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SAZETAK

Inovacije, digitalna tehnologija, inovacija usluga, disruptivno poslovanje su pojmovi koji se sve
vise 1 viSe upotrebljavaju u svakodnevnom poslovnom svijetu. Inovacija podrazumijeva
stvaranje neceg novog, drugacijeg, boljeg Sto olakSava svakodnevno poslovanje i omogucava
rad i razvoj poduzeca. Uvodenje inovacija i digitalne tehnologije u poslovanje danas je postao
prioritet, pa tako prije svega proizvod koji se prodaje najviSe je usluga koja mora biti
prilagodena Sarolikom spektru kupaca. Poduzeca da bi uspjela i zadrzala se na trzistu koje stalno
raste 1 razvija se moraju se razvijati, unapredivati i1 nuditi neSto drugacije kako bi mogla
napredovati. Radom se nastojalo utvrditi koje su moguce inovacije u poslovanju posebice u
digitalnom okruzenju koje je postala radna okolina svih poduzeca, kako je moguce unaprijediti

usluge koje pruzaju.

Klju¢ne rijeci: inovacija usluga, disruptivni razvoj, informacijske tehnologije, usluge



SUMMARY

Innovation, digital technology, service innovation, disruptive business are terms used more and
more in the everyday business world. Innovation involves creating something new, different,
better that facilitates day-to-day business and enables business to grow and grow. The
introduction of innovation and digital technology into business has become a priority today,
and above all, the product being sold is the highest service that must be tailored to a diverse
range of customers. Businesses need to evolve, improve and offer something different in order
to succeed and stay in a market that is constantly growing and evolving. The paper sought to
identify possible innovations in business, especially in the digital environment that has become
the working environment of all businesses, how it is possible to improve the services they

provide.

Key words: service innovation, disruptive development, information technology, services



1. UvOD

Sve cesce se svakog dana Cuju izrazi kao digitalna transformacija, digitalno poslovanje,
mobilne aplikacije, 10T. Promjenu u poslovanju prvi je donio iPhone 2007. godine i uveo
koristenje aplikacija. Prve aplikacije su imale zabavni sadrzaj ili su omogucavale pristup
informacijama, ali ubrzo postaju dio poslovanja. Danasnji lideri u digitalnom poslovanju medu
prvima su u svoj nacin rada uveli aplikacije i kao takvi su ostali visokopozicionirani na trzistu.
Glovo, Wolt, Uber nisu izuzetak. Mnogobrojna poduzeca koriste aplikacije za distribuciju
svojih proizvoda koji prije svega postaju usluga, a Glovo i Wolt nisu iznimka — oni pruzaju
pomocu aplikacije uslugu dostave hrane iz razli¢itih restorana. Aplikacija je u ovom nacinu
Maloprodaja putem aplikacija je omoguéila personaliziranu kupovinu svakom kupcu nudeci
sve na jednom mjestu bez da kupac mora napustati udobnost prostora u kojem trenutno boravi.
TroSak distribucije kroz ovaj oblik poslovanja je veci §to je viSe dionika u lancu, a time je i
kvaliteta manja. Glovo i Wolt kao tvrtke koje svoje usluge (kurirska dostava hrane) nude u
pojedinom gradu nastoje ostvariti izravan kontakt s korisnikom. S obzirom da je rije¢ o
prehrambenoj industriji i proizvodima ¢ija kvaliteta ovisi o vremenu 1 vanjskim uvjetima, ove
tvrtke nastoje pruziti uslugu Sto kvalitetnije. One su stvorile sustav — aplikaciju koja ima
mogucnost ucvrstiti trziSte 1 pruZiti korisnicko iskustvo personaliziranim uslugama, nizim
cijenama, ve¢om kvalitetom, svjezinom i manjim troskovima. Postale su poveznica izmedu
Kupaca i prodavaca koji u sadasnjim oblicima poslovanja nisu bili tako lako dostupni, odnosno

usluge ugostitelja bile su dostupne iskljucivo fizickim dolaskom u objekt.

1.1. Podrudjei cilj rada

U ovom radu proucavati ¢e se inovacija usluga u digitalnom svijetu, to¢nije kako trendovi i
inovacije u sektoru usluga utje€u na poslovanje u digitalnom svijetu. Ova tema veoma je
aktualna iz razloga $to danas Zivimo u tzv. ,,digitalnoj eri* u kojoj virtualne usluge, misleci
pritom na one koje se pruzaju posredstvom digitalne tehnologije i usluge opéenito, dobivaju
sve vecu ulogu na trziStu. Moderni potencijalni kupac/korisnik ¢e se danas, pri pokusaju da
nade informacije o poduzecu za koje smatra da moze zadovoljiti njegovu potrebu, u vecini

slu¢ajeva prvo spojiti na Internet.

Novi trend prevlasti usluga nad proizvodima u drustveno ekonomskim sektorima proizlazi iz

viSe medusobno ,,ukrStenih* trendova. Jedan je rast u usluZnim industrijama 1 zanimanjima.



Kako se standardi Zivljenja poveéavaju u razvijenim i ekonomijama u razvoju, zelje i zahtjevi
gradana vezani uz usluge kao $to su zdravstvo, edukacija i zabava se povecavaju, poti¢uci rast
u sektoru osobnih usluga. Istovremeno, kompleksnost unutar-organizacijskih struktura i medu-
organizacijskih vrijednosnih mreZa stvaraju nove zahtjeve za profesionalnom koordinacijom
usluga kao sastavne funkcije unutar tvrtke (npr. menadzment lanca nabave) ili u obliku
outsorcinga® istoga za to specijaliziranim tvrtkama (npr. posredovanje u lancu nabave, logistika
tre¢ih 1 Cetvrtih strana, profesionalne usluzne tvrtke). Takve promjene su usko vezane s
globalizacijom koja potice rast outsourcing usluga kao i1 vladinih, odnosno drzavnih usluga

usmjerenih na ekonomiju, brigu za okolis i uskladivanje ta dva segmenta.

Temelj mnogima od ovih inovacija usluga je ubrzan razvoj i Sirenje implementacije
informacijske tehnologije. Vaznost informacijske tehnologije u tvrtkama i industrijama u
usluznom sektoru prepoznata je odavno. U tradicionalnim pristupima inovaciji usluga, pod
informacijskom tehnologijom smatrali su se tehnoloski alati koristeni u procesu dostave usluga,
a koji pridonose produktivnosti i efikasnosti tvrtke i koji mogu, tijekom vremena, voditi
potpuno novim trzi$tima i kategorijama usluga. U kontrastu s takvim ranijim perspektivama
koje razlucuju inovaciju u usluznoj industriji od inovacije usluga ili inovacije opéenito, ostali
teoretiCari su isticali kako su sve ekonomske razmjene zapravo razmjene usluga i da
informacijske tehnologije imaju temeljnu i mijenjajuc¢u ulogu kao resursi za inovaciju usluga.
1z te perspektive, informacijske tehnologije se uparuju sa ostalim resursima (kao $to su vjestine
1 znanje) kako bi se omogucilo informacijama da budu prenesene i prepakirane u razlicite
kontekste u cilju ostvarivanja novih prilika za razmjenu i inovaciju usluga. Proucavanja
inovacija vise nisu sinonim za inovacije novih proizvoda. Glediste na inovacije usluga kao kljuc
rasta takozvane ekonomije usluga je temelj nekim pristupima u inovaciji usluga. Kao i kod
inovacije proizvoda, pokretaci inovacija usluga proizlaze uglavnom iz zahtjeva i potraznje
potrosaca za uslugama i Zelje izvrsitelja da stvore nove usluge za postojeca trzista ili pronadu
nove trziSne niSe za postojece usluge. Takoder postoji sve vec¢i fokus na inovaciju usluga kao
pojam sasvim razdijeljen od inovacije proizvoda. Zagovornici ovog pristupa smatraju da
prevladavaju¢i pogled na inovaciju proizvoda koja slijedi tehnolosku putanju ne objasnjava

dovoljno dobro inovacije u usluznim organizacijama (Berret, Davidson, Prabhu, Vargo, 2015).

! Qutsourcing (eng) ili izdvajanje — poslovni aranzman u kojem jedna tvrtka drugoj pruc¢a usluge koje mogu biti
ili su bile pruzane unutar prve kompanije.



Prihvacdajuci sve promjene koje je donijela digitalna tehnologija i digitalne inovacije, neka
poduzeca su prepoznala vaznost prihvacanja i usvajanja takvih tehnologija kako bi bili
inovativni na trziStu, ponudili nesto Sto drugi nemaju i pozicionirali se kao trziSni lideri u
medunarodnom gospodarstvu. Takve dvije kompanije kojim ¢e se ovaj rad baviti su Glovo i
Wolt. Tvrtke koje su razvile mobilne aplikacije i platforme koje povezuju kupca i prodavatelja
na drugacijoj od one klasi¢ne razine. Oni su posrednici u izvrSavanju usluge — dostavljaju hranu.
Iako vecina ugostiteljskih objekata ima svoju dostavu, neki od njih i ne. Ove dvije tvrtke su
razvile platformu u kojoj su objedinili ponudu hrane kroz jednu mobilnu aplikaciju i tu uslugu

uz odredenu naknadu nude svojim korisnicima.
1.2. lzvori podataka i metoda prikupljanja

Kao osnovni izvor podataka u ovom radu koriStena je strucna literatura s podrucja inovacija
usluga u digitalnom svijetu, s naglaskom na usluzni sektor. Buduéi da se ovdje radi o0 aktualnoj
temi za koju se broj literature sve viSe povecava 1 izrazena je potreba za relativno novim
izvorima podataka neki su podaci preuzeti i s Interneta, gdje je moguce pronaci puno ¢lanaka
koji su novijeg datuma, odnosno u skladu sa trenutnim stanjem i novijim trendovima u
digitalnom poslovanju. Za potrebe pisanja diplomskog rada bit ¢e koristeni sekundarni izvori
podataka, a to su znanstveni ¢lanci mnogobrojnih domacih 1 stranih autora te ¢e se analizirati
dvije kompanije koje putem mobilne aplikacije nude dostavu hrane na zeljenu adresu. Isto tako,
navedene dvije aplikacije nakon $to je opisano poslovanje poduzeca e biti testirane u stvarnom
vremenu na stvarnoj usluzi te ¢e se na osnovu dobivenih rezultata pokusati donijeti sud o

kvaliteti jedne i druge te inovativnosti koju posjeduju.
1.3. Sadrzaj i struktura rada

Rad je sastavljen od pet poglavlja, od ¢ega je prvo uvodno poglavlje kratki prikaz problema
kojim se ovaj rad bavi, dok je zadnje poglavlje zakljuc¢ak autora o temi kojom se rad bavio.
Drugo poglavlje donosi uvod o digitalnoj tehnologiji, odnosno koje je njezino znacenje i uloga
u uslugama, koji su novi trendovi u digitalnoj tehnologiji 1 koja je uloga druStvenih mreza u
inovaciji usluga u digitalnom svijetu. Trece poglavlje rada se bavi teorijskim odrednicama
inovacija usluga u digitalnom svijetu, odnosno govori o ulozi inovacija u digitalnom svijetu, o
povijesti inovacija i njihovom utjecaju na poslovanje. Zadnji dio ovog poglavlja govori o
mobilnim aplikacijama kao platformama na kojima se zasniva poslovanje. Cetvrtim poglavljem

rada analizirana su dva medunarodna poduzeca koja svoje poslovanje zasnivaju na mobilnim



aplikacijama putem kojih nude svoju uslugu dostave hrane. Ukratko su opisana oba subjekta
pojedinacno i napravljena je njihova usporedba poslovanja te je na stvarnom primjeru testirana
kvaliteta i inovativnost njihove usluge. U nastavku su prikazana moguca ograni¢enja prilikom
istrazivanja kvalitete usluge ova dva poduzeca i na osnovu opazanja prikazani su rezultati

inovacija u poduzec¢ima.



2. DIGITALNA TEHNOLOGIJA

Tehnologija podrazumijeva razvoj i primjenu alata, strojeva, materijala i postupaka za izradu
nekog proizvoda ili obavljanje neke aktivnosti. Ali isto tako pojam podrazumijeva znanost koja
proucava primjenu znanja, vjeStina i organizacije u provedbi nekog procesa. Tehnologija u
svom prvotnom obliku (mehanicka tehnologija obrade metala) kao takva postoji od najranijih
pocetaka civilizacije, ali pocetkom 19. stolje¢a pocinje se razvijati informacijska odnosno
digitalna tehnologija (Hrvatska enciklopedija, n.d.). Razvojem Babbage-ovog motora i
telegrafa zapocCinje razvoj digitalne tehnologije, a razvojem osobnog racunala digitalna
komunikacija polako preuzima primat u komunikaciji radi svoje ekonomicnosti i brzine (Sinci¢,

2018). Dolazi do digitalne revolucije i razvoja digitalne tehnologije.

