanje procesa
integracija informacijskog poslovanja i kao i veCa donosenja odluka i procjena
sustava na sve razine kompetentnost poduzeca alternativnih poslovnih
poslovanja strategija

Izvor: Lucas, H.C. Jr., Turner, J.A.: A corporate strategy for the control of information
processing, in Madnick, S.E. (Eds), The Strategic Use of Information Technology, Oxford
University Press, Oxford, pp. 135-57, 1987

Na prvom nivou integracije neovisan informacijski sustav pomaze poduzecu u implementaciji
strategije povecCavanjem operativne djelotvornosti. U ovom slu€aju strategija i poslovni

procesi nisu direktno povezani, ali ipak dolazi do povecanja djelotvornosti poduzeéa.

Na drugom nivou strategija poduzeéa i menadZzment podrZavaju informacijske sustave i

narocito ih koriste za financijsko planiranje i pracenje troSkova te za stratesko planiranje.

Na treéem nivou postoji potpuna integracija informacijskih sustava na svim razinama
poslovanja. Ovakva integracija omogucava bolje poslovanje, vecu konkurentnost poduzeca
na trziStu kao i brzi i lakSi proces donoSenja odluka i procjene alternativnih poslovnih

strategija.

U nastavku je prikazan proces integracije informacijskog sustava u vezi sa strategijom

poduzeca.




Utjecaj informacijskih sustava za poslovno odlu€ivanje na uspjes$nost poslovanja poduzeca 19

Na prvom nivou strategija poduzeéa i strategija integracije informacijskih sustava su
razdvojene i razvijaju se neovisno jedna od druge. Ovakve strategije primjenjivale su se
1970-tih godina.

Na drugom nivou strategija razvoja poduzeca i integracije informacijskih sustava postaju
povezane $to dovodi do povecanja djelotvornosti i poveéanja profitabilnosti poduzeca.
Djelotvornost i profitabilnost poduzeca u isto vrijeme utje€e na razvoj svih poslovnih procesa,
razvoj informacijskih sustava i na proces donoSenja odluka. U situaciji kada su poslovni
procesi razvijeni, kada postoje razvijeni informacijski sustavi menadzment donosi kvalitetnije

odluke koje opet utje€u na polozaj poduzeca na trzistu.

U danasSnjem, suvremenom drustvu primjena informacijskih infrastruktura i primjena
suvremenih informacijskih tehnologija neophodna je za uspjeSno poslovanje poduzeca i
stvaranje novih znanja. Koliko se temeljito radunala i informacijski sustavi primjenjuju u

poslovanju, toliko brzo raste polozZaj poduzec¢a na trzistu.

Tri su temeljna obiljeZja modernog poslovanja poduzeca:

+ brzina — svaki aspekt poslovanja i organizacije poduzec¢a djeluje i mijenja se u
realnom vremenu,

+ povezanost — sve se elektronicki povezuje sa svime (proizvodi, ljudi, tvrtke, zemlje),

+ dodana vrijednost - u svakom proizvodu i usluzi raste vaznost tzv. neopipljive

dodane vrijednosti (imidz, emocija, informacija, sigurnost).

Informacijski sustavi iz temelja mijenjaju poslovne odnose. Novi oblici informacijskih usluga i
telekomunikacijske tehnologije omoguc¢avanju obavljanje transakcija izravno iz domova, sa
sluzbenih putovanja, bez neophodnog boravka na radnom mjestu. Ovakav pristup mijenja

Covjekovo mjesto u svijetu rada te nacin na koji se obavlja veéina usluga.

Prilikom definiranja poslovne strategije vazno je shvatiti trendove koji ¢e nastati kao
posljedica primjene informacijskih tehnologija. Promjene zahtijevaju redefiniranje proizvoda,

usluga, djelatnosti i cijelih grana privredivanja.

Poduzecéa koja primjenjuju informacijske tehnologije bitno ¢e smanijiti tro8kove poslovanja.
Tehnologija pruza brojne prednosti: modernizacija smanjuje broj zaposlenih, omogucava
bolje upravljanje financijskim tokovima i resursima, podrzava racionalno iskoriStenje energije,

ubrzava distribuciju resursa i stvara ustedu. Sve navedeno utjeCe na uspjeh poduzeéa i na
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jacanje konkurentske sposobnosti u poslovanju. Osim usteda menadzment poduzeca koji za
odlucCivanje koristi informacijske sustave za odluCivanje raspolaze s viSe realnih informacija

te mozZe brze i sigurnije donijeti odluke i povecati djelotvornost i kompetentnost zaposlenih.

Upravljanje na temelju kvalitetnih izvora informacija bitna je komparativna prednost japanskih
menadzera. Japanci su na razini zemlje i na razini pojedinca razvili sposobnost skupljanja
svih vrsta informacija iz cijelog svijeta i vrSili njihova daljnja usmjeravanja putem trgovackih
kompanija. Pri tome nastoje osigurati optimalan tijek informacija do najodgovornijih ljudi, onih
koji ¢e ih moci najdjelotvornije upotrijebiti. Dostavljanje prave informacije pravom €ovjeku radi

uspjednog djelovanja bit je suvremenog upravljanja na temelju informacijskih resursa.

Tri su tipiéne faze primjene informacijskih sustava kao podrske poslovnim sustavima:

a) obrada podatka,
b) obrada informacija,
c) obrada znanja.

Suvremeni svjetski trendovi usmijereni su na znanje kao osnovni resurs. Informacijska
organizacija postavlja nove zahtjeve, ali i daje nova rjeSenja u informatizaciji poslovanja. Iz

tih trendova jasno je da je znacajan utjecaj informacijske tehnologije na poslovnu politiku.

2.4.VRSTE ODLUKA | INFORMACIJSKIH SUSTAVA ZA PODRSKU
ODLUCIVANJU

2.4.1. VRSTE ODLUKA | PROCES ODLUCIVANJA

Brojne su podjele prema vrstama odluka, npr. prema vremenu potrebnom za njihovo
donoSenje, ponavljanju, prirodi problema koji se rjeSava, razini na kojoj se donose, donose i

se pojedinacno ili skupno itd.

Odludivanje je po svojoj definiciji proces koji traje odredeno, duze ili kraée vrijeme, a

zavrSava donoSenjem odluke.

Tako se npr. odluka o tome $to obuéi danas, moze donijeti u jednom trenutku, dok odluku o
tome koji novi proizvod lansirati na trzidte ili koju tehnologiju izabrati za odvijanje odredenog

procesa traje znatno duze.
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Ako se radi o odlukama koje se koriste za rjeSavanje rutinskih problema u poduzecu i to u
poznatim situacijama odnosno u situacijama koje se ponavljaju govorimo o programiranim
odlukama. Postupci u odlu€ivanju su poznati, s obzirom da postoje prethodna iskustva u
dono$enju odluka takve vrste. Suprotno njima u situacijama koje nisu redovite, uobiajene i
koje se ne ponavljaju govorimo o neprogramiranim odlukama. Radi se o novonastalim
situacijama s kojima se menadzment poduzeca jos nije susreo, odnosno koje se javljaju prvi
put. Kod dono&enja takvih odluka nema poznatih postupaka ili metoda za donoSenje odluka,

a svaka situacija je posebna sama po sebi i treba se rijesiti individualno.

Jedna od Cestih podjela je i podjela odluka na rutinske i nerutinske. Rutinske odluke se
obi¢no donose na operativnoj razini odlucivanja, dok nerutinske odluke donosi uglavhom top
menadzment. Srednja razina menadzmenta donosi u jednakoj mijeri rutinske i nerutinske

odluke.

Odnos pojedinih razina menadzmenta i vrsta odluka po njihovom znacaju prikazan

je na slici 4.

RUTINSKE ODLUKE

NERUTINSKE|ODLUKE

NIZA RAZINA SREDNJARAZINA ~ NAJVISA RAZINA
MENADZMENTA MENADZMENTA ~ MENADZMENTA

Slika 4. Odnos pojedinih razina menadzmenta i vrsta odluka po njihovom znaéaju *

S obzirom na razinu na kojoj se donose odluke mozemo govoriti o stratedkim, takti¢kim i

operativnim odlukama.

StrateSke odluke ubrajaju se medu najznacajnije i najvaznije odluke u poduzecu. Kao $to
ime govori o njima ovisi strategija poduzeca, kao i ciljevi buduéeg razvoja poduzecéa. Zbog
svog znacaja njih donosi top menadzment poduzeca i imaju dugorocCni utjecaj na poslovanije i

buduénost poduzeca.

4 Sikavica, P., Bebek, B., Skoko, H., Tipuri¢, D.: Poslovno odlu€ivanje, Informator, Zagreb, 1999, str. 47
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Takticke odluke su odluke koje se donose na niZoj razini menadZmenta odnosno njih
donosi uglavnom srednji menadZzment. Putem njih se realiziraju strateSke odluke. Od njih se

oCekuje povecanje djelotvornosti poslovanja poduzeca.

Operativne odluke su odluke najnizeg reda, koje se uglavhom donose na najnizim razinama
menadzmenta. Putem operativnih odluka se realiziraju takticke odluke. Operativne odluke se
najceS¢e donose u poznatim okolnostima i situacijama koje se ponavljaju, pa se govori 0

rutinskim odnosno programiranim odlukama.

Odlucivanje je kontinuirani odnosno stalan proces kako u privatnom Zivotu tako i u poduzeéu.
Mnoge odluke zahtijevaju od donositelja puno vremena, pripreme i znanja, za razliku od
ve¢ine odluka koje su dio naSe svakodnevice, koje donosimo spontano i bez puno

razmisljanja pa gotovo i ne primjecujemo da odlu¢ujemo.

U oba navedena sluaja odnosno u svim situacijama kada se donose odluke govori se o
procesu odlucivanja koji moze trajati duze ili kraée vrijeme. Kad je rijeC o svakodnevnim,
operativnim i rutinskim odlukama, taj proces traje znatno krac¢e, dok donoSenje strateskih
odluka zahtjeva ozbiljnu pripremu i veliko znanje o problemu o kojem se odlucuje, kao i

odredeno vrijeme potrebno za ocjenjivanje mogucih varijanti, Sto traje znatno duze.

Medutim problem je Sto Cesto i za donoSenje vaznih, stratedkih odluka nemamo dovoljno
vremena pa se opasnost od donoSenja pogreSne odluka uveéava upravo zbog nedostatka

potrebnog vremena.

Odluke od najvece vaznosti za poduzeée moraju biti vrlo ozbiljno i temeljito pripremljene, za
razliku od svakodnevnih, rutinskih odluka koje se donose na mnogo slobodniji i opusteniji

nadin.

Proces odluCivanja ima svoje karakteristicne faze, ali se mozZe odvijati na viSe razli€itih

nacdina.

Faze procesa odlucCivanja su sljedece:

1. skupljanje informacija - traze se izvori informacija, skupljaju se potrebne informacije
za donosSenje odluke, te se procjenjuje njihova vrijednost;
2. oblikovanje opcija - formuliraju se moguci smjerovi daljnjih aktivnosti, koji se nakon

toga analiziraju i procjenjuju u skladu s ciljem odnosno strategijom poduzeca;
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3. izabiranje opcije - donositelj odluke odnosno menadzer konacno izabire onu opciju za

koju smatra da je zadovoljavaju¢a (po mogucénosti optimalna) za poduzece.

MozZe se dogoditi situacija da ni jedna opcija nije zadovoljavajuc¢a, ali i to da nekoliko
konkurentnih opcija daje vrlo pozitivhe rezultate te je na menadZeru poslovni rizik izbora

najpovoljnije.

U svim fazama procesa odluCivanja menadzeri se suo€avaju s rjeSavanjem razliCitih vrsta

problema, za koji se koristi niz raznovrsnih metoda, alata i informacijskih sustava.

U procesu odluc¢ivanja uvijek se rieSavaju odredene situacije koje su u pravilu konfliktne, a
konflikt ili sukob se manifestira kao odnos izmedu neogranicenih zelja i potreba i ogranié¢enih

moguénosti.

Svaka od moguéih varijanti za rjeSavanje konfliktne situacije ima svoje prednosti i
nedostatke. Donositelji odluka odnosno menadzeri moraju u procesu vrednovanja

raspolozivih varijanti izabrati onu koja im donosi viSe koristi, a manje gubitka.

2.4.2. VRSTE INFORMACIJSKIH SUSTAVA ZA PODRSKU ODLUCIVANJU

Osnovni razlog uvodenja i koriStenja informacijskih sustava je potreba i usmjerenost
poduzeca na iskoristenost informacija koje proizlaze kao rezultat transakcijskih obrada

podataka s ciliem poveéanja produktivnosti poduzeca i uspjeha poduzeca na trzistu.

DonoSenje poslovnih odluka predstavlja vaZzan segment poslovanja koji se odvija

svakodnevno na svim razinama odlucivanja i podrucjima poslovanja.

Da bi se menadzZerima olakSalo dono$enje poslovnih odluka danas se primjenjuju razni
informatiki sustavi, programi i alati. Cilj im je pruzanje pomo¢i donoSenju kvalitetnih i
pravovremenih odluka. Kvalitetne i pravovremene odluke zasnivaju se na kvalitetnim
informacijama te na raznim modelima koji pomazu definiranju opcija i izboru najbolje opcije
odnosno rjeSenja. Stoga je primjena informacijskih sustava i informacijske tehnologije vrlo

vazna u potpori poslovnom odlucivanju.

Opcenito govoreci, informacijski sustav upravlja tijekom podataka i informacija od mjesta

njihovog nastajanja do menadzera koji ¢e ih koristiti. Informacijske sustave razlikujemo s
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obzirom na razinu primjene informacijske tehnologije i vrste informacija koje poslovni sustav

koristi.

S obzirom na hijerarhijsku razinu, postoje tri razine informacijskih sustava koji odgovaraju

razinama menadzmenta u poduzecu.

Na strateSkoj razini informacijski sustavi su pretezno sustavi za podrsku odlucivanju (DSS) i

sustavi za podrSku vrhovnom rukovodstvu (ESS).

Na taktiCkoj razini odnosno na srednjoj razini menadZzmenta informacijski sustavi sluze za
menadzersku kontrolu i upravljanje ili za posebnu podrSku odlucivanju u problemskim
podrucjima, odnosno koriste se upravljacki informacijski sustavi (MIS) i sustavi za podrSku

odlucivanju (DSS), uz potporu s ekspertnim sustavima (ES).

Tablica 2. Vrste informacijskih sustava i veza u potpori poslovnom odlugivanju®

o _ Nazivi na engleskom jeziku i Potpora poslovnom
Informacijski sustavi . .
skraéenice odluéivanju
1. Sustavi za transakcijsku Transaction Processing Systems )
Neizravna

obradu podataka (TPS)
2. Sustavi za automatizaciju | Office Automation Systems )

. Neizravna
uredskog poslovanja (OAS)
3. Upravljacki informacijski Management Information

_ Izravna

sustavi Systems (MIS)
4. MenadZzerski sustavi za Managerial Support System
podrsku (MSS)

4.1. Sustavi za podrku o
Decision Support Systems (DSS) | Izravna

odlucivaniju
4.2. Sustavi za podrdku Group Decision Support Systems

o Izravna
grupnom odlucivanju (GDSS)
4.3. Ekspertni sustavi Expert Systems (ES) Izravna
4.4. Sustavi za podrsku Executive Support Systems

Izravna

vrhovnom vodstvu (ESS)

5 Sikavica, P., Bebek, B., Skoko, H., Tipuri¢, D.: Poslovno odludivanje, Informator, Zagreb, 1999, str. 291
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Na operativnoj ili najnizoj razini menadZmenta koriste se aplikacije upravljackog
informacijskog sustava (MIS), a na temelju postoje¢ih sustava za transakcijsku ili
elektroniCku obradu podataka (TPS).

Sustavi za transakcijsku obradu podataka (TPS) sluZze za svakodnevnu obradu podataka i
obavljanje rutinskih poslovnih transakcija. Oni podrzavaju izvodenje poslovnih procesa kao i
drugih operacija u poduzeéu. To se prije svega odnosi na informacije o stanju robe na
zalihama, obradu plac¢a, fakturiranje, primanje narudzbi i sl. Premda transakcijski
informacijski sustavi predstavljaju poc¢etnu fazu razvoja informacijskih sustava, njihova uloga

u odlu€ivanju se ne smije zanemariti.

lako se oni koriste na operativnoj razini odlu€ivanja, na kojoj nema neizvjesnosti i rizika,
kratkorocno odlucivanje ima vrlo veliki znaaj u odvijanju poslovnog procesa jer osigurava
poduzecu trenutno informacije o stanju odredenog procesa ili aktivnosti. Informacija o stanju
zaliha u odredenom trenutku je vazna kako bi se moglo na vrijeme pristupiti nabavi nove

robe.

Podaci o poslovnim dogadajima i izvrSenim transakcijama pohranjuju se u bazama podataka,
koje pohranjuju neobradene podatke i informacije, i kasnije se u istom obliku nude
korisnicima na njihovo traZenje. Nad tim podacima se obavljaju odredene operacije sto
stvara objektne strukture i zajedno s izvjed¢ima i korisniCkim suceljima &ine transakcijski

sustav.

Korisnici transakcijskog informacijskog sustava imaju hijerarhijski najnize ovlasti u
odlucivanju, ali obavljaju svakodnevne operacije i aktivnosti koje su osnova za daljnje
odludivanje taktickim i strateSkim razinama odlucivanja i upravljanja. 1z navedenog je vidljivo
da transakcijski informacijski sustavi nisu sustavi Cija je osnovna namjena podrska
poslovnom odlucivanju. Oni povezuju organizaciju i glavni su izvor informacije za druge vrste

informacijskih sustava koji sluze kao podrdka poslovnom odlucivanju.
Informacijske sustave s obzirom na vrstu mozemo podijeliti na:
+ Klasi¢ne ili transakcijske sustave,

+ Sustave za potporu odlucivanju,

+ Ekspertne sustave.
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Klasiéni ili transakcijski informacijski sustav je osnovni dio svakog informacijskog

sustava i pruza potporu tekué¢em odvijanju poslovnog procesa i transakcija.

Klasi¢ni ili transakcijski informacijski sustav ima tri op¢e funkcije:
+ vodenje evidencije — ukljucuje evidentiranje zapisa o0 svakoj poslovnoj transakciji u
bazi podataka,
+ izdavanje — odnosi se na stvaranje raznovrsnih dokumenata potrebnih u poslovanju
kao Sto su racuni, ¢ekovi, uplatnice itd.,
+ izvjeStavanje — sluzi za pracenje, odnosno kontroliranje poslovnog procesa.
Izgradnja informacijskog sustava pocinje izgradnjom njegovog transakcijskog dijela u cjelini
ili u dijelovima. Nazalost, mnoga poduzeéa danas svoj informacijski sustav nisu znacajnije

unaprijedila od faze transakcije odnosno elektroni¢ke obrade podataka.

Sustavi za potporu odlu€ivanju pored sirovih podataka posjeduju i baze modela,
dokumenta, prognoza i statistika koje menadzerima pomaZzu prilikom donoS$enja poslovnih
odluka. Sustavi za potporu odlucivanju imaju napredniju moguénost obrade informacija na
osnovu Cega stvaraju baze modela. Ovi sustavi daju moguc¢nost simulacije dogadaja i
procesa, predvidanja, analize razli€itih scenarija i podrzavaju dugoro¢no, odnosno

strategijsko odlucivanje.

Ekspertni sustavi imaju mogucénost pohrane znanja stru€njaka iz odredenog podrudja,
upotrebe tog znanja pri odlucivanju i stvaranju novog znanja. Ekspertni sustavi su najvida
faza razvoja informacijskog sustava jer u sebi imaju ugradeno ekspertno znanje, stoga ih

koriste top menadzeri u kompaniji.

S obzirom na ¢&injenicu da informacije dolaze iz raznih izvora, informacijski sustav mozemo

opcenito podijeliti na dvije kategorije:

+ formalni,

+ neformalni.

Formalni informacijski sustav pruza deskriptivne informacije, preslikava realni svijet u sustav.
Formalni informacijski sustav odgovora na pitanja kao Sto su: koliina proizvodnje, statistiCka
opazanja kvalitete i neslaganja koja postoje izmedu prognoziranog i stvarnog budzeta.
MenadZeri ne smiju zanemariti ni neformalni informacijski sustav, odnosno neformalne izvore

informiranja kao $to su razgovor na hodnicima, u restoranu i sl.
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Pri dono$enju odluka menadzeri koriste i formalne i neformalne izvore informiranja. Sve do
nedavno, racunalni sustavi su mogli obradivati samo formalne podatke. Postojala je Cvrsta i
rigidna granica u primjeni informacijske tehnologije izmedu formalnih i neformalnih podataka,

a dizajneri sustava su se navikli na postojanje te granice.

Problem formalnih sustava vidljiv je u njihovoj ograniCenosti. Vrijednost informacija se
pocinje gubiti ve¢ od samog trenutka uvodenja informacijske tehnologije, zbog promjena

koje nastaju u stvarnom svijetu.

Da bi formalni sustav bio efikasan treba biti sposoban odgovoriti na promjene. Ako
menadzeri prime neto¢nu informaciju iz formalnih sustava oni ¢ée je zaobi¢i. Nakon
odredenog vremena, povecanjem promjena u okruzenju, formalni sustav postaje manje

znacajan.

Problem distribucije neto¢nih informacija lezi u pravovremenoj sinkronizaciji, buduc¢i da je
ra¢unalo stvoreno za primanje i slanje informacija izmedu stvarnog svijeta i korisnika. Vecina
formalnih sustava su stoga, prema Paretovom pravilu samo 80% tocni. Ostalih 20%
predstavlja rizik poslovanja koji se ne moze tolerirati, stoga treba rijeSiti problem

sinkronizacije.

Moderni informacijski sustavi danas se oslanjaju na formalne i neformalne izvore podataka i
informacija. Osobna racunala mogu raditi samo s formalnim izvorima podatka, mogu ih
sortirati i presloZiti kako bi se mogli koristiti na upotrebljiv nacin. Zbog toga informacijska
tehnologija nije samo stvarna raCunalna oprema nego i izvor koji je usko povezan s

neformalnim informacijskim procesima.

Vrlo je bitno da se ova dva sustava, formalni i neformalni, medusobno integriraju i oslanjaju
jedan na drugog. Informacijska tehnologija se danas kre¢e prema neformalnim
komunikacijama. Napredni poslovni sustavi danas se ne dizajniraju u svrhu izvrSavanja

odredenih funkcija, ve¢ svoje mogucnosti pruzaju na koriStenje menadzZerima.

Sustavi elektronicke poSte (e-mail) su takav primjer. Forma komunikacije je prepustena
korisniku, dok moguc¢nost slanja poruke na daljinu ostaje u domeni racunala. Mjesecima
nakon instaliranja elektroniCke posSte, iskustva kompanija pokazuju brzo povecanje kako

neformalnih tako i formalnih komunikacija.
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Menadzeri trebaju poku$ati usuglasiti ljudsku stranu informacijskog sustava s racunalom, sto
predstavlja izazov upravljanja informacijskom tehnologijom.

Tajna poslovnog uspjeha u informatiCkom dobu leZi u uspjehu informacijskog sustava. Tajna
uspjeha informacijskog sustava je suvremena, fleksibilna infrastruktura utemeljena na

standardima osobnih raCunala, primjeni suvremene informacijske tehnologije i Interneta.

Postoji vide struktura poslovnog informacijskog sustava. U praksi se pokazalo da su
poduze¢ima za uspjedno poslovanje potrebni poslovni informacijski sustavi slijedece

strukture:

informacijski sustav upravljanja nabavom,
informacijski sustav upravljanja proizvodnjom,
informacijski sustav upravljanja prodajom,
informacijski sustav pracenja ljudskih resursa,
financijsko — racunovodstveni informacijski sustav,
informacijski sustav osnovnih sredstava,

informacijski sustav planiranja, upravljanja i odlucivanja (strateski IS),

- F F F F & F &

informacijski sustav istrazivanja i razvoja.

Prilikom dono3enja odluke o vrsti informacijskog sustava koji ¢e se nabaviti za poduzece
potrebno je sagledati slijedece kriterije: cijena, mjesto, vrijeme, kvaliteta i kvantiteta sustava
koji se nabavlja. Kvaliteta je vazna zbog sigurnosti cjelokupnog sustava. Bez obzira na
kvalitetu sustava menadzment treba biti spreman na prilagodbu sustava kako bi se sustav
personalizirao za potrebe poduzeéa. Isto tako vazno je znati hoce li se dobavlja
informacijskog sustava pridrzavati rokova isporuke, odnosno hoce li odjel/osoba unutar
poduzeca koji ¢e izradivati informacijski sustav postivati zadane rokove. Osim navedenih
kriterija vrlo je vazno znati je li dobavljaé/programer dostupan i za odrzavanje nabavljenog
informacijskog sustava, je li nabavljeni informacijski sustav kompatibilan s postoje¢im
informacijskim sustavima koji se koriste u poduzecu, koliko je poduzece koje je nabavilo

informacijski sustav vazno dobavljacu kao i moguénosti proSirivanja informacijskog sustava.

Samo detaljno i kvalitetno odabran informacijski sustav smanijit ¢e troSkove poduzeca te ¢e

dovest do boljeg funkcioniranja poslovnih procesa u cjelini.

U pocetku je primjena informacijskih sustava bila usmjerena na obradu transakcija, kao na

primjer na obradu zaliha, praéenje proizvodnje i prodaje, evidenciju zaposlenika i obradu
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njihovih plac¢a. Tijekom godina informacijski sustavi evoluiraju i po€inju sluziti rukovodstvu
kompanija za potporu u poslovhom odluéivanju, a danas integrirani softverski paketi podrzani
bazama znanja i metodama umjetne inteligencije simuliraju zaklju€ivanje i ponasanje

eksperata.

Slijedom navedenog razvoj poslovnih informacijskih sustava moze se podijeliti na:

+ klasi¢ni (transakcijski) informacijski sustav,
+ sustav za potporu odlucivanju i

+ ekspertni sustav.

2.4.2.1. TRANSAKCIISKI INFORMACIJSKI SUSTAV

Transakcijski informacijski sustav naziva se i klasi¢ni informacijski sustav. Transakcijski
informacijski sustava predstavlja temeljni informacijski sustav, a karakteristika mu je da
podrzava svakodnevne poslovne transakcije i aktivnosti (npr. prijem i izdavanje robe na
skladistu, ulaz sirovina i njihova obrada u proizvodnji, primanje narudzbi i placanje u prodaji i

sli¢no).

Klasi¢ni informacijski sustav izmedu korisnika i baze podataka na zahtjev odgovara sirovom
informacijom. Sirova informacija je podatak koji smo trazili, bez obrade ili objaSnjenja (npr.
Internet). Bavi se pretezno svakidasnjim poslovnim transakcijama i aktivhostima pa se naziva
i transakcijski informacijski sustav. Transakcijski informacijski sustav osigurava voditeljima
detaljna izvjeS¢a o svakidasnjim transakcijama. Zbog toga su pogodni samo za operativnhu

razinu upravljanja tvrtkom.

Ovaj sustav pociva na ,client — server® arhitekturi kao baznoj osnovi za obrade, a manipulira
podacima u domeni transakcija. Transakcijski sustavi u poduzec¢ima sluze za izradu daljnjih
izvieStaja o dnevnim transakcijama, za izradu raznih pregleda i sazetaka knjigovodstvenih
promjena. Pogodni su samo za operativhu razinu upravljanja u kompaniji. Medutim,
transakcije prikupljene tijjekom duljeg razdoblja u bazi podataka ovog klasi¢nog
informacijskog sustava moguce je obraditi na nacin da daju prikaz odredenih trendova u
nekom vremenskom periodu, primjerice prikaz prodaje odredenog proizvoda u jednom
mjesecu ili nekih drugih tjednih ili mjesecnih kretanja. Time se omoguc¢ava uvid u cjelinu
poslovne aktivnosti poduzeéa i moze se govoriti o nadogradnji klasi¢nog transakcijskog

informacijskog sustava.
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2.4.2.2.  UPRAVLJACKI INFORMACIJSKI SUSTAVI (MIS)

Upravljacki informacijski sustavi sluZe uglavhom menadZzmentu poduzec¢a na srednjoj razini,
opskrbljujuéi ga djelomiéno agregiranim i kategoriziranim informacijama koje su dobivene iz
transakcijskog informacijskog sustava i djelomi¢no iz pretrazivanja okruZenja poduzeca. Za
razliku od drugih sustava koji sluZze sli€énoj namjeni upravljacki informacijski sustav, stvara
svakodnevna, rutinska i unaprijed formirana izvje$¢a te unaprijed pravi predvidene analize.
Radi toga se ovaj sustav naziva joS i izvjeStajni informacijski sustav (engl. Information
Reporting System). Izvje§¢a mogu biti izradivana prema nekom redovnom rasporedu (npr.
ponedjelikom se izraduje izvijeS¢e o poslovanju proteklog tjedna za potrebe kolegija
menadzmenta), moze biti izvje§¢e o izvanrednim situacijama u poduzecu (npr. ako su
troSkovi premasili dogovoreni plan), ili izvieS¢éa koja se izraduju prema zahtjevu menadzera

(npr. financijska izvie$¢a o pla¢anju robe i kamata najvec¢im dobavljacima).

Za razliku od transakcijskog informacijskog sustava koji sluzi za pracenje poslovnih procesa i
operativnih aktivnosti poduzeéa, upravljacki informacijski sustavi osiguravaju menadzerima
izvieS¢a i izravan pristup podacima o sadasnjem i proSlom poslovanju poduzecéa koji su

potrebni za brze i efikasnije donoSenje poslovnih odluka.

Glavno svojstvo upravljackih informacijskih sustava je podrSka u donoSenju poznatih,
rutinskih i ponavljaju¢ih odluka, koje se donose na nizim i srednjim menadzZerskim razinama.
Stoga upravljacki informacijski sustav omogucava poboljSanje odlu€ivanja na operativnim i

takticnim razinama menadzZmenta.

Upravljacki informacijski sustav predstavlja za poduzece vrlo veliki kvalitativni napredak: od
informacijskog sustava u kojem se samo prate poslovni procesi i aktivnhosti do sustava koji se
orijentira na povecanje efikasnosti menadZmenta. Zbog toga upravljacki informacijski sustavi
predstavljaju glavnu komunikacijsku osnovicu koja pomazZe smanjenju i neutraliziranju
ovisnosti menadzZera pojedinih organizacijskih cjelina o informacijama iz drugih

organizacijskih cjelina u poduzecu.

Informacija postaje svima dostupna i koristi se u svrhu optimalnog poslovanja cjelokupnog

poduzeca, a ne nekih njegovih organizacijskih cjelina.

Upravljacki informacijski sustavi osim $to menadzerima osiguravaju periodi¢ne informacije,

omogucuju i on - line obradu podataka i informacija te na taj na€in omogucuje menadzerima
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da umjesto ¢ekanja ispisa cjelokupnog izvjeStaja, odmah mogu doci do potrebnih informacija
u odredenom obliku putem uporabe monitora ili pisa¢a. Ovakav nacin dobivanja informacija
je bitan za menadzere na niZzim razinama u poduzecéu, kojima svakodnevno trebaju tekuce
informacije o poslovnim aktivnostima poduzeéa do kojih mogu doéi jedino putem on - line

obrade.

Opéenito gledajuéi upravljacki informacijski sustavi pomaZzu menadZerima u procesu
dono$enja odluka povecavanjem brzine odvijanja procesa odlu€ivanja i pruzanjem potrebnih

pretpostavki za ostvarenjem vece kvalitete donesenih odluka.

Upravljacki informacijski sustav se moze okarakterizirati i kao nadogradnja klasi¢nog
informacijskog sustava. Transakcije koje se prikupljaju moguce je obraditi tako da omoguce
uoCavanje tjednih ili mjesecnih kretanja i nekih trendova te time osiguravaju cjeloviti uvid u

poslovne aktivnosti.

Postojanje transakcijskog sustava je preduvjet za nadogradnju naprednijih sustava.
Naprednije sustave je moguce razviti samo ako postoji obrada svih transakcija u okviru
razvijenih temeljnih informacijskin podsustava poduzecé¢a. Ti podsustavi redovito prate
funkcionalne cjeline poduze¢a (nabava, prodaja, proizvodnja, radunovodstvo i financije,
marketing, istraZivanje i razvoj itd.). Izmedu informacijskih podsustava svakog od navedenih
segmenata postoji informacijska povezanost kao preduvjet uspjeSnog funkcioniranja
kompletnog informacijskog sustava. Takvi podsustavi imaju moguc¢nost generiranja izvjestaja
na osnovi sakupljenih i obradenih podataka, koji uglavnom daju sliku pojedinih segmenata u
okviru transakcijskog sustava, na agregiranoj razini i u nekom vremenskom razdoblju. Kako
je ve¢ napomenuto, ovakvo izvjeStavanje je pogodno za niZze razine menadzmenta na

operativngj i tek djelomi¢no na takti¢noj razini upravljanja.

2.4.2.3. SUSTAVIZA PODRSKU ODLUCIVANJU (DSS)

Sustav za podrsku (DSS) je prema J.A.F. Stoner i C. Wankel®: "Sustav koji osigurava
instrumente i sredstva potpore menadzerima u rjeSavanju slabo strukturiranih i
nestrukturiranih problema i to na nacin koji najbolie odgovara menadzZerima. DSS je
interaktivni racunalni sustav koji je dostupan i lagan za koriStenje ekspertima i donositeljima
odluka koji ne moraju biti stru€njaci za informacijsku tehnologiju, a pomaze im u funkcijama

planiranja i poslovnog odlucivanja".

6 Sikavica, P., Bebek, B., Skoko, H., Tipuri¢, D.: Poslovno odlugivanje, Informator, Zagreb, 1999, str. 301
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Osnovni cilj sustava za podrsku odlu€ivanju nije donosenje odluke umjesto menadzera ili da
zamijeni menadzersko prosudivanje, ve¢ da mu osigurava odredene informacijske alate
odnosno programe, koji ¢e mu omoguciti prikupljanje i stvaranje potrebnih informacija
potrebnih prilikom poslovhog odlu€ivanja, a koje ¢e povecati ucinkovitost procesa

odlucivanja.

Sustavi podrske odluCivanju takoder pomazu menadzerima da brzo reagiraju na promjene i
mijenjaju potrebe. Radi toga je za stvaranje efikasnog sustava za podrSku odlucivanju

potrebno temeljito znanje o tome kako menadZeri donose poslovne odluke.

lako postoje sli¢nosti izmedu upravljackih informacijskih sustava (MIS) i sustava za podrsku
odlucCivanju (DSS) postoje i razlike. Upravljacke informacijske sustave su kreirali tehnicki
struénjaci odnosno informati€ari, a menadzeri su davali tek maniji doprinos.

Nasuprot tome, sustavi za podrdSku odluivanju se temelje na procesu odlucivanja i na
menadzerima koji u suradnji s informati¢kim stru€njacima, projektiraju sustav koji odgovara
odredenim menadzerskim polozajima odnosno razinama. Menadzeri imaju pristup bazama
podataka u sustavima za podrSku odludivanju, tako da mogu manipulirati podacima i

istrazivati djelotvornost alternativnih rjeSavanja problema i poduzimanja akcija.

U danasnjem poslovnom okruzenju u kojem se nalazi poduzece suofeno sa dinamickim
poslovnim uvjetima, sve je veéa potreba poduzec¢a za informacijskim sustavima koji mogu

zadovoljiti neoCekivane potrebe menadzera za novim informacijama.

Upravljacki informacijski sustavi koliko god bili sofisticirani, ne mogu se projektirati tako da

daju informacije potrebne u svim moguc¢im situacijama.

Sustav za podrsku odlucivanju zato mora:

+ podrzavati nestrukturirano ili slabo strukturirano odlucivanje (odlucivanje koje nije
svakodnevno, rutinsko i poznato, nego je samo jedan njegov dio poznat),
+ biti fleksibilan da moze prihvatiti i odgovoriti na promjene postupka odlucivanja i

+ biti jednostavan za koriStenje.

Danas postoje mnogi informaticki programi koji se koriste u raCunalima za obradu teksta,
grafiku, podrsku odlu€ivanju, tabli¢ni kalkulatori, baze podataka, a postoje i programski

paketi koji povezuju razne softverske programe. Velika prednost raCunalne obrade
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informacija je moguénost manipuliranja podacima i stvaranja raznih izvje$¢a uz malo napora

da se izdvoje potrebne informacije.

Kod sustava za podrsku odlu€ivanju nije naglasak na ucinkovitosti procesiranja informacija
koliko na davanju pravih i pravodobnih informacija menadZerima. To je problemski orijentiran
sustav, dok upravljacki informacijski sustav prati poslovne procese i aktivnhosti u poduzecu. U
pravilu se sustav za podrSku odluéivanju razvija u poduzeéu, nakon sto je poduzece steklo
iskustvo u radu sa upravljackim informacijskim sustavom. Stoga on predstavlja nadgradnju i
fazu u pomaku informacijske podrSke prema gore u organizacijskoj hijerarhiji (od operativne

prema takticnoj razini menadzmenta).

Sustavi za podrsku odlu€ivanju su najkorisniji u situacijama u kojima nije jasno koje su
informacije potrebne za donoSenje odluke, koje bi modele trebalo koristiti te koje kriterije

upotrijebiti pri odlucivanju.

Sustavi za potporu odluCivanju koriste velike koli¢ine azuriranih informacija, omogucuju
smanjenje vremena potrebnog za donosenje odluka i poveéanje kvalitete odluka. Oni mogu
sami upozoriti menadzere na podatke koji im mogu biti od posebnog znacaja (npr. zasto

troSkovi odstupaju od usvojenog plana).



Utjecaj informacijskih sustava za poslovno odlu€ivanje na uspjes$nost poslovanja poduzeca

34

Grada modernih sustava za podrsku odlu€ivanju prikazana je na slici 5.

Donositelj
odluke

Korisnicko
sucelje

/ i\

Sustav za upravljanje
bazom ili skladistem
podataka

Sustav za upravljanje
bazom modela

Sustav za upravljanje
dokumentima

I
1

Baza ili skladiste
podataka

Modeli

Dokumenti

Slika 5. Grada sustava za podrsku odlugivanju’

Osnovni elementi sustava su podaci, modeli, dokumenti i korisni¢ko sucelje.

Menadzeri pristupaju sustavu pomocéu jedinstvenog sucelja, a podacima modelima i

dokumentima se pristupa pomoc¢u odgovaraju¢ih sustava za upravljanje. Tijekom rada

sustava za potporu odlu€ivanju, modeli sami dolaze do potrebnih podataka iz baza podataka

ili baze dokumenata, a nakon izvodenja rezultati izvodenja se mogu pohranjivati u baze

podataka ili dokumenata.

Osim baza podataka za pohranjivanje podataka koriste se i skladiSta podataka (engl. Data

Warehouse), u koja se pohranjuju podaci vazni za odlu€ivanje i obraduju se tako da su jasni i

razumljivi korisnicima, da jednostavno mogu do¢i do njih i koristiti ih za razli€ite vrste analiza.

Za razliku od baze podataka skladiste podataka usmjereno je na dobivanje informacija

namijenjenih donoSenju odluka, te posjeduje programske alate za sloZzene obrade podataka

odnosno za analitiCku obradu podataka i otkrivanje znanja.

7 Cerié, V., Varga, M., Birolla, H.: Poslovno racunarstvo, Znak, Zagreb, 1998, str. 160
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SkladiSte podataka namijenjeno je menadzerima odnosno ekspertima koji koriste znanje u
poslovnom procesu (engl. Knowledge Workers). To je informacijska baza oblikovana da

omogucuje obavljanje analitickih zadataka koji se temelje na:

+ pravilima - poslovi izvje$c¢ivanja i praéenja,
+ umjesnosti - poslovi analize i dijagnosticiranja i

+ na znanju.

Podskupovi podataka u skladistu podataka, usmjereni na jedan vid ili dio poslovanja nazivaju
se trznicama podataka (engl. Data Markets). Zbog jednostavnijeg snalazenja korisnika kod
analize podataka koriste se i softverski agenti i rudarenje podataka (engl. Data Mining).
Raspolozivi podaci koji se svakodnevno enormno povecavaju, u poduzecu se nalaze u
bazama podataka, sustavima datoteka, sustavima za prosljedivanje poruka te na Web

stranicama.

Ti podaci se svakodnevno gomilaju u enormnim koli¢inama. Stoga je jedini nacin da se u
potpunosti iskoriste upotreba raCunalnih alata za selekcioniranje interesantnih i korisnih

informacija, odnosno alata za rudarenje podataka.

