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... toliko smo radikalno izmijenili svoju okolinu da se moramo sami izmijeniti kako bi u njoj, takvoj novoj, opstali …
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… Internet tehnologija pruža mnogo veće mogućnosti za postizanje distinktivne strategije, nego što su to omogućavale prethodne generacije informacijske tehnologije …
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… Raznolike tehnologije – posebno one koje se odnose na Internet – uznemirit će mnoge sadašnje kompanije i ujedno stvoriti mogućnosti 

za nastanak sutrašnjih velikih kompanija …
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Predgovor
Intenzivan razvoj informacijske tehnologije i njezin izazovan utjecaj na sve oblike ljudskog djelovanja motivirao me za ovo znanstveno istraživanje. Ekonomija i njezini zakoni moraju podržavati ovu transcendentnu tehnologiju, a kako će se ekonomija njoj prilagoditi i kako će se to implicirati na upravljačku strukturu ekonomskih jedinica, zadatak je ovog rada.

Istraživanje je potaknuto potrebom determiniranja stanja u velikim tvrtkama u Hrvatskoj, u kojoj mjeri one koriste i da li planiraju koristiti novu informacijsku tehnologiju i koliko im je poslovanje prilagođeno toj tehnologiji – elektronskom poslovanju. Dobiti informaciju o tome znači shvatiti intenzitet usmjeravanja top- menadžmenta prema suvremenim tržišnim trendovima i inovacijama. Objektivni prikaz određenih indikatora koji predstavljaju karakteristike poslovanja strateški usmjerenog ka novoj informacijskoj tehnologiji omogućit će verifikaciju hipoteze. Empirijskom istraživanju prethodit će teorijski pristup kao temelj za shvaćanje uloge moderne informacijske tehnologije i značaja restrukturiranja menadžment sustava kako bi se poslovnom sustavu stvorile predispozicije za teško ostvarivu konkurentnost na tržištu. 

Informacijsku tehnologiju (IT) se ne smije shvatiti kao trenutni pomodni trend, nego ju treba poimati kao jasnu, fleksibilnu i sofisticiranu tehnologiju sklonu brzom razvoju. Eksplikacija terminologije relevantne za ovu problematiku mora biti jasna poslovnim ljudima da bi ju shvatili i primijenili. IT nije primarno namijenjena inženjerima, nego donositeljima poslovnih odluka – menadžerima (uglavnom ekonomistima). Istraživanjem će se dokazati relativno slaba zastupljenost menadžmenta informacijskom tehnologijom u poslovnim sustavima u Hrvatskoj.

Daljnji istraživanja menadžmenta u Hrvatskoj, moraju biti usmjereni k tome da se postave znanstveni temelji za prilagođavanje njezinog gospodarstva suvremenom globalnom tržištu obilježenog inovacijama u informacijskoj tehnologiji.
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1. Uvod

I
nformacija u elektronskom obliku postaje element bez kojeg se ne može odvijati ni planirati nijedan segment konkurentnog suvremenog poslovanja. Ova konstatacija potiče na razmišljanje kako prihvatiti takav oblik informacije, kako ga razvijati i kako njezinim korištenjem ostvariti konkurentnost na turbulentnom tržištu. Jednostavno, može se reći da je ta tehnologije pokrenula novi način razmišljanja i ponašanja poslovnih ljudi, te ujedno stvorila novi oblik ekonomske okoline. Revolucija u info-tehnologiji (skr. IT) koja traje, utječe na brojne čimbenike tržišta i poslovne organizacije. Akronim «IT» koristi se i kao pridjev (npr. IT menadžer).

Kompleksno i inovativno područje menadžmenta informacijskom tehnologijom (MIT, i engl. «Information Technology Management») bit će tema ovog znanstveno-istraživačkog rada. Što sve mijenjati i kako "staro" prilagoditi novoj informacijskoj tehnologiji (IT, i engl. «Information Technology») da bi poslovni sustav bio suvremen. S razvojem nove tehnologije neophodno se razvijaju i inovativni oblici menadžmenta koji će kompetentno upravljati tom tehnologijom, ali i nadograđivati ju. Za tehnologiju je bitno da poveća učinkovitost ljudskog rada i komunikacije.

Integracija IT i poslovne organizacije može bit vrlo kompleksan i sve više postaje takav, ali nastajanje teorija koje izučavaju koordinaciju ovih dviju elemenata, stvara se temelj za efikasnije i jednostavnije realiziranje tih odnosa. Znanstvenici koji su dali znatan dosadašnji doprinos izučavajući ovaj interdisciplinarni odnos (Brynjolfsson, Hitt, Mendelson, Yates, Crowston, u 1990-im) dokazujući svoje teorijske hipoteze, još su daleko od holističkog razumijevanja utjecaja IT na organizaciju. Među njima su različite hipoteze i teorije, koje su često predmet znanstvenih rasprava.

Prilagođavanje transcendentnoj tehnologiji oduvijek je moralo biti popraćeno restrukturiranjem poslovne organizacije i promjenom vizije poslovnog razmišljanja.

Menadžment tehnologijom u poslovnim sustavima isprepleten je operativnim i strateškim barijerama, stoga je potrebito razmotriti poslovne aktivnosti, funkcije i menadžment odluke koje je potrebito promijeniti kako bi se unatoč intenzivnim promjenama, barijere ka efektivnom holističkom menadžmentu uspješno savladavale. 

Načini ostvarivanja konkurentne strategije na sve prisutnijem globalnom tržištu, mijenjaju se tako što se prilagođavaju inovativnim oblicima tehnologije. Ti svi novi oblici koji imaju dramatičan utjecaj na ekonomiju, stvorili su ozračje nove ekonomije. Vrhovni (engl. «top») menadžment mora prevladati i prilagoditi poslovni sustav novoj ekonomiji, i tako sofisticirati svoj tradicionalno orijentiran poslovni sustav u moderan. Ovakav moderan sustav treba biti potpuno otvoren prema okolini i biti u kontinuiranoj interakciji sa svima s kojima komunicira po logici poslovnog procesa – partnerima, dobavljačima, kupcima. Važno je naglasiti osuvremenjivanje načina upravljanja konstantnim intenzivnim promjenama koje se događaju u koordinaciji poslovanja i IT. 

Nova digitalna ekonomija je ekonomija podržana Internetom. Suštinska distinkcija od «tradicionalne» ekonomije je u načinu komunikacije između poslovnih partnera i načinu marketing komunikacije s konačnim kupcima. 

Rad se sastoji od četiri dijela: 

· metodologije istraživanja u kojoj će se navesti glavna i sporedna obilježja istraživanja, te doprinosi dosadašnjih istraživanja u Hrvatskoj i svijetu;

· teorijskog razmatranja suvremenih uvjeta poslovanja i odnosa IT prema organizaciji i strategiji poslovnog sustava (desk research). Teorijski zaključak bit će osnova za empirijski pristup. Nakon toga se razmatra organizacijska struktura top-menadžmenta i njegova odgovornost za IT.

· empirijskog istraživanja koje crpi primarne informacije iz istraživačke ankete (field research) koja je bila upućena top-menadžerima velikih tvrtki u Hrvatskoj. Rezultati su prezentirani u kombiniranim tablicama i grafičkim prikazima.

· zaključnog dijela odnosno sinteze istraživanja koje spaja teorijski i empirijski zaključak u svrhu pozitivnog verificiranja hipoteze.

Predodžba menadžmenta o intenzitetu korištenja nove tehnologije uglavnom stvara krivu predodžbu o tome da li sustav zaista funkcionira kao moderan poslovni sustav, informacijski fleksibilan. Segmenti elektronskog poslovanja (engl. «e-business») u poslovnom sustavu postaju sofisticiraniji i brojniji. Relevantne karakteristike poslovnih sustava bit će ispitane u empirijskom dijelu metodom anketnog upitnika nad reprezentativnim uzorkom. Objektivno postojanje segmenta menadžmenta koji će biti odgovoran za strateško usmjeravanje prema IT, morat će biti determinirano metodom analize i dedukcije na osnovi prisutnosti objektivnih čimbenika. Ostale istraživačke metode u radu koristit će se u teorijskom dijelu.

Razmatranje Interneta kao transakcijskog medija također je važno za ovaj rad, jer Internet neprestano pruža nove mogućnosti konkurenciji za razvoj i širenje tržišta, tj. on je jedan od izvora tržišnih promjena. Novi poslovni model stvoren u Internet okruženju je kolaborativni poslovni model. 

Elektronsko poslovanje se odvija na IT infrastrukturi, koja je omogućila ostvarenje dugo očekivane globalne transparentnosti tržišta - vječnoj barijeri ka savršenom i efikasnom tržištu. Različiti oblici elektronskih transakcija (engl. «e-commerce») koji utječu na nezaobilaznu transformaciju tvrtki. Umreženi kompjuter bit će informacijski resurs, dok će korisnik i organizator funkcioniranja tih kompjutera biti ljudski resurs. 

Svrha rada je spoznati utjecaj primjene menadžmenta IT u modernoj poslovnoj koncepciji. Međutim, ostali brojni poslovni segmenti i aktivnosti također intenzivno podržani IT kao što je proizvodnja, projektiranje i dr.; nisu relevantni za predmet, svrhu i problem ovog istraživanja.

Konkurentnost više ne ovisi o tome kako će poslovni sustav što uspješnije pronaći i iskoristiti prirodne resurse, nego kako će primiti informaciju relevantnu za njihovo raspolaganje.

Ovaj znanstvenoistraživački segment menadžmenta i informacijske znanosti, inicijalno se razvija na renomiranim Američkim sveučilištima i institutima: Harvard, Massachusetts Institute of Technology, Stanford, University of Texas, i dr.; zatim nekim europskim: Dublin Institute of Technology, Goteborg University, i dr. Izvori informacija za ovaj rad su pored dosadašnjih znanstvenih istraživanja, i statistička istraživanja, analize i prognoze pet najvećih globalnih konzultantsko-revizorskih tvrtki (tzv. engl. Big Five), te praktična iskustva top-menadžera koji rade na mjestima vezanim uz digitalnu komunikacijsku tehnologiju i usluge u multinacionalnim korporacijama.

1.1. Problem i predmet istraživanja

Prilagođavanjem menadžment funkcije suvremenom tržištu utječe se na sposobnost poslovnog sustava da konstantno stvara ekonomsku vrijednost, koja je osnovna varijabla uspješnosti u novoj ekonomiji. Top-menadžment, koji povezuje operativne aktivnosti poslovnog sustava sa njegovom strategijom, odlučuje o prilagođavanju. On u poslovnoj organizaciji ne daje zadatke, nego postavlja ciljeve i okvir za njihovo postizanje.

Novu ekonomiju karakteriziraju intenzivna globalizacija poslovanja i informacijska tehnologija kao dva imanentna trenda. Nova tehnologija nudi vrhunske mogućnosti tvrtkama da izgrade kolaboracijske trgovačka odnose sa svojim kupcima i dobavljačima, poboljšaju efikasnost i prošire poslovne horizonte, i sve to uz relativno niske troškove. Ova ekonomija pored ostalog transformira i inovira ključne čimbenike stvaranja vrijednosti.

Generalizirano, problem ovog istraživanja je aktualni ekonomski problem. On se tiče područja upravljanja, menadžmenta. Model problema uključuje teoriju, primjenu i instrumente postizanja primjene, stoga se kategorizira među aplikativnu menadžment znanost za rješavanje poslovnih problema. Sve je sofisticiraniji i heterogeniji razvoj IT, koja potpomaže poslovne procese. Njezin brzi razvoj omogućuje efikasnije poslovanje, međutim zbog njene sve veće kompleksnosti i poslovnog značaja, potrebita je funkcija unutar top-menadžmenta koja će upravljati ovom tehnologijom. Iniciranje ovog problema istraživanja, kao glavnog pokretača istraživanja, proizlazi iz nekonkurentnosti većine hrvatskih tvrtki na globalnom tržištu, nemogućnosti uvođenja moderne tehnologije i sl. Važan čimbenik te nemogućnosti je slabo saznanje o nove IT i poznavanje procesa organizacijske transformacije ka modernom poslovnom sustavu orijentiranom globalnom tržištu. Začetak svake strateške inicijative u poslovnom sustavu kreće od top-menadžmenta, stoga je problem u konstatiranju objektivne razine njegova znanja i orijentiranosti njegove strategije prema segmentima IT.

Vrlo je važno napomenuti da zbog kompleksnog holističkog obuhvata IT u svim domenama ljudskog djelovanja, problem ovog istraživanja ne obuhvaća ostale komplementarne oblike upravljanja IT, npr. u proizvodnji (engl. «manufacturing»), u telefonskoj komunikaciji, i brojne druge oblike; nego samo one koji su relevantni za internu poslovnu komunikaciju i informacijsku koordinaciju s tržištem, te podržavanje strateškog odlučivanja.

Problem je usko vezan uz softwaresku komponentu sustava IT, te njegovu upravljačku i stratešku podršku, te mjesto relevantne funkcije u organizacijskoj strukturi.

Predmet istraživanja, objekt na koji se odnosi problem istraživanja, je u širem smislu top-menadžment u velikim trgovačkim društvima u Republici Hrvatskoj. Analizirat će se njegova trenutna orijentiranost prema suvremenim tržišnim trendovima, na temelju indikatora prikupljenih anketnim upitnikom. S obzirom na vremensko razgraničenje istraživanja, ono će biti temporalno.

Odrednice (5) područja problema koje treba metodološki istražiti:
· Kako informacijska tehnologija utječe na organizaciju poslovnog sustava i odnos poslovni sustav – tržište? 

· Kako primjenjivati informacijsku tehnologiju u poslovanju i kako njome strategijski upravljati? 

· Kako globalna transparentnost utječe na postizanje konkurentnosti?

· Je li menadžment informacijskom tehnologijom, kao poseban segment top-menadžmenta, kritičan za uspješno funkcioniranje poslovnog sustava u uvjetima suvremenog tržišta? Koje bi on funkcije obuhvaćao?

· Kakvo je stanje u velikim tvrtkama u Hrvatskoj s obzirom na prilagođavanje trendovima razvoja elektronskog poslovanja?

Menadžment informacijskom tehnologijom (skr. MIT) kao sofisticirani segment poslovnog sustava, za koji je odgovorna funkcija menadžera informacijskom tehnologijom u organizacijskoj strukturi, neophodan je ukoliko poslovni sustav intenzivno koristi IT. U protivnom ovaj menadžment ne obavlja ulogu prema njegovoj definiciji.

Problem MIT-a još nije rješavan znanstvenim pristupom na području Republike Hrvatske (ali ni tranzicijskih zemalja), stoga je novost. Za bibliografske informacije o ovoj tematici korišteni su integrirani bibliografski pretraživači Crolist (bibliografski katalog za područje Republike Hrvatske) i Gabriel (umrežene nacionalne i sveučilišne knjižnice Europe) u svibnju 2001. g. Na osnovu dostupnih informacija iz ovih izvora (u posljednjih desetak godina, u Republici Hrvatskoj i tranzicijskim zemljama, otkada se počela razvijati ova problematika i davati strateški značaj informacijskoj tehnologiji u poslovnim sustavima), spoznao sam da nekoliko znanstvenih radova, u formi samostalnog rada ili kao segmenta časopisa, samo djelomično dodiruje ovaj problem, ali ju nijedan ne obuhvaća u ovoj mjeri i ne stavlja kao centralni problem istraživanja, stoga ni njihovi rezultati nisu u potrebitoj mjeri relevantni za ovu problematiku. Analogno tome, rezultati ovoga istraživanja bit će jedinstveni.

Na problem se nadovezuje teorijska pretpostavka koja zastupa tezu da tvrtke u Republici Hrvatskoj (i pojedinim tranzicijskim zemljama) još nisu dali strateški značaj informacijskoj tehnologiji, kao glavnoj podršci poslovnom djelovanju u uvjetima nove ekonomije. Stoga nisu ni prilagodili svoju organizaciju i menadžment sustav ovoj fleksibilnoj, brzoj i točnoj tehnologiji. To je jedan od nedostataka suvremene hrvatske ekonomije. 

Znanstvena dostignuća iz MIT-a, najnoviji su komplementarni segment menadžment znanosti (uz kojeg se razvijaju pristupi menadžment odnosa s kupcima – engl. «Customer Relationship Management», skr. CRM, menadžment lancem dobave – engl. «Supply Chain Management», skr. SCM, i dr.), te svakako zahtijevaju znanstvenu dopunu, znanstveno obrazloženje i što bržu primjenu.

Predmet istraživanja u širem smislu je menadžment sustav u modernom poslovnom sustavu.

Determiniranje predmeta u užem istraživačkom smislu implicira: 

 menadžment informacijskom tehnologijom (MIT), segment holističkog i vrhovnog (top) menadžmenta; pokretača implementacije, upravljanja i strateškog razvoja nove informacijske tehnologije.

Ovdje će se MIT promatrati kao segment top-menadžmenta, iako on u praksi ne mora obvezno biti segment top-menadžmenta, nego i segment srednjeg menadžmenta.

1.2. Cilj i svrha istraživanjaxe "Cilj istraživanja"
Znanstveni cilj je znanstvena eksplanacija, ali s obzirom na kategoričnost problema, rad ima i društvene ciljeve.

Konkretno, znanstveni ciljevi bi bili znanstveno demonstrirati:

 Karakteristike modernog poslovnog sustava inovativne načine pristupa tržištu, organizacijsku transformaciju, operativna i strateška usmjerenja, značajke Internet transparentnosti; koje zbog svoje kompleksnosti i važnosti zahtijevaju poseban menadžment. 

 Ulogu i značaj menadžmenta informacijskom tehnologijom, koji zbog svog značaja mora biti ključni čimbenik provedbe strategije kakvu zahtijeva nova ekonomija.

Transformacija ka inovativnim načinima izvršavanja poslovnih zadataka dovela je do pojave novih poslovnih procesa i ujedno distinktivne strateške prednosti onih poslovnih sustava u kojima se takva transformacija događa. Inovativnost je ljudska sposobnost koja doprinosi nastanku većeg rizika u poslovnom sustavu, ali ona donosi i veću vrijednost ako se pokaže korisnom. U okolini gdje se događaju brze promjene (znanstveno nije determinirano značenje brze promjene) potrebita je veća sposobnost njezina promatranja. Poslovni sustav koji se u tim promjenama ističe svojim inovacijama, može postići distinktivnu prednost na tržištu. Ako ta "prednost" utječe na duže održavanje ili povećanje tržišne vrijednosti poslovnog sustava tada bi se mogla nazvati i strateškom distinktivnom prednošću.

Ciljevi istraživanja su povezani s imanentnim zadatkom koji ima MIT u modernom poslovnom sustavu doprinijeti kvalitetnijem i fleksibilnijem izvođenju distinktivne strategije.

Opći društveni cilj mora biti povećanje djelotvornosti funkcioniranja ekonomskog segmenta društva sofisticiranjem procesa menadžmenta. Gospodarski subjekti bi tako bili usmjereniji, fleksibilniji i stabilniji u uvjetima turbulentnih promjena.

Doprinos istraživanja je ostvarivanje svrhe istraživanja. Svrha je determinirati usmjerenje i kompetentnost poslovnih sustava u Hrvatskoj prema IT, pomoću indikatora o utilizaciji moderne IT i informacijama o organizacijskoj strukturi menadžmenta. Da li će intenzitet usmjerenja biti zadovoljavajući pokazat će: 

· empirijsko istraživanje koje obuhvaća velike poslovne sustave,

· desk-research kojim će se obuhvatiti ostale manje tvrtke,

tako da se u potpunosti postigne svrha rada. Svrha rezultata je pomoći onim tvrtkama koje to mogu, da postignu konkurentsku prednost na domaćem tržištu koristeći uspješno informacijsku tehnologiju u obliku elektronskog poslovanja, što će biti korak prema takvom nastupu na globalnom tržištu. Svrha je i prezentirati jaz između subjektivnog i objektivnog saznanja top-menadžera, te distinkcije aktualne organizacijske strukture i one kakvu zahtijeva moderni poslovni sustav.

1.3. Postavljanje znanstvene hipoteze

Uvođenje IT – procesnog medija za obavljanje poslovnih funkcija i zadataka, obećava uspjeh u velikoj mjeri u rješavanju strateški značajnih poslovnih problema. Međutim, ona ne može riješiti sve interne i eksterne probleme s kojima se suočava moderni poslovni sustav. 

Postojeći menadžment u tehnologijsko-kompleksnim tržišnim uvjetima nema dovoljnu kontrolu nad eksternim i internim efektima na njegov sustav. Stoga je potrebito uvesti poseban sofisticirani segment unutar menadžmenta, koji će pratiti područje razvoja informacijske tehnologije, te inovirati načine njezine upotrebe u korist donošenja visoko-kvalitetnih odluka i konkurentne prednosti. On bi promijenio organizaciju menadžmenta u poslovnom sustavu i preuzeo potpunu odgovornost za usmjeravanje strategija ka informacijskoj tehnologiji i njezino podržavanje poslovanja u budućnosti. Organiziranje i održavanje MIT-a, mora biti strateški cilj.

Istraživačka hipotezaxe "Istraživačka hipoteza":
 Poslovanje podržano modernom informacijskom tehnologijom, kao i menadžment tom tehnologijom, nisu zastupljeni u hrvatskom gospodarstvu u mjeri u kojoj to zahtijeva konkurentnost na globalnom tržištu, što je jedan od bitnih razloga za nekonkurentske tržišne rezultate i neefikasnost poslovnih sustava u Hrvatskoj. Top-menadžment ne primjenjuje strategiju čija se distinktivnost temelji na korištenju informacijske tehnologije. Tvrtke nemaju organiziran MIT, koji bi uspješnim funkcioniranjem u svakom poslovnom sustavu, indirektno povećao potencijal ekonomsko-razvojnog i globalno-integrirajućeg procesa Hrvatske.

Argumenti hipoteze:

 Strategijsko prilagođavanje je funkcija sposobnosti menadžmenta da prihvati i djeluje u skladu s promjenama, jer u protivnom dolazi do krize.

 Informacijska tehnologija i ljudsko znanje, kritični su resursi kojima menadžment rješava probleme ograničenja u novoj ekonomiji; tehnologija nije problem, nego alat za rješenje problema.

 Nagli razvoj transcendentne tehnologije, zahtijeva poseban segment u vrhu tvrtke, koji će intenzivno pratiti razvoj tehnologije i svojim menadžerskim sposobnostima prilagođavati poslovanje novoj tehnologiji.

 Sadašnje tržište funkcionira u uvjetima visoke komunikacijske i informatičke povezanosti. Ako sudionik takvog tržišta (karakterističnog za novu ekonomiju) nije uključen istom mjerom u takav tržišni sustav - on gubi konkurentnost.

Predispozicije za unapređivanje su uspostavljanje fleksibilnog, proaktivnog i inteligentnog poslovnog sustava; a to omogućuje samo utilizacija nove kompjuterske tehnologije.

1.4. Obilježja metodologije rada

Svrha rada je da obuhvati i integrira značajke top-menadžmenta i informacijske tehnologije, koje se moraju realizirati u praksi. Razradom ovog integriranja bit će formuliran proces koordinacije i razvoja MIT-a u tvrtkama, ti procesi predstavljaju težnju ka konstituciji modernih poslovnih sustava u Hrvatskoj.

Istraživanjem će se dobiti uvid o efikasnosti koordinacije informacijske tehnologije u poslovnim sustavima u Republici Hrvatskoj. Ova koordinacija će u radu biti prethodno teorijski razrađena uzimajući u obzir postignuća iz relevantnih dosadašnjih istraživanja.

Razvoj nacionalnog gospodarstva ovisi o a) njegovoj uključenosti (otvorenosti) u svjetsko tržište i b) djelotvornosti njegove interne ekonomije. Informacijska tehnologija predvodi obje razvojne funkcije, stoga je menadžment tom tehnologijom od iznimno velikog značenja. 

Daljnja stručna razrada određenih smjernica, koje će biti uključene u znanstveno istraživanje, omogućit će primjenjivanje rezultata na specifične poslovne situacije.

Ovo aplikativno znanstveno istraživanje usmjereno je na izučavanje sustava i procesa, njihovu interakciju i funkcionalne elemente. Sustavno rješavanje problema istraživanja zahtijeva kombiniranu upotrebu više znanstvenih metoda (prema Zelenika):

· nepotpuna i kauzalna indukcija

· deduktivna metoda

· elementarna analiza i sinteza

· funkcionalna analiza

· mikroekonomska analiza

· statistička metoda uzoraka

· metoda grafičkog prikazivanja

· metoda anketiranja (verifikacijska).

U skladu s aktualnim Pravilnikom o utvrđivanju znanstvenih područja, MZT Republike Hrvatske (Narodne novine, broj 29/1997, Zagreb) rad je multidisciplinaran, jer je MIT multidisciplinarna grana menadžmenta. Implicira područje društvenih znanosti (5-), te područje tehničkih znanosti (2-), unutar kojih: 

5-01 znanstveno polje ekonomije, (znanstvene grane): 

5-01-01 opća ekonomija

5-01-05 menadžment i upravljanje

5-04 znanstveno polje informacijske znanosti, (znanstvena grana): 


5-04-01 informacijski sustavi i informatologija

2-09 znanstveno polje računarstva, (znanstvene grane):


2-09-03 obrada informacija.

Ovo istraživanje ne tiče se izučavanja računalne strukture, razvoja računalnih sustava, kibernetike i drugih segmenata informatičke znanosti, on je isključivo usmjeren na utjecaj kompjuterizacije na ekonomiju, tržište, organizaciju, sustav upravljanja; a relevantna teorijska i praktična dostignuća iz suvremene informatike koristi samo kao komplemente kvaliteti doprinosa istraživanja.

1.5. Dosadašnja istraživanja

Nekoliko relevantnih teorija i rezultata istraživanja bit će korišteni kao smjernice ovog istraživanja, i pomoći će u postavljanju zaključka teorijskog dijela. Slijedeće postavke i rezultati relevantni su za postizanje cilja istraživanja i verifikaciju hipoteze. Međutim, oni će se i koristiti kao teorijski temelj za determiniranje stanja u poslovnim sustavima u Hrvatskoj po pitanju informacijske tehnologije.

· Koordinacija (odnos) aktivnosti poslovanja i informacijske tehnologije trenutno je najinovativniji segment menadžment znanosti, segment koji usko integrira elektronsku informaciju i ekonomiju. Rezultat koordinacijexe "koordinacije" je organizacija – multidimenzionalna struktura koja grupira jedinice koje dijele slične karakteristike [Crowston, 1999]. Teorija koordinacijexe "Teorija koordinacije" teorijska je osnova za harmoniziranje poslovnih aktivnosti, odnosno menadžment ovisnostima među aktivnostima. Oblik koordinacijskog mehanizma u određenoj organizaciji utjecat će na troškove te koordinacije (funkcioniranja organizacije), na čega utječe intenzitet primjene tehnologije. 

Teorija koordinacije, kao i druge teorije, pojednostavljuje kompleksnu stvarnost. Ova teorija predstavlja pristup menadžmentu postojećih i potencijalnih ovisnosti elemenata u sustavu. U sličnim mehanizmima koordinacije nastaju slični problemi. Npr. menadžer poslovne jedinice ne smije provoditi promjene (organizacijske ili neke druge) u svojoj jedinici, a da pri tome ne uskladi svoju odluku sa menadžerom druge poslovne jedinice (npr. menadžer proizvodnje i marketing menadžer), jer u protivnom krši mehanizam koordinacije u poslovnom sustavu koji ih povezuje kroz zajedničke ciljeve.

Prema zaključku teorijskog istraživanja profesora K. Crowstona sa Sveučilišta u Michigan, SAD iz područja teorije koordinacije, korištenje elektronskog medija (i drugih oblika IT) promijenit će relativne troškove koordinacijskog mehanizma, stvarajući nove procese koji će biti prihvatljiviji i lakše izvedivi. Teorija koordinacije tako stvara konceptualnu vezu između oblika organizacije i korištenja komunikacijske tehnologije. Komunikacijska tehnologijaxe "Komunikacijska tehnologija" olakšava skupljanje informacija o raspoloživim resursima, i olakšava postupak odlučivanja koju informaciju iskoristiti za određeni zadatak. Neophodno je primijeniti teoriju koordinacije na kompleksnu IT infrastrukturu, kako ne bi došlo do višestrukog obavljanja pojedinih zadataka ili njihovih konflikata. Stoga, potrebito je što je više moguće centralizirati inf6rastrukturu kako bi je vodila "jedna ruka".

· Analiza odnosa unutar i između poslovnih sustava pokazala je da se troškovi koordinacije (ovdje se misli na sve oblike odnosa unutar i izvan tvrtke) smanjuju inicijativom nove informacijske tehnologije. Određeno smanjenje troškova koordinacije rezultat je uspješnog menadžmenta resursima značajnih za poslovni sustav. Ukoliko poslovni sustav temelji svoju redukciju troškova koordinacije na temelju utilizacije informacijske tehnologije, tada takav sustav ima predispozicije da ga se definira kao moderan poslovni sustav [Hitt, 1998]. Dok se pojam IT često povezuje s povećanim volumenom elektronske razmjene informacija, to ne mora biti neophodno, bitno je da ona omogućuje načine smanjenja troškova i povećanja efikasnosti.

Suvremene teorije i empirijska istraživanja iz ovog područja temelje se na istraživanju promjena u koordinaciji tradicionalnih poslovnih aktivnosti i moderne IT. Rezultati će biti segmentirano prikazani s obzirom na autore.

· Za ovaj rad razmatrana su istraživanja koja su dosada individualno, ali i zajednički, obavili profesor menadžmenta E. Brynjolfsson sa Sloan School of Management koja je u sastavu Massachusetts Institute of Technology i profesor operacijskog i informacijskog menadžmenta L. Hitt na Wharton School, University of Pennsylvania. Ovi znanstvenici bave se implikacijama IT i njezinim utjecajem na organizaciju, vrijednost tvrtke i njezinu proizvodnost, sa gledišta informacijske tehnologije, a ne menadžmenta. Rezultate istraživanja odnosa IT i uspješnosti prikazuju slijedeći zaključci. [prema Brynjolfsson/Hitt, 2001].

Kompjutorizacijaxe "Kompjutorizacija" ne uzrokuje neposredno povećanje proizvodnosti, ali je esencijalna komponenta šireg sustava organizacijskih promjena koje utječu na proizvodnost. Prema paradoksu proizvodnosti unatoč naglom razvoju IT, stopa proizvodnosti nekih vodećih ekonomija koristeći statističko mjerenje (input/output), relativno smanjila. Kompjutori (IT) imaju utjecaj na rast tvrtke ovisno o intenzitetu koliko su u kapitalu zastupljene investicije u kompjutorsku tehnologiju, ove investicije nisu lako mjerljive klasičnim načinom, jer uglavnom čine neopipljivu imovinu. Ovaj trend rasta investicija povećava se i povećavat će se u bliskoj budućnosti, što navodi na prihvaćanje mišljenja da će se u uprave tvrtki (top-menadžment) i zaposlenici morati sve više baviti ovom tehnologijom. Jedna njihova studija slučaja naglašava da je neophodno vršiti komplementaciju organizacije pomoću usmjeravanja ljudskih vještina, i reorganiziranjem organizacijske strukture, uvođenjem poslovnih procesa za čije će funkcioniranje biti ključna IT. Takva organizacija biti će okvir koji će predstavljati rezultat utjecaja IT. Pri tome, investiranja u ljudsko znanje i samu reorganizaciju mogla bi biti veća od samog ulaganja u kompjutorsku tehnologiju. 

· Ekonomija koja se temelji na rastućem utjecaju IT zbog nedovoljnog poznavanja potpunog utjecaja IT na njezino funkcioniranje može se promatrati kao "black box" model iz kojeg se analiziraju izlazne informacije. Te izlazne informacije su rastući značaj novih proizvoda, novih usluga, kvalitete, distinkcije, smanjenje vremenskih granica i prihvatljivost. Ukoliko poslovni menadžeri uspiju staviti u korelaciju troškove i koristi neopipljive imovine, te ju pokušaju vrednovati kako bi izrazili svoj uspjeh, moraju znati da njihova precizna procjena te vrijednosti ne bi smjela biti ispod one koju daje neopipljiva imovina koja se odnosi na IT - kompjuterizaciju. [Brynjolfsson/Hitt, 1998]

· Još jedno istraživanje relevantno za ovaj rad obavili su isti znanstvenici 1998. godine, a ono razmatra utjecaj IT na strukturiranje (dizajn) poslovne organizacije. Koristeći studije slučaja i ekonometrijske metode zaključili su da rasprostiranje relativno jeftine IT, kroz sve dijelove organizacijske strukture, usko je povezano sa znatnim promjenama u ekonomskim organizacijama. Posljedica toga je veće korištenje timova i dolazi do jače decentralizacije u donošenju odluka. Koristeći podatke iz 380 velikih tvrtki u SAD-u verificirali su hipoteze da 1) tvrtke koje izjavljuju da teže ka decentralizaciji u donošenju odluka imaju veće potrebe za IT; 2) tvrtke koje imaju relativno decentraliziraniji sustav obavljanja poslovanja pokazuju veći povrat na IT investicije. Uzimani su u obzir heterogeni poslovni sustavi za usporedbu, indikatori korištenja IT, potražnja za IT i specifikacija elemenata proizvodnosti [Bresnahan/Brynjolfsson/Hitt, 1999].