Digitalna tehnologija poCinje se razvijati sredinom 20.stoljeca od strane americkih inzenjera
koji su svoje tehnike razvoja temeljili na matematickim konceptima (binarni sustav) koje je
predlozio matematicar Gottfried Wilhelm Leibniz. Binarni sustav je postao osnova za broj¢ane
kodove razmjene informacija kojima su se pripisivale vrijednosti brojki 1 i 0 koje predstavljaju
rijeci 1 slike. Ovim nadinom pohrane podataka omoguceno je sazimanje ogromne kolicine

podataka na malim uredajima za pohranu koji se ujedno mogu jednostavno cuvati i prenositi.
2.1. Znacenje i uloga digitalne i informacijske tehnologije u uslugama

Razvoj digitalne tehnologije uvelike ¢e promijeniti nacin na koji ljudi komuniciraju, uce i rade.
Isprva su se telekomunikacije oslanjale na digitalne metode prijenosa poruka. Pocetkom
osamdesetih godina proSlog stoljeca razvijaju se opticki kablovi koji doprinose razvoju
digitalnih komunikacijskih mreza, a digitalna tehnologija je zamijenila analogne kanale
komunikacije (Encyclopedia, n.d). Digitalne tehnologije danas su jezgra svih modernih
komunikacijskih i informacijskih sustava. Informacijski sustav predstavlja sustav koji
prikuplja, pohranjuje, ¢uva, obraduje 1 isporucuje informacije vazne za organizaciju i druStvo
tako da budu dostupne i upotrebljive svakome kome su potrebne (Ceri¢, 2004). Drugi pojam
koji se javlja kod digitalne tehnologije je i informacijska tehnologija. Informacijska tehnologija
podrazumijeva opipljivu, fizicku komponentu, tj. naprave koje omogucavaju obradu i prikaz
binarnog koda u obliku informacije, a digitalna tehnologije predstavlja njegovu neopipljivu
komponentu. Razvoj informacijske tehnologije imao je presudan utjecaj na promjene u svijetu

proteklih nekoliko desetljeca, a time i izravan utjecaj na razvoj ekonomije.



Uporaba metode kao $to je outsorcing informacijske tehnologije, u npr. Indiji, rezultirala je
naglim rastom IT usluznih poduzec¢a i konkurencije medu njima. U Affici je tako trend Siroko
rasirenog koristenja mobilnih telefona i njihove primjene u pla¢anjima kompenzirao ogranic¢eni
pristup tradicionalnoj bankarskoj infrastrukturi. Zato u razmatranju prilika koje nudi
informacijska tehnologija i naina njihove realizacije, bitno je sagledati temu u globalnom
kontekstu. Utjecaj informacijske tehnologije vidljiv je kroz sektore tako §to je temeljno
promijenio npr. zdravstveni sustav i 3iri javni sektor. Pokrenuli su se mnogi start-upovi? i mala
poduzeca uspjeSno primjenjuju tehnologiju kako bi se mogla natjecati sa velikim
organizacijama diljem svijeta. Znacaj digitalne tehnologije kao sredstva kojim organizacije
nastoje ostvariti svoje ciljeve postaje sve veéi. Prva generacija IT aplikacija u devedesetima
omogucila je tvrtkama da olakSaju i usklade njihove interne aktivnosti, istovremeno pruzajuci
prilike za inovaciju poslovnih procesa. U novije vrijeme, digitalna tehnologija proSirila se iz
samo internih dimenzija, ulaze¢i u ponudu proizvoda i usluga tvrtki. Uzevs$i u obzir ulogu
digitalne tehnologije u radikalnom restrukturiranju velikog broja industrija, veliki interes
menadZera u rukovanju digitalnom tehnologijom kao sredstvom za ostvarivanje inovacija u
proizvodima je potpuno razumljiv (Nylén, 2014). U proslom desetlje¢u svjedoéili smo
zapanjuju¢em napretku u razvoju digitalne tehnologije. Pocetkom 2000-ih godina izraz Web
2.0 poceo se popularno koristiti kako bi se izraz koji je ukazivao na radikalnu demokratizaciju
interneta u vezi sa stvaranjem sadrzaja. Uspjeh Facebook-a, Twitter-a, Wikipedije i raznih
drugih usluga prepunih sadrZzaja generiranog od strane korisnika dokazuje da stvarno postoji
nova verzija web-a. Stovie, nova generacija raunalnih uredaja dovodi u pitanje status osobnog
racunala kao dugogodiSnjeg prvog izbora radnika koji se sluze znanjem u svome poslu.
Proizvodi Apple-a — iPhone i iPad uveli su nas u eru pametnih telefona i tableta kao alata za

poslovanje u domeni mobilnog ra¢unalstva.

Uz digitalnu i informacijsku tehnologiju pocinje se razvijati i digitalna ekonomija. Digitalna
ekonomija je pojam koji obuhva¢a nove modele poslovanja, proizvoda, usluga, trzista i
brzorastucih sektora ekonomije, posebice onih koji se temelje na digitalnim tehnologijama kao
osnovnoj infrastrukturi poslovanja. Karakterizira je to da je temeljena na intenzivnoj primjeni
digitalnih tehnologija u neprekidnom procesu inovacije, kreativnosti i stvaranja nove
vrijednosti (Spremic, 2017). Moze se re¢i da je danas svako poduzece i organizacija ukljué¢ena

u digitalno poslovanje. Cak i ako su proizvodi fizi¢ki, na¢in na koji se oglasavaju, prodaju i

2 Start-up (eng.) razvojna tvrtka — tvrtka s razvojnim potencijalom ili tvrtka koja se tek pocinje razvijati, a nudi
proizvod ili uslugu koja se trenutno ne nudi nigdje drugo na trzistu.
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podupiru ¢e skoro sigurno ovisiti o tehnologiji. U digitalnom poslovnom svijetu danas i u
buduénosti presudno je da menadzeri imaju znanje i vjeStine da omoguce njihovim
organizacijama ostvarenje strateSkog potencijala i da se uspjesno natjeCu sa konkurencijom

uporabom digitalne tehnologije.

Tehnoloski napredak sam po sebi zapanjuje, ali najveci je utjecaj koji ima na nacin na koji
zivimo 1 poslujemo. Tvrtke i ljudi mogu raditi stvari koje su bile nemoguce samo desetljece
prije. Zadnji put kada je ovoliko tehnoloskih inovacija mijenjalo poslovni svijet je ujedno bio i
prvi put i to je bila Industrijska revolucija (Weserman, Bonnet, McAfee, 2014). Od prve
industrijske revolucije 1840-ih godina, proizvodni sektor je veéinski pridonosio svjetskoj
ekonomiji. Usluzni sektor je poceo dobivati vazniju ulogu 60-ih godina i inovacija u uslugama
je posljedi¢no bila od znaCajnog interesa medu ekonomistima i naucnicima tehnoloske
promjene. Dobila je veéu paznju za vrijeme 90-ih godina proslog stolje¢a kada je objavljen
veliki broj opseznih istrazivackih projekata koji su se bavili inovacijom usluga. Razlog zasto
Su se rezultati istrazivanja na tu temu poceli pojavljivati tek u zadnjih par desetljeca lezi u
identitetu 1 karakteristikama sektora (usluznog) i1 njithovom kljuénom pokretacu -

informacijskim tehnologijama.

Znacajna razlika u rastu i izvedbi sektora se moze objasniti Cinjenicom da sektori jedan od
drugoga odudaraju u smislu karakteristika, izvora inovacija, vezom 1 odnosom izmedu
uklju¢enih aktera i znacajnim institucijama (Malerba, 2006). Prema tome, kompatibilne
karakteristike izmedu specifiénog izvora inovacije (informacijskih tehnologija) i sektora

(usluge) se medusobno nadopunjuju i vode strelovitom rastu usluznih industrija.

Usluge su uobicajeno interaktivne te ukljucuju veliku koli¢inu komunikacije izmedu pruzatelja
usluge 1 klijenta u svim fazama usluZnih aktivnosti. Vecina usluznih industrija su informacijski
intenzivne i u njima prevladavaju komunikacijske i transakcijske operacije (Miles, 2005).
Prema tome, inovacije se mogu fokusirati na tu interakciju isto kao i na konvencionalne

proizvodne i procesne znacajke.

Ta atmosfera "naklonjena" informacijskoj tehnologiji je vazna karakteristika usluznih industrija
1 rezultat ocito predstavlja brz rast usluga nakon Sto se dogodilo njihovo spajanje sa
informacijskom tehnologijom u zadnjih par desetljeca. Informacijska tehnologija mijenja
troSkove, output i1 kvalitetu usluga, zahvaljuju¢i "informacijskim" komponentama usluga, koje
su posluzile kao idealna podloga za eksploatiranje informacijske tehnologije. (Sapprasert,

2007). Dokazi od npr. OECD-a iz 2000. godine pokazuju da je upravo kod usluga dogada
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najvece iskoriStavanje i adaptacija tehnologija, pogotovo informacijskih tehnologija koje su
glavni pokreta¢ njihovog golemog razvoja i napretka (OECD Information Technology Outlook
2000).

Informacijske tehnologije se u vezi s time mogu uzeti u obzir kao najvaznija tehnologija za
inovaciju u uslugama koja je konstantno rezultirala u njihovim boljim ekonomskim
performansama. (Sapprasert, 2007) Informacijska tehnologija u vrijeme masovne servukcije
pravovremeno podupire karakteristike usluznih industrija. Informacijski temeljene
karakteristike usluga c¢ine informacijske tehnologije relativno kompatibilnima tako da
generiranje i uporaba informacijskih tehnologija ima presudnu ulogu u inovacijskim

aktivnostima usluznih poduzeca i u poboljsavanju njihovih performansi (Sapprasert, 2007).

Jedan mogu¢ razlog je taj da se temeljna tehnoloSka platforma moze stvoriti na bazi
informacijske tehnologije gdje se nove usluge mogu optimalnije inovirati. (Sapprasert, 2007).
Taj znacaj informacijske tehnologije kao bitne pokretacke sile usluga se moze sasvim potvrditi
iz razloga S$to je vodila smanjenju "jaza produktivnosti" kod usluga (outperforming) u odnosu
na proizvodni sektor. Tehnologije su evoluirale iz skupih uredaja koji su bili dostupni samo
povlastenima u jeftine uredaje koje koriste svi. Digitalni kompjuterski sustavi koriste baze
podataka i obradivanje algoritama za skladistenje i dostavljanje digitalnih informacija putem
Sirokog raspona aplikacija. Mreze, najvise znacajno putem Interneta, povezuju te sustave diljem
svijeta omogucavajuci tako razmjenu podataka i informacija. Znacaj digitalnih tehnologija
navodi na zakljucak da je razumijevanje toga Sto ¢ini sustav digitalnim od neprocjenjive
vaznosti za procjenu mogucnosti 1 ograni¢enja istoga. Prirodno okruzenje nije digitalno, no
vecina onoga $to moderni potrosaci 1 poduzeca ¢ine kako bi se provele dnevne aktivnosti
trgovanja temelji se na digitalnim tehnologijama. Google je samo sedam godina nakon
osnivanja imao vecu valorizaciju na trzitu od svojih konkurenata (npr. Yahoo-a) iz razloga §to
nudi 1 integrira najpopularnije internetske aplikacije. Rezultat pretrage na njihovoj trazilici je
najcesce i onaj na koji su korisnici ciljali zbog inovativnog pristupa usredoto¢enog na pojedinog
korisnika — savrSen primjer inovacije u trazilici temeljene na vjeStinama, znanju, informacijama

I bazama podataka.