Radi dono$enja poslovnih odluka menadZzment danas zahtjeva da se obraduje i analizira
velika koliina podataka i informacija, koje su narasle u ogromnim razmjerima u nekoliko

posljednjih godina.

Danas postoje razliCite definicije kopanja podataka kao podrucja koje je joS u razvoju:

+ kopanje podataka obuhvac¢a napredne metode za istrazivanje podataka i modeliranje
njihovih odnosa kod velikih koli¢ina podataka;

+ kopanje podataka je proces pronalaZenja novih zna¢ajnih veza, uzoraka i trendova
pretrazivanjem velikih koli€ina podataka spremljenih u bazama podataka, koristenje
uzorka prepoznatljivin tehnologija kao Sto su statistiCke i matematiCke tehnike;

+ kopanje podataka je prirodni rezultat poslovnih investicija u skladiStenje podataka.
Metode kopanja podataka pomazu da se pronadu odgovori na vrlo bitna pitanja kao Sto su:
+ Zasto potro$aci odlaze konkurenciji i kako ih se moze vratiti odnosno zadrzati?

+ Koji je optimalni nacin za segmentiranje potroSa¢a na osnovi nac¢ina na koji kupuju?

+ Sto ée potrosac kupiti sliedece, ako je poznat njegov raniji nagin kupovanja?
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Najveca vrijednost rudarenja podataka je pomo¢ u donoSenju odluka koji vode stvaranju
pravih proizvoda i odredivanje njihove najbolje trZzine cijene. Takve mogucénosti su posebno
interesantne za poduzeca koje prodaju informacijske proizvode. Za razliku od prodaje
automobila ili nekretnina, proizvodi poput financijskih usluga, osiguranja, imaju mnogo veci
dio cijene povecan razvojem nego proizvodnjom, pa im vrijednost u najvecoj mjeri odreduju

kupci, a ne sama fiziCka cijena robe.

Radi toga uspjeh informacijskih proizvoda leZi u razumijevanju potreba i navika njihovih

potencijalnih kupaca.

NajCes¢a uporaba rudarenja podataka je marketing iz baza podataka, gdje poduzecéa
analiziraju podatke kako bi otkrile navike svojih kupaca i potom informaciju iskoristile i
ponudile novu posebnu ponudu svojim kupcima. Na primjer, zrakoplovna kompanija
American Airlines koristi informacije o 26 milijuna ¢lanova svog programa za putnike koiji
Cesto lete njihovim zrakoplovima (engl. frequent flyer program), o hotelima, restoranima i
rent-a-car uslugama, kako bi stvorila posebne marketinske akcije kojoj su ustedjele viSe od

100 milijuna dolara.

2.4.2.3.1. TRENDOVI U PRIMJENI SUSTAVA ZA PODRSKU ODLUCIVANJU

Istrazivanje® provedeno 1998. godine o primjeni sustava za potporu odlugivanju,
usporedujuci period od 1988. do 1994. godine sa situacijom od 1971. do 1988. godine,

pokazalo je da je uporaba sustava za potporu odlucivanju znatno porasla.

Primjena sustava za potporu odlu€ivanju donijela je znacajne financijske i nefinancijske
koristi. Tako je zahvaljujuéi primjeni sustava za podrdku odlucivanju na podrucju odrzavanja
zrakoplova americka kompanija America Airlines smanijila cijenu odrzavanja svojih
zrakoplova oko 450 milijuna dolara za 227 zrakoplova u vijeku njihovog trajanja.

Provedeno istrazivanje je osim toga pokazalo da se sustavi za podrsku odluCivanju joS uvijek

uglavnom koriste za podrsku operativnim i taktiCkim, a ne strateSkim odlukama u poduzedu.

U postupnom porastu je i koriStenje sustava za potporu odluc€ivanju u skupini te sustava za

potporu rada izvrSnih menadzera. Sustavi za podrSku odlucivanju u stvarnom vremenu

8 Cerié, V., Varga, M., Birolla, H.: Poslovno racunarstvo, Znak, Zagreb, 1998, str. 163
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postaju moguci zbog sve boljih informatiCkih sklopova i programa, odnosno hardvera i

softvera (neuronskih mreza i genetskih algoritama).

U podrsci odlucivanju koristi se niz novih alata i tehnika kao $to su skladiStenje podataka,

rudarenje podataka, strojno u€enje, inteligentni agenti te on - line analiti¢ka obrada.

U sustavima za podrSku menadZzmentu na globalnoj razini, koji pomazu menadzZerima u
multinacionalnim kompanijama u donoSenju poslovnih odluka, a koje ukljuCuju razne
pokazatelje i Cimbenike povezane sa svjetskim okruzenjem (ekonomski, politicki, pravni, i

ostali aspekti odluka), koriste se World Wide Web tehnologije, Internet i intraneti kompanija.

2.4.2.4. SUSTAVIZA PODRSKU GRUPNOM ODLUCIVANJU

Problem odlu€ivanja ¢esto je vrlo sloZen tako da ga pojedinac ne moZze rijeSiti sam, pa se
stoga formiraju skupine koje se sastoje od viSe sudionika koji rade na rjeSavanju problema

koji se pojavljuje tijekom odlucivanja.

Smatra se da skupina mozZe donijeti bolju odluku od pojedinaca jer vise sudionika posjeduje
vece i raznoliko znanje. Skupina moze apsorbirati vise informacija pri odlucivanju, sagledati
odluke s viSe aspekata, sudionici se medusobno potiCu i inspiriraju, razvija se zdrava
konkurencija i natjecateljski duh, manja je mogucnost da bi svim ¢lanovima skupine
promakla neka greska, a sudjelovanje u skupini sudionicima mozZe povecati poslovni ugled

pa oni i iz tog razloga ulazu vece napore.

Iz svih navedenih razloga odlucivanje u skupini dovodi do kvalitetnijih odluka. Medutim, rad u
skupini ima i svoje nedostatke koji umanjuju njegovu djelotvornost: vrijeme koje se troSi na
komunikaciju, moguénost preranog prihvaé¢anja predlozenog rjeSenja zbog pritiska okruzenja
ili nedostatka vremena nekih sudionika u procesu odlugivanja, prisustvo autoriteta ili osobe
koja se nametnula u skupini smanjuje utjecaj ostalih Clanova skupine kod predlaganja i

analize mogucih opcija rieSenja problema.

Sustav za podrsku skupnom odlucivanju (GDSS) je takoder kao i DSS interaktivni racunalni
sustav koji posebnim komunikacijskim sredstvima (npr. videokonferencija, komunikacija
raCunalima putem kompjuterskin mreza lociranih na razliitim mjestima itd.), omoguéuje

podrsku donoSenja odluka od strane skupine menadzZera.
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Prema Turban. E., i Meredhith. J.R.,°: "Sustavi za podréku skupnom odlugivanju su
interaktivni, kompjuterski bazirani sustavi koji olakSavaju rjeSavanje nestrukturiranih

problema skupini donositelja poslovnih odluka."”

Sustav za podrsku skupnom odlucivanju mora posjedovati moguénosti za odrZavanje
verbalne interakcije medu sudionicima i sa sustavom, jer ¢e od toga ovisiti djelotvornost

pristupa, razmjene i prilagodbe informacija koje se analiziraju.

GDSS se radi toga ne primjenjuju u svakodnevnom poslovnom odlucivanju. Prema Senn.
J.*° "Sustavi za podrsku grupnom odlugivanju vjerojatno imaju najveéu korist u situacijama
kada se utvrduje politika poduzeéa, kao i kod veéih iznenadnih problema koji se javljaju zbog

promjena u poslovnoj okolini."

Cili GDSS je smanjenje problema u komunikaciji medu sudionicima skupine, pomaganje
prilikom izno$enja prijedloga, raspravi o njima te njihovom svrstavanju prema vaznosti. Oni
omogucuju istovremeno iznosenje prijedloga sudionika u odlu€ivanju, na koje ostali mogu
dati svoje primjedbe ili sugestije, postavljati direktno pitanja predlagateljima ili ocjenjivati
njihove prijedloge. Prijedlozi se daju anonimno kako bi ih njihovi autori mogli slobodnije

iznositi.

Sudionici skupine za donoSenje odluke pri tome Kkoriste elektroni¢ke dvorane ili "sobe za
odluc€ivanje" (engl. decision room), za sastanke u kojoj se nalaze umreZena racunala.
Rezultati primjene sustava za podrsku odlugivanju u skupini pokazali su da sudionici mogu
prezentirati znatno viSe prijedloga , nego $to je to moguce na uobiajenim sastancima, te da
je vrijeme potrebno za donoSenje odluke znatno krace. Pri tome valja paziti na sudionike u

skupini koji zele nametnuti svoje stajaliste pretjeranim sudjelovanjem u diskusijama.

Prema tome osnovna karakteristika sustava za podrSku skupnom odlucivanju je
omogucavanje menadzerima zajednicki rad i odlu€ivanje u skupini bez obzira na prostor,
vrijeme ili mjesto gdje se nalaze ¢€lanovi skupine. Sustave razvijaju informati¢ki eksperti, koji

su vrlo Cesto prisutni i prilikom njihovog izvodenja kao tehnicka podrska.

9 Sikavica, P., Bebek, B., Skoko, H., Tipuri¢, D.: Poslovno odlugivanje, Informator, Zagreb, 1999, str. 309
10 Sikavica, P.,Bebek, B.,Skoko, H.,Tipuri¢, D.: Poslovno odlucivanje, Informator, Zagreb, 1999, str.309
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2.4.25. EKSPERTNI SUSTAVI (ES)

Ekspertni sustavi su najnaprednija vrsta informacijskih sustava, koji djeluju u podruéju nekog
specijaliziranog znanja koje koriste u rjeSavanju odredenog problema. Ekspertni sustavi su
programi iz podrucja umjetne inteligencije tj. inZenjerstva znanja, koji rjeSavaju probleme na

razini strucnjaka odnosno ljudskih eksperata.

InZenjerstvo znanja je skup metoda i postupaka koji se odnose na prikupljanje, prezentiranje

i pohranjivanje putem ra¢unala, te uporabu ljudskog znanja u rjeSavanju sloZenih situacija.

Ekspertni sustav je prema Harmon.P., i King.D'.: "Inteligentni radunarski programski paket
koji upotrebljava znanje i procedure zaklju€ivanja radi rjeSavanja problema, a &ija tezina je
takva da je za njihovo rjeSavanje potrebna ekspertiza posebnih stru¢njaka."

Rije¢ je o posebno napravljenom kompjuterskom programu, koji koristi podatke i odredena

pravila kako bi mogao simulirati proces odlucivanja ljudskog eksperta.

Ekspertima nazivamo osobe koje su kompetentne i natprosje¢no inteligentne za rieSavanje
problema u odredenom podrucju. Oni posjeduju odredena specificna znanja, informacije i
rijetke Cinjenice koje im uz iskustvo pomazu da znaju izabrati iz gomile informacija ono $to je
bitno za dono$enje odluke i analiziranje u rjeSavanju problema u nekom odredenom

podrucju.

Osnovne karakteristike ekspertnih sustava su sliedeée':

+ pokrivaju uska, specijalizirana podrudja,

+ zamjenjuju eksperte-namjestenike u poduzeéu $to smanjuje potrebu za njihovim
angaziranjem, buduci da je u ekspertnim sustavima pohranjeno njihovo znanje iz
odredenog podrucja,

+ objasnjavaju postupak kojim su dosli do rjeSenja problema (na taj nacin korisnici

mogu provjeriti postupak zaklju€ivanja ekspertnog sustava).

1 Harmon, P.,King, D.:Expert Systems: Atrtificial Inteligence in Business, John Wiley & Sons, New York, SAD,
1985, str. 5.
12 Sri¢a,V.: Inventivni menedzer, CROMAN i MEP Consult, Zagreb, 1994, str.208.
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Danas istrazivanja pokazuju da se svake godine udvostruCuje broj ekspertnih sustava i

njihovih aplikacija. Osnovni razlozi za to su slijedeéi**:

nedostatak potrebnog broja kvalitetnih i obrazovanih eksperata u poduzecéima,
koli¢ina informacija kojima eksperti moraju raspolagati i upravljati enormno raste,
"stvaranje" novih eksperata je prilicno skup i dugotrajan proces,

hardver i softver inZenjerstva znanja postaje sve jeftiniji,

-+ + + ¥

potreba za brzim djelovanjem radi dinamickih promjena uvjeta poslovanja u poduzecu

i njegovom okruzeniju.

Ekspertni sustavi su sliéno kao i ljudski eksperti usko usmjereni na rjeSavanje pojedinih
problema u nekom specijaliziranom podrudju, te njihova primjena izvan tog podrudja nije
moguca. Zato je bitno da poduzeéa u svom informacijskom sustavu integriraju vise razliCitih

ekspertnih sustava koji pokrivaju odredena podrucja.

Poduzeca imaju velike koristi od tako umrezenih ekspertnih sustava, npr. zastita znanja koje
bi se moglo izgubiti odlaskom ljudskog eksperta iz poduzec¢a u drugo poduzecée, mirovinu
itd.. Informacije se stavljaju u aktivan oblik, a prikupljaju se na nacin na koje bi mogle biti
prikupliene od eksperata. Osim toga za razliku od ljudskih eksperata na ekspertne sustave

ne utjeCu zamor, emocije, prezaposlenost itd.

Ekspertni sustavi funkcioniraju poput ljudskih eksperata i zamjenjuju njihovo znanje, koriste
Cinjenice, znanje i rasudivanje, u rjeSavanju odredenog problema. Narocito su znacajni i
korisni u podrucjima djelatnosti u kojima nedostaje ljudskih eksperata ili gdje je ekspertno

znanje skupo.

Ukoliko u poduzeéu postoji dovoljan broj eksperata u nekom podrucju djelatnosti, nema
koristi za izgradivanjem ekspertnog sustava. Za izgradnju ekspertnog sustava takoder je
znacCajno da eksperti u poduzecu zele suradivati i staviti svoje znanje na raspolaganje
drugima. Ekspertni sustavi se uglavnom bave slabo strukturiranim problemima o kojima ne

postoji dovoljno znanja za donoSenje odluka i koje je temeljeno na intuiciji odnosno iskustvu.

13 Ceri¢,V., Varga, M., Birolla, H.: Poslovno radunarstvo, Znak, Zagreb, 1998, str.220.
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Osnovni elementi ekspertnih sustava su prikazani na slici 6.:

Baza ————p Baza
zufnja ¢injenica

Mehanizmi -~
odlucivanja

¥

Korisnit¢ko
sucelje

T

(Km‘isnikb

Slika 6. Struktura ekspertnog sustava**

Funkcije pojedinih elemenata te strukture su:

+ baza znanja je srediSte svakog ekspertnog sustava koji se temelji na odredenim
pravilima,

+ baza cinjenica sadrzi Cinjenice o stanju problema koji se upravo rjeSava kao i o tijeku
rieSavanja tog problema; kako se stanje problema tijekom vremena mijenja tako se
mijenja i baza €injenica,

+ mehanizam zakljugivanja (engl. Inference Engine) predstavlja mehanizam za traZenje
rieSenja problema, a prof. dr. V.Srica® ga naziva i kontrolnim programom;

zakljuCivanje se izvodi tako Sto se ispituju Cinjenice u bazi €injenica i znanje u bazi

14 Cerié, V., Varga, M., Birolla, H.: Poslovno racunarstvo, Znak, Zagreb, 1998, str. 211
5 Sri¢a, V.: Inventivni menadzer, CROMAN i MEP Consult, Zagreb, 1994, str. 215
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znanja; zadatak kontrolnog programa je da pronaéi odredenu cinjenicu, ili izabrati
aktivnost koju treba poduzeti,
+ korisni¢ko sucelje omogucava jednostavno komuniciranje korisnika s ekspertnim

sustavom te sadrzi potrebne mehanizme za objasnjenje nadenog rieSenja.

Kao ulazni uredaji koriste se tipkovnica, miS, monitor, glas itd. Kao izlaz koristi se pisac koji

ispisuje graficke i tabelarne prikaze, glasovne poruke itd.

Ekspertni sustavi dovode do stvaranja novih oblika i naCina koriStenja informacijske
tehnologije u poslovanju poduzea te postaju osnovica za stvaranje tzv. "inteligentnog

poduzeca".

Smatra se da ¢ée znacaj ekspertnih sustava u poslovanju poduzeéa u buduénosti biti jednak

znacaju izuma racunala.

Baza znanja predstavlja izvor znanja o odredenom podrucju prikupljenom od eksperata za to
podrucje. UobiCajeno je miSljenje da baza znanja predstavlja ukupno raspoloZivu banku

podataka ekspertnog sustava.

Sadrzaj u bazi znanja se uglavhom ne mijenja tijekom duzeg vremena. Znanje se naj¢esc¢e
prikazuje putem pravila odnosno logi¢kih operatora AKO i TADA (Engl. "IF" and "THEN"),
odnosno ako se pojavi odredena situacija treba poduzeti odredenu akciju (npr. ako neki
proizvod konkurentskog poduzeéa smanji svoju cijenu na trzidtu tada ée i poduzece smanijiti

cijenu svojih proizvoda).

Ovisno o prirodi ekspertnog sustava u bazi znanja moze biti nekoliko stotina odnosno tisuc¢a
pravila zaklju€ivanja.

Ekspertni sustavi koji se temelje na okvirima imaju drukgiju logiku pohranjivanja i ¢uvanja
znanja od sustava zasnovanih na pravilima.

Radi se o sustavima u kojima se povezani dijelovi znanja prikazuju matricom, a vrijednost
baze znanja ovisi o kvaliteti a ne o koliCini sadrzaja pohranjenog u bazi. Ovi sustavi su

najkorisniji u razrjeSavanju onih problemskih situacija koje su slozene.

Buducnost ekspertnih sustava su baze znanja koje se temelje na tzv. "nejasnoj" (engl. fuzzy)

logici, odnosno na mogucnosti zaklju€ivanja prema iskazima kao $to su "vecina", "mnogo",

"malo", "izrazajno", "neizrazajno" itd. Da bi ekspertni sustavi mogli sadrzavati i u sebi uklopiti
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nacine ljudskog razmisljanja i odlu€ivanja, oni moraju biti u stanju raditi i s takvim
nepreciznim terminima. Stoga njihov daljnji razvoj ovisi o razvoju i istraZzivanju umjetne

inteligencije Ciji dio predstavljaju i ekspertni sustavi.

Trendovi i glavni izazovi na podrucju umjetne inteligencije su razvoj ekspertnih sustava koji
se koriste za automatsko prevodenje s jednog jezika na drugi, tzv. programi prevoditelji,

sustavi koji ¢e integrirati govor, sliku i tekst, strojno uéenje itd.

2.4.25.1. PRIMJENA EKSPERTNIH SUSTAVA U POSLOVNOM ODLUCIVANJU

Ekspertni sustavi se danas primjenjuju u gotovo svim podrucjima ljudskih aktivnosti i sluze
kao najkompetentniji osobni i poslovni savjetnici. Ovisno o podrudju primjene odnosno
djelatnosti razlikujemo: financijske ekspertne sustave, medicinske ekspertne sustave,
ekspertne sustave proizvodnje, ekspertne sustave za prodaju i marketing, obrazovne, javne,

znanstvene i ostale ekspertne sustave.

Ekspertni sustavi se mogu koristiti na vi§e nagina®®:

+ dijagnoza - na osnovu podataka o znacajkama sustava mogu se dijagnosticirati
odnosno otkriti uzroci pogresSnog funkcioniranja sustava (financijske analize, analize
kvarova itd.),

+ otklanjanje kvarova - poku$ava pronac¢i nacin na koji se sustav moZe dovesti u
zadovoljavajuce stanje,

+ predvidanje - odnosi se na zakljuCivanje o posljedicama odredenih situacija
(demografska predvidanja, predvidanja prodaje),

+ oblikovanje - oznac¢ava oblikovanje sustava unutar zadanih ogranié¢enja (oblikovanje

plana prodaje).

Medutim, danas se postavljaju i neka vrlo vazna pitanja u primjeni ekspertnih sustava, a na
koja joS nema pravog odgovora: Tko ima pravo koristiti ES?; Tko je odgovoran za odrzavanje

baze znanja?; Kakve su pravne posljedice loSe predloZzenog rieSenja?.

16 Ceri¢.V., Varga.M., Birolla.H.: Poslovno radunarstvo, Znak, Zagreb,1998, str.220
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Primjeri ekspertnih sustava koji se koriste u poslovanju su Financial Advisor, sustav koji daje
financijske savjete o projektima, proizvodima i spajanjima tvrtki te Expertax koji daje savjete

pri obradunavanju poreza.

American Express je razvio 1998. godine ekspertni sustav koji sluzi prilikom odobravanja
kredita na prodajnim mjestima. Cilj tog ekspertnog sustava maksimalno je smanjivanje
tro8kova prilikom davanja kredita i onemogucavanje zlouporabe kreditnih kartica. U tu svrhu
ekspertni sustav ispituje ima li vlasnik kreditne kartice uvjete za kredit, placa li redovito svoje
raCune, te hoce li nakon odobrenja kredita njegov obrok biti dovoljan za podmirenje ostalih
financijskih obveza. Na sustavu je radila grupa eksperata, a sustav je postigao izvanredan

uspjeh i American Expressu ustedi godiSnje nekoliko milijuna dolara.

Merrill Lynch & Company'’, najvec¢a tvrtka na svijetu na podrudju poslovanja klasiénim
novCarskim uslugama, takoder u svom poslovanju koristi ekspertni sustav nazvan TGA (engl.
Trusted Global Advisor).

Merrill Lynch je vise od sto godina svog postojanja brinuo o ulaganjima svojih klijenata,
skupljajuc¢i goleme koli¢ine financijskih podataka, analiziraju¢i ih i stvarajuéi dugoro¢ne

financijske planove.

Do 1997. godine vrijednost klijenata Merrill Lyncha prelazila je milijardu dolara. Medutim,
naglim Sirenjem jeftinih brokerskih kuc¢a i internetske trgovine dionicama izmedu 1992. i
1997. godine navela je rukovodstvo na razmisljanje o poduzimanju hitnih akcija, buduci da
nece moci odrzati postojeée stanje pred naletom konkurencije. Rukovodstvo je shvatilo da se
njihovi klijenti mijenjaju, mijenja se nacin dobivanja informacija i donoSenja odluka, a
kompanija se mora mijenjati u skladu s novonastalim promjenama ako Zeli zadrzati postojeci

status.

Stoga su odlucili povecati ucinkovitost najvrednijeg dijela kompanije, njezinih financijskih
savjetnika. Financijski savjetnici u Merrill Lynchu su najveci dio svog vremena provodili u
pronalazenju podataka, burzovnih izvjesStaja, istrazivackih izvjeStaja, podataka o racunima
svojih Klijenata, informacijama o Merrill Lynch proizvodima, kamatnim stopama, te drugim

informacijama, a ne na savjetni¢kim uslugama svojim klijentima.

w Ceri¢, V., Varga, M., Birolla, h.: Poslovno radunarstvo, Znak, Zagreb, 1988, str. 220
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Informacijski sustavi u Merrill Lynchu bili su zasnovani na velikim racunalima, skupi i teSki za
koriStenje, a baze podataka o klijentima, podaci o proizvodima, cijene, istrazivacki izvjestaji,
nalazili su se na razli¢itim nekompatibilnim radunalnim sustavima. Stoga je olakSavanje
pristupa informacijama bilo kljuéno pitanje ostvarivanja poslovnog cilja Merrill Lyncha.
Postoje¢a prednost kompanije bila je poznavanje trZista novca i vjeStina kojom su se ona

iskoriStavala za racun svojih klijenata.

Buduca prednost Merrill Lyncha, zakljugilo je rukovodstvo, biti e znanje pojacano primjenom

informacijske tehnologije.

Kompanija je stoga odlucila razviti novi projekt odnosno informacijski sustav potreban
financijskim savjetnicima. U tu svrhu informati¢ki radnici Merrill Lyncha su razvili, uz cijenu od
850 milijuna dolara, ekspertni sustav Trusted Global Advisor i stavili ga u primjenu 1998.

godine.

2.42.6. RAZLIKE IZMEDU EKSPERTNIH SUSTAVA (ES) | SUSTAVA ZA
PODRSKU ODLUGIVANJU (DSS)

lako se na prvi pogled €ini da su isti jer imaju isti cilj odnosno podrSku procesu odlugivaniju,
ekspertni sustavi se razlikuju u nacinu funkcioniranja od sustava za podrsku odlucivanju. Dok
se ekspertni sustavi uglavnom usmjeravaju na efikasnu manipulaciju velikim bazama znanja
koja sadrze metode pokusaja i pogreSaka koje su karakteristi¢ne za ljudske eksperte, sustavi
za podrsku odlucivanju (DSS), sadrze podatke koji su pohranjeni u velikim datotekama ili

bazama podataka.

Osnovna osobina ekspertnih sustava je sposobnost zaklju€ivanja, koja ne postoji kod
sustava za podrsku odlucivanju koji se temelje na koristenju proceduralnih algoritama, a koji
su u relaciji s bazama podataka ili podacima unesenim od strane korisnika. Sposobnost
zaklju€ivanja moze sama po sebi nekad biti vaznija nego sama odluka. Ekspertni sustavi
pruzaju mogucnost donoSenja odluka koje mogu nadmasiti spoznajne mogucénosti

menadzera odgovornog za to podrucje djelatnosti.

Ekspertni sustavi su strogo orijentirani na odredeno podrucje u kojemu se rjeSava problem,
dok se sustavi za podrSku odluCivanju mogu prilagodavati novonastalim situacijama i
problemima. Sustavi za podrSku odlu€ivanju korisniku ostavljaju veliku fleksibilnost u nacinu
analiziranja problema, moguc¢nost upravljanja podacima i modelima u tijeku dono$enja

odluka, dok ekspertni sustavi to onemogucavaju. MoZe se reéi da korisnik upravlja raznim
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dijelovima sustava za podrsku odlucivanju prilikom donosenja odluke, dok je kod ekspertnog

sustava korisnik upravljan odnosno voden od sustava.

Ekspertni sustavi su mnogo skuplji od sustava za podrsku odlu€ivanju. Te dvije vrste sustava
nisu konkurentne ve¢ se njihovom medusobnom integracijom dolazi do najboljih rezultata za
poduzece. Danas je glavni problem za daljnjim ukljuCivanjem ekspertnih sustava u

informacijske sustave poduzec¢a nepovjerenje ljudi u strojeve, odnosno programe.

2.4.2.7. SUSTAVIZA PODRSKU VRHOVNOM RUKOVODSTVU (ESS)

Karakteristike sustava za podrSku odlucivanju vrhovnom rukovodstvu (ESS) odnosno top
menadzerima moraju biti prilagodene potrebama, zahtjevima i vrstama odluka koje se

donose na toj razini odlu€ivanja u poduzecu.

Buduci da top menadzeri, u veéini slu€ajeva, nisu stru€njaci za informacijske tehnologije, vec
su samo njezini korisnici, sustavi za podrSsku odluivanju moraju imati fleksibilne
prezentacijske formate i jednostavno korisnicko sucelje. Za poduzeéa su zato idealna
rieSenja tzv. "hibridni menadzeri" koji posjeduju velike tehnoloske vjestine i znanja,

odgovarajuée znanje o poslovanju i obrnuto.

Jedna od vaznih karakteristika takvog sustava je i moguénost prilagodavanja tj. izrade
izvieS¢a putem racunala po ad hoc zahtjevima menadzZera. Osim toga oni posjeduju i veze s
bazama podataka koje se nalaze izvan poduzeca, kako bi se moglo pristupiti vanjskim

izvorima podatka kao i raznim izvorima podataka u samom poduzecu.

Zbog potreba brzog pristupa informacijama i specifi¢nosti strateSkog odlucivanja sustavi za
podrSku vrhovnom rukovodstvu posjeduju posebnu banku podataka, koja se razlikuje od
banke podataka koje postoje u drugim informacijskim sustavima. Ona sadrzi sintetizirane i
agregirane podatke, informacije i izvjeS¢a koja su bitna za upravljanje cjelokupnim
poduzecem. Radi toga vecina tih podataka u banci podataka predstavlja poslovnu tajnu te
radi toga i sustavi za podrSku vrhovnom rukovodstvu imaju razvijenu posebnu zastitu

podataka.
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Glavni izvori putem kojih banka podataka prikuplja informacije su slijede¢i®®:

1. transakcijski i upravljacki informacijski sustavi (MIS), koji osiguravaju podatke o
proteklim i sadasnjim aktivnostima i djelovanjima poduzeca,

2. interne projekcije, koje na svakom podruéju poslovanja daju ciljeve (o€ekivani prihodi,
plan trodkova, odnosno sveukupni financijski plan),

3. podaci iz okruzenja poduzeca, koji predstavljaju kritiCnu vrstu podataka za sustave za
podrSku top menadzerima, a mogu biti prikupljeni i dobiveni od specijaliziranih

organizacija, marketindkih agencija koje se bave istraZivanjem trzista itd.

Medu osnovne razloge, zasto top menadzeri koriste ESS, su bolja informiranost, brze
razumijevanje novonastalih situacija i problema, moguénost pretrazivanja raznih podataka
koji se ne mogu dobiti putem uobicajenih izvjeS¢a (trazenje skrivene vrijednosti podataka),
moguénost nadzora i kontrole, mogucnost strateSkog pretrazivanja kako bi se doslo do ideja
za razvoj novih strategija koje imaju zna€aj za poduzece, mogucnost analiziranja podataka

na razliite nacine i mogucnost izravnog pristupa podacima odnosno on line pristupa.

Unato¢ navedenom neka istrazivanja su pokazala da menadzeri u zapadnim poduzeéima
vrlo malo koriste sustave za podr§ku vrhunskom rukovodstvu. Glavni razlozi su Sto top
menadzeri smatraju da mogu dobiti dovoljan broj korisnih i upotrebljivih informacija putem
transakcijskih i upravljackih informacijskih sustava, te radi odbojnosti koju imaju od izravnog

koriStenja raCunarske i informacijske tehnologije.

Medutim, kao &to smo spomenuli u prethodnim poglavijima brzi razvoj informacijske
tehnologije i sve jata konkurentnost na trziStu prisiljava menadzere da moraju Koristiti
suvremene tehnologije, a menadzZeri koji to ne shvate ne¢e moci zadrzati svoje pozicije u

poduzecu.

2.4.2.7.1. INFORMACIJSKI SUSTAVI ZA IZVRSENE MENADZERE (EIS)

Informacijski sustavi za izvrSne menadzere (EIS) ili direktorski informacijski sustavi pojavljuju
se krajem 1980-ih godina. U pocCetku su bili ograni€eni samo na vrhunsko rukovodstvo i nisu
bili uklju€eni u druge informacijske sustave u poduzecu ve¢ su bili samo poseban sustav

unutar posebnog informacijskog sustava.

18 Sikavica, P., Bebek, B., Skoko, H., Tipuri¢, D.: Poslovno odludivanje,Informator, Zagreb, 1999, str.329.
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Medutim uz prednosti osobnih radunala, stvaranjem alata za brzi razvoj potrebnih aplikacija i
poboljSanjem grafickog suéelja, informacijski sustavi za izvrSne menadzere pretvorili su se u

"informacijske sustave poduzeéa", ponekad zvane i "sustavi za mjerenje ucinkovitosti".

Prebacivanjem proizvodaCa direktorskih informacijskih sustava na standardne racunalne
platforme i alate, njihova uloga se promijenila. Njihova stvarna vrijednost nije viSe u stvaranju
aplikacije ve¢ u pruzanju pomodéi poduzec¢u na nacin da ih se najbolje iskoridtava za potrebe

poslovanja.

Informacijski sustavi za izvrSne menadZere predstavljaju jedinstveni skup hardvera i softvera
koji prikuplja klju¢ne podatke iz dnevnih poslovnih procesa i prezentira ih menadzerima

kojima sluze kao pomoc¢ prilikom planiranja i dono$enja poslovnih odluka.

Izvréni direktori Cesto stje€u naviku koriStenja informacijske tehnologije upravo kroz
koristenje informacijskih sustava za izvrSne menadzere.
Oni omogucuju dnevno prikazivanje kljuénih pokazatelja poslovanja koji se nalaze u bazama

podataka, jednostavno se koriste i pristupaéni su svim top menadzerima.

Informacijski sustavi za izvrSne menadzZere opskrbljuju menadzere nekim informacijama koje
su im potrebne za odluc€ivanje, a koje se ne nalaze u tradicionalnim informacijskim sustavima
u poduzeéu kao npr. obraun cijena, broj i klasifikacija transakcija kupaca, broj novih
proizvoda razvijenih tijekom odredenog vremena, eksterne informacije (o konkurenciji,
kupcima, stanju na trzidtu), kljuéne ekonomske pokazatelje kao i procjene kriticnih ¢imbenika

koje daju ostali djelatnici u poduzedu.

Informacijski sustavi za izvrSne menadzZere imaju nekoliko osnovnih karakteristika: izvrsni
menadzeri ih direktno koriste, za njihovo koristenje je potrebno vrlo malo ili nimalo pripreme,
jednostavno se koriste, ¢esto su namijenjeni odredenoj osobi ili osobama, informacije mogu
prikazivati na tabelarni i grafi¢ki nacin, mogu do¢i do informacija iz viSe izvora unutar i izvan
poduzeca i kombinirati ih, mogu odabirati, filtrirati i pratiti informacije o kritiénim ¢imbenicima i
pokazateljima uspjeha, mogu davati izvjeStaje o stanju poslovanja, o iznimkama, analizirati

trendove i detaljno ispitivati uzrocnike odredenih pojava.

Zadatak EIS-a je na osnovu raspoloZivih podataka omoguciti prikaz informacija koje ¢e

pruziti brzi uvid u sadasnje poslovno stanje u poduzecu.
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Danasnji moderni EIS imaju i mogucnost slanja i primanja elektroniCke poste odnosno
detaljnije analize podataka. Jedan od vodecih programa koji se danas koriste za razvoj
informacijskih sustava za izvrSne menadzZere je i Commander EIS tvrtke Comshare.
Comsaharov programski paket se sastoji od vide raznih aplikacija a aplikacija za analizu
prodaje sastoji se od 90 pitanja koja se odnose na vrste podataka koje poduzece Zeli dobiti,

prebacaj ili podbacaj plana prodaje, rezultate u odredenom podrucju, buduce trendove itd.

Comshare nudi programe koji se sastoje od standardnih stolnih aplikacija i pretraZiva¢a kao
korisnickih sucelja, pomaze klijentima u analizi problema i njihovom pravilnom rjeSavanju.
Comshare ozbiljno pristupa svakom od svojih klijenata i isporuuje poduzeéima novu
tehnologiju tek nakon analize i eventualno potrebnog preoblikovanja postoje¢eg poslovnog

procesa.

Program Commander EIS je napravljen za izvrSne menadzere koji nisu vjesti u radu osobnim
racunalom pa se sve njegove funkcije mogu ostvariti pomo¢u misa ili ekrana osjetljivog na

dodir (engl. touchscreen).

Koristenje EIS-a je danas toliko uspjeSno da su mnoga poduzeca razvila tzv. kljuéne
pokazatelje strategije sustava (engl. KISS-Key Indicator Strategic Systems), kako bi
omogucile Sto veéem broju menadzera pristup tim klju¢nim informacijama. Rastom tih
sustava sve vise menadzera na srednjoj razini menadzmenta ima pristup sustavu. Pristup je

takoder moguc i na globalnoj razini.

Kako se EIS pretvara u KISS, sustav razvija nove moguénosti: fleksibilnost u manipuliranju
podacima i generiranju izvjed¢a, a graficke i komunikacijske mogucnosti se proSiruju i

postaju sve sofisticiranije.

Sustavi su razvijeni tako da omogucuju top menadzerima uvid u klju¢ne trendove poslovanja.
EIS pomaze menadzmentu kontrolirati i koordinirati poslovne procese i predstavlja

informacijske sustave koji najbrze rastu na danasnjem softverskom trzZistu.

Budu¢i trend razvoja informacijskih sustava za izvrSne menadzere je u povecanoj
mogucnosti analize podataka, multimedijskim prezentacijama, mogucnosti komuniciranja s
drugim menadzZerima, ukljuCivanjem umjetne inteligencije (npr. inteligentnih agenata),
mogucnost razmjene slike govora i teksta, te mogucnost razmjene informacija s drugim

kooperativnim organizacijama.
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2.4.2.7.2. RAZLIKA IZMEBU SUSTAVA ZA PODRSKU VRHOVNOM RUKOVODSTVU
(ESS) | INFORMACIJSKIH SUSTAVA ZA IZVRSNE MENADZERE (EIS)

Razlika izmedu sustava za potporu vrhovnog rukovodstva (ESS) ili izvrSnih menadzZera i
informacijskih sustava za izvr8ne menadzere (EIS) je u tome Sto su informacijski sustavi za
izvrSene menadzere usmjereni na opskrbljivanje menadzZera potrebnim informacijama, dok
sustavi za potporu vrhovnog rukovodstva ukljuéuju i dodatne moguénosti za potporu

odlucivanju.

Medutim, kako EIS tijekom vremena zbog sve vecéih zahtjeva menadzera proSiruju svoje
mogucénosti na podrucju podrske odlucivanju, razlike izmedu ova dva sustava postaju sve

manje.

2.4.2.7.3. PRIMJENA INFORMACIJSKIH SUSTAVA ZA IZVRSNE MENADZERE (EIS)

Glavni razlog zasto se EIS nije viSe primjenjivao u proSlosti je taj Sto su raCunala tek u
danasnje vrijeme postala dovoljno brza i dovoljno jeftina i mogu omogucéiti EIS-u da zadovolji

sve zahtjeve postavljene od strane menadzera.

Tipi¢no stolno raCunalo danas ima snagu kakvo je nekad imalo "mainframe" raCunalo i koje
je prije samo nekoliko godina kostalo enormne svote novaca. Danasnja raéunala osim toga
posjeduju snazne on line graficke mogucnosti i sofisticirani softver koji mozZe vrlo
jednostavno prikazati Zeljene podatke u obliku grafikona koje mozZze samostalno kreirati.
Drugi razlog je, da se do danas dnevni podaci o prodaji i proizvodnji nisu automatski
pohranjivali, na nacin na koji bi EIS mogao pratiti stvarne promjene u poslovnom okruzeniju.
Razvojem jeftinijih POS terminala koji prikupljaju podatke o prodaji i razvojem bezZiCnih
raCunala koji obavljaju svoje operacije u skladistima i u proizvodnji, postalo je vrlo
jednostavno za poduzece informatiCkim putem povezati sve svoje podatke koji se mogu
prikupljati automatski i kontinuirano. Mnoga poduze¢a posjeduju i viSe nego dovoljno
podataka tako da, mogu imati jednostavan, ali ucinkovit informacijski sustav za izvréne

menadzZere koji raspolaze sa stvarnim i to¢nim informacijama.

Osim dnevnih informacija o prodaiji i proizvodnji kojima raspolaze EIS, takoder je vrlo vazno

imati pristup financijskim podacima.
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Primici i izdaci, kao i tijek novca imaju vaznu ulogu u procjenjivanju dugorocnog i
kratkoro€nog utjecaja razlicitih alternativa na glavne odluke. Treci izvor informacija za EIS su
novosti iz industrije i trgovackih djelatnosti, kao i opCenite informacije o poslovanju koje se
mogu odnositi na poduzec¢e. Dobro razvijenim EIS-om vrlo je jednostavno uoditi bilo koju
znacajniju promjenu odnosno odstupanje od standardnih trendova Cim se oni pojave, Sto
omogucuje i vise nego dovoljno vremena za dono$enje odluka i izvodenje potrebnih

promjena kao bi se poslovanje ponovno vratilo u normalni tijek.

EIS takoder omogucuje brzu usporedbu razli¢itih kombinacija cijena i koli€ina proizvodnje,
pomazucéi menadzerima prepoznati trendove prodaje i pozicioniranje svog proizvoda ili

usluge tako da ostvaruju maksimalni profit.

Nakon §to menadzeri upoznaju nacin rada EIS-om poc€inju ga koristiti, osim za dnevno
upravljane podacima i poslovanje i za strateSko planiranje. Na vi$oj razini EIS se moze
koristiti za prikupljanje podataka iz vanjskih izvora - baza podataka ili na osnovu novosti o
konkurenciji, koji npr. mogu posluziti za bolje razumijevanje promjena uvjeta na trziStu i

stvaranje najboljeg odgovora za poduzeée prema novonastalim promjenama.