Ovakvi rezultati pokazuju kako IT pokazuje veću efektivnost i dolazi više do izražaja u decentraliziranim poslovnim (radnim) sustavima. Decentralizacija je sve zastupljenija u praksi razvijenih zemalja, jer proces globalizacije zahtijeva decentralizirani menadžment sustav, ali centralizirani informacijski sustav. Postoje međutim situacije kada u tvrtkama postoje menadžeri koji preferiraju decentralizaciju, ali ne i IT, stoga ove hipoteze o efektivnosti IT moraju biti elastične. 

S obzirom da organizacijski čimbenici (veličina organizacije, razine, prostorna disperziranost, poslovna orijentiranost, i dr.) utječu na intenzitet prihvaćanja i samu proizvodnost IT, zaključuje se da se oni moraju prilagoditi tehnologiji kako bi organizacija kao holistička cjelina raznovrsnih čimbenika, mogla biti harmonizirana i pri tome uspješna u suvremenim tržišnim uvjetima.

Istraživanja koja se tiču teorija menadžmenta interakcijama aktivnosti poslovnog sustava (teorije koordinacije) smatraju informacijsku tehnologiju kao organizacijski resurs čija fizička vrijednost relativno brzo opada (za razliku od npr. vrijednosti ljudskog znanja), kojem se mora kontinuirano prilagođavati i koji ima znatan utjecaj na uspješnost tvrtke.

· Teorijske pretpostavke o tržišnom pozicioniranju suvremenog poslovnog sustava, te budućim trendovima u elektronskom poslovanju vršili su C. M. Christensen, asistent profesora Portera i profesor R. S. Tedlow, znanstvenici s Harvard Business School, SAD. Zaključak u istraživanju [Christensen/Tedlow, 2000] ove tematike potvrđuje hipotezu da će se poslovni sustav marketinški potpuno morati usredotočiti na kupca u bliskoj budućnosti (CRM - D.D.), jer će on preuzeti kontrolu nad oblikovanjem proizvoda, što će prouzrokovati fundamentalne promjene u načinu konkurencije unutar i između gospodarskih grana. Internet se prikazuje kao klasičan primjer disruptivne tehnologije, koja će promijeniti način prodaje proizvoda kupcu i način dobave dobara za proizvodnju [Slywotzky, 2000]. Prema teoriji i princip "hypermedijacije" da će na jednom mjestu biti integriran velik broj posrednika u trgovini (trgovac na malo, veletrgovac), gdje će preferencija kupaca i njegov jednostavni "klik miša" presuditi profit tvrtke i njezin opstanak [Carr, 2000].

· Znanstveni pristup mjerenju operativne i financijske uspješnosti objavili su profesor Whinston i Yin sa suradnicima, University of Texas, SAD. Oni su na osnovu statističkog istraživanja poslovnih subjekata u SAD-u i EU, odredili osam poslovnih elemenata modernog poslovanja, čije unaprjeđenje uz pomoć IT, dovodi do koncepcije e-businessa i potencijala konkurentnosti.

Doprinos istraživanju razvojnog utjecaja i prihvaćanja informacijske tehnologije i Interneta za poslovno djelovanje, dali su i hrvatski istraživači.

· Znanstvenici u Republici Hrvatskoj, na Sveučilištu u Zagrebu obavili su empirijsko istraživanje s ciljem da istraže zastupljenost primjene Internet tehnologije i aplikacija u velikim tvrtkama u Hrvatskoj. [Ćurko/Bosilj-Vukšić/Pejić-Bach, 1999]. Uzeli su obzir proces tranzicije gospodarskih subjekata u Hrvatskoj. Istraživanje je obavljeno anketnim upitnikom nad uzorkom od 100 tvrtki, osnovni uzorak je bio rang-lista od 400 tvrtki po najvećim prihodima u 1997. godini. Rezultati su na osnovu reprezentativnog uzorka, doprinijeli uvidu u stanje iskorištenosti Interneta i World Wide Weba u velikim tvrtkama u Hrvatskoj, upoznavanje s mogućnostima korištenja Interneta u poslovne svrhe, i da saznaju kako tvrtke komuniciraju s njihovim kupcima preko Web-siteova Rezultati su pokazali da je 82 % velikih tvrtki u Hrvatskoj imalo Internet pristup, od 18% ostalih - 75% je bilo onih koji nisu imali pristup, a planirali su ga uvesti u slijedećih 6 ili 12 mjeseci. Glavni razlozi nepriključenja na Internet, navedeni od strane menadžera zaduženih za informatiku, bili su visoki troškovi, nedostatak poznavanja Interneta i nesigurnost komunikacije. 49% tvrtki s Internet pristupom imale su svoj Web site, ali samo kao izvor informacija, jer elektronska prodaja proizvoda preko Web-site nije bila zastupljena. [prema Ćurko/Bosilj-Vukšić/Pejić-Bach, 1999].

Istraživanje daje zanimljiv prikaz strukture korištenja Interneta. 21% tvrtki koristilo je Internet uglavnom da bi se zaposlenici zabavljali u slobodno vrijeme, a oko 56% koristilo je Internet za e-mail, te pretraživanje relevantnih poslovnih podataka (što bi bilo ukupno 48% velikih tvrtki u Hrvatskoj – D.D.)

Razlozi loše iskorištenosti Internet resursa bili su razina tranzicije i nesigurnost tržišnog nastupa, slaba podrška top-menadžmenta za takav oblik restrukturiranja i naravno prihodi. Karakterističan je bio konzervativan stav menadžera prema Internetu. [Ćurko/ Bosilj-Vukšić/Pejić-Bach, 1999]

Navedeno istraživanje relevantno je kao orijentacija za ovaj rad, jer podudarnost reprezentativnog uzorka i tematika jednog segmenta ovog novog empirijskog istraživanja omogućuju da ovaj rad bude ažurirana nadopuna prošlih podataka, odnosno prikaže trend koji bi predstavljao razdoblje od 20 mjeseci razvoja IT u hrvatskim tvrtkama, što za razvoj IT čini relativno veliko razdoblje. 

· Na Ekonomskom fakultetu u Splitu, vršeno je empirijsko istraživanje početkom 2000.-te godine, s reprezentativnim uzorkom od 182 velike tvrtke preko 500 zaposlenih [Alfirević, 2000]. S ciljem da se upozna percepcija hrvatskih top-menadžera za potrebom reorganizacije u velikim tvrtkama, a kao posljedica turbulentnih promjena na domaćem i svjetskom tržištu, tranzicije i naglog prodiranja strane konkurencije na hrvatsko tržište proizvoda i usluga. Rezultat je pokazao da generalno ni organizacijska ni vlasnička struktura velikih tvrtki u Hrvatskoj nije odgovarajuća za suvremeno tržište, odnosno karakteristike tih poslovnih organizacija (razine menadžmenta, organizacijska struktura, funkcionalnost, potrebit broj zaposlenika, efikasnost rješavanja poslovnih zadataka, itd.) nisu konkurentne. [prema Alfirević, 2000] Ovaj znanstveni zaključak doprinosi shvaćanju razloga i nemogućnosti za planiranje i implementaciju informacijske tehnologije u velike tvrtke u Hrvatskoj, jer optimalna organizacijska struktura je kvintesecijalni element efikasnog korištenja suvremene IT. Također se može zaključiti da Hrvatska nije raspolagala sa domaćim modernim poslovnim sustavima (to će se verificirati i ovim novim istraživanjem).

S obzirom da istraživanje obuhvaća poslovne sustave u Republici Hrvatskoj, to je ujedno i glavna distinkcija ovog istraživanja prema dosadašnjim istraživanjima provedenih van Hrvatske. Razliku je dobro napraviti između ovog i sličnih istraživanja predmetne problematike u Hrvatskoj, odnosno prema dva navedena relevantna istraživanja (respektivno):

· Prvi rad istražuje zastupljenost korištenja Internet aplikacija i Internet tehnologije (WWW, e-mail). Ono ne obrađuje menadžment kao predmet istraživanja nego on predstavlja samo subjekta anketnog ispitivanja, također ne ispituje objektivnu zastupljenost elektronskog poslovanja. Istraživanje ovih znanstvenika sa Sveučilišta u Zagrebu ne bavi se istraživanjem koje ima za cilj razmotriti integraciju informacijske tehnologije i menadžmenta, a i sam pristup imanentne tematike je drugačiji (istražuje samo neke elementarne predispozicije elektronskog poslovanja), kao i struktura i cilj anketnog ispitivanja. Stoga ovi podatci neće biti relevantni za verifikaciju hipoteze, nego samo kao prikaz dosadašnjih dostignuća u istraživanju ovog segmenta poslovanja u Hrvatskoj. Svojim rezultatima pomaže u utvrđivanju razine razumijevanju stava ispitanih top-menadžera prema Internet komunikaciji.

· Drugi rad temelji se na izučavanju organizacijske strukture velikih tvrtki koja bi trebala biti temelj za restrukturiranje ka modernom poslovnom sustavu. Dakle, ona je predmet istraživanja, ali to istraživanje se ne bavi segmentima strukture kao što su razine menadžmenta. Znanstveni rezultat istraživanju pokazuje nezadovoljavajuću prilagođenost poslovne organizacije suvremenom tržištu, između ostalog ni segment top-menadžment struktura ne zadovoljava, što je jasan doprinos dokazivanju istraživačke hipoteze. Dakle, rad se ne dotiče problema informacijske tehnologije, ali je relevantan za generalno verificiranje sposobnosti poslovnih organizacija u Hrvatskoj, da se prilagode i implementiraju tržišnih trendove (među kojima je IT ključna).
Ovo istraživanje će povezati značajke informacijske tehnologije (pa tako i Interneta) i organizacijsku strukturu poslovnog sustava.

2. Teorijsko razmatranje suvremenih uvjeta poslovanja

K

orak brzog razvoja IT otežava ultimativno definiranje termina, jer se postojeće definicije često nadopunjuju i stvaraju nove. Samo jasne distinkcije i eksplikacije ovih pojmova mogu doprinijeti njezinom neposrednom shvaćanju i prihvaćanju u poslovanju, iako se ova tehnologija razvija na drugim jezičnim područjima.

Da bi se razumjela ekonomska vrijednost kompjutera, moraju se proširiti tradicionalne definicije tehnologije i njezinih utjecaja. Nova ekonomija predstavlja te nove, drugačije ekonomske principe. Za determiniranje okruženja u kojem djeluju moderni poslovni sustavi mora se odrediti pojam nove ekonomije, koja predstavlja to okruženje. Nova ekonomija je skup kvalitativnih i kvantitativnih promjena koje transformiraju strukturu, način funkcioniranja i pravila ekonomije po utjecajem digitalizacije. To je koncepcija u kojoj se poslovanje više ne orijentira primarno na alokaciji resursa i povećanju profita, nego na ljudskom znanju, povećanju vrijednosti i inoviranju tehnologije. To je tehnologijski orijentirana ekonomija [Christensen, 1997]. Neke bitne distinkcije od tradicionalne ekonomije prikazane su u Tablici 1.
U proizvodnji proizvoda/usluga sve veći udio (u troškovima i dobiti) čine vrijednosti koje se odnose na tehnologiju i ljudsko znanje. Tržišna vrijednost poslovnog sustava ovisi o intenzitetu korištenja, tj. koordinacije informacijske tehnologije, ljudskog znanja i menadžmenta [Bresnahan/Brynjolfsson/Hitt, 1999]. Novu ekonomiju karakterizira veća razina rizika i neizvjesnosti tržišta, sudionici u ovoj ekonomiji trebaju se prilagoditi promjeni radije nego odbaciti ju. 

Nova ekonomija obilježena je procesom IT revolucije (tzv. druga industrijska revolucija) i globalizacije. Globalizacija predstavlja ekonomiju bez granica, ona je s IT dotaknula svaki vid industrije razvijenih zemalja. Informacijska revolucija ogleda se u većoj efikasnosti karakteristika tržišta i brzini trgovine [Christensen/Tedlow, 2000]. 

Tablica 1.: Distinkcije vrijednosti koje pokreću tradicionalnu i novu ekonomiju.

	TRADICIONALNA EKONOMIJAxe "TRADICIONALNA EKONOMIJA"
	NOVA EKONOMIJA

	strateško usredotočenje na cash flow vrijednost
	kupac je najvažnije strateško usredotočenje

	vrijednosni pokazatelji težili su prema menadžment koncepciji marginalnih vrijednosti

prihodi i operativni troškovi su primarni pokretači i motivatori uspješnosti
	vrijednosni pokazatelji temelje se ostvarivanjem lanca dodane vrijednosti kroz poslovni proces

povećavanje kvalitete je pokretač za postizanje povjerenja kupaca

	
	kratkoročni financijski rezultati su manje važni

	zaposlenici se motiviraju da stvaraju kratkoročni neopterećeni cash flow
	kritični su inovativni poslovni modeli i inovativni menadžment sustav

	ekonomske varijable su proizvodnost, radna snaga i kapital
	povećanje dodane vrijednosti, stupanj fleksibilnosti, ljudsko znanje, varijable su poboljšanja učinkovitosti poslovanja 

	
	ljudi se motiviraju da budu inovativni


Izvor: PricewaterhouseCoopers, 2000.
U novoj ekonomiji velik značaj ima stupanj fleksibilnosti koji znači općenito sposobnost mijenjanja. Za razliku od prilagodljivosti koja znači mijenjanje u ciljno određeni oblik koji predstavlja odgovor na promjenu. Obje karakteristike su ključne za tržišnog sudionika koji djeluje u uvjetima turbulentne konvergencije, tj. neodređenom povećanju različitosti unutar entiteta.

Došlo je vrijeme u kojem se mora razumnije gledati na IT i njezin proizvod – Internet. Novi horizonti za donošenje dugoročne strategije zahtijevaju korak dalje od već ustaljenih termina kao što su Internet ekonomija, e-business strategija, nova ekonomija; te gledanje na Internet kao dio strategije u gotovo svakoj djelatnosti i industriji. On se mora shvatiti kao nešto uobičajeno [Porter, 2001]. Prihvaćajući Internet kao alat za obavljanje poslovanja, tvrtke neophodno moraju uvesti infrastrukturu informacijske tehnologije (IT infrastruktura) i menadžment «mehanizam» koji će njom koordinirati [Christensen, 1997]. 

Tehnologijaxe "Tehnologija" podrazumijeva hardware (strojevi), software, brainware (ljudsko znanje i inteligencija) i menadžment koncepcije. Zbog kompleksnosti, lakše ju je promatrati ako se u nju ne uključi i menadžment faktor, tj. da se menadžment koncepcije i menadžment funkcije koje koordiniraju njima promatraju odvojeno. Koncept se može poimati kao usmjerena zamisao, koncepcija kao realizirani koncept (to su strateške orijentacije, pristupi rješavanju problema). Konceptualizacija je proces realizacije koncepta. [Byars/Rue/Zahra, 1996]

Pojam nova tehnologija definira se kao nova tvorevina, novo znanje ili kombinacija tog dvoje, koji moraju susresti iste one funkcionalne potrebe koje ima i postojeća tehnologija [Das/Van de Ven, 2000]. Ova definicija omogućuje određivanje sličnosti nove s postojećom tehnologijom. Ujedno ovi znanstvenici razlikuju dvije vrste nove tehnologije: 

1. nova tehnologija kao razvojno unaprijeđeni oblik postojeće tehnologije i 

2. potpuno (kompletno) nova tehnologija.

Pojam informacije se može definirati kao opipljivi ili neopipljivi entitet koji služi smanjenju neizvjesnosti određenog stanja ili događaja [Lucas, 1994]. Tehnologija se uobičajeno definira kao znanstvena metoda kojom se postiže praktična svrha, ili kao sveukupnost sredstava kojima sustav (društvo) zadovoljava svoje želje i potrebe [Aldridge, 1996]. 

Prethodne definicije temelj su za određivanje pojma IT. Među znanstvenicima se IT uobičajeno određuje kao kompatibilna kompjutorska oprema čija je svrha ostvariti procesiranje informacije [Bresnahan, 1999]. To je egzaktno određenje iako ova tehnologija ima i druge važne komplementarne karakteristike za koje bi bilo dobro da su sadržane u njezinoj široj definiciji. 

IT se najbolje opisuje, ne kao tradicionalna kapitalna investicija, nego kao “opća svestrana tehnologija” [Bresnahan, 1995].

Infrastruktura informacijske tehnologije (IT infrastrukturaxe "IT infrastruktura") je entitet hardwarea, softwarea i netwarea, čiji menadžment čini brainware, koji ima za cilj da ostvariti određenu vrijednu informaciju [www.brint.com, srpanj, 2001]. U užem smislu se pod IT infrastrukturom ne podrazumijeva ljudski resurs. Može se odrediti kao kompjuterska organizacijska podloga kao dio ukupne ekonomske infrastrukture, za odvijanje elektronskog poslovanja i omogućavanje provođenja elektronskih transakcija, ali i za podržavanje nekog drugog oblika djelovanja [Dunković, 2001], npr. istraživanja. Funkcioniranje modernog poslovnog sustava je utilizacija IT infrastrukture u smjeru ostvarenja strateških odrednica, a njezin razvoj predstavlja moderniziranje poslovanja. IT infrastruktura je temelj holističke informacijske organizacije – ona povezuje sve funkcije, pogone, odjele i poslove [Srića/Spremić, 1999]. Ova infrastruktura može se poistovjetiti s drugim terminom koji koriste neki autori «infrastruktura elektronskog poslovanja» koja uključuje hardware, software, mreže, telekomunikacijske usluge, dodatne usluge i ljudski kapital [Spremić, 2001]. 

Pojam menadžmentxe "menadžment" u stranoj terminologiji predstavlja i koncepciju i funkciju, gdje funkcija upravlja, organizira i koordinira koncepcijom. Koncepcija, u ovom kontekstu, je sve ono što se smatra pod strateškom orijentacijom, pristupom rješavanju nekog problema ili načinom na koji nešto funkcionira u poslovnom sustavu, a pod funkcijom se podrazumijevaju menadžeri, izvršitelji koncepcije. 

Menadžment tehnologijom, kao preteča pojmu menadžment informacijskom tehnologijom, može se definirati kao disciplina koja ujedinjuje tri razine analize a) tko izvodi tehničko istraživanje, b) kako ga izvodi i c) koji je njegov utjecaj na organizaciju i okolinu. Sitanje pijeska malim sitom na obali također predstavlja tehnologiju, stoga je ovdje važno naglasiti da se ovdje radi o tehnologiji uključenoj u proizvode i procese koji zahtijevaju određeno inženjersko/znanstveno znanje (know-how). [Aldridge, 1996]. Koherentnost strategije i interne okoline MIT-a prikazana je na Slici 1.
Menadžmenta tehnologijom povezuje inženjering, znanost i menadžment disciplinu kako bi planirao, razvijao i provodio tehnologijske mogućnosti u svrhu oblikovanja i postizanja strategijskih i operativnih ciljeva organizacije [Aldridge/Swamidass, 1996].


Izvor: Lucas, 1994.

Slika 1.: Infrastrukturni okvir za menadžment informacijskom tehnologijom. 
Organizacijska struktura, kao sastavnica ovog prikaza i problema istraživanja, definira se kao organizacijsko stanje iz kojeg se vidi kako je organizacijski sastavljeno poduzeće [Segetlija, 2001]

Menadžment informacijskom tehnologijomxe "Menadžment informacijskom tehnologijom" (MIT) je menadžment disciplina koja planira, razvija i implementira informacijsko-tehnologijske mogućnosti kako bi oblikovala i postigla strateške i operativne ciljeve organizacije [Lucas, 1994]. IT je sredstvo za izvršenje poslovnog zadatka, međutim za MIT je informacijska tehnologija zadatak, a sredstvo ljudsko znanje. MIT je kreativni segment menadžmenta, koji je odgovoran za procesiranje informacije [Badawy, 1997]. Upravljanje IT mora biti autonoman proces u menadžmentu [BCG Inc., www.bcg.com, kolovoz 2000]. 

Treba razlikovati «menadžment informacijskog(im) sustava(om)» (engl. «Information Systems Management», skr. ISM) od pojma «menadžment informacijski sustav» (engl. «Management Information System», skr. MIS). Prvi termin predstavlja menadžment koncepciju i funkciju, dok drugi predstavlja fizičku strukturu. 

Dakle, pojmovna distinkcija je da MIT upravlja tehnologijom, a ISM upravlja informacijskim sustavom. Prema MIT koncepciji, ISM je podređen MIT-u.

Revolucija u informacijskoj tehnologiji zahtijeva posebnu pozornost, jer ona holistički uzrokuje promjene u poslovnom sustavu kako bi mogla u njemu efikasno funkcionirati:

· smanjuje broj radne snage u radnoj okolini,

· poboljšava kvalitetu odnosa, unutar i van organizacije,

· dobavlja bolju uslugu kupcu,

· mijenja operativni dio tvrtke [Ivancevich, 1997].

Ako se dramatično promijeni način pribavljanja informacije i način njezine fluktuacije, mora se očekivati utjecaj na organizacijsku strukturu i uloge u organizaciji. Upravo je taj utjecaj bio čimbenik promjena i stvaranja novih principa poslovnom sustava. [Mendelson, 2000]

Moderni poslovni sustavxe "Moderni poslovni sustav" je sustav strateški usmjerenih poslovnih zadataka, aktivnosti i funkcija, čija se sposobnost postizanja vrijednosti i donošenja odluka, ogleda u uskoj koordinaciji menadžmenta i informacijske tehnologije [Brynjolfsson/Mendelson, 1996]. Pod ovom definicijom podrazumijeva se zajedničko funkcioniranje više različitih oblika međusobno komplementarnih menadžment koncepcija i menadžment funkcija. Funkcije obavljaju konceptualizaciju. Za ovo istraživanje važna je temeljna koncepcija modernog poslovnog sustava - elektronsko poslovanje (engl. «electronic business»). 

Nije pogrešno umjesto termina «upravljanje e-businessom», isključivo zbog jasnoće upotrijebiti općenitiji termin «upravljanje IT», jer se ovaj zadnji termin češće koristi u praksi, premda on suštinski predstavlja i sustave koji nisu primarno sofisticirani kao e-business sustav. Ovu funkciju obavlja top-menadžer informacijske(om) tehnologije(om) - (engl. «Chief Information Officer», skr. CIO), ili općenito – IT menadžer.

Elektronsko poslovanje predstavlja svaki onaj oblik ustroja poslovanja koji u izrazito velikoj mjeri ovisi o primjeni informacijske tehnologije i potpori informacijskog sustava [Panian, 2000]. Često nejasno razlikovanje akronima ERP (engl. «Enterprise Resources Planning” software, planiranje resursa tvrtke) i pojma e-business, uzrokuje i krivo zaključivanje i odlučivanje u određenim situacijama, stoga ju je bitno izvršiti. ERP je software za planiranje resursa tvrtke, svrha mu je što je više integirati sve odjele i funkcije poslovnog sustava u centralizirani kompjuterski sustav koji će moći zadovoljiti različite informacijske potrebe tih odjela i funkcija. Izazov je stvoriti software program takve arhitekture koji će optimalno podržavati sve odjele. ERP uklanja stare samostalne kompjuterske sustave koji su odvojeno podržavali npr. financije, proizvodnju, skladište, kadrovsku službu i sl. i zamjenjuje ih integriranim softwareom podjeljenom u programske module koji u suštini predstavljaju ove stare kompjutorske sustave. Software još uvijek može biti od drugog dobavljača, ali on je obvezno povezan i kompatibilan, te se može uvoditi po segmentima poslovne organizacije. ERP je unaprijeđeni oblik starije MRPII koncepcije planiranja resursa.

ERP je informatička platforma za e-business. Obje implementacije su inicirane sličnim strateškim ciljevima i imaju obuhvat utjecaja na financijski menadžment, planiranje proizvodnje, logistiku. Međutim, ERP sustav je funkcionalno ograničen na internu informatičku mrežnu infrastrukturu poslovnog sustava, te u većini slučajeva ne podrazumijeva eksternu web podršku. E-business uključuje eksternu web podršku preko koje se odvija kolaboracija s dobavljačima i tržišni odnos s kupcima, te predstavlja okvir za stvaranje jedinstvenog lanca vrijednosti u tom odnosu [Hesterbrink, 1999]. E-business podrazumijeva integriranje proizvodnih procesa sa svim ostalim informacijskim segmentima u poslovnom sustavu. Da bi se uspješno izvela implementacija e-business sustava, on se mora zasnivati na kvalitetnom ERPxe "ERP" temelju. Upravo e-business predstavlja korak iznad proizvodno orijentiranog informacijskog sustava - web-ograničenog ERP sustava - u moderni sustav informacijske tehnologije.

E-business je poslovna koncepcija strukturirana za ostvarivanje uspješnosti u novoj ekonomiji, on utječe na procese, ljude, tehnologiju i organizaciju. To je unaprjeđeni oblik «starije» EDI (engl. «Electronic Data Interchange») komunikacije. Neki znanstvenici ga poimaju kao totalna digitalizaciju poslovnog vrijednosnog lanca i poslovnih procesa, u svrhu postizanja veće operativne učinkovitosti i financijske uspješnost [Whinston/Yin, 2001]. To je i koncepcija koja predstavlja vezu između organizacijskih resursa i partnera na novi i inovativni način kako bi se uspostavila jasna strateška prednost [Hesterbrink, 1999]. Temelj komunikacije je i dalje EDI, odnosno elektronska razmjena podataka.

Da li će strateška prednost biti i konkurentna prednost ovisi o uspješnosti implementacije strategije. Pri tome je implementacija strategije postupak donošenja odluka vodeći pri tome računa da se usklade sa postavljenom strategijom i organizacijskom strukturom, razvojnim budžetom, funkcionalnim strategijama i motivacijom; a s ciljem postizanja krajnjeg strateškog cilja [Ivancevich, 1997]. 

Informatički mrežni sustavi relevantni za tu problematiku su Internet (javna globalna informacijska mreža), Intranetxe "Intranet" i Extranet. Intranet (od engl. «internal network») je interna informacijska mreža, koja je ustvari pristupom ograničeni Internet unutar poslovnog sustava. Eksternaxe "Extranet" autorizirana Internet mreža kojom poslovni sustav komunicira s poslovnim partnerima primjenjujući autorizirani pristup informacijama na domeni kompjuterske mreže naziva se Extranet (od engl. «external network»). Korištenje ovih informatičkih mreža karakterizira razvijenost informacijske infrastrukture i informatičke tehnologije u poslovnom sustavu.

Imanentni pojam poslovni sustav; podrazumijeva isto što i hrvatski pravni sustav pod pojmom trgovačko društvo, međutim suština termina - poslovni sustav, nije označavanje pravne osobe, nego jedinstvenog proizvodnog sustava koji se može preko usko povezanih kolaboracijskih odnosa sastojati od više strateških jedinica s istim ciljevima i homogenom strategijom, što ga čini skupom. Također, termin je prihvatljiviji i ukoliko se problematika promatra u svjetlu sustavnog pristupa, kako bi se lakše shvatila kolizija terminologije koja se u radu koristi. Poslovni sustav je holistički sustav menadžment koncepcija, od kojih se svaka sa svojim značajkama i ulogama razmatra kao poslovni podsustav. 

S obzirom da se razmatra problematika elektronskog trgovanja, te software podrška tipičnih trgovinskih procesa – nabave i prodaje, između poslovnog sustava i krajnjeg kupca potrebito je suvremeno definirati pojam trgovine. To je gospodarska djelatnost koja se sastoji u stalnom izboru, razvijanju, prikazivanju i nabavljanju različitih vrsta roba, u prenošenju informacija o iskazanoj potražnji kupaca, uskladištenju i čuvanju zaliha roba koje su potrebne za prodavanje te preprodaji robe velikom broju pojedinačnih i organiziranih potrošača u količinama, na način, na onome mjestu i u ono vrijeme koje odgovara njihovim zahtjevima, a sve to s tendencijama poslovnog povezivanja i suradnje s proizvođačima i s potrošačima [Segetlija, 2001]. Trgovina povezuje i posreduje između proizvodnje i potrošnje. U definiciji se suradnja može odrediti kao poslovna kolaboracija, lokacija i vrijeme gube na značenju kod on-line načina trgovine, a vrlo su bitni kod tradicionalnog oblika prodavanja.

2.1. Upravljanje informacijskom tehnologijom u uvjetima nove ekonomije

Novu ekonomiju obilježava "paradoks proizvodnostixe "paradoks proizvodnosti"" kojeg je inicirao nobelovac Robert Solow. On tvrdi da mjere produktivnosti ne pokazuju utjecaj novih kompjutera i informacijske tehnologije, jer proizvodnost se svakim desetljećem od 1960. smanjuje, dok investicije u informacijsku tehnologiju dramatično rastu. Proizvodnost se inače definira kao procjena vrijednosti outputa prema radnom satu radnika, što onda znači da se proizvodnost radnika smanjuje. Postavlja se pitanje da li tu razliku preuzima tehnologija. To daje razlog nekim znanstvenicima da na osnovu tih trendova proizvodnosti, koji su argumenti, zastupaju mišljenje da se razvojem i upotrebom IT ne postiže očekivano povećanje proizvodnosti. 

Međutim postoje i argumenti za suprotno mišljenje. Kada je svjetska ekonomija bila u razdoblju tranzicije između "mehanizirane" i "automatizirane" ekonomije, koja je trajala okvirno od 1910 – 1970.g., također je bilježila spor rast proizvodnosti, unatoč nagloj industrijalizaciji. Pokretačka snaga je bila automatiziranje proizvodnje i automatiziranje predstavljanja proizvoda na tržištu, a taj se napor ogleda u relativnom smanjenju produktivnosti zbog troškova tranzicije (3 - 4% godišnje za razvijene zemlje u tih 60 godina). Sada je razdoblje tranzicije iz "automatizirane" u "digitalnu" ekonomiju čega je pokretač kompjuterizacija i unaprjeđivanje djelatnosti usluga koji opslužuju proizvodnju. Ovo razdoblje još nije dostiglo onu kritičnu fazu u kojoj će se ubirati plodovi ove nove tranzicije, a to će se dogoditi kada ekonomski troškovi tranzicije dostignu marginalno nisku razinu i tako budu znatno utjecali na pozitivna makroekonomska kretanja i proizvodnost. Statistički podaci na globalnoj razini već pokazuju rast proizvodnosti. Tome pridonosi a) smanjenje cijene kompjutorske tehnologije, b) povećanje konkurencije u kompjutorskoj industriji, c) globalizacija i transparentnost tržišta, d) sve šira transformacija ekonomskih funkcija (komunikacija, transakcije) u elektronski oblik (prilagođen kompjutorskom procesiranju) [prema Brynjolfsson/Hitt, 2001].

Kompjutorska tehnologija (kompjutersko procesiranje) dramatično napreduje povećavanjem procesorske brzine: PC procesori već i preko 2GHz, IBM RISC (engl. «Reduced Instruction Set Commands») procesori podržavaju u serijskoj proizvodnji već i 12-procesorsku arhitekturu. Mijenjanjem arhitekture procesora (od 32 bitnih ka 128 bitnim, 0.08 mikronska tehnologija koristeći bakar kao materijal za izradu tranzistora). Brzine prijenosa digitalnog elektronskog signala (ISDN, od 100Mbit pa nadalje), sofisticiranjem načina dekodiranja podataka (128bitni robustni softwarea), standardiziranjem kompatibilnosti mrežne komunikacije i mobilne komunikacije (V.92, Bluetooth, WAP), povećavanjem kapaciteta pohranjivanja podataka (od 20GB do 2TB i više), usavršavanjem načina vizualizacije i grafičkog prikazivanja (Flat monitori, LCD monitori, 256bitne grafičke kartice), povećavanjem kompatibilnosti u funkcioniranju s perifernim i eksternim uređajima (USB 2.0, FireWire), itd. Tehnologija ne poznaje granice razvoja, ona konstantno teži većoj brzini, ergonomiji, funkcionalnosti, svestranosti, kvaliteti i kompatibilnosti; što uzrokuje ubrzano smanjuje potražnje za starijim oblicima tehnologije. Ubrzano učenje i stjecanje vještina primjene i prilagođavanja novoj kompjuterske tehnologije ključno je za upravljanje njom.