Digitalne inovacije su posljednje obec¢avajuce u dugoj liniji tehnoloski pokretanih inovacijskih
prednosti. Kako bi se digitalne inovacije u potpunosti shvatile treba krenuti od jedne od najvecéih
inovacija u ljudskoj povijesti — papira. Kao i sa svakom velikom inovacijom, umijece izrade
papira se prosirilo na cijeli svijet. Papir, izrada papira 1 na kraju prenosivo tiskanje na papiru je

dramati¢no promijenilo poslovi i osobni nacin Zivljenja na bolje. Danas se ve¢ razgovara o
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uklanjanju papira iz poslovanja i klju¢nih procesa. Prijelaz sa papira na digitalno veoma dobro

opisuje mnoge komparativne prednosti digitalizacije u odnosu sa papirom:

e Superiorno dijeljenje informacija: dok potencijal distribuiranja informacija na papiru
moze biti veoma ograni¢en, digitalni dokument dopusta doslovno neogranic¢eno
dijeljenje informacija

e Poboljsana troSkovna ucinkovitost: u okvirima troskova kompanija, digitalno je zbog
svojeg obiljezja besplatnosti puno vise napredno

e Povecana suradnja i fleksibilnost: Jednom ispisane, informacije na papiru su veoma
teSko obradive, Sto ubrzo materijal pretvara u suvisan i beskoristan. Dopunjavanje i
prepravljanje digitalnih dokumenata je veoma lako u usporedbi sa papirom. U slucaju
gubitka i degradacije tradicionalnih materijala, prethodna digitalizacija nudi lagan

pristup elektronickoj verziji (npr. skeniranje dokumenta).

2.2. Novi trendovi i inovacije u digitalnoj tehnologiji

Inovacije u informacijskoj tehnologiji nastavljaju se u veoma brzom tempu i nastaviti ¢e pruzati
nove prilike za organizacije, njezina uloga je klju¢na u uspjehu organizacija svih veli¢ina, od
start-up-a koji ¢ini jedna osoba do onih najve¢ih. U vezi sa time, informacijska tehnologija
umjesto da ,,poravnava* konkurenciju na trzistu, vodi ka jo§ vecoj neuskladenosti — u vecini
industrija se vodece organizacije jo§ viSe udaljavaju ,,srediSnjih* 1 ,,nizih* organizacija na
konkurentskoj ljestvici. Ono §to uopce stvara tu razliku je njithova sposobnost da ostvare koristi
od promjena uvjetovanih informacijskom tehnologijom, odnosno nije samo tehnologija kao
takva jedini faktor uspjesnosti. Koristi se ostvaruju onda kada se tehnologija uporabljuje kako
bi omogucila ljudima da obavljaju poslove na drugaciji na¢in. One proizlaze iz sloZene
mjeSavine sposobnosti, ukljucuju¢i menadzment poslovnih procesa, organizacijske promjene i
informacijskom tehnologijom uvjetovanih inovacija. Razvoj tehnologije omogucio je ubrzan
razvoj inovacija u svim ekonomskim sektorima, $to je rezultiralo novim proizvodima, uslugama
1 nacinima poslovanja. Izazov za organizacije i pojedince je u odredivanju kako iskoristiti

postojece 1 nove tehnologije za postizanje konkurentske prednosti.

Sve manji troSkovi uporabe informacijske tehnologije i1 razvoj software-a omogucili su da
informacijska tehnologija prevlada. Nastaviti ¢e se trend smanjenja troskova i poboljsanja
ucinkovitosti kao 1 poboljSanja efikasnosti kroz integraciju unutar i izmedu organizacija. Noviji
trendovi, kao $to su mobilne i skupne tehnologije, mijenjaju ocekivanja korisnika i donose nove

prilike za inovacije. Kljuéni izazov za organizacije je odrzavanje konkurentske prednosti u
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ovome nesigurnom i brzo mijenjaju¢em okoliSu. Moraju razmotriti u koje tehnologije uloziti,
zaSto u njih uloziti, zasto je vazno rano ih primijeniti, koje tocno dobavljace i varijante
tehnologije odabrati i kako tehnologijom ostvariti konkurentsku prednost uzevsi u obzir potrebe
interesnih skupina i kapacitete organizacije. JoS jedan faktor u uspjeSnom iskoriStavanju
digitalne tehnologije u poslovanju je svijest o trenutnim trendovima u svijetu digitalne
tehnologije.

Kada govorimo o mobilnom racunalstvu, njegov utjecaj je ocit kroz sve vecu Sirinu opsega, sve
pouzdaniju povezivost i sve snaznije nove uredaje $to zajedno rezultira naglim povecanjem
poslovnih prilika. Dolazimo u situaciju u kojoj imamo konstantan pristup Sirokom rasponu
usluga potpomognutih informacijskom tehnologijom na takoder Sirokom rasponu uredaja.
Omogucavanje upravljanja znanjem je drugi trend kojim se nastoji prebaciti fokus sa
automatskog obavljanja poslova putem informacijske tehnologije na ulogu timova i pojedinaca
I uporabu kreativnosti. Mnoge su tehnologije trenutno dostupne ali se znanje o njihovoj uporabi
tek treba primijeniti kako bi se iskoristile pune mogucnosti. Nove tehnologije pruzaju
organizacijama nove 1 efikasne naCine za upravljanje informacijama, kao i za njihovo
skladiStenje. Na primjer, ,.clickstream® podaci sa mreznih stranica koji pruzaju podatke
administratorima na $to su to¢no korisnici kliknuli na stranici ili baze podataka u kojima

organizacije spremaju podatke o korisnicima 1 pruZaju povlastice odanim kupcima.

Ponovno, izazov je u optimalnom iskoriStavanju tih podataka u stjecanju uvida u to kako stvoriti
vrijednost za korisnike i poboljsati proces donosenja odluka. Mnogi alati, kao npr. vizualizacija,
postaju sve vise rasireni kao pomo¢ u analizi 1 donoSenju odluka. ,,Usluge u oblaku* je novi
trend koji se podrazumijeva pristup aplikacijama i podacima koje ne moraju biti smjeStene u
memoriji racunala sa kojega im se pristupa, nego su smjesteni u ,,oblaku®, odnosno bazi
podataka na Internetu, za pristup kojoj je potrebna samo internetska veza i vrlo vjerojatno
korisnicko ime i lozinka. Takva otvorenost i dostupnost podataka znaci da postoje razne
mogucnosti za integraciju izmedu sustava 1 organizacija. Kao rezultat ovog trenda manje
organizacije imaju povecane Sanse za uspjesno se takmiciti sa ve¢ima, a vece organizacije imaju
razne mogucnosti u planiranju njihovih potreba za informacijskom tehnologijom. Moguce je
nove proizvode i usluge dostaviti na trziste puno brZe i sa uporabom puno manje resursa nego

Sto je to bilo prije.

Kontekst u kojemu organizacije posluju takoder se promijenio. Razvoj i rasirenost prijenosnih
racunala, pametnih telefona i tableta znaci da su se milijuni potroSaca i zaposlenika naviknuli

na koriStenje potentne tehnologije cjelodnevno i1 svakodnevno. To povecava zahtjeve prema
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organizacijama koje Zele privuéi i zadrzati korisnike i zaposlenike. Postavljanje sadrzaja i
informacija na mrezu od strane korisnika takoder je veoma vazan trend. Mrezne baze podataka
kao Sto je npr. Wikipedia pokazuju volju ogromnog broja pojedinaca da doprinesu svojim

vremenom i znanjem, Sto prikazuje mogucnosti doprinosa kolektivnog znanja i djelovanja.

Organizacije shvacaju koristi koje za njih donose svi ovi trendovi, ali takoder donose i
potencijalne opasnosti za veliki broj postojecih poslovnih modela (Ashurts, 2015). Svjedoci
smo velike revolucije mobilnog racunalstva. Ovaj do sada nevideni rast stvara ogroman raspon
novih mogucénosti, i tapkanje, swipe-anje (pokret rukom lijevo-desno preko ekrana sli¢an kao
kod brisanja krpom), lociranje i socijaliziranje putem mobitela ubrzano postaje dio normalnog
ljudskog ponasanja. Tehnologija pocinje mijenjati ljude, a ti ljudi, bilo oni potrosaci ili
zaposlenici, ¢e mijenjati poslovanje. U toj ubrzanoj promjeni, mobilnost mora biti sastavni dio
rjeSenja okosnica za daljnji rad. KoriStenje mobitela preslo je uporabu osobnih racunala i drugih
mreznih uredaja. Pametni telefoni su se najvjerojatnije prodali u vise primjeraka nego klasi¢ni
mobiteli. Prodaje tableta cvjetaju. Tvrtke su primorane optimizirati svoje mrezne stranice tako
da ih se moze pregledavati i sa mobitela i1 pripremiti se na ciljanje potrosaca kroz kontekst i

lokaciju.

U danasnjem neprestano mijenjajuéem i do visoko-natjecateljskom poslovnom okruzenju,
potrosaci traze sve viSe personaliziranu brigu 1 usluge pri bilo kakvom uplitanje sa

potencijalnim pruzateljem usluge, mnogo prije nego §to se uopée ostvari transakcija.

2.3. Uloga drustvenih mreza u inovaciji usluga u digitalnom svijetu

Razvoj informacijskih tehnologija, Sirenjem upotrebe interneta na Siroke mase ljudi, uzrokovao
je razvijanje druStvenih mreza kojima je prvenstveno bio cilj omoguciti komunikaciju 1
povezivanje korisnika. Prva moderna drustvena mreza je bila SixDegrees koja je pokrenuta
1997. godine, a omogucavala je korisnicima kreiranje vlastitog profila i upoznavanje ostalih
korisnika. MreZa danas viSe ne postoji, ali na toj ideji su se razvijale sve druStvene mreze koje
su danas u Sirokoj upotrebi (Virtualna tvornica, 2017.). Njezine nasljednike, danas su to
Facebook, Twitter, Google Plus+, Youtube, koristi vise stotina milijuna korisnika. Poslovni
subjekti i inovatori poslovanja su upravo u njima vidjeli mogu¢nost razvoja novog oblika
marketinga — marketinga na drustvenim mrezama. Kao glavne prednosti su se pokazali mali
troSkovi kampanje, brzina povratnih informacija, povecanje prometa prema samoj web stranici
i osnazivanje brenda ¢ime je omoguceno jednostavno i brzo lansiranje proizvoda i usluga. Profil

korisnika drustvenih mreZa su mlade generacije koje putem moguénosti drustvenih mreza
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objavljuju svoja misljenja, statuse, fotografije, a upravo su novi mediji bili ti koji su omoguéili
stvaranje specijaliziranih drustvenih virtualnih mreza koja povezuju korisnike s jednog kraja
planete na drugi, omoguceno je stvaranje virtualnih prijateljstava, zabavljanje, razmjena znanja
1 informacija, a prije svega druStvene mreze su postale platforma za marketing. Drustvene
mreze karakterizira sloboda i jednostavnost, kako koriStenja tako i pristupa u skladu s
interesima i znac¢ajkama pojedinog korisnika. No drustvene mreZe su prerasle sferu privatnog
koriStenja i one se danas koriste za ostvarivanje poslovnih kontakata, ponudu usluga i dobara
pojedinog poduzeca. Vise-manje sve kompanije koje se Zele zadrzati na poslovnom trzistu
danas posjeduju otvoren profil na jednoj, a Cesto i viSe drustvenih mreza. DruStvene mreze su
ulaskom u poslovnu sferu dobile novo znafenje, odnosno drustvene mreze su postale
najznacajniji i najkoriSteniji pojam na internetu. DruStvene mreze su postale nevidljive
poveznice koje su postale vidljive naSim prijateljima, ali i prijateljima prijatelja kroz
jednostavnost sucelja i koriStenja. Time je Stvorena baza potencijalnih korisnika kojima

ponekad neke usluge ili dobra ne bi bila vidljiva.

Povijest razvoja druStvenih mreza se poklapa s razvojem interneta i njegovom Sirokom
upotrebom u svakodnevnom zivotu. Prva faza razvoja druStvenih mreza kre¢e u periodu od
1980. do 2002. godine kada se javljaju prvi prototipovi mreza koje danas poznajemo kao
Facebook, Myspace. Sredinom devedesetih pa sve do pocetka 21.stoljeCa javljaju se
Classmates.com, Match.com, Blackplanet.com, MiGente.com i AsianAvenue.com, a nakon
njih zapoc€inje pravi uspon drustvenih mreza. Drugo razdoblje oznacilo je stvaranje mreze
MySpace koja ¢e sve do pojave Facebooka biti najpopularnija i najdominantnija mreza, a 2006.
godine nastaje drustvena mreza orijentirana na poslovanje LinkedIn, dok danas su Facebook i
Twitter preuzeli primat na svim poljima. Kako je vrijeme odmicalo, drustvene mreZe se
razvijaju i one su danas profilirane u skladu s ciljnom skupinom koja ju koristi, odnosno
drustvene mreze su dozivjele personalizaciju u skladu s potrebama, interesima i socijalnim
ulogama u drustvu njezinih korisnika koji se prema tom kriteriju grupiraju (Zeljak, 2015). U

nastavku ¢e biti ukratko opisane najpopularnije drustvene mreze koje se danas koriste.