Klju€ za izgradnju uspjesnog EIS-a nije u tome da raspolozive informacije odreduju koliko ¢e
se sustav koristiti, ve¢ se sustav koristi sa svrhom, §to onda odreduje koje informacije ¢e se
kompijuterizirati i dodati u EIS. To je vrlo vazno iz razloga $to prosje¢na osoba tezi k tome da
bude mnogo fleksibilnija od radunala i bez sumnje ée pronaci nacgin kako koristiti informacije

koje su na raspolaganju u EIS-u.

Medutim ukoliko EIS neée omoguéavati menadzerima jednostavan i lagan pristup klju¢nim
informacijama, on nece biti vitalni strateSki alat i ne¢e poduzecu osigurati konkurentsku
prednost. Kako bi se postigli ti ciljevi, potrebno je to€no saznati koje informacije donositelji

odluka Zele imati na raspolaganju i nakon toga ih omoguciti putem EIS-a.

2.4.2.7.4. NACIN FUNKCIONIRANJA | KORISTENJA INFORMACIJSKIH SUSTAVA
ZA 1IZVRSNE MENADZERE (EIS) U PRAKSI

UspjeSna poduzeca danas svakodnevno prikupljaju podatke o svom poslovanju iz raznih
izvora, a posebno iz interakcija sa svojim kupcima. Poduzeca koriste te podatke za

povecanje efikasnosti svog poslovanja, jaCanje veza sa svojim poslovnim partnerima
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(kupcima, dobavljaima itd.), razvijanje novih nadina poslovanja, te razvijanje novih

proizvoda i usluga.

Naveli smo, u prethodnim poglavljima, niz primjera uspjesnih poduzeca koja su to postala
upravo zahvaljujuéi prikupljanju i poznavanju svojih podataka, na osnovu kojih su prepoznali
potrebe svojih kupaca i dobavljaca, njihove navike, sklonosti, potrebe itd. Te informacije su
im posluZile razviti nove proizvode i usluge odnosno kupcima ponuditi nesto novo na trzZistu,

Sto su njihovi kupci i prepoznali.

Opéenito govoreci, moZzemo reci, da postoje dvije dimenzije koriStenja informacija o kupcima.
Prvi je povezivanje podataka radi statistike pra¢enja trendova i uzoraka, na osnovu kojih se
rade razne analize, planiranje i odlucivanje. Drugi je prikupljanje detaljnih informacija o
svakom kupcu posebno, a radi pruzanja osobnije usluge. Na taj nacin zahvaljujuéi tijeku
digitalnih informacija moze se stvoriti évrsta komunikacijska veza izmedu djelatnika znanja,

prodaje i poslovnog procesa odnosno aktivnosti.

Da bi se podaci mogli efikasno koristiti potrebno je analizirati sva eventualna odstupanja u
poslovnom procesu. Odstupanja se ne odnose samo na odstupanja unutar poduzeca, vec i
dogadaje kod kupaca i dobavljaCa. Poznavanje brojeva pomaze pretvorbi svih poslovnih

odnosa i postizanju konkurentske prednosti.

Bill Gates u svojoj knjizi "Business and Speed of Thought" kaze: "U Microsoftu se zna da
ustrajemo na to€nim brojevima i svrsishodnoj analizi tih brojeva. Brojevi vam daju temelj za
usmjeravanje vasih proizvoda. Brojevi vam objektivno govore $to se kupcima svida, a $to ne.
Brojevi vam pomazu u odredivanju glavnih prioriteta tako da mozete poduzeti brzu takti¢ku ili

strateSku akciju".

Vazno je da se svi brojevi digitaliziraju jer to uklanja moguénost greske i smanijuj radni napor.
Kod papirnatih izvjeStaja i obrazaca ispisani prodajni rezultati ili trendovi prodaje su stati¢ni,
ne pruzaju nikakvu mogucnost da se detaljnije analiziraju ili eventualno posSalju
elektronickom postom kako bi se o njima s nekim moglo raspravljati. Takoder se ne moze
analizirati ono $to se nalazi u pozadini tih podataka odnosno brojeva, a upravo tu se Cesto
nalazi tzv. skrivena vrijednost podataka. Radi toga nakon nekog vremena menadzeri viSe ne

obracaju paznju takvim izvjeS¢ima, jer ih je teSko analizirati i istraziti.

Za razliku od njih digitalni podaci omoguéuju razne nacine njihove obrade, te je njihovo

prihvacanje jedini nacin da se moze reagirati brze od konkurencije. Kad se brojevi prikupljaju



Utjecaj informacijskih sustava za poslovno odlu€ivanje na uspjes$nost poslovanja poduzeca 53

u elektroni¢kom obliku, djelatnici znanja mogu ih prougiti, opisati i manipulirati njima kako

god Zele te ih prosljedivati drugima radi daljnje rasprave ili analize.

BrojCane analize uglavnom obavljaju menadzeri na srednjoj razini, a u tome im pomaze i
osoblje koje radi direktno s kupcima i susre¢e se sa konkurencijom na trZistu. Analiza
podataka trebala bi zavrsiti zapocinjanjem odredene aktivnosti u poslovhom procesu, a ne
jo§ jednom analizom. Analiza mora dovesti korak po korak prema donoSenju poslovnih

odluka.

Programi za obraéun prorac¢unskih tablica

Informacija se u poduzeéu moze promatrati i interpretirati na viSe razli¢itih nacina. Top
menadzment poduzeca, medutim, Zeli Cesto vidjeti konsolidirane podatke o prodaji, na
odredenim podrucjima odnosno trzistima. Voditelji prodaje brojeve promatraju po prodajnim
timovima i pojedinagnoj prodaiji, te po kupcima. Direktori proizvodnje Zele saznati pojedinosti
o tome koji proizvodi se prodaju dobro a koji loSe. Iz toga je vidljivo da su razli¢itom osoblju u
poduzecu potrebni razli€iti podaci. Kako bi se ti zahtjevi ispunili, u poduzecu se stvara veliki

broj posebnih financijskih izvjestaja.

Ti izvjeStaji se danas uglavhom stvaraju u digitalnom obliku, upotrebom elektronickih
proracunskih tablica (engl. spreadsheets). Nazivaju se i tabli€nim kalkulatorima i Cine
standardni alat kojim poslovni ljudi modeliraju i analiziraju kvantitativne probleme. Microsoft

Excel je jedan od najesSce upotrebljavanih tabli¢nih kalkulatora za osobna racunala.

Proracunske tablice omogucuju zaposlenicima promatrati sumirane podatke, a potom
biranjem pojedinih stavki, odnosno ¢elija (engl. cells), analizirati pojedinosti. Druga
mogucnost koju omogucéuju proracunske tablice je promatranje istih podataka s razli€itih
gledidta. Ako se npr. zeli promatrati rezultate po prodavacu, a potom ih gledati samo po
kupcu, promjena gledista se obavlja povlaCenjem kupCeve oznake na odgovarajuéi polozaj
retka u tablici. Kad se te mogucnosti povezu s obrascima koji temeljne podatke uobli€uju u
standardne forme, dobiju se snazna, fleksibilna digitalna izvjeS¢a koja se mogu slati
elektronickom postom radi daljnje analize. Osim toga proraunske tablice omoguéuju vrlo
efikasne i pregledne grafiCke prikaze dobivenih rezultata i njihove daljnje prezentacije

(graficke stupce, strukturne krugove itd.).

ProraCunske tablice su narocito efikasne ako se povezu sa skladiStem podataka u poduzecu.

Medutim, svako skladiSte podataka ima svoje ograniene mogucnosti prikaza podataka, $to
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uzrokuje stvaranje izvjeSc¢a koje ograni¢ava na tehnicki obrazovanije zaposlenike. Osim toga
zaposlenici ¢esto ne znaju kada ¢e im trebati odredena informacija, tako da ¢esto postavljaju
vrlo zahtjevne upite u bazu, a $to zahtjeva odredeno Cekanje dok se ona napuni trazenim

podacima.

ProraCunske tablice povezane bazom podataka omogucuju dostupnost podataka koji se
nalaze u skladistu svim zaposlenicima, a sucCelje predstavlja tablica koja svim korisnicima
omogucuije stvaranje upita za saZetke, a koji se kasnije mogu produbljivati odnosno detaljnije
analizirati. Buduci da se pri svakom novom upitu mijenja vrlo mala koli¢ina podataka,
odgovori na upite se dobivaju u vrlo kratkom vremenu. Takvo se sucelje moze povezati s

dinamickim izvorima podataka poput burzovnih izvjestaja primljenih u stvarnom vremenu.

Za menadzment koji se bavi poslovnim rezultatima i dono$enjem odluka, primjena digitalnih
alata znaCi dobivanje brzih i kvalitetnijih informacija s dnevnim, tjednim i mjesecnim

izvieS¢ima koja se zavrSe u nekoliko dana, a ne tjedana.

Krajnji cilj je razvoj takvih digitalnih alata odnosno softvera koji ¢e biti jednostavni i lagani za

koristenje tako da ih moze koristiti svaki menadzer, a ne ekspert za informacijske tehnologije.

Medutim danas jo$ uvijek premalo ljudi u poduzec¢ima koristi digitalne podatke, te rade s
gomilama papirnatih izvjeS¢a s kojima je teSko raditi i koje je teSko razumijeti. U podacima
prikazanim u takvim izvjeS¢ima ne pronalaze nikakve uzorke niti trendove buducih kretanja,
te dobivene informacije ne mogu pretvoriti u potrebne aktivnosti za donoSenje poslovnih

odluka.

Obzirom da danas vrlo malo poduzeca koristi digitalne podatke i informacijske sustave, ona

poduzeca koja ih po¢nu stvarati i koristiti, stvorit ¢e prednost pred svojom konkurencijom.

2.4.3. ULOGA MENADZERA | UTJECAJ INFORMACIJSKE TEHNOLOGIJE U
ODLUCIVANJU

Uloga menadzera u donoSenju odluka prema poznatom teoretiCaru menadzmenta H.

Mintzbergu19 je viSestruka, od poduzetnika, korektora, alokatora resursa do pregovaraca.

19 Ceri¢, V., Varga, M,. Birolla, H.: Poslovno ragunarstvo, Znak, Zagreb, 1998, str.154.
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Menadzer kao poduzetnik ispituje razne mogucnosti kako bi svoje poduzeée usmijerio u
novom smjeru unutar svojeg podrucja djelatnosti npr. razvojem novih proizvoda ili usluga,

nastupom na novom trzistu itd.

MenadzZer tada potiCe i vodi promjene u poduzeéu te sluzi kako primjer ostalima kako bi se ta
mogucnost mogla ostvariti. Tako npr. ako menadzer odluéi da je promjene moguce ostvariti
primjenom suvremene informacijske tehnologije u poduzecu, on je prvi primjenjuje i daje
primjer ostalim zaposlenicima, iznosi prednosti njezinog koridtenja kao i koristi koje poduzece

dobiva njezinom primjenom.

Kao korektor menadzer potiCe i provodi korektivne akcije i mjere ako se poduzece suci s

problemima u poslovanju.

Kao alokator resursa menadzZer odreduje gdje ¢e poduzece upotrijebiti svoje raspolozive
resurse: ljude, strojeve, kapital itd. To moze biti npr. gore navedeni primjer o ulaganju

kapitala u novu informacijsku tehnologiju, Skolovanje ljudi, nabavu potrebne opreme itd.

Menadzer kao pregovaraC predstavlja poduzec¢e u pregovorima sa sindikatima u rjeSavanju
problema, medusobnim odnosima s ostalim poduzec¢ima u okruzenju npr. o zajedni¢kom
poslu ili ulaganju (engl. joint venture), kao i drugim institucijama (bankama, osiguravaju¢im

drustvima itd.).
Menadzeri se pri dono$enju poslovnih odluka suo&avaju s raznim izazovima?:
slozenost situacije u kojoj se rjeSava odredeni problem,

potreba sve brzeg djelovanja pri dono$enju odluka,

neizvjesnost situacije u kojoj se donosi odluka,

-+ + +

razliCitost stilova odlucivanja.

Situacije u kojoj danas menadzZeri donose poslovne odluke drasticno su se izmijenile u
usporedbi sa situacijama s kojima su se menadzeri suoCavali prilikom donoSenja poslovnih
odluka prije samo deset godina. lzvanredno brz razvoj informacijskih tehnologija doveo je do
globalizacije poslovanja, jaCanja konkurencije na trziStu, povezivanja, brzog tijeka

informacija, stvaranja potpuno novih proizvoda i usluga itd., $to je uzrokovalo promjenu

20 Sri¢a, V.: Inventivni menedzer, CROMAN i MEP Consult, Zagreb, 1994, str.140.
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svakodnevice u kojima menadzeri donose poslovne odluke. Odlucivanje je postalo vrlo

slozen i zahtjevan zadatak.

Pokazatelji slozenosti odlu€ivanja vide se u potrebi da se prilikom odlu€ivanja moraju Cesto
uvazavati medusobno suprotstavljeni ciljevi, radni moral ljudi, utjecaj i misljenje okruzenja u
kojem poduzece djeluje, kao i potreba za konzultiranjem raznih stajaliSta i struka. To sve
dovodi do usporavanja procesa dono3enja poslovnih odluka i ¢ini odluivanje u danasnjim

poduzec¢ima slozZenijim.

Potreba za brZzim donoSenjem odluka zbog dinamickih uvjeta poslovanja, tehnoloskih
promjena i ostvarivanja prednosti pred sve jatom konkurencijom, dovodi do pritiska na
menadzment te se radi kratkoce vremena mogu donijeti pogresne poslovne odluke. Zbog
promijenjenih uvjeta poslovanja danas menadZeri moraju donositi poslovne odluke u

neizvjesnom okruzenju i uvjetima nesigurnosti.

Razlikujemo tri tipiéne situacije vezane za izvjesnost:

+ puna izvjesnost - situacije kada nema nikakve sumnje o elementima problemske
situacije i posljedicama donesene odluke, Sto je samo teoretski moguce;

+ poznati rizik - situacije u kojima se na osnovu prethodnog iskustva odredenom
vjerojatnoséu moze pretpostaviti koje e biti posljedice donesene odluke, kao i $to
sve moze utjecati na donoSenje odluke;

+ puna neizvjesnost- situacije u kojima se menadzer susreée prvi puta te nema
nikakvih pokazatelja, informacije i iskustva na osnovu kojih bi mogao donijeti

odluku, te se u takvim situacijama pouzdaje samo u svoju intuiciju.

Intuitivno i racionalno odluéivanje

U teoriji menadzmenta najCeSCe se spominju dva razliCita stila odluCivanja: racionalni i
intuitivni. Neki autori kao $to su Mascon.M., Albert M., Kheoduri F.?* spominju i tredi:

odlucivanje na osnovu prosudivanja.

Radi se na neki nacin o hijerarhijskom nacinu odlu€ivanju prema kojem se operativne odluke
donose na temelju intuicije, takticke odluke na temelju prosudivanja a strateSke odluke na

temelju racionalnog odlucCivanja. Medutim, rijeC je samo o teoriji, buduci da se u praksi ne

2 Sikavica, P., Bebek, B., Skoko, H.,Tipuri¢, D.: Poslovno odlucivanje, Informator, Zagreb, 1999, str.177.
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samo naSih poduzec¢a ve¢ i ameriCkih kompanija nerijetko najvaznije odluke za poduzece

odnosno strateSke odluke donose na osnovu intuitivhog odlucivanja.

Razliku izmedu intuitivnog i racionalnog odlucivanja moZzemo najbolje objasniti na jednom
primjeru iz Zivota, npr. o odluci o kupovine osobnog ra¢unala. Prilikom odluke o kupovanju
osobnog raCunala netko ¢e pristupiti analitiki i racionalno uzevsi u obzir sve raspoloZive
informacije od cijene ra€unala, snage odnosno konfiguracije, proucit ¢e kataloge, obici
trgovine elektroni¢kom opremom, pitati poznanike i struénjake o njihovim iskustvima te stalno
promatrati odnos cijene i kvalitete. Rezultat takvog pristupa bit ée vjerojatno najbolji odnos

uloZenog i dobivenog odnosno racionalna kupovina.

Netko drugi ¢e, medutim, bez prevelikog razmisljanja vrlo brzo donijeti odluku o kupovini
osobnog racunala na osnovu prethodnog iskustva, "pouzdane" informacije od prijatelja ili
struénjaka, emocijama, trenutnoj popularnosti proizvodaca odnosno na osnovu imidza

proizvodaca tj. poznate trgovacke marke (npr. IBM, Compaq ili sli¢no.).

Poslovno odludivanje takoder mozemo promatrati s ova dva aspekta. Racionalno ili
znanstveno odlucivanje je odlu€ivanje na osnovu analize Cinjenica, znanja i informacijske
podloge odlu€ivanja koja je dobila na znacaju u zadnje vrileme razvojem informacijske

tehnologije.

Intuitivno ili iskustveno odluCivanje je kao i Sto sam naziv govori, odlu€ivanje na osnovu

intuicije osjecaja i iskustva.

Koji nacin odluc€ivanja ¢e prevladati ovisi prije svega o dostupnim podacima odnosno
informacijama koje su menadZeru na raspolaganju u rjeSavanju problema, kao i o uvjetima u
kojima se on rjeSava. U slu€aju nedostatka potrebnih informacija menadzZeri koriste intuiciju
prilikom donosenja odluka. Medutim ova dva pristupa odlu€ivanja se medusobno dopunjuju i
u medusobnoj su interakciji. PovecCavajuCi svoje znanje i raspolazuci Sto kvalitetnijim
informacijama, unapredujemo nasu intuitivnu odnosno iskustvenu spoznaju nekog problema.
Uz posjedovanje odredenog iskustva i obdarenosti intuiciiom mozemo bolje Koristiti
informacije i znanja u svakoj situaciji. U Americi se koristi termin: "obrazovno pogadanje"
(engl. Educated Guess) odnosno onaj koji viSe zna moze lak3e i toCnije pogadati, a koji

govori o vezi izmedu razuma i intuicije.

Medutim moze se zakljuCiti da u modernom menadZzmentu u suvremenim uvjetima

poslovanja, odnosno u poslovhom odluCivanju, odluivanje se sve vise mora temeljiti na
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racionalnom odluCivanju, a odluke sve manje mogu biti rezultat intuicije. Intuitivho
odlu€ivanje mozZe dati zadovoljavajuée rezultate, ali u pravilu ih ne daje u poslovhom

odlucivanju.

Za sve situacije koje su poznate i koje se ponavljaju, odluke se donose na osnovu iskustva,
dok se racionalno odlucivanje temelji na sustavnom pristupu odnosno analizi problema koji

pociva na analitickim, odnosno danas sve viSe na informacijskim podlogama.

Informacijska tehnologija, metode projektiranja i izgradeni informacijski sustav osnovna su
pretpostavka za racionalni odnosno znanstveni pristup odludivanju. Informacijski sustav
opskrbljuje menadZzment na svim razinama poduzeéa odgovarajuéim i relevantnim

informacijama potrebnim za donoSenje racionalnih odluka.

2.5.USTROJ, PREDNOSTI | NEDOSTACI INFORMACIJSKIH SUSTAVA ZA
PODRSKU ODLUCIVANJU

U poduzecu, top menadzmentu ¢e odgovarati ona razina ustroja poslovnog informacijskog

sustava na kojoj postoji najve¢a koncentracija znanja o nacinima vodenja poslovanja.

Ta razina se naziva razinom sustava za potporu odlucivanju (engl. Decision Support

Systems).

Sustav za potporu odlu€ivanju potpomaze donoSenje stratesSkih odluka, bilo da zamjenjuje
stru€njake odnosno eksperte, ili oponaSa funkcioniranje sustava u razli€itim situacijama

koristeci pri tome razne modele koji opona$aju funkcioniranje sustava u stvarnom okruzenju.

Sustav koji potpomaze donosSenju stratedkih odluka naziva se ekspertni sustav (engl. Expert
Systems), a sustav koji oponasa funkcioniranje sustava u razli€itim situacijama koristecCi pri
tome razne modele koji oponasanju funkcioniranje sustava u stvarnom okruzZenju naziva se

simulacijski model (engl. Simulation model).

Na razini izvrSnog vodstva poslovnog sustava, odnosno srednje razine menadZmenta,
koriste se izvrdni informacijski sustavi (eng. Executive Information Systems) koji se bave

metodama koje prou€avaju nacine vodenja poslovanja.

Najnizoj ili operativnoj razini menadZmenta odgovaraju transakcijski sustavi (engl.

Transactional Systems). Transakcijski sustavi svojom primjenom odgovaraju¢im
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matematiCkim algoritmima vrSe obradu transakcija odnosno podataka, nadzor nad
pojedinaénim poslovnim procesima i upravljanje. Transakcijski sustavi zbog velikog broja
transakcija i uglavnom jednostavnijih poslovnih procesa zahtijevaju €&injeniCha stanja o

poslovanju, poslovnim operacijama i procesima.

Na slici 7. prikazan je usporedni prikaz ustroja menadzmenta i poslovnog upravljackog

informacijskog sustava.

SUSTAV
POTPORE
ODLUCIVANJU

VRHUNSKO
VODSTVO

IZVRENI
\',%Vlfss.g,% INFORMACIJSKI
SUSTAVI
OPERATIVNO TRANSAKCIJSKI
VODSTVO SUSTAVI
USTROJ MENADZMENTA USTROJ POSLOVNOG UPRAVLIACKOG

INFORMACIISKOG SUSTAVA

Slika 7. Ustroj menadzmenta i poslovnog upravljackog informacijskog sustava®

Prednosti informacijskih sustava za podrsku odludivanju:

+ za poduzeca koja rade s kupcima - brzina dolaZenja do kupaca; njihove potrebe valja
zadovoljiti u Sto kracem vremenu,

+ Sve povezati sa svime, prodavace s kupcima, proizvode s uslugama, sve nekadasnje,
sadasnje i potencijalne korisnike uzajamno,

+ dodana vrijednost proizvoda i usluga treba rasti brze nego sami proizvodi i usluge,

+ cijelim poslovanjem upravljati u realnom vremenu, raspolazu¢i sa svim potrebnim
informacijama u trenutku njihovog nastanka,

+ prikupljati informacije iz svake poslovne transakcije.

Primjena informacijskih tehnologija postaje glavni uvjet poslovnog uspjeha i strateSko oruzje
svakog poduzeca koje Zeli uspjeSno poslovati. Informacijski sustavi postaju temeljni strateski

pokretaC poslovanja i glavho menadzerovo oruzje za odlu€ivanje prilikom dono$enja odluka.

= Panian, Z: Poslovna informatika, Informator, Zagreb, 1999, str. 29
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3. INFORMACIJSKI SUSTAVI | INTERNETSKO PODUZECE

3.1. INFORMACIJSKI SUSTAVI - PROMJENA NACINA RADA |
POSLOVANJA

Primjena informacijske tehnologije u poslovnim sustavima usko je vezana za okruzenje u
kojem se primjenjuje. Dok s jedne strane okruzenje utjeCe na nacin primjene informacijske
tehnologije, s druge strane informacijska tehnologija dovodi do promjene procesa rada i

poslovanja u organizaciji.

Pojam reinzenjering poslovnih procesa (engl. business process reengineering) uveli su 1994.
godine M.Hammer i J.Champy. ReinzZenjering predstavlja novi pristup odnosno novi koncept
ili filozofiju poslovanja koji se javlja devedesetih godina dvadesetog stolje¢a. Tada je
reinZenjering stekao veliku popularnost i skoro sve kompanije u svijetu su pocele provjeravati
svoje poslovne procese. Osnovno polaziSte reinzenjeringa temelji se na procesima odnosno
prema M.Hammeru?®* na "pobolj$anju svakog poslovnog procesa pa i na pobolj$anju
podrzavajucih procesa kao i upravljackih procesa" .

Reinzenjering poslovnih procesa kao novi pojam nije lako ni jednostavno definirati, jer
postoje mnoge definicije pojma reinZenjeringa, od strane raznih autora. M.Hammeru definira
reinZzenjering kao: "Temeljitu promjenu miSljenja i radikalni redizajn poslovnih procesa s
ciliem postizanja dramati¢nih poboljanja klju¢nih parametara poslovanja, kao Sto su:

troSkovi, kvaliteta, usluga i brzina."

Reinzenjering se, u stvari, temelji na orijentaciji na proces poslovanja, provodenje radikalnih

promjena i postizanje drastiCnog poboljSanja.

Unato€ raznim misljenjima o pojmu i definiciji reinZenjeringa mozZe se reci da su glavne

znaCajke reinzenjeringa sljedece:

temeljna promjena nacina razmisljanja;
orijentacija prema procesima, a ne prema strukturama ili funkcijama;

temeljna promjena pristupa u rjeSavanju problema;

-+ + ¥

pokus$aj obavljanja posla na drukgiji, novi odnosno bolji nacin;

= Sikavica, P., Novak, M.: Poslovna organizacija, Informator, Zagreb,1999, str.510
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radikalne promjene;

ponovni pocetak;

reinventivnost te dinamican i kreativan pristup poslovanju;

temeljito redefiniranje, reorganizacija u redizajn poslovnih procesa;

orijentacija na osnovne poslovne procese (engl. core business) i koriStenje vanjskih

snaga odnosno izvora (engl. outsourcing).

Razlika izmedu procesa reorganizacije, redizajniranja ili restrukturiranja poduzeéa je u

drukdijem, radikalnom pristupu koji u srediste zbivanja stavlja procese.

ReinZenjering poslovnih procesa dovodi do slijede¢ih vrlo znaéajnih promjena u

organizaciji**:

10.

umjesto funkcijskih timova koji su do tada bili primarni u organizacijskog strukturi,
dolaze procesni timovi, koji se sastoje od eksperata i specijalista raznih znanja
potrebnih za realizaciju odredenog poslovnog procesa,

jednostavne i rutinske zadatke i poslove zamijeniti ¢e multidimenzionalni zadaci, koje
Ce rezultirati zadovoljstvom zaposlenih,

umjesto dosadasnjeg nadgledanja poslovanja pojedinaca, oni postaju samostalni i
autonomni u poslovanju,

umjesto stru€nog specijalistickog obrazovanja od svih zaposlenih zahtijevati ¢e se
cjelovito obrazovanje,

zaposlenici se nagraduju prema rezultatima rada, a ne prema obavljenim
aktivnostima,

zaposlenici napreduju na osnovu znanja i sposobnosti,

poslovanje se obavlja u svrhu zadovoljenja kupaca a ne da se udovolji
pretpostavljenima,

uloga menadzZera se svodi na ulogu trenera, dirigenta, uCitelja i prijatelia a ne
nadzornik, kontrolor, "goni¢ stoke" ili policajac,

organizacijska struktura postaje znatno niza i "pli¢a", polako nestaje srednja,

razina menadzmenta, mijenja se njegova uloga i ukidaju se brojne nepotrebne razine

koordinacije.

2 Sikavica, P., Novak, M.: Poslovna organizacija, Informator, Zagreb,1999, str.512



Utjecaj informacijskih sustava za poslovno odlu€ivanje na uspjes$nost poslovanja poduzeca 62

Reinzenjering poslovnih procesa ne predstavlja novi pristup po tome Sto se bavi
poboljSanjem procesa. On predstavlja novi pristup u tome $to procesi dobivaju primarnu
ulogu, a sto ih stavlja u srediSte transformacije organizacije. Zato je razumljivo da se kao
posljedica reinZenjeringa poslovnih procesa javljaju i nove organizacijske forme kao $to su

procesna, timska, mrezna, T-organizacija i virtualna organizacija.

Za uspjeSno provodenje reinZenjeringa poslovnog procesa potrebno je imati jasnu viziju,
odnosno $to se njime to¢no zeli posti¢i. Osim jasne vizije, rezultat reinZenjeringa se mora
moci mijeriti. Kod toga se koristi usporedba s drugim i to najboljim poduzeéima (engl.

Benchmarking), $to sluZi kao referentna veli€ina za ocjenu uspjeha reinZzenjeringa.

Faze reinZenjeringa poslovnih procesa prikazane su na slijedeco;j slici:

Faza l Faza 2 Faza 3 Faza 4 Faza 5
Slhl-laranje ) o Inoviranje Tll ansformira Pracenje
vizije Usporedivanj procesa nje procesa u
i e kojima je
postavljanje s najboljima organizacije proveden

Slika 8. Faze reinZenjeringa poslovnih procesa®

Postavlja se pitanje, zasto je poslovhom sustavu danas potreban reinzenjering? Novo
informatiCko doba postavlja organizaciju pred nove izazove i probleme koji se moraju

rieSavati na novi nacin.

Razvoj informacijske tehnologije i telekomunikacija, koji su doveli do informacijske
ekonomije, znacajno utjeCu na promjene u organizaciji, te se danas govori 0 potrebi
uspostave T-oblika, oblika organizacije odnosno tehnoloski oblikovane organizacije, kojoj bi

cilj nakon reinZenjeringa poslovnih procesa trebao biti smanjivanje troSkova.

Smatra se da kompanije u svijetu danas troSe oko 52 milijarde dolara godiSnje na
reinzenjering poslovnih procesa, a od toga samo na informacijsku tehnologiju otpada 40

milijardi dolara godisnje.

Buduci da se trziste sve viSe globalizira, konkurencija postaje sve oStrija, i organizacija je
prisiliena, ako Zeli opstati na trziStu, provoditi stalne promjene. Globalizacija poslovanja je

gotovo za svaki proizvod ili uslugu prakticki stvorila svjetsku konkurenciju. Rezultat toga je da

® Sikavica, P., Novak, M.: Poslovna organizacija, Informator, Zagreb,1999, str.522
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u srediste poslovanja dolazi kupac. Kod prodaje proizvoda preko Interneta, svejedno je gdje
se proizvodi taj proizvod, bitno je da je on dostupan svakom kupcu bilo gdje u svijetu. Radi
toga se svaka kompanija koja Zeli odgovoriti na poslovne izazove novog vremena mora
neprekidno mijenjati, reorganizirati, restrukturirati i redizajnirati. U tom procesu pomaze
reinZzenjering koji se zasniva na trazenju, novih boljih i efikasnijih naCina rjeSavanja

problema.

Tijek informacija mijenja nacin rada pojedinaca i organizacija kao i trgovanja preko granica,

odnosno okruzenja u kojem poduzece djeluje.

Primjena internetskih tehnologija promijenit ¢e i granice organizacija svih veliCina
(omoguéuje velikim tvrtkama da izgledaju manje i fleksibilnije, a manjim da postanu i
izgledaju mnogo vecée nego §to u stvarnosti jesu). Tako se npr. jedna mala, nepoznata tvrtka
moze natjecati u trgovanju na on-line aukcijama (npr. na on-line aukcijama eBay, Onsale itd.)

s jednom svjetski poznatom kompanijom.

U promjeni granica Internetski nacin rada uz uporabu digitalnih alata i procesa omogucduje
organizacijama i pojedincima novo odredenje njihovih zadataka i poslovanja. Najznacajnije
promjene rada i poslovanja do kojih dovodi informacijska tehnologija su: rad u skupini,
mogucnost rada izvan ureda, stvaranje ne hijerarhijskih organizacija i povjeravanje dijela

poslovanja vanjskim organizacijama odnosno suradnicima.

Rad u skupini postaje sve potrebniji i znacajniji jer su zadaci koji se postavljaju pred
organizacijom sve sloZeniji, sve viSe poslovnih organizacija formira timove stru¢njaka koji se
osnivaju radi izvrSenja jednog odredenog zadatka odnosno projekta, a nakon toga se
uglavnom rasformiraju. Takva vrsta rada zahtjeva moguce brze i jednostavne komunikacije
(posebno ako su Clanovi skupine medusobno fizi¢ki udaljeni), kao i koriStenje odredenih
aplikacija odnosno alata koji omogucavaju rad u skupini i rad na daljinu. Osnovni alat za
komunikaciju na daljinu je elektroni¢ka posta (koristi se Cesto i za komunikaciju s ¢lanovima
tima koji se nalaze na istoj lokaciji, ali im takav nacin rada odgovara).

Internetska tehnologija i komunikacije uklanjaju danasnju potrebu za Zivotom blizu poduzeca.

Zbog proSirenosti racunalnih mreza i koriStenja bezicnih komunikacija mogu¢ je rad izvan
ureda odnosno kod kuce, na putu i sl. te ¢e za nekoliko godina rad na daljinu postati sve
cesc¢i, a promijenit Ce se i njegova narav, buduci da ¢e radnici raditi u vrijeme i u okruzenju

koji Covjeku najvise odgovara. To Ce vjerojatno biti i jedna od vaznih prednosti koje cCe
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poduzec¢e moci ponuditi kvalitetnim zaposlenicima da ih zadrzi u poduzeéu, buduci da je

konkurencija u zapo$ljavanju najboljih ljudi iz godine u godinu sve veca.

Danas joS uvijek vecina radnika obavlja poslove koji zahtijevaju njihovo prisustvo u uredu.

U buducnosti telesastanci, elektroniCka suradnja na dopisima, te povezivanje telefona i
raCunala, omogucit te teleprisustvo u uredu kakvo danas nije moguce posti¢i. Nove
tehnologije ve¢ uklanjaju zemljopisna ograni€enja u poslovanju (npr. nekoliko indijskih
softverskih tvrtki obavlja podrsku za ameriCke kompanije. Koristeéi vremensku razliku rade
na rjeSavanju postavljenih problema dok ameriCke tvrtke po noci ne rade i ujutro im nude

gotova rjeSenja).

Informacijska tehnologija, a posebno brza komunikacija i moguénosti, distribuiranog
koriStenja udaljenih baza podataka i skladista podataka, omogucuje ne hijerarhijsku
organizaciju rada u kojoj su zbog brzih promjena u poslovnom okruzenju pojedinci, timovi i
radne skupine u velikoj mjeri neovisne o realizaciji postavljenih zadataka te se mogu brze

prilagoditi brzim promjenama i odgovoriti novim izazovima.

Buduci da se tehnoloSke prednosti informacijske tehnologije sve brze razvijaju i imaju sve
Sire znaCenje za poslovanje, postalo je vrlo teSko drzati korak sa svim mogucnostima koje

one pruzaju, koriste¢i samo stru¢njake unutar poduzeca.

Za odredene projekte poduzecu nije isplativo pla¢ati puno radno vrijeme timu eksperata,
stoga raste usluga koriStenja vanjskih eksperata. Mogucénost brzog i jeftinog slanja velikih
koli¢ina podataka na velike udaljenosti te znatno poboljSana komunikacija, takoder su utjecali
na znatno poveCanje opsega povjeravanja poslovanja vanjskim organizacijama (eng.

Outsourcnig).
Glavna nacela outsorcinga su:
+ uspostaviti poslovni odnos s nekoliko ponuditelja usluga kako bi se od pocetka imao

uvid u sve glavne trendove na trziStu tehnologije,

+ saznati koje usluge se nude,

=

omoguciti IT menadzerima usporedbu proizvoda koje nude,

+ analiza usporedbe ponude dobavljaca i poslovnih potreba.

Povjeravanje poslova nekolicini vanjskih poduzec¢a ujedno omoguc¢ava fokusiranje poduzecéa

na klju¢ne poslove kojima se bave $to je najveca korist poduzecéa od outsourcinga.
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Najvazniji utjecaj informacijske tehnologije u okruzenju jesu povecanje kvalitete proizvoda i
usluga, ubrzanje razvoja proizvoda i usluga, mogucnost Kklijenata da izravno Kkoriste
informacije pohranjene na racunalima poduzeca, globalizacija poslovanja te individualizacija

proizvoda i usluga.

Velika i o8tra konkurencija na trZidtu zahtjeva postizanje visoke kvalitete proizvoda i usluga,
te ubrzanje vremena njihova razvoja kako bi se to prije pojavili na trzistu. | jedno i drugo je
moguce ostvariti koristenjem informacijske tehnologije koja omogucuje brz pristup potrebnim

informacijama kao i efikasnu analizu informacija u poslovnom procesu.

Informacijska tehnologija ima vaznu ulogu u poslovnom procesu i poslovanju poduzeéa:

automatizira postojeée procese,

izgraduje komunikacijsku infrastrukturu u poduzecu i izvan njega,
povezuje kupce i dobavljace poduzeéa,

osigurava alate koji proSiruju znanje i mogucnosti dizajnera,
omogucava potporu odlu€ivanju,

brzo obradivanje velikih koli¢ina informacija,

promjena nacina rada i poslovanja,

- F F F F F

nova podrudja rada.

Tehnoloska organizacija

Kao &to je naprijed navedeno, razvoj informacijske tehnologije i telekomunikacija zna¢ajno
utjeCu na promjene u organizaciji, te se postavlja pitanje kakvi organizacijski oblici ¢e se
pojaviti u buducnosti. Informacijska tehnologija je omogucila stvaranje novog oblika
organizacije, nazvane T-oblik organizacije odnosno tehnoloski oblikovane organizacije ili
tehnolo$ke organizacije.

Tehnoloski oblikovana organizacija je organizacija novog doba odnosno organizacija za 21.
stoljece.

T-oblik organizacije nije neka nova posebna vrsta organizacije, ve¢ se kroz njezin naziv zeli

naglasiti veliki utjecaj informacijske tehnologije na oblikovanje organizacije.

lako je neupitno da na oblikovanje organizacije utje€u mnogobrojni unutarnji i vanjski faktori,

naglasavanjem znacaja koji informacijska tehnologija ima na organizaciju Zeli se naglasiti
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posebna uloga koju danas ima informacijska tehnologija na oblikovanje organizacije. Da je
taj znacCaj izuzetno velik vidi se i po novoj formi organizacije nazvanoj T-oblik organizacije. Za
dana$nje poslovanje u svijetu, najvaznije Sto donosi informacijska tehnologija je stvaranje

organizacije na osnovu informacijske tehnologije i telekomunikacija.

Organizacijska struktura svakog poduzeéa u kojima je primijenjena suvremena informacijska
tehnologija i razvijena potrebna infrastruktura, putem uspostavljene elektroniCke veze, viSe
nije odredena samo njihovim okvirom, ve¢ nju €ine svi poslovni partneri u mrezi, pa se radi
toga govori o organizaciji otvorenog tipa (engl. open organization). Naj¢e&¢i naziv za takvu
organizaciju je mrezna i virtualna organizacija. Na slici 9. prikazan je T-oblik organizacije, iz

kojeg je vidljivo da se sastoji od umrezenih organizacija:

Dobavljacif~ | _ Kupci
/ Niska organizacijska Tehnolosko
/ struktura [ niveliranje
Virtualne / ‘ l ] | I | Elektronicka
komponente ' triista
Nadzor zasnovan na povjerenju —7  Virtualne
Delegiranje zadataka / & omponente
{

Decentralizirano odlucivanje [ Strateske
/L 3| | alijanse
e L | (pove-

L

zivania}

Snazno upravljanje
informatickom teh-

Virtualne Matriéno upravljanje /% @
komponente /* \_—1 ; : e
P / | Stvaranje matrice na *‘1?.

; - nologijom
o temelju tehnologije st L 4

partneri mreZe
~/\ Elektroni¢ka komunikacija

elektronicko povezivanje Rad iz
daljine

Slika 9. T-oblik organizacije®

Vidljivo je da se radi o umrezenoj organizaciji: kupaca, dobavljaCa i ostalih strateskih
partnera i virtualnih komponenti povezanih pomoc¢u informacijske tehnologije. Najvaznije
karakteristike T-oblika organizacije su omogucéavanje uspostave plitke organizacijske
strukture s malim brojem razina menadzmenta, koji ima veliku slobodu u stvaranju
organizacijske strukture poduzeca i veliki raspon kontrole. Dio komunikacije izmedu

menadzmenta i zaposlenika preuzima informacijska tehnologija, tako da vece znacenje za

% Sikavica, P., Novak, M.: Poslovna organizacija, Informator, Zagreb, 1999, str. 235
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oblikovanju organizacije ima raspon komunikacija nego raspon kontrole. Odlucivanje postaje
sve decentraliziranije. Tehnoloski oblikovana organizacija putem informacijske tehnologije i
infrastrukture, elektroniCcke poste i mreZzne organizacije omoguéava komuniciranje
menadzmenta s puno vecéim brojem zaposlenika i ve¢e nadgledanje. To takoder omogucava

veliku prilagodljivost organizacije koja moze brzo reagirati na zahtjeve svojih kupaca.