S obzirom na karakteristike nove ekonomije i njezine distinkcije i sličnosti s tradicionalnom ekonomijom još je uvijek teoretski teško determinirati kompletnu ulogu IT u suvremenom poslovanju. Da li na prvo mjesto u poslovnom sustavu staviti informaciju, te gledati na nju kao imanentni resurs bez kojeg se ne može ostvariti konkurentnost, ili smatrati ljudski resurs kao ključni element. Prihvaćanje jedne od ovih pretpostavki ima dramatične posljedice na ukupnu strategiju, organizaciju i menadžment poslovnog sustava. Koordinacija čini međuprostor ovih pretpostavki, razvoj oblika koordinacije ustvari predstavlja razvoj oblika menadžmenta. Ti oblici menadžmenta visoko su fleksibilni, prilagodljivi, stoga ih možemo nazvati inovativni oblici menadžmenta. Neki od ovih oblika teže prema informatizaciji, a drugi prema ljudskom znanju. Područje relativno blizu optimalne razine mogu postići određeni poslovni sustavi, međutim povećavanjem kompleksnosti oni moraju ulagati veliku energiju (inovirati) u održavanje tog svog položaja. 

Trend je stvaranja gospodarskih (engl.) «clustera», odnosno okupljanje tvrtki istovrsne gospodarske djelatnosti na određenoj geografskoj lokaciji (npr. Silicijska dolina u Kaliforniji, kožno-prerađivačka industrija u Sjevero-istočnoj Italiji, automobilska industrija u Bavarskoj, velike plantaže vinograda u Zapadnoj Španjolskoj i Portugalu, željezare oko Kyota u Japanu, financijske usluge na Wall Streetu, u Londonu i Frankfurtu, industrija cvijeća u Nizozemskoj, itd.). Ovo je sve češći oblik specijalizacije i poslovne koncentracije u novoj ekonomiji. U clusterima posluje niz sporednih djelatnosti koje opslužuju glavnu djelatnost, u njima postoje najbolji mogući uvjeti za visokim razvojnim potencijalima. Preduvjet funkcioniranja takvih modernih koncentracija je IT. Clusteri su ekonomski paradoks nove ekonomije prema procesu globalizacije, u njih je teško ući, ali je iz njih lako ispasti. Cluster je jedinstven ambijent za određenu djelatnost, u njemu ona cvjeta, sve je podređeno njoj. Dokazano je da su efikasnost i efektivnost proizvodnje u clusteru najveći. [prema Porter, 1998] 

Prema jednoj suvremenoj teoriji koordinacije, IT omogućuje relativno jeftiniju komunikaciju s velikim brojem potencijalnih poslovnih partnera, usko poslovanje s manjim brojem partnera lakše (s manje energije) dovodi poslovni sustav blizu optimalne razine [Bakos/Brynjolfsson, 1997]. Intenzivnije zajedničko ulaganje poslovnih partnera u kolaborativni odnos može zanemariti njihovu tržišnu pregovaračku snagu (što je protivno konkurentnom modelu tržišta), ali im poslovni sustav čiji su oni zajednički partneri garantira udio u uspjehu kao kompenzacija za njihovo ulaganje. On to može garantirati samo nekolicini partnera. To inicijativno kretanje prema optimalnoj razini – sredini (engl. “move to the middle”) dakle mora smanjivati alternativan broj partnera. 

Uloga IT povećava važnost u uvjetima kada kolaboracija poslovnih partnera nije intenzivna (uobičajeni tržišni uvjeti) jer se tada ističu njezine karakteristike za stvaranje distinktivne prednosti. Ona povećava kvalitetu komunikacije, ubrzava povratnu informaciju i osigurava bolju okolinu za diferenciranje vlastitih proizvoda [Bakos/Brynjolfsson, 1997].

Djelovanje IT znatno je šire od operativne uloge alata za rad. Njezin djelokrug je strategija poslovanja i izravan utjecaj na konkurentsku prednost. Elektroničko poslovanje nije, niti smije biti koncepcija tehnologije, nego poslovanja. [Srića/Spremić, 2000]

2.2. Kritične promjene strategijskih elemenata menadžmenta

Poslovnom sustavu koji ne razumije ili ne želi shvatiti informacijsku tehnologiju ona postaje prijetnja, a ne alat za postizanje prednosti. S obzirom da je ona visoko zastupljena i postaje vrlo bitan i ključan element suvremenog poslovanja, pritisak na takav menadžment postaje sve jači, jer pritisak izaziva dramatičan razvoj IT, koji nadilazi svaki drugi. Strategija menadžmenta jače je nego ikad suočena sa:

· globalizacijom poslovanja,

· orijentacijom na kupca i pojedinačnim pristupom prema krajnjem kupcu,

· povezivanjem i integracijom poslovanja,

· transparentnošću odnosa,

· optimiziranjem i unaprjeđenjem poslovnih procesa (brzina, fleksibilnost, niži troškovi, operativnost, virtualna dostupnost, proizvodnja po želji kupca).

Neizvjesnost tržišta i konkurencija povećavaju fluktuacije u potražnji proizvoda i/ili usluga, stoga strategija poslovnog sustava mora biti rješenje za smanjivanje tih utjecaja na postojeće i potencijalne kupce, ali i dobavljače [Morgan Stanley Co., 2001].

Internet je [prema Porter, 2001] nedvojbeno, danas najmoćnije distinktivno sredstvo za poboljšanje konkurentne prednosti ili cjenovne premije. Postići profitabilnost u suvremenim uvjetima globalnog tržišta u kojima dominira Internet, nije lako smanjenjem operativnih troškova i/ili povećanjem cijene. Međutim stabilna konkurentna prednost može se ostvariti samo na dva načina: cjenovnom premijom i/ili nižim troškovima. Porter navodi da se to postiže:

1. povećanjem operativne efikasnosti – radeći isto ono što i konkurenti, ali raditi bolje. To "bolje" podrazumijeva unaprijeđeno korištenje tehnologije, povećanje kvalitete inputa, stručnije zaposleno osoblje ili uspostaviti efikasniju menadžment strukturu. 

2. strateškim pozicioniranjem - radeći drugačije od konkurencije, kako bi pribavili jedinstven oblik vrijednosti kupcu. Taj "jedinstven" oblik znači ponuditi proizvode/usluge drugačijih značajki, ili stvoriti drugačiju logistiku 

IT omogućuje drugačije odvijanje komunikacije u logističkom sustavu, tako utječe na smanjenje zaliha, bržu isporuku, i sl.

Samo povećati operativnu efikasnost ne znači, povećati tržišnu konkurentnost. Tvrtka može postići prednost samo ako postigne višu razinu operativne efikasnosti od konkurenta. Ovo u praksi zahtijeva virtuoznost menadžmenta i osoblja, jer kad oni inoviraju neku novu koncepciju, konkurencija ju teži što prije imitirati. Tada nastaje stanje konkurentske konvergencije. 

Internet pruža velike inovativne mogućnosti u suvremenom poslovanju [Porter, 2001]. Ako poslovni sustav intenzivno koristi Internet kako bi pristupili tržištu kupaca one koriste određene pristupe karakteristične za suvremeno tržište:

1. transparentnost proizvoda/usluga na globalnoj razini

2. relativno jeftino prikupljanje informacija o kupcima.

Da bi definirale strategiju tvrtke uzimaju u obzir značajke rivala u industriji, pregovaračku snagu dobavljača i kupaca, i raspon uključenosti vlade u tržište. Ako se strategijom postavi cilj za razvojem novog proizvoda tada se trebaju uzeti u obzir dvije dimenzije pritisak tehnologije na tržište i utjecaj tehnologije i tržišta na tvrtku [Das/Van de Ven, 2000]

Bitno je poznavati načine postizanja konkurentnosti. Za rad su zanimljivi čimbenici IT i menadžment struktura (sustav). Pod menadžment strukturom misli se primarno na organizaciju, odgovornosti i kompetencije unutar top-menadžmenta. Stoga je istraživanje i usmjereno na taj oblik menadžmenta. Prema Porteru oba čimbenika mogu biti čimbenici postizanja konkurentne prednosti. 

Porterov statički i linearno definiran teoretski model konkurentnosti značio je da je poslovni uspjeh ostvariv razmatranjem položaja organizacije u odnosu na njegovu okolinu i pravilnim pozicioniranjem unutar profitabilne djelatnosti, čime strategija poslovanja uvelike ovisi o samoj djelatnosti, odnosno poslovnoj okolini. Međutim, strategijska orijentacija i statički model (karakteristični za 80-te godine) promatranja konkurentske prednosti prestaje biti dominantan u dinamičnim i nesigurnim tržišnim uvjetima. Ovakav model postao je upitan. Pojava nove tehnologije, prije svega IT, značila je korjenitu promjenu tradicionalnih modela, načela poslovanja i poslovne mudrosti. [Srića/Spremić, 2000] 

Ako se poslovni sustav odluči strateški usmjeriti na stvaranje konkurentne prednosti unaprjeđujući svoj sustav informacijske tehnologije, on se otvara Internetu i elektronskom poslovanju. Pokazatelji globalnog tržišta pokazuju značaj povećanja konkurentnosti na slijedeći način:

1. očekuje se da će velike tvrtke u razvijenim zemljama do 2003. godine, vršiti globalnu elektronsku komunikaciju sa 78% kupaca, te 65% dobavljača; dok je taj odnos krajem 1999. bio 30% i 23% respektivno.

2. to će utjecati na porast prihoda od globalnog korištenja IT, sa 50 mlrd. US$ ukupne vrijednosti on-line transakcija u 1998., na 217 mlrd. US$ u 2000. godini, te se u 2003. očekuje prihod veći od 1.300 mlrd US$. [Forrester Inc., www.forrester.com, srpanj 2000]
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Grafikon 1.: Projekcija rasta prihoda od on-line transakcija na globalnoj razini i komparacija reda veličina bruto nacionalnog proizvoda.
Ovaj trend pokazuje relativno brzu fleksibilnost poslovnih sustava prema Internetu, i opravdava navedene pokazatelje globalnog tržišta.

Nova IT proširit će ulogu menadžmenta. Da bi se postigla konkurentnost menadžment sustava u uvjetima frekventnih promjena u okolini, on mora voditi brigu o brzini pristupa informaciji i brzini tržišnog reagiranja na informaciju [Crowston, 1999]. Uz to on mora osposobiti svoju poslovnu organizaciju (koristeći IT infrastrukturu, ljudsko znanje) na transformaciju informacije u dodanu vrijednost. To se postiži restrukturiranjem tradicionalnog načina poslovanja u e-business način. Koordinaciju interakcije IT i poslovne organizacije objašnjava pristup teorije koordinacije. U toj teoriji se konstatira da ako se poslovni sustav ne prilagodi međuovisnosti s promjenama (u kontekstu IT), suočava se s problemom koordinacije koji utječe na uspješnost izvršenja odluka. Pri čemu se koordinacijaxe "koordinacija" definira kao menadžment ovisnosti među aktivnostima [Crowstone, 1999].

2.3. Informacijska tehnologija i organizacija poslovnog sustava

Mnogi znanstvenici [Jensen i Meckling 1992, Bakos 1986, Treacy 1988, Brynjolfsson 1996] istraživali su utjecaj informacijske tehnologije na različite razine i oblike poslovne organizacije. IT ima različite implikacije na uspješnosti funkcioniranja organiazcije s obzirom na oblike organizacije, stoga postaje sve više briga menadžera odgovornih za organiziranje radne okoline.

Znanstvenici Brynjolfsson i Hitt [Brynjolfsson/Hitt, 1998] su pomoću teorije organizacije, formulirali i empirijski dokazali hipotezu prema kojoj IT utječe na način ponašanja donositelja odluka i strukturu organizacije. Povećanje globalne međuovisnosti među organizacijama i rastući korak promjena zahtijevaju fleksibilniju u prilagodljivu organizaciju. Metodom funkcionalne analize između organizacijske strukture i informacije može se odrediti značaj razvoja informacijske tehnologije u modernizaciji poslovnog sustava.

Važnost integriranja tehnologije i organizacije postala je veća kada se promijenila uloga kompjutera u poslovanju. A to se dogodilo početkom 1980-ih kada kompjutori izlaze iz specijaliziranih prostorija (engl. «back-office») i dolaze na stol zaposlenika kako bi podržale njegove specifične svakodnevne radne aktivnosti (engl. «day-to-day»). To je posebno bilo od koristi zaposlenicima čiji se rad zasnivao na umnom radu (administracija, menadžeri). Razvoj decentraliziranih oblika organizacije dodatno je naglasio važnost informacijske tehnologije, zapravo je IT predispozicija koja je i omogućila stvaranje takvih oblika organizacije [prema Brynjolfsson/Hitt, 1998].

Kritična fleksibilnost modernog poslovnog sustava može se definirati kao sposobnost mijenjanja i otpornosti na promjene. Efektivna implementacija IT doprinijet će potrebi za menadžmentom ovisnosti između: 

· postizanja konkurentnosti poslovnog sustava, 

· procesa globalizacije, 

· povećanog tržišnog rizika, 

· brzog reagiranja na promjenu,

· raspoloživog resursa,

· naglaska na kupca i

· redukciji troškova [Brynjolfsson/Mendelson, 1996].

Naglasak na modernoj organizaciji koja ima sposobnost prikupljanja i korištenja znanja (engl. «Learning Organization») u svrhu ostvarenja svojih ciljeva, stvara suprotnost prema tradicionalnoj organizaciji prilagođenoj unaprijed isplaniranim aktivnostima od strane top-menadžmenta, kojoj "upijanje" znanja nije bila važna karakteristika [Mendelson, 2000]. Moderni poslovni sustav se razlikuje u temeljnim postavkama poslovne filozofije, to je poslovni model nove ekonomije i općenito znači prilagodbu postojećih modela i oblika poslovanja uvjetima nove ekonomije. To su novi uvjeti, a podrazumijevaju pronalaženje novih vrijednosnih resursa (informacija, ljudsko znanje) i prihoda unutar lanca vrijednosti.

Fleksibilnost strukture organizacije modernog poslovnog sustava teoretski su objasnili Jensen i Meckling [1992]. Prema njima organizacijska struktura je efikasan odgovor na strukturu informacijskog troškaxe "informacijskog troška". Promjena u strukturi troška informacije mora izazvati promjenu u organizacijskoj strukturi. IT mijenja strukturu troška procesiranja informacije. Postojeći način razmjene i tijeka informacije u poslovnom sustavu mijenja se, stoga se određene karakteristike postojeće organizacije moraju prilagoditi (ili zamijeniti) prema novoj efikasnijoj razmjeni informacije, kao ključnom resursu suvremenog poslovanja. 

Ovu hipotezu primijenili su [Brynjolfsson/Mendelson, 1996] na sustav donošenja odluka u modernom poslovnom sustavu. Te dokazali da Intranet mreže i kompjutersko povezani radni timovi, smanjuju informacijski trošak timskog rada i pri tome predstavljaju efikasno rješenje za problem dizajniranja organizacijske strukture. Predvidljiva posljedica ovakvog dizajniranja je smanjenje broja glavnih menadžment razina i smanjenje broja srednjih menadžera. 

Ništa ne može biti korisnije za organizaciju koja koristi timski rad, od komunikacijskog povezivanja timova [Mendelson, 1996].

Novi obrazac organizacije i nova tehnologija dozvoljavaju menadžerima da obavljaju više funkcija i šire svoj djelokrug kontrole. To će zahtijevati manju menadžment hijerarhiju i pružiti tvrtkama mogućnost da stânje svoju piramidu menadžment strukture [Brynjolfsson/Mendelson, 1996]. Moderna IT pruža mogućnosti decentralizacije u donošenju-odluka, bez gubitka energije menadžmenta. Glavna odgovornost modernog menadžera je vođenje, on mora primjeniti prilike i uskladiti ih s potencijalom (prednostima) poslovnog sustava, te poput optičke leće usmjeriti ih na strateške ciljeve. [Crowston, 1999]

Pri strukturiranju moderne organizacijske strukture mora se uzeti u obzir da sustav za informacijsko procesiranje ne preoptereti informacijama donositelja odluka, pa iako one bile kritične za uspjeh. Ljudski faktor ima ograničavajuće mogućnosti prihvaćanja i procesiranja informacije, stoga pohranjivanje i filtriranje strukturirane informacije ima veliku ulogu, što je komplement, a ne substitut ljudske sposobnosti procesiranja informacije. Delegiranje u poslovnom sustavu omogućuje efikasno “rasterećivanje” od informacijskog preopterećenja, hijerarhijski višeg donositelja odluka. Tu diseminaciju uvelike potpomaže IT. 

Za formiranje organizacijske strukture koja mora efikasno podržavati IT mora se uzeti u obzir [Lucas, 1994]: 

a) obujam procesiranja informacije,

b) kapacitet i veličina baza-podataka, 

c) interakcija ljudskog resursa i kompjutora (engl. «interface»),

d) diskrecija informacije, 

e) način razmjene informacija (engl. «sharing»).

Postoje dva rješenja pomoću kojih menadžer (donositelj odluka) može pribaviti informaciju [Brynjolfsson/Hitt, 2001]:

1. menadžment informacijskim sustavom – informacijski sustav koji obavlja transfer traženih informacija preko informacijskog sustava organizacije, ili

2. organizacijskim restrukturiranjem – strukturirati organizaciju tako da se relevantni donositelj odluke nalazi na mjestu nastanka ključne informacije.

Ovi oblici se primjenjuju ovisno o raspoloživom organizacijskom znanju (ljudskom znanju) i njegovom rasporedu u organizaciji. Ovaj pristup favorizira resurs ljudskog znanja kao još jednog ključnog čimbenika (pored informacije) u procesu organizacijskog prilagođavanja.

IT postaje sveprisutna i širi svoj utjecaj na sve uslužne i proizvodne djelatnosti. Ona utječe na sve radnike u organizaciji na svim organizacijskim razinama [Aldridge, 1996]. Drücker [1988] je modificirao tradicionalnu definiciju organizacije, te ju definirao kao: struktura u kojoj informacija služi kao centralna i sporedna podrška funkcioniranju [prema Zwass, 1992]. Uspoređujući revoluciju informacijske tehnologije s industrijskom revolucijom nameće se mišljenje da će posljednje promjene u razvoju IT rezultirati dramatičnim padom troškova koordinacije, i te promjene će utjecati na razvoj tehnologijsko-intenzivnih organizacija. Menadžment informacijskom tehnologijomxe "Menadžment informacijskom tehnologijom" tako postaje vodeća menadžment struktura koja će voditi kritični oblik poslovne koordinacije, on će biti odgovoran za efektivnost ukupnog menadžment procesa. Ova zadnja karakteristika daje mu teorijski superioran položaj među ostalim segmentima menadžment sustava.

Da bi se procijenila efektivnost organizacije uz pomoć teorije sustava, mora se mjeriti njezina uspješnost uzimajući u obzir četiri sustavna procesa: ulaz informacije - input, procesiranje informacije – transformacija, izlaz procesirane informacije – output, povratna informacija – feedback; i njihov međuodnos. Organizacijska struktura modernog poslovnog sustava ima karakteristike stohastičnog sustava, stoga razina neizvjesnosti okoline ima veliku ulogu u prognoziranju budućih događaja u toj strukturi.

Da bi se determinirala neizvjesnost okoline mora se razložiti ovaj pojam. Okolina za poslovni sustav predstavlja zapravo čimbenike koji ne samo da su van kontrole poslovnog sustava, nego i utječu na njegovo ponašanje. 

Neizvjesnost se definira kao razlika između količine informacija potrebitih za izvođenje neke aktivnosti i količine informacija koja već postoji na raspolaganju organizaciji [Pearce II/Robinson, 1994]. Prema definiciji primarna svrha sustava informacijske tehnologije je pribaviti informaciju koja po definiciji smanjuje neizvjesnost, može se zaključiti da sustav informacijsku tehnologiju prate turbulentne promjene i promjenjive karakteristike. Prema [Byars/Rue/Zahra, 1996] kontinuirano promjenjiva okolina zahtijeva od organizacije da neprestano procjenjuje vrijednosti koje će postići realizacijom svojih ciljeva. Što je veći stupanj dinamičnosti okoline, veća je njezina kompleksnost, jer se mijenja ili relativno sporije veći broj elemenata, ili brže relativno manji broj elemenata okoline. Odgovor je decentralizacija organizacije s obzirom na intenzitet dinamičnosti promjena. Decentralizacija je proces distribucije ovlasti kroz organizaciju, njom se daje pravo delegatu menadžera da donosi odluke bez dozvole nadređenog mu menadžera. Predstavlja korak ka organizaciji u kojoj će svaki član donositi odluke. Decentralizacijaxe "Decentralizacija" ima nekoliko prednosti: 

· menadžeri praktički razvijaju vještinu donošenja odluka,

· motivirani su provoditi te svoje odluke uspješno, jer o tome ovisi napredovanje,

· menadžeri imaju autonomiju koja pozitivno djeluje na profitabilnost organizacije,

nedostaci su joj:

· relativno visoki troškovi obučavanja i uvježbavanja menadžera da djeluju autonomno,

· plaće autonomnih menadžera su u pravilu viša,

· nesigurnost menadžera da će odluka biti prava, stoga trebaju više vremena za njezino konačno donošenje. [Ivancevich, 1997]

Osnovni oblik organizacijskog ustroja tvrtki u novoj ekonomiji je tzv. organska struktura, čije su karakteristike horizontalan ustroj, visok stupanj decentralizacije, demokratski stil odlučivanja i visoka razina fleksibilnosti i prilagodljivosti tržišnim promjenama. Hijerarhijska struktura (piramida) se preokreće u inverznu hijerarhijsku piramidu u kojoj su svi zaposlenici izravno povezani s kupcima i u mogućnosti su brzo reagirati na potrebe tržište. [Franjić, 1999]

Dobro je izvršiti razliku između departmanizacije i decentralizacije, jer ova prva je proces grupiranja poslova prema logičkom rasporedu, uzimajući u obzir porast specijalizacije radnih mjesta. Ona se može temeljiti na geografskom grupiranju, grupiranju s obzirom na proizvod, s obzirom na kupca i prema funkciji koju obavljaju u organizaciji. Međutim, ovakvo grupiranje ne smije pojačati unutarnje granice među odjelima, sektorima, hijerarhijskom podjelom i sličnim ograničenjima jer to znatno udaljuje organizaciju od tražene fleksibilnosti i prilagodljivosti [Spremić, 2001]. Granice se trebaju odrediti samo po kriteriju odgovornosti.

2.4. Informacijska tehnologija i strategija poslovnog sustava

Top-menadžment odgovoran je za strategiju poslovnog sustava, međutim on teoretski može biti potpuno odgovoran za uspjeh strategije samo ako ju je formulirao uz pomoć ultimativne informacije (savršene informacije). U praksi ta diskrepancija vlasnike i tržište ne interesira, stoga se on mora pobrinuti za pribavljanje informacije koja će imati što bliže karakteristike ultimativnoj informaciji. To se postiže samo uvođenjem sustava informacijske tehnologije.

Da bi se preciznije shvatio ovaj odnos IT i strategije potrebito je istači da je ovo zapravo odnos strategije prema procesiranju informacije. IT je prema definiciji: procesiranje informacije kompjutorom [www.brint.com, srpanj, 2001]

Prilagođena definicija strateškog menadžmenta: to je proces kojim top-menadžment determinira dugoročno usmjerenje i uspješnost organizacije, osiguravajući pažljivu formulaciju, efektivnu implementaciju i kontinuiranu evaluaciju strategije [Byars/Rue/Zahra, 1996]. Dakle, strateški menadžmentxe "strateški menadžment" je proces, a ne funkcija. Funkcija koja obavlja i odgovorna je za proces strateškog menadžmenta je funkcija top-menadžmenta. On donosi strateške odluke – odluke koje su usklađene sa misijom i strategijom [Porter, 2001], a svrha im je da se njihovom realizacijom postepeno provodi strategija.

Strategija poslovnog sustavaxe "Strategija poslovnog sustava" koja predstavlja dugoročni (2 - 3 godine) plan razvoja i uvođenja tehnologijskih resursa, kapaciteta i vještina, s slijedi misiju i ciljeve poslovanja određuje se kao tehnologijska strategija. Karakteristično za ovu strategiju je da se mora vrlo često evoluirati, jer namijenjena je relativno dinamičnom resursom - tehnologiji. Top-menadžment interpretira strategiju preko zaposlenog osoblja, koje da bi bilo motivirano, mora ne samo razumjeti nego i prihvatiti strategiju [Byars/Rue/Zahra, 1996]. Ako je osnovna djelatnost tvrtke proizvoditi informacijsku tehnologiju onda se cilj ostvaruje tehnologijskom strategijom – kao proizvodnom strategijom, a ne IT strategijom koja je zapravo pravac djelovanja ka dugoročnom potpomaganju implementacije tehnologijske strategije (ili bilo koje druge) utilizacijom informacijske tehnologije. Za diferencijaciju pojma strategije (relevantne za ovaj rad) koristit će se metoda elementarne analize i sinteze.

Vrlo je važno istaknuti distinkciju ovih dviju strategije, tehnologijsku strategijuxe "tehnologijsku strategiju" tako mora imati poslovni sustav koji proizvodi proizvode visoke tehnologije (komunikacijsku opremu, medicinsku opremu, strojeve), međutim on ne mora imati IT strategiju koja se odnosi prvenstveno na korištenje i planiranje korištenja informacijske tehnologije kao strateškog alata za postizanje konkurentne prednosti – strateškog cilja, a ne kao predmeta konkurentne prednosti. Kad bi se ove definicije isto poimale, vrijedilo bi: da tvrtke koje proizvode informacijsku tehnologiju imaju ujedno i poslovne aktivnosti intenzivno podržane informacijskom tehnologijom, što je teoretski pogrešno shvaćanje. Poslovni sustavi koji proizvode elemente informacijske tehnologije (software, hardware), sami moraju djelotvorno koristiti (kao i drugi poslovni sustavi) IT u poslovanju kako bi konkurentnije nastupili u svom tržišnom segmentu – tržištu IT proizvoda. 

Ukoliko zaposlenici ne razumiju IT, ne može se ni očekivati visok rezultat uspješnosti strategije koja se odnosi na IT (IT strategija). Ovaj problem se u praksi razvijenih zemalja rješava sve većim delegiranjem top-menadžmenta na niže razine pri donošenju strategije, kako bi se ona što bolje prilagodila kompetentnosti organizacije. Ova konstatacija određuje superiornu funkciju menadžmenta, i doprinosi shvaćanju koliko je važno prihvaćanje informacijske tehnologije od strane top-menadžmenta, ako ju ne prihvati, IT se sigurno neće integrirati u poslovanje.

Tehnologijska strategija odnosi se na slijedeća područja organizacijskog djelovanja:

· praćenje stanja u kojem se nalazi tehnologija poslovnog sustava,

· planira i alocira vanjske izvore tehnologije,

· određuje razinu investicija u istraživanje i razvoj,

· određuje dubinu i širinu tehnologijskog portfelja – širina je broj različitih vrsta tehnologije s kojom raspolaže, a dubina označuje razinu sofisticiranosti pojedine vrste tehnologije (što je dubina veća, a širina manja, raznolikost tehnologije je manja, ali poslovni sustav raspolaže relativno sofisticiranijom tehnologijom),

· određuje da li će se tehnologija koristiti agresivno ili defanzivno,

· zaštićuje dosadašnja tehnologijska dostignuća, itd. [Aldridge/Swamidass, 1996] 

Proces formulacije ove strategije prikazuje Slika 2. Postoje poslovni sustavi kao tehnologijski pioniri i tehnologijski sljedbenici. Pioniri su stvorili novu tehnologiju, a sljedbenici ju kopiraju u svoje organizacije.

S obzirom na praksu, iskustvo, i naročito greške počinjene u modificiranju strategije poslovnih sustava za nastup na suvremenom tržištu, znanstvenici sa Stanford University [Eisenhardt/Sull, 2001] konstatirali su novi način efektivnog strateškog ponašanja. Na stabilnim i izvjesnim tržištima (kakvo nije globalno tržište) menadžeri su se mogli osloniti na kompleksne strateške smjernice, izgrađene na temelju detaljnih predviđanja budućih tržišnih kretanja i stanja. Međutim, u brzim, kompleksnim i neizvjesnim uvjetima suvremenog tržišta mora se primjenjivati jednostavna strategija, s nekoliko smjernica. Velik broj strateških smjernica jednostavno paraliziraju menadžment, jer stvaraju zabrinjavajuće stanje neizvjesnosti u samom poslovnom sustavu, koji mora trpjeti turbulentnu tržišnu dinamiku i stalno prilagođavanje. Manje smjernica znači veću fleksibilnost, ali i veću sposobnost menadžmenta. Najvažnija strateška implikacija nove ekonomije je da menadžment mora uhvatiti nepredvidljive, brzoprolazne prilike, kako bi ostvario uspjeh.








Izvor: Zwass, 1992.

Slika 2.: Model procesa razvoja i implementacije tehnologijske strategije. 

Internet arhitektura, zajedno s poboljšanjima u softwareu i razvojnim alatima, stavila je IT u položaj u kojem ona predstavlja snažan strateški alat [Porter, 2001]. Tvrtke sudjeluju u različitom obujmu na globalnom tržištu, one koje svoje proizvode/usluge usmjeravaju u jednu ili više drugih zemalja, ili to segmentiraju prema zemljopisnim regijama, moraju koristiti globalnu strategiju [Christensen/Tedlow, 2000]. Povijesni razvoj globalne strategije zaustavio se na modelu transnacionalne organizacije. Implementacija ove strategije optimalno se odvija u integriranoj mreži neovisnih organizacijskih jedinica koje sa svojim resursima imaju sposobnost postizanja konkurentnosti na različitim tržištima [Byars/Rue/Zahra, 1996]. Ovakav oblik organizacije je aktualan. Visoka je razina fluktuacije informacija, financijskih sredstava, ljudskih resursa, materijala među tim neovisnim jedinicama, međutim koordinacija i kontrola njihovih strateških aktivnosti mora biti intenzivna jer sve sudjeluju u donošenju i implementiranju strateških odluka za globalnu strategiju – pod kojom sve djeluju. 

Ovaj rad uvijek pod pojmom konkurentnosti smatra postizanje konkurentnosti globalnom strategijom, na globalnom tržištu. Jer suvremeno tržište, koje i zahtijeva formulaciju modernog poslovnog sustava, je globalno tržište.

Povijesni razvoj organizacijske strukture tvrtke može se prikazati u rasponu od "mehanističke" strukture, ka sve više decentraliziranoj, fleksibilnoj, te "organskoj" strukturi što se neizvjesnost i dinamičnost okoline povećavala [Mendelson, 2000]. 

Suvremeno tržište ima značajke visoke neizvjesnosti, turbulencije promjena, brze komunikacije i globalnog pristupa, stoga se strategija mora zasnivati na što je više mogućem eliminiranju ovih prijetnji koje imanentno izazivaju nesigurnost poslovne perspektive.

Strategija poslovnih sustava trenutno trpi sukob tradicionalnog i modernog. Manje uspješne kompanije ponašaju se konformistički i slijede tradicionalne uvjete. Moderne tvrtke moraju se okrenuti same sebi i inovativnim načinima ostvariti postavljene ciljeve. Glavni zadatak modernog poslovnog sustava nije operativna efikasnost, nego fleksibilna i kreativna uporaba vlastitih unutarnjih potencijala koje ih razlikuju od konkurencije. [Srića/Spremić, 2000]. Porter je međutim modificirao svoju teoriju generičkih strategija za postizanje konkurentnosti iz 1980.-te godine, te ju prilagodio Internetu i karakteristikama suvremenog tržišta.

Okvir za postizanje strateške konkurentnosti na suvremenom tržištu predstavljaju šest principa strateškog pozicioniranja, koje tvrtka mora slijediti ukoliko nastoji biti konkurentna, tj. uspješna [Porter, 2001]:

1. postavljanje jasnog i pravog cilja (engl. «right goal»), koji predstavlja nad prosječni dugoročni povrat na investiciju. Ekonomska vrijednost može se postići samo ako je kupac spreman platiti cijenu proizvoda koja prelazi troškove proizvodnje tog proizvoda/usluge. Ako se cilj postavi u smislu: postizanja većeg tržišnog udjela, ili ostvarivanje većeg obujma proizvodnje, to često rezultira lošom strategijom. Slično se događa kad se za cilj stavlja postavljena želja vlasnika/investitora.

2. strategija mora postaviti smjernice za stvaranje ekonomske vrijednosti (engl. «value proposition»), ili ekonomske koristi različite od onih koje nudi konkurencija. Ona mora nuditi put za postizanje konkurentnosti.

3. strategija mora omogućiti stvaranje distinktivnog lanca vrijednost, (engl. «distinctive value chain») koji će se razlikovati od onog kako to radi konkurencija. Tvrtka tako mora obavljati jedinstvene aktivnosti na tržištu ili obavljati slične aktivnosti na drugačiji način npr. odvijanje drugačije komunikacije preko moderne IT).