Facebook je drustvena mreza koju je pokrenuo Mark Zuckerberg s ciljem povezivanja studenata
Harvarda za umrezavanje studenata i medusobno razmjenjivali informacije da bi danas postala
najraSirenija druStvena mreza koja Ce prerasti u odlu¢nu platformu za oglasavanje. U zadnjem
kvartalu 2019. godine ova aplikacija je imala gotovo 2,5 milijarde mjese¢no aktivnih korisnika
(Statista, 2020.). Stranica se vrlo brzo prosirila na ostale fakultete, srednje Skole i1 privatne

kompanije i postala javno dostupan servis. U 2008. godini Facebook je dobio status
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najpopularnije druStvene mreZe i pretekao je Myspace. Danas je nezamislivo da poduzece nema
svoju Facebook stranicu i ne oglasava se preko Facebook Ads-a. Facebook Ads je usluga koju
omogucava Facebook tako da Salje poruke publici koja bi mogla biti zainteresirana za odredene
usluge i proizvode koja svoje potencijalne kupce odabire po skupinama korisnika koji dijele
lokaciju, spol, jezik, dob, interes, obrazovanje i druge karakteristike pomocu kojih ih je moguce

izdvojiti od ostalih.

Twitter je platforma razvijena nakon Facebooka, a pored objave drustvenih statusa, ona radi
kao microblogging servis. Ovakvi servisi javno objavljuju i primaju kratke poruke, twit-ove.
Svi korisnici mreze objavljuju, dok oni koji nisu registrirani mogu samo C¢itati objave bez
moguénosti komentiranja. Mreza radi na principu svojevrsne pretplate korisnika, odnosno
njihovo pracenje twitova ostalih korisnika. Tkz. Followeri su potencijalni klijenti koje korisnici
privlace na odredene web stranice drugih kompanija i tako promoviraju njihove proizvode i

usluge. Ova drustvena mreza je popularizirala koriStenje hashtag-a (#) kojim se mogu

.....

Tre¢a popularna mreza, odnosno druStveni servis je Pinterest na kojem se pohranjuju i
razvrstavaju slike 1 video isjecci. Ova mreZa je relativno mlada u odnosu na prethodne dvije, a
osnovi koncept na kojem je zamisljena je slogan ,,slika vrijedi vise od tisuc¢u rijeci“. Korisnici

pomocu sucelja objavljuju i pregledavaju omiljene slike i videozapise ostalih korisnika.

Tumblr je platforma namijenjena microbloggingu i drustvenom povezivanju, a omogucava
pisanje blogova pomocu kojih korisnici piSu kratke price i prikazuju svoje slike. Mreza se
sastoji od kombinacije dvije mreze - tumbloginga — jednostavnost Twitter-a i zahtjevnost

klasiénih blogerskih servisa.

Google Plus+ je bila drustvena mreza i usluga za otkrivanje identiteta ¢iji vlasnik je Google
d.d. koji je pokusao konkurirati ostalim mreZama pri ¢emu je povezivao svoje ostale usluge kao
Google Drive, Blogger and YouTube. MreZa je u po¢etcima imala snazan rast, no zbog niskog

angazmana korisnika i odredenih nedostataka Google+ je obustavljen u ozujku 2019.

Drustvene mreze promijenile su nacin na koji ljudi komuniciraju medusobno i sa tvrtkama
putem Interneta. Vise od 40% potroSaca se koristi preporukama u komentarima na Facebooku
pri donoSenju odluke o kupnji. Potencijalni potroSaci traZe stranice kako bi je oznacili sa "Svida
mi se®, odnosno uslugu ili proizvod — marku koju stranica predstavlja, u cilju dobivanja vise
informacija 1 ponuda tvrtke koja dobiva direktan pristup potroSacu i njegovim preferencijama.

Netko bi pomislio da je to sjajan nacin besplatnog oglasavanja, no oglasavanje i pozicioniranje

17



na Facebook-u toliko je uznapredovalo da je ve¢ godinama najnormalnija stvar da tvrtke placaju
povece svote novca kako bi povecale svoj ,,doseg* medu potencijalnim potrosacima i bile medu
prvima na koje ¢e naici. Potrosaci su se takoder naudili pristupati mrezi kroz nove i uzbudljive
nacine putem viSe kanala 1 uredaja i Zele da se ta lakoca i1 raznolikost preslikavaju na situaciju
u njihovom zaposlenju. lIpak, tvrtke moraju u svojim naporima usmjerenim markiranju
proizvoda i usluga ustrajati konstantno na velikom broju platformi i pratiti kretanje potroSaca
sa uredaja na uredaj kroz dan. Trenutno viSe-kanalsko okruzenje predstavlja znatno veci izazov
1 kompleksniji pristup u oglasavanju toliko da je stvaranje ciljanih, personaliziranih i
relevantnih iskustava teZe nego ikada. Stovise, jednom kada se u tim nastojanjima uspije,
Hletvica“ se samo moze poceti konstantno podizati. Tvrtke se muce traze¢i naCine za
uskladivanje analize naklonosti, lokacije, kanala, demografije i mnoStva ostalih faktora koji su
upleteni u interakciju. Oglasivaci i vode trzi$nih niSa moraju pronaci na¢ine kontrole mreznih
iskustava lako 1 intuitivno. U idealnim uvjetima, oglasivaci bi trebali biti sposobni identificirati
posjetioce u vrlo kratkom periodu, upoznati se sa njihovom ,,proslos¢u‘ na mreznim kanalima
i procjenom u stvarnom vremenu donijeti ciljane pravo-vremenski uvjetovane odluke. Trebali
bi biti sposobni analizirati interakcije i omoguceni da mijenjanju iskustva brzo (Heisterberg,
Verma, 2014). Cijeli spektar komponenata i podataka potrebnih za stvaranje konzistentnog i
privlatnog mreznog iskustva sazdan je od raznih sredstava kao §to su mrezne stanice na
razli¢itim jezicima, korisni¢ki generiran sadrzaj, mikro-stranice, mobilne i vise-kanalne
stranice, drustveni kanali 1 ostalo. U meduvremenu tvrtke su izvrsile velika ulaganja u CRM
(eng. Customer Relathionship Management — profesionalno upravljanje odnosima s klijentima),
menadZment kampanja 1 ostale procese koji sadrze veliki broji kritiénih podataka o
potrosa¢ima. Cesto, navedeno je iskljuéeno iz mreznih aktivnosti, ali tvrtke moraju taj segment
integrirati 1 svime time upravljati da bi stvorile iskustvo u koje se potrosa¢ stvarno Zelji ukljuciti

putem mreznih kanala i izmedu mreznih i ne-mreZnih kanala (Heisterberg, Verma, 2014).

MrezZna interakcija promijenila se znacajno 1 sada ve¢ sigurno usla u novu fazu. Prva faza, koju
se nazivalo Web 1.0 pruzila je platformu za objavljivanje informacija o proizvodima i uslugama
vanjskim i unutarnjim potrosacima. Druga ,,revolucija“, koju se naziva Web 2.0 bavi se wiki-
ima (stranicama koje dopustaju korisnicima oblikovanje sadrzaja), tagging-om (oznacavanjem-
pracenjem), povezivanjem, diskusijama i Real Symple Syndication sistemom (fusnota). U
ovom komunikacijskom obrascu koji evoluira, mrezna stranica tvrtke bi trebala biti posebno
prilagodena za svaki uredaj, kanal, mrezni preglednik, Facebook, uredaje koji rade na Android

operativni sustav i iPhone. Idealno, stranica tvrtke bi trebala biti prilagodena za najcesce
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rabljene uredaje sa bogatim medijskim i interaktivnim panelima. Dio ovog izazova je
tehnoloski, kao §to je integracija sa aplikacijama tre¢ih strana kao Sto je npr. Facebook,

objavljivanje sadrZaja na raznolike mobilne uredaje, ili integracija geo-pozicioniranja.

No, postoje 1 ,Siri“ izazovi pruzanja kontekstualnog iskustva svakome potrosacu i
omogucavanje da se interakcije tvrtka-kupcu kre¢u izmedu platformi, a da se pritom ne dogodi
greska u koracima. Ukljucivanje od strane potrosaca je klju¢ni izazov za mnoge tvrtke i pitanje
optimizacije koja trenutno traje. Tvrtke trebaju uzeti u obzir povijest potroSackih interakcija i
promjena detalja u korisnickom profilu. Oglasivaci trebaju sposobnost ukljucivanja u odnos sa
potrosac¢ima putem eksplicitnih kriterija (profila registriranog korisnika, povijesti kupovine,
podataka CRM-a, IP adrese, lokacije, vrste uredaja) i implicitnih kriterija (ponasanja na stranici,
kljuénih rije¢i u pretragama, navigacije). S tim informacijama, tvrtke mogu poceti razvijati
profil potrosaca, pridruziti taj profil segmentu potrosaca, i usmjeravati prikladan sadrzaj ka
potrosacu. Kako se odvija interakcija lojalnih kupaca i onih koji ponavljaju kupnju sa
stranicom, njihova se iskustva mogu uvijek nanovo oblikovati panelima, porukama i ponudama.
Ako potrosa¢ na svoju inicijativu pruza informacije, €ita sadrzaj ili kupuje, strucnjaci za
oglasavanje su potrebni analiticki alati za pracenje efektivnosti mreZznog sadrzaja i

prilagodavanje kako bi se optimizirao uspjeh.

Vecina tvrtki, u kontekstu sadasnjeg poslovanja, posjeduje podatke ali su manjkave u pogledu
analitiCkih sposobnosti kako bi se ostvarila svrsishodna uporaba svih tih podataka. Procesi koji
ciljaju na potroSace trebaju efektivno kombinirati najbolje analize od strane marketinSkih
strunjaka 1 automatiziranu optimizaciju. Organizacijama su potrebni alati za trziSnu
segmentaciju kojom se bave marketinski stru¢njaci 1 uporabu sadrzaja ili promocije koji ¢e biti
najucinkovitiji za te segmente. Potrebni su im podaci za donoSenje odluka, no nikako i
»smetliSte podataka“; potrebna im je inteligencija u stvarnom vremenu nadleZna za potroSace i
njihovo ponasanje na svim kanalima usmjerena samo na bitne parametre njihovih odluka. Jedan
od pocetnih izazova u uspjeSnom pruzanju usluga putem druStvenih mreza jest odredivanje na
Sto utroSiti vrijeme 1 novac. lako marketinSki napori mogu stvoriti promet ciljanim drustvenim
digitalnim mjestima, timovi koji se bave pruzanjem usluga potroSa¢ima se moraju sa svojim
ciljanim skupinama ,,sresti“ na digitalnim mjestima gdje se potrosaci ve¢ socijaliziraju. Za
vecinu poduzeca, Facebook 1 Twitter ¢e biti osnovna mjesta interesa, ali nekim markama ¢e
mozda vise odgovarati Google+, LinkedIn, Pinterest, Instagram ili ostale drustvene mreze. Da
bi se otkrilo koje drusStvene mreZe koristi nasa ciljna skupina, potrebno je potraziti mjesta

spominjanja marke na popularnim druStvenim mrezama. Svejedno radi li se u tom smislu o
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prvom koraku u stvaranju prisutnosti na druStvenim mrezama ili neCemu §to je odjel za
marketing ve¢ odradio, velika je greska previdjeti dijalog o marci i usredotociti se samo na

komentatore na drustvenim mrezama ili na algoritam Google trazilice.

Ako jo$ ne postoji dijalog potrosaca o marci na druStvenim mrezama, treba nastojati pronaci
nacine uklju¢ivanja u razgovore vezane uz vezanu industriju. Najbolji nacin ukljucivanja jest
stvaranje vrijednosti za potrosace. Zbog toga Sto na druStvenim mrezama potrosac, a ne marka,
donosi najvise mo¢i vezane uz drustveni imidz marke, daje se zakljuciti da izostavljanje
dijaloga koji se odvija na Facebooku i Twitteru moZe imati zapanjujuce posljedice. Po
istrazivanju Conversocial-a, za 88% potroSaca je manje vjerojatno da ¢e kupiti proizvod/uslugu
od poduzeca koje ostavi vise neodgovorenih pitanja na drustvenim mrezama. Veéina
marketinSkih stru¢njaka je ve¢ upoznata sa alatima za pracenje na drustvenim mreZama koji
automatiziraju proces prepoznavanja spominjanja marke ili odredenog pojma, no trenutno
pracenje i slusanje je jo§ vaznije.