Samo kompanije koje primjenom informacijske tehnologije i infrastrukture uspiju uspostaviti
elektroni¢ke odnosno digitalne veze izmedu kupaca i dobavljaa moci ¢e zadrzati postojece i

osvajati nova trziSta u uvjetima sveopce globalizacije i konkurencije.

Prednosti T-oblika organizacije su brojne: prilagodljivost, niska razina organizacije,
smanjivanje birokracije, decentralizacija, mali broj nadredenih, brzi pristup trziStu i
prilagodljivost potrebama kupaca, visoka konkurentnost, moguce uspostave raznih
partnerskih odnosa i saveza, virtualne komponente, brzo rijeSavanje problema, smanjenje
rutinskih zadataka koji se zamjenjuju multidimenzionalnim, povjerenje izmedu zaposlenika a

ne kontrola, stvaranje projektnih timova itd.

Nedostaci su visoki troskovi koji se moraju opravdati kroz ucinke koje ostvaruje takav oblik

organizacije.

Najveci troSkovi su vezani uz samu informacijsku infrastrukturu (hardver i softver), te
umrezavanje i odrzavanje. Jedan od nedostataka je i ovisnost o vanjskim partnerima.
Kompanije ¢ée se naravno odluditi za stvaranje T-oblika organizacije, kada koristi znatno

premasuju troskove.

U mnogim podrudjima poslovanja i djelatnosti svaka organizacija koja neée primjenjivati

informacijsku tehnologiju i koja nije umreZzena nec¢e moci opstati u 21. stoljecu.

T-oblik organizacije ima nekoliko virtualnih komponenti koji omoguc¢avaju uspostavu virtualne

organizacije.

Virtualna organizacija

Okolnosti u kojima kompanije posluju potpuno su se izmijenile. Znanje i informacija postaju
kljuni resurs za uspjeh u poslovanju. Informacijska tehnologija i razvoj telekomunikacija
dovode do globalizacije poslovanja, nestaju granice izmedu konkurentskih kompanija i

zemalja, te umjesto nekadasSnje staticnosti, stabilnosti i zatvorenosti kompanija dolazi do
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otvorenosti, stvaranja organizacija bez granica, stalnih promjena a rizik i nesigurnost

zamijenjuju sigurnost u poslovanju.

Razvoj informacijske tehnologije i distribuiranih informacijskih sustava omoguéuje obavljanje
poslovanja i izvrSavanje zadataka bez stvarnog postojanja ¢vrste organizacijske strukture,

pojavljuje se novi model organizacije-virtualna organizacija (engl. virtual organization).

Virtualnu organizaciju mozemo definirati kao organizaciju Cija struktura nije odredena fiziCkim
prostorom i koja se sastoji od umreZenih zaposlenika, timova i grupa koji putem racunala

razmjenjuju informacije i znanje kroz otvorenu komunikacijsku mrezu.

U virtualnoj organizaciji zaposlenici rade u razli¢ito vriieme i na lokacijama koje su fizicki

udaljene, stoga virtualni rad?’ i virtualni tim &ine osnovu djelovanja virtualne organizacije.

Virtualni timovi su grupe =zaposlenika koji medusobno suraduju kroz racunalne
komunikacijske mreze i sustave, a povremeno se po potrebi i osobno nalaze. Kao sredstvo
komunikacije i provodenje poslovne i radne suradnje s ostalim suradnicima unutar i izvan
organizacije koriste se racunala i elektroni¢ka posta.

Virtualni tim je radna grupa okupljena oko definiranja poslovnog cilja organizacije i utvrdenih

radnih zadataka.

Skup virtualnih timova koji su udruZeni oko jedinstvenog cilja poslovanja i poslovnih
aktivnosti €ini kroz komunikacijsku mreZu virtualnu organizaciju.

Virtualna organizacija kako i njezino ime govori nije stvarna organizacija. Sve ono $to postoji
u tradicionalnoj organizaciji zamjenjuje elektroniCkom verzijom. Medu virtualne komponente
organizacije ubrajamo: kupce, dobavljaCe, konkurentske kompanije, ostale poslovne
partnere, strateSke saveze itd. U virtualnoj organizaciji se umjesto papira koriste digitalni

zapisi.

Virtualna organizacija je nehijerarhijska organizacija samostalnih kompanija koje samostalno
odluCuju o ulasku u mrezu virtualne organizacije s drugim kompanijama s kojima razmjenjuje
sirovine, materijale, informacije, znanje tehnologiju, istraZivanje i razvoj te proizvode i usluge.
U virtualnoj organizacija svaka kompanija koja je Clan organizacije mora biti vode¢a u svojoj
djelatnosti odnosno mora biti najbolja u proizvodnji odredenih proizvoda ili usluga. Da bi to

mogle posti¢i kompanije se moraju strogo usmijeriti na osnovni program poslovanja (engl.

2 Ceri¢, V., Varga, M., Birolla, H.: Poslovno radunarstvo, Znak, Zagreb, 1998, str.440
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core business) tj. na obavljanje svih onih poslovnih procesa u kojima su bolie od

konkurenata.

Zbog tog se javlja potreba koridtenja vanjskih izvora i aktivhosti odnosno "outsourcing”, a radi
pribavljanja drugih proizvoda ili usluga koje je kompanija do tada proizvodila samostalno, a
koje se sada mogu nabaviti jeftinije i kvalitetnije, od drugih &lanica virtualne organizacije.
Takva orijentacija poslovanja na osnovni program i "outsourcing”, koje su uzajamno
uvjetovane strategije u virtualnoj organizaciji, posebno vrijedi za kompanije visoke

tehnologije.

Postavlja se pitanje zasto je virtualna organizacija tako prihvacena u svijetu, i zasto se
oCekuje da ¢e se u buducnosti taj trend jos vise nastaviti.

Osnovni razlog formiranja virtualnih organizacija su ekonomski interesi svake od ¢lanica tih
organizacija, motiviranih ostrom trziSnom konkurencijom koja uzrokuje nesigurnost i sve veci

rizik poslovanja.

Ovladavanje trzistem je ono §to Cini virtualnu organizaciju jakom, ali u tome je ujedno i
opasnost od virtualne organizacije, buduc¢i da pojedina kompanija CcClanica virtualne
organizacije moze izgubiti dio svoje samostalnosti i trziSne sigurnosti u onom dijelu u kojem

je bila bolja od ostalih ¢lanica, a kojim je u€inila tu svoju konkurentsku prednost dostupnom.

Glavne prednosti virtualne organizacije su puno brze ulaZenje u novi posao i izvrSavanje
poslova, trodkovi poslovanja su puno nizi kao i rizik. Virtualna organizacija povecava profit,
udjel prodaje, konkurentnost i lojalnost kupaca, smanjuje broj nepotrebnih koraka u
poslovnim procesima i aktivnostima.

Trajanje virtualne organizacije nije ograniCeno, a ovisi o ekonomskim interesima c&lanica
organizacije.

Najveca prednost virtualne organizacije je Sto omogucéava izvanredno brzu prilagodbu
promjenama na trzistu. Organizacija koja nije umreZena, treba dosta vremena da reagira na
promjene, za razliku od €lanica virtualne organizacije koja to moze odmah rijeSiti, koristeci
pomoc i znanje neke druge Clanice organizacije.

To Sto virtualnoj organizaciji daje izuzetnu prednost je izvrsnost, Sto znaci da se svaka

kompanija, Clanica organizacije bavi onim u ¢emu je najbolja.

Kao glavni nedostaci virtualne organizacije mogu se ubrojiti: gubitak vlastitog znanja jer
razmjenom informacija s ostalim ¢lanicama organizacije moze stvoriti u buduénosti moguce

konkurente; smanjenje profita povjeravanjem sve veéeg broja poslova drugima a
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zadrzavanjem samo oshovhog programa poslovanja; gubitak kontrole nad dijelovima

poslovanja.

Podrucja primjene virtualnih organizacija i poslovanja su mnogobrojna, a prvi oblici virtualnih
organizacija pojavljuju se u djelatnostima koje intenzivno koriste informacijske tehnologije
kao Sto su bankarstvo, financije, projektiranje, dizajn, znanstvena istrazivanja i razvo;j.

Virtualna organizacija se nezaustavljivo 3iri u svijetu i moze se reCi da ona predstavlja
fenomen 21. stoljeca, jer su novi uvjeti poslovanja nastali razvojem informacijske tehnologije,
takvi da motiviraju organizacije da se medusobno S$to viSe udruzuju kako bi postigle

zajednicki interes.

Informacijska tehnologija dovodi do globalizacije poslovanja $to je jo$ jedan razlog vise za
medusobno umrezavane organizacija.

Danas je postala praksa kooperacije, zajedni¢kog ulaganja i udruzivanja medu svjetski
najpoznatijim kompanijama (medu naftnim, zrakoplovnim kompanijama, bankama itd.)

Tako su npr. troSkovi razvoja nove generacije telefonskih sklopova procijenjeni na oko 1

milijardu dolara doveli do zajedni¢kog ulaganja Phillipsa i ITT-a.

Koristenje svih oblika informacijske tehnologije koje se koriste u svrhu poboljSanja i promjene
nacina poslovanja, dovela je do razvoja niza alata i novih proizvoda i usluga koji su
preobrazili dosadasnje poslovanje. Taj novi nacin poslovanja naziva se elektroni¢kim
poslovanjem (engl. e-business) koji ima Siro zna¢enje od pojma elektroni¢ko trgovanje (eng.

e-commerce), a koji se takoder Cesto koristi uz pojam nove tehnologije.

Elektroni¢ko poslovanje je suvremeni oblik organizacije poslovanja koji podrazumijeva
intenzivnu primjenu informatiCke, a posebno internetske tehnologije. Elektroni¢ko poslovanje
je najsuvremeniji oblik digitalnog poslovanja kojem te sve kompanije u cilju osvajanja §to
boljih trziSnih pozicija i intenzivnih ulaganja u razvoj postojecih poslovnih procesa i aktivnosti.
Elektronicko poslovanje odnosno Internet ili Web ekonomija obuhvaca poslove koji se
obavljaju unutar same tvrtke prije nego $to se proizvod ili usluga pripremi za trziSte. Ono se
odnosi na komuniciranje i razmjenu informacija unutar poduzeéa, suradnju s drugim
poduzec¢ima, komunikaciju s vladinim i nevladinim udrugama i virtualni dolazak do potrebnih
baza podataka. Tu se ubraja sve ono Sto omogucuje postojanje Interneta: proizvodnja
hardvera, proizvodnja softvera, preglednik za pretraZivanje itd. Osim navedenog obuhvaca i
postojanje tzv. brokera ili posrednika koji posreduju izmedu onih koji nude i onih koji traze.
Brokeri su omogucili nastanak trgovine putem Interneta i razvoj tzv. elektroni¢kih trziSta u

kojima informacije nadomjestaju fizicke proizvode i fiziCke lokacije.
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Osnovne prednosti elektroni¢kog poslovanja su:

bolja iskoridtenost poslovnih resursa kompanije, posebno informacija,
bolja trZi8na povezanost kompanije,

bolji poslovni rezultati, narocito financijski,

-+ + +

ugodna radna okolina zaposlenika.

Business to business (B2B) ili Internet poslovanje izmedu poduze¢a te unutar samog
poduzeca puno je vedi i razvijeniji dio Internet poslovanja, od poslovanja usmjerenog prema
krajnjem korisniku — B2C (business to customer). Smatra se da je danas B2B poslovanje

nekoliko desetaka puta veée i po iznosu vrednije od B2C poslovanja.

Osim navedenih oblika elektroni¢kog poslovanja polako se pocinje razvijati i direktno
poslovanje izmedu kupaca — C2C (engl. customer to consumer), koje se odvija putem
digitalnih foruma. Takav oblik poslovanja razvio se pojavom poduzec¢a eBay.com koje
zajedno s poduze¢em Amazon.com nude usluge direktnih on-line aukcija u kojima jedan
prodava¢ prima ponude veéeg broja ponuditelja za razliCite vrste roba Siroke potrosnje,
predmete kolekcionarskog interesa itd. Poslovni model ovakvih poduzeéa zasnovan je na
klasi¢noj aukciji u kojoj svaki kupac definira maksimalnu cijenu koju je voljan platiti za
ponudenu robu pri éemu pobjeduje kupac s najvisom ponudenom cijenom.

Sve vedi dio poslovanja preko Interneta, naroCito u SAD obavljaju i razne vladine udruge,

institucije i administracija pa se razvija i G2B poslovanje (engl. government bo business).

Osim navedenih dijelova elektroni¢kog poslovanja, postoje i elektroniki sustavi plaéanja u
kojima se koristi digitalni novac, elektronicki ¢ekovi i placanje kreditnim karticama putem

Interneta. Koristi se elektroni¢cko bankarstvo, elektroni¢ko izdavastvo itd.

3.2. INFORMACIJSKA TEHNOLOGIJA | NOVA ULOGA MENADZERA

Informacijske tehnologije danas postaju strateSki ¢imbenik razvoja poduzeéa i drustva u

cjelini, a ujedno se pretvaraju u osnovni resurs menadzmenta.

Danas organizacija sa stajaliSta modernog menadZzmenta postaje toliko ovisna o
informacijskim procesima, tijekovima informacija i primjeni suvremenih tehnologija da je s

pravom mozemo nazvati informacijska organizacija.
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Razvijanje informacijske tehnologije od vitalnog je znaCaja za svakog menadzera, jer je
informacijska tehnologija dio svakodnevnog menadzerskog posla. Menadzeri 21. stoljeCa
moraju znati kako informacijska tehnologija utjeCe na organizaciju, odnosno koji je njezin
doprinos u poslovanju poduzec¢a, moraju znati kako se koriste informacijska tehnologija kako

bi mogli uvjeriti i ostale zaposlenike da istu koriste.

Razumijevanje informacijske tehnologije zna&i novu ulogu i radno mjesto menadzera u 21.
stolijeCu. Menadzer postaje radnik znanja. Ako menadzZer ne shvati svoju novu ulogu i radno
mjesto nece moci efikasno obavljati svoje poslove i ubrzo ¢e se suoditi s Cinjenicom da ga je
vrijeme pregazilo. MenadZeri ne moraju detaljno razumijeti ili imati znanja o raCunalima i
telekomunikacijama da bi mogli efikasno upravljati informacijskom tehnologijom u poduzeéu.
Uloga poslovnih menadzera nije da djeluju kao zamjena za IT menadzere, vec da procjenjuju
mogucnosti i utjecaj informacija na poslovanje i da igraju ulogu u razvoju poslovnog sustava.
Njihov zadatak je razmiSljati kako razviti nove nacline poslovanja koristeCi dostupne
informacije. Prema tome oni trebaju razumjeti kao informacijska tehnologija moze efikasno
doprinijeti postizanju klju€nih poslovnih ciljeva, npr. pobolj$ati kvalitetu, proizvodnju, smanijiti

vrijeme dolaska novog proizvoda na trziSte u svojim poduzec¢ima i sl.

Stvaranje poslovnih ideja koriStenjem informacijske tehnologije

Informacijska tehnologija ne zahtijeva uvijek velika ulaganja, ali mora biti pametno i korisno
primijenjena.

Prednosti informacijske tehnologije dolaze prije svega od pametne primjene poslovnih ideja
koristenjem informacija. U mnogim poslovnim sustavima IT se koristi za smanjenje broja
zaposlenika ili smanjenje manualnog rada, ili je uklopljena u proizvodnu tehnologiju umjesto

da se koristi za uvodenje pametnih ideja.

Sto ¢e menadzeri postajati tehnoloski tj. informaticki pismeniji, zapo&et ée traziti moguénosti
za integriranje informacijske tehnologije sa vizijom poslovanja poduzec¢a. U mnogim
sluCajevima su najveci protivnici primjene tehnologije i promjena koje ona donosi, postali
najveéi pobornici njezinog koriStenja kada su shvatili koje im mogucnosti informacijska

tehnologija pruza u poslovanju.
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Informacijska pismenost sa stajali§ta menadZmenta moze se definirati kroz Setiri razine?®:

+ tehni¢ko razumijevanje informacijskih tehnologija,

=

vjestine koristenja informacijskih tehnologija pri rjie§avanju problema,
+ sposobnost ispravnog koriStenja i interpretiranja dobivenih rezultata odnosno
informacija,

% razumijevanje utjecaja koju informacija ima na drustvo.

Menadzeri ¢e biti motivirani koristiti informacijsku tehnologiju samoinicijativno, samo ako

prepoznaju da bi ih njezino nepoznavanje moglo zaustaviti u napredovanju.

Klju¢ni ¢imbenik u odredivanju vrijednosti informacijske tehnologije za menadzere sastoji se
u Cinjenici da informacijska tehnologija pomaze menadzerima da po¢nu razmisljati na novi
nacin i da ustede vrijeme. Novi menadzeri moraju biti sposobni u obavljanju svakodnevnog

menadzerskog posla i koristenja informacijskih tehnologija.

Michael Earl profesor u London School of Economics je 1989. godine menadzere Kkoji
razumiju primjenu informacijske tehnologije u poslovanju nazvao ,hibridni“ menadzeri. Oni
djeluju kao mosti izmedu IT menadzera i poslovnih menadzera koji nemaju velikih znanja u
oba podrudja.

Hibridni menadZeri su oni menadzZeri koji posjeduju velike tehnolodke vjestine, znanja i
odgovarajuée znanje o poslovanju ili obrnuto.

Hibridni menadzeri su menadzeri 21. stoljeca i imaju visoku vrijednost za kompaniju u kojoj

rade.

Prema profesoru  Michaelu Earlu i dr. Davidu Skyrmenu® s Templeton College Oxford

postoji nekoliko klju€nih razloga zasto poduzeca trebaju hibridne menadzere:

+ informacijska tehnologija ima stratesku prednost sam ako se adekvatno primjenjuje u
poslovaniju,

+ povezivanje poslovnih procesa s tehnoloskim mogucnostima zahtjeva razumijevanje
mnogih aspekata poslovanja od timova koji su u stanju suradivati na poslovnim

problemima gdje su mogucnosti koje pruza informacijska tehnologija vrlo vazne,

8 gri¢a V.: Inventivni menadzer, CROMAN i MEP Consult, Zagreb, 1994, str. 195

2 Daniels, c.: Information Technology — The Management Challenge, Addison-Wesley, 1994, str. 148
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+ strateSki pogled na informacijske sustava evoluira tijekom vremena kao i odnos

izmedu poslovnih i IT menadzera.

Vaznost razvoja hibridnih menadZera u poduzeéu je Cesto prepoznata jer ni jedna druga
sposobnost menadZera nije danas neophodnija kompanijama kako bi bile u moguénosti
procijeniti strateSku snagu svojih poslovnih procesa i informacijskih sustava.

Kako se svijet sve viSe okreCe prema informatizaciji, menadzeri i rukovoditelji koji shvate
kako koristiti snagu koju im pruza informacijska tehnologija, imat ¢e od toga u buduénosti

velike prednosti.

Menadzeri koji uspiju povezati svoje znanje poslovanja sa znanjem i razumijevanjem

informacijske tehnologije, bit ¢e sposobni:

+ pribliziti se svojim kupcima jer ¢e razumijeti njihove sklonosti i profil potrosaca,

+ ostvariti bolje rezultate u pristupu trzistu povezujuéi dizajn i proizvodnju opskrbljujuci
zaposlenike koji pruzaju usluge sa sustavima temeljenim na znaniju,

+ postati vodeci svjetski igraci time $to ¢e imati viziju poslovanja u buduénosti te ¢e

tamo modi usmijeriti svoje snage.

3.3. TRENDOVI INFORMACIJSKE TEHNOLOGIJE

IstraZivanja su ukazala na postojanje Sest klju¢nih trendova vezanih za informacijske
tehnologije i usluge u kontekstu modernog menadzmenta.

Osnovni smisao informatizacije poslovnih sustava svodi se na stvaranje podrske
menadzmentu poduzeéa u rjeSavanju strateskih, taktickih i operativnih pitanja koje danas

namece sve zeSc¢a konkurencija na trzistu.

Kljugni trendovi su slijedeéi®:

+ postepeno raste svijest menadzera o znacaju i moguénostima informacijske
tehnologije u poduzecu,
+ aktivnosti od kojih ovisi uspje$nost poduzec¢a na trzistu sve viSe ovise o informacijskoj

tehnologiji,

% Sri¢a, V.: Inventivni menadzer, CROMAN i MEP COnsult, Zageb, 1994, str. 197
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+ potrazivanja za informacijskom tehnologijom neprestano rastu i nadilaze znanje,
mogucnosti i kapacitete timova zaduZenih za informatizaciju u poduzecu,

+ nabava nove informatiCke opreme sve ¢eSée se obavlja mimo postoje¢e formalne
organizacije odnosno informati¢kog sektora u poduzeéu,

+ automatizacija upravljanja proizvodnjom te razvoj kontrolnih sustava i mreza &ine
oblike i naCine primjene informacijske tehnologije u poduzecu sve slozenijim i
zahtjevnijim,

+ troSkovi i svojstva informacijske tehnologije se konstantno smanjuju, ali istovremeno
dolazi do povecanja u obujmu i sloZenosti investicija poduzeéa u informati¢ku

opremu.

Informati¢ka tehnologija izaziva velike promjene u poduzeéima, kako unutar njih samih, tako i
u odnosima poduzecéa s okruzenjem. Povezivanjem i medusobnim umrezavanjem kompanija
— kupaca, dobavljac¢a i konkurenata nestaju granice poduzeéa kao i postojeéi hijerarhijski

odnosi i struktura poduzeca.

Za razliku od Kklasi¢ne, hijerarhijske strukture s nizom razina, organizacija bazirana na
informacijama je ,ravna“, odnosno s manje upravljackih razina nego §to je to potrebno za

organizaciju s konvencionalnom strukturom.

Informatizacija odnosno primjena informacijske tehnologije u poslovnom sustavu prije svega

znadi bolju koordinaciju i kvalitetniju informiranost.

O informacijski baziranoj organizaciji Peter Drucker kaze: ,Sada se nalazimo na prijelazu iz
nekadasnje komandno — kontrolne organizacije odjela i divizija prema organizaciji znanja

eksperata.®'*

U informacijski baziranoj organizaciji vaznost koju je nekada imao ,raspon” kontrole (i u svezi
s tim postojanje velikog broja hijerarhijskih razina), preuzet ¢e ,raspon komunikacije® koji ¢ce
(s obzirom na velike moguénosti racunala) omoguditi Siroki raspon komunikacija i nisku

odnosno plitku organizacijsku strukturu poduzeca.

i Drucker, P.F.: The Coming of the New Organization, HBR, br. 1/1988; cit. pod 128, str. 256, a u knjizi: Sikavica,
P., Novak, M.,: Poslovna organizacija, Informator, Zagreb, 1999, str. 231
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U takvoj organizaciji informacije teku slobodno elektronskim putem i zamjenjuju

~papirologiju, 8to dovodi do automatizacije (informatizacije) uredskog poslovanja, odnosno

stvara se tzv. ,ured bez papira®“.

3.4. INFORMACIJSKI SUSTAVI KAO PODRSKA U AGILNOSTI
INTERNETSKIM PODUZECIMA

Premda je informati¢ko doba zapocelo prije tri desetlje¢a, sudeci prema eksponencijalnom
rastu i razvoju informacijske tehnologije, njezini ucinci tek predstoje. Napredak u podrucju
informacijske tehnologije ovisiti ¢e o tri kljuéne tehnologije®: mikroelektronici, fotonici i

softveru.

Sto se tite mikroelektronike i fotonike, radi se o eksponencijalnom rastu koji do sada nije
zabiljezen u povijesti tehnologije. Softver kao treca tehnologija, na odredeni nain predstavlja
"usko" grlo", pa onaj tko rijesi problem softvera mozZe racunati sa ozbiljnom prednoscu pred
konkurentima. Koliko je vazna uloga softvera za razvoj informacijske tehnologije uopce,
najbolje se vidi po tome Sto danas "novcem izrazeno trZiSte softvera raste dvadeset pet puta

brze od trzista hardvera®".

Pod tehnoloskim vodstvom podrazumijevamo odredenu prednost koju ostvaruju pojedine
zemlje odnosno kompanije pred drugima, kad je rije€ o razvoju i komercijalnoj primjeni novih
tehnologija. Nerijetko se dogada bas americkim kompanijama da ostvare tehnoloSku
prednost pred, npr., japanskim kompanijama, ali zaostaju u ekonomskoj eksploataciji tog

tehnoloskog vodstva, tj. u pretvaranju novih tehnologija u proizvode.

Tehnolodko vodstvo, kako istice 1.M.Ross®, ovisi o snaznoj tehnologkoj infrastrukturi,

posebno u obliku jakih obrazovnih i znanstvenih institucija.

Proizvodnja je klju¢ uvodenja informacijske tehnologije u poslovni sustav, a prihodi od nove

proizvodnje izvor su financiranja, istrazivanja i razvoja za postizanje tehnoloSkog vodstva. Za

% Ross, I.M., a u knjizi: Sikavica, P., Novak, M.: Poslovna organizacija, Informator, Zagreb, 199, str. 125

% Dekker, W.: Managing a Global Electronic Company in Tomorow's World:, Long Range Planing, Vol. 19, No.2,
April, 1986, str. 33

3 Dekker, W.: Managing a Global Electronic Company in Tomorow's World:, Long Range Planing, Vol. 19, No.2,
April, 1986, str. 62
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razliku od tehnologija industrijskog doba, koje su spre€avale decentralizirani razvoj, nove
tehnologije ne samo da omogucéavaju, vec traZe decentralizaciju. Decentralizacija postaje
imperativ u informati¢kom dobu. Danas se gotovo ni jedan posao ne moZe obaviti bez
primjene racunala i informacijske tehnologije. MoZe se pretpostaviti da se ni jedna tvornica ili
poduzece nece moci odrzati u oStroj medunarodnoj konkurenciji bez primjene informacijske

tehnologije, kompjuterizacije i robotike.

Agilnost je primarno koncept i vizija poslovanja poduzeéa. Poduzeée postaje agilno kada
ostvaruje profit i kada je uspjesnije u odnosu na druga poduzeca iz iste grane proizvodnje.
Svoju agilnost poduzeée dokazuje i snalaZzenjem u nepredvidivim situacijama u kojima se
neprekidno mijenjaju zahtjevi kupaca i okoline.

Agilna poduzeéa imaju sposobnost brzog odgovora na sve promjene u okoline, kao i
sposobnost predvidanja buducih promjena i zahtjeva trzista.

Zbog velikih promjena poduzeca trebaju traze fleksibilne, visoko motivirane zaposlenike,
spremne na Ceste promjene.

Agilna poduzeca trebaju nove oblike organizacijske strukture u kojima ne postoji hijerarhija,

ali u kojima je visoko stimuliran i podrzan rad svakog pojedinac jednako kao i timski rad.

Razvoj agilnih poduzeca ovisi o naprednim informacijskih tehnologijama. Tako informacijski
sustav postaju imperativ za razvoj svakog poduzec¢a. Uvodenjem informacijskih sustava
smanjuju se troskovi, povecavaju se odgovornosti i ublazavaju se mnogi potencijalni rizici.
Informacijski sustavi su centralni, kriti¢ni i fundamentalni dio svih promjena koje vode ka
agilnosti poduzeca. Informacijski sustavi koji poveéavaju agilnost poduzec¢a ukljuéuju e-mail
sistem, sistem za eksperte (menadZment na svim razinama), modeliranje i simulacijske
sisteme te sisteme koji pruzaju podrdku pri donoSenju odluka. Da bi poduzeée bilo agilno
Cesto se Kkoristi i virtualizacija, pomocéu koje se mogu donijeti brze i kvalitetne odluke.

Mnoga poduzeca posezu za novom tehnologijom, posebno za novim informacijskim

sustavima u potrazi za konkurentskom prednos$cu i u potrazi za uspjehom.

Rezultati istraZivanja o utjecaju informacijskih sustava na agilnost internetskih poduzeca
govore kako informacijski sistemi djeluju na produktivnost poduzeéa (Dasgupta et al. 1999.).
Rezultati njihovih istrazivanja pokazuju da produktivnost proizvodnje i usluga ovisi o
financijski raspolozZivim sredstvima unutar poduzec¢a. Neke od studija (Loveman, 1994.) su
pokazale da informacijski sustavi imaju samo limitiranu korist za poduzece, naroCito u
situacijama ukoliko zaposlenici nisu pripremljeni za koriStenje novih informacijskih sustava.

Neka od istrazivanja upucuju i na ,produktivni paradox“ (Brynjolfsson 1993.) prema kojem je
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dokazano da informacijski sustavi ne utje€u uvijek na uspjeh i razvoj poduzeéa, ve¢ ponekad

dovode i do stagnacije produktivnosti.

Istrazujuéi grupu poduzeéa u Skotskoj Wybrow i Cameron — MacDonald (1996) dosli su do
zaklju€ka da informacijski sustavi ne pridonose kontinuitetu proizvodnje ako nisu podrzani od
strane menadZmenta i zaposlenika. Neki od ispitivanih informacijskih sustava sastojali su se
od velikog broja aplikacija (aplikacije za planiranje rada, aplikacije za financijsko pracenje
poslovanja, aplikacije za nabavu i sl.). Praksa je pokazala da postojeéi informacijski sustav
ne zadovoljava potrebe korisnika i poduzecéa u cjelini te dovodi do frustracija zaposlenika koji
na njima rade. Zaklju€ak istrazivanja bio je da je jedan od glavnih razloga uspjeSnog razvoja

informacijskih sustava uklju€ivanje krajnjih korisnika u razvoj informacijskih sustava.

PokuSavajuéi pronaéi odgovor na pitanje zasto informacijski sustavi ne ispunjavaju
oCekivanja korisnika Kathuria i Igbaria (1997.) su definirali faktore koje je potrebno
promatrati, a koji ukljuCuju strategiju poduzeca, kompetitivne prednosti poduzeéa i
informacijske sustave koji se koriste u poduzecu. Proces usporedivanja informacijskih
sustava ukljuCivao je neke faktore koji utjie€u na konkurentsku prednost (troSkovi, kvaliteta,
fleksibilnost itd.) i komparaciju organizacijske strukture (individualno izvrSenje posla, timski

rad, linije odgovornosti, kontinuitet rada).

Pregledom literature i provedenih istrazivanja moze se zaklju€iti kako je za kvalitetan izbor
informacijskog sustava koji ¢e pridonijeti razvoju i uspjehu poduzeéa vazna motivacija svih

zaposlenika i odgovor na slijedeca pitanja:

Pridonose li informacijski sustavi agilnosti poslovnog procesa?
2. Koliko su vazni informacijski sustavi kao preduvjet za agilnost u usporedbi sa drugim
faktorima uspjeha poduzeca?

3. Kako informacijski sustavi mogu utjecati na agilnost poduzec¢a?

Isto tako se moze zakljucCiti da uspjeh kako internetskog tako i klasiénog poduzeca ne ovisi
primarno o upotrebni informacijskih sustava. Za uspjeh poduzecéa potrebno je uspostaviti
uspjesnu radnu klimu, provoditi strateSko planiranje kao i svakodnevno planiranje poslovnih
procesa, osigurati fleksibilni proizvodni ili radni proces, reducirati ,prazan hod®, kontrolirati

troSkove i provoditi kontinuiranu edukaciju zaposlenika.
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3.5.INFORMATIZACIJA UREDSKOG POSLOVANJA

Zaseban dio informacijskog sustava nhaziva se sustav uredskog poslovanja (engl. Office
Information System), a ukljuCuje razli€ite primjene informacijske tehnologije u uredskom

poslovanju.

Ured je mjesto u kojem uz tajnice, struCne zaposlenike ili uredsko osoblje menadZeri
obavljaju razne oblike administrativnih poslova. Uredski ¢e poslovi za informacijsko drustvo

predstavljati ono $to je tvornica znagila za period industrijskog drustva®.

Prva uporaba faze ,ureda bez papira“ pojavila se u naslovu struénog Casopisa za telefonske

kompanije prije Cetvrt stoljeca.

Glavni cilj ,ureda bez papira® je smanijiti goleme koli¢ine papira koje se pojavljuju u
svakodnevnom poslovanju u kojima se ne mogu na vrijeme pronaci potrebni podaci.
Uvodenjem ovakvog nacina poslovanja nema viSe potrebe za listanjem hrpe izvjeS¢a i i

poslovnih knjiga kako bi se pronasli potrebni podaci.

Informatizirano uredsko poslovanje dovodi do olakSavanja i povecéanja efikasnosti poslovanja

kao i smanjenja troSkova.

Zaposlenici u poduzec¢u se vise ne moraju baviti mukotrpnim, dosadnim i administrativhim

poslovima ve¢ se mogu usredoto iti na teze i zahtjevnije zadatke.

Informatizirano uredsko poslovanje omogucuje zamjenu velikih koli€¢ina papirnatih obrazaca
koji se koriste u svakodnevnom poslovanju, elektroni¢kim, odnosno digitalnim obrascima.

Na taj nacin dolazi do velike ustede papira i povecéanja efikasnosti rada.

® Sri¢a, V.: Inventivni menadzer, CROMAN i MEP Consult, Zagreb, 1994, str. 219
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Tehnologija uredske automatizacije moze se podijeliti prema slijedeéim kategorijama®:

+ komunikacijske tehnologije (elektroni¢ka posta, glasovna posta, telekonferiranje i sl.),

+ tehnologije znanstvenog menadZmenta (sustavi za podr$ku odlucivanju, ekspertni
sustavi, modeliranje, simulacije, sustavi za potporu rada u skupini),

+ tehnologije obrade teksta, slike, kopiranje, arhiviranje i stolno izdavastvo,

+ tehnologije obrade poslovnih informacija (pohranjivanje i pretrazivanje baze
podataka, elektronic¢ke arhive),

+ tehnologije organizacije osobnog rada (planiranje sastanaka, personalne biljeske,
rokovnici, kalkulatori, notesi, planeri odnosno tzv. Palm racunala),

+ tehnologija upravljanja projektima (programi za planiranje i kontrolu i vodenje
projekata, prezentacijski programi, simulacije oglasnih plo€a, izrada dokumentacije
itd.).

Ocekuje se da ¢e u buducnosti sustavi za uredsko poslovanje integrirati sve nabrojene

tehnologije u skladnu cjelinu, nakon ¢ega ce biti lak$e ostvariti viziju ,ureda bez papira“.

Danas postoje svi preduvjeti da se ta vizija ostvari. Razvijena su nova grafi¢ka sucelja i alati
za razne analize podataka, koji uvelike olakSavaju integraciju podataka razliCitih vrsta.
Postoje umreZena raCunala velike snage koja su takoder neizbjezna za efikasno uredsko

poslovanje. Internet omogucuje Sirom svijeta povezivanje raCunala koja su fizi¢ki udaljena.

Medutim potroSnja papira se nastavlja udvostruCavati svake Cetiri godine, a 95% svih
informacija u SAD-u i dalje se nalazi na papiru, u usporedbi sa samo 1% informacija

pohranjenih elektronicki.

Pred informatizacijom uredskog poslovanja oc€ito jo$ stoje razni izazovi, medutim bez njezine
brze primjene nezamislivo je efikasno privredivanje u danasnjem trziSnom okruzenju kao i
uklapanje u trendove svjetskog razvoja, a Sto sve predstavlja izazov za danasnjeg modernog

menadzera.

% Sri¢a, V.: Inventivni menadzer, CROMAN i MEP Consult, Zagreb, 1994, str. 220
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3.6.PRIMJENA INFORMACIJSKE TEHNOLOGIJE KAO PODRSKE
POSLOVNIM SUSTAVIMA

U primjeni informacijske tehnologije kao podrdke poslovnim sustavima postoje tri glavne
faze:

+ obrada podataka,

+ obrada informacija,

+ obrada znanja.

Obrada podataka treba omogucéiti pretvaranje podataka u korisne informacije koje se kasnije
potrebne zaposlenicima za rad. Njihov zadatak je u primljenim informacijama prepoznati ili
otkriti tzv. nevidljivu ili dodanu vrijednost, na osnovu koje menadzeri mogu donositi vazne ili

dalekosezZne poslovne odluke.

Buduci da svjetski trendovi pocivaju na znanju kao glavnom resursu buduéeg razvoja, radnici
znanja su sve brojniji i vazniji u poslovanju poduzeca.

Danas dolazi do sve vece pokretljivosti radne snage $to omoguéava rad na daljinu (telerad),
odrZzavanje telekonferencija i elektronickih sastanaka. Informacijska tehnologija omogucava
uspostavu globalnog elektroni¢kog trzidta na kojem kupci mogu pretrazivati Web stranice
kompanija, trazeci najpovoljnije ponude. U tom konceptu organizacije posebnu ulogu imaju

virtualne organizacije o kojima Ce biti vie rijeci u nastavku rada.

3.7.INFORMACIJSKA TEHNOLOGIJA NJEZIN UTJECAJ NA PROIZVODE |
USLUGE | ORGANIZACIISKE PROMJENE

Informacijske tehnologije gotovo iz temelja mijenjaju strukturu nekih djelatnosti kao Sto su:
banke, osiguravaju¢a drustva, usluge u zrachom prometu i ostale usluzne djelatnosti. NiSta

manje promjene nisu mimoisle industriju i ostale privredne i neprivredne djelatnosti.

Danas je gotovo uobiCajeno da se masovno u mnogim industrijama primjenjuje projektiranje
pomoc¢u racunala (engl. CAD — Computer Aided Design), proizvodnja pomoc¢u racunala
(engl. CAD/CAM). Navedeno projektiranje koristi se u svrhu postizanja visoke kvalitete
proizvoda i usluga, kao i za ubrzavanje vremena njihova razvoja. Radi toga na podrucju
proizvodnije informacijska tehnologija je omoguéila razvoj tzv. fleksibilnih proizvodnih sustava

(eng. FMS — Flexible Manufacuring Systems). Oni mogu proizvoditi male serije raznovrsnih
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proizvoda kako bi se udovoljilo zeljama kupaca, dok je npr. na podrucju usluga omogudila

stvaranje personaliziranih izdanja elektroni¢kih novina i Casopisa.

Zbog promjena u okruzenju koje su uzrokovane iznimnim razvojem i napretkom
informacijske tehnologije organizacije su prisiliene na radikalne promjene uslijed kojih dolazi

do rudenja tradicionalnih, hijerarhijskih struktura i granica koje su postojale u proslosti.

Organizacije odnosno poduzeca se u takvim uvjetima ne mijenjaju s vremena na vrijeme kao

prije, veé cijelo vrijeme.

Na organizaciju djeluju razne promjene, koje mozemo svrstati u tri skupine®”:

1. promjene u organizacijskog strukturi poduzec¢a,
2. promjene u tehnologiji odnosno nacinu poslovanja,

3. promjene u strukturi zaposlenika odnosno promjene koje utje€u na zaposlenike.

Sve te pojedinacne vrste promjena su medusobno povezane, i utje€u jedna na drugu, npr.
ako poduzece promijeni svoju organizacijsku strukturu promjena nece nuzno uzrokovati
promjenu tehnologije, ali ¢e sigurno izazvati promjene kod ljudi na nekoj od razina

organizacije.

Promjena ljudi, npr. ne mora biti uvjetovana promjenom tehnologije ili organizacijske

strukture. Ako je rije€ o menadzmentu te promjene mogu uzrokovati i slabi poslovni rezultat.

Pod strukturnim promjenama podrazumijeva se promjena organizacijske strukture poduzeca
kao cjeline ili promjena organizacije pojedinih dijelova organizacije, kao posljedica rasta i

razvoja poduzeca ili pod utjecajem nove tehnologije, ljudi ili proizvoda.

Pod utjecajem informacijske tehnologije nestaju postojeCe, tradicionalne, ograni¢ene
hijerarhijske strukture i zamjenjuju se novima, netradicionalnima koje se temelje na
kombinaciji razli€itih vrsta organizacijskih struktura kao Sto su ,mrezna organizacija“ i

virtualna organizacija.

37 Sikavica, P., Novak, M.: Poslovna organizacija, Informator, Zagreb, 1999, str. 558
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Klasi€na organizacijska podjela po funkcijama sa strogom hijerarhijom menadzmenta i
autokratskim rukovodenjem se napusta, i zamjenjuje se hijerarhijskom, medu funkcionalnom

timskom organizacijom, smanjuje se broj razina menadZmenta i organizacija postaje ,plica“.

Proces odluCivanje se decentralizira, javljaju se novi nacini poslovanja zasnovani na tijeku

informacija, rad na daljinu, telekonferencija itd.

Promjena organizacijske strukture poduzec¢a uzrokuje promjene u cjelokupnoj organizaciji, a

opseg tih promjena ovisi radi li se o reorganizaciji ili organizacijskoj transformaciji poduzeca.