4. robusne (energične, ustrajne) strategije uključuju promjenu (engl. «trade-off»), tvrtka mora napustiti/promijeniti neke proizvodne značajke, usluge ili aktivnosti kako bi postala jedinstvena. Taj pristup stvara poslovni sustav konkurentno distinktivan. Novo poboljšanje je trenutno najbolji praktični način obavljanja neke radnje, stoga će ga i konkurencija imitirati bez većeg žrtvovanja, međutim potpuno promijeniti postojeći način obavljanja neke radnje tražit će veće napore konkurencije za imitacijom.

5. strategija definira kako elementi, onoga što tvrtka radi, moraju biti usklađeni (engl. «fit together»). Sve aktivnosti u poslovnom sustavu moraju biti usklađene. Usklađivanje ne samo da stvara konkurentsku prednost, nego i otežava imitiranje strategije. Konkurent može lako kopirati jednu aktivnost ili značajku proizvoda, međutim mnogo teže će mu biti imitirati čitav sustav kompetencije. 

Primjer usklađivanja: inovirani proizvod mora ujedno inicirati drugačiji pristup proizvodnom procesu i drugačiji marketinški pristup tržištu za taj proizvod, na ovaj način se stvara lanac vrijednosti koji se mora totalno kopirati ako se želi postići konkurentna prednost iste vrijednosti, što je teško.

6. održavati kontinuitet usmjeravanja (engl. «continuity of direction»). Tvrtka mora slijediti postavljenje smjernice za stvaranje vrijednosti (engl. «value proposition») – strateško usmjerenje, čak i pod cijenu da odbije određene nastale prilike. Ne održavanjem kontinuiteta usmjeravanja, tvrtka ne može biti dosljedna razvoju svojih jedinstvenih (distinktivnih) kompetentnosti i slabi joj reputacija kod kupaca. Često mijenjanje strateških usmjeravanja, znak je lošeg razmišljanja top-menadžmenta. Kontinuirani razvoj je neophodan, međutim on mora biti u okviru strateškog usmjerenja.

Strateško pozicioniranje postaje sve češće rješenje top-menadžmenta na suvremenom tržištu za postizanje konkurentnosti. Sve je teže ostvariti konkurentnost koristeći princip operativne efikasnosti, ali zato suvremeno tržište pruža veće mogućnosti distinktivnog strateškog pozicioniranja [Porter, 2001]. Dakle, zaključak je, da je lakše postići cjenovnu ili troškovnu prednost strateškim pozicioniranjem, međutim strateško pozicioniranje traži inovativnije sposobnosti menadžmenta. Pogrešno je razmišljanje onog menadžmenta koji misli da se Internetom postiže samo povećanje operativne efikasnosti. Ovo prvo mišljenje naravno koristi konkurenciji, koja tako ne razmišlja. Na Internet se mora gledati kao na sredstvo za postizanje strateškog pozicioniranja, te ga kao takvog i koristiti [Porter, 2001].

Upotreba Interneta omogućuje unaprjeđenje poslovanja, povećava operativnu efikasnost. Menadžment se oslanja jednostavno na brzinu i lakoću pristupa informaciji preko Interneta nadajući se samouvjereno da je tako postigao konkurentnu prednost. Ovo je plitko razmišljanje, i postaje sve češća praksa, jer prednost se postiže samo ako je operativna efikasnost veća od konkurentske. Razvoj suvremenih Internet aplikacija, za razliku od onih prošlih skupih i kompleksnih, stvara uvjete u kojima je relativno teško ostvariti prednost ovakvim pristupom, jer je imitiranje konkurenata relativno lako. U vrijeme prijašnjih generacija informacijskih sustava konkurenciji je bilo teško i skupo imitirati informacijske sustave, što znači da se informacijskim sustavima tada mogla ostvarivati stabilna konkurentna prednost [prema Porter, 2001]. 

U sadašnjim tržišnim uvjetima konkurentna prednost se može postići razvojem i sofisticiranjem moderne IT, ali ta prednost vjerojatno neće biti stabilna, tj. neće osigurati prednost na dugoročno razdoblje. Ova konstatacija sasvim sigurno ne vrijedi za unutrašnja tržišta onih zemlja, na kojima djeluju poslovni sustavi koji se ne oslanjaju na e-business, međutim vrijedi za nastup tih poslovnih sustava na globalnom tržištu.

Internet predstavlja medij koji omogućuje lakši pristup informaciji kupcima, kako bi se oni informirali o proizvodu i dobavljačima, pojačavajući tako pregovaračku snagu kupaca. Samo postizanje kontribucije brzine i fleksibilnosti informacijskom tehnologijom, ne vodi nikamo bez postizanja distinktivnog strateškog usmjerenja, jer ostvarenje konkurentne prednosti podrazumijeva postojanje jedinstvenosti u lancu vrijednosti. [prema Porter, 2001]

IT mijenja postojeće djelatnosti, stvara postupno nove proizvode i tržišta, pa se paradigma poslovne uspješnosti poslovanja prilagođava novonastaloj dinamici i turbulentnim okolnostima [Srića/Spremić, 2000].

Upravljanje informacijskom tehnologijom zapravo znači stvaranje okruženja elektronskog poslovanja:

· globalna, neprekidna dostupnost informacija i znanja,

· znatno smanjenje troškova poslovanja,

· ubrzavanje poslovanja i ponuda ukupne usluge,

· razvoj potpuno novih oblika poslovanja.

Ukoliko menadžment želi što više iskoristiti potencijal IT, a ne želi uvesti tome potrebite organizacijske i menadžment promjene, tada on počinje gubiti kontrolu nad koordinacijom. Promjene utječu na kvintesecijalne ekonomske elemente poslovanja. Analiziranje elemenata poslovanja uz pomoć metode mikroekonomske analize objasnit će se utjecaj IT na mikroekonomsku okolinu poslovnog sustava.

IT postala je sredstvo za ublažavanje prijetnji i smanjivanje neizvjesnosti okoline, tj. može ju se smatrati unapređivačem poslovanja. IT unapređuje slijedeće elemente poslovanja, koji su važni za uspješnost provedbe strategije [prema Hesterbrink, 1999]:

1. brzo i relativno jeftino prikupljanje informacije o kupcima, koja se koriste za upoznavanje potreba i preferencija kupaca,

2. povećanje lojalnosti kupca, kroz pružanje mogućnosti stvaranja proizvoda i usluga prema njihovim osobnim profilima,

3. uspostavljanje globalnog pristupa kupcima i dobavljačima, smanjujući tako nabavne i prodajne troškove, te proširivanje tržišnog udjela,

4. dramatično smanjenje troškova svih oblika transakcija s poslovnim partnerima,

5. dramatično smanjenje vremena realizacije transakcije,

6. laka i transparentna razmjena informacija s partnerima, što omogućuje niže količine zaliha,

7. trgovačka kolaboracija s poslovnim partnerima u stvaranju zajedničkih proizvoda za tržište, čime se smanjuje životni ciklus nastanka proizvoda.

Mjere uspješnosti na temelju dodane vrijednosti suština su racionalizacije u novoj ekonomiji. Dodana vrijednost određuje se ekonomskom vrijednosšću koja koristi pokazatelje tradicionalnog načina mjerenja uspješnosti. Elektronsko poslovanje poboljšava ekonomsku uspješnost, stoga i sastavnice te uspješnosti kao što su operativna i financijska uspješnost. Istaknuti znanstvenici Whinston, Yen i drugi, objavili su rezultate istraživanja transformacije poslovanja u 1600, malih, srednjih i velikih tvrtki iz SAD, Kanade i EU, te pokazali da se operativna i financijska uspješnost u e-businessu može ostvariti ukoliko se strateški investira u, i usmjeri na, osam kvintesecijalnih elemenata poslovnog procesa (osam pokretača e-businessaxe "pokretača e-businessa", engl. «e-business drivers»):

· Sustavna integracija - formiranje IT infrastrukture, u svrhu integriranja postojećih i novih informacijskih sustava u jedinstven holistički sustav IT.

· Orijentacija IT prema kupcima – pružanje informativnih (Internet transparentnost, CRM) i transakcijskih unaprjeđenja prema širokoj javnosti kupaca. Integriranje: prodaje, servisne usluge, marketinga i praćenja kupaca.

· Orijentacija IT prema dobavljačima – informativna (Internet transparentnost, SCM) i transakcijska unaprjeđenja u lancu dobave.

· Interna orijentacija prema IT – izgradnja IT infrastrukture i prilagođavanje administrativnih poslovnih procesa informacijskoj tehnologiji.

· Procesiranje poslovanja s velikim kupcima (uloga CRM-a, Extranet) – prilagođavanje trgovanja stvaranjem kompatibilnosti vlastite IT infrastrukture i diferencijalne IT infrastrukture kupca.

· Procesiranje poslovanja s dobavljačima (uloga SCM-a, Extranet) - prilagođavanje trgovanja usklađivanjem vlastite i raznolike IT infrastrukture dobavljača.

· Razvijanje elektronskog odnosa s velikim kupcima (spremnost kupca na e-business) – poslovanje s velikim kupcima koji imaju potencijal za e-business.

· Razvijanje elektronskog odnosa s dobavljačima (spremnost dobavljača na e-business) – poslovanje s dobavljačima koji imaju potencijal za e-business. [Whinston/Yin/et al, 2000]

Svaki od ovih pokretača utječe na brojna unaprjeđenja. Primjenjivanjem, orijentirajući se prema njima, poslovni sustav sve više eksploatira Internet i on-line poslovanje. Menadžment informacijskom tehnologijom inicira, uvodi i odgovoran je za pokretače, koji su uvjet prilagodbe suvremenom tržištu [Whinston/Yin, 2000].

Vremenska dimenzija tehnologijskog napretka (engl. «Roadmap»xe "Roadmap") novi je termin koji koriste znanstvenici u istraživanju alata i tehnika menadžmenta tehnologije. Roadmap je prognoza, onoga što bi se moglo dogoditi u budućnosti, i plan koji bi se trebao izvršiti ukoliko se ona ostvari [Kappel, 2001]. Roadmap je važan čimbenik prilikom konformiranja poslovnog sustava promjenama koje se mogu predvidjeti. 

Od tvrtke se danas očekuje da budu fleksibilnije na promjene u tehnologiji i da menadžment tehnologijskom imovinom prema njoj bude strateški orijentiran. Znanstveni doprinos za razmatranje procesa vremenske dimenzije tehnologijskog napretka dali su u svojim djelima Bray i Garcia (1987.g.), Groenveld (1990.g.), Zurcher i Kostoff (1991.g.), oni tvrde da svaka tvrtka mora stvoriti strateški okvir za pristup tehnologiji u određenom vremenskom razdoblju (engl. «roadmap») kako bi se lakše snalazila u uvjetima turbulentnih promjena. To su preciozni dokumenti u kojima menadžment determinira ključne parametre tržišta, vlastitog proizvoda i tehnologije za jedan ili više segmenata poslovanja, te prognozira promjene i planira razvojni proces na temelju njih. Ovo je suvremeni termin za proces određivanja distinktivnog strateškog usmjerenja poslovnog sustava koje top-menadžment mora donijeti za duže poslovno razdoblje [prema Kappel, 2001].

Iz prethodnog teorijskog razmatranja može se zaključiti da ako se postigne unaprjeđenje pojedinih navedenih elemenata do razine da postaju čimbenici distinktivne konkurentnosti, a to se ostvari koristeći neposredno novu IT, tada takav poslovni sustav ima distinktivno strateško usmjerenje prema IT. Metodom analogije, ako je strateški usmjeren znači da je IT shvatio kao strateški čimbenik poslovanja te ju namjerava razvijati i brinuti se o njoj na najvišljoj organizacijskoj razini, tj. na razini top-menadžmenta. 

Uvođenje nove IT zahtijeva transformaciju organizacijske strukture, zbog neophodnog prilagođavanja operativnih i info-komunikacijskih elemenata interne poslovne koncepcije, ali i zbog promjena u trgovačkim kolaboracijskim odnosima s kupcima i dobavljačima. MIT je odgovoran za proces koordinacije poslovanja i moderne IT, što ga karakterizira kao visoko-fleksibilnim i dinamičnim segmentom holističkog sustava menadžmenta.

Deduktivnom metodom iz teorijskog pristupa može se zaključiti, da suvremeni tržišni uvjeti daju prednost onom poslovnom sustavu koji postigne distinktivno strateško usmjerenje, tj. imanentni element konkurentne prednosti, pronalazeći strateški način distinkcije u lancu vrijednosti, implementiranjem i kontinuiranim razvojem informacijske tehnologije. Ako se u poslovni sustav uvede novi element koji potpomaže holistički, ali i omogućuje odvijanje poslovanja u modernom poslovnom sustavu, mora mu se prilagoditi funkcija menadžmenta na najvišoj razini odlučivanja. 

3. Upravljanje informacijskom tehnologijom u sustavu menadžmenta

3.1. Sustavno promatranje poslovanja

S
ustav je skup elemenata koji zajednički funkcioniraju vođeni istim ciljem ili ciljevima [Zwass, 1992]. Deskripcija problematike sustava izvršit će se pomoću metode indukcije i funkcionalne analize, a sve na osnovu definicije i karakteristika. 

Ako je ciljeva više, elementi moraju imati veći stupanj koordinacije kako bi interaktivno postizali te ciljeve. Rezultati postizanja ciljeva su zapravo proizvodi dinamičnog funkcioniranja sustava. Elementi sustava izmjenjuju različite oblike informacije kako bi se međusobno koordinirali, tj. postavili međusobnu sinergiju. Dinamičnostxe "Dinamičnost" je promjenjivost stanja ili događaja, podrazumijeva promjene i konstantno nastajanje informacije. Stoga sustav koji je statičan nema rezultata, jer nova informacija kao alat za postizanje cilja, ne nastaje. Statični sustav uvijek pruža iste podatke, koje samo jednom i to prvi puta možemo nazvati informacijom. Ako po definiciji informacija smanjuje neizvjesnost (dakle ne ukida ju potpuno), onda ona mora biti nova - poznata informacija ne izaziva promjene, jer ih je već izazvala ukoliko je bila relevantna. Ponovno primanje informacije, na osnovu koje je organizator odnosno koordinator sustava već djelovao ceteris paribus, nije relevantno, i taj podatak se može nazvati istrošenom informacijom. Ova istrošena informacija nadopunjuje iskustvo i buduće razumijevanje. 

Dedukcijom iz ovih temeljnih značajki funkcioniranja sustava može se ovaj pristup analogno primijeniti i na sustav koji ima ekonomske ciljeve – ekonomski sustav – poslovni sustav. Ovaj sustav, u kojem djeluju ljudski resursi potpomognuti znanjem, informacijom i tehnologijom, organizirani u strukturu poslovne organizacije, karakterizira kompleksnost i promjenjivost. Ove dvije dinamične karakteristike pokušava savladavati menadžment, koristeći se brojnim "alatima". Ako savlada kompleksnost i promjenjivost i uz to ostvari uspješnost (povećanje ekonomske vrijednosti), tada taj način savladavanja možemo nazvati uspješnom menadžment tehnologijom. Prema definiciji tehnologija predstavlja znanje o tome kako primijeniti postojeće znanje, da bi se izvelo nešto novo [Badawy, 1997]. Stoga ima razloga smatrati menadžment kao sofisticiranu tehnologiju.

Alati menadžmentaxe "Alati menadžmenta" mogu se svrstati u tri grupe (predispozicija je postojanje organizacije):

· oni alati koji su temelj funkcioniranja menadžmenta – postojanje menadžment funkcije i primarnih procesa koji ta funkcija mora obaviti da bi postigla svoj ekonomski cilj. Primarni procesi su aktivnosti što efikasnije i efektivnije koordinacije resursa i ciljeva.

· alati koji omogućuju obavljanje primarnih procesa – strategija i tehnologija koje omogućavaju postizanje rezultata.

· alati koji potpomažu obavljanje prve dvije grupe alata – infrastruktura čiji će elementi i koordinacija potpomoći realizaciju strategije. [Badawy, 1997]

Nova ekonomija nastoji objasniti kako njezini ekonomski segmenti nisu izgrađeni "odozdo prema gore", već impliciraju postojanje mnoštva povratnih veza sustava svih razina i različitih parcijalnih funkcija. Teško je uočiti neku fundamentalnu razvojnu zakonitost, jer se zakoni razvijaju paralelno sa samim razvitkom. [Panian, 2000]

3.2. Informacijski sustav i sustav informacijske tehnologije

Cilj informacijskog sustava je procesirati informaciju koja će biti korisna za poslovanje članovima organizacije koja to poslovanje vodi. Termin "informacijski sustav" koji je označavao organizirane sustave za dobavljanje, procesiranje i pružanje informacije s ciljem podržavanja poslovnih operacija i menadžmenta organizacije; sada je unaprijeđen, proširen, i zamijenjen terminom sustav informacijske tehnologije [Zwass, 1992] - uporedna obilježja ove dvije koncepcije prikazana su Tablicom 2xe "sustav informacijske tehnologije". Klasične teorijske postavke su iste, kao npr. teorije kibernetike i sl., međutim ovaj pojam "IS" bio bi ograničavajući čimbenik razvoja IT. Još se uvijek često umjesto termina sustav IT, koristi "univerzalniji" pojam informacijski sustav, međutim to onda nije specificiran pojam ako se misli na modernu koncepciju informacijskog sustava.

Informacijski sustav je pionir sustava IT, i on i dalje postoji i postojat će, međutim neće biti svrhe spominjati ga jer nije bio distinktivan strateški alat, nego je imao svrhu povećanja operativnosti poslovanja [Brynjolfsson/Mendelson, 1996]. On obilježava uvodno razdoblje dramatičnog porasta značaja informacije za poslovni uspjeh.

Informacijski sustavxe "Informacijski sustav" u organizaciji imao je ulogu [Zwass, 1992]:

· menadžment podrške (engl. «Executive/Expert Information Systems», skr. EIS, engl. «Decision Support Systems», skr. DSS, engl. «Management Reporting Systems», skr. MRS)

· operativne podrške (engl. «Transaction Processing Systems», skr. TPS) i

· podrške taktičkoj izvedbi (engl. «Office Information Systems», skr. OIS). 

On je funkcionirao u okružju interorganizacijske povezanosti i svi njegovi segmenti težili su da jedinstvenom arhitekturom povežu sve segmente organizacije. Ključne različitosti ovih sustava prikazane su pregledno u Tablici 2.
Tablica 2.: Distinkcije pojma informacijski sustav i sustav informacijske tehnologije u poslovnom sustavu.

	značajke IS
	značajke sustava IT

	infrastruktura interne kompjuterske mreže

IS je prilagođen organizaciji, mora se uklopiti u nju

prostorno ograničen bez Interneta

podržava donošenje odluka, nadgledanje i organizacijsku koordinaciju


	virtualna kompjutorska mreža (interno-eksterno povezivanje)

organizacija prilagođena sustavu IT, ona se mora prilagoditi a ne samo promjeniti

integracija s Internetom, globalni pristup

podržava planiranje, organiziranje, ljudske resurse, donošenje strategije, kontroliranje, simuliranje, on je organizacijska koordinacija sam za sebe (značajke inteligentnosti)


Izvor: Originalni prikaz.

Informacijski sustav podržava pojedine timove i radne skupine poslovnog sustava, kao i pojedine djelatnike. Zato se mogu razlikovati tri hijerarhijske razine korištenja IS:

· Razina cijelog poduzeća. Na ovoj razini informacijski sustav povezuje funkciju prodaje, nabave, skladištenja, proizvodnje, marketinga i računovodstva, bez kojeg one ne bi mogle funkcionirati.

· Razina pojedine skupine zaposlenika. (Radna skupina je skupina ljudi koju imaju različite radne zadatke, ali koji su usko vezani, te se mogu obavljati samo interaktivno unutar te skupine). Ova razina podrazumijeva podržavanje određenog odjela poslovnog sustava kao što je nabava ili prodaja. Radne skupine manipuliraju i imaju interes koristiti iste informacije.

· Razina pojedinca. Određeni zaposlenici imaju sasvim specifične informacijske potrebe i zahtjeve, stoga svaki treba konkretnu potporu koja je prilagođena njegovim potrebama i zahtjevima posla. [Srića, 1999]

S obzirom da je za ovaj rad ključno razmatranje tehnologije, njezin razvoj, karakteristike, utjecaj na poslovanje i sl., važno je objasniti koncepciju i elemente sustava informacijske tehnologije (ili IT sustav). 

Elementi IT sustava su funkcionalni i koncepcijski, glavni funkcionalni elementi infrastrukture sustava informacijske tehnologije (IT infrastrukture) su (koristeći izvornu informatičku terminologiju):

· hardware (i netware) komponente:

· ISP/Carrier – hardware koji predstavlja poveznicu sustava IT s Internetom. Da li će veza biti optičkim putem (kapaciteti: od 10Mbit, 100Mbit, 1GBit) ili elektronskim putem (ISDN, 56Kbit) ovisit će brzina i informacijski resursi elektronskog poslovanja. Ova komponenta ne smije biti usko informacijsko grlo, ona mora imati dovoljan kapacitet provodljivosti (engl. «bandwith»). 

· Proxy server – serveri koji dobavljaju filtrirane domene određenih lokacija na Internetu. Na njima pohranjeni podaci služe za brži pristup i lociranje određenih Internet adresa koje su češće u upotrebi od strane IT sustava. On također preusmjerava komunikaciju na resurse odgovarajućeg globalnog Internet servera, ovisno o pristupnoj i ciljanoj lokaciji.

· Web-server – hardware za pohranjivanje multimedijalnog sadržaja namijenjenog manipulaciji na Web (Internet) okruženju. Na ovom serveru nalaze se sve informacije koje posjetitelj Web stranice ima mogućnost vidjeti i čuti (tekst, slike, animacije, datoteke, digitalni proizvodi, zvuk), ali i za eventualno pohranjivanje podataka o tom posjetitelju i njegovim preferencijama, bilo da se radi o autoriziranom ili javnom pristupniku. Ova komponenta je kritična za elektronsko trgovanje.

· Database server – tzv. back-end server koji služi za pohranjivanje svih oblika informacija iz poslovnog sustava (Intranet, LAN, WAN, VPN) i okoline (preko Interneta, Extraneta). Ove komponente su srce IT infrastrukture, ona na ovaj server pohranjuje informaciju, s njega uzima informaciju za procesiranje, i pohranjuje procesiranu informaciju. Prikladan termin je “skladište” digitalnih podataka. Najzanimljiviji oblik manipuliranja ovim podacima je datamining, koji menadžeri koriste da bi došli do određenih informacija koje inače nisu strukturirane u uobičajenim informacijskim entitetima.

· Aplikacijski server – server na kojem se nalazi software za svakodnevne administrativne poslove zaposlenika (uredski alati), Business Intelligence software, CRM software, SCM software, financijsko/računovodstveni software, software za podržavanje proizvodnje (CAM, CAD), itd. Aplikacijski software instaliran na ovom serveru manipulira informacijama iz database servera.

· Desktop kompjuteri – hardware s procesorskim komponentama (PC tehnologija) i hardware bez vlastitih procesorskih resursa (workstation kompjuteri). Ovaj drugi oblik se tradicionalno naziva i terminal. Oni predstavljaju sučelje (engl. «Interface») korisnika i sustava informacijske tehnologije.

· software moduli:

· operativni sustav (R/3, Unix, Windows) 

· database software (SAP, Oracle, MS SQL)

· CRM software – za komunikaciju s kupcima

· financijsko-računovodstveni software 

· SCM software – za komunikaciju u dobavnom lancu

· BI software za podršku menadžmenta

· software za praćenja ljudskih resursa

· uredski software – tekst procesori, tablični kalkulatori, uslužni software

· CAD, CAM, CIM – software alati za podržavanje tehničkih, inženjerskih poslova u proizvodnji i razvoju.

Kompatibilnost software komponenti omogućuje integriranje ovih software modula (engl. «tier hierarchy») u jedinstven informacijski sustav. Oni interaktivno funkcioniraju koristeći umrežene hardware resurse, a to im omogućuje standardizirani oblik komunikacije – mrežni protokoli. Najzastupljeniji je TCP/IP protokol, koji je zapravo i Internet protokol – skup standardiziranih elektronskih signala. Njime se obavlja Internet komunikacija. Upotreba nestandardiziranog (zastarjelog) protokola stvara poteškoće u komunikacijskoj kompatibilnosti, ovakav tehnički problem nastaje prilikom transformacije stare u suvremenu IT koja se temelji na Internetu.

3.3. E-business i njegovi segmenti 

Korištenje Interneta u poslovanju zahtijeva IT infrastrukturu u poslovnom sustavu i tržište koje ima predispozicije da će se korištenjem Interneta na njemu sudjelovati uspješnije. Ukoliko tržište nema te predispozicije, taj poslovni sustav postaje izolirani tehnologijski takmac konkurenciji [Christensen, 1997]. Ostali će pokušati dostići njegovu razinu tehnologijskog portfelja, te će se tako - pojednostavljeno rečeno – lančano početi razvijati tržište koje će podržavati elektronsku komunikaciju s dobavljačima, kupcima i ostalim sudionicima. Konformiranjem će razviti tzv. elektronsko tržište (engl. «e-market»).

Termin za elektronsko trgovanje u takvom e-market okružju je «e-commerce» (od engl. electronic commerce). Koncepcija elektronskog trgovanja podrazumijeva dva glavna oblika poslovnih trgovačkih koncepcija:

· business to business e-commerce ili skr. B2B e-commerce, B-to-B, - razmjena informacija između poslovnih partnera u svrhu kolaboracije, i

· business to customer e-commerce, skr. engl. «B2C e-commerce», «B-to-C», razmjena marketing informacija između poslovnog sustava i tržišne javnosti – kupaca.

One predstavljaju imanentne segmente elektronskog poslovanja, a može se reći i nove ekonomije. Ove koncepcije predstavljaju digitalnu konvergenciju poslovnih software aplikacija i hardware [Ćurko, et.al. 1999].

Začetnik koncepcije elektronskog poslovanja je IBM koji je i razvio ovu terminologiju, na temelju tada postojeće primjene koncepcije elektronske razmjene podatake [Srića/Spremić, 1999]. Iako su zapravo sve ove suvremene koncepcije oblik EDI, ovaj se općeniti termin rjeđe koristi jer predstavlja same početke jednostavne, nefleksibilne, elektronske razmjene podataka među strogo determiniranim informacijskim infrastrukturama. 

IT infrastruktura je okvir u kojem funkcionira elektronsko poslovanje. Za e-business ipak se može reći da je ključan software. B2C koncepciju predstavljaju xe "B2C koncepcija"software koji poslovni sustav koristi kako bi odvijao komunikaciju s kupcima preko Interneta (ili uže World Wide Web servisa). To je skup sofisticiranih software aplikacija i baza podataka koje funkcioniraju u Intranet, Extranet i Internet okruženjima. Za sada statistički podatci pokazuju veći obujam B2C transakcija u svjetskoj ekonomiji međutim predviđanja su da će B2B transakcije povećati volumen na 6 puta veći od vrijednosti B2C do 2007. godine [www.brint.com, srpanj 2001].

Extranet omogućuje poslovnim sustavima pristup dijelovima privatnih Intranet mreža dobavljača ili partnera kupaca na veliko, kako bi provjerili stanje zaliha, narudžbe, procesiranje narudžbi i sl. Extranet je jedan od objektivnih indikatora orijentiranosti poslovanja prema elektronskom načinu obavljanja poslovnih transakcija i komunikacije. Extranet je mrežno-informacijska platforma za SCM odnosno CRM. 
Već ranija definicija e-business koncepcije omogućuje jasnu eksplikaciju koja počinje od temelja da se poslovanje seli sa tradicionalnih komunikacijskih kanala na Internet, tj. on-line oblik. Ovaj novi oblik doprinosi rješavanju tri imanentna problema s kojima se poslovni sustavi susreću:

· Geografski fragmentirana trgovina, što uzrokuje stvaranje neučinkovitog tržišta, disperziranost u konkurenciji kupaca i prodavača. Kupci žele upoznati što bolje prodavače (dobavljače), sa što kvalitetnijim, raznolikijim i jeftinijim asortimanom roba. Prodavači opet žele da što više kupaca znaju da oni postoje i što nude. Za eliminiranje geografske i tržišne fragmentacije kao oblika barijere na tržištu, ključan je značaj B2B tranasakcija.

· Većina interakcija između različitih poslova je kompleksna, radno i informacijski intenzivna. Kompleksnost odnosa pridonosi neučinkovitosti. Dobavljanjem prave informacije, na pravo mjesto u pravo vrijeme - umjetnost je u velikoj organizaciji, uz to mora se uložiti velik napor da se to dogodi. Software koordinira pribavljanjem relativno velike količine informacija, koje nisu samo relevantne za kupovinu (dobavljače) ili prodaju (kupci), nego i za ostale poslovne interakcije. B2B softwareu umrežena IT infrastruktura omogućuje transparentno promptno dostavljanje prave "filtrirane" informacije, gotovo u trenutku njezina primanja iz okoline na pravo radno mjesto u organizaciji.

· Lanac dobave je preopterećen raznolikošću robe, to prelazi mogućnosti kupca da planira njemu odgovarajući asortiman i količinu proizvoda. Kupac će radije kao substitut svom povećanom inventaru robe, stvoriti IT infrastrukturu koja će mu pomoći u efikasnijem organiziranju kupnje robe. Dobavljači uglavnom imaju slabu povratnu informaciju o tome kako njihovi kupci koriste njihove proizvode. Kupci u uvjetima brzih promjena na tržištu imaju male mogućnosti, ako ovise o brzom pronalaženju alternativnog izvora kritičnih roba za njihovu proizvodnju ili uporabu. Ove barijere uklanja umrežena globalna Internet komunikacija, odnosno B2Bxe "B2B" segment elektronskog poslovanja u samom poslovnom sustavu, B2B software je veza poslovnog sustava i Interneta u smislu interorganizacijskih i partnersko-kolaboracijskih odnosa. [Morgan Stanley & Co, 2001]

Primjećuje se da svaki od ta tri problema, pronalazi svoje rješenje u načinu kako postići transparentnost. Transparentnost je pojava koja pretpostavlja da sudionici tržišta imaju inteligenciju kako bi mogli upoznati i reagirati na tržišne promjene oko njih, jer samo primiti informaciju ne znači uspjeti. Primalac informacije mora reagirati, bilo da ga ina potakne na određenu radnju ili ga sprjeći na poduzimanje te radnje. 

S obzirom na važnost transparentnosti i njezin značaj u elektronskom poslovanju i novoj ekonomiji, dobro je navesti oblike transparentnostixe "transparentnosti":

· Cjenovna transparentnost. Da li cijena varira ovisno o geografskoj regiji, ili možda o veličini kupca? Kako konstatirati cijenu na tržištu, da ne bi zbog ne pribavljanja prave informacije o cijeni imao veće troškove nabave itd.

· Transparentnost posjedovanja. Tko posjeduje proizvod koji trebam?

· Transparentnost dobavljača. Tko još vani na tržištu proizvodi ovaj proizvod, da li ima bolje uvjete prodaje?

· Transparentnost proizvoda. Da li postoji substitut, alternativni proizvod? 
[BCG Inc., www.bcg.com, kolovoz 2001]

Ukoliko se posjeduje savršena informacija, a za menadžera je ona savršena ukoliko poznaje ove četiri dimenzije transparentnosti, može se mijenjati trenutna struktura nabavnog lanca, što može imati dramatične posljedice na tijek proizvodnje i tržišni položaj. Vrijedi jednakost:

Internet = Globalna transparentnost

Geografske barijere bile su "zlatne" za trgovačke posrednike. Ako su partneri bili fizički udaljeni razmjena roba i usluga postajala je neefikasna, skupa i teška za upravljanje. 

Budućnost trgovanja bit će obilježena eliminiranjem trgovačkih posrednika, prodaja će biti izravna između proizvođača i kupca. Internet će srušiti barijere za ulazak na mnoga tržišta na koja će ulaziti i male tvrtke, a što je sada bilo rezervirano samo za velike. [Ružić, 2000].

Transparentnost u lancu dobave ima posljedice na sve industrije i ekonomiju u cjelini. Mogućnost uvida u tržišnu potražnju u stvarnom vremenu i u stanje u kojem se nalazi cjelokupan lanac dobave određenog proizvoda, stvara nezamislive mogućnosti za postizanje efikasnosti i optimalizacije. Kolaborativna trgovačka razmjena (trgovanje poslovnih partnera) preko Interneta uzrokovat će generaciju virtualnih trgovačkih lanaca koji će predstavljati integraciju ponude i potražnje. Ovakvi integrirani lanci ponude i potražnje savršeno će se uklopiti u klasičnu ekonomsku teoriju komparativnih prednosti. Prema toj teoriji na savršeno konkurentnom tržištu, narodi, industrije i kompanije prisiljene koncentrirati na područja gdje će imati komparativnu prednost, a izbjegavat će područja gdje ju ne mogu postići, kako bi postigli agregatnu proizvodnost i veću efikasnost.