U istrazivanju kojega je provelo poduzeée Oracle 2012. godine u kojemu su upitali sudionike
Sto im je najvaznije kada posjecuju stranicu poduzeca na drustvenoj mrezi, 43% je odgovorilo
da traZe izravan odgovor na njihovo pitanje, za ¢im je slijedilo 33% kojima je bilo najvaznije
da dobiju direktan pristup predstavnicima sluzbi za pruzanje usluga potrosac¢ima. Ovisno o tome
koliko obujma stvara stranica marke na druStvenoj mreZi, vazno je prikupljati 1 analizirati
podatke o aktivnosti potrosaca kako bi se dobio uvid u aktualne teme na druStvenim mrezama.
Manja poduzeca trebala bi skupljati podatke na tjednoj ili mjese¢noj bazi, dok bi se veca trebala
usredotociti na ¢ak 1 kraca vremenska razdoblja. Dobiveni podaci trebali bi se koristiti za
odredivanje: koliko je komentara naizgled napisano u trenutcima frustracije, mozda kada je
potrosa¢ imao neugodno iskustvo; koliko je pitanja vezano za tehnicke faktore ili korisnicke
racune; koliko komentara pruZaju povratnu informaciju, bila ona pozitivna ili negativna; na
koliko se pitanja moZe odgovoriti linkovima koji vode na ve¢ postoje¢i sadrzaj za pomo¢
potrosacima; koliko spominjanja marki zahtijevaju, ili bi imala koristi od odgovora; u kojem

vremenskom razdoblju su ciljani potrosaci najaktivniji na druStvenim mrezama.

Odgovori na ta pitanja pomazu U planiranju osoblja i resursa, definiranju prioritetnih kriterija,
donosenju odluka o opcijama samoposluge i odlu¢ivanju o tome da li ¢e se veéina problema
rjesavati direktno kroz drustvene mreze ili nekim drugim kanalom podrske. Postoje alati koji
automatiziraju proces izratuna vremena i obujma 1 koji mogu generirati izvjestaje koji pruzaju
uvod u cjelokupnu sliku potraznje potrosaca. Iz toga se moZze saznati, na primjer, da se sati kada

su potroSaci najaktivniji na druStvenim mreZama ne poklapaju sa satima u kojima se pruza
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podrska. Veli¢ina vertikale poduzeéa i industrije utjeCe na drusStvenu metriku. Neke
organizacije ¢e se susreti sa mnoStvom onoga Sto se Cesto popularno naziva ,,bukom® na
drustvenim mrezama i izazov za njih lezi u tome da iz te buke izvuku samo korisne informacije
1 one koje zasluzuju reakciju, odnosno odgovor; neke ¢e se susresti samo sa direktnim
zahtjevima korisnika/potrosaca. U svijetu drustvenih mreza u kojemu vlada brzi tempo, brzina
odgovora je kriti¢na te se na zahtjeve mora odgovoriti brze jer u danasnje vrijeme potrosaci
ocekuju trenutni odgovor. Zbog toga najveci izazov je u definiranju prioritetnih kriterija. Ne
postoji standardizirani najbolji naCin za to uciniti, ali bi trebalo izgledati otprilike ovako (od
najveceg prema najmanjem prioritetu): direktna tehnicka ili pitanja vezana uz korisnicki racun;
zalbe od strane nezadovoljnih potroSaca; hitni zahtjevi za proizvodima ili uslugama;
povezivanje sa onima koji su komentirali marku ili industriju, a nisu direktno usmjereni na tu

odredenu marku i ne zahtijevaju direktan odgovor.

Vise studija su pokazale da potroSaci o¢ekuju odgovor od putem drustvene mreze u istome
danu. Nije vise dovoljno odrediti ,,uobicajeno* radno vrijeme podrske jer se dosta upita i
zahtjeva deSava 1 na primjer nocu. Jedan od izazova je i u tome $to potrosaci sve vise ocekuju
neposredan odgovor, §to iskljuéuje na primjer opciju slanja automatskog e — mail odgovora.
Kako bi se olak$ao posao trebalo bi smisliti barem nekoliko varijacija odgovora na razne upite
koji se mogu predvidjeti; §to takoder zahtijeva pocetne direktne kontakte sa potrosa¢ima kako
bi se takve Sablone utvrdile. Uspjeh napora ulozenih u brigu za potroSace na druStvenim
mrezama ovisi o kvaliteti brige koju poduzece iskazuje za svoje kupce i korisnike $to zahtijeva
od agenata da budu to¢ni, pravodobni, kratki i jasni 1 ljubazni u svojim odgovorima, §to nekada
mozZe biti stvarno veliki izazov. Odgovor treba biti brz, ali ne toliko brz da to negativno utjece
ne njegovu kvalitetu i korisnost informacija koju sadrzava. Agenti bi trebali imati i visoku
emocionalnu 1 socijalnu inteligenciju kako bi ,,pro€itali u kakvom je emocionalnom stanju
klijent i kada je, na primjer, prigodna uporaba neformalnih segmenata druStvenih mreZa kao §to
su smiley-i i emoji-i kao sredstava kojima se izrazava prijateljska nastrojenost i Zelja za
rjeSavanjem problema ili kada situacija zahtijeva formalniji pristup. Takoder, treba znati kada
se u rjeSavanju problema treba koristiti sustavima podrske koji nisu vezani za drustvene mreZe.
Na primjer, Twitter ima ograni¢enje od 140 znakova po postu $to nekada jednostavno nije

dovoljno te su 2017 prosirili na 280 znakova (Gonzales, 2017).
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3. TEORIJSKE ODREDNICE INOVACIJA USLUGA U DIGITALNOM
SVIJETU

Prema definiciji Miroslava Madari¢a, inovacija predstavlja namjernu novost koja donosi
odrzivu korist bilo ona financijska ili pak povecanje sigurnosti i kvalitete, pri ¢emu odrzivo
znaCi da najmanje na srednji rok treba biti ostvaren povrat investicije u inovaciju te po
mogucnosti povecanje stabilnosti poslovanja (Madari¢, 2016). Stoga, u kontekstu ovog rada,
inovaciju mozemo definirati kao stvaranje neceg novog $to donosi ekonomsku vrijednost kroz
kreiranje novih proizvoda i usluga, ali je pri tome vazno razlikovati inovaciju od izuma. Izum
je pak stvaranje neceg Sto prije nije uopce postojalo i nije bilo poznato ljudskom drustvu.

(Agarwal, 2015).

3.1. Uloga inovacija usluga u digitalnom svijetu

U vrijeme globalizacije u svjetskoj ekonomiji danas dominira usluzna djelatnost koja
zaposljava vise od 73% populacije zemalja OECD-a i ¢ine 59% svjetskog bruto domaceg
proizvoda (OECD stats, n.d.) Porastom koli¢ine usluga u organizacijama i ekonomiji, pozornost
je usmjerena na inovacije u kontekstu usluga tokom posljednja dva desetljeca. Inovacija usluga
je danas evoluirala na Sirokom podru¢ju koje je usredoto¢eno na proucavanje dinamic¢nih
interakcija izmedu tehnoloskih 1 ljudskih sustava koji pokre¢u menadzZerske i organizacijske
promjene u uslugama (Randhawa, Scerri, 2015). Usluzni sektor obuhvaca razli¢ite aktivnosti i
trzista u rasponu od potrosackih usluga (hoteli, banke) do poslovnih usluga (IT usluge, pravne
usluge) te usluga u javnom sektoru (zdravstvo i obrazovanje). Inovacija usluga je stoga postao
pojam koji donosi inovaciju koja se odvija u razlic¢itim usluznim djelatnostima ukljucujuéi i
uvodenje novih usluga ili inkrementalna (postepena) poboljSanja postojecih usluga. Iako se
inovacije usluga uglavnom odvijaju u usluznom sektoru, to nije iskljuc¢ivo uvijek tako.
Inkrementalne usluge mogu se pruZati i u neusluznim sektorima kao Sto su klasi¢na proizvodnja
poduzeca koja ciljaju na uvecanje njihovog portfelja dobave putem usluga koje dodaju
vrijednost. Sli¢no tome, inovacija usluga je znatno drugacija od inovacije proizvoda. Njoj
obi¢no nedostaje opipljiva priroda koja je vidljiva kod proizvoda. Ako bi to sagledali na
primjeru, fokus na tehnoloskim prednostima 1 koncentracija inovacijskih aktivnosti vezanih uz
odjele istrazivanja i razvoja ne opisuje inovaciju usluga adekvatno. Inovacija usluga

podrazumijeva uvodenje neceg novog u nacin zivota, organizaciju, izbor vremena i plasmana
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onog $to se opcenito moze opisati kao individualni i kolektivni proces povezivanja s

potrosac¢ima (Durst, Mention, Poutanen, 2015).

Sam proces inovacija moze biti planiran, namjeran, nenamjeran, takav da prolazi kroz
interaktivan proces uc¢enja koji moze zapoceti bilo koja uklju¢ena strana. (Gallouj, Savona,
2009). Isto tako, kako postoji razlika izmedu inovacije proizvoda i inovacije usluga, tako postoji
i razlika izmedu inovacija u proizvodnji i inovacija u usluznom sektoru. Inovacija usluga se
povecano pojavljuje u proizvodnim poduze¢ima koje se nadaju da ¢e na taj naCin diferencirati

od ostalih — razvojem novih usluga i integriranjem skupova proizvoda i usluga kao dio rjeSenja

ili sire funkcije (Pires, Sarkar, Carvalho, 2008).

Tradicionalne granice izmedu sektora nestaju te se inovacija usluga odvija i proizvodnim
poduzeé¢ima te bi moglo imati sve veéu ulogu u razvoju i odrzavanju ciste izvedbe i

konkurentnosti kroz industrijske sektore (Carlborg, Kindstrom, Kowalkowski, 2013).

Iako je istrazivanje inovacije usluga dobilo veliki zamah, koncept je i1 dalje relativno neistrazen
ukoliko bi ga se i§lo usporediti s inovacijom proizvoda te je potrebna dodatna konceptualna i
empirijska analiza (Kiani, Mustafa, Ahmad, 2019). Podru¢je inovacija usluga se §iri i postaje
raznolikije u svom pristupu, postoji hitna potreba za sistematskim osvrtom na postojec¢u bazu
znanja (Toivonen, Tuominen, 2009). Prijasnji osvrti se odnose na poslovne usluge koje
zahtijevaju veliku razinu znanja, razvoj novih proizvoda i inovaciju usluga po sektorima kao
Sto je veleprodaja, prodaja uz proviziju, usluge prijevoza i komunikacija ili pak financijske
usluge (Vence, Trigo, 2009). Iako je od prvih koncepata proslo vise od trideset godina, nema
iscrpnih osvrta koji opisuju evoluciju istrazivanja inovacija usluga vezano uz marketing i

inovacije (Carlborg, Kindstrom, Kowalkowski, 2013).

Jedan primjer takve znacajne diferencijacije je 1 ,,web-stranica® koju se moZe nazvati i mreznom
stranicom, jer engleska rije¢ web oznacava tkanje, tkivo, mrezu, ali kad se upotrijebi ta rije¢ u
kombinaciji sa sustavom, dakle ,,web sustav* to podrazumijeva jedan odredeni sustav u mrezi
interneta. A kada bi se upotrijebio pojam ,,mreZni sustav,” pojam ne oznacava precizno upravo
ili samo web sustav. Izraz ,,sustav mreznih stranica“ je jednako precizan kao i izraz ,,web
sustav®. Porastom broja mreZznih sustava i usluga, oznaka ,,web*“ omogucava precizno

definiranje 1 odredenje jednog mreznog sustava i jedne mrezne usluge.