Kada je rije¢ o promjeni u tehnologiji odnosno nacinu poslovanja izazvanom uvodenjem i
primjenom informacijske tehnologije i razvojem informacijskog sustava poduzeéa, onda je
najveci doprinos tih promjena u stvaranju podloga za brzo odlu€ivanje na svim razinama

menadzmenta.

Informacijska tehnologija omogucava uspostavu globalnog elektroni¢kog trziSta na kojemu
¢e kupci biti u mogucnosti pretraZzivati najpovoljnije ponude za kupnju proizvoda i usluga.
Kompletan proces, od narucivanja fakturiranja i isporuke, bit ¢e moguce obaviti elektroni¢kim
putem. Na taj naCin stvara se mrezna organizacija u kojoj sudjeluju svi zainteresirani: kupci,
dobavljadi i ostali poslovni partneri. U takvom konceptu posebnu ulogu imaju virtualni dijelovi
organizacije, npr. kupci, dobavljagi, zalihe itd. To otvara mogucénosti za redizajniranje
organizacije, novi nacin obavljanja poslovnih procesa te poslovnog sustava u cjelini.

lako su tehnoloSke promjene od najveceg zanimanja za takvu organizaciju, javljaju se otpori
promjenama, Sto je i shvatljivo, ako se zna kakve zahtjeve postavljaju te tehnologije pred
zaposlene. Otpor se ne javlja toliko prema tehnologiji kao takvoj, koliko prema posljedicama,

odnosho promjenama koje ona izaziva.

3.8.INFORMACIJSKA TEHNOLOGIJA | KONKURENTSKA PREDNOST

Na trziStu su, do pojave informacijskog doba, vladala poznata pravila i principi. U svakoj
industrijskoj grani odnosno djelatnosti bilo je prisutno nekoliko kompanija koje su se
medusobno dobro poznavale. Poznavale su svoje kupce i dobavljaCe kao i trziSno okruzenje
i prilike. Uglavnom se radilo o velikim kompanijama odnosno korporacijama koje su dugo

godina bile vodeci lideri na trziStu i Cinilo se da ¢e tako ostati joS dugo vremena. U tim
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kompanijama je uglavnom postojala ¢vrsta hijerarhijska struktura i vrlo &vrste i jasne granice

s vanjskim okruzenjem.

Kompanije koje posluju u informacijskom dobu uspjele su, ne samo zahvaljuju¢i novim
proizvodima ili inovativnoj tehnologiji, ve¢ zahvaljuju¢i novim metodama poslovanja.

Takve kompanije su svaka za sebe stvorile poslovni model koji se sastoji od: nacina
segmentiranja i izbora kupaca, diferenciranja svojih proizvoda, oblikovanja svojih resursa,
nastupanja na trziStu i stvaranja vrijednosti bazirane na strateSkom razumijevanju najvaznijih
prioriteta i sklonosti kupaca. Na taj nacin one su stvorile takav nacin poslovanja koji se

kapitalizira u migraciji tzv. nevidljivog kapitala ili vrijednosti.

Ukratko, te kompanije su stvorile novi strateSki koncept koji omogucuje menadzZerima
razumijevanje i predvidanje gdje se nalazi vrijednost njihovog poslovanja. Klju¢ je u
razumijevanju potreba kupaca i stvaranju inovativhog poslovnog modela koji ¢e biti u stanju
zadovoljiti svoje potrebe.

Za to postoje primjeri mnogih kompanija u svijetu koje su iskoristile informaciju i tako stvorile
konkurentsku prednost, koje ostale kompanije godinama nisu uspjele dostiéi.

Kompanije koriste informati¢ki menadzment kako bi im omogucio da ostvare slijedece
konkurentske prednosti: poboljSaju svoje usluge kupcima, pristup trziStu, kvalitetu,

menadZerske komunikacije i povecéaju znacaj na svjetskoj razini.

PoboljSanje usluga kupcima za koje postoji mnogo primjera u svijetu u kojima su kompanije
svojim kupcima ponudile nove usluge odnosno proizvode i stvorile tzv. neopipljivu vrijednost,

koja im je omogucila da steknu prednost ispred svojih konkurenata.

Buduci da je internetska tehnologija najviSe utjecala na razvoj novih usluga, to se posebno
odrazilo na poslovanje banaka, osiguravajuc¢ih druStava, aviokompanija itd. Kao primjer
mozZe se proudavati brazilska banka Banco Bradesco® koja ima 20 milijuna klijenata, 2200

poduzeca i raspolaze kapitalom od 68,7 milijardi dolara.

Banke su oduvijek bile veliki korisnici informacijske tehnologije, a zbog prirode svog posla
nisu bile poznate po inovacijama ili brzom uvodenju novih programa ili usluga. Medutim to
nije slucaj i s Banco Bradesco. Banco Bradesco je prva brazilska banka koja je 1962. godine
poCela koristiti raCunala, a 1982. godine bila je prva banka s bankomatima i ku¢nim

bankarstvom.

8 Gates, B., Hemingway, C.: Poslovanje brzinom misli, Izvori, Zagreb, 1999, str. 112
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Uspjeh banke je u tome Sto brze od svojih klijenata koristi informacijsku tehnologiju za
stvaranje novih rjeSenja za svoje klijente. Bradesco ne nudi samo klasi¢ne bankarske usluge,
ve¢ sve Sto je u vezi s poslovanjem vezanim uz novac, a u svrhu zadrzavanja lojalnosti i

povjerenja svojih klijenata.

U Bradescu misle da je Cak i pola godine previSe za uvodenje novog proizvoda ili usluge na
trziste ako se Zeli biti ispred konkurencije. Stoga se Bradesco usredotoCuje na kratke
razvojne cikluse, najviSe tjedne i mjesece. Novi proizvod ili uslugu banka odmah nudi svojim

klijentima, jer je vazno da su uvijek prvi na trzistu.

Godine 1996. Banco Bradesco je postala prva financijska ustanova u Brazilu i peta u svijetu
koja je svoje usluge ponudila preko Internete. Godine 1998. postala je prva banka u svijetu
koja je svoje internetsko bankarstvo prilagodila slabovidnima, tako da sadrZaj njezinih
stranica Cita raCunalo. Do 1998. godine broj klijenata koji je koristio internetsko bankarstvo

mjesecno se povecavao za 12%.

Internet bankarstvo se u Brazilu Sirilo brze nego igdje u svijetu. Pristup svim vrstama
financijskih usluga banka nudi preko svojih stranica nazvanih Bradesco.net. Na stranici se
nude preko Interneta i investicijski programi, a s mnogim poslovnim partnerima je
dogovorena suradnja u stvaranju web-trgovina dostupnih preko stranice banke ili partnerovih

vlastitih stranica.

RijeC je o klasi€noj web-trgovini s tom razlikom da se prijenos novca obavlja direktnom
transakcijom izmedu banke kupca i partnerove banke, te kupac ne mora posebno unositi broj

svoje kreditne kartice.

Bradesco.net omogucuje svojim klijentima raznovrsne usluge od kupnje hrane ili pi¢a, do

mobilnih telefona, placanja raznih komunalnih racuna, pa ¢ak i poreza za vozila.

Unato€ svemu, banka shvacéa da ¢e svoj informacijski sustav u budu¢nosti morati koristiti jo$
bolje prilagodavaju¢i se potrebama kupaca. Zahvaljuju¢i dodatnim uslugama koje pruza,
poput Stednje, kreditnih kartica, osiguranja, poreza, danas banka skuplja mnostvo vrijednih
informacija o svojim Klijentima. Cilj banke je skupiti informacije po svim vrstama transakcija
kako bi mogla stvoriti potpunu sliku o klijentu. Tako npr. banka moze onim Klijentima koji
koriste njihovu uslugu za placanje automobilskog osiguranja ponuditi kredite za automobile,
a koji su kupnju prije financirali iz drugih izvora, urednim platiSama moze ponuditi kredit s

niskim kamatama itd.
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Mogu¢nost uvida u podatke svojih klijenata je najveci dobitak za banku. Banka samo treba
osmisliti sustav koji ¢e na najkorisniji nacin iskoristiti te podatke i pretvoriti ih u znanje. Banci
¢e mozda za to trebati nekoliko godina, ali ¢e potom moci joS brze i kvalitetnije razvijati i

nuditi nove proizvode i usluge prilagodene potrebama svojih korisnika.

PoboljSanje pristupa trZidtu je faktor kojim kompanije pokuSavaju smanijiti vrijeme potrebno
da njihov novi proizvod ili usluga dospiju na trziste.

Najbolji primjer za to je automobilska industrija. Japanski automobili proizvedeni 1980-ih
izgledali su bolje i bili su jeftiniji, a poboljSanja su bila ¢eS¢a nego kod americkih modela
(koridtenjem just-in-time proizvodnje). Japanskim proizvodadima automobila je od
zamisljanja do masovne proizvodnje trebalo tri godine, ameri¢kim izmedu Cetiri i Sest godina,
a cijene su im bile puno viSe. Ameri¢ki proizvodaci su odgovorili ruSenjem organizacijskih
granica koje su odvajale dizajnerske, proizvodacke i prodajne odjele te poboljSavanjem
komunikacija s dobavlja¢ima. Oni su poceli raditi u ¢vrsto povezanim skupinama, koje su
medusobno povezane elektronickim komunikacijama, ¢ime se vrijeme potrebno za stvaranje
modela prepolovilo.

Elektroni¢ke veze izmedu proizvodaca automobila i dobavljaca smanjile su pogreske u
isporukama za 72% i u cijeni rada ustedjele do osam sati po automobilu. Osim toga uvedeni
su i raCunalom podrzani sustavi za dizajniranje i proizvodnju (CAD/CAM) koji omogucuju

inZenjerima da konstruiraju automobil bez potrebe za ruénom izradom prototipa.

Brzina komercijalizacije, odnosno plasiranje proizvoda na trziste postaje glavni zadatak
novim proizvodima u sklopu kompanija visokih tehnologija, posebno zato $to njihovi proizvodi
brzo zastarijevaju i imaju veoma kratak vijek trajanja. Takav zahtjev skracivanjem vremena
izlaska novog proizvoda na trziSte, zahtjeva radikalne promjene u organizacijskim dijelovima
poduzeca. Danas se viSe ne smatra konkurentskom predno$¢u napraviti jeftiniji proizvod, pa
Cak i visoke kvalitete, jer da bi poduzece ostvarilo profit, ovisi u prvom redu o brzini kojom se
razvija novi proizvod i lansira na trziSte. Digitalni procesi svakom poduzeéu omogucuju
znacajno skracCivanje vremena potrebnog za plasiranje proizvoda ili usluge na trziste, iako Ce

i dalje za fiziCku dostavu robe morati utrositi odredenu energiju i vrijeme.

PoboljSanje kvalitete proizvoda i usluga ovisi o znanju koje kompanija posjeduje o tome kako
kreirati i izraditi proizvod i uslugu.

Kao primjer poboljSanja kvalitete zahvaljuju¢i primjeni suvremene informacijske tehnologije,
odnosno alata mozemo uzeti naprijed navedeni primjer automobilske industrije. PoboljSanja
koja je ostvario Ford u proizvodniji tipicna su za cijelu automobilsku industriju. Prije desetak

godina Fordu je trebalo viSe od pet godina da automobil od skice na papiru stigne do kupca,
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a na svakih 100 automobila biljezilo se 150 kvarova, dakle jedan kvar po automobilu. Do
1998. godine Ford je konstrukcijski ciklus smanjio za vise od pola odnosno dvije godine.
UcCestalost kvarova sa 150 spustila se na 81 kvar na 100 automobila. Glavni konkurent
Toyota, koja je pocela prije koristiti informacijske sustave, zabiljeZila je sliCha poboljSanja

kvalitete u tom razdoblju pa je zadrzala prednost na trzistu.

PoboljSanja komunikacije medu menadzZerima olak8avaju suvremeni informacijski sustavi
koji su izgradeni tako da podrzavaju simultanu komunikaciju i donoSenje poslovnih odluka u

svakom poslovnom procesu.

PoboljSanje znaCaja na svjetskoj razini postaje sve vaznije poveéanjem konkurencije, jer
menadzeri traze nove nacine za komuniciranje na svjetskoj razini. PronalaZzenje najboljih
ideja u svijetu posao je za informaticki menadzment. Promatranjem i istrazivanjem trzista i
resursa, menadzment dolazi do vaznih informacija i podataka potrebnih za stvaranje
konkurentske prednosti.

Da bi poduzece bilo konkurentno treba prepoznati potrebe kupaca i izgraditi konkurentske
informacijske sustave, odnosno on-line sustave koji su im omogucili stvaranje baza podataka
o kupcima, njihovim navikama, sklonostima, potrebama itd. Informacije su posluzile za
ostvarivanje tzv. nevidljivih odnosno dodatnih vrijednosti, odnosno mogucnost da se kupcima

ponudi nesto novo, dodatno, $to ¢e oni prepoznati kao vrijednost.

Prema Michelu Porteru, profesoru na Harward Business School i poznatom autoru na
podru¢ju poslovne strategije, informacijska revolucija utjeCe na trziSno natjecanje na tri

slijiedeéa nagina®:

1. mijenja postojecu strukturu djelatnosti i prirodu konkurencije te tako poveéava snagu
kupaca, povecéava barijere ulaska konkurencije i utje¢e na mogucnost pojave novih
konkurenata na trzistu,

2. stvara konkurentsku prednost, omoguc¢ava kompanijama stvaranje novih nacina za
,borbu“ s konkurentima snizavanjem troSkova, pojacavanjem diferencijacije proizvoda
i usluga i promjenom konkurentskog okruzenja,

3. pokre¢e potpuno nove nacCine poslovanja, Cesto unutar postoje¢ih procesa u
kompaniji, stvara potraznju za novim proizvodima i stvara nove nacine poslovanja u

okviru postojecih.

% Daniels, C.: Information Technology — The Management Challenge, Addison — Wesley, 1994, str. 15
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Vazno je napomenuti kome su proizvodi i usluge namijenjeni. Nije svejedno, da li se novi
proizvod ili usluge plasiranju na ve¢ postojeCe poznato trziSte i dosadasnjim kupcima ili pak
na sasvim nova trziSta i novim kupcima. U drugom slu€aju, organizacijske promjene ce biti

vece i sloZenije nego kad se radi o poznatom trZidtu i poznatim kupcima.

3.9.INFORMACIJSKA TEHNOLOGIJA | GLOBALIZACIJA POSLOVANJA

Informacijska tehnologija u spoju s modernim telekomunikacijama promijenila je i promijenit
¢e nadin zivota ljudi Sirom svijeta. Svijet viSe nego ikad ranije postaje globalno selo,
isprepleten raznim telekomunikacijskim, satelitskim i ostalim vezama $to postavlja poduzeéa
pred nove izazove kakvima do sada nisu bila suo€ena. Prije svega se radi o izazovima koji
se javljaju u okruzenju poduzeca, odnosno na trzistu gdje je konkurencija velika, a javlja se i

na podrucjima poslovanja koja su do sada bila koliko toliko zasti¢ena.

Sirom svijeta mijenja se nacin poslovanja zahvaljujuéi koristenju informacijske tehnologije.
Od raznih industrijskin grana, bankarstva, osiguranja, trgovina do proizvodnje i dizajna,
menadZeri pokuSavaju iskoristiti snagu koju im pruza informacijska tehnologija. Vodedi
svjetski menadzeri stavljeni su pred izazov shvacanja utjecaja informacijske tehnologije za

njihovo poslovanje.

Ukoliko kompanija Zeli poslovati u svjetskim razmjerima, mora imati razvijeni medunarodni
komunikacijski sustav. Zbog toga su danasnje medunarodne kompanije, koje uspjesno
posluju, razvile i efikasne podruznice Sirom svijeta, a koje su podrzane njihovim internim
informacijsko komunikacijskim strukturama i povezane rastuée integriranim nacionalnim i
svjetskim informacijsko komunikacijskim strukturama. Preduvjet za takvo poslovanje
kompanija i njezinih podruznica kao i za poslovanje odnosno povezivanje poslovanja s
drugim kompanijama je uvodenje elektroni¢ke razmjene podataka odnosno ECI-a (engl.
electronic dana interchange). ECI omogudéuje brze razmjene velikog broja poslovnih
transakcija izmedu kompanije i njenih podruznica, odnosno drugih kompanija koriStenjem
izravne zasticene veze (engl. firewall) izmedu racunala tih kompanija. Razumijevanje kako
informacijska tehnologija mozZe utjecati na nacin poslovanja poduzeéa u svjetskim

razmjerima je danas od klju¢nog znacaja.

Globalizacija uzrokuje potpunu promjenu kretanja svjetskog kapitala, tehnologije i

marketinSko prestrojavanje na trzistu. Medutim moze se reéi da su najveCe promjene
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uzrokovane globalizacijom, dozivjele usluge u bankarskom sektoru. Tako na primjer direktor
financija neke kompanije u Genevi, Londonu ili New Yorku moze pratiti tijek nova
kompanijskih podruznica koje se nalaze Sirom svijeta. Dolazi do konkurencije na svjetskoj
razini, pojave ,customiziranih® (prilagodenih kupcu) proizvoda i usluga, dostupna tehnologija
je promijenila pristup menadzmenta prema jednom od najvaznijih izvora vrijednosti — novcu.
Takoder je vrlo vazno pratiti kako druge kompanije koriste informacijske tehnologije Sirom
svijeta. UspjeSno koriStenje informacijske tehnologije na domacem trziStu je Kkljuni
pokazatelj za uspjeSno koristenje informacijske tehnologije za razvoj proizvoda i usluga na

drugim trzistima.

Primjer poslovanja na svjetskoj razini je kompanije ELF Acquitaine®® , jedna od deset
najvecih svjetskih kompanija koja svakodnevno prima i prouCava ogromne Kkoli€ine
konkurentskih, ekonomskih i politickih informacija, kako bi informirali menadzere o
novonastalim okolnostima i uvjetima koje bi mogle imati utjecaj na poslovanje kompanije.
Glavne poslovne aktivnhosti kompanije su proizvodnja nafte, plina, kemikalija i lijekova.
Otkada kompanije posluje u svjetskim razmjerima, trziSta kompanije se nalaze na raznim
stranama svijeta, kompanija treba Siroki informacijski sustav kako bi mogla pratiti svjetska

kretanja.

Promjene ekonomskih uvjeta na jednom podrucju svijeta mogu imati veliki utjecaj i znac¢aj na
ostalim podru¢jima u svijetu. Informati¢ki menadzment treba imati pristup svjetskim
informacijama u stvarnom vremenu, ali isto tako treba biti informiran o makroekonomskim i
mikroekonomskim kretanjima i snagama koje mogu imati utjecaj na kompaniju. Osiguravanje
potrebnih informacija menadzZerima u svijetu predstava za kompaniju veliki napor na koji tro8i
milijune dolara svake godine. Kako kompanije pocCinju sve vide poslovati u svjetskim
razmjerima, svjetski trzidni uvjeti ¢e biti sve sliéniji i ujednaceniji. Potreba za svjetskim
izvorima informacija bit ¢e u buduénosti sve potrebnija. Danas, veéina kompanija ne
posjeduje sredstva i izvore pomocu kojih bi istrazivale svoje okruzenje i mora se pouzdati na
lokalne trziSne pokazatelje i prema njima proucavati kako razli€iti utjecaji mogu djelovati na

kompaniju.

“9 Daniels, C.: Information Technology — The Management Challenge, Addison-Wesley, 1994, str. 66
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Nova organizacija poslovanja

Poslovni koncept svjetske kompanije je Sirenje aktivnosti i svijesti u smislu da kompanija Siri
svoje aktivnosti izvan granica gdje obavlja svoje poslovne procese, tamo gdje ostvaruje
prihod i provodi aktivnosti, ili gdje ima poslovne odnose s drugim partnerima.

MenadzZeri koji rade u medunarodnim kompanijama ostvaruju svoje poslovne rezultate u
suradnji sa dobavljagima, distributerima i kupcima medufunkcionalno i meduprostorno. Tako
npr. japanska kompanija Canon opskrbljuje svojim proizvodima mnoge kompanije visoke
tehnologije Sirom svijeta, ali isto tako je distributer proizvoda tim istim kompanijama u

Japanu.

Informacijska tehnologija je omogucila kompanijama postizanje konkurentske prednosti na
svjetskoj razini. Bez obzira na veli€inu udjela na trzistu, kljuéni pokazatelj uspjeha kompanija
u buduc¢nosti bit ¢e njihovo razumijevanje kako putem informacijske tehnologije integrirati
resurse u poslovanju. Menadzeri vodecCih kompanija u svijetu su spoznali da poslovne
aktivnosti koje kombiniraju medufunkcionalni i meduprostorni pristup, ostvaruju Kkoristi
svjetskoj korporaciji koje obiéno ne ostvaruje multinacionalna kompanija. Svjetsko trziste

komunikacija i svjetska baza znanja je srusila te barijere.

Odvijanja poslovanja na bilo kojem mjestu

Globalizacija je sposobnost obavljanja poslovanja bilo gdje, Sto je suprotno nekadasnjoj
"brizi" koje funkcije e biti centralizirane, a koje decentralizirane. Veliki broj kompanija u
svijetu je izvrSio potrebna ulaganja u informacijsku tehnologiju, tako da je sada moguce
medusobno povezivanje kompanije sa svojim &lanicama kao i s drugim kompanijama. Tako
npr. Ford-ovi inZenjeri u gradu Cologne, Njemacka raspravljaju i istrazuju uzroke kvara na
novom stroju s timom Ford-ovih inZzenjera u jugoisto€nom Essex-u u Engleskoj, koristeci
videkonferenciju, elektroniCke panele i faks uredaj. To je danas svjetska pojava odnosno
kako bi rekao jedan od autora poznate knjige "BLUR:The Speed of Change in the Connected
Economy" €esto citirane u ovom radu, Stan Davis, dogada se u "bilo koje vrijeme" i na "bilo

kojem mjestu”.
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Medufunkcionalna koordinacija

Danasnje svjetske kompanije posluju kao da funkcionalne granice ne postoje ili su vrlo male.
Odredena istrazivanja*' japanskih proizvodada su pokazala da su prestigla americke

kompanije zato $to su bolje funkcionirala medufunkcionalno nego americke kompanije.

Niske funkcionalne granice su im omogucile kombiniranje raznih znanja kako bi rijeSile
probleme u poslovanju i smanijile broj koraka potrebnih za poduzimanje odredenih aktivnosti.
Sto je poslovanje sloZenije, rjeavanju problema pomoéi ¢e $to veéa medu funkcionalna
koordinacija. Koristi od takvog pristupa su viSestruke: smanjuju se trodkovi poslovanja
(smanjujuéi broj potrebnih koraka u procesno orijentiranoj, a ne hijerarhijskoj komunikaciji), i
povecanju prihoda (resursi poduzec¢a postaju fleksibilniji i mogu reagirati brze na promjene

uvjeta na trzistu).

Medufunkcionalno poslovanje dovodi do promjene u nacinu rada zaposlenika te se stvara
medusobna mreza povjerenja izmedu zaposlenika koji medusobno dijele informacije, a s
ciiem uspjeha poslovanja. Svaki zaposlenik u takvoj mrezi ima odgovornost dijeljenja
odgovarajuéih informacija ostalima kojima su potrebne. Stvaranjem klime povjerenja medu

zaposlenicima smanjuje se vrijeme i napor potreban da se izvr$i odredeni zadatak.

Stvaranje umrezenih organizacija

Uvodenjem intraneta, tj. kompanijskih raCunalnih mreZa koje sluze za razmjenu podataka i
informacija unutar kompanije a koje se koriste Internet tehnologijom, moguénost povezivanja
kompanija se znatno povecala jer se povezivanjem Intraneta dviju ili viSe kompanija mogu
ostvariti sloZeni oblici poslovne suradnje. Takvi povezani intraneti nazivaju se ekstraneti.

S tim u svezi javlja se novi pojam "umrezeno poduzece" koje jedan od vodecih svjetskih
"cyber" gurua Don Tapscott u svojoj knjizi: "Promise and Peril In The Age of Networked
Intelligence" definira kao: "niz pojedinaca i ostalih poduzeca, koji se povezuju putem
Interneta, s ciljem stvaranja vrijednosti za kupce". Takvu labavu organizaciju Tapscott joS
naziva "poslovhom mrezom" (engl. Business Web ili b-Web). Radi se o labavom poslovhom
savezu izmedu pojedinaca i poduzeca udruzenih na manje ili viSe trajnoj osnovi, kako bi
izvrSili odredene zadatke ili projekte. U tom procesu, Internet im sluzi kao osnovna
tehnoloSka tj. komunikacijska infrastruktura putem koje pronalaze potencijalne poslovne

partnere, koordiniraju poslove, te obavljaju placanje medu Clanovima mreze.

! Daniels, C.: Information Technology — The Management Challenge, Addison — Wesley, 1994, str. 6
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Glavne karakteristike takvog poduzeca su:

+ djelovanje isklju¢ivo na Internetu i putem Interneta jer mu on sluzi kao temeljna
infrastruktura za komuniciranje i obavljanje svih vrsta transakcija;

+ stvaranje dodatne vrijednosti, odnosno uvodi nova rjeSenja u postoje¢i nacin
poslovanja u odredenoj industriji na potpuno novi nacin;

+ povezivanje mnogih nezavisnih poduzeéa s poduzetnicima; pojedinaca s kupcima
(koji sami stvaraju dodanu vrijednost), informacijskim posrednicima, pruzateljima
poslovnih i infrastrukturnih usluga (Internet posluZzitelji, raCunovodstveni servisi itd.);

+ unutar sustava poslovne mreze, te se tako ostvaruju sloZeni odnosi istodobne
suradnje i konkurencije, usmijereni prema krajnjem kupcu i zadovoljenju njegovih

potreba.

Kao primjer povezivanja s drugim kompanijama koristenjem ekstraneta mozemo uzeti Dixons
Mastercare®.

Rije¢ je o najvecoj britanskoj kompaniji koja prodaje elektroniCke uredaje putem
maloprodajne mreze. Stru€njaci Dixons Mastercarea dezuraju kraj telefona 24 sata dnevno
kako bi mogli rjeSavati tehni¢ke probleme svojih kupaca. Dnevno im se javlja otprilike 2700
kupaca. Postupak rijeSavanja problema je sljedeci: kad se kupac javi s problemom, Dixonsovi
struCnjaci posredstvom Interneta kompanije brzo pronalaze potrebne informacije o kupcu,
kao $to je status jamstva kupca koji zove i tada se direktno povezuju putem ekstraneta svojih
poslovnih partnera, proizvoda¢a opreme s kojom kupac ima problema, tako se problem

moze rijesiti u najkracem moguéem roku.

Na ekstranetu poslovnih partnera oni osim toga mogu npr. provjeriti sve dijelove nekog
uredaja, postoji li nova verzija softvera koja je kupcu potrebna itd. Takav nacin rjeSavanja
problema neusporedivo je brzi i jeftiniji nego Sto je pretrazivanje priru¢nika za otklanjanje
kvarova kako se prije radilo. Osim toga zbog velikog broja razli€itih proizvoda koje kompanija

Dixons prodaje njeni bi tehni€ari trebali imati velike koliine prirucnika i stalno ih azurirati.

Jedan od poslovnih partnera Dixonsa je i japanska kompanija Mitshubishi, koja prodaje svoje
raCunalo Apricot posredstvom Dixonsa. Ako korisnik ima problema racunalom Apricot
nazove Dixons i njegovi tehniCari unose serijski broj raCunala te dolaze do popisa svih
dijelova tog racunala. Informacije su azurne i to€ne, te sadrze sve potrebne tehnitke detalje

potrebne za rjeSavanje problema koji se mogu pojavit. To omogucuje Dixonsovim

42 Ceri¢, V., Varga, M., Birolla, H.: Poslovno radunarstvo, Znak, Zagreb, 1998, str. 27
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tehniarima brzo pronalazenje rjeSenja problema kupca i rijesi ih na njihovo zadovoljstvo.
Suradnja veceg broja kompanija na trzistu elektroni¢kim putem dovela je do razvoja novog
trziSta, nazivanog elektroni¢ko trziSte (engl. electronic marketplace). Na njemu se postize
brZza i potpunija razmjena informacija o ponudi i potraznji nego $to je to na klasi€énom trzistu,

a Sto omogucuje postizanje povoljnijih uvjeta trgovine.

Na kraju mozemo zakljuciti da postoje dva glavna razloga zasto kompanije Zele poslovati na

globalnoj razini.

Jedan od razloga je moguénost medusobnog udruZivanja, a zahvaljujuéi primjeni suvremene

informacijske tehnologije koja je omogucila stvaranje komunikacijskih veza Sirom svijeta.

Drugi razlog je $to novi nacin Zivota ne poznaje granice izmedu zemalja, svijet je postao
globalno selo pa npr. "jupiji" u Francuskoj imaju sliéne sklonosti kao i oni u Svedskoj ili

Njemackoj, sli€no se odijevaju i zele iste vrste automobila itd.

Kompanije koje zele poslovati na globalnoj razini moraju razviti poslovnu viziju koja ¢ée ih
voditi u stvaranju globalne tehnoloske infrastrukture. Ako to ne ucine, infrastrukturni troSkovi
¢e im biti previsoki Sto ¢e dovesti do toga da ¢e izgradnja odgovarajuce platforme
informacijske tehnologije trajati predugo.

Prema tome nemoguée je izgraditi informacijsku infrastrukturu na globalnoj razini, bez
filozofije koja poc€inje od stvaranja vizije poslovanja, pretvara se zatim u zahtjeve za
potrebnim poslovnim odnosno informacijskim sustavom, i zavrSava izgradnjom modula koji

su razvijeni tako da mogu podrzati izvodenje poslovnih procesa na svakoj razini poslovanja.

Postojanjem globalnog plana informacijske tehnologije omoguéava direktorima i
menadzerima pogled na cjelokupno poslovanje poduzeéa, tako da mogu predvidati
budu¢nost. Dobro planiranje procesa primjenom informacijske tehnologije osigurava
menadzmentu potrebne aktivnosti i mogucnosti opisati buduée stanje. Zato, da bi postali

globalni "igraci" menadzeri moraju Zivjeti u buducnosti kako bi dospjeli u buduénost.
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3.10. DIGITALNA EKONOMIJA

Gledajuci kronoloSki mozemo reci da je informacijska tehnologija u svom razvoju u zadnja tri

desetlie¢a prosla kroz tri faze®:

1. doba obrade informacija - teZiSte je stavljeno na automatizaciju ru¢ne obrade
podataka AOP i EOP (1960-1980);

2. doba mikrokompjutera (1980-1995) — teziSte je na moci profesionalaca — inzenjera,
eksperata, analitiCara i menadzera koji koriste raCunala za pristup, analizu i prikaz
podataka (npr. kopanje i skladisStenje podataka);

3. doba umrezavanja pocinje 1990. godine, a nastaje kao posljedica spoja informatike i

telekomunikacija $to je omogucilo stvaranje novih oblika organizacije.

Zadnje razdoblje koje joS traje, dovelo je do revolucionarnih promjena u poslovanju
kompanija. Uloga informacijske tehnologije u danasnjem poslovnom svijetu izazvala je
transformaciju industrijske u danasnju informacijsku ekonomiju, ili kako je jo§ nazivaju u
nekim znanstvenim krugovima; nova, informacijska ili digitalna ekonomija. Digitalna

ekonomija je fenomen koji nije postojao do 1996. godine.

Digitalno poslovanje koristi informacijske ili digitalne tehnologije za stvaranje potpuno novih
vrijednosti za kupce i za koriStenja znanja kompanije, za pronalazenje novih metoda za
stvaranje i pridobivanje profita i kona¢no, pronalazenje pravog cilja koji dovodi do stratedke

razlike izmedu kompanija: jedinstvenosti.

U svojoj knjizi "Business and Speed of Thought" Bill Gates, osniva¢ Microsofta i najbogatiji

covjek na svijetu menadzerima savjetuje kako uspjeSno poslovati u digitalno doba:

inzistiranje na komunikaciji elektronickom postom;

proucavanje podataka o prodaji on line;

financijske podatke treba osigurati i zaposlenicima na nizim razinama;
koriStenje digitalnih alata za stvaranje virtualnih timova,

pretvaranje papirologije u digitalni proces;

o g s w N e

koriStenje racunala za pojedinacne zadatke i poslove;

. Nolan, R.L., Croson, D.c.: Creative Destruction, A Six Stage Process for Transforming the Organization,
Harvard School Press, Boston, 1995., str. 6
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7. koristenje digitalnih povratnih veza za poboljSanje proizvoda;

8. koristenje digitalnih nacina za rjeSavanje zalbi kupaca;

9. koridtenje Interneta za djelatnike izvan mjesta njihovog zaposlenja;
10. svaki poslovni proces mora se dovrsiti na vrijeme;

11. koriStenje digitalne dostave i isklju€ivanje posrednika;

12. koriStenje digitalnih alata putem kojih ¢e korisnik rijesiti problem.

Razvojem nove digitalne ekonomije industrijska era polako i sigurno nestaje. Razlozi tome
leze u Cinjenici da nestaju glavni elementi industrijske ekonomije, a to su svojevrsna
ekskluzivnost kvalificirane radne shage i rada, neinteligentni proizvodni strojevi, odnosno
pogoni i prirodne sirovine. Takoder nestaju i negativne nuspojave industrijske ere: masovna

unificirana proizvodnja, uska specijalizacija, birokratsko drustvo i razna ograni¢enja.

Neki od pokazatelja takvih dogadanja su sljedeci:

+ postoje¢a materijalna proizvodnja iziskuje rad sve manjeg broja djelatnika;

=

razvija se nova, globalna i kvalitetnija komunikacijska infrastruktura;

% razvijaju se novi, inteligentni alati koji se koriste u proizvodnji primjenjivi u mnogo
humanijim, radnim uvjetima i okruzenju;

+ raspolozivog, odnosno slobodnog kapitala, ima u neograni¢enim koli¢inama i on bez

ikakvih ogranienja kruZi svijetom;

+ razvija se slobodni poduzetni¢ki duh.

Ovi trendovi su karakteristicni za cjelokupno svjetsko gospodarstvo, no njihova uodljivost
varira medu gospodarskim granama i djelatnostima. Medutim, za ocekivati je, da ce i

trendovi u skoroj buduénosti obuhvatiti sve gospodarske segmente.

Informacijska i komunikacijska tehnologija utje€u na promjenu strukture poslovnih sustava,

nacionalnih ekonomija i cjelokupnog medunarodnog gospodarskog sustava.

One djeluju na sve segmente ekonomskog i drustvenog Zivota, zadrzavajuci standarde koji
su nastali u industrijskoj eri, ali istovremeno briSu postojece granice izmedu nacija i stvaraju

tzv. multikulturalnost, uz zadrzavanje individualne, skupne ili nacionalne posebnosti.
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Osnovne razlike izmedu informacijske i industrijske ekonomije su prikazane u slijedecoj

tablici**:

Industrijska ekonomija

Informacijska ekonomija

Energetski intenzivna

Industrijski intenzivna

Standardizirana

Prilagodena mjeri i potrebama

Stabilan proizvod

Brze promjene proizvoda

Fiksirani pogoni i oprema

Fleksibilni proizvodni sustavi

Automatizacija

Sistematizacija

Pojedinacna tvrtka

MreZna i virtualna organizacija

Hijerarhijska struktura upravljanja

Kooperativno upravljanje

Segmentacija u radne jedinice

Integracija

Proizvodi popraceni uslugama

Usluge su popracene proizvodima

Centralizacija moci i znanja

Distribucija moci, podijela znanja

Specijalizacija znanja i vjestina

Generalizacija vjestina i znanja

Drzavno vlasniStvo i kontrola

Drzavna koordinacija i regulacija

Tablica 3. Razlike izmedu industrijske i informacijske ekonomije

3.11. KARAKTERISTIKE INTERNETSKOG PODUZECA

Internet je najveca svjetska mreza racunala. RaCunalna mrezZa je skup raCunala koja su na
neki nacin povezana, a Internet je skup raznih mreza koje se koriste jednakim standardima

da bi medusobno slobodno razmjenjivale informacije.

Internet je nastao iz projekta koji je 1969. godine pokrenula ameriCka agencija Defense
Advanced Research Project Agency (DARPA). Cilj projekta bio je povezivanje razli€itin
tipova raCunalnih mreza putem zajedni¢kog, standardnog protokola koji bi omogudéio
komunikaciju raCunala bez obzira na njihov tip. Taj znanstveni program zvao se Internetting
Project, a razvijeni sustav mreza nazvan je ARPANET. Sredinom 70-tih godina razvijen je
protokol za povezivanje razliCitih tipova raCunala i mreza, koji je 1983. godine postao
standard, a nazvan je Transmission Control Protocol and Internet Protocol (TCP/IP). Protokol

je metoda pristupanja podacima i razmjene podataka izmedu dvaju ili viSe racunala.

a“ Freeman, Ch.: The Economics of Hope, a u knijizi Panian, Z.: Elektroni¢ko trgovanje, Sinergija, Zagreb, 2000,
str. 210
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Danas se Internet zbog velikog broja razli¢itih radunala koja su u njemu povezana koristi
desecima protokola, a temelji se na korisni¢ko - posluziteliskom (klijentsko — serverskom)
nacelu. Korisnicko — posluziteljski model razumijeva podjelu raCunala na ona koja pruzaju
usluge drugim racunalima, a nazivaju se posluzitelji (serveri), te na raCunalima koja se tim
uslugama koriste, a nazivaju se korisnici (klijenti). U kasnim 80-im godinama omogucen je

komercijalni pristup Internetu.

Internetsko poduzecée u svom radu obvezno se treba koristiti elektroniCkom postom koja se

pojavila jo§ 1971. godine, ali se ozbiljnije pocela primjenjivati tek 90-ih godina.

Cilj informacijskog sustava je dostava prave informacije u pravo vrijeme na pravo mjesto u

organizaciji uz minimalne troskove.

Zadaca informacijskog sustava u nacelu obavlja Cetiri temeljne funkcije: prikupljanje
podataka (kome sustav sluzi, odakle dolaze njegovi ulazi i kako ¢e se obavljati priprema,
prikupljanje i unos podataka), obrada podataka (preoblikovanje, sazimanje ili ras¢lanjivanje),

pohranjivanje podataka i informacija i dostavljanje podataka i informacija korisnicima.

Internetsko poduzece je i ono poduzece koje ima razvijeno poslovanje putem korporativnih
portala. Konsolidirati cjelokupan sadrzaj i funkcionalnost koja je pojedinom zaposleniku
nekog poduzeca potrebna za efikasno obavljanje svakodnevnog posla u jedan okvir (prozor,
ekran) s ciliem da se poveéa njegova produktivnost, veliki je izazov. Mnogi su razlozi zbog
kojih se tek u novije vrijeme na korporacijske portale gleda kao na okosnicu infrastrukture

putem koje korisnici mogu pristupiti korporacijskim podacima i aplikacijama.

Pokretanjem servisa My Yahoo! Od strane Yahoo-a 1996. godine dolazi do porasta
popularnosti portala, brzog razvoja Internet portala i korporacijskih portala. Uvidjevsi da
sadrzaji na Internetu nastaju velikom brzinom te da je sve veci problem pronaci
odgovaraju¢u informaciju, a da istovremeno pri tome medu korisnicima kruze iskustva o
adresama s pouzdanim informacijama koja se isto Cesto (svakog dana) vracaju, stratezi
Yahoo!-a zanemarili su trend koji je upucivao na razvijanje sve mocnijih metoda indeksiranja
i potrazivanja sadrzaja i pokrenuli servis koji je korisniku omogucavao da kreira
personaliziranu stranicu na pretrazivaCu na kojoj je mogao odabrati sadrzaje u obliku raznih
usluga ili podataka s drugih stranica koje bi se na njegov zahtjev, nakon prijavljivanja,
osvjezavale. Time je, jednostavnim prijavljivanjem na servis, jednim click-om dobio na uvid

sve podatke koje je Zelio, bez potrebe da pristupa razli€itim adresama.
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Koliko se koncept Cinio revolucionarnim, sadrzaj Internet portala uglavnhom se svodio na
vremensku prognozu, sportske rezultate, horoskop i sl., dakle podatke koji su korporacijskom
korisniku nebitni za posao. Kada se taj koncept pokuda primijeniti na korporacijske
informacije vaznost mu vrtoglavo raste. IstraZivanja tijekom 1998. godine pokazala su da je
potraznja za rjeSenjima tog tipa u velikoj vecini bila uvjetovanja naglim razvojem poduzeca
(37%), zatim dislociranom strukturom (22%), prevelikom koli¢inom informacija (8%), Zeljom

da se prikupe informacije vazne za investiranje (88%).