Internet znatno smanjuje troškove dolaska do točne informacije o tržištu koje ga okružuje, kupcu to znači povećanje profita. Komunikacija između partnera odvija se elektronskim putem tako ona dobiva karakteristike kompjutorske tehnologije – brzinu, točnost i transparentnost.

Implikacije transparentnosti tržišnih informacija na e-marketxe "e-market"u imaju utjecaj na konkurenciju, cijene i efikasnost. Konkurencija će srušiti cijene, pa će nekad visokoprofitabilni proizvodi imati relativno niske marže [Ružić, 2000]. Ujedno promjene u ovim najvažnijim tržišnim elementima vode u drugačiju ekonomsku koncepciju – novu ekonomiju. Implikacije mogu biti slijedeće (ovo su ujedno implikacije Internet komunikacije):

· Jaki konkurenti postaju dominantni na efikasnom tržištu, sve dok su njihove komparativne (distinktivne) prednosti poznate i primjenjive na cijelom tržištu.

· Slabi konkurenti postaju još slabiji, jer gube svoj dominantan položaj u određenoj regiji, pod pritiskom jačih konkurenata.

· Posrednicima koji su profitirali od geografske fragmentacije tržišta, postaje riskantna njihova uloga i opstanak na tržištu, ukoliko su vršili samo ulogu "premošćivanja geografskih barijera"

· Dobavljači postaju više specijalizirani kako bi na taj način postigli komparativnu prednost. Otvara im se veća mogućnost plasiranja robe van njihove geografske regije.

· Kupci mogu inicirati i prekinuti kolaborativni odnos s dobavljačem mnogo lakše, s manje rizika. Troškovi traženja novog dobavljača i uspostavljanje nove kolaboracija sada su manji.

· Uštede u troškovima bit će nešto veće, međutim kupci slične orijentacije vršit će pritisak na jedinstvenost uravnoteženosti cijena proizvoda. Transparentnost će iskorijeniti one neefikasne i izolirane. Kupci koji će biti manje sposobni vršiti pritisak na stvaranje jedinstvene tržišne cijene, morat će tražiti načine kako se spojiti i udružiti s onima koji imaju te sposobnosti. Dobavljači još uvijek mogu računati na kupce koji nemaju savršenu informaciju.

Odnosi B2B su mnogo kompleksniji od samog traženja povoljnog kupca i dobavljača preko Interneta. Za svaku narudžbu proizvoda/usluge, prema istraživanju [Morgan Stanley & Co, 2001] prethodi i slijedi 15-20 elektronskih transakcija. 

Bitna obilježja business-to-business informacijske kolaboracije razlikuju se od business-to-customer koncepcije kako je to prikazano u Tablici 3. Iz ovog prikaza mogu se jasnije shvatiti distinktivni principi odvijanja trgovačkog odnosa između dvije strane, kao subjekata razmjene informacija – bila ona pasivna ili aktivna. Odnosno da li svaka strana i prima i daje informacije (aktivna) ili je samo primatelj (pasivna).

Tablica 3.: Distinkcije B2B i B2C koncepcije. 

	KARAKTERISTIKA
	B2B
	B2C

	Prosječna vrijednost narudžbe
	75.000 US$
	75 US$

	Sudionici
	Poslovni sustavi i njihovi zaposlenici
	Kupci (privatne osobe) i prodavači 

	Utvrđivanje cijene
	Pregovara se, zaključuje dugoročnim ugovorima, na aukcijama
	Uglavnom katalozi, fiksne cijene

	Donositelj odluka
	Potrebna suglasnost, odluke vođene poslovnim pravilima
	Jedan kupac

	Dobavljanje robe, stjecanje
	Inicirano potrebama proizvodnje u lancu potražnje
	Impuls jednog kupca, na temelju uobičajenog marketinškog oglasa

	Razlog nastupa na e-marketu ili portalu kompanije
	Povećanje vrijednosti, partnerski odnos
	Marka proizvoda, cijena, marketinški oglas

	Plaćanje
	Složeni načini plaćanja, linije bankarskih kredita
	Svi plaćaju kreditnim karticama ili sličnim instrumentima

	Menadžment
	Poznaje sve koncepcije poslovanja
	Poznaje koncepciju Internet marketinga (CRM)

	Infrastruktura
	IT infrastruktura
	Internet pretraživač


Izvor: Morgan Stanley & Co, 2001.
Tržišni trend pokazuje rast dominacije elektronske razmjene informacija u svrhu kolaborativnih odnosa. Sposobnost poslovnog sustava da odvija ovakvu razmjenu s partnerima utječe na njegovu konkurentnost, jer prema definiciji, ona je u novoj ekonomiji uvjetovana upravo takvom informacijskom transparentnošću poslovanja. Perspektiva rasta volumena razmjene informacija u nekim svjetskim gospodarstvima pokazuje povećanje intenziteta kolaboracijskih odnosa u gospodarstvu i van njega.
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Izvor: www.forrester.com, 2001.
Grafikon 2.: Trend bruto prihoda i perspektiva rasta volumena B2B transakcija do 2003.g u najrazvijenijim zemljama.

Razmjena informacija preko Interneta u svrhu kolaboracijskih odnosa (engl. «B2B Exchange») naglašava spajanje proizvođača s partnerima kupcima i dobavljačima, kako bi se stvorilo tržište za razmjenu dobara i usluga s niskim troškovima postizanja transparentnosti. Internet udružuje kolaboracijske partnere ili sudionike tržišta u jedinstven medij.

Maloprodajna djelatnost je pod utjecajem on-line trgovine doživjela velike promjene u oblicima i načinima trgovanja. Da bi se shvatila suština B2C e-commercea, i sama koncepcija, metodološki je potrebito uzeti u obzir i definiciju trgovine

E-commerce B2C, još uvijek dominantan oblik elektronskog poslovanja, zahtijeva detaljniju razradu, s obzirom da se na temelju te koncepcije (a sada segmenta) i gradila suvremena e-business koncepcija koja sada obuhvaća niz takvih segmenata. Upotreba Interneta u svrhu unaprjeđivanja tržišnog nastupa najčešći je način na koji moderni poslovni sustav pokušava doskočiti tržišnoj dinamici. Takav model poslovanja zahtijeva odgovarajuću razinu organizacijske izvrsnosti, integracije i spremnosti na promjene. [prema Srića/Spremić, 2000] 

Ne može se reći da je poslovni sustav moderan, ako ne pristupa Internetu, u svrhu ostvarivanja temeljnih poslovnih aktivnosti [Christensen/Tedlow, 2000].

Međutim, [prema Porter, 2001] na globalnom tržištu već je sad teško postići konkurentnu prednost strateškim pozicioniranjem koristeći Internet, potrebito je inovirati nove pristupe Internetu.

Elektronička trgovina na malo (engl. «business to customer», skr. «B2C») predstavlja u biti “konzumnu” trgovinu [Ružić, 2000]. 

Elektronska trgovina je moderna poslovna metodologija koja ističe potrebu organizacija, trgovaca i potrošača da snižavaju troškove i ujedno povećavaju kvalitetu proizvoda/usluga i povećavaju brzinu servisne isporuke. Ova trgovina podrazumijeva prodaju i kupnju informacija, proizvoda i usluga preko kompjutorskih mreža. [Ćurko/Bosilj-Vukšić/Pejić-Bach, 1999]

Za akronim B2C često se veže Web-stranica, kao transparent, i široka javnost globalnih kupaca, misli se na maloprodaju proizvoda ka širokoj javnosti kupaca. Osnovne karakteristike ovog oblika Internet trgovanja je: što bolje marketinško osmišljavanje Web-stranice prodavača i pružanje usluge sigurne kupnje proizvoda posjetitelju stranice. Web-stranica je virtualna stranica na Web-portalu, kojeg poslovni sustav može imati na vlastitim kompjuterskim resursima (vlastiti web-administrativni menadžment) ili preko nekog davatelja usluga Web-oglašavanja (engl. «Web-provider»). Posredni subjekt u elektronskoj trgovini B2C može biti i trgovac na malo.

Trgovac na malo je posrednik u razmjeni između veletrgovca i konačnih potrošača, odnosno namjera mu je razmjena između proizvođača i konačnih potrošača (ako se isključe veletrgovci). Maloprodajna djelatnost neposredno utječe na životni standard stanovništva, odnosno utječe snažno na razvoj narodnog gospodarstva [prema Segetlija, 2001], odatle velika važnost razvoja novih načina obavljanja maloprodaje. 

Razvoj maloprodaje treba promatrati kao promjene njezine strukture, prije svega u smislu maloprodajnih oblika, dok rast podrazumijeva kvantitativni porast njezinih učinaka. Razvoj je vezan uz dinamiku. [prema Segetlija, 2001].

Osnovna misija trgovaca na malo, uvijek je imala četiri elementa: (1) pružiti pravi proizvod (2) na pravom mjestu (3) po pravoj cijeni (4) u pravo vrijeme. Ispunjavanje ove misije se promijenilo kao rezultat niza novonastalih “uznemirujućih” tehnologija (engl. «disruptive technology») – koje omogućavaju inovativnim tvrtkama da stvaraju nove poslovne modele koji će cjelovito promijeniti njihovu djelatnost. Maloprodaja je u novijoj povijesti doživjela velike promijene ovim slijedom [Christensen, 2000]:

· prvo: pojava robne kuće (engl. «department store»),

· drugo: uvođenje naručivanja preko poštanskih kataloga (engl. «mail-order catalog»),

· treće: diskontna robna kuća (engl. «discount department stores»)

· i četvrto: uvođenje Internet značajki u maloprodaju.

Internet tvrtke (dot.com) nisu ništa drugo nego primarno davatelji maloprodajnih usluga, uz to one obavljaju i druge sporedne informativne i marketinške usluge. One su svojom pojavom bile snažna prijetnja konvencionalnim trgovcimaxe "konvencionalnim trgovcima", pa tako i konvencionalnim modelima tržišnog nastupa. 

Promjene su utjecale na djelatnost, ali ne obvezno i na profitabilnost. U maloprodaji, profitabilnost je determinirana s dva faktora: maržom koju trgovačka jedinica može zaraditi i frekvencijom obrtaja zaliha. Rezultati jednog istraživanju maloprodajnih poslovnih jedinica u SAD-u prikazani su u Tablici 4. S obzirom da se može razlikovati nekoliko modela elektroničkih maloprodajnih poslovnih jedinica [prema Segetlija, 2001] ovdje se misli na model virtualne prodavaonice.

Tablica 4.: Uporedba profitabilnosti u različitim oblicima maloprodajnih poslovnih jedinicama.

	Prosječno uspješna maloprodajna poslovna jedinica1
	frekvencija obrtaja
	bruto marža
	godišnji povrat na investiciju u zalihe

	strukovna / specijalizirana prodavaonica
	3
	40%
	120%

	diskontna prodavaonica
	5
	23%
	115%

	virtualna prodavaonica
	25
	5%
	125%


1 Maloprodajna jedinica koja ostvaruje prihod u visini prosječnog prihoda tih oblika maloprodajne jedinice u SAD-u, prosječno uspješna.

Izvor: Christensen/Tedlow, 2000.

Prema ovom prikazu može se zaključiti da će volumen zarade ovisiti samo o visini investicija u zalihe i ekonomičnosti vođenja zaliha. Relativno velike zalihe usporavaju dinamiku poslovanja i povećavaju troškove, poslovni sustavi koji tako posluju moraju ove troškove kompenzirati višim maloprodajnim cijenama, kako bi ostali u poslu. 

Četvrta velika promjena – utjecaj Interneta – se upravo događa, i od nje se očekuje da će promijeniti maloprodajni pristup, kao i prethodne tri velike promjene u ovoj djelatnosti. Od četiri elementa misije Internet trgovcixe "Internet trgovci" mogu bolje (distinktivnije prema konvencionalnim trgovcima) ostvariti tri [prema Christensen/Tedlow, 2000]:

· proizvod – nude se raznolike kategorije proizvoda, koje konvencionalni trgovac praktički ne može (a ni ne smije) prodavati na jednoj lokaciji (npr. knjige, lijekovi, voće).

· cijena – marža je manja.

· mjesto – lokacija je nebitna, Internet zanemaruje pojam lokacije.

Ovo su karakteristike koje pokazuju privlačnost Internet prodaje širokoj javnosti kupaca i potrošača. Tržišni rast poslovnog sustava u maloprodajnoj djelatnosti danas se može dogoditi mnogo vjerojatnije zbog Interneta, nego što se to moglo nastajanjem prethodnih revolucionarnih promjena u maloprodaji. 

Tradicionalni trgovci na malo imali su poslovni pristup koji se sastojao od usklađivanja dva čimbenika: a) imali su opširnu informaciju o proizvodu, koja je bila namijenjena razmjeni s kupcima, b) ali relativno mali broj kupaca do kojih su mogu doći i razmijeniti ju. Internet rješava ovaj problem diskrepancije. On mijenja ovaj pristup na način da [Morgan Stanley & Co., 2001]: 

a) se kupcu može (ali nije prijeko potrebno) pribaviti kompleksna informacija o proizvodu, 

b) se može pristupiti što većem broju kupaca s kojima će se razmijeniti informacija o proizvodu.

Određeni proizvodi i kategorije proizvoda nisu prikladnije za elektronsku prodaju od tradicionalnog načina. Internet trgovci na malo ne mogu efikasnije realizirati četvrti element trgovačke misije: vrijeme. Oni proizvodi, koji se ne mogu konvertirati u digitalni oblik, nisu trenutno dostupni kupcu. Kupac isto tako ne osjeća ambijent maloprodajnog prostora i ne doživljava realno stvari koje kupuje preko Interneta, jer kupovina stvara poseban element socijalne vrijednosti. Porast broja Web-poslužitelja na Internetu objektivni je indikator rasta posječenosti i kapaciteta Interneta.
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Izvor: retailindustry.about.com, 2001.
Grafikon 3.: Trend porasta broja Web-posluživača na 1000 stanovnika u nekim visokorazvijenim zemljama.
Elektronsko trgovanje ima brojne prednosti pred tradicionalnim:

· automatizira i ubrzava brojne procese,

· snižava troškove poslovanja,

· eliminira ulogu posrednika,

· omogućuje neprekidno i globalno poslovanje,

· omogućuje pojedinačni pristup svakom kupcu [prema Srića/ Spremić, 2000] i

· znatno povećava transparentnost;

a nedostaci su mu:

· nepogodnost prodaje određenih proizvoda i odvijanja određenih poslovnih procesa korištenjem e-commerce-a,

· tehnologija se mijenja prebrzo, potrebita je velika fleksibilnost, energija i napor za praćenje njezina razvoja,

· neodgovarajuća tehnička sposobnost zaposlenika za njezinu uporabu,

· nedostatak povjerenja u sigurnost i privatnost transakcija,

· nedostatak jasne pravne regulative,

· jaz u korištenju tehnologije u različitim svjetskim regijama i unutar djelatnosti. [Whinston/Yin, 2000]

Trenutno [prema istraživanju 19.222 kupaca u 12 zemalja, Ernst & Young Inc., Global Online Retail Industry Special Report 2001., retailindustry.about.com, svibanj 2001] najveći udio on-line maloprodaje u Europi imaju trgovci s multi-kanalnom distribucijomxe "multi-kanalnom distribucijom", odnosno oni koji obavljaju tradicionalnu i on-line prodaju većeg broja kategorija proizvoda, dok jednu trećinu čine mono-kanalni trgovci na malo – oni koji prodaju samo on-line. 

Kanalima distribucije ili marketinškim kanalima smatra se skup međuovisnih institucija, povezanih zajedničkim poslovnim interesom: olakšati prijenos robe i vlasništva od proizvođača do konačnog potrošača – kupca [prema Segetlija 2001]. Međutim, ovdje bi se moglo nakon termina: skup međuovisnih institucija, dodati i termin: medija. Pod pojmom medija misli se na Internet.

Unatoč manjem udjelu, ovi on-line trgovci na malo bilježe najveći rast u segmentu maloprodaje na Europskom tržištu, čak 25% veći od multi-kanalnih trgovaca na malo. Oni također više investiraju: 47% svojih prihoda u marketing i oglašavanje, naprema samo 8% koje ulažu multi-kanalni trgovci. Prihodi on-line maloprodaje trenutno (kolovoz, 2001) prate ukupne prihode maloprodaje s 0.2% u Europi, dok je u SAD-u taj udjel 1.2%. 

Objavljeni rezultati istraživanja poznate konzultantsko-revizorske tvrtke [Ernst & Young Inc., retailinidustry.about.com, svibanj 2001], pokazuju da: 

· On-line kupci (engl. «e-shoppers»xe "e-shoppers"), iako zabrinuti oko troškova isporuke i sigurnosti plaćanja, sve više kupuju koristeći Internet. 

· Troškovi isporuke najčešći su razlog, čak češći od cijene proizvoda/usluge, zbog kojeg kupci obustavljaju kupnju. 

· Svakodnevno se povećava raznolikost kategorija proizvoda i usluga koje se nude na on-line portalima. 

Pod terminom “tradicionalni trgovci” podrazumijevaju se trgovci koji prodaju robu na malo u klasičnim prodavaonicama, supermarketima, robnim kućama, diskontnim trgovinama, itd.; dok pojam “virtualni trgovci” smatra trgovce koji obavljaju prodaju proizvoda i usluga on-line, Internetom. 

· Tradicionalni trgovci na malo (engl. «brick-and-mortar retailers» – trgovci u objektima od "cigle") shvaćaju da je on-line prodaja nužnost, te se strateški agresivno kreću u taj segment (kanal) prodaje. To je dokaz da je multi-kanalna (mix tradicionalnog + on-line) prodaja optimistični oblik trgovanja za budućnost. 

· On-line trgovanje počinje znatno utjecati na promet i prihode tradicionalnih trgovaca, jer više od 50% obuhvaćenih kupaca koji kupuju on-line, rjeđe posjećuju konvencionalne prodavaonice.

Multi-kanalna distribucija je još u ranoj fazi razvoja, trgovci na malo i kupci još nisu stekli dovoljno iskustva u usmjeravanju na ovakav mix-oblik prodaje.

Strategija koja će voditi trgovca u multi-kanalnom pristupu tržištu, mora biti usmjerena da uspješno integrira njihove on-line i off-line (tradicionalna maloprodaja) operacije, osiguravajući njihovu konzistentnost. Operativna efikasnost je kritična – posebno ako poslovni sustav ima tehnologiju i logistički sustav koji će mu pomoći da pruži uslugu iznad kupčevih očekivanja. To je važno za postizanje odlučujućeg čimbenika B2C poslovanja – oduševljenje kupca. 

Multi-kanalna maloprodajna distribucija je poslovni imperativ suvremenog tržišta, tradicionalni se trgovci moraju orijentirati i on-line - to postaje opcija za postizanje konkurentnosti. Nedostaci tradicionalnog trgovanja trebaju biti nadomješteni prednostima on-line trgovine (engl. «on-line retailing»), što je pragmatički izvedivo. Za dugogodišnje virtualne prodavaonice koristi se univerzalni termin (engl.) «click-companies»; za dugogodišnje tradicionalne (engl.) «brick-and-mortar»; a za nove multi-kanalne distribucijske poslovne sustave koristi se komponirani termin (engl.) «click-and-mortar». Prema ovom istraživanju: u SAD-u 26% multi-kanalnih trgovaca na malo (click-and-mortar) distribuira isti asortiman i kategorije proizvoda kroz sve kanale, dok u Europi taj postotak iznosi 40%. Ti poslovni sustavi koriste multi-kanalnu marketinšku strategiju, koja postaje ključna za njihov opstanak, one moraju ispuniti očekivanja kupaca u svim kanalima vodeći pri tome računa o transparentnom i efektivnom menadžmentu: zaliha, distribucije i logistike.

Prema statističkim istraživanjima [objavio www.forrester.com, srpanj 2001], prihodi od on-line prodaje u Europi nastavljaju rasti bržim korakom: u SAD-u je 1999. g. rast tih prihoda bio 145% u odnosu na 1998., dok je u Europi za to vrijeme bio zabilježen rast od 200%. Prema procjenama tog istraživanja u 2002. g. globalni prihodi u B2C iznosit će 45 mlrd US$, prema 3.5 mlrd US$ 1999. Prvih deset (Top 10, 2000.g.) on-line trgovaca na malo po prihodima u Europi drže udjel od samo 26% Europskog on-line tržišta, dok je u SAD-u taj udjel 44%.

BCG Inc., je proveo istraživanje u veljači 2000. g., primjenjujući različite mjerne marketinške metode, i došao do rezultata: da unatoč inovativnijim i agresivnijim e-commerce nastupima Europskih trgovaca na malo, oni kontinuirano gube konkurentnost pred Američkim. Razlog tome je što se Europski trgovac tržišno usredotočuje na vlastito nacionalno tržište, što dokazuje podatak da je samo 7% prihoda od B2C e-commerce ostvareno van nacionalnih granica (36% u SAD-u), a 2% prihoda van kontinenta.

Istraživanje [Ernst & Young Inc., retailindustry.about.com, srpanj 2001] pokazuje da B2C trgovanje utječe na promet i prodaju u tradicionalnim maloprodajnim jedinicama. Više od 50% kupaca u zemljama obuhvaćenih istraživanjem (Tablica 5.) kažu da manje posjećuju prodavaonice i robne kuće jer kupuju i on-line. Samo 4% ispitanika u obuhvaćenim Europskim zemljama smanjuje broj kupnji jer kupuju i on-line. Doprinos dokazu da promet i prihodi u tradicionalnim prodavaonicama opadaju, daje slijedeći zaključak: više od 50% on-line posjetitelja s namjerom kupnje (engl. «e-shopper»), uglavnom kupuju one proizvode (engl. «e-buyer») koje bi inače kupili u uobičajenim prodavaonicama koje posjećuju. Ovo je jasan pokazatelj da se maloprodaja svih kategorija proizvoda seli on-line. Neke indikatore razvoja on-line maloprodaje prikazuje Tablica 5.
Tablica 5.: Statistički pokazatelji realizacije B2C usluga u nekim razvijenim zemljama. 

	broj kupnji u prošlih 12 mjeseci
	SAD
	Brazil
	Francuska
	Njemačka
	Španjolska
	Austrija
	Vel. Britanija
	Italija

	1 – 2
	13%
	17%
	17%
	10%
	20%
	17%
	9%
	27%

	3 – 4
	21%
	29%
	20%
	23%
	35%
	35%
	19%
	27%

	5 – 9
	23%
	27%
	28%
	30%
	23%
	23%
	24%
	21%

	10+
	38%
	22%
	29%
	35%
	16%
	22%
	44%
	23%

	Prosjek broja kupnji
	13
	9
	10
	12
	7
	8
	14
	9

	% onih koji su povećali broj kupnji
	77%
	79%
	86%
	82%
	81%
	82%
	86%
	69%

	isti broj kupnji
	19%
	14%
	13%
	17%
	18%
	18%
	13%
	29%

	% kupaca koji su smanjili broj kupnji
	4%
	7%
	1%
	1%
	1%
	1%
	1%
	2%

	Prosjek godina starosti kupaca
	42
	34
	36
	32
	34
	37
	35
	34

	Prosjek potrošnje/

per capita u 12 mjeseci (US$)
	896$
	493$
	709$
	656$
	523$
	511$
	778$
	486$


- Podatci za 2000. godinu, a porast u odnosu na 1999. godinu.

Izvor: Specijalizirani izvještaj tržišnog istraživanja provedenog za komitente Ernst & Young Inc., USA. Global Online Retail Industry Special Report 2001., Cap Gemini Ernst & Young Inc., 2001.
3.4. Uloga upravljanja informacijskom tehnologijom (MIT) u holističkom menadžmentu

Top-menadžment poslovnih sustava koji implementiraju IT kako bi promijenili način vođenja poslovanja, često naglašava da njihove investicije u IT mogu znatno izgubiti na povratu ukoliko se provedi parcijalna implementacija. U tom slučaju nastaje negativna interakcija onih obuhvaćenih i neobuhvaćenih organizacijskih dijelova. Potreba za "sve ili ništa" mijenja način reinženjeringa poslovnih procesa. Npr. hijerarhijska organizacijska struktura može voditi do smanjenja troškove komunikacije, jer takav oblik organizacije zahtijeva minimalan broj komunikacijskih veza koje povezuju mnoštvo zaposlenika uspoređujući sa onom decentraliziranom strukturom. Ujedno će parcijalna implementacija u ovakvoj hijerarhijskoj organizaciji izazvati manje rizičnu situaciju i relativno manjim troškova mogućeg neuspjeha. 

Razlozi za neuspjeh praktičkog uvođenja/utilizacije info-sustava mogu se implicirati u tri grupe: a) loš dizajn (plan) info-sustava, b) teškoća u prihvaćanju i c) teškoće u mijenjaju poslovne organizacije [Jensen/Meckling, 1999].

Implementiranje IT u postojeću neučinkovitu organizacijsku strukturu pogrešan je pristup, jer u tom slučaju razina ulaganja u IT ne prati i primjereno povećanje učinkovitosti i djelotvornosti čitave organizacijske strukture [Srića/Spremić, 2000].

Tranzicija "sadašnje" organizacijske strukture ka onoj IT-intenzivnoj je izazov i zahtijeva vrlo veliku želju organizacije da prihvati novu tehnologiju. Naglo prilagođavanje zaposlenika novoj tehnologiji zahtijeva veliki napor, jer oni moraju odbaciti većinu svoje radne prakse i podrediti ju tehnologiji.

IT infrastruktura poslovnog sustava koji nastupa na umreženom elektroničkom tržištu, brzo se razvija, jer zahtjevi se pred njom mijenjaju što su kupci i dobavljači sofisticiraniji potrošači ili proizvođači. Najvažnije su tri ključne grupe softwarea u IT infrastrukturi modernog poslovnog sustava: 

1. menadžment odnosa(om) s kupcem (CRM), software aplikacije na kojima rade zaposlenici u odjelu marketinga i logistici prodaje. CRM koncepcija podrazumijeva niz inovativnih pristupa kupcima preko umreženih aplikacija koje omogućuju: analizu tržišta, formiranje modela tržišnog nastupa, simulaciju marketinških alternativa, planiranje kampanja, vođenje statistike prodaje, evidenciju preferencija kupaca, kretanje konkurencije, transparentnost preko Interneta, itd.

2. menadžment lancem dobave (SCM), software aplikacije na kojima rade zaposlenici u odjelu nabave, logistike nabave i planiranja proizvodnje, a omogućavaju: eksternu komunikaciju i transakcije u dobavnom lancu, planiranje materijala, planiranje proizvodnje i njezino usklađivanje s potražnjom, transparentnost preko Interneta, itd. 

3. menadžment informacijski sustav (BI), software koji povezuje sve segmente e-businessa, kako bi pružio sintetiziranu informaciju upotrebljivu za menadžment (top-menadžment). On sam za sebe nema svrhu, jer on prikuplja informacije iz drugih segmenata sustava informacijske tehnologije u poslovnom sustavu, te njima manipulira, sintetizira ih i analizira, ta kao takve prezentira menadžmentu (najčešće top-menadžmentu) u obliku statističkih prikaza ili konkretnih prijedloga.

Ostali segmenti su softwareski moduli e-businessa za financijsko/računovodstveni i administrativni dio poslovanja, razvojni alati za podržavanje proizvodnje i razvoja, itd. Sve ove segmente u svrhu izvještavanja menadžera, povezuje Business Intelligence. Svaki se koristi u pojedinim organizacijskim odjelima kako bi omogućio centralizirano praćenje uspješnosti tih odjela i njihovo povezivanje s poslovnim partnerima. Korištenje te tri grupe software aplikacija u poslovnim sustavima predstavljat će indikatore e-businessa u empirijskom dijelu istraživanja.

Značajni financijski segment - menadžersko računovodstvo, odnosno interno računovodstvo kao izvor informacija o usklađenosti menadžment odluka i rezultata s postavljenim ciljevima i događajima u okolini mora biti utemeljeno na obuhvatnoj, sintetiziranoj i točnijoj informaciji. Interno računovodstvo manipulira svim relevantnim informacijama iz organizacije, koje su potencijalni indikatori o postignutoj razini uspješnosti poslovnog sustava, ono se mora temeljiti na informacijama koje može pribaviti informacijska struktura BI softwarea. Menadžment u modernom poslovnom sustavu mora imati promptnu informaciju iz sustava (preko Intraneta) i iz okoline sustava (preko Extraneta, Interneta) kako bi mogao odgovoriti na nagle promjene [Kappel, 2001].

Elektronsko poslovanje je (za sada) integracija spomenuta tri sofisticirana segmenta koji dokazuju da je to poslovanje daleko više od same utilizacije IT infrastrukture. Razvoj novih segmenata je intenzivan. Kontradiktorno je mišljenje menadžmenta da obavlja poslovanje na način koji je karakterističan za elektronsko poslovanje, a da ne poznaje i ne koristi integraciju CRM, SCM i BI rješenja. Indikatori e-business koncepcije [prema Hesterbrink, 1999, i Whinston/Yin, 2001] jednostavno ne mogu biti ostvareni bez ovih fundamentalnih segmenata. Drugi segmenti (ovdje navedene kao ostali) svakako nisu irelevantni, oni u modernom poslovnom sustavu omogućuju simulacije financijskih odluka, procjenjivanje dodane vrijednosti, itd. Segment elektronskog poslovanja može funkcionirati kao zasebni informacijski entitet, ali on kao takav ne čini koncepciju elektronskog poslovanja, nego dobar početak i uvod u to poslovanje [Crowstone, 1999]. Dakle, moraju postojati određene integrirane poslovne koncepcije kako bi se informatizacijom očitovalo povećanje u njihovoj komunikaciji i efikasnosti interakcije, ovo je posebno značajno za globalnu komunikaciju.

Na najvišoj razini menadžmenta - top-menadžmentu – upravi trgovačkog društva, nalaze se izvršni direktori (članovi uprave, engl. «Executive Directors») i glavni među njima (predsjednik uprave, engl. «Chief Executive Officer», skr. CEO). Struktura top-menadžmenta (neparan broj) ovisi o poslovnoj orijentaciji poslovnog sustava, međutim ona se u pravilo uvijek sastoji od izvršnog direktora za financije (engl. «Chief Financials Officer», skr. CFO), izvršnog direktora za marketing (integrirana funkcija nabave i prodaje, engl. «Chief Marketing Officer», skr. CMO), izvršnog direktora proizvodnje (engl. «Chief Production Officer», skr. CPO ili engl. «Chief Operations Officer», skr. COO), izvršni direktor ljudskih resursa (engl. «Chief Human Resources Officer», skr. CHRO), zatim ukoliko je tvrtka multinacionalna, član je još i izvršni direktor odgovoran za koordinaciju multinacionalnih podružnica itd. 

Moderni poslovni sustav neophodno u spomenutom sastavu top-menadžmenta ima menadžera tehnologije (engl. «Chief Techology Officer», skr. CTO) i/ili informacijske tehnologije (CIO). On je izvršni direktor za tehnologiju s ekvivalentnim ovlastima kao i ostali članovi uprave, međutim u razvijenim gospodarstvima njegova uloga, značaj i potražnja za njim, u poslovnim sustavima najjače rastu. Njegova domena je sustav informacijske tehnologije, sustav koji informacijski (elektronski) integrira sve poslovne koncepcije, prima, procesira i dobavlja informaciju svakom koji ima predispoziciju da će ju uspješno iskoristiti i s njom utilizacijom doprinijeti dodatnom vrijednošću poslovnom sustavu. On nije neophodno ekonomista, ali s obzirom da su mu: organiziranje, rad s ljudskim resursom i prilagođavanje poslovnih funkcija i koncepcija elektronskom mediju, ključni zadaci, mora biti izvrstan poznavalac ekonomskih kategorija. 
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Izvor: www.cio.com, 2000.

Grafikon 4.: Struktura stručnosti CIO, u poslovnim sustavima nekih razvijenih zemalja – kao top-menadžera za IT.
Poslovni sustavi koji nisu dali odgovarajući značaj modernoj informacijskoj tehnologiji (nisu iskoristili njezine prednosti za unaprjeđenje poslovanja), imaju menadžera na nižim razinama menadžmenta sustava – taktičkoj ili čak operativnoj. On u tom slučaju ima nadređenog top-menadžera koji će zastupati njega i njegovu koncepciju na strateškoj razini, na sastancima i sl. S obzirom na kompleksnost i sofisticiranost ovog segmenta, teško je moguće zastupati ovu tehnologiju pored ostalih primarnih aktivnosti koje taj menadžer ima. U slučaju da menadžer IT ima nadređenog, on praktički postaje delegat tog top-menadžera (člana uprave) što dokazuje nedovoljnu brigu za IT i sve ostale tržišne čimbenik na koje ona djeluje. 