Koristenje tehnologije je danas poprili¢no raznoliko, a kada je rije¢ o uslugama koje zahtijevaju
manje edukacije i znanja, upotrebljava se jednostavnija tehnologija, a kod usluga koje

zahtijevaju intenzivnu uporabu znanja, tehnologija koja se koristi je kompleksnija. Cisto
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usporedbe radi npr. usluga SiSanja ne zahtijeva veliko znanje i koriStenje kompleksnih
tehnologija naspram financijskih ili burzovnih usluga. Kao rezultat te raznolikosti, inovacija u
uslugama podrazumijeva promjene u razli¢itim aspektima od toga kako je usluga dizajnirana i
razvijena do toga kako se usluga dostavlja i kako se njome upravlja. Inovacija usluga je ukratko
stapanje inovacije proizvoda i inovacije procesa. Inovacija u uslugama je dakle medusobno
djelovanje usluznih koncepata, sustava isporuke usluga, korisni¢kih sucelja i tehnologija, a
Cesto za posljedicu ima stvaranje novih nacina na koji korisnici vide i koriste uslugu. usluga,
korisnickih sucelja 1 tehnologija, a Cesto za posljedicu ima stvaranje novih nacina na koji

korisnici vide i koriste tu uslugu.
3.2. Povijest inovacija usluga u digitalnom svijetu

Izu€avanje inovacija usluga u sektoru tehnologije zapocelo je relativno nedavno te je
zastupljenost u literaturi mala na tu temu. Sve do ranih 2000ih sektor visoke tehnologije je
velikim dijelom bio zapostavljen. Kompanije koje su zasnivale svoje poslovanje na visokim
tehnologijama bile su fokusirane na tehnoloski razvoj koji se smatrao glavnim pokreta¢em rasta
kompanije te su se smatrale manje orijentiranim na razvoj usluga. Danas, dvadeset godina
kasnije, jasno je i ocito kako neuspjeh u razvijanju inovacija usluga moze znatno naskoditi

performansama kompanije u sveukupnim inovacijama (Wang, 2015).

Jedan dobar primjer upotrebe inovacija u poslovanju je Google koji je samo sedam godina
nakon osnivanja u odnosu na svoje konkurente imao vecu vrijednost na trzistu. Razlog tome
leZi u ¢injenici da su nudili i integrirali najpopularnije internetske aplikacije kroz svoj servis.
Prilikom pretrage njihovom aplikacijom, rezultate koje trazilica izbacuje su oni koje su
korisnici ciljali. Takva situacije je nastala radi inovativnog pristupa koji je usredoto¢en na
pojedinog korisnika — ovo je savrSena inovacija koju nudi trazilica koja je utemeljena na

vjeStinama, znanju, informacijama i bazama podataka.

Digitalne inovacije su posljednja prednosti u tehnoloski pokretanim inovacijama, a da bi se
digitalne inovacije u potpunosti razumjele, potrebno je analizu krenuti od inovacije koja je
uvelike promijenila svijet 1 omogucila prenoSenje znanja, a to je papir. Umijece izrade papira
bilo je poznato jo$ u drevnoj Kini te se prosirilo na arapske zemlje da bi u konacnici tokom 18.
stolje¢a zapocela suvremena proizvodnja papira. Papir i prenosivo tiskanje na papiru
promijenilo je poslovanje i osobni nacin Zivota. Danas, samo 2,5 stoljeca nakon Sirenja upotrebe
papira, razgovara se o njegovom uklanjanju iz poslovanja i klju¢nih procesa te sve aktivnosti

idu u tom smjeru. Prelazak s papirna na digitalne zapise opisuje komparativne prednosti
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digitalizacije u odnosu na papir. Usporedujuci papirnato i digitalno dijeljenje informacija,
digitalno dijeljenje ukazuje na velike prednosti. Potencijal distribuiranja informacija na papiru
u nekim situacijama moze biti veoma ogranicen, dok digitalni dokumenti imaju mogucnost
neogranicenog Sirenja i Sirenja informacija na taj nacin. Kada je rije¢ o poboljSanju troSkovne
ucinkovitosti, u okviru troSkova kompanije, digitalno zapisivanje je u potpunosti besplatno i
naprednije u odnosu na papir. Digitalni zapisi omogucéavaju povecanje suradnje i fleksibilnost.
Neki dokument, jednom kad je printan, informacije na njemu se jako teSko mijenjaju i obraduju,
a u slucaju pogreske, materijal postaje beskoristan. Dopunjavanje i prepravljanje digitalne
dokumentacije je puno jednostavnije. U slucaju gubitka i degradacije tradicionalnih materijala,
prethodna digitalizacija istih omogucava jednostavan pristup elektronickoj verziji printanih
dokumenata. Sam papir i printatnje su postavili osnovu za modernu ekonomiju koja je
utemeljena na znanju i Sirenju ucenja Sirokim masama. Prelaskom na digitalnu verziju dolazi
do ubrzanja svih aktivnosti, pa tako se hipoteke odobravaju 30% vise te se 80% brze procesiraju
potvrde osiguranja. (Miller, 2016.) Digitalno je promijenilo nase individualne Zivote i na¢in na

koji poslovna poduzeca obavljaju posao, kao proizvodnja papira u svoje vrijeme.

Papir i printanje su polozili materijalne temelje za moderne ekonomije utemeljene na znanju i
Sirenju uenja masama. Prijelaz sa papira na digitalno je pokretac ubrzanja 30 posto odobrenja
hipoteka i 80 posto brzeg procesiranja potvrde osiguranja. (Miller, 2016). Digitalno je
promijenilo naSe individualne Zivote i na€in na koji poslovna poduzeca obavljaju posao, kao
proizvodnja papira u svoje vrijeme. Takozvana ,Digitalna revolucija“ je promjena iz
mehanicke 1 analogno elektronicke tehnologije u digitalnu elektroniku, koja je poceka od
otprilike kraja 1950-ih godina do kasnih 1970-ih sa usvajanjem i proliferacijom digitalnih
racunala 1 digitalnih zapisa Sto se nastavilo do danaSnjeg dana. Implicitno, pojam se takoder
odnosi na kardinalne promjene koje se dogadaju posredstvom digitalnog racunalstva i
komunikacijske tehnologije za vrijeme (i nakon) druge polovice 20. stoljeca. ,,Digitalna
revolucija“ je oznacila pocetak ,,Informacijskog doba“. U sredistu ove revolucije je masovna
proizvodnja 1 Siroko rasprostranjena uporaba digitalno logickih strujnih krugova i tehnologija
koje proizlaze iz toga, kao sto je kompjuter, digitalni mobilni telefoni i Internet. U 1970-ima
predstavljen je kuéni kompjuter, kompjuter sa dijeljenjem vremena, konzola za video igre, prve
igre na ubacivanje novcica i zlatno doba arkadnih video igrica je zapocelo sa legendarnom

igricom Space Invaders.

Kako se tehnologija mijenjala iz analognog u digitalno, a ¢uvanje podataka je postao novi

standard u poslovanju, popularizirao se relativno novi opis posla — sluzbenik za unos podataka.
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ProizaSavsi iz redova tajnika i tipkaca iz ranijih desetlje¢a, posao sluZzbenika koji unosi podatke
je bio pretvarati analogne podatke (zapise o potrosacima, racune i sl.) u digitalne podatke. U
razvijenim zemljama u 80-ima, kompjuteri su postigli djelomi¢nu sveprisutnost tako $to su se
poceli koristiti u $kolama, domovima, poduze¢ima i industriji. Automatski govorni uredaji,
industrijski roboti, specijalni efekti na filmovima i televiziji, elektronska glazba i video igrice
su svi bili faktor u onome $to je postao ,,Zeitgeist™ 1980-ih. Milijuni ljudi su kupovali kuéna
racunala pretvaraju¢i marke ranih osobnih racunala kao $to je Apple, Commodore i Tandy u
svjetski poznate marke. Do danasSnjeg dana Commodore 64 se Cesto navodi kao najbolje
prodavano racunalo svih vremena budu¢i da se izmedu 1982. i 1994. godine prodao u 17
milijuna jedinica. Godine 1984., Census Bureau Sjedinjenih Ameri¢kih Drzava je poceo
sakupljanje podataka o kompjuterima i koriStenju Interneta u Sjedinjenim Americkim
Drzavama; njihovo prvo istrazivanje pokazalo je da 8,2 % americ¢kih kucanstava posjeduje
osobno rac¢unalo i da je kod kuéanstva sa djecom ispod dobi od 18 godina skoro pa duplo veca
vjerojatnost da posjeduju osobno racunalo. Do 1989. godine 15 posto svih ameri¢kih
kucanstava su posjedovala osobno racunalo i skoro 30 posto kucanstava sa djecom ispod dobi
od 18 godina. Do kasnih 1980-ih, mnoga poduzec¢a su ovisila o kompjuterima i digitalnoj
tehnologiji. Motorola je 1983. godine proizvela prvi mobilni telefon, Motorola DynaTac, ali taj
uredaj je koristio analognu komunikaciju — digitalni mobilni telefoni se nisu poceli
komercijalno prodavati skroz do 1991. godine kada se 2G mreza pocela otvarati u Finskoj kako
bi podrzala neo€ekivanu potraznju za mobilnim telefonima koja je postala ocita tek kasnih
1980-ih godina. Compute! magazin je predvidio da ¢e CD-ROM biti sredisnji faktor revolucije,
sa viSe kucanskih uredaja koji ¢e ga Citati. Prve javno dostupne digitalne kamere su proizvedene
1988. godine, a prve su oglaSavane slijedece 1989. godine u Japanu i 1990. godine u
Sjedinjenim Ameri¢kim DrZzavama. Do sredine 2000-ih godina potpuno su zasjenile
tradicionalni film po popularnosti. Prvi javno emitirani digitalni HDTV prijenos bio je Svjetski
Kup 1990. u lipnju, prenosen u deset kina u Spanjolskoj i Italiji. Usprkos tome, HDTV nije
postao standard skroz do sredine 2000-ih godina, izvan Japana. World Wide Web je postao
dostupan javnosti u 1991. godini i tada je bio dostupan samo vladama i sveuciliStima. 1993.
godine Marc Andreessen i Eric Bina predstavili su Mosaic, prvi mrezni preglednik koji je
mogao prikazivati slike i koji je bio temelj za kasnije preglednike kao §to je Netscape Navigator
1 Internet Explorer. Internet se proSirio velikom brzinom 1 do 1996. godine bio je dio opce
kulture i mnogih poduzec¢a koja su navodila svoje stranice u reklamama. Do 1999. godine skoro
svaka drzava je imala pristup Internetu i skoro polovina Amerikanaca i ljudi u nekoliko drugih

drzava je koristilo Internet redovito. No, tada je pristup Internetu zahtijevao kompliciranu
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konfiguraciju i dial-up je bila jedina vrsta povezivanja koju su si pojedinacni korisnici mogli
priustiti; danasnja masovna kultura Interneta nije bila jos moguca. Godine 1989. otprilike 15
posto svoj kuc¢anstava u Sjedinjenim Americkim Drzavama je posjedovalo osobno racunalo, do
2000. godine postotak se digao na 51%. Mobilni telefoni su postali sveprisutni kao i racunala
do ranih 2000-ih godina, a u kinima su se pocela prikazivati upozorenja koja govore ljudima da
utiSaju svoje mobitele. Takoder, postali su puno vise napredni nego telefoni 1990-ih koji su
mogli samo obavljati pozive ili u najboljem slucaju i omoguciti igranje najjednostavnijih igara.
Tekstualne poruke su postojale i u 1990-ima ali nisu bile Siroko koriStene do ranih 2000-ih,
kada su postale kulturoloski fenomen. Digitalna revolucija je takoder postala istinski globalna
u to vrijeme. Krajem 2005. godine broj ljudi koji su Koristili Internet dosegao je milijardu, a tri
milijarde ljudi je koristilo mobilne telefone do kraja desetljeca. HDTV je postao standard
formata televizijskog prijenosa u mnogo drzava do kraja desetlje¢a. Do 2012. godine vise od
dvije milijarde ljudi je koristilo Internet, Sto je duplo vise nego 2007. godine. Do 2015. godine
tablet racunala i pametni telefoni su premasili osobna ra¢unala u koristenju Internetom. 2016.

godine pola svjetske populacije je umrezeno (Sinci¢, 2018).