Medu ostalim trendovima rasta potraznje utjecalo je i povecanje potrebe za uskom
specijalizacijom u pojedinim djelatnostima pri ¢emu postojeci oblici komunikacije nisu bili
dovoljno efikasni, sve veca kompleksnost proizvoda za podrSku u radu korporacija,

konkurencija na trzistu.

Nepostojanje standarda za razvoj i razmjenu podataka utjecalo je na trziste. U pocetku su
zbog Zelje da se privuCe pazZnja koju je izazvao novi trend te paralelno s time, velike
potraznje, svakojaka rjeSenja bila su nazvana portalom $to je zbunjivalo korisnike. Velike
kompanije brzo su uvidjele znacaj ovakvog pristupa za razvoj poslovnih aplikacija i poCele su
razvijati samostalna rieSenja. Upravo nepostojanje jasnih pravila dovelo je do toga da mnoge
tvrtke (Oracle, Microsoft...) imaju rijeSenja dominantno orijentirana na vlastitu tehnologiju $to

za korisnike u nacelu znac€i zatvoreno okruzenje.

lako prenapuceno, trziste korporacijskih portala odnosno korisnici i analitiCari postigli su
zavidan stupanj slaganja oko traZenih karakteristika portal orijentiranih rjeSenja.

Karakteristike i funkcionalnost koje korporacijski portal mora pokrivati su:

+ pretrazivanje dokumenata i sadrzaja koji su na raspolaganju analitiCarima (ova
funkcionalnost se trazi u vrlo viskom postotku),

+ kategorizacija kao posljedica velikog broja razli¢itih sadrzaja,

+ prikazivanje razli¢itih dokumenata sa statistikom prikazivanja i verzijama istih,

+ integriranost aplikacija kriticnih za poslovanje i moguénost prikazivanja izvie$¢a iz
njih,

+ personalizacija kao element povezivanja raznih izvora informacija na jednom radnom
podruéju u svrhu povecanja produktivnosti,

+ kolaboracija izmedu svih sudionika u poslovhom procesu koja ukljuuje
pretrazivanje/upravljanje korisni¢kim dokumentima razli¢itih formata te

+ element sigurnosti kao vazan preduvjet za opcée funkcioniranje ovako sloZzenog

sustava.
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Istrazivanja pokazuju da danas, tvrtke svih veli€ina iz raznih podrucja djelatnosti profitiraju

prihvacanjem tehnologije portal orijentiranih riedenja. Analiti¢ari u Oracle-u predvidaju da ¢e

do 2008. godine vise od 75% korporacija prihvatiti neko od portal orijentiranih rjeSenja.

Prema njihovim strategijama pri uvodenju korporacijskog portala potrebno je odabrati

rieSenje koje:

-+ + + + ¥

povecava produktivnost radnika,

podrzava potrebe diverzificirane organizacije,
brzo i pouzdano radi,

integrira potrebne sadrzaje i aplikacije,

izraden je u cjelokupnoj i integriranoj platformi te

pojednostavljuje administraciju i kombiniraju ju s fleksibilnim nadzorom.

3.12. POGRESKE PRI IZGRADNJI INFORMACIJSKOG SUSTAVA

Glavni uzroci neuspjeha u realizaciji pojedinih informacijskih sustava nastaju zbog:

ne uklju¢enosti korisnika u informatizaciju posla koji obavlja pa projekt ne odgovara
stvarnim informacijskim potrebama korisnika,

dijelovi informacijskog sustava nisu uzajamno uskladeni pa se ne mogu zajedno
upotrebljavati ili je njihova integracija otezana,

projekt koji je trebalo prekinuti nije obustavljen na vrijeme pa je sav posao kasnio uz
nepotrebne troskove,

hardver je nepotreban ili neodgovarajuci,

softver je nezadovoljavajuci ili nije kvalitetno dokumentiran pa se korisnici ne mogu

sluziti s njim.

NajCesSci problemi razvoja informacijskih sustava su:

1.

*
*

projekti razvoja informacijskog sustava kasne u odnosu na plan, na velikim

raCunalima prosje¢no 45 mjeseci, a na PC raCunalima prosje¢no 18 mjeseci.

Prema nekim istrazivanjima u Zapadnoj Europi razlozi za kaSnjenje razvoja
informacijskih sustava su:
34% podcijenjena je sloZenost projekta,

34% ljudi su zauzeti odrzavanjem postojecih programa,
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+ 25% kasnjenje opreme,
+ 6% ljudska greska,
+ 1% alati za razvoj.

Premda su informatiCari i njihovi menadzeri optimisti koji vjeruju da ¢e brzo i lako
zavrsiti projekta razvoja informacijskog sustava, zbog promjenjivosti informacijskog
sustava prisilieni su Cesto raditi opseZne promjene Sto uzrokuje kasnjenje

projektiranja novih informacijskih sustava i sukobe u organizaciji.

2. Stvarni tro8kovi razvoja informacijskog sustava dvostruko prelaze planirane troskove.
Zbog toga softverske kuce prilikom uvodenje informacijskog sustava u poduzeca

dvostruko uveéavaju cijenu kostanja kako bi se osigurali od gubitaka.

3. Veliki dio poslovnih sustava nije informatiziran te je potrebno dalje ulagati u resurse
(novac, ljudi, vrijeme, oprema i sl.) kako bi se informatizirali poslovni sustavi.
U vecdini sustava jo$ uvijek maniji broj poslova se vodi na raCunalu, dok je veéi broj
sustava i dalje nekompjutoriziran. Pocetak razvoja novih informacijskih sustava se
odgada najcesSce iz slijedetih razloga: postojeci informacijski sustav je nedovoljan,
premalo je kvalitetnih kadrova radi negativne selekcije (odljev mozgova), neophodno
je 8kolovanje da bi se posao mogao obaviti i sl. Ukoliko se uvijek pojavljuje razlog da
centar za informatiku odgodi razvoj novih informacijskih sustava menadZment treba
razmisliti je li vrijeme za kupnju odgovarajuéeg softvera ili je vrijeme za izbor novog

menadzera centra za informatiku.

4. Nedostaju kadrovi za razvoj softvera, a postojeci kadrovi ne prate adekvatno trend
razvoja hardvera i softvera.
Informati¢ki struCnjaci vrlo Cesto o sebi imaju posebno pozitivno mislienje i
naglasavaju svoju korisnost te smatraju da su nedovoljno plaéeni. Ostali zaposlenici u
poduzecu uglavnom ne razumiju Sto informaticari rade, te viada misljenje da je posao
informati€ara lagan. Veliki problemi nastaju zbog inertnosti informati€ara i ne

postojanja Zelje i inicijative da prate nove trendove u razvoju informati¢ke tehnologije.

5. Odjeli za razvoj softvera uglavhom se bave odrzavanjem postojecih informacijskih
sustava (70% kadrova) te cijena odrzavanja softvera nadmaSuje cijenu razvoja
softvera i hardvera.

Ovaj problem moze se prevladati nabavom hardvera, softvera, komunikacijske mreze

i ljudi nove generacije, zainteresiranih za istrazivanje i nove informacijske tehnologije.
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Tvrtke koje imaju kompjutorizirane informacijske sustave su inertnije, od tvrtki koje
takve sustave nemaju jer su takve tvrtke spremnije zapoc€eti s novom tehnologijom i

novim svjezim kadrom.

6. Pri razvoju softvera pojavljuju se gredke koje su skupe i uo€avaju se na vec¢ gotovo
razvijenom softveru. Vjerojatnost otkrivanja greSke je veca u kasnijim fazama, kada je
vecé sve gotovo. Cijena otklanjanja gredke u fazi u kojoj je softver gotov je najveéa.
Ovaj problem mozZemo izbjeéi razvojem prototipa softvera ¢ime se umanjuje problem

cijene, ali se ne umanjuje broj gresaka.

Informacijski sustavi nisu uvijek pouzdana podr§ka poslovnom procesu. Razli€iti odjeli u
poduzecu (npr. dizajn, financije, proizvodnja, logistika..) imaju razlicite potrebe i oekivanja
od informacijskih sustava. Kako bi poduzeée izabralo onaj informacijski sustav od kojeg ¢e
imati najveéu korist potrebno je na svakoj razini/u svakom odjelu definirati potrebe i
oCekivanja od informacijskog sustava. Usprkos tome §to se potrebe ispituju na svim razina
samo jedan zaposlenik, odnosno odredena grupa zaposlenika treba biti zaduZena za razvo;j
informacijskih sustava. Informacijski sustav ne mora biti, da bi bio kvalitetan, izraden unutar

poduzeca ve¢ moze biti kupljen od nekog drugog poduzeca.

3.13. USPJEH INTERNETSKOG PODUZECA (INFORMATIKA |
DJELOTVORNOST POSLOVANJA)

Utjecaj informacijske tehnologije na poslovnu strategiju i poslovne ciljeve poduzecéa postaje s
vremenom sve vecdi, te dolazi do utjecaja na uspjesnost cjelokupnog poslovanja poduzec¢a. U
prethodnim poglavljima prikazali smo kako mjesto i utjecaj informacijske tehnologije u

poslovnoj strategiji odreduje konkurentsku sposobnost nekog poduzeca.

Prema profesoru Tawfik Jelassi*® iz Techology Management Area, INSEAD Francuska, Koji
se bavi strateSkim utjecajem informacijske tehnologije, gledajuci kronolodki mozemo rec¢i da
je u 1960-tim strateSka dimenzija informacijske tehnologije bila uglavhom svedena na
operacijske sustave, uglavhom za potrebe sustava procesa proizvodnje. Do sredine 1980-ih i
1990-ih konkurentsko okruzenje i pravila u industriji su promijenjena zahvaljujuéi strateskoj

ulozi informacijske tehnologije. Tako su zrakoplovne kompanije (npr. American Airlines)

“> Daniels, C.: Information Technology-The Management Challenge,Addison-Wesley, 1994, str. 68
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pocele na novi nacin procjenjivati informacije kada su shvatile koje bogatstvo koje im pruzaju
informacije koje dobivaju iz svog sustava za rezerviranje mjesta u zrakoplovu. Medutim i
dalje mnogi menadzeri nisu shvatili da dostupne informacije za poduzece imaju vrijednost.
Dodatni korak koji menadZment treba poduzeti je shvatiti znaenje informacije, korisno je
upotrijebiti u poslovanju, 8to za menadzment predstavlja glavni stratedki izazov. U nekim
djelatnostima informacijska tehnologija ima strateSko znaCenje dok u drugima utjeCe na

smanjenje postojecih troSkova poslovanja i povecanje efikasnosti i produktivnosti poslovanja.

Tako na primjer bankama, i zrakoplovnim kompanijama, na Cije poslovanje informacijska
tehnologija strateski djeluje, pouzdanost funkcioniranja informacijske tehnologije je klju¢na za
funkcioniranje poslovnog sustava. U takvim djelatnostima se postavljaju visoki zahtjevi pred
informacijsku tehnologiju. Ona mora funkcionirati nepogresivo, pouzdano i kontinuirano, jer
nemogucénost izvrSavanja odredenih operacija, moZe biti od presudnog znacCenja za
poduzece. Informacijska tehnologija zato predstavlja strateski interes za cijelu kompaniju, pa
sektor zaduzen za informacijsku tehnologiju zauzima visoko mjesto u organizacijskoj strukturi

kompanije.

U drugim djelatnostima informacijska tehnologija utje€e na znacajno mijenjanje strukture i
namecCe nove standarde poslovanja. Tako na primjer, osiguravaju¢a druStva i turistiCke
agencije nisu strateski ovisne o informacijskoj tehnologiji, ali njena primjena mijenja njihovo

poslovanje i zna€ajno unapreduje poslovne procese stvarajuci konkurentsku prednost.

Neki poslovni sustavi koriste informacijsku tehnologiju za podrd8ku na operativnoj razini
odlu€ivanja, odnosno koriste snagu racunala za transakcijske obrade velikih koli¢ina
podataka ili koriste svoj informacijski sustav za obavljanje rutinskih poslova. Nazalost takve
kompanije nisu uoc€ile prednosti koristenja informacijske tehnologije i koje prednosti ona
donosi. Postoje kompanije koje vrlo malo ovise o informacijskoj tehnologiji i nije im bitna

u poslovanju. Pretvaranje potreba za odgovarajuéim poslovnim informacijama u
odgovarajucu informacijsku tehnologiju i strategiju ovisi o klju¢nim ljudima u organizaciji

odnosno vrhovnom rukovodstvu.

Upravljanje informacijama bit je danasnjeg poslovanja, stoga se menadzment poduzeca
mora baviti informacijskom tehnologijom kao i svakom drugom vaznom poslovnom funkcijom

poduzeca. Medutim danas je previSe menadZera udaljeno od informacijske tehnologije.

Glavni razlog zasto informacijske tehnologije menadZzment u poduzec¢ima ne promatra sa

strateSkog aspekta, ve¢ samo s usko tehnickog, nalazi se u nedovoljnom razumijevanju
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menadzmenta koji utjecaj informacijske tehnologije imaju na sveukupno poslovanje

poduzeca.

Stoga je najvaznije da menadzment kao i u drugim podrucjima djelatnosti, prepozna
strateSku vaznost informacijske tehnologije i svojim primjerom pokaZze put ostalim

zaposlenicima.

Prema analizama gospodarstava najrazvijenijih zemalja svijeta postoji Sest glavnih utjecaja

informacijske tehnologije na poslovne sustave i politiku poslovanja®.

Ukratko radi se o slijedeéim utjecajima informacijske tehnologije:

1. informacijske tehnologije su danas, a jo§ ¢e viSe biti u buducnosti sastavni dio
proizvoda i usluga. Zato je potrebno stalno imati na umu znacaj informacijske
tehnologije u poslovanju koja ¢e s vremenom sve vise rasti;

2. stvaranje novih proizvoda i usluga baziranihn na primjeni novih tehnologija;
informacijska tehnologija ne transformira samo postojece proizvode i usluge, nego se
na temelju njih stvaraju i razvijaju potpuno novi oblici proizvoda i usluga;

3. informacijske tehnologije iz temelja mijenjaju postojece nacine poslovanja i odnosa;
pojavljuju se novi oblici informacijskih usluga i telekomunikacijske tehnologije
(elektroni¢ko poslovanje i trgovina, elektronic¢ka posta, rad na daljinu itd.);

4. trendove razvoja koji su posliedica informacijske tehnologije treba sagledavati
dalekovidno, buduéi da dolazi do bitnih promjena u poslovanju koji zahtijevaju
redefiniranje dijela ili djelatnosti u cjelini;

5. informacijska tehnologija utje€e na smanjenje postoje¢ih troSkova poslovanja,
smanjuje broj zaposlenih u administraciji, omogucuje racionalno koristenje energije i
razne druge vidljive uStede; sve to utjeCe na jaCanje konkurentske prednosti
poduzeca; osim vidljivih uSteda vazne su i tzv. skrivene ustede, kao npr. donoSenje
boljih odluka, pove¢ana brzina reakcije na trziStu, veca efikasnost poslovnog sustava
i znanja zaposlenika,

6. prepoznavanje znacCaja informacije koja postaje vodeci resurs za rukovodenje

odnosno poslovanje poduzeca.

46 Sri¢a, V: Inventivni menedzer, CROMAN i MEP Consult, Zagreb, 1994, str.200,201.
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Sve je viSe prihvacen stav da su vazniji u€inci informatizacije oni koji se postizu na strateskoj
razini primjene informacijskih tehnologija od onih koji se ostvaruju na operativnoj razini

poslovanja.

Dvije su vrste utjecaja informacijskog sustava i informacijske tehnologije na djelotvornost

poduzeca u koji su uvedeni. To su:

+ neposredni i lako mjerljivi uéinci,

+ posredni i teSko mjerljivi ucinci.

Neposredni i lako mijerljivi u€inci informatizacije obuhvaéaju ustede u resursima (rad,
sirovine, energija), usStede u vremenu ili pojednostavljenje i racionalizaciju nekog procesa
(tehnoloSkog, organizacijskog, informacijskog). To znaci da uvodenjem informacijskog
sustava neke poslove radimo brze, jeftinije, jednostavnije i kvalitetnije. Neposredni se udéinci

iskazuju u brojkama i lako se argumentiraju.

Posredni ucinci obi¢no su vazniji ali ih te teSko konkretno utvrditi i precizno izmjeriti.
Informacijski sustav pridonosi poboljSanju odluka, poveéava organizacijsku fleksibilnost,
stvara kompetitivne (trziSne) prednosti i sli€no. Neki od primjera posrednih ucinaka

informacijskog sustava:

tehnologija je temelj za nove proizvode i usluge,
tehnologija moZe biti ogranicenje za ulazak na trziste,

*
*
+ tehnologija omogucuje bolju vezu s kupcima (korisnicima),
+ tehnologija stvara nove oblike veze s dobavlja¢ima,

*

tehnologija osigurava bolje odnose s financijskim partnerima.

Jedna od bitnih komponenata modernog informacijskog sustava je primjena elektronicke

razmjene podatka (EDI - Electronic Dana Interchange) u komunikaciji s okolinom.

EDI je sustav razmjene poslovne dokumentacije izmedu razliCitih organizacija pomocu
raCunala i u standardiziranom obliku. Pokazalo se da oko 70% izlaza iz raCunala neke tvrtke

postaje ulaz u racunalo druge.

Elektronicka razmjena podataka znacCi uklanjanje ljudskog posredovanja i papirne
dokumentacije u odredenom procesu. Bitna prednost EDI-ja je i funkcionalna potvrda koja se

ostvaruje pomocu elektronicke poruke. U nacelu se EDI standard bitno ne razlikuje od obiéne
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elektronic¢ke poste. EDI standard je sli€an nacelu poslovnog dopisivanja. Rije¢ je o dogovoru

o nacinu pripreme podataka tj. o pravilima formatiranja za oblikovanje elektroni¢ke poruke.

EDIFACT standard izraden je na razini Ujedinjenih naroda. Do sada je standardizirano oko
200 razli¢itih EDIFACT poruka u razli¢itim stadijima, od radnog dokumenta, radne preporuke

do naloga za plac¢anje.

Za razliku od klasi¢ne, hijerarhijske strukture s mnogo slojeva, organizacija utemeljena na

informacijama ,ravna“ je, s manje upravljackih razina.

Nova informacijska organizacija omogucuje ukidanje nepotrebne ,koordinacije“ i bitno
povecavanje djelotvornosti. Ukidaju se radna mjesta djelatnika koji ne rade vec koordiniraju,
a ostaju oni koji uistinu proizvode. Ostale razine upraviljanja imaju odgovornije poslove s

vecim zahtjevima.

Informacijska organizacija ne priznaje nacelo raspona kontrole prema kojemu je broj
podredenih koji komuniciraju s jednim voditeljlem ograni¢en. Umjesto toga pojavijuje se
nacelo raspona komunikacije, prema kojemu se broj ljudi §to podnose izvjeStaje jednome
nadredenom ograni¢en kapacitetom komunikacijske mreze. Pri tome se kontrola od

klasi€nog nadgledanja pretvara u sposobnost dobivanja i obrade informacija.

Tradicionalna organizacija temelji se na hijerarhiji i protoku informacija odozgo prema dolje, a
organizacija na bazi informacija temelji se na delegiranju odgovornosti. U njoj je informacijski
tijek kruzan: od dna prema gore i zatim ponovno dolje. U tradicionalnoj organizaciji oni ,gore*
izdaju naredbe i upute, a oni ,dolje* izvje§¢a o tome kako su i $to su obavili. Informacije se

ne dijele, Sefovi su ,odgovorni“, dok djelatnici obavljaju ,posao“ koji im je povjeren.

Informacijski utemeljena organizacija zahtjeva visoku samodisciplinu, $to omogucuje brzo
odlu€ivanje i reagiranje, prilagodljivost i raznolikost. Informacijska organizacija zahtijeva
vodstvo koje poStuje izvedbu pojedinca, ali uvodi disciplinu i odgovornost na svim

organizacijskim razinama.

Ideja informacijske organizacije temelji se na cjelovitom informacijskom sustavu poduzeca
koji povezuje sve funkcije, pogone, odjele i poslove. Tri su razine koriStenja informacijskog

sustava poduzeda:
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+ razina cijelog poduzeca,
+ razina pojedine radne skupine,
+ razina pojedinca.

Na razini cijelog poduzec¢a informatika sluZzi povezivanju pojedinih poslova ili funkcija.
Informacijski sustav poduzeca povezuje funkciju prodaje, nabave, skladiStenja i

raCunovodstvu i bez njega oni ne bi mogli uspjesno djelovati.

U svakom poduzeéu postoje brojne skupine koje za svoj rad trebaju potporu informacijskog
sustava. Bilo koji ¢lan radne skupine koji zamjenjuje osobu koja radi neki posao mora biti

sposoban obaviti posao osobe koju zamjenjuje uz potporu informacijskog sustava.

U poduzecu postoji mnostvo pojedinaca koji imaju sasvim specifi¢ne informacijske potrebe i
zahtjeve. Svaki od pojedinaca treba konkretnu potporu informacijskog sustava koja je
prilagodena pojedinéevim potrebama i zahtjevima njegovog posla i koja postuje specifiénu

situaciju u kojoj se pojedinac nalazi.

Svaki informacijski sustav mora podrzavati tri razine koriStenja, dajuéi pojedincima ili
skupinama moguénost da zadovolje svoje informacijske potrebe na najbolji nacin, ali

istodobno omoguéujuéi integraciju svih dijelova, poslova i funkcija u poduzecu.

3.14. ULAGANJA U INFORMACIJSKU TEHNOLOGIJU

Ulaganje u informacijsku infrastrukturu predstavlja u po€etku vrlo veliku investiciju za svaku

kompaniju. Informacijska tehnologija €ini i €init ¢e zna¢ajan dio troskova poslovnog sustava.

U zadnijih 30 godina taj troSak je porastao s 5% ukupnih troSkova na informati¢ku opremu na
viSe od 50%. Tako u nekim granama, primjerice u osiguranju i trgovini vrijednosnim papirima,
informacijska tehnologija €ini 80% cijene sveukupne opreme. Medutim, ako poduzece Zeli
uspjeti, mora ulagati u razvoj informacijske tehnologije, a to ulaganje mora iskoristiti na
najbolji moguc¢i nacin. Odluku u ulaganje u informacijsku tehnologiju treba donijeti top
menadzment poduzeca, buduéi da se ona koristi skoro u svim dijelovima poslovnog sustava,
a osim toga radi se o znacajnim i velikim ulaganjima. Top menadZment mora analizirati

ulaganje u informacijsku tehnologiju, gdje je izvrSeno ulaganje, i koliko je izvrS§eno ulaganje
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blizu postavljenim strateSkim ciljevima poduzeca, kako bi ostvarili maksimalni povrat od

izvrSenog ulaganja.

Kod ulaganja u informatiCku tehnologiju vrlo je vazna suradnja izmedu poslovnih menadzera
odnosno izvrSnog direktora i IT menadzera (direktora informatiCkog odjela u poduzecu).
Direktor informatiCkog odjela mora savjetovati izvrSnog direktora o potrebnim ulaganjima, a
nakon Sto on donese odluku, odgovoran je za primjenu informacijske tehnologije u
poslovhom sustavu. Direktor informatiCkog odjela takoder mora svojim primjerom sa
suradnicima u odjelu poticati razumijevanje, u€enje i razmisljanje o poslovanju, kako bi
kasnije Sto uspjednije mogli primijeniti informacijsku tehnologiju u poslovnim procesima.
Direktor informati¢kog odjela moze prenijeti znanje o poslovanju informati¢kom osoblju samo
ako ga i on posjeduje. Zato je menadZer koji zna kako tehnologiju staviti u sluzbu poslovanja,
od velike vrijednosti za kompaniju. Izmedu ostalog to je jedan od vrlo vaznih razloga zasto su
danas za poslovanje kompanija izuzetno vazni "hibridni" menadZzZeri, koji posjeduju

tehnolosko i poslovno znanje.

Osnovni zahtjev u svakom slu€aju je postojanje suvremene informaticke odnosno
komunikacijske infrastrukture. Postoje dva nadina®’ na osnovu kojih menadzeri mogu

procijeniti u kakvom je stanju infrastruktura njihove kompanije.

Prvi nacin je koriStenje savjetnic¢kih odnosno konzultantskih kompanija. Danas su razvijeni i
razni poslovni programi koji se koriste u tu svrhu, tako npr., metodolo3ki postupak ugraden u
aplikaciju IT Advisor sluzi kao informati¢ki savjetnik i pomaze menadZzmentu u procjeni
informatiCkog stanja poduze¢a. On omoguéava kompaniji da pomoc¢u 69 kriterija procijeni
trenutni polozZaj svog informacijskog sustava, procese upravljanja i poslovnu ucinkovitost
poslovnog sustava. Na taj nadin omogucuje tvrtki da ne zaostane u informati¢kom razvoju, a
koji dovodi do brzog povecanja trodkova, nesrazmjerno velike cijene odrzavanja sustava, sve

vece slozenosti i malog povrata novog ulaganja.

Drugi nacin je procjena infrastrukture prema postotku koji je iz proraCuna koji je namijenjen
za informati¢ke potrebe, potroSen za kupnju i odrzavanje racunala, podrSke korisnicima i
izvodenje pozadinskih aplikacija. Opcenito se smatra da ako se vise od trecine novca troSi
na obavljanje takvih rutinskih poslova, onda su informatiCke operacije neucinkovite i to

vjerojatno zato Sto je infrastruktura previSe sloZena.

4 Gates, B., Hemingway, C.: Poslovanje brzinom misli, Izvori, Zagreb, 1999, str. 248
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Zato poduzeée mora svake godine smanjivati postotak koji se trosi na obavljanje rutinskih,
repetitivnin operacija, a viSe na nova poslovna rjeSenja. Dobra infrastruktura smanjuje
osnovne trodkove, ali menadzment poduzeca uvijek se mora pitati 3to mu ona omoguéuje, a
ne koje trodkove smanjuje. Osim toga posebno je vazno da se u cijenu infrastrukture ukljudi i
obrazovanje kadrova. Mnoge su tvrtke uloZile znatna financijska sredstva u opremu, a

zanemarile su obrazovanje ljudi koji Ce je kasnije koristiti.

Kompanije ¢ije primjere uspjeSnog poslovanja smo prethodno naveli, primijenile su
suvremenu informaticku tehnologiju za poduzimanje odredenih projekata (npr. stvaranja
baze podataka o kupcima, izgradnja on-line sustava itd.), koji su povecali prihod poduzeca,
osigurale mu daljnji rast i razvoj, konkurentsku prednost na trziStu, smanjenje troSkova

poslovanja, kreiranje novih proizvoda i usluga itd.

Svim tim kompanija identi¢no je da su shvatile da informacijska tehnologija sluzi za stvaranje
profita. Umjesto da smanijuju troskove informati¢ke tehnologije, moraju se procjenjivati prema

ostvarenoj ucinkovitosti poduzeca.

Kako kaze Bill Gates®, glavni direktor Microsofta jedne od najuspjesnijih svjetskih kompanija:
"Tajna poslovnog uspjeha u digitalnom dobu je uspjeh informacijskog sustava. Tajna uspjeha
informacijskog sustava je suvremena, fleksibilna infrastruktura utemeljena na standardima

osobnih racdunala i Interneta."

8 Gates, B., Hemingway, C.: Poslovanje brzinom misli, Izvori, Zagreb, 1999, str.250
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3.15. POSLOVNE MOGUCNOSTI NA INTERNETU

Internet je glavni instrument informacijske infrastrukture svih sadasnjih i buducih

informacijskih sustava i praktiCne primjene informatike.

Pri sagledavanju poslovnih mogucnosti na Internetu potrebno je izvrsiti analizu gospodarske i

drustvene razvijenosti pojedinih segmenata gospodarstva.

Pod gospodarskom razvijenosti razumijevamo:

+ snagu gospodarskih subjekata — financijsku i organizacijsku,

+ razvijenost trziSta — transparentnost i konkurentnost.

Gospodarski subjekt jamé&i snagu projekta kroz fundamentalnu sposobnost poduzeéa da se

povezu i zajednicki rieSavaju probleme na trzistu, kako domacem tako i inozemnom.

Uz gospodarsku razvijenost istiCe se i drustvena razvijenost, s pod njom se podrazumijeva:

+ spremnost menadZmenta — eliminiranje straha od dijeljenja informacija i strateske
suradnje,

+ informaticka pismenost menadZmenta i zaposlenika — mogu¢ je strah od nepoznatih
tehnologija i slabo koristenja moguc¢nosti zbog neznanja,

+ nemogucénost drzavnih institucija prilagodbi novom nacinju poslovanja.

Pri implementaciji modela poslovanja putem Intraneta bithu ulogu predstavlja druStvena
razvijenosti koja utjeCe na pripremljenost zaposlenika na razvoj, kako na strateskoj tako i na

operativnoj razini.
Kako bi poduze¢a mogla poslovati preko Intraneta i povezivati se potrebno je:
+ provoditi kontinuiranu formalnu i neformalnu edukaciju,

+ isticati krajnje ciljeve (povecanje dobiti i razvoj) poduzeca uz primjenu tehnologije,

+ ukljuciti drzavne institucije u poticanje projekata,
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+ angazirati inozemne konzultante (iskljuCivo u situaciama u kojima domadi
menadzment ne pokazuje povjerenje prema domacim konzultantima, ve¢ povjerenje

iskazuje strancima zbog njihovog znanja i iskustva).

Svijest 0 vaznosti Intraneta u poslovanju najrazvijenija je kod malih organizacija §to se moze
objasniti €injenicom da male organizacije nemaju sredstva za prikupljanje informacija vaznih
za odlugivanje putem provodenja istraZivanja pa su orijentirana na Internet kao izvor

informacija.

Globalizacija poslovanja do koje dolazi i zbog utjecaja Interneta, utjecala je ha gospodarstvo
cijeloga svijeta, ali sa bitnim razlikama u percepciji njegova utjecaja na pojedine zemlje.
Hrvatski menadzment izlozen je promjenama koje je potaknula globalizacija, a zahtjevi za

informacijama postaju Siri i kompleksniji.

Na poslovanje svih organizacija utje€u globalna zbivanja, a informacije koje se prikupljaju
postaju vrlo vazan ¢imbenik poslovanja. Tom procesu izravno su, u ovom trenutku, izlozene
velike organizacije, koje pretendiraju na osvajanje inozemnih trzista i koje vode konkurentsku
borbu na domaéem trzistu sa inozemnim, multinacionalnim organizacijama. Taj zaklju€ak
izveden je iz istrazivanja koja pokazuju da menadZeri velikih organizacija vaznost globalnih

trzisnih kretanja i analizu konkurencije ocjenjuju najviSim ocjenama.

Najvecu korist od globalizacije imaju razvijena gospodarstva i to iz slijedecih razloga:

+ internacionalizacijom poslovanja pronalazi se jeftinija radna snaga (nekvalificirana i
visokokvalificirana),

+ ulaskom na nova trzista i stvaranjem potroSackog drustva izravno se povecéavaju
profiti velikih kompanija,

+ stvaranjem potro$ackih drustava kupuje se iznimno skup kapital stranih banaka,

+ raspolaganje prirodnim resursima nerazvijenih zemalja postaje jeftinije i lakse,

+ stvara se trziSna potreba za visokom tehnologijom (kada ona mozda i nije
neophodna) koju su u mogucnosti proizvesti uglavhom kompanije razvijenih zemalja,

+ nametanje standarda (npr. ISO) za ulazak na globalno trziSte, mogu se promatrati
kao placanje ulaznice bogatima za pristup njihovom trziStu, Sto automatski utjeCe na
profit,

+ ekonomija veli¢ine postaje izrazena, a u moguénosti su je iskoristiti samo drzave i

organizacije s velikim kapitalom.
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Medu prednostima globalizacije takoder postoje, ali su one znatno manje izrazene, a

Hrvatska upravo u tim prednostima mora potraZiti svoju priliku:

trziste jeftine radne snage povecalo je zaposlenost,
stane investicije povoljno djeluju na razvoj gospodarstva,
protok i koliina informacija je znatno veca,

uporabom Interneta i informati¢ke tehnologije ruse se komunikacijske barijere,

-+ + + ¥

pronalaze se nove trziste niSe.

Buducnost Hrvatske sigurno nije u izvozu jeftine radne snage, ve¢ je potrebno iskoristiti
znanje akumulirano u gospodarstvu, te ga putem informacijske tehnologije ujediniti i razviti

hrvatske proizvode za odredenu svjetsku trziSnu nisu.

Internet se afirmirao kao globalni medij, koji je otvorio nove mogucénosti komunikacije,

prikupljanja informacija i diseminacjie informacija.

Razvoj Interneta uvjetovao je mnoge promjene u poslovanju organizacije, jer se njegovim
koriStenjem omogucuije brzi pronalazak i protok informacija, razvoj novih trzista, te novi nacin

obrade postojecih trzista.

Najvazniji aspekti koji su utjecali na razvoj poslovanja je razvoj sliedecih elektronickih

usluga®:

elektronicki marketing,

elektronicka trgovina tzv. tvrdih i mekih dobara,
nabava Internetom,

elektronicke drazbe,

elektroni¢ko investiranje,

- F F + F F

elektronicko placanje.

49 Panian, Z.: Internet i malo poduzetnistvo, Informator, Zagreb 2000, str. 87
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Smanjivanje troSkova globalne komunikacije i olak§8avanje stvaranja virtualnog globalnog
trziSta za sve proizvode i usluge osnovna je uloga Interneta, a shodno tome razlikujemo tri

osnovne funkcije Interneta:

1. komunikacijska — transmisija poruka,
2. informacijska platforma — cirkuliranje velikog broja informacija,

3. marketindka — globalna promocija proizvoda i usluga.

Uporabom Interneta omoguceno je i malim organizacijama da pronadu svoju trZiSnu niSu na

globalnom trzistu, te iskoriste sve tri osnovne funkcije.

Prema istrazivanju, mali poduzetnici u Hrvatskoj koriste najvise servis elektronicke poste, a

nakon toga slijedi potraga za informacijama i razvoj vlastitih Web stranica.

Internet je pokrenuo promjene i u samoj organizaciji kompanija, jer se stvara do sada jos$
nepoznat pojam virtualnih poduzeca, koja predstavljaju skup raznovrsnih, formalno
samostalnih tvrtki umrezenih pomoc¢u suvremene informacijske i komunikacijske tehnologije
(Interneta), Sto olakSava suradnju izmedu ¢lanova (individualaca i poduzeéa) kroz prostor,

vrijeme i organizacijske granice®.

Virtualno poduzece mozZe se sagledati sa internog i eksternog aspekta. Eksterni aspekt
stvara dojam cjelovito poduzeca, odnosno kupac ima osjeéaj da proizvod kupuje od jednog
dobavlja¢a. Interna organizacija je posve drugacija i ona ukljuuje proces razli¢iti samostalna
poduzeca koja rade na stvaranju zajedniCkog proizvoda i to svaka u podrucju njihove

najvece kompetencije.

Kao i svaka organizacija i ovakva ima svoje prednosti i nedostatke, te bi svako poduzece
prije uvrStenja u ovakvu organizaciju trebalo paZljivo razmotriti sve prednosti i nedostatke i

staviti ih u odnos sa svojim internim snagama i slabostima.

Primjer virtualnog poduzeca je Benetton u kojem se proizvodne operacije odvijaju paralelno
u umrezenim poduzec¢ima diljem svijeta. Benetton u takvom sustavu predstavlja lidersku
tvrtku, koja optimizira lanac stvaranja vrijednosti, te svojim imenom jamci kvalitetu proizvoda i

trziSni plasman.

0 Lazibat, T., Kolakovi¢, M.: Medunarodno poslovanje u uvjetima globalizacije, Sinergija, Zagreb, 2004.
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Prednosti virtualnih poduzeéa su:

+ povecanje veli¢ine i sposobnosti - i manje tvrtke mogu imati koristi od ekonomije
obujma,

+ pristup novim trzistima i lojalnosti kupaca,

+ podjela infrastrukture, troSkova razvoja te rizika — za malo poduzece razvoj bi bio
preskup, a rizik prevelik. Na ovaj nacin sve se dijeli izmedu tvrtki u organizaciji.,

+ uSteda vremena podjelom rada — moguc¢nost poslovanja 24 sata na dan.

Nedostaci virtualnih poduzeca su:

+ gubitak vlastitog znanja — na taj nacin neka poduze¢a mogu dobiti manje nego §to su
ulozila,

+ gubitak kontrole nad dijelovima poslovanja — odricanje do dijela samostalnosti,

+ smanjenje profita eksternalizacijom — prepustanjem profitabilnih poslova drugima gubi
se dio profita,

+ gubitak osjec¢aja pripadnosti i socijalne sigurnosti.

Virtualne organizacije se ne moraju primjenjivati u svom punom obliku, ve¢ pojedina

poduzeca mogu primijeniti dijelove koji najvise odgovaraju njihovom poslovanju.

Internet je stvorio mogucnost stvaranja virtualnih i sli€nih organizacija u kojima ¢e tvrtke
iskoristiti sinergijske ucinke suradnje.

Osnovni utjecaj Interneta na promjene u poslovanju odnosi se na mogucnost svakog
poslovnog subjekta da iskoristi njegovu infrastrukturu i iskoristi je za vlastito poslovanje.
Sirina moguénosti je iznimno velika i najveée ograniéenje je kreativnost organizacije u

pronalasku novog modela.
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4. REZULTATI ISTRAZIVANJA

4.1. METODOLOSKI ASPEKTI ISTRAZIVANJA

Prije prezentacije osnovnih rezultata istrazivanja, odnosno kvantitativne argumentacije i
zakljucivanja, potrebno je definirati polazne hipoteze istrazivanja, opisati instrument

istrazivanja, definirati uzorak istrazivanja, nacin prikupljanja podataka i nacin obrade istih.

4.2.POLAZNE HIPOTEZE

Polazne hipoteze istrazivanja su:

Hipoteza 1: Poduzec¢a d&iji menadzment prilikom donoSenja odluka koristi informacijske

sustave kao podrsku poslovnom odlucivanju uspjesnije posluju od ostalih poduzeéa.

Hipoteza 2: U poduzecima u kojima se koriste informacijski sustavi za poslovno odlugivanje
najceSce se koriste: sustavi za transakcijsku obradu podataka, sustavi za automatizaciju

uredskog poslovanja, upravljacki informacijski sustavi.

Hipoteza 3: Sustavi za podrSku grupnom odludivanju, ekspertni sustavi i sustavi za podrsku
vrhovnom rukovodstvu naj¢esce se koriste u poduzecima Cija je djelatnost: telekomunikacije i

informacijske tehnologije, bankarstvo i financijske usluge.

Hipoteza 4. Menadzment poduzeca u vec¢inskom privatnom stranom vlasnistvu ¢esSée koristi

informacijske sustave za podrsku odluc€ivanju.

Hipoteza 5: Menadzment Cija je starosna struktura do 40 godina i koji se nalaze na viSim

stupnjevima stru¢ne spreme CeSc¢e koriste informacijske sustave za odlucivanje.
Razlozi zasto su hipoteze postavljene su slijededi:

Uslijed sve vecCe konkurencije suvremena poduzeca moraju unaprijediti svoje poslovanje.
Svakodnevno se pronalaze nova sredstva, nacini i pristupi koji omogucavaju sve vecu
efikasnost poslovanja koja dovodi do sve vecCeg uspjeha poduzeéa, a time i do vece
profitabilnosti. Jedan od takvih pristupa je i orijentacija na primjenu informacijskih sustava za
podrsku odlu€ivanju koji sve viSe postaju, simbol suvremenog poslovanja uspjesSnog

poduzeca.
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Gotovo je nemoguce zamisliti poduzece koje posluje uspjesno, a koje u svom radu ne Koristi
informacijske sustave za podrsku odlucivanju. Informacijski sustavi za podrsku odlucivanju
menadzmentu poduze¢a omogucavaju uspjesSno poslovanje i donoSenje odluka temeljem
validne i pouzdane slike stvarnog poslovanja poduzeca. Informacijski sustavi omogucavaju
kompletne i konzistentne informacije koje moraju biti i relevantne te neovisne o prostoru i

vremenu u kojem su potrebne menadzZeru za donosenje kvalitetne odluke.