Praktički prikaz Grafikona 5. je informativan za tvrtke koje planiraju uvesti IT funkciju u top-menadžment sustav. IT menadžeri većinom dolaze na CIO - funkciju iz interne organizacije.
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Izvor: www.cio.com, 2001.
Grafikon 5.: Način pristupa IT menadžera na CIO funkciju.

3.5. Funkcija top-menadžera informacijskom tehnologijom (CIO)
CIO ili rjeđe CTO imaju slijedeći sustav odgovornosti [www.cio.com, srpanj 2001]: 

· procjenjivanje informatičkog potencijala kompanije,

· implementiranje novih rješenja, 

· osposobljavanje ljudskih resursa za korištenje nove tehnologije

· praćenje razvoja tehnologije i planiranje novih implementacija,

· prilagođavanje ostalih funkcija…

CIO dobiva dominantnu ulogu i odgovornost za upravljanje integritetom računalnih resursa i poslovnih funkcija. Odgovoran je za centar informacijskih sustava, komunikacijske mreže (prijenos podataka i glasa), implementaciju i razvoj softwarea i računalnih operacija. Održava integritet informatičke opreme i softwarea, spremanja i aktiviranja database podataka. Funkcija mu je strateški usmjeren prema svim informacijskim procesima, komunikacijskim sustavima i operacijama [www.cio.com, srpanj 2001]. On ili ona se brine za menadžment tih sustava i procesa i usklađuje ih sa internim rastom i razvojem kompanije.

Pojava CIO bila je eksperimentalna i rijetka početkom 1980-ih. Tada su to bili informatičari bez poznavanja ekonomskih odnosa, financija, marketinga. Zatim krajem 80-ih uočava se potreba za takvom osobom u širim razmjerima. Sredinom 90-ih počinje se računati na njih kao vrlo bitne članove Uprave. U 2000-oj godini potražnja za njima je enormna (postaju VP kompanija – engl. «Vice President»), a prognoza je da će se takav trend nastaviti. Plaće ovih menadžera bilježe rastu u prosjeku 23% godišnje u velikim kompanijama, a oko 43 % u srednjim kompanijama, dok je trend rasta plaća CEO niži. [www.cio.com, srpanj 2001] 

Spomenute su njegove odgovornosti u menadžment sustavu, međutim bitna tema je njegova funkcija u procesu kreiranja, planiranja i implementiranja kratkoročne, srednjoročne i dugoročne strategije kompanije. CIO može donositi strategiju planiranja IT infrastrukture na najduže 2 godine što je razdoblje uobičajeno u praksi IT menadžera u SAD-u [www.cio.com, srpanj 2001]. Smatra se da uspješan CIO može predvidjeti razvojna kretanja IT u razdoblju 18-25 mjeseci [www.bcg.com, kolovoz 2001]. Prema tome njegova strateška uloga ograničava se samo na (produženo) kratkoročno razdoblje, iako je naravno moguće donijeti neke teoretske odluke i za srednjoročno razdoblje. CIO kao član Upravnog odbora (engl. «Board of Executives», top-management) mora imati sliku postojećeg stanja IT infrastrukture (oprema, ljudski resursi, organizacija, menadžment, sve vezano uz IT), kao i njegovi kolege npr. CFO, ili CTO (u tehnologijski intenzivnoj poslovnoj organizaciji postoji i funkcija CTO, više vezana za informatizaciju proizvodnje). Koncept poslovne strategije pojedinog menadžera, koji je zadužen za određeno poslovno područje mora se uklopiti u misiju i (vremenski dužu) strategiju kompanije. Integriraju se i harmoniziraju pojedine strategije (strateških menadžera), već prilagođene smjernicama strategije. 

CIO izlaže strategiju svog koncepta na sastancima Upravnog odbora (u prosjeku 7 članova u kompaniji srednje veličine). CEO ima ulogu koordinacije i odgovoran je za donešenu strategiju koja se kasnije prezentira u poslovnim, ali i javnim krugovima. CIO kreiranjem strategije uključuje substrategije u kojima se nalaze odgovori i rješenja problema [www.cio.com, srpanj 2001, www.pwcglobal.com, kolovoz 2001]:

· ocjenjivanje efektivnosti postojeće strategije u podržavanju poslovnih procesa

· zamjenjivanje postojeće (zastarjele) IT opreme (kako se riješiti opreme, opravdanost zamjenjivanja i prednosti nove tehnologije, oportunitetni trošak daljnjeg korištenja stare opreme, itd.)

· poboljšavanja postojeće organizacije informacijskih resursa (osposobljavanje novih i usavršavanje postojećih ljudskih resursa, osuvremenjivanje i nabava novih "e-rješenja"

· efikasan plan troškova zamjene i njegova predviđanja utjecaja buduće novopostavljene IT infrastrukture na prihode kompanije (kvartalne, godišnje, trend), plan troškova održavanja nove infrastrukture, te mogućnosti nadograđivanja, predviđeni životni vijek nove opreme

· vremenski plan implementiranja nove strategije, predvidjeti potencijalne teškoće i objasniti sustav funkcioniranja kontrole implementacije

· planiranje eSecurity-a i ostalih sigurnosnih pitanja, te pitanja stabilnosti.

· načini izvještavanja top-menadžmenta kroz MIS (engl. «BI»)

· ostale bitne pojedinosti vezane uz poboljšavanje on-line kontakata s kupcima (CRM), poboljšavanje e-business veza s partnerima, poboljšanje efikasnosti administracije, planiranja resursa poduzeća (ERP), i sl.

IT menadžer kao vođa IT tima mora posjedovati interpersonalne vještine (imati dobre odnose s odjelom ljudskih resursa). Kompanija će za svoga IT menadžer morati postaviti osobu koja pokaže visoku kompetentnost u bar jednom području poslovne sposobnosti [www.pwcglobal.com, lipanj-kolovoz 2001]: 

· da može demonstrirati opširno poznavanje tehnologije i načine njezina korištenja,

· da može izvrsno poznavati business procese i odnose među njima,

· ili može posjedovati menadžment talent.

Pravi izbor sadržava sve tri ili više područja dinamičke kompetentnosti.

CIO mora biti u trendu i totalno provjeravati efikasnost IT infrastrukture svakih 90 dana, kako bi zadržao ili olakšao pojačavanje konkurentnog položaja kompanije [www.forrester.com, srpanj 2001]. CIO mora imati na umu da je poslovna komponenta za koju je on odgovoran, u suvremenim uvjetima globalnog poslovanja, ključ poslovnog uspjeha i opstanka na tržištu. Brzorastuće Internet dot.com (world.com, eBay.com, yahoo.com, amazon.com, Cdnow.com i dr.) tvrtke najbolji su primjer i dokaz superiorne uloge IT menadžera, koji svojim inovacijama u informacijsko-globalno-uslužnom sektoru ostvaruju goleme prihode. Ove kompanije su se isključivo distinktivno usmjerile na Internet i ubrale plodove “Internet buma”. Nagli rast konkurencije (kopiranje) u pružanju informacija na Internetu smanjio je potencijal tržišne distinktivnosti, to je uzrokovalo probleme u brzorastućim visokoprofitnim dot.com tvrtkama – ova pojava opravdava naziv “Internet bum”, koji se sada prilagođava konkurentnim tržišnim odnosima u ovoj servisnoj djelatnosti. Internet je medij koji je tim tvrtkama omogućio nagli tržišni uspjeh, odnosno ostvarivanje visokih profita u relativno kratkom vremenu (nekoliko mjeseci). One su i dalje vodeći inicijatori sofisticiranja i unapređivanja ovakve vrste servisnog poslovanja.

Globalna razmjena poslovnih informacija (npr. trenutačni pristup burzama, aukcijama robe, bankovnim portalima, novim vijestima, administrativne poslovne transakcije, e-mail, videokonferencije…) povećava listu poslova i širi odgovornosti CIO koji umnožava svoje sve brojnije delegate (navedeni gore kao podređene funkcije). CIO nije više samo informatičar, on je menadžer koji poznaje tržište, predviđa tržišna kretanja, poznaje poslovnu organizaciju, ima upravljačke sposobnosti, razumije se u financije, razvija strategiju, delegira, odgovoran je za IT. Dakle, vrlo dobar poznavatelj ekonomije, stoga ova funkcija postaje mix funkcija koja treba imati 50% ekonomske i 50% inženjerske karakteristike. Međutim on nije stručan u ostalim ekonomskim pitanjima: makroekonomskim uvjetima, eksternim financiranjem, investiranjem, realokacija resursa, politikom dividendi… itd.

Istraživanja stavova menadžera prema suvremenoj IT pokazuju da oni na nju gledaju kao glavni alat za postizanje konkurentskih rezultata. Većina ih smatra da je IT najperspektivnija tehnologija posljednjih godina, a to će i ostati još nekoliko godina. [www.cio.com, 2001]

 Još uvijek vrijedi tržište ispred tehnologije, jer u obrnutom slučaju ekonomija bi doživjela dramatične promjene. Internet mora biti brži i pristupačniji.

CEO je još uvijek izvršni direktor br. 1. i ostat će, on dominira jer upravlja i vodi, i u pravilu ne trudi se previše oko IT iako je svjestan da je to strateška odrednica. Moderni menadžer mora biti (ako to već nije) "komponiran" od funkcije CIO i CEO (eCEO) ili moraju konzistentno surađivati. Spojene sposobnosti i znanje ovih dviju funkcija stvaraju superioran menadžment koji rješava problem poslovnog sustava najbolje moguće.

4. Empirijsko istraživanje odnosa top-menadžmenta prema informacijskoj tehnologiji u Hrvatskoj

N
a upravljanje složenim poslovnim sustavima posebno utječe razvoj informacijske tehnologije u posljednjih 30-ak godina. Ova tehnologija brže napreduje u upravljačkim podsustavima poslovnih sustava, nego u društvenim sustavima [Žužul, Branica, 1998]. Pri uspostavljanju suvremenog (pod)sustava upravljanja, sve se više koristi pristup modeliranja, vođen nizom funkcionalnih stohastičkih varijabli, koje imaju karakteristike promatranog sustava. Dinamični sustav u kojem djeluju stohastične varijable, naziva se stohastični sustav, a determiniranje stanja u ovakvim sustavima provodi se tako da se ispituju pojedine varijable ili indikatori sustava. Upoznavanjem povratnih veza unutar sustava, o njemu se može mnogo saznati, dragocjena je informacija o odlukama unutar sustava. Za donesenu odluku je kvintesecijalna povratna informacija, koja zapravo informira o provođenju odnosno izvršavanju odluke. 

Stohastični sustav je po definiciji sustav u kojem se stalno događaju slučajni pomaci, odnosno igra događaja. Karakteristično za ove sustave je da stanje sustava u jednom trenutku ne određuje stanje sustava u drugom trenutku, postoji samo vjerojatnost njihove međuovisnosti [Žužul, Branica, 1998]. Vrlo pojednostavljeno, ovo je karakteristika poslovnog sustava. Uvod u ovu problematiku uvelike pomaže pri shvaćanju načina i oblika prikupljanja podataka za ovo istraživanje, a kritično je za provođenje metodologije prezentiranja podataka i njihovu međusobnu ovisnost. Dakle, primati saznanja o pojedinim varijablama sustava, znači upoznavati sustav, njegove elemente, upravljačku strukturu, njegov odnos prema okolini, njegovo sadašnje stanje i perspektivu. 

4.1. Metodološke napomene vezane uz istraživanje

Teorijski dio istraživanja mora biti podržan podatcima empirijskog istraživanja jedinica koje se promatraju kao predmet istraživanja. Prilikom provođenja empirijskog istraživanja, koje ima za cilj dokazati znanstvenu hipotezu, ne smije se zanemariti ključna stvar – objektivnost. Kvaliteta objektivnosti se može odrediti kao stupanj zanemarivanja ili ograđivanje od osobnih sklonosti, preferencija. Kad ispitivač stvara svoj upitnik (jedan od instrumenata statističkog istraživanja) u svrhu prikupljanja podataka o određenoj problematici, mora konstantno voditi računa o cilju koji je unaprijed postavio [Žužul, Branica, 1998]. Sam upitnik, ali i svako postavljano pitanje (varijabla), moraju nedvojbeno i jasno voditi ka postizanju cilja. 

Primjena statističkih metoda u ovom istraživanju neophodna je zbog postizanja točnosti i relevantnosti prikupljene informacije, koja mora biti objektivni temelj za potvrdu znanstvene hipoteze i postizanje cilja empirijskog istraživanja.

Ovo se empirijsko istraživanje može u podijeliti u tri faze:

1) identificirati cilj upitnika – koji je usko vezan uz cilj znanstvenog rada,

2) organiziranje prikupljanja informacije

· utvrditi povezanost cilja i mogućnosti prikupljanja željene informacije

· determinirati metodološka obilježja istraživanja i službene izvore informacija

· odrediti oblik u kojem će se informacija prikupljati

· odrediti davatelje informacije (engl. «gold mine of information”).

· zaključiti prikupljanje podataka

3) interpretacija indikatora, odnosno analiza rezultata prikupljenih podataka

4) zaključak.

Sredstvo za prikupljanje informacija u ovom istraživanju je anketni upitnik, koji je imao dva cilja: 

· dobiti povratnu informaciju o zastupljenosti menadžmenta informacijskom tehnologijom u top-menadžmentu,. 

· dobiti uvid o preferencijama top-menadžmenta prema IT, odnosno zastupljenosti elektronskog poslovanja u tvrtkama.

Postizanje ovih ciljeva omogućilo je daljnju istraživačku aktivnost i empirijsko dokazivanje kauzalne i radne, te konačno istraživačke hipoteze.

Anketa se može definirati kao tehnički postupak za prikupljanje činjeničnog materijala kombinacijom statističke metode uzorka s metodom intervuja ili upitnika [Triola, 1989]. Ukoliko se radi o metodi upitnika, tada se takva anketa naziva anketni upitnik. U užem smislu anketni upitnik je pismeno prikupljanje podataka o stavovima, mišljenjima i činjenicama na reprezentativnom uzorku ispitanika. Anketa se najčešće upotrebljava kao metoda verifikacije, pa se uz pomoć nje prikupljaju podaci koji služe za provjeru određenih unaprijed postavljenih hipoteza [Triola, 1985]

Metodologija se može podijeliti u četiri metodološka segmenta: a) istraživačka dokumentacija – izvori, b) determiniranje uzorka, c) eksplikacija prikupljanja podataka – metodologija anketnog upitnika i d) prezentiranje prikupljenih podataka. 

a) Istraživačka dokumentacija - izvori

Metodologija empirijskog istraživanja obuhvaća: a) pripremanje sredstva i načina za prikupljanje, b) prezentiranje, c) analiziranje i d) interpretiranje [Žužul, Branica, 1998]. Ove sastavnice metodologije korištene su sekvencijalno u provođenju istraživanja. 

Suština, odnosno model, ovog istraživanja sastoji se od metodologije determiniranja statističkog i osnovnog skupa, eksplikacije anketne metodologije i metodologije korištenja povratne informacije. Ovi su elementi temelj empirijskog istraživanja, stoga ih je potrebito detaljno objasniti i razraditi kako bi se dobila spoznaja o kvaliteti provedbe, rezultatu i interpretaciji istraživanja.

Sustavni postupak provođenja anketnog upitnika sastoji se u slijedećem:

· preliminarna identifikacija cilja,

· procjena karakteristika istraživanja i mogućih rezultata,

· metodološke osnove: obuhvatnost statističkih jedinica, klasifikacija unutar osnovnog skupa, utvrđivanje mjesta i vremena anketiranja, definicije pojmova, tehnički materijal,

· stvaranje strukture anketnog upitnika (pitanja, odgovori, poredak),

· jednostavna simulacija ispunjavanja i utvrđivanja rezultata,

· distribucija upitnika,

· klasifikacija i obrada podataka.

· interpretacija u obliku tablica i grafičkih prikaza uz objašnjenja.

Pod pojmom poslovni sustavi u Hrvatskoj, ovo istraživanje podrazumijeva trgovačka društva (dionička društva, društva s ograničenom odgovornošću) sa sjedištem u Republici Hrvatskoj koja su strukturirana i obavljaju gospodarsku djelatnost u skladu sa Zakonom o trgovačkim društvima (objavljen u Narodnim novinama, br. 111/93) Republike Hrvatske. S obzirom da Zakon ne poznaje pojam top-menadžment, ali poznaje njegovu strukturu i ulogu, on navodi pojam: uprava trgovačkog društva. Po tom Zakonu upravu trgovačkog društva čine: a) predsjednik i članovi uprave – ako upravu čini dvije ili više osoba ili b) direktor – ako upravu čini jedna osoba. S obzirom na prethodno determinirani predmet znanstvenog rada, ovo empirijsko istraživanje (field research) usmjereno je isključivo na ovaj organizacijski segment trgovačkog društva.

Predmet empirijskog istraživanja su veliki poslovni sustavi u Republici hrvatskoj kao nositelji ekonomske (gospodarske) aktivnosti, tj. kao stvaratelji društvenog proizvoda Republike Hrvatske. Uži predmet istraživanja je top-menadžment tih poslovnih sustava, koji obavlja proces strateškog menadžmenta. Ostali srednji i manji poslovni sustavi bit će obuhvaćeni prikazom na osnovu desk-research metode [www.idc.com, kolovoz 2001].

Veliki poduzetnici (u ovom slučaju: trgovačka društva) su jasno definirani prema Zakonu o računovodstvu Republike Hrvatske (ZOR, objavljen u Narodnim novinama, br. 90/92, čl. 16). To su oni poduzetnici čije karakteristike prelaze dva od slijedeća tri kriterija, to su ujedno i tvrtke koje ulaze u osnovni skup istraživanja:

1) oni kojima zbroj bilance nakon odbitka gubitka iskazanog u aktivi prelazi protuvrijednost 8.000.000 DEM

2) prihod u dvanaest mjeseci prije sastavljanja bilance prelazi protuvrijednost 16.000.000 DEM

3) godišnji prosjek namještenika preko 250.

«Osnovni skup» se može definirati kao masa svih «predmeta» koje obuhvaćamo određenim obilježjima koje želimo ispitati. Osnovni skup može biti: 

· homogen, ako je jedno obilježje «predmeta» ravnomjerno raspoređeno, ili

· heterogen, ako je obilježje raspršeno i nejednoliko;

odnosno,

· konačan, ako je ukupan broj elemenata skupa odrediv i

· beskonačan, ako nije moguće odrediti ukupan broj predmeta osnovnog skupa. [Supek, 1968]

U obuhvat istraživanja nisu uključene vladine organizacije, neprofitne organizacije i druge ustanove, nego veliki poduzetnici koji ulaze u godišnji statistički izvještaj ZAP-a (2001), uključujući i banke, osiguravajuća i reosiguravajuća društva. Vladine organizacije, neprofitne organizacije i druge ustanove, nisu vođene isključivo tržišnim i poslovnim ciljevima, nemaju organiziranu top-menadžment strukturu na način kako to imaju tržišni poslovni sustavi, nemaju karakteristike tržišnog poduzetnika, itd., stoga ni nisu interesantna za osnovni skup.

Velike tvrtke su najveći gospodarski subjekti. U ovu kategoriju ulaze tvrtke s najvećim prihodima i/ili najvećim brojem zaposlenih i/ili najvećom aktivom, u domicilnom gospodarstvu. Oni zbog svojih kapaciteta (ljudskih, kapitalnih) imaju najveći krug dobavljača i kupaca, stoga ima je i relativna zastupljenost na tržištu znatna (ako ne i najveća). Ako se radi o velikom broju zaposlenih organizacijska struktura je široka, uglavnom kompleksna i tromija pri odgovaranju na promjene.

Velike tvrtke moraju zbog svoje relativno kompleksnije organizacijske strukture i broja zaposlenih vršiti mnogo opsežnija reorganiziranja i prilagodbe tržišnim promjenama, stoga su ona i zanimljiva za ovaj rad. Veliki gospodarski subjekti u tržišnim gospodarstvima, mogu samo konkurentskim položajem na globalnom tržištu održati svoje relativno velike kapacitete koji zahtijevaju konkurentska ulaganja u suvremenu IT. Velika tvrtka je pokretač gospodarstva, stanje u njoj značajno utječe na stanje u nacionalnoj ekonomiji. Srednje i manje tvrtke su fleksibilnije, ali preuzimaju strateška i tržišna iskustva većih tvrtki koje upravljaju većim potencijalom poslovnog rasta i razvoja [Salvatore, 1994]. 

Predmet istraživanja podrazumijeva gospodarske subjekte, tvrtke, odnosno već definirane poslovne sustave sa sjedištem u Hrvatskoj. Informacije o domaćim gospodarskim subjektima moguće je dobiti na slijedeće načine, odnosno iz nekoliko izvora:

· od specijaliziranih tvrtki koje se bave prikupljanjem informacija o tvrtkama u svrhu davanja konzultantskih i drugih usluga;

· od gospodarskih komora (Hrvatska gospodarska komora - HGK) i poslovnih udruženja, koje raspolažu poslovnim podatcima značajnim za vođenje ekonomske politike;

· izvještajima Zavoda za platni promet (ZAP) - službi koja na osnovu zakonskih ovlaštenja provodi financijski nadzor nad tvrtkama i ostalim institucijama, te izvršavaju makro- i mikroanalize uspješnosti poslovanja na bazi zaključnih računa i poslova platnog prometa;

· poslovnim bankama i Zavodima za osiguranje;

· znanstvenim i stručnim institucijama, prvenstveno institutima, ali i zavodima za istraživanje i projektiranje, i dr. [Žužul, Branica, 1998]

Za ovo istraživanje korištene su isključivo informacije statističke službe: 

· Zavoda za platni promet – ZAP i 

· Hrvatske gospodarske komore - HGK; 

kao institucija na razini države koje raspolažu sa potpunim, ažuriranim i točnim službenim podatcima, a koje koristi i Državni zavod za statistiku.

Raspoložive statističke i druge informacije (službene ili neslužbene) prezentiraju se u statističkoj dokumentaciji koja može biti različitog oblika:

· informacije, izvještaji, analize,

· statistički bilteni,

· mjesečni pregledi,

· statistički godišnjaci, ljetopisi,

· metodološki materijali itd. [Žužul, Branica, 1998]

Da bi informacije, izvještaji i analize bile točne, i svojim karakteristikama zadovoljavale uvjete znanstvenog istraživanja, moraju se temeljiti na trenutnom ili kumulativnom stanju u strogo ažuriranim bazama podataka. Suvremeni načini pristupa informacijama podrazumijevaju neophodno korištenje Interneta, on omogućuje pristup u javno raspoložive on-line baze podataka. Uvid u te baze podataka ima svaki korisnik Interneta (posjetitelj HGK web-sitea). Ukoliko se traže određeni specifični podaci, trenutno neraspoloživi, npr. liste tvrtki na osnovu nekog kriterija i sl., HGK database administrator, u roku dan ili dva na e-mail isporučuju tražene informacije bez naknade. U svrhu formiranja osnovnog skupa, zatražen je takav ispis tvrtki klasificiranih kao velike tvrtke prema Zakonu (sa nazivom tvrtke, obliku vlasništva, sjedištem, šifrom djelatnosti) [www.hgk.hr, lipanj 2001]. Ova popis bio je podloga za determiniranje uzorka i slanje anketnog upitnika na adrese tvrtki.

Problematika određivanja, za ovo istraživanje relevantnog statističkog i osnovnog skupa, te uzorka, vezana je uz slijedeća obilježja, respektivno: 

1) gospodarske subjekte (poslovne sustave), 

2) veličinu gospodarskih subjekata, 

3) gospodarske grane (djelatnosti) i 

4) geografsku disperziranost. 

Statistički skup je homogen s obzirom na prvo obilježje, međutim diferenciran s obzirom na ostala tri obilježja. Osnovni skup, formiran prema drugom obilježju, je homogen s obzirom na drugo obilježje, i diferenciran s obzirom na treće i četvrto obilježje. Pri formiranju uzorka iz osnovnog skupa, uzeti su obzir respektivno treće i četvrto obilježje. 

Za uporedbu kumulativnih obilježja i proporcija, osnovnog skupa i statističkog skupa (Tablica 8.), autor je koristio kumulativne podatke o gospodarskim subjektima prezentirane u godišnjaku ZAP-a (2001). Ovaj izvještaj je ujedno jedini relevantan sveobuhvatni sažeti izvor financijskih i drugih kumulativnih informacija svih tvrtki u Republici Hrvatskoj. Korisnici ovog izvještaja su: banke (i HNB), ministarstva, instituti, znanstveno-obrazovne ustanove, itd.

Hrvatska gospodarska komora razvrstava gospodarske djelatnosti u Republici Hrvatskoj prema standardiziranoj ECEA klasifikaciji Europske Unije (od 1994. g.), kako bi se djelatnosti i struktura hrvatskog gospodarstva mogla komparirati i promatrati na međunarodnoj razini. Ova klasifikacija sastoji se od glavnih slovnih šifri djelatnosti, ili uža klasifikacija od alfanumeričkih oznaka. 

Istraživačku dokumentaciju čine: 

· statističko izvješće ZAP-a [ZAP, 2001],

· zatraženi ažurirani popis velikih tvrtki HGK [www.hgk.hr, lipanj 2001],

· popis tvrtki u osnovnom skupu i popis tvrtki iz uzorka, sa popratnim informacijama o tvrtkama (za 2000.g.),

· povratni anketni upitnici.

b) Determiniranje uzorka

U slučaju prikupljanja podataka od top-menadžera velikih trgovačkih društava, za ovo istraživanje je primijenjena statistička metoda determiniranja reprezentativnog uzorka, kao metoda inferencijalne statistike. Ova metoda se koristi za donošenje valjanih zaključaka o osnovnom skupu bez ispitivanja svih jedinica osnovnog skupa pojedinačno. Uzorak je presjek čitave populacije [Supek, 1968]. Ova vrlo česta metoda u društvenim istraživanjima, koristi se kada: a) jednostavno tehnički nije moguće obuhvatiti cijeli osnovni skup, b) kada zahtijeva mnogo vremena ili je c) relativno skupo provoditi prikupljanje podataka iz čitavog osnovnog skupa [Vujević, 2001]. Iz ovih razloga koristi se reprezentativno ispitivanje kojim se obuhvaća samo dio jedinica (pravnih osoba, tvrtki, top-menadžera) osnovnog skupa. Zaključci, odnosno informacije prikupljene od tih jedinica mogu se prožeti na sve jedinice osnovnog skupa ili populacije. Takav podskup osnovnog skupa je uzorak, te on postaje predmet statističke obrade. Da bi uzorak bio reprezentativan, on mora imati što više karakteristika osnovnog skupa, mora ga moći predstavljati (potpunu reprezentativnost moguće je postići samo ukoliko se broj jedinica uzorka izjednači broju jedinica osnovnog skupa). 

Problem određivanja relevantnog osnovnog skupa iz statističkog skupa, svodi se na kvantitativnu analizu značajki poslovnih sustava (statističkih jedinica) sa sjedištem u Republici Hrvatskoj, a to su (prema ZOR): prosječan broj zaposlenih kroz godinu i visina godišnjeg prihoda od obavljanja redovne djelatnosti. Statistički skup se mora precizno definirati prostorno i vremenski: 

· prostorno (geografsko) obilježje statističkog skupa je područje Republike Hrvatske,

· vremensko razdoblje obavljanja ispitivanja je od 18. prosinca 2000. – do 12. siječnja 2001. (međutim, za ovo istraživanje nije relevantno vremensko razdoblje).

Statistički skup čine svi poslovni sustavi (tvrtke) sa sjedištem u Republici Hrvatskoj. Ovaj skup je kontinuiran, konačan. Distinkciju prema osnovnom skupu karakterizira brojčano obilježje, jer koristi dvije kvantitativne varijable kao kriterij za formiranje populacije: visina prihoda (ili aktive) i prosječan broj zaposlenih. Međutim, ovu analitičku radnju nije bilo potrebito posebno provoditi, jer se iz službene ažurne baze podataka Hrvatske gospodarske komore na Internetu, na jednostavan način, zadavanjem kriterija, dobije popis svih velikih tvrtki u Republici Hrvatskoj s nomenklaturom djelatnosti. Tu su bile sve potrebite informacije za formiranje skupa.

Iz relativno velikog broja velikih tvrtki na prostoru Hrvatske, determiniran je reprezentativni uzorak čija struktura ima za cilj smanjiti subjektivnost interpretacije stanja u populaciji što je više moguće, a povećati objektivnost i informiranost do razine koju zahtijeva znanstveno istraživanje. 

Postoji nekoliko načina izbora reprezentativnog uzorka, osnovni su:

· slučajni uzorak – svaka jedinica ima jednaku vjerojatnost da bude izabrana u uzorak, uzorak se ne selekcionira i nema raspodjelu, najčešće se vrši na principu “tablice slučajnih brojeva”

· pristrani uzorak – ako postoji veća vjerojatnost da će određene jedinice biti izabrane u skup

· sistematski uzorak – jedinice iz osnovnog skupa biraju se na temelju stope s liste koja nije sastavljena smišljeno

· stratificirani uzorak – slojevit uzorak, jedinice se klasificiraju prema određenim karakteristikama u potpopulacije (slojeve), iz kojih se slučajnim načinom izabiru jedinice.

Za ovo istraživanje korištena je metoda stratificiranog uzorka. Značajke ove metode omogućuju odgovarajući postupak prikupljanja podataka. Zaključci koji se donose utemeljeniji su ako je broj statističkih podataka veći, međutim ukoliko se koristi metoda reprezentativnog uzorka, tada je prioritetno voditi računa o kvaliteti uzorka (reprezentativnosti). Također, ako se primjenjuje metoda uzorka tada svakako nije potrebito izabrati veliki broj jedinica, kako se ne bi zanemarile prednosti ove metode, ova metoda je ujedno ekonomična metoda [Gogala, 2001].

Među ovim metodama izabrana je stratificirana metoda, jer osnovni skup ima karakteristike (obilježja) na osnovu kojih se može izvršiti grupiranje. Raspodjela uzorka nije slučajnog statističkog tipa, nego je metoda odabira vođena kriterijem, tj. uzorak je stratificiran. 

Stratificirani uzorak je kombinacija sistematskog i slučajnog uzorka, odnosno prvo se prema sistematskom kriteriju formiraju stratumi, tako da u stratumu budu jedinice s homogenim obilježjem (tvrtke koje obavljaju istu djelatnost). Iz tako formiranih grupa jedinica s istim obilježjem, odabiru se određene jedinice s diferenciranim obilježjem na nesistematski ili slučajan način. U takvim je slučajevima reprezentativnost često veća nego kod slučajnog ili sistematskog uzorka [Petz, 1985]. Obično je veličina svakog stratuma proporcionalna veličini grupe u osnovnom skupu (odnos broja tvrtki u osnovnom skupu koje obavljaju istu djelatnost prema ukupnom broju tvrtki u osnovnom skupu, jednak je ili približno jednak odnosu broja tvrtki u uzorku koje obavljaju istu djelatnost prema ukupnom broju tvrtki u uzorku). 

Razina točnosti i preciznosti stratificiranog uzorka s pravim vrijednostima populacije, ne mora ovisiti o veličini uzorka, nego i o preciznosti stratifikacije prema varijabilnosti obilježja i veličini stratuma. [Supek, 1968]

Obilježja statističkog skupa pored ostalih mogu biti brojčana (diskontinuirana i kontinuirana) i atributivna (ona kojima se utvrđuju ostale razlike među elementima skupa).