Trenutni ekonomski 1 tehnoloski trendovi zajedno s potrebom za suo€avanje s ve¢im izazovima,
kao $to su demografske promjene i odrzivost okolisa, ¢ine vrlo moguéim to da proucavanje
inovacija usluga nastavi privladiti rastu¢u paznju 1 da mu se najvjerojatnije pridoda jos Siri
raspon razli¢itih pristupa (Toivonen, 2016). Iako je usluzna industrija isprva rijetko proucavala
digitalne inovacije jer svako proucavanje je bilo usmjereno na tehnoloske inovacije koje su
provodila privatna poduzeca s ciljem povecéanja profiti i dobiti. Sve analize koje su se provodile
bile su iskljucivo za informiranje menadzmenta i osoba zaduZenih za upravljanje politikom
poduzeca kako da ta poduzeca postanu jos inovativnija. No ubrzo raste svijest o potrebi za
novim usluZnim proizvodima 1 platformama koje dobivaju Siroku upotrebu, bilo da je rije¢ 1
mreZznim bazama podataka, internetu, webu, e-prodaji i uslugama koje su povezane s digitalnim
emitiranjem i mobilnim komunikacijama. Razvojem ovih tehnologija dolazi do razvoja
softverskih usluga i usluga novih medija. Samim time dolazi do porasta zaposlenosti u usluznim
kompanijama i markama koje su povezane s time $to je dovelo do povecanja pozornosti na
same digitalne inovacije. Usluge se vise ne gledaju kao kvalitativno dominantni dijelovi
ekonomije ve¢ one prozivljavaju vlastitu industrijsku revoluciju buduci da je imala mnogo toga
zajedni¢kog s revolucijom koja je promijenila proizvodnu industriju u 19. stolje¢u (Toivonen,

2016).
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Pojam ,,inovacija usluga® pocinje se pojavljivati masovno tek u 21. stolje¢u. Tvrtka IBM je
prva koja se odlucila postaviti analizu usluznih aktivnosti na vi$u razinu. Sastavljene su fokus
grupe te su financirane konferencije 1 ostali istrazivacki skupovi kako bi se naglasilo potrebu
za razvijanjem nove znanstvene discipline — znanosti o uslugama. Upravo te iste rezultate
pokazuje istrazivanje koje su proveli Susanne Durst, Anne-Laure Mention i Petro Poutanen u
svom ¢lanku ,,Service innovation and its impact: What do we know about? iz 2015. u kojem
ukazuju na povecan broj radova koji se bave tom temom 1 porast interesa za tu temu. Prema
nedavnim trendovima i izvjes¢ima o inovacijama medu sektorima, ocito je da kompanije mogu
posti¢i odrzivu konkurentsku prednost samo spajanjem noviteta u pogledu robe, uz usluge s
dodanom vrijednos¢éu. Te usluge takoder omogucavaju tvrtkama da povecaju lojalnost i
zadrzavanje klijenata jer mogu imati i takozvane efekte zaklju€avanja, koji su detaljno istrazeni
u nekoliko usluznih industrija poput telekomunikacija i bankarstva. Usluzna industrija i
inovacije imaju sve veéi utjecaj na gospodarski rad te su takva istrazivanja opravdana. Do istih
zakljucaka su dosli i Per Carlborg, Daniel Kindstrém i Christina Kowalkowski, u svom ¢lanku
,» The evolution of service innovation research: a critical review and synthesis“ objavljenog u
The Service Industries Journalu (Carlborg, Kindstrom, Kowalkowski, 2014). Unato¢ tome, i
dalje postoji veoma mali broj literature u kojoj se razradivala inovacija usluga, veéi fokus je bio
na upravljanju, dizajnu i inZenjeringu usluga. To se pocelo mijenjati na bolje tek zadnjih
nekoliko godina, sa sve ve¢im pojavljivanjem literature usmjerene upravo na inovaciju usluga,

odnosno inovacije u uslugama.

3.3. Utjecaj inovacija usluga u digitalnom svijetu na poslovanje

Poduzece inovacijom usluga moZe na u€inkovit nacin stvarati odrZivu konkurentsku prednost.
Okretanjem strategiji usluga moZe pomoc¢i organizacijama da prevladaju probleme koji se
javljaju s odrZavanjem rasta u zasi¢enim trziStima. Poduze¢a mogu profitirati od strategije
temeljene na uslugama na mnogo nacina. Na primjer, usvajanje strategije temeljene na
uslugama moze pomoc¢i u poboljSanju u ponudama usluga, strukturi troskova, sustavu dostave
i tehnologiji. Dodatno, stvaratelji politika poduzeca kao i istraZivaci postaju sve vise
zaintrigirani inovacijama usluga jer su one intenzivno porasle u mnogo industrijskih ekonomija

i ocekuje se da ¢e imati pozitivan efekt na cijelu ekonomiju (Durst, Mention i Poutanen, 2015).

Usluge kao proizvod se neopipljivog karaktera i isklju¢ivo si proizvod znanja, rasprava o
inovacijama usluga moze imati koristi od konceptualizacije inovacija udaljujuci se od definicija

koje su utemeljene na klasi¢nim proizvodima. Na primjer, usluge su ¢esto proizvodi u velikoj
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mjeri uskladeni sa potrebama potrosaca, i posljedi¢no, tradicionalni proizvodno-usredotoc¢en
pogled i mjere koje se koriste za procjenu vrijednosti inovacije nisu primjereni za usluge i
poslovanje u njihovoj pozadini. S tim u vezi, doista se mali broj usluznih poduzeca oslanja na
tradicionalno istrazivanje i razvoj. Ako poduzece zeli usvojiti strategiju temeljenu na uslugama,
biti ¢e od presudne vaznosti moguénost procjene vrijednosti te vrste inovacije na izvedbu
poduzeca. lako postoji mnostvo doprinosa kada se raspravlja o upravljanju uslugama opcenito,
problem se javlja kada razmatramo aspekt mjerenja inovacije — nije obavljeno dovoljno
istrazivanja. To moze sprijeciti organizacije u prac¢enju uspjeha ili neuspjeha inovacije (usluga)
1 time narusava optimalnu alokaciju njihovih oskudnih resursa. Dodatno, komplicira bolje
shvacanje inovacije i njezine tecnosti u postizanju i odrzavanju konkurentske prednosti, ishod
koji je Cesto povezivan sa inovacijom Lengnick-Hall, 1992). Sli¢no tomu, u kontekstu mjerenja
inovacije, konceptualizacija inovacijske strategije slijedi dominantnu logiku opipljive,
tehnoloSke inovacije sprjeCavaju¢i nuznu formaciju mjerenja za inovaciju usluga (Durst,
Mention i Poutanen, 2015). Inovacija usluga proizlazi iz procesa razvoja novih usluga kojemu
je poCetna faza generiranje ideja, a zavrSna lansiranje na trziSte. U razvoju novih usluga, paZnju
treba usmjeriti na viSe od samog razvoja atributa i znacajki ,,jezgre* usluge, Sto se odnosi na
proces pruzanja usluge koji oblikuje vrijednost potrosacima. Dok se usluge pruzaju javljaju se
prilike koje pruzaju zaposlenicima moguénost suradnje, ucenja, inovacije i zajednickog
stvaranja vrijednosti sa kupcima. PotroSacko sucelje i1 tehnoloSke opcije su prepoznati kao
znacajni faktori u pruZanju i dizajniranju usluga. Sinergija izmedu svih tih elemenata je od
presudne vaznosti za uspjeSnu inovaciju usluga. Na primjer, pristup zasnovan samo na
usvajanju novih tehnologija kao sredstva za dizajniranja inovacija usluga ne uspijeva u
identificiranju klju¢nih atributa i elemenata. U proslosti, pristup dizajniranja nije uspio u
razmatranju kvalitete od strane potroSaca Sto je rezultiralo lo§im dizajnom, nezadovoljstvom
potroSaca, loSom brzinom prihvacanja i niskim razinama iskoristivosti (Randhawa, Scerri,

2015).

Zbog toga je bilo potrebno upotrijebiti bihevioristicki znanstveni pristup kako bi se ucilo od
potrosaca i zajedno s njima dizajnirale usluge time poboljSavajuci sam dizajn usluge i iskustvo
potrosaca. Tada su se, prema nekim teoreti¢arima, javile ideje da bi pruZzatelji usluge trebali
vise iskoriStavati razlike medu potroSacima koji sacinjavaju njihovo ciljno trziste radije nego
da se traZe sli€nosti medu njima. Kako se fokus poslovnih modela pomice sa transakcijske
razmjene vlasnistva na kontinuirano koristenje usluga, poduzeca sve vise nastoje ukljuciti

potrosace u procese koji prethode, dogadaju se uslijed i nastupaju nakon pruzanja usluge i
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produziti vrijeme koje potrosa¢ provodi u svakoj od tih faza. To omogucava poduze¢ima da
bolje odgovaraju na promjene u ponasanju potrosata putem inovativnih usluga. Usluzna
poduzeca takoder donose i odluke da li smanjiti ili se prilagoditi varijabilnosti vezanoj uz
potrosace. Uzevsi u obzir da se pruzanje i ,,konzumiranje‘ usluge odvija istovremeno kod Cistih
usluga, smanjivanje varijabilnosti nije uvijek moguée iz razloga $to bi potrosaci mogli
poremetiti jezgru operacija sa njihovim nepredvidljivim ponasanjem. 1z danasnjeg dinamicnog
poslovnog okruzenja u kojemu dominiraju usluge proizaslo je izmijenjeno shvacanje stvaranja
vrijednosti kroz usluge; Sto je pomaklo vrijednosne lance sa linearnih na hibridno poimanje
mreze dionika kao $to su dobavljaci, potrosaci, partneri i posrednici. Ova tranzicija dovela je
do razvoja koncepta otvorenih inovacija koji promatra inovacije kao interaktivne i ponovljive
procese u vrijednosnoj mrezi gdje su potrosaci i ostali dionici Cesto pozvani sudjelovati u
inovaciji. Taj proces otvorene inovacije sadrzava u sebi dinami¢nu razmjenu znanja kroz sve
entitete razmjene vrijednosti kako bi se postigla sinergija izmedu unutarnjih i vanjskih resursa
za inovacije. Inovacija usluga je usredotocena na dinamicne i relacijske interakcije izmedu
dobavljaca i potrosaca, s time da se na potroSace gleda kao na one koji sudjeluj u kreiranju
inovacija kroz te interakcije. 1z te perspektive, uloga potrosaca je promaknuta na onu inovatora,
suradnika u vrijednosnom lancu i integratora resursa. Za usluge sa vecom bliskos¢u i
interaktivnosti sa njihovim potrosa¢ima se smatra da predstavljaju viSe Sansi za inovacijom
usluga zbog toga Sto poboljSani procesi razmjene znanja i ucenja pridonose otkri¢u, razvoju i
pruzanju novih usluga. Kako se fokus sve viSe prebacuje sa prodaje prema pomo¢i potrosacima,
povratne informacije 1 ukljuCenost od strane potrosaca su kriticni faktori u zajedniCkom
dizajniranju 1 razvoju usluga. Efikasno ukljucivanje potrosaca u proces inovacije usluga nije
nimalo lak posao. Uvidi koji se stje€u kroz ukljucenost potrosaca nekada nisu korisni iz razloga
Sto potroSaci nisu sposobni izraziti svoje zahtjeve na takav nacin koji bi omoguc¢io njihovo
zadovoljavanje. Posljednjih godina, organizacije su otkrile nove nacine za prevladavanje takvih
ograni¢enja i ukljucuju potrosace u proces inovacije pomocu ,korisni¢kih alata® koji im
omogucuju da razvijaju proizvode i usluge prilagodene njihovim zahtjevima. Takva praksa je
posebno vrijedna na trziStima gdje potroSaci u vecoj mjeri zahtijevaju personalizirane ponude.
Potrosaci takoder imaju aktivne uloge kao korisnici novih ponuda usluga. Organizacije koje se
bave proizvodnjom software-a kao §to je Microsoft daju nove verzije programa na probno
korisStenje potroSacima i1 ¢ak nude pozamasne nagrade onima koji pronadu greSku u programu.
Sve viSe se primjenjuje 1 ukljucivanje vodecéih potroSaca u sve faze razvoja novina, umjesto u

samo jedan segment razvoja novog proizvoda/usluge (Randhawa, Scerri, 2015).
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Kompetitivno okruzenje poslovnim subjektima stvara snazan pritisak na cijene i tjera poduzeca
da nude vise za manje, odnosno naprednije proizvode i usluge uz stalno smanjenje cijena.
Siroka upotreba interneta te dostupnost informacija stvorila je kupce koji su odli¢no informirani
o ponudi 1 uvjetima koji se nude, a digitalne tehnologije omogucile su pristup Sirokoj bazi
dobavljaca koji su na svega nekoliko klikova od krajnjeg kupca. Trzista su postala efikasna,

puna novih proizvoda i usluga koje su takoder postale roba (eng: ,,commodity*).