Za uspjeSno poslovanje poduzeca potrebno je izgraditi i svakodnevno koristiti poslovni
informacijski sustav koji omoguc¢ava prikupljanje, obradu, Cuvanje i pristup informacijama

kada i gdje je to potrebno, a ujedno menadzZeru pruza pouzdanu potporu u odlucivanju.

Primjena informacijskih tehnologija od strateSkog je znaaja za svako poduzece, jer
informacijske tehnologije smanjuju troSkove, ubrzavaju administrativne poslove, poti¢u
odlucivanje, ja€aju konkurentnost, postaju strateSko oruzje, povecavaju produktivnost i rad

¢ine ugodnijim, uspjesnijim i djelotvornijim.

4.3.INSTRUMENTI ISTRAZIVANJA

Za potrebe istrazivanja kao instrument istrazivanja koriStena je anketa (vidi Prilog 1). Anketa

se sastojala od pet skupina pitanja.

Prva i druga skupina pitanja istrazivala su podatke koji karakteriziraju ispitanike: spol, dob,
struénu spremu, vrstu struéne spreme, naziv radnog mjesta, menadzZersku poziciju (niza,
srednja, viSa), podatak o obrazovanju izvan Hrvatske, naziv poduzeca u kojem ispitanici
rade, broj zaposlenika u poduzecu, vlasniCku strukturu poduzecéa, temeljnu djelatnost
poduzeca, starosnu strukturu menadzera i podatke o broju menadzZera po razinama i stru¢noj
spremi. Ova pitanja odnose se na nezavisne varijable i pretezno su osobne prirode. Od
ispitanika se trazio i naziv radnog mjesta kako bi se mogao provjeriti odgovor na pitanje o

hijerarhijskog razini na kojoj se nalazi ispitanik.

Treca skupina pitanja istraZivala su vrstu informacijskih sustava koji se koriste u poduzec¢u za
poslovno odlucivanje. Cilj ove skupine pitanja bio je da se istrazi koriste li ispitanici
informacijske sustave za poslovno odlucivanje, a ukoliko ih koriste koju vrstu informacijskih

sustava za poslovno odlucivanje koriste.
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Cetvrta skupina pitanja istrazivala je povezanost izmedu postojanja osobe/odjela za razvoj
informacijskih sustava, ulaganja u informacijske sustave i uspjeSnosti poduzeca. Cilj ove
skupine pitanja bio je dokazati da postojanje osobe ili odjela za razvoj informacijskih sustava
pridonosi ¢eS¢em koridtenju informacijskih sustava za poslovno odlucivanje u poduzecu, kao
i dokazivanje da poduzeéa koja ulazu u informacijske sustave uspjesnije posluju od
poduzeca koja ne ulazu u informacijske sustave i koja nemaju osobu ili odjel koji su zaduzeni

za razvoj informacijskih sustava za poslovno odluéivanje.

Peta skupina pitanja istraZivala je uz pomo¢ Likertove sklade od pet stupnjeva intenziteta
percepcije i stavove ispitanika o prednostima koje donosi uvodenje informacijskih sustava
koji su podrSka pri poslovnhom odlu€ivanju i vaznostima kriterija koje treba razmotriti pri
donoSenju strateskih odluka za primjenu informacijskih sustava za poslovno odlucivanje u

poduzecu.

Cilj cjelokupnog istrazivanja je da ukaze na potrebu uvodenja i koristenja informacijskih
sustava za poslovno odlucivanje, jer se na taj nacin zna€ajno moze olak3ati vodenje kako
pojedinih timova i grupa tako i poduze¢a u cjelini, a ujedno i doprinijeti uspjeSnosti

poslovanja.

4.4.UZORAK I NACIN PRIKUPLJANJA PODATAKA

Uzorak za provedeno istrazivanje su menadzeri (viSe, srednje, niZze razine) i prigodnog je
tipa. Naime, s obzirom da hrvatska poduzea nemaju naviku sudjelovanja u razli€itim
istraZivanjima, jedini nacin prikupljanja reprezentativnih podataka bio je putem osobnih

kontakata.

Elektroni¢ku poStu (e-mail) sa zamolbom za ispunjavanje web ankete dobilo je 109
menadzera. Zahvaljujuci njihovom angazmanu i susretljivosti upitnik je distribuiran i drugim
menadzerima tako da je upitnik ispravno popunilo 129 menadzera. 15 osoba pristupilo je
anketnom upitniku, ali ga nisu ispunili. 17 osoba zapocelo je ispunjavanje anketnog upitnika i

odustalo. Takvi upitnici koji su imali do 5 odgovora nisu obradeni.

Od 129 ispitanika 67 (51,9%) ih je bilo Zenskog spola, a 62 (48,1%) muskog spola.
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Slika 10. prikazuje uzorak istrazivanja po spolu:

O ZENE

E MUSKARCI

Izvor: Mrkonji¢, M.: Istrazivanje o utjecaju informacijskih sustava za podrsku odlucivanju na

uspjesSnost poslovanja poduzeca, prosinac 2006.

Uzorak istraZivanja po pripadnosti dobnoj skupini prikazan je na slici 11:

17%

2%

66%

B mladi od 25 godina
M od 25 do 30 godina
O od 31 do 40 godina
O od 41 do 50 godina
B 51 godina i viSe

Izvor: Mrkonji¢, M.: IstraZivanje o utjecaju informacijskih sustava za podrSku odlu€ivanju na
uspjesnost poslovanja poduzeca, prosinac 2006.
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Kao $to je bilo i oekivano istrazivanje je veéim dijelom (66%) obuhvatilo dobnu populaciju
menadzera u dobi od 31 do 40 godina. 15% ispitanika u dobi je od 25 do 30 godina, 17%
ispitanika u dobi od 41 do 50 godina, dok je 2% ispitanika starije od 51 godine. U istraZivanju
nisu sudjelovali ispitanici — menadZeri mladi od 25 godina. Oc¢ekivano je da u istraZivanju
nisu sudjelovali mladi od 25 godina, jer je to doba u kojem stje€u prva radna iskustva i u

pravilu nisu na menadzZerskim pozicijama.
Istrazivanje je obuhvatilo 51% ispitanika s visokom strucnom spremom i 26% ispitanika sa

viSom struénhom spremom. Samo 3% ispitanika ima nizu struCnu spremu dok su u

podjednakom postotku zastupljeni ispitanici — magistri specijalisti i magistri znanosti.

Slika 12. Skolska sprema ispitanika

8 niZza stru¢na sprema

B srednja stru¢na
sprema

O viSa stru¢na sprema
26% . .
O visoka stru¢na sprema

B magistar specijalista

O magistar znanosti

B doktor znanosti

Izvor: Mrkonji¢, M.: Istrazivanje o utjecaju informacijskih sustava za podrsku odlu€ivanju na

uspjesnost poslovanja poduzeca, prosinac 2006.

Po vrsti struéne spreme ispitanika prevladava (59%) tehniCka struéna sprema, Sto je
oCekivano, jer je su uzorku sudjelovalo 31% menadzera koji rade u poduzecéu Ccija je
temeljna djelatnost telekomunikacije i informatiCke tehnologije. 27% ispitanika ekonomskog
je struénog profila, a pretezno rade u poduze¢ima ¢€ija su djelatnost financije (21%) i
bankarstvo (18%).
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Slika 13. Strucni profil ispitanika

O ekonomska
B pravna
O tehnicka

59%

Izvor: Mrkonji¢, M.: Istrazivanje o utjecaju informacijskih sustava za podrsku odludivanju na

uspjesnost poslovanja poduzeca, prosinac 2006.
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Slika 14. Djelatnost poduzeéa u kojem rade ispitanici

21%

18%

O proizvodnja i
preradivaCka industrija

B graditeljstvo

O trgovina

O telekomunikacije i IT

B bankarstvo

B financije

M javha uprava i
obrazovanje

Izvor: Mrkonji¢, M.: Istrazivanje o utjecaju informacijskih sustava za podrsku odlu€ivanju na

uspjesnost poslovanja poduzeca, prosinac 2006.

Poslovi koje danas menadzeri obavljaju sve su sloZeniji i kompleksniji i ne iznenaduje

postotak o ovakvoj strukturi

baziéne struénosti

menadzZera. Distribucija analiziranih

menadZera po razinama menadZmenta prikazana je na slici 15.
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Slika 15. Struktura razina menadzZzmenta

15%

. O niza razina
41% menadzmenta

B srednja razina
menadZmenta

O viSa razina
menadzmenta

Izvor: Mrkonji¢, M.: Istrazivanje o utjecaju informacijskih sustava za podrSku odlucivanju na

uspjesnost poslovanja poduzeca, prosinac 2006.

Slika 15. prikazuje strukturu razina menadzmenta zbog kompleksnosti implementacije
informacijskih sustava za poslovno upravljanje s naglaskom na odgovornost i ulogu srednje i
nize razine menadzmenta. Ova struktura bitna je kod analize strateSke odluke o primjeni
informacijskih sustava za poslovno upravljanje, operativne analize problema poslovanja i
provedbe procesnih promjena te konkretnih operativnih ciljeva. Svaka razina menadzmenta
ima svoje videnje funkcionalnosti informacijskih sustava i svoje uloge u implementaciji.
Ukupan projekt implementacije moze biti uspjeSan tek ako su sve razine menadzmenta
maksimalno sudjelovale u svim fazama implementacije i odluCivanja. Promjene i nacin
upravljanja promjenama izazivaju poseban interes, a menadzment je u svakom pogledu

klju€an ¢imbenik uspjeha svakog poduzeca.

Obrazovanje predstavlja sve znacajniju ulogu kako za razvoj pojedinca tako i za razvoj
poslovanja poduzec¢a. Poduzeéa sve viSe ulazu u edukaciju zaposlenika, ali isto tako i

zaposlenici su spremni sve viSe uloZiti u svoju edukaciju jer su svjesni €injenice da ¢e sa
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viSim stupnjem edukacije uspjeti na osobnom poslovnom planu. Ulaganje u obrazovanije i
upoznavanje s novim tehnologijama narocito je aktualno kod struénjaka tehni¢ke struke koja
je u neprekidnom razvoju. Permanentnim obrazovanjem struCnjaka za informacijske
tehnologije, poduzece stvara stru¢njake koji su spremni na nove izazove i koji donose nove
ideje, koje ¢e doprinijeti uspjehu poslovanja poduzeca i zauzimanju klju¢ne, vrhovne pozicije

na trzistu.

Slika 16. govori o postotku ispitanika koji su sudjelovali u istraZivanju, a koji su se obrazovali

izvan RH.

Kako se radi o ispitanicima koji su veéinom tehni¢ke struke, u dobi izmedu 31. i 40 godina i
koji su na srednjoj i niZoj razini menadzmenta logi¢no je da se znacajan dio Skolovao i izvan
Republike Hrvatske i na taj nacin stekao i proSirio postoje¢a znanja. Ovako malo odstupanje
u obrazovanju izvan Hrvatske moze se tumacditi i injenicom da postoji moguénost u€enja na
daljinu, odnosnho e-learning, kao i postojanje sve veceg broja certificiranih ispitnih centara u
kojima se mogu osposobljavati struénjaci iz raznih podru¢ja primjene informacijskih

tehnologija.

Slika 16. Obrazovanije ispitanika izvan Republike Hrvatske

O obrazovao se izvan RH

B nije se obrazovao izvan
RH

Izvor: Mrkonji¢, M.: IstraZivanje o utjecaju informacijskih sustava za podrsku odlucivanju na

uspjednost poslovanja poduzeca, prosinac 2006.
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Kako bi se razmotrila uloga menadzmenta u procesu implementiranja i primjene
informacijskih sustava za poslovno odlu€ivanje u anketi su postavljena pitanja koje se
odnose na broj zaposlenih u poduzeéu u kojem radi ispitanik i vlasni¢ka struktura poduzeca.
Navedena pitanja su postavljena kako bi se testirala hipoteza da menadzment poduzecéa u
veéinskom privatnom stranom vlasnidtvu &eSée koristi informacijske sustave za podrdku
odlucivanju. Promatrana je i veli€ina poduzeca uz pretpostavku da veca poduzeca ¢edc¢e u

svom radu koriste informacijske sustave za poslovno odlucivanje.

Slika 17. Veli€ina poduzeéa u kojem rade ispitanici iz uzorka

—0%
14% 2%

B do 35 zaposlenih

B od 35 do 100
zaposlenih

O od 101 do 500
zaposlenih

O vise od 500 zaposlenih

84%

Izvor: Mrkonji¢, M.: IstraZivanje o utjecaju informacijskih sustava za podrSku odlucivanju na

uspjesnost poslovanja poduzeca, prosinac 2006.
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Slika 18. Vlasnic¢ka struktura poduzeca u kojem rade ispitanici iz uzorka

16%

O drzavno

M privatno domace
vlasnistvo

57% 27% O privatno strano

vlasnistvo

Izvor: Mrkonji¢, M.: IstraZivanje o utjecaju informacijskih sustava za podrSku odlu€ivanju na

uspjesnost poslovanja poduzeca, prosinac 2006.

Podaci o starosnoj strukturi menadzZera iskazani u apsolutnim brojevima kao i podaci o broju
menadZzera po razinama i Skolskoj spremi nisu obradeni, jer 85% ispitanika nije odgovorilo na
ova pitanja. Pretpostavlja se da ispitanici nisu upoznati s trazenim podacima $to upucuje na
nepostojanje repozitorija dokumenta dostupnog svim zaposlenicima s ovakvim podacima.
Uspostava repozitorija dokumenta koji bi bio dostupan zaposlenicima, a koji bi sadrzavao
podatke o menadzmentu poduzeca stvorila bi pozitivhu organizacijsku klimu i omogucila bi

simbiozu s poduze¢em u kojem zaposlenik radi.

4.5.REZULTATI ISTRAZIVANJA
4.5.1. OBRADA PODATAKA

Podaci dobiveni istrazivanjem obradeni su dijelom funkcionalnostima softverskog paketa
SPSS ver.13 (Statistical Package for the Social Sciences —SPSS) i tabli¢nim kalkulatorom

Excel proizvodaca Microsoft, koristenjem pivot tablica.
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4.5.2. ANALIZA REZULTATA ISTRAZIVANJA

U nastavku slijedi analiza po slijedeéim grupama: koridtenje (vrste) informacijskih sustava u
poduzec¢ima, organizacijska struktura ispitivanih poduzea i njezina veza sa razvojem
informacijskih sustava i uspjehom poduzecéa, prednosti uvodenja informacijskih sustava u
poduzeca i percepcija o vaznosti pojedinih kriterija odluCivanja tijekom strateSkog planiranja i

uvodenja informacijskih sustava za podrsku poslovno odlucivanju u poduzecu.

45.2.1. KORISTENJE INFORMACIJSKIH SUSTAVA U PODUZECIMA

Koristenje informacijskih sustava postaje sve zastupljenije u poduzelima bez obzira na
njihovu veli€inu i bez obzira na temeljnu djelatnost poduzeéa. Informacijski sustavi zauzimaju
sve znacajnije mjesto pri ostvarivanju poslovnih cilieva poduzec¢a i ostvarivanju poslovne

strategije.

Koristenjem informacijskih sustava smanjuju se troSkovi, ubrzavaju se administrativni
poslovi, potie se odluCivanje na svim razinama menadzmenta, jaCa konkurentnost

poduzeca, povecava se produktivnost, rad postaje ugodniji, uspjesniji i djelotvorniji.

Provedeno istraZivanje je pokazalo da 68% poduzeéa koji su sudjelovali u istrazivanju u
svom radu koriste informacijske sustave.

Slika 19. Koristenje informacijskih sustava za podrdku poslovnom odludivanju

@ koriste se informacijski
sustavi

B ne koriste se
informacijski sustavi

68%

Izvor: Mrkonji¢, M.: IstraZivanje o utjecaju informacijskih sustava za podrsku odlucivanju na

uspjesnost poslovanja poduzeca, prosinac 2006.
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Za razvoj i primjenu informacijskih sustava koji sluze kao podrska poslovnom odlucivanju
vazno je postojanje, ovisno o veli€ini poduzeca, osobe ili odjela koji su zaduZeni za razvoj
informacijskih sustava kojima ¢e se sluziti sve razine menadZzmenta za olakSano donoSenje

odluka.

Prema rezultatima istrazivanja u 23% poduzeca u kojima je istraZivanje provedeno postoji
osoba koja je zaduZena isklju€ivo za razvoj informacijskih sustava za poslovno odluéivanje, a

u 45% poduzeca postoji odjel koji je zaduZen za razvoj istih.

Postojanjem osobe ili odjela za razvoj informacijskih sustava za poslovno odluivanje
olak$ava se izbor informacijskog sustava za konkretno poduzeée, ovisno o poslovima koje
poduzece i njegov menadzment obavljaju kao i o strateSkim cilievima poduzec¢a. Osim
izbora informacijskog sustava koji ve¢ postoji na trziStu postojanje osobe ili odjela za razvoj
informacijskog sustava omoguéava izradu informacijskog sustava koji je odgovara

potrebama poduzeca i koji je nastao kao posljedica ispitivanja potreba poduzeca.

Preporuka je ukoliko na trziStu postoji ve¢ razvijen informacijski sustav koji se moze
implementirati u poduzece i koji zadovoljava potrebe poduzeéa da se menadzment prikloni
ovakvom nacinu implementacije, jer se znatno smanjuje vrijeme izrade informacijskog
sustava. U ovakvim situacijama znac€ajno je i postojanje praktiCnog iskustva primjene

informacijskih sustava u praksi i poznavanje njihovih jakih i slabih strana.
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Slika 20. Postojanje odjela ili osobe zaduzene isklju€ivo za razvoj informacijskih sustava koji

sluze za podrsku poslovnom odlucivanju

B ne postoji niti odjel niti
osoba

45%

B postoji osoba

O postoji zaseban odjel

23%

Izvor: Mrkonji¢, M.: IstraZivanje o utjecaju informacijskih sustava za podrsku odluéivanju na

uspjesnost poslovanja poduzeca, prosinac 2006.

Ulaganje u informacijsku infrastrukturu predstavlja u pocetku vrlo veliku investiciju za svako

poduzeca. Informacijska tehnologija €ini i Cinit ¢e znacajan dio troSkova poslovnog sustava.

Medutim, ako poduzece Zeli uspjeti, mora ulagati u razvoj informacijske tehnologije, a to
ulaganje mora iskoristiti na najbolji mogu¢i nacin. Odluku u ulaganje u informacijsku
tehnologiju treba donijeti vrhovni menadZzment poduzecéa, budué¢i da se informacijska
tehnologija koristi skoro u svim dijelovima poslovnog sustava, a osim toga radi se o
znacajnim i velikim ulaganjima. Prilikom donoSenja ovako vazne odluke vrhovni menadzment
mora analizirati ulaganje u informacijsku tehnologiju, gdje je izvr§eno ulaganje, i koliko je
izvrSeno ulaganje blizu postavijenim strateSkim ciljevima poduzeca, kako bi ostvarili

maksimalni povrat od izvrSenog ulaganja.

Kod ulaganja u informati¢ku tehnologiju vrlo je vazna suradnja izmedu menadzera na svim
razinama, a najvaznija je suradnja vrhovnog menadZzmenta i osobe ili odjela zaduZzenog za

razvoj informacijskih sustava u poduzecu.
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U Hrvatskoj je izrazen trend povecanih ulaganja u razvoj informacijskih sustava u razdoblju u
protekle od 2003. — 2006. godine. Upravo taj trend povecanja ulaganja i sve veée primjene

informacijskih sustava doprinosi i povecanju uspjeSnog poslovanja poduzeca.

Slika 21. Procjena izdvajanja za razvoj informacijskih sustava u protekle tri godine

17%

O povec¢ana ulaganja

53% B ista ulaganja

O smanjena ulaganja

Izvor: Mrkonji¢, M.: IstraZivanje o utjecaju informacijskih sustava za podrSku odlu€ivanju na

uspjesnost poslovanja poduzeca, prosinac 2006.
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45.2.2. PREDNOSTI UVOPENJA INFORMACIJSKIH SUSTAVA U
PODUZECA

Tablica 4. ProsjeCne vrijednosti vaznosti pojedinih prednosti koje donosi uvodenje
informacijskih sustava za podrsku poslovnom odlu€ivanju i pojedinih kriterija odlucivanja
tijekom strateSkog planiranja uvodenja informacijskih sustava kao podrske poslovnom

odlucivanju u poduzece procijenjene na razli€itim razinama menadZmenta

Nizi Srednji Visi
management management management
N=53 N=57 N=19
M SD M SD M SD
Interakcija izmedu
svih razina 4,92 0,27 4,63 0,56 4,32 0,67

menadzmenta

Interakcija izmedu
menadzmenta i 4,92 0,27 4,67 0,51 4,37 0,68
zaposlenika

On —line pristup

. 4,96 0,19 4,81 0,52 4,63 0,5
dokumentima

Brze rjeSavanje

problema 4,92 0,27 4,72 0,49 4,63 0,5

Neovisnost o

. 4,98 0,14 4,82 0,43 4,68 0,48
vremenu i prostoru

Ostale prednosti 4,85 0,6 4,67 0,58 4,37 0,6

Razvojna strategija

poduzeca 4,98 0,14 4,7 0,5 4,74 0,45

Organizacijska
spremnost 4,94 0,3 4,79 0,62 4,84 0,37
poduzeca

Financijska
spremnost 4,96 0,27 4,77 0,68 4,89 0,46
poduzeca

Mrezna

. 4,92 0,43 4,74 0,77 4,84 0,5
infrastruktura
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Racunalna
opremljenost

4,92

0,43

4,79

0,65

4,89

0,32

Integralni
informacijski
sustav

4,92

0,27

4,63

0,64

4,68

0,48

Virtualno okruzenje

4,55

0,72

4,53

0,78

4,47

0,7

Repozitorij
dokumenata

4,94

0,23

4,86

0,4

4,89

0,32

Mrezni
videokonferencijski
sustavi

4,49

0,72

4,35

0,79

4,37

0,83

Audio i video
streaming

4,42

0,91

4,35

0,83

4,32

0,89

Centar potpore za
informacijski
sustav

4,62

0,9

4,7

0,78

4,79

0,42

Osoblje za tehnic¢ku
potporu

4,92

0,27

4,82

0,63

4,95

0,23

Osoblje za
programsku
potporu

4,92

0,27

4,81

0,55

Kontinuirano
usavrSavanje
zaposlenika

4,98

0,14

4,82

0,54

Kontinuirano
usavrsavanje
menadzmenta

4,84

0,49

Izvor: Mrkonji¢, M.: IstraZivanje o utjecaju informacijskih sustava za podr8ku odlu€ivanju na

uspjesnost poslovanja poduzeca, prosinac 2006.

Analizom varijance provjereno je razlikuju li se pripadnici razli€itih razina menadZmenta u

svojim procjenama vaznosti pojedinih prednosti koje donosi uvodenje informacijskih sustava

kao podrske poslovnom odlu€ivanju i pojedinih kriterija odluCivanja tijekom strateSkog

planiranja uvodenja informacijskih sustava kao podrdke poslovnom odlucivanju u poduzece.

Rezultati su prikazani u Tablici 5.
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Tablica 5.

Rezultati provjere razlika vaznosti pojedinih prednosti koje donosi uvodenje

informacijskih sustava kao podrdke poslovhom odlucivanju i pojedinih kriterija odlucivanja

tijekom strateSkog planiranja uvodenja informacijskih sustava kao podrSke poslovnom

odlucivanju u poduzece.

" Suma Stupnjevi | Prosjeéni Razina
Varijabla kvadrata | slobode kvadrat F znacajnosti
Interakcija izmedu | Medu grupama 5,74 2 2,87 12,44 0
svih razina Unutar grupa 29,067 126 0,231
menadzmenta Ukupno 34,806 128
Interakcija izmedu Medu grupama 4,718 2 2,359 11,097 0
menadzmenta i Unutar grupa 26,786 126 0,213
zaposlenika Ukupno 31,504 128
_ _ Medu grupama 1,676 2 0,838 4,977 0,008
On —line pristup Unutar grupa | 21,223 126 0,168
dokumentima
Ukupno 22,899 128
L ) Medu grupama 1,721 2 0,86 5,013 0,008
Brze rjesavanje Unutar grupa | 21,628 126 0,172
problema
Ukupno 23,349 128
. Medu grupama 1,428 2 0,714 5,866 0,004
Neovisnost o Unutar grupa | 15,332 126 0,122
vremenu i prostoru
Ukupno 16,76 128
Medu grupama 3,329 2 1,665 4,78 0,01
Ostale prednosti Unutar grupa 43,88 126 0,348
Ukupno 47,209 128
_ - Medu grupama 2,304 2 1,152 7,806 0,001
Razvojna strateglja |'n argrupa | 18,595 126 0,148
poduzeéa
Ukupno 20,899 128
o _ ek Medu grupama 0,658 2 0,329 1,438 0,241
rganizacijska
spremnost Unutar grupa 28,83 126 0,229
Ukupno 29,488 128
_ . Medu grupama | 1,011 2 0,505 1,887 0,156
Financijska
Unutar grupa 33,749 126 0,268
spremnost
Ukupno 34,76 128
Medu grupama 0,971 2 0,486 1,294 0,278
Mrezna Unutar grupa | 47,277 126 0,375
infrastruktura grup d !
Ukupno 48,248 128
. Medu grupama 0,527 2 0,264 0,95 0,39
Racunalna Unutar grupa | 34,961 126 0,277
opremljenost
Ukupno 35,488 128
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Integralni Medu grupama 2,484 2 1,242 5,037 0,008
informacijski Unutar grupa 31,067 126 0,247
sustav Ukupno 33,55 128

Medu grupama | 7,56E-02 2 3,78E-02 || 0,068 0,934
Virtualno okruzenje | Unutar grupa 70,079 126 0,556
Ukupno 70,155 128
o Medu grupama | 0,193 2 9,65E-02 | 0,901 0,409
Repozitor]] Unutar grupa 13,497 126 0,107
dokumenata grup ’ :
Ukupno 13,69 128
Mrezni Medu grupama 0,576 2 0,288 0,486 0,616
videokonferencijski | Unutar grupa 74,649 126 0,592
sustavi Ukupno 75,225 128
o Medu grupama | 0,184 2 9,20E-02 | 0,121 0,886
Audio i video Unutar grupa 95,956 126 0,762
streaming
Ukupno 96,14 128
Centar potpore za Medu grupama 0,428 2 0,214 0,339 0,713
informacijski Unutar grupa 79,541 126 0,631
sustav Ukupno 79,969 128
) . Medu grupama 0,365 2 0,182 0,854 0,428
Sg&%’#ﬁ zatehnicku |7 o grupa | 26,891 126 0,213
Ukupno 27,256 128
Osoblje za Medu grupama 0,681 2 0,34 2,084 0,129
programsku Unutar grupa 20,575 126 0,163
potporu Ukupno 21,256 128
Kontinuirano Medu grupama 0,835 2 0,418 3,055 0,051
usavrsavanje Unutar grupa 17,227 126 0,137
zaposlenika Ukupno 18,062 128
Kontinuirano Medu grupama 0,793 2 0,397 3,68 0,028
usavrsavanje Unutar grupa 13,579 126 0,108
menadzmenta Ukupno 14,372 128

Izvor: Mrkonji¢, M.: Istrazivanje o utjecaju informacijskih sustava za podrsku odlu€ivanju na

uspjesnost poslovanja poduzeca, prosinac 2006.

Kao $to je u tablici 5 vidljivo, znacajnije razlike pojavljuju se u varijablama: interakcija izmedu
svih razina menadzmenta, interakcija izmedu menadzmenta i zaposlenika, on — line pristup
dokumentima, brze rjeSavanje problema, neovisnost o prostoru i vremenu, razvojna

strategija poduzeéa, integralni informacijski sustav i kontinuirano usavrSavanje

menadzmenta.
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Za navedene varijable u tablici 5. su prikazane provjere medu grupama Scheffeovim testom.

Tablica 6. Rezultati provjere razlika vaznosti pojedinih prednosti koje donosi uvodenje
informacijskih sustava kao podrske poslovnom odlucivanju i pojedinih kriterija odlucivanja
tijekom strateSkog planiranja uvodenja informacijskih sustava kao podrSke poslovnom

odlucivanju u poduzece izmedu pojedinih razina menadZmenta

Pros_jecna Standardna Razina
razlika (- reska znadajnosti
Zavisna (1) 8)) J) 9 ]
varijabla POSIS | POSIS
1 2 0,2929 9,17E-02 0,007
) 3 0,6087 0,1284 0
Interakcija
izmedu svih 2 1 -0,2929 | 9,17E-02 0,007
razina 3 0,3158 0,1272 0,049
menadzmenta
3 1 -0,6087 0,1284 0
2 -0,3158 0,1272 0,049
1 2 0,2579 8,80E-02 0,016
) 3 0,5561 0,1233 0
Interakcija
izmedu 2 1 -0,2579 | 8,80E-02 0,016
menadzmenta i 3 0,2982 0,1221 0,054
zaposlenika
3 1 -0,5561 0,1233 0
2 -0,2982 0,1221 0,054
1 2 0,1552 7,83E-02 0,144
3 0,3307 0,1097 0,012
On —line 2 1 -0,1552 7,83E-02 0,144
pristup
dokumentima 3 0,1754 0,1087 0,276
3 1 -0,3307 0,1097 0,012
2 -0,1754 0,1087 0,276
1 2 0,2052 7,91E-02 0,038
3 0,2929 0,1108 0,033
problema 3 8,77E-02 0,1098 0,727
3 1 -0,2929 0,1108 0,033
2 -8,77E-02 0,1098 0,727
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2 0,1566 6,66E-02 0,067
3 0,2969 9,33E-02 0,008
Neovisnost o 1 -0,1566 | 6,66E-02 0,067
vremenu |
prostoru 3 0,1404 9,24E-02 0,319
1 -0,2969 | 9,33E-02 0,008
2 -0,1404 | 9,24E-02 0,319
2 0,1824 0,1126 0,273
3 0,4806 0,1578 0,011
Ostale 1 -0,1824 0,1126 0,273
prednosti 3 0,2982 0,1563 0,166
1 -0,4806 0,1578 0,011
2 -0,2982 0,1563 0,166
2 0,2794 7,33E-02 0,001
3 0,2443 0,1027 0,063
Razvojna 1 -0,2794 | 7,33E-02 0,001
strategija
poduzeéa 3 -3,51E-02 | 0,1018 0,942
1 -0,2443 0,1027 0,063
2 3,51E-02 0,1018 0,942
2 0,2929 9,48E-02 0,01
3 0,2403 0,1328 0,198
Integralni 1 -0,2929 | 9,48E-02 0,01
informacijski
sustav 3 -5,26E-02 | 0,1315 0,923
1 -0,2403 0,1328 0,198
2 5,26E-02 0,1315 0,923
2 0,1579 6,26E-02 0,045
3 0 8,78E-02 1
Kontinuirano 1 -0,1579 | 6,26E-02 0,045
umsea:;:%aen,fa 3 -0,1579 | 8,70E-02 0,197
1 0 8,78E-02 1
2 0,1579 8,70E-02 0,197

Izvor: Mrkonji¢, M.: IstraZivanje o utjecaju informacijskih sustava za podrdku odlu€ivanju na

uspjesnost poslovanja poduzeca, prosinac 2006.



Utjecaj informacijskih sustava za poslovno odlu€ivanje na uspjes$nost poslovanja poduzeca 135

Prednosti koje donosi uvodenje informacijskih sustava za poslovno odluéivanje

MenadZment koji je sudjelovao u istrazivanju prepoznao je slijedece prednosti koje donosi
uvodenje informacijskih sustava za podrSku odlucivanju: interakcija izmedu svih razina
menadzmenta, interakcija izmedu menadzmenta i zaposlenika, on - line pristup

dokumentima, brze rije$avanje problema i neovisnost o prostoru i vremenu.

Najvecu vaznost interakciji izmedu svih razina menadZmenta pridaje niZzi menadZment
(M=4,92; SD=,27), zatim srednji (M=4,63; SD=,56), a tek onda vid§i menadZment (M=4,32;
SD=,67).

Nizi menadzment za donosenje odluka na operativnoj razini ima potrebu za konzultacijama i
potporom od strane srednjeg i viSeg menadzmenta. S porastom razine menadzmenta raste i
samostalnost u odlu€ivanju kao i samosvjesnost pri dono$enju odluka pri ¢emu nije niti
zanemarivo iskustvo menadzera na viSim razinama. Kako bi se nizi menadZzment mogao
osamostaliti u svom radu i donositi §to kvalitetnije odluke potrebno je osigurati kontinuiranu
interakciju izmedu svih razina menadzmenta, a Sto je moguce kroz uvodenje informacijskih
sustava za podrsku odlucivanju. Prilikom donoSenja odluka svim razinama menadzmenta u
svim situacijama su dostupni potrebni podaci, a pomocu internetske tehnologije moguce je

ostvariti trenutnu kako pismenu tako i usmenu komunikaciju.

Znacajne razlike u varijabli interakcija izmedu menadZzmenta i zaposlenika vidljive su izmedu
nize (M=4,92; SD=,27) i srednje (M=4,76, SD=,51) razine menadZzmenta i niZze i viSe
(M=4,37; SD=,68) razine menadzmenta.

U istraZivanju je nizi i srednji menadZment u odnosu na viSi menadZment kao prednost za
uvodenje informacijskih sustava za podrSku odlu€ivanju naveo i interakciju izmedu
menadzmenta i zaposlenika koje je od iznimnog znacaja u danasnje doba koje karakterizira
velika turbulentnost poslovanja, €est odlasci na sluzbena putovanja i potreba za brzim
donoSenjem odluka bez obzira na prostor u kojem se menadzment nalazi i vrijeme u koje
donosi odluke. Upravo informacijskih sustavi kojima se moze pristupiti bez navedenih

ograniCenja pomoci ¢e menadzerima u njihovom svakodnevnom radu.

Uz neovisnost o prostoru i viemenu nizi (M=4,98, SD=,14) i viSi (M=4,68, SD=,48) menadzeri
visoko pozicioniraju on — line pristup (nizi M=4,96, SD=,19; viSi M=4,63, SD=,50) svim
radnim materijalima, dokumentima i arhivi na temelju kojih mogu brze rjeSavati probleme i biti
azurni u radu i donoSenju poslovno ispravnih odluka koje ¢e pridonijeti uspjeSnom poslovanju

poduzeca i vecoj trziSnoj konkurentnosti.
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Brze rjeSavanje problema kao prednost koju donosi uvodenje informacijskih sustava za
poslovno odlugivanje najvaznije je nizoj razina menadzmenta (M=4,92, SD=,27), koju slijede
srednja (M=4,72, SD=,49) i viSa (M=4,63, SD=,50) razina menadZmenta. Ovakvi rezultati
mogu se opet tumaditi potrebnom niZe razina menadZzmenta za potporom prilikom donosenja
odluka dok srednja i viSa razina posjedu stanovito iskustvo i znanje koje ¢e im pomoéi pri

donos$enju odluka.

Neovisnost o prostoru i vremenu koju bi omogudéilo uvodenje informacijskih sustava za
poslovno odlucivanje znacajna je prednost za nizu (M=4,98;SD=,14) razinu menadZmenta

dok ju viSsa (M=4,68; SD=,48) razina menadzmenta smatra najmanje znacajnom.

Kriteriji od posebne vaznosti za uvodenje informacijskih sustava u poduzeéa

Razvojnoj strategiji poduzec¢a kao kriteriju od posebne vaznosti za uvodenje informacijskih
sustava u poduzecéa najveci znacaj pridaje niza razina menadzmenta (M=4,98; SD=,14), a

najmaniji znac€aj srednja razini menadzmenta (M=4,7; SD=,50).

Niza razina menadzmenta smatra da je postojanje integralnog informacijskog sustava od
posebne je vaznosti (M=4,92, SD=,27) za uvodenje informacijskih sustava u poduzece dok je

ovaj kriterij najmanje zna€ajan za srednju razinu menadZzmenta (M=4,63, SD=,64).

Niza razina menadzmenta smatra da je iznimno vazno (M=5,00;SD=,00) kontinuirano
usavrSavanje menadZmenta kako bi se uveli informacijski sustavi u poduzeée koji svim

razinama menadzmenta moze znacajno olak$ati svakodnevni rad.

lako naprijed navedene razlike jesu statisti¢ki zna€ajne, one realno nisu jako velike i nalaze
se uglavnom uvijek unutar iste skalne ocjene (izmedu ocjena 4 i 5). Prema je razlika u
rezultatima mala, ona pokazuje smjernice, oCekivanja i dojmove menadzmenta koji je
sudjelovao u istrazivanju i o €ijoj spremnosti u velikoj mjeri ovisi uvodenje informacijskih

sustava u poduzeca.

Rezultati istrazivanja nisu pokazali stav menadzmenta o vaznosti financijske spremnosti
poduze¢a za uvodenje informacijskih sustava za podr8ku poslovnom odlu€ivanju u
poduzecu koji moze imati i odlu€ujuéu ulogu. Od iznimne je vaznosti prou€avati financijsku
spremnost iz viSe aspekata: iz aspekta spremnosti poduzec¢a da ulozi u gotov proizvod za

koji ce placati odrzavanje i razvoj i iz spremnosti poduzec¢a da uloZi u razvoj proizvoda koji ¢e
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biti razvijan unutar poduzeca i za koji ¢e zaposlenici koji ¢e raditi na njegovom razvoju biti

adekvatno plaéeni.

Kako bi uvodenje informacijskih sustava za podrdku poslovnom odlucivanju bilo uspjedno
potrebno je osim financijske spremnosti osigurati tehnicku i programsku potporu
zaposlenicima, a u veéim poduzecima i ustrojiti specijalizirane centre potpore kako bi svi

korisnici informacijskih sustava iste mogli koristiti u svim njihovim aspektima

45.2.2.1. ANALIZA PREMA HIPOTEZAMA

Pri usporedbi koristenja informacijskih sustava i misljena ispitanika o povezanosti uspjesnosti
poduzeca i koristenja informacijskih sustava dobiveni su identi¢ni rezultati (slika 22) te se
moze zakljuCiti da menadzeri koji su odgovorili da poduzeCa u kojima rade koriste
informacijske sustave smatraju da su uspjeh poduzecéa ovisi i o koristenju informacijskih

sustava kao podrske poslovnom odlucivanju.

Slika 22. Povezanost uspjeha poduzeca i koristenja informacijskih sustava za podrSku

poslovnom odlucivanju

O da
B ne

68%

Izvor: Mrkonji¢, M.: IstraZivanje o utjecaju informacijskih sustava za podrsku odlucivanju na

uspjesnost poslovanja poduzeca, prosinac 2006.
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Vezano za naprijed navedeno potvrdena je hipoteza 1 — Poduzeca Ciji menadzment prilikom
donoSenja odluka koristi informacijske sustave kao podrSku poslovnom odlucivanju
uspjesdnije posluje od ostalih poduzeca.

Vazno je napomenuti da se radi o subjektivhoj procjeni menadZmenta, temeljenoj na

njihovom osobnom misljenju o uspjesnosti poslovanja poduzeca u kojima rade.

Hipoteza 2 glasila je: U poduzec¢ima u kojima se koriste informacijski sustavi za poslovno
odlu€ivanje najce3Ce se koriste: sustavi za transakcijsku obradu podataka, sustavi za

automatizaciju uredskog poslovanja, upravljacki informacijski sustavi.

U tablici 7 prikazana je u€estalost koristenja razli€itih informacijskih sustava.

Za provjeru ucCestalosti koristenja razli¢itih vrsta informacijskih sustava za poslovno
odlugivanje koristen je x* test koji pokazuje da postoji statistiki znadajna razlika u
frekvencijama koriStenja razli€itih informacijskih sustava u razli¢itim poduze¢ima

x? = 99.55; p = .000

Tablica 7. UCestalost koriStenja razlicitih informacijskih sustava

Vrsta informacijskog sustava Postotak poduzecéa koja koriste

Sustavi za transakcijsku obradu podataka 97.7%

Sustavi za automatizaciju uredskog poslovanja 98.4%

Upravljacki informacijski sustavi 30.2%

MenadzZerski sustavi za podrsku 26.4%

Izvor: Mrkonji¢, M.: Istrazivanje o utjecaju informacijskih sustava za podrsku odlu€ivanju na

uspjesnost poslovanja poduzeca, prosinac 2006.