Kriteriji za determiniranje obuhvata reprezentativnog uzorka iz populacije predmeta istraživanja (respektivno) prema metodi stratificiranog uzorka:

1. atributivno obilježje: heterogenost reprezentativnog uzorka s obzirom na grupiranje prema gospodarskim djelatnostima kojima se tvrtke bave (prema Nacionalnoj klasifikaciji djelatnosti NKD, usklađene prema klasifikaciji Europske Unije – ECEA iz 1997. godine). Ovo obilježje korišteno je za grupiranje jedinica osnovnog skupa u stratume. Svrha je da se ne naruši relativni udio pojedinih djelatnosti u hrvatskom gospodarstvu čiji su velike tvrtke i subjekti, odnosno da se prati i preispituje udjel pri svakom pojedinačnom biranju statističkih jedinica (npr. ribarstvom se bavi 0.2% velikih tvrtki, a proizvodnjom njih preko 54%). 
2. prostorno obilježje: geografska disperziranost. Težnja da se problem obuhvata prikupljana podataka ne veže samo uz neka geografska područja Hrvatske, ili veća središta, nego koliko je to moguće obuhvate iz svih krajeva (npr. Slavonija, Međimurje, Moslavina, Zagreb, Lika, Primorje, Gorski kotar, Istra, Dalmacija, ...). Ovaj se kriterij primjenjuje unutar izbora u stratumu, i ima obilježja slučajnog izbora, jer tvrtke iz istog geografskog područja birane su slučajno.
Ovakva metoda uzorka izabrana je zbog težnje da uzorak obuhvati sve gospodarske djelatnosti. Struktura proporcija gospodarskih djelatnosti (Tablica 6.) bila je uzor za izbor tvrtki u stratume (podpopulacije). Populacija velikih tvrtki podijeljena je u 16 stratuma (jer se od toliko podjela sastoji klasifikacija gospodarskoj djelatnosti prema HGK i ECEA), odnosno u 12, jer u četirma djelatnostima nema velikih tvrtki. Dakle zajednička karakteristika unutar stratuma je ista gospodarska djelatnost. 
Reprezentativni uzorak od 182 tvrtke (marginalni broj) određen je iz 420 tvrtki osnovnog skupa. Korak izbora je u tom slučaju 2.3, odnosno proporcija 43.33%. Proporcija ima neznatan utjecaj na preciznost uzorka ukoliko se radi o relativno velikoj populaciji. Potrebita veličina uzorka prvo zavisi o varijabilnosti indikatora, a potom o preciznosti. Kad se misli na preciznost, misli se na odstupanje rezultata osnovnog skupa i rezultata uzorka. [Petz, 1985] 

S obzirom da se pažljivo vodilo računa o reprezentativnosti, nije bilo potrebito formirati veći uzorak. Vrlo je važna kvaliteta prezentiranja ovih prikupljenih podataka, kako bi rezultati imali znanstvenu vrijednost. Klasifikaciju djelatnosti, proporciju reprezentativnog prema osnovnom skupu i proporciju povratnih anketa prema osnovnom skupu pokazuju Tablica 6. i Tablica 7.
Tablica 6.: Korelacija strukture reprezentativnog uzorka prema osnovnom skupu s obzirom na gospodarske djelatnosti. 

	Vrsta djelatnosti prema klasifikaciji – sustavna podjela
	REPREZENTATIVNI UZORAK
	OSNOVNI SKUP

	
	Apsolutna determinacija na temelju relativne determinacije tvrtki u uzorku (struktura uzorka)
	Apsolutan i relativan broj velikih tvrtki po djelatnostima u Hrvatskoj

	
	broj
	udio
	broj
	udio

	A  poljoprivreda, lov i šumarstvo
	6
	3.3%
	14
	3.3%

	B  ribolov
	-
	1
	0.2%

	C  rudarstvo i kamenolomi
	1
	0,6%
	3
	0.7%

	D  proizvodnja
	98
	53.8%
	227
	54.0%

	E  elektrifikacija, plin i vodovodi
	4
	2.2%
	9
	2.1%

	F   konstrukcije
	14
	7.7%
	32
	7.7%

	G  Veletrgovina i maloprodaja, popravak motornih vozila
	23
	12.6%
	52
	12.5%

	H  hoteli i restorani
	7
	3.8%
	17
	4.0%

	I   transport, skladištenje i komunikacije
	13
	7.1%
	29
	6.9%

	J   financijsko posredovanje
	3
	1.6%
	4
	1.0%

	K  nekretnine, iznajmljivanje
	9
	4.9%
	20
	4.8%

	L  javna administracija i obrana, sigurnost i zaštita
	-
	-

	M  obrazovanje
	-
	-

	N  društveni rad i briga
	-
	-

	O  ostale društvne uslužne aktivnosti
	4
	2.4%
	12
	2.8%

	P  privatna domaćinstva sa zaposlenicima
	-
	-

	udio
	43.3%
	100%

	UKUPNO
	182
	100%
	420
	100%


Izvor: Istraživačka dokumentacija i klasifikacija HGK 2001.
Tablica 7.: Korelacija strukture povratnih upitnika prema osnovnom skupu s obzirom na heterogenost gospodarskih djelatnosti.

	Vrsta djelatnosti prema klasifikaciji – sustavna podjela
	POVRATNA INFORMACIJA
	OSNOVNI SKUP

	
	Apsolutni i relativni broj povratnih anketa (obuhvat istraživanja)
	Apsolutan i relativan broj velikih tvrtki po djelatnostima u Hrvatskoj

	
	broj
	udio
	broj
	udio

	A  poljoprivreda, lov i šumarstvo
	2
	3.8%
	14
	3.3%

	B  ribolov
	-
	1
	0.2%

	C  rudarstvo i kamenolomi
	-
	3
	0.7%

	D  proizvodnja
	26
	50.0%
	227
	54.0%

	E  elektrifikacija, plin i vodovodi
	2
	3.8%
	9
	2.1%

	F   konstrukcije
	2
	3.8%
	32
	7.7%

	G  Veletrgovina i maloprodaja, popravak motornih vozila
	7
	13.5%
	52
	12.5%

	H  hoteli i restorani
	3
	5.8%
	17
	4.0%

	I   transport, skladištenje i komunikacije
	4
	7.7%
	29
	6.9%

	J   financijsko posredovanje
	3
	5.8%
	4
	1.0%

	K  nekretnine, iznajmljivanje
	2
	3.8%
	20
	4.8%

	L  javna administracija i obrana, sigurnost i zaštita
	-
	-

	M  obrazovanje
	-
	-

	N  društveni rad i briga
	-
	-

	O  ostale društvne uslužne aktivnosti
	1
	1.9%
	12
	2.8%

	P  privatna domaćinstva sa zaposlenicima
	-
	-

	udio
	12.4%
	100%

	UKUPNO
	52
	100%
	420
	100%


Izvor: Istraživačka dokumentacija i klasifikacija HGK, 2001.
Pod istraživačkim uzorkom podrazumijeva se uzorak povratnih anketnih upitnika, struktura i indikatori ovog uzorka relevantni su za istraživanje. Dakle, razlikuje se od reprezentativnog uzorka empirijskog istraživanja.

Tablica 8.: Obuhvat gospodarskih subjekata u field-reserach istraživanju prema kumulativnim statističkim pokazateljima.

	Kvantitet obuhvaćenih tvrtki prema zaposlenim
	ukupno u Hrvatskoj1
	istraživački uzorak predstavlja

	Broj tvrtki prema broju zaposlenih
	više od 500

251 – 500

manje od 250
	170

233

17 
	20% (33)

6% (13)

35% (6)

	
	Ukupno
	420
	43% (52)

	broj zaposlenih
	ukupno Hrvatska

ukupno velike tvrtke
	716.195

262.143
	16%

44%

	
	uzorak
	114.431
	100%

	visina prihoda

(u mil. Kn)
	ukupno Hrvatska
	273.937
	17%

44%

	
	ukupno velike tvrtke
	105.905
	

	
	uzorak
	46.587
	100%


1 s bankama, osiguravajućim i reosiguravajućim društvima i bez tvrtki u postupku stečaja.

Izvor: Istraživačka dokumentacija i klasifikacija HGK, 2001.
Korelacija prikazane kvalitativne (Tablica 6. Tablica 7.) i kvantitativne (Tablica 8.) strukture uzorka, s obzirom na dostupnost statističkih podataka i opseg empirijskog istraživanja, osigurava reprezentativnost uzorka. Koristit će se i metoda grafičkog prikazivanja za lakše shvaćanje reda veličina.

c) Eksplikacija prikupljanja podataka – metodologija anketnog upitnika

Prikupljanje podataka predstavlja postupak koji osigurava dobivanje podataka, odnosno omogućuje da se njima raspolaže kao osnovnom statističkom građom. Prikupljanjem relevantnih podataka, teorijsko razmatranje dobiva na stvarnoj vrijednosti. [Petz, 1985]

Postupak prikupljanja mora biti vođen metodologijom, jer o njemu ovisi kvaliteta uspostavljanja veze između teorijskih postavki i stvarnih stanja i procesa. Operativnost dokazivanja teorijske hipoteze svodi se na određivanje relevantnih indikatora, te odnosa među njima koji će se ispitivati. Teorijski utemeljene tvrdnje moraju imati objektivne empirijske korelate da bi bile potpune. Konceptualizacijom se polazi od praktičnog problema koji se treba teorijski postaviti, donijeti teorijsko rješenje ili zaključak, te ga suprotnim postupkom pomoću operacionalizacije dokazati empirijski. Dijelovi objektivne stvarnosti koji se odnose na varijablu koju želimo operacionalizirati (empirijski dokazati) nazivaju se indikatori [Gogala, 2001]. Nemoguće je determinirati ukupan broj relevantnih indikatora na neki društveni događaj ili stanje, stoga je kritično odrediti što je moguće kvalitetnije indikatore, koji ne moraju biti brojni ako su reprezentativni. Svi indikatori nemaju jednaku vrijednost, iako su relevantni, stoga pri konstatiranju indikatora moraju se izabrati valjani indikatori. Indikator je valjan ako se odnosi na varijablu koju želimo mjeriti (cilj, hipoteza). Logički indikator mora biti jednoznačan, on mora biti precizno definiran. 

Pojam “djelomično” koji se koristi u sredstvu prikupljanja podataka - nije precizan, međutim u ovom je upitniku ipak korišten, jer predstavlja subjektivni indikator. Navođenje subjektivnih indikatora važno je za ovo ispitivanje kako bi se konstatirao jaz između subjektivnog i objektivnog stanja, u svrhu dokazivanja kauzalne hipoteze. 

Preciznost odgovora na pitanje u upitniku postiže se smanjivanjem nijansiranja, međutim smanjivanje nijansiranja smanjuje objektivnost. O ovome se vodilo računa. 

Metodologija utvrđivanja reprezentativnosti indikatora (traženje relevantnih indikatora) povezuje teorijsku i empirijsku razinu istraživanja, stoga je izuzetno važna za proces znanstvenog istraživanja. Pred anketni upitnik je stavljen problem prihvaćanja informacijske tehnologije, elektronskog poslovanja, segmenata tog poslovanja, itd. Preko preciznih indikatora o korištenju pojedinih segmenata elektronskog poslovanja, dobio se objektivan rezultat. Dobivanjem objektivnog stanja o korištenju elektronskog poslovanja objektivno se može zaključiti i intenzitet korištenja IT. Dakle, od više užih indikatora (preciznih) donosio se kumulativni zaključak, na taj se način eliminirala subjektivnost koja bi bila prisutna ukoliko bi se uzimao u obzir samo jedan indikator. Indikatori su detaljno razrađeni u interpretaciji rezultata anketnog upitnika.

Može se razlikovati nekoliko učestalih metoda prikupljanja podataka:

· administrativne procjene (subjektivne),

· intervjuiranje (objektivna),

· fizičko mjerenje (objektivna),

· evidentiranje i bilježenje (objektivna),

· popisivanje (objektivna), samopopisivanje (subjektivna). [Vujević, 2001]

Objektivne metode prikupljanja podataka ne zahtijevaju dodatne analize kako bi se dobio objektivni rezultat, istraživači već manipuliraju s objektivnim podatcima. Na relativnost objektivnosti (kvalitet povratne informacije) ovisit će čimbenici kao što su: vrijeme, mjesto, obrazovna razina populacije, itd. Subjektivne metode zahtijevaju, pored ovih i određene analitičke radnje koje će doprinijeti povećanju objektivnosti podataka. Objektivnost je uglavnom uvjetovana aktivnom prisutnošću stručne osobe (npr. anketara, popisivača) u trenutku i na mjestu prikupljanja informacije, ali i eliminiranjem bilo kakve situacije koja bi zahtijevala subjektivnu procjenu. 

Metoda anketiranja je postupak kojim se na temelju anketnog upitnika istražuju i prikupljaju podatci, informacije, stavovi i mišljenja o predmetu istraživanja. Ova metoda je pouzdana u tolikoj mjeri u kolikoj su mjeri pouzdane same informacije prikupljene tom metodom. U nekim slučajevima pouzdanost informacija može biti potpuna. Nedostaci su joj više kvantitativne prirode: mali broj povrata, nepotpuni odgovori. Anketni upitnik je u društvenim znanostima najčešća metoda prikupljanja podataka, čak u oko 90% slučajeva, što dokazuje njezin velik uspjeh i rezultate koji se njome mogu postići. Upitnik je najsavršeniji oblik kojim se dolazi do statističkih podataka i saznanja o statističkoj masi. [prema Žužul, Branica, 1998]
Anketa se može definirati kao postupak u tijeku kojega se odabranim ispitanicima, odnosno respondentima postavljaju usmeno ili pismeno određena pitanja, na koja oni pismeno ili usmeno daju odgovore. Tako vraćeni upitnici podvrgavaju se različitim analizama. Anketa je posebna metoda za pismeno prikupljanje podataka i informacija uz pomoć postavljenih pitanja koja su identična za sve ispitanike [Vujević, 1986]. Odgovori, koji predstavljaju indikatore za dokazivanje određenog stava ili hipoteze, dobivaju na kvaliteti ukoliko su istiniti. 

U ovom se radu za prikupljanje podataka, u svrhu dokazivanja postavljene hipoteze, koristila se metoda verifikacije. Ova metoda ima za cilj provjeriti postavljenu hipotezu. Autor je izabrao anketu kao sredstvo prikupljanja podataka iz nekoliko razloga:

a) već spomenuta učestalost korištenja ove metoda u praksi za prikupljanje podataka iz društvenih znanosti, te njezin vrlo velik uspjeh,

b) iz ankete se mogu dobiti jasni podatci o prošlosti, budućnosti i sadašnjosti, što se promatranjem ili sličnim metodama ne može postići, ovo je bilo važno zbog saznanja o planovima menadžera u budućnosti,

c) ekonomičnost - u kratkom vremenu s relativno malim troškovima provođenja,

d) anketa je upućena osobama s najmanje višom stručnom spremom, što je eliminiralo nedostatak kao što je stupanj obrazovanosti ili pismenosti ispitanika.

Strukturiranje anketnog upitnika provedeno je uz pomoć simulacije pitanja i odgovora, što je iniciralo dodavanje novih i brisanje nekih odgovora, te dodavanje alternativa. Tim je osigurana iscrpnost alternativa. Pitanja su postavljena tako da svako predstavlja relevantan indikator čije međusobno nadopunjavanje mora predstavljati jasnu potvrdu ili odbacivanje hipoteze. To je složen posao i kritičan korak, pri čemu se mora neprestano voditi računa što se želi njime postići, odnosno koja informacija se traži od pojedinog pitanja – svako pitanje mora imati svoj cilj. Imajući to na umu pri formiranju ovog anketnog upitnika, vodilo se računa da je svako pitanje određeni indikator stanja ili saznanja. Informacija prikupljena anketnim upitnikom je ključna za postizanje svrhe rada, odnosno o ispravnosti i autoritativnosti ankete ovisi rezultat istraživanja. Anketni upitnik je teorijski utemeljen na predmetu istraživanja, te radnoj i kauzalnoj hipotezi.

Upitnik je sadržavao isključivo kratka zatvorena pitanja. Zatvorena pitanja su ona pored kojih pored pitanja stoje ponuđeni, alternativni odgovori. Što je više alternativa po pitanju, složenost analize informacija je veća. Zatvorena pitanja imaju prednosti pred otvorenim pitanjima kojima su to ujedno nedostaci:

a) zahtijevaju manje vremena za odgovaranje,

b) pristupnik ih radije ispunjava, imaju lakši zadatak,

c) velik broj ispitanika se može lakše uporediti,

d) lakše ih je obrađivati, 

e) i najvažnije: veća im je verifikacijska vrijednost.

dok su joj nedostaci:

a) teže je sastaviti takva pitanja i odgovore

b) takva pitanja mogu pasivizirati ispitanika

c) mogu, ali i ne moraju, ograničavati ispitanika. [Vujević, 1986]

Primjenjivana su alternativna pitanja s ponuđenim odgovorima intenziteta (npr. 30%, 50%, 80%, potpuno), ali i odgovorima nabrajanja (financije, marketing, proizvodnja itd.). 

Ovakva pitanja s višestrukim izborom, pokazala su se u praksi vrlo elastičnim i uspješnim sredstvom za mjerenje obaviještenosti, razumijevanja, provjere znanja, stavova i mišljenja. Glavna prednost ovog oblika je što dopušta mnogo točnije i objektivnije klasificiranje ljudi prema njihovim stvarnim stavovima. [prema Supek, 1968]

Upitnik je bio u pismenom obliku jer samo pismeni oblik može jamčiti anonimnost ispitanika, što se i željelo postići. 

«Anonimnost ankete ne povećava mnogo iskrenost direktnih odgovora. Međutim, uzimajući i to u obzir, u znanstvenom istraživanju svaka anketa treba biti anonimna. Znanost teži uopćenim spoznajama, stoga je ime i prezime ispitanika, odnosno naziv tvrtke i sl., za znanstveno istraživanje irelevantno.» [Vujević, 1986] 

Prednost pismene ankete pred usmenom je i ta što pismena anketa isključuje djelovanje anketara na odgovore, zahtijeva manje truda i vremena, jer se istovremeno može prikupiti informacija od više sudionika [Vujević, 2001]. Nedostatak joj je što su ispitanici prepušteni sami sebi, zatim je moguća neozbiljnost ispitanika, međutim s obzirom da se ovdje radi o top-menadžerima velikih (pa i najvećih) tvrtki u Hrvatskoj, smatram da su utjecaji ovih nedostataka svedeni na minimum.

Bila je zajamčena anonimnost respondenta, a sve to za presudni iskreni i istiniti odgovor. Iako je nekoliko pitanja ulazilo i u osobnost ispitanika (njegove stavove), zadovoljavajući je broj odgovora i na ta pitanja. Anonimnost je opravdano očekivati od respondenata čije mišljenje i stavovi imaju važan utjecaj na: strateški smjer poslovanja poslovnog sustava, budući konkurentno-tržišni položaj, tehnologijsko-konkurentno stanje, itd. 

Anketiranje putem pošte, je postupak gdje se anketni upitnik poštom šalje ispitanicima koji su uključeni u uzorak, a ovi ga nakon ispunjavanja vraćaju poštom na određenu adresu. Najčešće se vraća 10 - 30% ispunjenih anketa, što je glavni nedostatak. Međutim, anketiranje poštom ima brojne prednosti:

a) omogućuje veće prostorno komuniciranje,

b) obuhvaća one ispitanike za koje je teško odrediti vrijeme ispitivanja,

c) obuhvaća veći reprezentativni uzorak,

d) omogućuje ispitanicima da promisle o odgovoru,

e) omogućuje konzultacije oko odgovora,

f) ispitanik je u povoljnijoj situaciji,

g) postupak je standardiziran,

h) omogućuje ispitaniku vlastito najpogodnije vrijeme za ispunjavanje. [Vujević, 1986]

Svaki upitnik je bio distribuiran poštom, kao preporučena pošiljka na predsjednika uprave ili glavnog direktora trgovačkog društva. U pošiljci se nalazila i adresirana povratna koverta (adresa autora) s poštanskom markom, kako respondent ne bi snosio troškove povratnog slanja, a sve u svrhu što većeg povrata. Ovo je naravno poskupilo proces anketiranja, međutim kvantitet je bio veći.

Sadržaj anketnog upitnika se sastojao od dva dijela:

· popratno pismo gdje je bilo navedeno: tko provodi istraživanje – osobni i kontakt podaci autora, nadnevak slanja, na koga je upućen upitnik, poziv na suradnju, motiv istraživanja, u koju svrhu se istraživanje obavlja i statistički obuhvat istraživanja, kako je osigurana anonimnost, kako i do kada vratiti ispunjeni upitnik, poticaj da daju iskrene i objektivne odgovore, te potpis autora. Ove informacije su dovoljne pristupniku za donošenje odluke o pristupanju, i aktiviraju mu altruističku motivaciju. Pristupnik kroz ove informacije nije bio naveden na ključne indikatore anketnog upitnika.

· anketni upitnik koji se sadržavao: naziv anketnog upitnika, šifru iz autorove evidencije, kratku i jasnu uputu o proceduri ispunjavanja, kratkog objašnjenja ključnih termina jer su bili navedeni na engleskom jeziku, 17 anketnih pitanja (pored svakog pitanja bio je naveden broj mogućih alternativa) i mogući odgovori, zahvala za trud i korišteno vrijeme.

Važno je bilo postaviti ključna pitanja o karakteristikama pristupnika (menadžera) i tvrtke na kraju upitnika, kako bi on/ona dobili dojam o povjerljivosti informacija, jer je anketni upitnik bio anoniman. Iako je on bio usmjeren na top-menadžment, osoba koja ga je ispunjavala nije morala navoditi osobne podatke o sebi. 

Upitnik je bio adresiran isključivo na Upravu trgovačkog društva, u uvodnom dijelu zamoljeno je da se upitnik, ukoliko ga nije primio predsjednik uprave, član uprave ili glavni direktor, proslijedi isključivo njima, jer u suprotnom nema svrhu.

Primarna informacija za empirijski dio istraživanja prikupljena je pismenom poštanskom anketom u prosincu 2000. godine i siječnju 2001. g. na području Hrvatske. Anketa je bila poslana na ažurirane adrese sjedišta 182 tvrtke, međutim od toga je verificirano 52 povratne ankete, što je dovoljan povrat za obavljanje ovakvog istraživanja, s obzirom da anketa obrađuje relativno novu i nepoznatu problematiku. 

Za empirijsko istraživanje preko poštanskih anketa u praksi je varijabilnost povrata oko 1/3 ukupne veličine uzorka, stoga se ovdje težilo da on bude što je moguće brojniji. Dokaz ovom omjeru je uvid autora u dokumentaciju nekoliko sličnih znanstvenih istraživanja, provedenih na Ekonomskom fakultetu u Zagrebu 1999. godine [Ćurko, et al 1999] i Ekonomskog fakulteta u Splitu 1999. godine [Alfirević, 1999]. 

U svrhu istraživanja korišteno je 14 anketnih pitanja, za koje autor smatra da su dovoljna za verifikaciju hipoteza. Dva pitanja su bila filtrirana pitanja, odnosno pitanja koja su se odnosila samo na određeni dio ispitanika. S obzirom na broj zaposlenih i visinu prihoda, uzorkom obuhvaćena trgovačka društva imaju značajan utjecaj na tijek razvoja gospodarstva Republike Hrvatske, iz tog razloga mogu biti reprezentativni uzorak i čitavog gospodarstva, međutim ne kao podloga znanstvenom istraživanju.

Redoslijed pitanja u upitniku je bitan, jer o njemu ovisi vrijednost postavljenih podataka. S obzirom da je autor unaprijed proveo analizu informacije, redoslijed pitanja u upitniku nije bio onim redom koji prikazan u interpretaciji rezultata, kako bi se izbjeglo navođenje pristupnika na bitne indikatore anketnog upitnika. Na početku upitnika stavljena su atraktivna pitanja, kako bi se ispitanik zainteresirao, dakle primjenjivan je psihološki slijed pitanja, dok je pri prezentiranju podataka primjenjivan logički slijed.

Karakteristike psihološkog slijeda su: a) ispitanik doživljava sadržaj o kojem treba davati odgovore, b) osjetljiva pitanja, koja su potencijalne činjenice, stavljaju se na kraj upitnika, c) prisutan je prijelaz između grupe pitanja. Logički slijed vođen je relevantnošću i odnosima među indikatorima, te redoslijedu postupka dokazivanja. Elektronsko poslovanje je inovativni segment poslovanja, te je pretpostavka bila da ispitanici neće biti sasvim upoznati s tom problematikom, redoslijedom pitanja se postiglo uvođenje u problematiku kako bi se na važne indikatore pri kraju dobili objektivni odgovori. 

d) Prezentiranje prikupljenih podataka

Prikupljene, obrađene statističke podatke potrebito je prikazati najpogodnijim metodama, ovdje su korištene one najčešće: brojčano odnosno tabelarno i grafičko prikazivanje. Tabelarno prikazivanje ima univerzalnu primjenu, a u ovom istraživanju korištene su: 

· jednostavne tablice, odnosno tablice s jednim statističkim nizom i 

· složene tablice, one s više nizova. 

Zbog potrebe grupiranja jedinica osnovnog skupa prema dva i više obilježja, strukturiranje upitnika vodilo se po načelo komparabilnosti indikatora, tako da oni predstavljaju usporedivu statističku kategoriju. Tablice u kojima se prikazuje takva kategorija nazivaju se kombinirane ili tablice kontigencije ili skupne statističke tabele. Ove tablice su poznate i pod popularnim nazivom – tablice s dva ili više ulaza. Podaci iz kombinirane tabele analiziraju se pomoću postotaka, relativnih brojeva, i to na tri moguća načina, ovisno o izboru njihove baze:

· ako je baza opseg populacije odnosno (najviše korištena metoda u istraživanju),

· ako je baza broj iz horizontalnog zbirnog stupca tabele,

· ako je baza broj iz vertikalnog zbirnog stupca tabele. [Gogala, 2001]

Korištene tabele imaju dva ulaza, odnosno dvije grupe indikatora. 

Podaci su prikazivani grafičkim metodama deskripcije podataka, i to pomoću: 

· površinskih grafikona – stupaca, strukturnih stupaca, kružnih dijagrama

· linijskih grafikona.

kako bi se olakšao vizualni uvid o logičnom redu veličina, trendu i odnosu pojedinih varijabli. Linijskim grafikonom prikazan je vremenski niz, odnosno tendencija. Brojčani podaci iz kombiniranih tablica često se prikazuju dvostrukim ili trostrukim stupcima – što je primjenjivano i u ovom istraživanju. 

Informacija iz anketnog upitnika, predstavlja indikatore. Uporedbom indikatora povećava se objektivnost, odnosno eliminiranje subjektivnosti. Dvije ili više varijabli x1,x2,x3,… i y1,y2,y3,... svrstavaju se u tablicu [Žužul, Branica, 1998], kako bi se olakšalo izračunavanje i utvrđivanje međusobnih odnosa.

4.2. Rezultati provedene ankete

Statistička metodologija, bez obzira koliko ona bila metodološki strukturirana i provedena, ne garantira znanstvenu vrijednost empirijskog istraživanja ako prikupljeni podaci nisu prezentirani na logički način kako bi podržali hipotezu [Gogala, 2001].

Nakon primljene 53 ankete provjerena je tehnička i logička ispravnost pojedine ankete, zbog nekompletne ispunjenosti, jedna anketa eliminirana je iz promatranja. 

Analiza rezultata ankete najvažnija je radnja pri interpretiranju istraživanja, jer se njom:

· dovode u vezu podaci iz anketnog upitnika s hipotezama koje se postavljaju, da bi se znanstveno potvrdile ili odbacile,

· povezuju podaci relevantnog istraživanja s već provedenim istraživanjima,

· neophodno koristi deduktivno-induktivni proces znanstvenog istraživanja. [Gogala, 2001]

Odgovori top-menadžera podloga su za verifikaciju hipoteze. Obuhvaćeni gospodarski subjekti s obzirom na veličinu, imaju organizacijske predispozicije za restrukturiranje ka implementaciji informacijske tehnologije. 

Iz istraživačke hipoteze formulirane su a) radna i b) kauzalna hipoteza::

a) poslovni sustavi u Hrvatskoj nisu strateški usmjereni prema modernoj informacijskoj tehnologiji i elektronskom poslovanju, :

b) uzrok je slaba upoznatost top-menadžmenta o suvremenim pristupima tržištu i oblicima poslovanja.

Svrha rezultata je da determinira poslovno usmjerenje relevantnih gospodarskih subjekata prema IT i pomogne onim tvrtkama koje to mogu, da postignu konkurentsku prednost na domaćem tržištu koristeći uspješno IT i elektronsko poslovanje, to će bit prvi korak prema takvom nastupu na globalnom tržištu.
Bitno je naglasiti subjektivno i objektivno zaključivanje, u čemu će pomoći kombinirane tablice koje će doprinijet shvaćanju da postoji znatan jaz između onog: što top-menadžeri misle da razumiju ili da su upoznati s određenom problematikom, i objektivnog stanja. 

Empirijski zaključci imaju za svrhu verificirati radnu i kauzalnu hipotezu, te istraživačku hipotezu, a navedeni su nakon tabličnih prikaza.

Kombinirana Tablica 9.  prikazuje dvije grupe indikatora intenziteta: 

1) intenzitet podrške poslovnih zadataka kompjutorom u poslovnim sustavu, i 

2) subjektivna procjena menadžera da li su upoznati s karakteristikama i mogućnostima suvremenog elektronskog poslovanja. 

Cilj je spoznati koliko veliki gospodarski subjekti u Hrvatskoj koriste kompjutore kao podršku za obavljanje poslovanja i koliko glavni menadžeri na temelju osobne procjene, svojom stručnošću i znanjem podržavaju suvremeni oblik informatizacije poslovanja – e-business. 

Prema podacima iz Tablice 9., svi veliki poslovni sustavi koriste kompjutore. Analogno tome, svi top-menadžeri orijentirani su određenim intenzitetom na procesiranje informacije kompjutorom, shvaćaju njezinu vrijednost i svjesni su da korištenje kompjutora povećava preglednost, brzinu i točnost evidencije i time olakšava obavljanje poslovnih zadataka. Međutim, podatak da 84.6% poslovnih sustava djelomično koristi kompjutere u poslovnom sustavu, navodi na zaključak da poslovanje nije potpuno informacijski integrirano – menadžer ne može dobiti potpunu informaciju o tijeku poslovanju na svom kompjuteru. Menadžer u takvim uvjetima ne može donijeti konzistentnu odluku oslanjajući se na onako brzu, točnu i obuhvatnu informaciju kakvu kompjuter može pribaviti. 

Tablica 9.: Kombinirana tabela s dva subjektivna   indikatora.

	subjektivni stav top-menadžera koliko poznaje mogućnosti e-businessa

	intenzitet korištenja kompjutera u poslovnom procesu – subjektivni stav
	ne poznaje
	djelomično poznaje
	potpuno poznaje
	52 jedinice

	ne koriste kompjutere
	-
	-
	-
	0%

	o njima ovisi do 30% poslovnih zadataka koji se izvršavaju u tvrtki
	3.8%
	7.7%
	3.8%
	15.4%

	ovisi oko 50% zadataka
	1.9%
	11.5%
	9.6%
	23.1%

	s njima je podržano izvršavanje do 80% zadataka
	-
	11.5%
	34.6%
	46.1%

	izvršavanje svih zadataka ovisi o kompjuterima
	-
	-
	15.4%
	15.4%

	52 jedinice
	5.8%
	30.8%
	63.4%
	100%


Izvor: Istraživačka dokumentacija.
Iz Tablice 9. se vidi da u 15.4% poslovnih sustava, obavljanje poslovanja potpuno ovisi o informatičkoj podršci, ti poslovni sustavi moraju pratiti razvoj i unaprjeđenje ove dinamične tehnologije. To zahtijeva pozornost na strateškoj razini i relativno veću fleksibilnost organizacije, jer se mora kontinuirano prilagođavati novoj IT ako želi iskoristiti sav njezin potencijal i postići željeni povrat investicije u nju. U ostalih 84.6% tvrtki poslovni proces nije potpuno informacijski povezan, što znači da se ne može dobiti promptna informacija bez sporije "ručne" obrade podataka.

Podatak o broju specijaliziranih IT top-menadžera iz Tablice 10., relevantan je za objektivan uvid o zastupljenosti CIO funkcije u velikim tvrtkama u Hrvatskoj. Od 15.4% ispitanih top-menadžera (Tablica 9.) koji tvrde da im poslovanje potpuno ovisi o kompjutorima (Grafikon 6.), analizom je utvrđeno da kod 37.7% njih, postoji specijalizirani top-menadžer za IT (Grafikon 7.) u top-menadžment timu. 

Tablica 10.: Intenzitet utilizacije IT u poslovanju i broj kompetentnih menadžera koji će biti odgovorni za tu utilizaciju.
	broj IT menadžera u top-menadžmentu

	Subjektivni stav top-menadžera o intenzitetu korištenja e-businessa u tvrtki
	specijalizirani IT top-menadžer-CIO 
	jedan, ali pored IT ima i druge zadatke
	dva, koji su odgovorni za IT
	nijedan
	52 jedinice

	poslovni proces se potpuno izvodi na e-business platformi
	1.9%
	15.4%
	-
	-
	17.3%

	djelomično koristimo e-business
	3.9%
	51.9%
	-
	7.6%
	63.5%

	uvodimo e-business
	-
	1.9%
	-
	-
	1.9%

	ne poslujemo na e-business koncepciji
	-
	-
	-
	17.3%
	17.3%

	52 jedinice
	5.8%
	69.2%
	0%
	25.0%
	100%


Izvor: Istraživačka dokumentacija.
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U Tablici 11. prikazana je struktura primarnih odgovornosti onih 69.2% top-menadžera koji pored drugih poslovnih funkcija obavljaju i funkciju odgovornosti za IT kao sekundarnu. Dakle, u većini velikih tvrtki u Hrvatskoj na IT se gleda kao na sekundarnu odgovornost. Tablica 11. pokazuje da se IT-om u velikim tvrtkama bave i menadžeri kojima IT nije ni u širem stručnom području njihova interesa (npr. pod rubrikom ljudski resursi i ostalo) što pokazuje nedovoljnu kompetentnost. Međutim najveći udio (41,7%) je primarno inžinjerske struke što navodi na zaključak da je IT orijentirana proizvodnom segmentu više nego administrativnom i marketing segmentu.