Hipoteza je djelomicno potvrdena jer rezultati pokazuju da se sustavi za transakcijsku obradu
podataka i sustavi za automatizaciju uredskog poslovanja znac¢ajno &eS¢e upotrebljavaju od
menadzerskih sustava za poslovno odlucivanje. No, upravljacki informacijski sustavi koriste
se znacajno riede od sustava za transakcijsku obradu podataka i sustava za automatizaciju

uredskog poslovanja, a gotovo jednako rijetko kao menadzerski sustavi za podrsku.
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Hipoteza 3 glasila je: Sustavi za podrSku grupnom odlucivanju, ekspertni sustavi i sustavi za
podrSku vrhovnom rukovodstvu najéeSce se koriste u poduzec¢ima Cija je djelatnost:

telekomunikacije i informacijske tehnologije, bankarstvo i financijske usluge.

U tablicama 8, 9, 10 prikazana je uCestalost koriStenja razli€itih menadzZerskih sustava za
podrSku poslovnom odluivanju u poduzecCima Cija je djelatnost: telekomunikacije i

informacijske tehnologije, bankarstvo i financijske usluge.

Tablica 8. UCestalost koridtenja razli¢itih menadzZerskih sustava za poslovno odlucivanje u

poduzecima Cija je djelatnost telekomunikacije i informacijske tehnologije

Vrsta menadzerskog sustava Postotak poduzecéa koja koriste
Sustavi za podrsku odlucivanju 29.3%
Sustavi za podrsku grupnom odlucivanju 31.7%
Ekspertni sustavi 24.4%
Sustavi za podrsku vrhovnom rukovodstvu 29.3%

Izvor: Mrkonji¢, M.: IstraZivanje o utjecaju informacijskih sustava za podrsku odlucivanju na

uspjesnost poslovanja poduzeca, prosinac 2006.

Za provjeru uCestalosti koridtenja razliitih menadzZerskih sustava za poslovno odlucivanje
koristen je x* test koji pokazuje da nije utvrdena statisticki znagajna razlika u frekvencijama
koritenja razliCitih menadzZerskih sustava

x?=.78; p = .854
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Tablica 9. UCestalost koridtenja razli¢itih menadzZerskih sustava za poslovno odlucivanje u

poduzecima Cija je djelatnost bankarstvo

Vrsta menadzerskog sustava

Postotak poduzecéa koja koriste

Sustavi za podrsku odlucivanju 52.2%
Sustavi za podrsku grupnom odlucivanju 39.1%
Ekspertni sustavi 56.5%
Sustavi za podrsku vrhovnom rukovodstvu 30.4%

Izvor: Mrkonji¢, M.: Istrazivanje o utjecaju informacijskih sustava za podrsku odlucivanju na

uspjesnost poslovanja poduzeca, prosinac 2006.

Za provjeru ucCestalosti koriStenja razliCitih menadzZerskih sustava za poslovno odlucivanje

koristen je x* test koji pokazuje da nije utvrdena statisticki znacajna razlika u frekvencijama

koriStenja razli€itih menadZerskih sustava
x?=222;p=.528
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Tablica 10. Ucestalost koristenja razliCitih menadzerskih sustava za poslovno odlucivanje u

poduzecima Cija je djelatnost financije

Vrsta menadzerskog sustava

Postotak poduzeéa koja koriste

Sustavi za podrsku odlucivanju 30.8%
Sustavi za podrsku grupnom odludivanju 7.7%
Ekspertni sustavi 23%
Sustavi za podrsku vrhovnom rukovodstvu 19.2%

Izvor: Mrkonji¢, M.: Istrazivanje o utjecaju informacijskih sustava za podrsku odlucivanju na

uspjesnost poslovanja poduzeca, prosinac 2006.

Za provjeru ucestalosti koristenja razliCitih menadzZerskih sustava za poslovno odlucivanje

koristen je x? test koji pokazuje da nije utvrdena statisticki znagajna razlika u frekvencijama

koristenja razli€itih menadzerskih sustava
x*=3.57;p=.312

Hipoteza nije potvrdena jer nije utvrdena preferencija u koriStenju nekih menadzerskih

sustava za podrsku poslovnom odlucivanju u poduzec¢ima koja se bave telekomunikacijama i

informacijskom tehnologijom, bankarstvom i financijama. Poduze¢a koja se bave ovim

djelatnostima podjednako Cesto koriste navedene Cetiri vrste menadzerskih sustava za

podrsku poslovnom odludivanju.
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Hipoteza 4 glasila je: MenadzZzment poduzecCa u vecinskom privatnom stranom vlasnistvu

Cesce koristi informacijske sustave za podrsku odlu€ivanju.

Tablica 11. UcCestalost koridtenja informacijskih sustava s obzirom na vlasni¢ku strukturu

poduzeca

. . Postotak menadzera koja
Vlasni€ka struktura poduzecéa ] ] y
koriste informacijske sustave

Drzavno vlasnistvo

12.2%
Privatno domace vlasniStvo 35.2%
Privatno strano vlasnistvo 87.2%

Izvor: Mrkonji¢, M.: Istrazivanje o utjecaju informacijskih sustava za podrsku odlugivanju na

uspjesnost poslovanja poduzeca, prosinac 2006.

Za provjeru ucestalosti koriStenja informacijskih sustava za odlucivanje kod menadzera koji
rade u poduzeéima koja se nalaze u privatnom stranom vlasnistvu koristen je x* test koji
pokazuje da je utvrdena statisticki znaCajna razlika u frekvencijama koristenja informacijskih
sustava za odlucivanje kod menadZera koji rade u poduzeéima koja se nalaze u privathom
stranom vlasnistvu te je potvrdena naprijed navedena hipoteza.

x2 =.58; p=.859

Hipoteza 5 glasila je: MenadZzment Cija je starosna struktura do 40 godina i koji se nalaze na

viS§im stupnjevima stru¢ne spreme ¢es¢ée koriste informacijske sustave za odlucivanja.

Buduci da u istrazivanju nije sudjelovao niti jedan menadzer u dobnoj skupini do 25 godina

dio hipoteze koji se odnosi na menadzere do 25 godina nije moguce testirati.
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Tablica 12. Ucestalost koristenja informacijskih sustava za odluCivanje kod menadzera u
dobi od 25 — 30 godina

Vrsta struéne spreme Postotak menadzera koja koriste
informacijske sustave za odluéivanje
Niza stru¢na sprema 27.2%
Srednja struéna sprema 34.7%
Visa stru¢na sprema 39.2%
Visoka stru€na sprema 45.2%
Magistri specijalisti 39.1%
Magistri znanosti 39.5%
Doktori znanosti 30.4%

Izvor: Mrkonji¢, M.: IstraZivanje o utjecaju informacijskih sustava za podrdku odlucivanju na

uspjesnost poslovanja poduzeca, prosinac 2006.

Za provjeru uCestalosti koriStenja informacijskih sustava za odlu€ivanje kod menadzera u
dobi od 25 — 30 godina koriten je x* test koji pokazuje da nije utvrdena statisticki znacajna
razlika u frekvencijama koristenja informacijskih sustava za odlucivanje kod menadzera u
dobi od 25 — 30 godina.

x?*=.79; p=.859
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Tablica 13. Ucestalost koristenja informacijskih sustava za odluCivanje kod menadzera u
dobi od 31 — 40 godina

Vrsta struéne spreme Postotak menadzera koja koriste
informacijske sustave za odluéivanje
Niza stru¢na sprema 52.2%
Srednja stru¢na sprema 40.1%
Visa stru¢na sprema 56.5%
Visoka stru¢na sprema 58.5%
Magistri specijalisti 59.2%
Magistri znanosti 61.1%
Doktori znanosti 53.4%

Izvor: Mrkonji¢, M.: Istrazivanje o utjecaju informacijskih sustava za podrsku odlu€ivanju na

uspjesnost poslovanja poduzeca, prosinac 2006.

Za provjeru ucestalosti koriStenja informacijskih sustava za odlucivanje kod menadzera u
dobi od 31 — 40 godina koriten je x* test koji pokazuje da nije utvrdena statisticki znacajna
razlika u frekvencijama koriStenja informacijskih sustava za odlucivanje kod menadzera u
dobi od 31 — 40 godina.

x*=2.21;p=.531
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Tablica 14. Ucestalost koristenja informacijskih sustava za odlucivanje kod menadzera u
dobi od 41 — 50 godina

Vrsta strune spreme Postotak menadzera koja koriste
informacijske sustave za odluéivanje
Niza stru¢na sprema 27.3%
Srednja stru¢na sprema 32.1%
Visa stru¢na sprema 24.3%
Visoka stru¢na sprema 33.5%
Magistri specijalisti 42.7%
Magistri znanosti 41.8%
Doktori znanosti 39.9%

Izvor: Mrkonji¢, M.: Istrazivanje o utjecaju informacijskih sustava za podrsku odlu€ivanju na

uspjesnost poslovanja poduzeca, prosinac 2006.

Za provjeru ucestalosti koriStenja informacijskih sustava za odluc€ivanje kod menadzera u
dobi od 41 — 50 godina koriten je x* test koji pokazuje da nije utvrdena statisticki znacajna
razlika u frekvencijama koriStenja informacijskih sustava za odlucivanje kod menadzera u
dobi od 41 — 50 godina.

x*=0.81; p=.825
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Tablica 15. Uclestalost koriStenja informacijskih sustava za odluCivanje kod menadzera

starijih od 51 godine

Vrsta strune spreme Postotak menadzera koja koriste
informacijske sustave za odluéivanje
Niza stru¢na sprema 25.3%
Srednja stru¢na sprema 30.1%
Visa stru¢na sprema 22.3%
Visoka stru¢na sprema 31.5%
Magistri specijalisti 41.8%
Magistri znanosti 43.2%
Doktori znanosti 33.5%

Izvor: Mrkonji¢, M.: IstraZzivanje o utjecaju informacijskih sustava za podrsku odlugivanju na

uspjesnost poslovanja poduzeca, prosinac 2006.

Za provjeru uCestalosti koriStenja informacijskih sustava za odlu€ivanje kod menadzera
starijih od 51 godine koridten je x° test koji pokazuje da nije utvrdena statisti¢ki znacajna
razlika u frekvencijama koriStenja informacijskih sustava za odlu€ivanje kod menadzZera
starijih od 51 godine.

x*=0.92; p=.739

Hipoteza nije potvrdena jer nije utvrdena preferencija u koriStenju informacijskih sustava za
odluCivanje kod menadzera koje se nalaze u dobi do 40 godina i koji se nalaze na viSim
stupnjevima struCne spreme. Menadzeri u svim dobnim koji u svom radu koriste
informacijske sustave za odlucivanje podjednako Cesto koriste informacijske sustave bez

obzira na dobnu skupinu u kojoj se nalaze.
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5. ZAKLJUCNA RAZMATRANJA

5.1.MOGUCNOSTI PRIMJENE INFORMACIJSKIH SUSTAVA ZA
ODLUCIVANJE U PODUZECIMA

Informacijski sustavi su krvotok, a ujedno i jedan od najvaznijih proizvoda uspjesnog
poslovanja poduzeca. Sveobuhvatan informacijski sustav klju¢ni je element procesa

uspje$nog upravljanja poduzeéem.

Informacijski sustavi u koje je ukljuéen i sustav potpore donoSenju odluka mora izmjenjivati
informacije sa sustavom planiranja (ukljuCuje marketing, prodaju, kalkulacije, definiranje
proizvoda usluga i tehnologije, planiranje i praéenje proizvodnje, lansiranje proizvodnje,
planiranje i pracenje odrzavanja, osiguranje kvalitete, raunovodstvo i financije, menadzment
i kontroling, nabavu, zalihe i dr.), procesnom kontrolom, te ostalim poslovnim i financijskim
sustavima. U mnogim slu¢ajevima informacijski sustav je jedini izvor mnogih vaznih
operativnih parametara poslovanja. To ukljuCuje definiranje problema i nac¢ina na koje se

problemi mogu rijesiti.

Koristenjem informacija iz informacijskih sustava poduze¢e dolazi do maksimalne

uCinkovitosti, efikasnog upravljanja i maksimalne profitabilnosti.

Informacijski sustavi kljuéni su za osiguravanje raspolozivosti i ucinkovitosti poduzeca.
Informacijski sustavi pomazu stvaranju planova koji su bazirani na realnim &injenicama kao
Sto su broj narudzbi, povijesna potraZivanja, godiSnje doba, vrijeme i slicno, a ujedno
podrzavaju planove kapaciteta proizvodnje opreme, bazirano na aktualnom stanju opreme i

znanstvenim metodama predvidenog Zivotnog vijeka.
Uvodenjem informacijskih sustava u poduzece dolazi do slijedecih promjena:

+ funkcionalni odjeli zamjenjuju procesne ekipe (specijalisti se raspodjeljuju po ekipama
dijeleci svoje stru€no znanje s ostalima),

+ jednostavne poslove zamjenjuju multidimenzionalni zadaci (specijaliste zamjenjuju
generalisti),

+ pojedinci od nadgledanih, kontroliranih i upravljanih izvrSitelja postaju samostalni
ovlasteni nositelji poslova s ve¢om autonomijom,

+ uska strucna naobrazba za konkretni posao zamjenjuje se op¢im obrazovanjem koje

omogucuje fleksibilnost te cjelovitije shvacanje i obavljanje radnih zadataka,
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+ napredovanje se ne provodi na temelju rezultata, ve¢ na temelju sposobnosti (time se
pobjeduje Peterovo pravilo, &ija je posljedica Cesto bio gubitak dobrog stru¢njaka, a
dobivanje loSeg voditelja),

+ nagradivanje i mjerenje rada ide od aktivnosti prema rezultatu (nije bitno koliko je
netko sati radio ili koliko je dijelova proizveo, ve¢ koliko su proizvodi ii usluge bili
uspjedni na trzistu),

+ od rada kojim se udovoljava Sefu prelazi se na rad za korisnika jer se nastoje mijeriti
ucinci obavljenog prema van, a ne prema unutra,

+ menadzeri se mijenjaju tako da od nadglednika postaju treneri, odnosno od
raéunovoda se pretvaraju u vode,

+ hijerarhijske organizacijske strukture postaju plosnate jer se ukidaju mnoge razine

nepotrebne koordinacije.

Sagledavajuéi rezultate istrazivanja moze se zakljuciti da poduzeca koja su sudjelovala u
istrazivanju i koja smatraju da uspjesno posluju koriste informacijske sustave za podrsku

poslovnom odlucivanju.

Ispitanici nisu pokazali preferenciju prema niti jednom informacijskom sustavu posebno bez
obzira na vrstu djelatnosti koju obavlja njihovo poduzece. Isto tako ne postoji posebna
preferencija prema informacijskim sustavima vezano za dobnu skupini i stru¢nu spremu

menadzera.

Kako bi poduzecéa uspjesno implementirala informacijski sustav u poduzece uputno je odlugiti

se za jednu od dvije varijante:

+ koristiti ve¢ poznat (na trzistu) informacijski sustav, koji ima osiguranu tehnicku
podrsku,

+ razviti informacijski sustav prema potrebama poduzec¢a ukoliko postoji organizacijska,
tehniCka, programska i financijska potpora. Ukoliko se poduzece odlu¢i za ovu
varijantu potrebno je od samog pocetka u izradu informacijskih sustava ukljuciti

zaposlenike koji ¢e biti krajnji korisnici informacijskog sustav.

Zadatak uvodenja novog informacijskog sustava je nauciti korisnika kako primijeniti i dnevno

se koristiti tehnologijom i metodama novog sustava.

Uvodenje novog sustava sastoji se od slijedecih koraka:
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kreiranje operativhe dokumentacije i postupaka (procedura),
ucenje korisnika kako slijediti nove procedure i koristiti se novom opremom,
konvertiranje postojecih datoteka u novi sustav,

testiranje cijelog novog sustava,

- F + + #

stavljanje novog sustava u svakidasnju upotrebu.

Ocjena uspjeSnosti i odrzavanja novog sustava ima dvojaki cilj:

+ provjeriti ispunjava li novi sustav sve postavljene zahtjeve,
+ omoguciti ,odrZzavanje” novog sustava (uklanjanje problema koji se pojavijuju u

njegovoj primjeni).

Kako bi proces uvodenja informacijskih sustava u poduzece bio uspjesan potrebno je ispuniti

slijede¢e osnovne preduvjete:

+ proces uvodenja informacijskih sustava mora biti voden od vrha prema dnu
poduzeca,

+ proces mora biti ostvaren od dna prema vrhu poduzeca.

Uvodenje informacijskog sustava u poduzece od izuzetnog je znaCaja za poduzece jer Ce

ubrzati rad i donoSenje odluka i time utjecati na uspjesSno poslovanje poduzeéa na trzistu.

U nastavku su navedeni neki od zna€ajnijih procesa uvodenja informacijskih sustava:

+ projektiranje, nabava, instalacija, rad i odrzavanje informacijskih sustava,

+ mentalitet profitnih centara treba biti orijentiran prema rezultatu, a ne prema operaciji
kroz mjesto troska,

+ eliminaciju defekata kao jedini nacin na koji se mogu ostvariti optimalne i odrzive
operacije,

+ objedinjavanje razli¢itih procesa odrzavanja s postavljenjem financijskih prioriteta
kako bi se postigla najveca ucinkovitost,

+ osiguravanje procesa, tehnika i mjera ucinka i na taj nacin Sirenje odgovornost za
stvaranje vrijednosti i povrata sredstava ulozenih u imovinu,

+ kontinuirani proces pobolj$anja postoje¢eg informacijskog sustava,

+ povezivanje operacija, odrzavanja, tehnicke i financijske konstrukcije projekta

uvodenja informacijskih sustava.
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UspjeSan proces uvodenja informacijskih sustava zahtjeva promjenu u kulturi, osobnu
predanost i interes pojedinca za rad sa informacijskim sustavima, a kroz sve to sniZavaju se
tro8kovi poslovanja. Izuzetno je bitna i komunikacija koja posebno dolazi do izrazaja kod
odnosa izmedu menadzmenta i profesionalaca zaduzenih za informacijske sustave.
Profesionalci su usmjereni na fizicka dostignu¢a opreme i tehnologije. Mnogi profesionalci su
frustrirani jer vjeruju da je njihov prosli i buduéi doprinos uspjehu i profitabilnosti tvrtke
ugroZzen odlukama viseg menadZmenta da se usmijeri prema kratkoro¢nim ustedama. Osim
toga vecina profesionalaca ima problem kod izrazavanja rezultata u financijskim pojmovima
koji jedini imaju vjerodostojnost kod viSeg menadzZmenta. Mnogo se puta dopustilo
entuzijastima odrZzavanja (profesionalcima) da se usmjere na ostvarenje specifiCnih ciljeva
bez dovoljno discipline i zahtjeva da se prikazu kolika je stvarna vrijednost ostvarenja tih

cilieva.

Zbog toga je neophodno da buduce investicije za povecéanje produktivnosti i uspjeha
poduzec¢a budu popracene sa odgovarajuéim financijskim evaluacijama koje bi opravdale
ulaganja u informacijske sustave. Financijske evaluacije vrlo &esto su jedini vjerodostojni

pokazatelji koje mogu razumijeti viSi menadzeri.

Cesto je slugaj da poduzec¢a usmjerena na postizanje uspjeha i smanjenje troskova previde
vazne Cinjenice. Nije bitno imati minimalan troSak, ve¢ posti¢éi maksimalnu vrijednosti ili
povrat. Zbog toga u financijskom modelu informacijski sustavi moraju biti prevedeni u takve
pojmovi pomocu kojih donositelji odluka mogu podrzati investiciju i izvuéi iz nje maksimalne

vrijednosti.
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5.2.ZAKLJUCAK

Magistarski rad je koncipiran u dva dijela teoretski i prakti¢ni ili operativni dio. U teoretskom
dijelu je prikazano kako je primjena i razvoj informacijske tehnologije u potpunosti promijenila
uvjete i nacine poslovanja, kao i okruZenje u kojem danas poduzece obavlja svoje poslovne

procese.

Informacija je postala vrlo bitan element svakog poslovnog sustava i strateski resurs za

rukovodenje menadzera odnosno za donoSenje poslovnih odluka.

Informacijski sustav kao podsustav poslovnog sustava ima zadatak da opskrbljuje poslovni
sustav potrebnim, to€nim i azurnim informacijama, kako bi menadZeri mogli donositi
uspjedne i kvalitetne poslovne odluke i kako bi poduzece moglo poslovati uspjesnije od

konkurentskih poduzeca.

Da bi se informacijska tehnologija odnosno informacijski sustav mogao uspjesno primijeniti u
poslovnom sustavu potrebno je poznavati njegove elemente, ciljeve i okruzenje. Stoga je vrlo
vazno za daljnji razvoj i primjenu informacijske tehnologije da menadZment analizira
postojeCe poslovanje, svoje zahtjeve i buduée potrebe poslovnog sustava, a Sto dokazuje

vaznost metode analize.

Informacijski sustav ¢e biti efikasan samo ako zadovoljava potrebe poslovnog sustava,
odnosno ako je cilj informacijskog sustava uskladen sa ciliem poduzeéa. U radu je prikazano
kako informacijska tehnologija dovodi do promjene postojecih i stvara nove nacine rada i

poslovanja poduzec¢a (rad od kuce, rad u skupini, outsourcing, elektroni¢ko poslovanje itd.).

Informacijska tehnologija je promijenila ulogu menadzZera i na€in donoSenja odluka (odluke
se zbog stalnih i iznenadnih promjena donose puno brzZe i uz vedi rizik i neizvjesnost). Zbog
sve vece primjene informacijske tehnologije danas poduzeca traze menadzere koji posjeduju

tehnolos8ko i poslovno znanje tzv. "hibridne" menadzZere koji postaju menadzeri buduénosti.

Informacijske tehnologije se u nekom od svojih oblika danas primjenjuju u gotovo svim
djelatnostima i poslovnim sustavima. Informacijske tehnologije u mnogim djelatnostima imaju
strateSko znacenje i od njihove primjene ovisi postojanje i daljnja buduénost poduzecéa (npr.
zrakoplovne kompanije, osiguravaju¢a drustva, banke, turistiCke organizacije itd.).

Informacijske tehnologije omogucuju poduzec¢ima stvaranje novih proizvoda i usluga prema
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zahtjevima kupaca, €ime ostvaruju konkurentsku prednost na trzistu. Ujedno podrzavaju
proces odlu€ivanja na svim razinama poslovnog sustava (od operativne i takticke do
strateSke razine), omogucuje bolje odluCivanje, pohranjivanje, stvaranje i dijeljenje znanja i

odgovornosti medu zaposlenicima u poduzeéu, a 8to sve utjee na efikasnost poslovanja.

Uvodenje informacijske tehnologije u poslovni sustav dovodi do organizacijskih promjena u
poduzecima i zahtjeva reinZenjering postojeceg poslovnog procesa, $to dovodi do brzeg i
kvalitetnijeg donosenja poslovnih odluka i smanjenja troSkova poslovanja. Reinzenjering i
primjena informacijske tehnologije dovodi do stvaranja novih oblika organizacija pa se
pojavljuju informacijske, tehnoloske i virtualne organizacije, odnosno organizacije

buducénosti.

Karakteristika tih organizacija je da se temelje na bazi znanja i da su sastavljene ve¢inom od
specijalista. Informacijska tehnologija u spoju sa modernim telekomunikacijama promijenila
je i promijeniti ¢e nacin zivota ljudi Sirom svijeta. Zahvaljujuéi informacijskoj tehnologiji
nestaju postojece barijere u poslovanju i granice medu drzavama, a kapital slobodno kruzi

svijetom.

U informacijskom dobu gdje se deSavaju Ceste i brze promjene, menadzment takoder treba
brzo i adekvatno reagirati ako Zeli da poslovni sustav zadrzZi svoju postoje€u poziciju na
trzistu, stoga poslovno odluivanje danas nije moguce bez primjene suvremene
informacijske tehnologije, odnosno suvremenih informacijskin sustava za podrsku

odlucivanju.

Koristenje modernih sustava za podrd8ku odluivanju je osnovni zadatak danasnjih
menadzera ako ne Zele zaostati za konkurencijom i zadrzati svoju postojecu poziciju, jer ono
omogucuje donoSenje racionalnih i slozenih odluka koje se temelje na znanju i sustavnom

pristupu rjeSavanja problema.

Ovim radom Zzeli se prikazati doprinos u praktiénoj primjeni informacijske tehnologije u
poslovhom sustavu u procesu odlu€ivanja menadzmenta. Isto tako se zele naglasiti
prednosti koje imaju menadzZeri koristec¢i informacijske tehnologije u poslovnom sustavu,
mogucnosti koje pruza informacijska tehnologija, te utjecaj informacijskih tehnologija na

organizaciju.
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Temeljem istrazivanja i teoretskih postavki moguée je definirati aktivnosti koje je potrebno

izvrsiti ukoliko poduzece Zeli uvesti informacijski sustav za poslovno odlucivanje:

+ edukacija menadzmenta i klju¢nih ¢lanova tima u fazi odlu€ivanja za primjenu
informacijskog sustava,

+ analiza stanja u poduzecu/analiza postoje¢eg informacijskog sustava,

=

analiza poslovnih procesa u poduzedéu,
+ definiranje zahtjeva od novog informacijskog sustava u podrucju: menadzerskog
raunovodstva, financija, nabave i dobavljaa, prodaje, osnovnih sredstava, zaliha,

proizvodnje, ljudskih potencijala,

+ simulacija poslovnih procesa i izvjeStavanja menadZmenta kroz viSe vrsta softvera,

+ analiza povrata investicija kroz poboljSanje efikasnosti i operativnosti te koristi od
upravljanja,

+ analiza rizika za uspje$nu implementaciju informacijskih sustava,

+ odabir informacijskih sustava i softversko hardverske platforme,

+ odabir izvoda¢a/konzultanata

+ definiranje tima za implementaciju ukljuujuci i menadZment te definiranje projektnog
plana (rokovi, faze, budzet, resursi),

+ edukacija menadZzmenta i zaposlenika kroz proces implementacije,

+ definiranje redovnih sastanaka s najvi§im menadZmentom i projektnim timom te

izvjeStavanje o napredovanju i o problemima u implementaciji.

Iskustva i primjeri iz prakse svjetskih i domacih kompanija dokazuju da poslovni sustavi koji
danas primjenjuju informacijske tehnologije ostvaruju znacajna unapredenja u poslovanju, a
Sto naposljetku dokazuje opravdanost poimanja informacijske tehnologije kao strateSkog

resursa poslovanja i pokretata modernog menadzmenta u rukovodenju poduzecem.
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SAZETAK

Osnovni cilj ovog rada je ukazati na utjecaj primjene informacijskih sustava za podrSku

poslovnom odlucivanju na uspjesnost poslovanja poduzeca.

Menadzment poduzecéa koji zeli uspje$no poslovati treba brzo i adekvatno reagirati ako zeli
da poduzece zadrzi i osvoji postojecu poziciju na trzistu. Stoga treba osvijestiti Cinjenicu da
poslovno odlucivanje danas nije moguce bez primjene suvremene informacijske tehnologije,

odnosno suvremenih informacijskih sustava za podrsku odlucivanju.

Informacijske tehnologije u mnogim djelatnostima imaju strateSko znaCenje i od njihove
primjene ovisi postojanje i daljnja buduénost poduzeca. Informacijske tehnologije omogucuju
poduzec¢ima stvaranje novih proizvoda i usluga prema zahtjevima kupaca, ¢ime ostvaruju
konkurentsku prednost na trzistu. Ujedno podrzavaju proces odlu€ivanja na svim razinama
poslovnog sustava (od operativne i takticke do strateSke razine), omoguéuje bolje
odlucivanje, pohranjivanje, stvaranje i dijeljenje znanja i odgovornosti medu zaposlenicima u

poduzecu, a sto sve utje€e na efikasnost poslovanja.

Uvodenje informacijske tehnologije u poslovni sustav dovodi do organizacijskih promjena u
poduzecima i zahtjeva reinZenjering postojeceg poslovnog procesa, sto dovodi do brzeg i
kvalitetnijeg donoSenja poslovnih odluka i smanjenja troSkova poslovanja. Reinzenjering i
primjena informacijske tehnologije dovodi do stvaranja novih oblika organizacija pa se
pojavljuju informacijske, tehnoloSke i virtualne organizacije, odnosno organizacije

buducénosti.

Za uspjeSno poslovanje poduzeca potrebno je izgraditi i svakodnevno Koristiti poslovni
informacijski sustav koji omogucava prikupljanje, obradu, Cuvanje i pristup informacijama

kada i gdje je to potrebno, a ujedno menadzeru pruza pouzdanu potporu u odlucivanju.

Primjena informacijskih tehnologija od strateS8kog je znafaja za svako poduzece, jer
informacijske tehnologije smanjuju troSkove, ubrzavaju administrativne poslove, poticu
odlucivanje, jaCaju konkurentnost, postaju strateSko oruzje, povecavaju produktivnost i rad

¢ine ugodnijim, uspjednijim i djelotvornijim.
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SUMMARY

The aim of this paper is to point to the influence of information support systems for decision

making on successful business operations.

The company management whishing to do business successfully should act promptly and
appropriately in order to achieve and maintain the leading market position. Therefore,
companies should bear in mind the fact that successful decision making nowadays is not
possible without applying modern information technology, i.e. modern information support
systems for decision making.

Information technologies in many areas of business activities have strategic position and
both existence and development of a company depend on their application. Information
technologies enable creating new products and services tailored to customers' needs,
therefore creating a competitive advantage for the company on the market. Moreover, they
support the decision making process on all levels of a business system (operational, tactic
and strategic), enable improved decision making, archiving, creating and sharing of
knowledge and responsibilities amnog the employees in the company and in that way

contribute to the efficiency of the business.

Introducing information technologies into a business system leads to the organizational
changes and requires reengineering the existing business processes and contributes to
faster and improved decision making as well as to the reduction of costs.

Reengineering and information technology application creates new forms of organizations:

informational, technological and virtual organizations, i.e. organizations of the future.

In order to do business successfully, it is necessary to build and use on the daily basis a
system which enables collecting, processing, storing and accessing data whenever and

wherever it is required, at the same time providing a reliable support to a manager.

The application of inforamtion technologies is of strategic importance to each business
because information technologies reduce costs, speed up admnistration, encourage decision
making, create competitive advantage, become a strategic weapon, increase productivity

and make work more comfortable, successful and efficient.
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KLJUCNE RIJECI
(KEY WORDS)

Implementacija (Implementation)
Informacijski sustav (Information System)
Uspjeh (Success)

Menadzment (Management)
Organizacija (Organization)

Poslovno odlugivanje (Decision making)

Planiranje (Planning)
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PRILOG — ANKETNI UPITNIK
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ANKETNI UPITNIK
SVEUCILISTE U ZAGREBU
EKONOMSKI FAKULTET - ZAGREB

POSLJEDIPLOMSKI STUDIJ ORGANIZACIJE | MANAGEMENTA

Mentor: Prof.dr.sc. Velimir Srica
Studentica: Milena Mrkonjic

IstraZivanje utjecaja informacijskih sustava za podriku odluéivanju
na uspjesnost poslovanja poduzeca

Postovani/Postovana,

Anketni upitnik koji se nalazi pred Vama sacinjen je u svrhu znanstvenog istraZivanja koje se provedi pri Ekonomskom fakultetu u
Zagrebu u okviru magistarskog rada «Utjecaj informacijskih sustava za podrsku odlugivanju na uspjeSnost poslovanja
poduzecas.

e

Anketni upitnik je primarmo namijenjen vrhovnom i srednj di tu, te nizim razi d
Bit ¢emao Vam vrlo zahvalni ukolike odvojite nekelike minuta i ispunite ovaj upitnik.

Mapominjemo da je anketni upitnik anoniman i da se prikupljeni podaci nigdje nece prikazivati pojedinatno, ve¢ samo
kao agregirani podaci.

Ma taj natin Va%a anonimnost je zajaméena, te Vas stoga molim da na postavljena pitanja odgovorite iskreno i prema osobnim
stavovima i iskustvima.

Unaprijed Vam zahvaljujemo na suradniji!

- UPITHIK - E

C T [ [ cmeme 0% v g
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/= Anketni upitnik br.1 - Windows Internet Explorer =) il
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Pitanja I. El
1. Kojeqg ste spola?
 Zensko
© Mugko

2. Dobna skupina kojoj pripadate je:
do 30 godina

od 31 do 40 godina

od 41 do 50 godina

od 51 do 60 godina

61 godina i vie

jalie e Ne e

3. Najvisa $kolska sprema koju posjedujete je:
niza struéna sprema

srednja struéna sprema

vida stru€na sprema

visoka struéna sprema

magisterij struke

magisterij znanosti

doktorat znanosti

o Te T Mo e e Mo

4, Vrsta strucne spreme koju posjedujete je:
€ ekonomska

©  prama
© tehnicka
0 Ostalo: |

5. Naziv Vaseg radnog mjesta je:

6. Koje poslove obavljate?
©  poslove niZe razine menadZmenta (npr. visi strugni suradnik, poslovoda, nadzomik i sl.)
€ poslove srednje razine menadZmenta (npr. direktor odjela. direktor poslovne funkcije, direktor poslovne jedinice i sl.)
€ poslove vihovne razine menadZmenta (npr. pomoénik direktora, zamjenik direktora, direktor i s1.)

7. Jeste li se obrazovali i izvan Hrvatske?
©  da
©  ne

8. U kojem poduzecu radite ?(naziv Vaseg poduzeca)?

Done [T T [ vy compater 0% v g
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{2 Anketni upitnik br.2 - Windows Internet Explorer =) il

—

Cs v | @ repivimanketa.servebbs.orgfanketa =1 48] | [ive s2arch O~
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Wl gg' .| 1€ Arketi upitnik br. 1 | & inketri upitmik br.2 % | @ Anketni upitrik br.3 | & Arketri upitnik | | B v B - - b pags - (G Took -

Pitanja Il
9. Poduzece u kojem radite ima
do 35 zaposlenih
35-100 zaposlenih
101-500 zaposlenih
501 i vide zaposlenih

el Te e

10. Vlasnitka struktura poduzeéa u kojem radite

poduzece u drzavnom vlasnidtu

€ privatno poduzece, vecinom u domacem viasnidtvu
€ privatna poduzece, vecinom u stranom viasnidtvu
© ostalo, dopisite ém:l

11. Temeljna djelatnost poduzeéa

©  poljoprivieda i prehrambena industrija
proizvodnja i preradivatka industrija
€ komunalna djelatnost (el. energija, plin, voda i sl.)
©  graditeljstvo
©  brodogradnja
©  promet, distribucija i skladidtenje
 trgovina na veliko | malo
© turizam i ugostiteljstvo
©  telekomunikacije i informacijske tehnologije
© bankarstvo
©  financijske usluge
" javna uprava (drzavna, gradska) i obrazovanje
© ostalo, dopigite étn:l
12. Starosna struktura menadZera, iskazana u apsolutnim brojevima (ne u p ima!), u poduzecu u kojem radite je

0 mladi od 25 godina

lD_ 25 do 30 godina
lD_ 31 do 40 godina
lD_ 41 do 50 godina
lD_ stariji od 50 godina

13. Podaci o broju menadiera po razinama i skolskoj spremi (upisati apsolutne brojeve)
$SS v5s VSS mr.

dr.
vrhovni menadZeri ID 0 0 0 0
srednji menadZeri ID 0 0 0 0
niZi menadzeri ID 0 0 0 0
14. Koriste li se u poduzecu u kojem radite informacijski sustavi kao podrska poslovnom odlugivanju?

© koriste
ne koriste

[T Ty Computer
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nketni upitnik br.3 - Windows Internet Explorer = |5 il
) = |@ httpsjjomanketa.servebbs.orgjankets =1 #2] x| [ive smarch 0=

S
v o 88|-| & pnketni upitnik br. 1
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Pitanja IIl.

15. Koji informacijski sustavi se u poduzecu u kojem radite koriste kao podrika poslovnom odlutivanju
sustavi za transakcijsku obradu podataka
[T sustavi za automatizaciju uredskog poslovanja
[~ upravljagki informacijski sustavi
[~ menadZerski sustavi za podr3ku

16. Ukoliko koristite menadZerske sustave za podrsku poslovnom odluéivanju, melimo Vas da oznatite sustave koje
koristite

[T sustavi za podr3ku odluGivanju

[ sustavi za podriku grupnom odlugivanju
[T ekspertni sustavi

[T sustavi za podrdku vihovnom rukovodstvu

17. Postoji li u poduzecu u kojem radite poseban odjel ili osoba zaduZena iskljuivo za razvoj informacijskih sustava
koji sluZe kao podrska poslovnom odlucivanju (referent, suradnik, voditelj i sl.) ?

ne postoji niti odjel niti osoba zaduZen za razvo] navedenih informacijskih sustava

postoji osoba koja je zaduZena iskljuéivo za razvoj navedenih informacijskih sustava

©  postoji zaseban odjel za razvo] navedenih informacijskih sustava

18. U protekle tri godina izdvajanja za razvoj inft ijskih sustava koji sluie kao podrska poslovnom odluéivanju u

Vasem poduzecu su se (procijenite)
© povecala
© ostalaista
smanjila

19. Ocijenite uspjesnost poduzeca u kojem radite u odnosu na poduzeca iz iste djelatnosti
Ma skali od 1 do 5 zaokruZite jednu ocjenu (1=najmanje uspjedno, 5=najvide uspjesno).

1 2 3 4 5
o [af o (o [af
20. Smatrate |i da uspjeh poduzeca ovisi i o keristenju informacijskih sustava kao podréke poslovnom odlugivanju?
da
© ne
21. Prema vaZnosti ocijenite prednosti koje donosi denje infor ijskih sustava kao podrike posl

odluéivanju - zaokruZite ocjene od 1 - 5 (1=najmanja vaZnost, 5=najveca vaZnost)
Ocjena - vainost

Prednost ja infor ijskih sustava kao pod posl odlutivanju

a. Omogucava dinamicku interakciju izmedu svih razina menadZmenta

b. Omoguéava dinamicku interakciju izmedu menadZmenta i zaposlenika

c. On - line pristup svim radnim materijalima, dokumentima i arhivi

d. Doprinesi uspjehu poduzeca zbog brZeg rjedavanje problema i aZurnost u radu

alnnnn=
Annnnam
AAnA e
alnnnne
Annnne

& Meovisnost o vremenu i prostoru

f. Ostalo, dopiSite i ocijenite Sto: |-

22. Ocijenite vainost pojedinih kriterija odlucivanja tijekom strateskog planiranja uvodenja informacijskih sustava kao
podrske poslovnom odluéivanju u poduzece - zaokmuZite ocjene od 1 - 5 (1=najmanja vaZnost, 5=najveca vaZnost)

Kriteriji i podkriteriji odluivanja za uvodenje informacijskih sustava kao Ocjena - vaznost

podrike poslovnom odlugivanju 1 2 3 4 5

a. ORGANIZACIJSKA SPREMNOST OKRUZENJA

Razvojni okvir ppduzeca — razvojna strategija poduzeca s i s & i
Organizacijska spremnost poduzeca za uvodenje informacijskih sustava kao podrske o - o - -
poslovnom odlugivanju

Financijska spremnost poduzeca za uvodenje informacijskih sustava kao podrike o o o - o

poslovnom ndl_uEiuanju

b. RASPOLOZIVOT TEMELJNE ICT INFRASTRUKTURE
MrezZna infrastruktura [ i s [ i
Ratunalna opremljenost

o llie]
o lle]
o llie]
e lie]
o lle]

Integralni informacijski sustav poduzeca

c. RASPOLOZIVOST SPECIFIENE INFRASTRUKTURE
Virtualne okruZje

Repozitorij radnih dokumenta i arhive

MrezZni videokonferencijski sustavi

e lielfelke]
ollielfelke]
o 1ie 1k 1ks]
jelielkelke]
ollielfelke]

Audio i video streaming

d. RASPOLOZIVOST LJUDSKIH RESURSA

Specijalizirani centar potpore za informacijski sustav kao podrsku poslovnom
odlugivanju

RaspoloZivost pomoénog osoblja za tehniku potporuy

o lie]
o lie]
o ie]
alie]
o lie]

RaspoloZivost pomoénog osoblja za programsku potporu e i« s & i«
e. RAZVOJ LJUDSKIH RESURSA

Su_stav kontinuiranog usavr3avanja zaposlenika za primjenu novih infermacijskih sustava o o o e o
koji su podrika poslovnom odlugivanju

Sustav kontinuiranog usavriavanja menadZmenta za primjenu novih informacijskih o o o e o

sustava koji su podrska poslovnom odluivanju

Ostalo, dopiSite i ocijenite 5to: |-

141
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