Tablica 11.: Struktura zadataka top-menadžera koji je odgovoran i za IT. 
	koje primarne zadatke obavlja top-menadžer zadužen i za IT

	primarna funkcija top-menadžera odgovornog za IT
	 relativno prema uzorku
	ukupno prema uzorku

	glavni top-menadžer
	33.3%
	23.1%

	računovodstvo/financije
	2.8%
	1.9%

	proizvodnja
	41.7%
	28.9%

	ljudski resursi
	2.8%
	1.9%

	marketing
	5.6 %
	3.9%

	ostalo
	13.9%
	9.5%

	69.2%/ 36 jedinica
	100%
	69.2%/52


    Izvor: Istraživačka dokumentacija.
Pod rubrikom “ostalo” podrazumijevaju se top-menadžeri čiji zadaci obuhvaćaju dvije ili više funkcija (npr. računovodstvo i ljudski resursi), tzv. multifunkcionalni menadžeri. 

Menadžeri koji su odgovorni, pored svojih primarnih zaduženja, i za IT, inicijalni su oblik za formiranje buduće MIT funkcije, jer jačanjem tržišne vrijednosti IT i jačanjem praćenjem razvoja IT u poslovnom sustavu, prirodno će doći do osamostaljenja ove funkcije.

Prema tome, ako je holističko poslovanje podržano kompjutorskim procesiranjem podataka, kompjutor ima ključnu ulogu u odvijanju poslovanja. Ukoliko je top-menadžer u velikoj tvrtki zadužen pored IT i za neku drugu ključnu funkciju npr. marketing, on praktički, možda nenamjerno, prilagođava IT sustav kako bi područje njegova interesa (u ovom slučaju marketingu) bilo što učinkovitije. Zanemaruje integriranje ostalih poslovnih koncepcija. Ovo dovodi do nehomogenosti i nejednolike koordinacije unutar poslovnog sustava, što uvijek izaziva dodatne troškove (iznad optimalnih) i neodgovarajuću efikasnost koja se od IT ne očekuje. U Hrvatskoj je samo 5.8% specijaliziranih IT top-menadžera (Tablica 10.), odnosno "neovisnih" osoba koja relevantno gleda na holistički poslovni sustav. Njega jednako zanimaju sve koncepcije poslovnog sustava, on ne smije imati preferencije ka informacijskom potenciranju jednog segmenta. Naravno, ukoliko je određeni segment kompleksniji on zahtijeva više napora za uključivanje u sustav informacijske tehnologije, ali taj smije biti informacijski superioran (veći troškovi koordinacije).

IT može biti čimbenik konkurentne prednosti, ali predispozicija je da mora imati strateški značaj u tom poslovnom sustavu. IT može imati strateški značaj, a da ju menadžment ne preferira kao čimbenikom konkurentne prednosti, dakle ne koristi njezine značajke kao distinktivne značajke svoje strategije. 

Kombinirana Tablica 12.  prikazuje dva indikatora: 

1) intenziteta kojom strategija poslovnih sustava ovisi o Internetu (subjektivna procjena top-menadžera),

2) općenita zainteresiranost glavnog menadžera s problematikom razvoja.

Tablica 12.: Ovisnost strategije tvrtke o Internetu i interes menadžera za IT. 
	subjektivna procjena ovisnosti strategije o Internetu

	Zainteresiranost glavnog izvršnog direktora za praćenje razvoja IT
	potpuno
	djelomično
	vrlo malo
	ne
	52 jedinice

	da, pratim razvoj IT 
	3.9%
	30.8%
	-
	7.6%
	42.3%

	ne interesira me IT
	-
	25.0%
	19.2%
	13.6%
	57.7%

	52 jedinice
	3.9%
	55.8%
	19.2%
	21.2%
	100%


Izvor: Istraživačka dokumentacija.
U 78.9% tvrtki top-menadžeri smatraju Internet strateški važnim čimbenikom poslovanja u određenoj mjeri. Te tvrtke moraju intenzivno pratiti i biti u tijeku sa prihvaćanjem inovativnih IT oblika, kako bi ostvarivali strateške ciljeve. One obavljaju svakodnevne operativne poslovne zadatke uz pomoć IT, ali obavljanju i strateški važne zadatke (donošenje odluka, planiranje proizvodnje i prodaje, itd.) u određenom intenzitetu.

Tvrtka ne mora koristiti e-business, da bi IT za nju bila objektivno strateški važna. IT je strateški važna ako potpomaže odvijanje vitalnih zadataka do te mjere, da ukoliko izostane IT podrška poslovni sustav ne može obavljati vitalne poslovne funkcije. 

Tablica 12. pokazuje da većina glavnih top-menadžera-CEO ne prati trendove suvremenog tržišta i razvoj moderne IT.  Oni ne vode računa o kvintesecijalnom elementu dugoročne perspektivne konkurentnosti na globalnom tržištu. 

Internet pruža korisnicima brojne koristi, ali postoje i barijere uvođenja i korištenja Interneta. Prema istraživanju 1999. godine [Ćurko/Bosilj-Vukšić/Pejić-Bach, 1999] 18% tvrtki u Hrvatskoj nije imalo pristup Internetu, a razlozi su: 

· jedna trećina poslovnih sustava u Hrvatskoj ističe troškove implementacije, nedostatak znanja i sigurnosti kao ključne razloge zbog kojih ne koriste Internet,

· dvije trećine ističu da Internet nije neophodan za odvijanje njihovog poslovanja.
Istraživanje je pokazalo da tada 18% tvrtki nije imalo Web-pristup, a njih 51% nije imalo vlastitu Web-stranicu (1999. g.), a kao glavni razlog navodi se nedostatak top-menadžment podrške (čak njih 63%), a zatim nedostatak resursa (ljudi i novca). Slična je i struktura razloga zbog kojeg se ne vrši ekspanzija poslovanja prema Internetu. Ovakav je rezultat također pokazao da je top-menadžment podrška ključna pretpostavka razvoja informacijske tehnologije u poslovnom sustavu.

Različita struktura reprezentativnog uzorka onemogućuje objektivnu uporedbu podataka spomenutog i ovog istraživanja, međutim anketa ovog istraživanja pokazuje da je u udio velikih tvrtki u Hrvatskoj koje nemaju pristup Internetu manji od 7.6% (2001. g.).

Tablici 12., prikazuje i jaz između kompjuterske opremljenosti i broja menadžera koji svojim know-how podržavaju ovu infrastrukturu. S obzirom da se radi o velikim poslovnim sustavima, pretpostavka je da se radi o kompleksnim informatičkim sustavima koji zahtijevaju relativno veći broj kompetentnih menadžera.

Ukupno 17.3% (Tablica 13.) velikih poslovnih sustava u Hrvatskoj uopće nema menadžera za IT. Potpuno je nekonkurentno stanje u 3.8% velikih tvrtki, čiji top-menadžeri smatraju da ime je poslovni proces znatno i potpuno podržan IT, a nemaju odgovornu osobu za IT.

Tablica 13.: Kompjutersko podržavanje poslovanja i broj kompetentnih menadžera.

	broj kompetentnih menadžera odgovornih za IT

	intenzitet korištenja kompjutera u poslovnom procesu – subjektivni stav
	1
	2
	3 i više
	nijedan
	52 jedinice

	ne koriste kompjutere
	-
	-
	-
	-
	0%

	o njima ovisi do 30% poslovnih zadataka koji se izvršavaju u tvrtki
	1.9%
	3.9%
	-
	9.6%
	15.4%

	ovisi oko 50% zadataka
	15.3%
	3.9%
	-
	3.9%
	23.1%

	s njima je podržano izvršavanje do 80% zadataka
	23.1%
	17.3%
	3.9%
	1.9%
	46.2%

	izvršavanje svih zadataka ovisi o kompjuterima
	7.7%
	3.9%
	1.9%
	1.9%
	15.3%

	52 jedinice
	48.0%
	28.9%
	5.8%
	17.3%
	100%


Izvor: Istraživačka dokumentacija.
Ako se menadžer bavi informacijskom tehnologijom, znači da obavlja pojedine ili sve aktivnosti navedene (Poglavlje 3.5) kao sastavnice sustava odgovornosti CIO menadžera. 
Tablica 14.: Udio menadžera koji skloni podijeliti/dodijeliti odgovornost u top-menadžmentu specijaliziranom IT menadžeru. 

	menadžment prati razvoj e-businessa

	sklonost glavnog top-menadžera da podijeli odogovornost
	  DA
	NE 
	52 jedinice

	podijelio bih top-menadžersku odgovornost
	21.2%
	30.7%
	51.9%

	ne bih podijelio
	13.5%
	34.6%
	48.1%

	52 jedinice
	34.7%
	65.3%
	100%


Izvor: Istraživačka dokumentacija.
Svrhu podatka iz Tablice 14. preglednije pokazuje slijedeći površinski grafikon.
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Izvor: Istraživačka dokumentacija.
Grafikon 8.: Osobne preferencije top-menadžera koji ne prate trendove razvoja moderne IT.

Izdvojeni isječak u Grafikonu 8. prikazuje strukturu onih menadžera koji ne prate razvoj i ne bi podijelili odgovornost problematike IT s CIO – skupina tradicionalnih menadžera označenih svjetlo plavom bojom (34,6% prema Tablici 14.) može se nazvati kritičnom konzervativnom skupinom top-menadžera. Dok njih 21.2% imaju potencijal menadžerske fleksibilnosti i sposobnosti za suvremeno tržište. 
Top-menadžeri kojima IT nije predmet interesa moraju delegirati odgovornost za ovu transcendentnu tehnologiju. Oni koji odbacuju oba rješenja nisu spremni za novu ekonomiju, moraju biti podložni restrukturiranju zbog samog opstanka poslovnog sustava. Top-menadžment je inicijator razvoja ako je stvorio (isplanirao) viziju tog razvoja za budućnost, ukoliko nema ni vizije (a kod ovih menadžera objektivno nema vizije za IT), onda se razvoj te tehnologije svodi samo na "jednostavnu" operativnu razinu što je ključno za nastup na suvremenom tržištu, ali još više za poslovni sustav u cjelini. Ova kritična grupa top-menadžera upravlja s ukupno trećinom velikih tvrtki.
Kombinirana Tablica 15.  prikazuje dva indikatora: 

1) količina vremena koja je na redovitim sastancima top-menadžmenta posvećena diskusiji o IT,

2) subjektivne procjene intenziteta utjecaja IT na odnos tvrtka-tržište.

Tablica 15.: Kombinirana tablica subjektivnog i objektivnog indikatora.

	koliko IT utječe na odnos tvrtka-tržište – subjektivni 

	koliko vremena na sastancima uprave posvetite IT
	izuzetno je važna
	utječe
	uvodimo, pa nemamo predodžbu
	ne utječe
	52 jedinice

	ponekad
	15.4%
	48.1%
	1.9%
	3.9%
	69.3%

	uvijek do 10% vremena
	-
	9.6%
	11.6%
	1.9%
	23.1%

	uvijek do 50% vremena
	1.9%
	-
	-
	-
	1.9%

	veliki značaj, preko 50%
	3.9%
	-
	-
	-
	3.9%

	ne razgovaramo
	-
	1.9%
	-
	-
	1.9%

	52 jedinice
	21.2%
	59.6%
	13.5%
	5.8%
	100%


Izvor: Istraživačka dokumentacija.

Doprinos Tablice 15. je zastupljenost diskusije o IT na glavnim mjestima gdje se donosi strategija, raspravlja o razvoju i rezultatima poslovanja. Ako se u tvrtkama, čiji top-menadžeri smatraju da je IT važna ili utječe za odnos tvrtka–tržište, objektivno ne diskutira dovoljno na sastancima uprave o toj problematici, tada njihov proces donošenja odluka nije realno povezan s vizijom (63,5%). Ovaj relativno velik broj top-menadžera želi pokazati svoju orijentiranost i brigu za informatički trend, ali su kratkovidni u mogućnostima svog uspjeha primjenom te tehnologije. Kako je prikazano u Tablici 15. veliki značaj IT na sastancima daje samo 3.9% tvrtki, ujedno su mišljenja da im je IT izuzetno bitna za nastup na tržištu. 

Samo korištenje Intraneta podrazumijeva moderan način umreženosti interne kompjuterske infrastrukture unutar organizacije, ali ne obuhvaća e-commerce kolaboraciju sa kompjuterskim sustavima trgovačkih partnera (Extranet). Stoga ovo je predispozicija, ali ne i holistička koncepcija e-businessa.

Uvid u segmente, odnosno indikatore e-businessa prikazuje Tablica 16., kojoj je svrha konstatirati jaz subjektivnog mišljenja i objektivnog stanja poslovnog sustava, koristeći – Extranet, Intranet i ERP koncepciju.

Tablica 16.: Integrirana tablica.

	Udio poslovnih sustava koji koriste:

	Subjektivni stav top-menadžera o intenzitetu korištenja e-businessa u tvrtki
	Intranet
	Extranet
	ERP platforma u proizvodnom procesu
	objektivni relativni broj tvrtki
	Subjektivna procjena menadžera
	jaz

	poslovni proces se potpuno izvodi na e-business platformi
	5.8%
	3.9%
	3.9%
	3.9%
	17.3%
	13.4%

	djelomično koristimo e-business
	11.6%
	-
	-
	11.6%
	63.5%
	51.8%

	uvodimo e-business
	-
	-
	-
	84,5%
	19.2%
	65.3%

	ne poslujemo na e-business koncepciji
	-
	-
	-
	
	
	

	52 jedinice
	17.4%
	3.9%
	3.9%
	100%
	100%
	min 65.3%


Izvor: Istraživačka dokumentacija.
Tablica 17.: Dodatni relativni broj top-menadžera koji ne razumiju e-business.
	

	Web-pristup Internetu
	strategija tvrtke djelomično ovisi o Internetu
	
	

	
	
	52 jedinice
	

	nemaju Web-pristup Internetu
	11.4%
	+ 9.6%

	84.5% / 44 jed.
	11.4%
	Ukupno 65.3 + 9.6 = 74.9%


Izvor: Istraživačka dokumentacija.
Extranet mrežni sustav predispozicija je B2B koncepcije razmijene podataka s dobavljačima i velikim kupcima kao poslovnim partnerima (engl. «B2B Exchange»). B2C koncepcija ovdje nije relevantna jer ona može biti zasnovana na relativno jednostavnim resursima (Web-stranica, pristup Internetu, software za komercijalne transakcije). 

Koncepcija menadžment odnosa s kupcima (CRM) podržana softwareom, služi za koordinaciju poslovnog sustava i tržišta kupaca (širokih kupaca i poslovnih partnera), ova koncepcija može biti implementirana na Intranetu i Internetu, bez postojanja B2B e-commerce rješenja. Iako B2B e-commerce neophodno podrazumijeva CRM.

Sinteza rezultata iz Tablice 16. pokazuje da najmanje 65.3% top-menadžera u Hrvatskoj ne razumije ili djelomično razumije e-business koncepciju. A taj postotak dodatno povećava rezultat Tablice 17. U tu su kombiniranu tablicu uvršteni indikatori koji moraju biti u pozitivnoj korelaciji, međutim rezultati pokazuju nerealno stanje. Top-menadžera koji tvrde da im strategija djelomično ovisi o Internetu tvrtke, a nemaju Web-pristup Internetu (direktan pristup informacijama s Interneta). Ovaj dodatni udio top-menadžera vrlo slabo ili gotovo uopće ne razumiju značaj i karakteristike Interneta (ovo je prema uzorku dodatnih 40 velikih tvrtki u Hrvatskoj).

Dakle, ukupno najmanje 74.9% anketiranih top-menadžera (izvršnih direktora) ne shvaćaju ili djelomično shvaćaju e-business, odnosno najviše 25.1% njih poznaje e-business. Drugim riječima, u najmanje 74.9% velikih tvrtki u Hrvatskoj članovi najviše organizacijske strukture ne shvaćaju ili djelomično shvaćaju e-business, a samim tim i koncepciju modernog poslovnog sustava – što je objektivno ukupno najmanje 314 velikih tvrtki u Republici Hrvatskoj.

Ovaj argument je verifikacija kauzalne hipoteze.
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Izvor: Na temelju intervjua koji je proveo: www.cio.com u suradnji s Američkim društvom za informacijsku znanost (ASIS), 2000. g. SAD, cio.com/forums/crm, asis.org), izvor za Hrvatsku: istraživačka dokumentacija.

Grafikon 9.: Udio top-menadžmenta u velikim i srednjim tvrtkama prema poznavanju karakteristika e-businessa. 

Grafički prikaz kompetentnosti top-menadžera u nekim zemljama (Grafikon 9.), komparabilan je sa rezultatom ovog istraživanja u Hrvatskoj, jer ovdje uključene i srednje tvrtke (preko 250 zaposlenih) hrvatski Zakon klasificira kao velike tvrtke. Kategorija "djelomično upoznati" zbog relativnosti tog pojma, ovim empirijskim istraživanjem nije utvrđena. 
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Izvor: Istraživačka dokumentacija.
Grafikon 10.: Udio top-menadžera koji djelomično razumiju modernu IT i njezine trendove u odnosu na ukupan broj top-menadžera.

Ovdje je naveden pojam "minimalan udio" jer se prema određenim anketnim pitanjima ima uvid u još veći broj onih menadžera koji ulaze u ovu kategoriju. 
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Izvor: Istraživačka dokumentacija.
Grafikon 11.: Grafički prikaz jaza objektivnog stanja i subjektivne procjene top-menadžera prikazanog u Tablici 16.

Analizom povratnih odgovora, svi top-menadžeri koji subjektivno procjenjuju da je njihovo poslovanje potpuno orijentirano e-businessu (Tablica 10.), koriste Internet. 

Velike tvrtke koje djeluju na tržištu Republike Hrvatske nisu orijentirani prema širokoj javnosti potrošača na način koji karakterizira suvremeno tržište (preko Interneta), što omogućuje konkurenciji da se ponaša distinktivno u ovom segmentu poslovnog djelovanja. One ne djeluju sve na e-business koncepciji, ali koriste Internet kako bi plasirali svoje informacije na tržište i ujedno pristupili informacijama s tržišta.

Poslovni sustavi koji koriste BI, Extranet i Intranet u kombinaciji s CRM i/ili SCM softwareom pokazuje Tablica 18. 

Indikatori korištenja e-businessa podrazumijevaju homogeno funkcioniranje segmenata e-businessa. Ukoliko poslovni sustav koristi e-business, preliminarni zadatak top-menadžment je bio: kako prilagoditi (restrukturirati) organizacijske odjele tom načinu poslovanja, to je obavio određujući koji će organizacijski odjel koristiti određenu grupu software aplikacija.
Tablica 18.: Isprepletenost segmenata e-business infrastrukture i softwera s CIO funkcijom.

	korištenje e-business koncepcije

	korištenje BI softwarea i segmenata IT infrastrukture
	CRM software
	SCM software
	CRM i SCM

	BI
	3.9%
	1.9%
	3.9%

	Extranet
	1.9%
	1.9%
	1.9%

	Intranet
	3.9%
	1.9%
	3.9%

	specijalizirani IT menadžer u top-menadžmentu (funkcija CIO)
	1.9%
	1.9%
	1.9%

	52 jedinice
	3.9%
	1.9%
	1.9%


Izvor: Istraživačka dokumentacija.

BI je glavni izvor informacija menadžmentu o tijeku i uspješnosti implementacije operativnih, taktičkih i strateških zadataka. S obzirom da je BI "živčani sustav" e-businessa njegovo korištenje je objektivni indikator e-business koncepcije.
Tablica 19.: Uporedba objektivnih i subjektivnih podataka koji se odnose na e-business segmente (relativni brojevi nisu u korelaciji).

	e-business segmenti

	utilizacija software segmenata e-businessa u tvrtkama
	BI software
	Extranet i Intranet
	objektivan relativni broj
	subjektivna procjena

	implementirali smo ERP platformu
	3.9%
	3.9%
	3.9%
	11.5%

	Internet pristup kupcima – orijentacija na CRM
	3.9%
	3.9%
	3.9%
	13.5%

	Internet pristup dobavi – orijentacija na SCM
	1.9%
	1.9%
	1.9%
	11.6%

	52 jedinice
	3.9%
	3.9%


Izvor: Istraživačka dokumentacija.

Zaključak je da 3.9% poslovnih sustava u Hrvatskoj koristi e-business. S obzirom da oni prema tome djeluju u uvjetima gdje 86.5% konkurencije ne posluje na e-businessu, oni imaju distinktivnu stratešku prednost korištenjem IT. Međutim, tako povoljna okolina u kojoj ovi poslovni sustavi imaju dominantnu ulogu s obzirom na intenzitet korištenja IT, ujedno ima i poteškoća iskoristiti te svoje resurse u okolini koja im nije prilagođena, međutim prema empirijskom uvidu u predmet i oblik poslovanja tih tvrtki: vidi se da proizvode visoku tehnologiju i imaju stalne kolaboracijske odnose sa svojim kupcima, dobavljačima i centrima u inozemstvu (tvrtke kćeri, u većinskom vlasništvu stranih tvrtki). Ti poslovni sustavi sudjeluju konkurentno na globalnom tržištu. One ne čekaju pozicioniranje ostalih tržišnih sudionika u Hrvatskoj, nego dinamično razvijaju svoju IT infrastrukturu prema svjetskim trendovima, jer za tržište smatraju globalno tržište. 

To je doprinos pristupu da je za globalno tržište neophodno integriranje moderne IT u poslovanje u tom intenzitetu da postaje strateški čimbenik poslovanja.
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Izvor: Statističko istraživanje [www.forrester.com, srpanj 2001], istraživačka dokumentacija.

Grafikon 12.: Udio tvrtki koje koriste Extranet u nekim europskim zemljama u 2000 g. 

Utvrđivanje indikatora anketnog upitnika koji se tiču e-businessa, pokazuje da 3.9% velikih tvrtki u Hrvatskoj posluje na realnim karakteristikama e-businessa i moderne informacijske tehnologije.
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Izvor: Istraživačka dokumentacija.
Grafikon 13.: Objektivni udio od 3.9% velikih tvrtki u Hrvatskoj koje koriste e-business platformu u određenoj mjeri. 
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Izvor: Istraživačka dokumentacija.
Grafikon 14.: Uporedba objektivnog uvida i subjektivne procjene orijentiranosti poslovnog sustava prema ključnim elementima nastupa na suvremenom tržištu. 

Svrha prikaza je uvid u jaz, odnosno on predstavlja kontribuciju shvaćanju intenziteta nerazumijevanja ovih ključnih elemenata.
Tablica 20.: Objektivna sinteza koja predstavlja konvergentnost svojstava modernog poslovanja i top-menadžmenta.

	karakteristike modernog poslovnog sustava
	poslovanje na e-business platformi 
	poslovanje nije na e-business platformi, ali je znatno podržano kompjuterskom tehnologijom

	izvršni direktor za IT - CIO
	1.9%
	3.9%

	nemaju CIO funkciju, ali imaju e-business platformu ili predispozicije za njezinu implementaciju
	3.9%
	11.6%

	distinktivno usmjeravaju strategiju prema razvoju IT
	1.9%
	-


Izvor: Istraživačka dokumentacija.
Ako se poslovanje odvija na e-business platformi, i za njega je zadužena osoba koja sudjeluje, punim svojim opsegom zadataka, u strateškom menadžmentu onda je taj poslovni sustav strateški orijentiran prema modernoj informacijskoj tehnologiji. Tablica 20. pokazuje relativno slabu organizacijsku i poslovno-koncepcijsku orijentiranost velikih tvrtki prema koncepciji modernog poslovnog sustava.

Svrha ovog znanstvenog istraživanja obuhvaća i poslovne sustave srednje i male veličine u Hrvatskoj. Stoga metodom desk researcha prezentirat će se sintetizirani rezultat relevantnog statističkog istraživanja srednjih i malih poslovnih sustava koje je obavio IDC Inc. [www.idc.com, kolovoz 2001] za područje Hrvatske zaključno sa srpnjem 2001.g. Ono je bilo dostupno na Internetu u sintetiziranom obliku. Obavljeno je na temelju reprezentativnog uzorka, u svrhu dobivanja uvida u kapacitet IT sektora u hrvatskom gospodarstvu. Metodologija istraživanja nije navedena, a obavljeno je za konzultantsku tvrtku Arthur Andersen Inc. i Boston Consulting Group iz SAD-a.

Relativni broj odnosi se na ukupan broj gospodarskih subjekata u pojedinoj kategoriji na dan 30.06.2001.

Tablica 21.: Neki objektivni rezultati istraživanja za male i srednje tvrtke u Hrvatskoj.

	kategorija
	CIO funkcija
	udio tvrtki koje traže vanjske investitore u IT
	zaposlenici imaju Internet pristup
	Intranet
	LAN

	Male tvrtke
	4.5%
	7.6%
	69.7%
	23.1%
	71.0%

	Srednje tvrtke
	2.1%
	13.8%
	58.3%
	18.7%
	79.3%


Izvor: www.idc.com, 2001.
Tablica 22.: Neki objektivni rezultati istraživanja za male i srednje tvrtke u Hrvatskoj.

	kategorija
	Extranet-CRM
	Extranet- SCM
	virtualna organizacija
	prognoza indeksnog rasta broja Web- siteova prema 2000.g.

	Male tvrtke
	9.0%
	5.1%
	0.1%
	135

	Srednje tvrtke
	5.2%
	3.8%
	0.0%
	124


Izvor: www.idc.com, 2001.
Nije dostupna informacija o zastupljenosti e-business platformi u ovim subjektima, međutim prema indikatorima može se zaključiti da je ona veća nego u velikim poslovnim sustavima. Infrastrukturne predispozicije za korištenje IT su relativno bolje nego u velikim poslovnim sustavima i relativno je veća zastupljenost IT u manjim i srednjim tvrtkama. Međutim, IT sektor u Hrvatskoj prema istraživanju IDC. Inc, ocijenjen je kao poželjan i siguran. Ima tendenciju srednjeg rasta i grubo se očekuje njegov nagli rast u 2004. godini.

4.3. Zaključna interpretacija podataka

Empirijski je dokazano slijedeće:

· ukupno 3.9% velikih poslovnih sustava u Hrvatskoj temelji svoje poslovanje na elektronskom poslovanju. Njihovo poslovanje ima karakteristike e-businessa i sustava informacijske tehnologije. – što objektivno reprezentira ukupno 16 velikih tvrtki u Hrvatskoj. 

· dodatnih 11.6% velikih poslovnih sustava koristi segmente e-businessa koji predstavljaju infrastrukturne predispozicije za implementaciju e-businessa – objektivno reprezentira 49 velikih tvrtki u Hrvatskoj.

Moglo bi isto tako reći da 84.5 % velikih poslovnih sustava u Hrvatskoj ne koristi kompjutersku opremu na način karakterističan za elektronsko poslovanje, koncepciju sustava informacijske tehnologije. To je ukupno 255 velikih tvrtki u Hrvatskoj.

· 5.8% velikih poslovnih sustava u Hrvatskoj imaju specijaliziranu top-menadžment funkciju zaduženu za informacijsku tehnologiju. Međutim, samo 1.9% velikih poslovnih sustava ima izvršnog direktora u top-menadžmentu (MIT funkciju) koji upravlja e-business koncepcijom i koordinira informacijskom tehnologijom i poslovanjem na strateškoj razini, tj. u sastavu top-menadžmenta. 
Prethodno verificirana kauzalna hipoteza, te ovi argumenti koji verificiraju radnu hipotezu, podloga su za sintezu rezultata istraživanja.

U 4.5% malih i 2.1% srednje velikih u Hrvatskoj postoji MIT funkcija. Uglavnom su to tvrtke koje se nalaze u IT sektoru, što znači da je u ostalim djelatnostima također nezadovoljavajuću zastupljenost IT u poslovanju.

5. Sinteza rezultata istraživanja

S

inteza istraživanja usklađivanjem empirijskog s teorijskim pristupa, navodi na zaključak da 3.9% velikih poslovnih sustava u Republici Hrvatskoj koriste IT u punom intenzitetu kakav je karakterističan za e-business. Ove tvrtke ostvaruju elemente unaprjeđivanja poslovanja karakteristične za koncepciju modernog poslovnog sustava.

Dakle, ako top-menadžment poslovnog sustava ne poznaje ulogu i značaj IT on nije upoznat s karakteristikama modernog poslovnog sustava. Analogno tome, on teoretski ne upravlja poslovnim sustavom na način da može ostvariti konkurentnu prednost na suvremenom tržištu. 

Prema stratificiranom reprezentativnom uzorku u 94.2% velikih tvrtki ne postoji MIT funkcija na najvišoj organizacijskoj razini koja bi planirala, implementirala, bila specijalno odgovorna i razvijala informacijsku tehnologiju. Otpor za uvođenje ove funkcije pored mogućih financijskih, edukativnih ili tržišnih razloga, stvaraju i preferencije postojećeg menadžmenta. Taj veliki udio tvrtki nema potrebite predispozicije izlaska na globalno tržište i te tvrtke bez restrukturiranja menadžment sustava neće moći podnijeti utjecaj globalnog tržišta na kojem djeluju potpuno drugačije orijentirane tvrtke. Koncepcija upravljanja IT predstavlja koordinaciju IT i poslovnih procesa u svrhu ostvarivanja dodane vrijednosti.

Empirijski rezultati utemeljeni na teoretskom pristupu pokazuju da općenito tvrtke u Hrvatskoj relativno slabo koriste modernu informacijsku tehnologiju koja je čimbenik konkurentnosti u novoj ekonomiji. IT nije percipirana od strane top-menadžmenta u dovoljnoj mjeri da bi bila strateški čimbenik poslovnog djelovanja. Internet pruža dramatične mogućnosti u unaprjeđivanju poslovnih odnosa s partnerima i tržištem, te mora biti prihvaćen ukoliko hrvatske tvrtke žele dostići efikasnost i fleksibilnost tvrtki razvijenih zemalja. Svijest menadžera mora biti promjenjena. Mlađi menadžeri su skloniji i fleksibilniji prema IT, prepuštajući im prednost na odgovornim pozicijama za IT, poslovni sustavi u Hrvatskoj bi hrabrije ulazili u IT investicije.

Statistička metoda ne može točno determinirati stupanj poznavanja IT od strane top-menadžmenta, ali sigurno može prikazati nerazumijevanje te suvremene tehnologije kod najmanje 65% tvrtki u Hrvatskoj. 

Rezultati istraživanja pokazuju da relativno mali broj velikih tvrtki (16/420) ima usmjerenu strategiju prema elektronskom poslovanju, što im u okolini gdje to konkurencija ne koristi znači mogućnost postizanja distinktivne strateške prednosti koristeći IT. To je slučaj za samo 3.9% tvrtki u Hrvatskoj dok se u razvijenim zemljama taj udio kreće iznad 22%. Za srednje i male tvrtke ovaj postotak je nešto veći za oko 2 - 5%. Općenito se može zaključiti da tvrtke nisu distinktivno usmjerene prema elektronskom poslovanju i IT. 

Sinteza ovog znanstvenog rada potvrđuje istinitost postavljene istraživačke hipoteze. Istraživanjem predmeta i rješavanjem problema postignut je cilj i svrha istraživanja.

S obzirom da se teorijski pristup zalaže za postizanje konkurentnosti korištenjem IT, praktički reprezentativni uzorak pruža uvid u suvremenu informacijsko-tehnologijsku orijentaciju top-menadžmenta. Doprinos je da u Hrvatskoj nisu zastupljeni moderno strukturirani poslovni sustavi koji prate trendove i intenzivno prate razvoj superiorne IT kao integrirajućeg segmenta poslovnog sustava.

Doprinos prema znanstvenoj javnosti i menadžmentu su egzaktne aplikativne (znanstveno utemeljene) smjernice za one tvrtke koje namjeravaju poslovanje zasnivati na e-commerce kolaboraciji i Internetu, tj. postići veću učinkovitost i konkurentnost korištenjem nove IT. Značaj implementacije MIT-a bio bi od izuzetne važnosti za integriranje hrvatskog gospodarstva u sustav globalne ekonomije, i samim tim stvaranja fleksibilne i informacijsko-efikasne domaće poslovne okoline. 
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Grafikon 7.: Sve poslovne funkcije podržane kompjuterskom tehnologijom (ukupno 15,4% velikih tvrtki ).
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Grafikon 6.: Udio velikih tvrtki sa specijaliziranim top-menadžerom za IT – prema karakteristikama CIO funkcije.
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