Jedna pojava, koja vjerojatno vise od ostalih plasi lidere trzista, su konkurenti koji ulaze na
trziSte iz svih mogucih smjerova. Posredstvom globalne umreZenosti i digitalnih tehnologija,
prepreke ulaza na nova trzista su nize nego ikad prije. Sve §to radimo paralelno mozemo
pripremati za takmicenje i na globalnom trzistu , ali pri tome takoder treba uzeti u obzir
¢injenicu da smo time i sami meta konkurenciji iz cijelog svijeta. Svakodnevne stvari pomoc¢u
l0T2 su postale inteligentne i povezane, a korisni¢ko iskustvo je digitalno. Kroz digitalne kanale
IoT prodire u sve aspekte zivota, drustva i gospodarstva, dok ogromne koli¢ine podataka
omogucavaju neograni¢enost povezivanja. Napredne analitike stvaraju poduzeé¢ima baze
podataka o potencijalnim kupcima te u skladu s njihovim pretrazivanjem su u moguénosti
prilagodavati svoje usluge i robu krajnjem kupcu. Takvo okruzenje koje se stalno mijenja
omogucava da na trziStu opstanu samo ona poduzeca koja su okrenuta stalnim inovacijama i
digitalnim tehnologijama kroz koje ostvaruju konkurentsku prednost u odnosu na ostale
sudionike trzista. Konkurentnost se sad oc€ituje kroz snizavanje cijena, personalizaciju usluge i
proizvoda S$to ostali sudionici koji ne prate inovaciju poslovanja jednostavno ne mogu pratiti.
Takva brza prilagodba je stvorila ,,Unicorn kompanije koje imaju specijalizirane usluge,
koriste jeftine, pa i besplatne aplikacije te ostale oblike usluga globalnih OTT sudionika koji

nude proizvod koji objedinjuje sve te usluge.

Danas tvrtke nastaju iz jednog razloga — rjesavanje nekog konkretnog problema ili
zadovoljavanje konkretne potrebe, odnosno zauzimaju malu niSu koja se otvorila u
gospodarskom poslovanju, a kompletno pokretanje 1 poslovanje je moguce isplativo i na njemu
graditi infrastrukturu koja ¢e se lako povezati na neku drugu platformu koja danas postoji. Time
su stvorili novi proizvod koji je povezan na neku postojecu platformu (npr. Google, Amazon) i
tako su u mogucnosti odmah Koristi sve prednosti platforme koja je na globalnoj razini

(performance, dostupnost i sl.). Digitalno poduzece digitalne tehnologije koristi kao polugu za

% Internet od Things- sustav medusobno povezanih raunalnih uredaja, mehanickih i digitalnih strojeva, predmeta,
zivotinja ili ljudi koji se pruzaju jedinstvenim identifikatorima (UID-ovima) i moguénostima prijenosa podataka
putem mreze bez traZenja interakcije ¢ovjek-Covjek ili covjek-racunalo.
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postizanje strateSkog razvoja i re-pozicioniranje kako bi u potpunosti postalo digitalno.
Povezivanjem tehnologija ipak je potrebno i preispitati u kojoj mjeri digitalna tehnologija
omogucava stvaranje vise vrijednosti za kupca i je 1i moguca monetizacija. Svako poduzece
moze zapoceti 1 unaprijediti svoju digitalnu transformaciju: brzo i fleksibilno IT okruzenje,
personalizirani odnosi s kupcima i bezi¢no visekanalno iskustvo. Inovacija poslovanja kod
digitalnih poduzeca prije svega se mora ocitovati u spremnosti da redefinira svoj kompletan
na¢in poslovanja radi stvaranja novih vrijednosti, a takvo $to je moguce samo uz stalno
osluskivanje potreba kupaca, razumijevanja kako se mijenjaju potrebe kupaca i njihove navike
uz stalno usporedivanje svojih proizvoda i usluga prema potrebama kupaca, ali i konkurencijom
koja postoji. Daljnje unaprjedenje poslovanja zahtijeva unaprjedenje i nacina posluzivanja
kupaca i1 nacina koje nove tehnologije nude. Nove tehnologije su omogudile poduzeéima
povezivanje organizacijskih cjelina i komunikacijskih kanala kroz cijeli lanac vrijednosti i time
ponudu jedinstvenog unificiranog korisni¢kog iskustava. Inovacija i digitalizacija poslovanja
omogucava poduzeéima jedinstvenost poslovnih procesa i tehnologija ¢ime poduzece postaje
agilno i brzo oslanjaju¢i se na podatke i organizacijsko znanje pri donosenju odluka. U takvim
poduzecéima poslovanje se oslanja na podatke i znanje na kojem su zasnovane poslovne odluke,
stvara se nova kultura poslovanja koja je zasnovana na dijeljenju znanja i stalnom
napredovanju, organizacijska struktura se Siri horizontalno 1 nema rigidnu vertikalnu formu

¢ime se omogucéava jednostavnost komunikacije medu organizacijskim dijelovima (Land,

2019).

Takoder, digitalno poduzece postavlja i nove standarde IT podrske: s jedne strane ocekuje se
od IT-a da pruza pouzdanu i stabilnu podrsku kod standardnih dnevnih operacija, a s druge
strane inovativnost i brzinu pri razvoju i plasmanu novih proizvoda i usluga ili potpuno novih
poslovnih modele. Jedno od najsnaznijih sredstava za ubrzanje digitalne transformacije je
pruzanje usluga u oblaku. Korisnici preferiraju takve usluge jer ih placaju prema konzumaciji i
nisu potrebna velika pocetna ulaganja, a poduzecima je to korisno iz razloga $to stavljanjem
svojih usluga u oblak, dobiju globalni kanal distribucije, male fiksne troskove i uslugu koja je

dostupna na svim uredajima Klijenata i ne zahtijeva dodatne preinake.
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Slika 1: Digitalna transformacija
Izvor: »Digitalno poduzece,” Infodom.hr, zadnji pristup 10.2.2020., dostupno na:

http://www.infodom.hr/UserDocslmages/Digitalno%20poduzece %20White%20Paper.pdf

Danas se odvijaju velike i1 brze promjene te digitalna poduzeca nije moguce voditi isklju¢ivo
klasi¢nim investicijskim nac¢inom: potrebno je dugoro¢no planiranje nakon kojeg dolazi
investicijski ciklus. Poduzec¢a moraju istovremeno imati sposobnost brze reakcije i prilagodbe,
biti agilna. Moraju biti definirane vizije i dugoro¢ni strateski ciljevi, a sama implementacija
trebala bi se odvijati u manjim iteracijama paralelno sa strateSkim inicijativama kako bi se Sto

prije mogli poceti ostvarivati konkretni rezultati (Markovi¢, 2017).
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lzvor:

Neizvjesnost «

>

' Differentiation
Strategy

RAST STABILNOST

(operativna izvrsnost)

(inovativna kultura)

Pronalazenje poslovnog modela Egzekucija poslovnog modela

,Digitalno  poduzeée,“ Infodom.hr, zadnji pristup 10.2.2020.,

Predvidivost

Slika 2: Dualno funkcioniranje kao preduvjet za uspjeh u digitalnom svijetu

http://www.infodom.hr/UserDocslmages/Digitalno%20poduzece %20White%20Paper.pdf

dostupno

na:

Poduzece da bi se uspjesno nosilo s novim izazovima koji dolaze s digitalizacijom, mora

redefinirati svoje trenutne IT sustave. Trendovi kao Sto su racunalstvo u oblaku, super-

racunalstvo u realnom vremenu, poslovna mobilnost i napredne analiticke tehnike (Big Dana,

umjetna inteligencija) moraju se odraziti na poslovne strukture i cjelokupno poslovanje. Brza

transformacija nije moguca bez koristenja ove tehnologije, a posebice ukoliko poduzece koristi

pristup u kojem svoje pruzanje usluga svodi na modele sebi sli¢nih, a realizira kroz racunalne

oblake. Stvarno funkcioniranje poduzeéa u digitalnom svijetu zahtijeva digitalnu okolinu

(Digital Ecosystem), digitalizirane kupce 1 dobavljace. Digitalno poduzece koristi digitalne

tehnologije radi stvaranja prihoda i poslovnih vrijednosti za kupce inovativnim poslovnim

strategijama, poslovnim procesima i interaktivnim korisnickim iskustvom.

Pri tome, vodi se slijede¢im principima:

a > w DN E

Vizija digitalnog poslovanja
Stratesko fokusiranje
Uspostava Governance okvira

Odabir kljucnih tehnologija

Financijske i nefinancijske mjere uspjeha (KPIs) (Digitalno poduzeée, n.d.).
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Svakako ne treba zanemariti i dimenzije ponaSanja digitalnog poduzeca. One se mogu svrstati

u sedam dimenzija:

1. Pomocu digitalnih kanala potrebno je pratiti navike i ponaSanje kupaca i nuditi svaki
put nenadmasno iskustvo.

2. Komunikacija se odvija digitalnim kanalima i na taj nain je poduzece povezano s
dobavljacima oslanjajuci se na javnu infrastrukturu ¢ime se postize operativna izvrsnost.

3. Inovacijski potencijali se podizu kroz koriStenje digitalnih tehnologija 1 kroz stalno
inoviranje proizvoda osigurava se postizanje proizvode izvrsnosti.

4. Organizacijska kultura poduzeca je otvorena i potice razliCitosti, a kroz otvorene
inovacije upotrebljava inteligenciju okoline ¢ime si osigurava sposobnost za rad u
nepoznatim okolnostima i u nepoznatim situacijama.

5. Vodstvo kompanije su digitalni lideri koji stalno u¢e ¢ime se povecavaju strateske
kompetencije i eVjestine svih zaposlenika.

6. Uprava, vlasnici i menadzeri kroz aktivno upravljanje poveéavaju vrijednost poduzeca
na odrziv i drustveno odgovoran nacin.

7. Upotreba prednosti digitalizirane (smart) okoline, virtualnih zajednica, otvorenih

inovacija i aktivno promicanje suradnje svih dionika, kako poduzec¢a tako i okoline.

Nasslijedecoj slici prikazane su vrijednosti koje donosi digitalno poduzecée kroz Cetiri kategorije.

Poboljsano Brii izlazak na trZiste
korisnicko iskustvo

Konzumacija usluge Novi proizvodi i Digitalno proSirenje Preciznije
bilo kada i bilo gdje usluge, temeljeni na tradicionalnih kanala  prepoznavanje
digitalnim kupaca na osnovi
tehnologijama uvida u ponasanje i
navike
Pojednostavljeno i Ko-inoviranje i Krade vrijeme izlaska Automatsko
unificirano korisnicko  zajednicko kreiranje proizvoda/usluge na  profiliranje i
iskustvo kroz sve novih proizvoda i trziste odredivanje rizika
kanale usluga te pokretanje
kontrola

Pracenje navika i
ponasanja kupaca za
ciliane ponude

Slika 3: Vrijednosti koje donosi digitalno poduzeée

Izvor: »Digitalno poduzece,” Infodom.hr, zadnji pristup 10.2.2020., dostupno na:

http://www.infodom.hr/UserDocslmages/Digitalno%20poduzece %20White%20Paper.pdf
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No ne smije se zanemariti ¢injenica da digitalizacija osim ponaSanja je promijenila i o¢ekivanja.
Kupci vise ne Zele i ne kupuju standardne proizvode, ve¢ zele individualna rjeSenja za to¢no
odredeni problem. Danas je popularnije imati pretplatu na koristenje usluge nego fizicki
obavljati kupovinu samog proizvoda. Tako danas kupci sve ¢es¢e kupuju proizvode za koje
imaju podrSsku na svojim mobilnim uredajima. Promjene ponasanja kupaca ocituju se kroz
nekoliko faktora. Oni prvo vise ne poznaju kompaniju od koje kupuju, nego poznaju brend radi
¢ega kompanije moraju ostvarivati stalnu komunikaciju s brendom po svim kanalima.
Kupovina vise nije klasi¢na, u fizickom obliku, ona se danas vrlo Cesto obavlja mobilnim
uredajima, bilo da je rije¢ o prehrambenim namirnicama ili pak sofisticiranijim uredajima. Isto
tako, ono $to se zamjecuje jest da proces kupovanja vise nije linearan, ve¢ se sastoji od vise
koraka koje ukljucuju vise razli¢itih prodajnih tocaka i1 subjekata u lancu kupovine (servis za
narudzbu, servis za placanje, razlicita skladista, dostavna sluzba). Kao zadnje klju¢no obiljezje
digitalnog poslovanja o kojem je ve¢ bilo reeno u par navrata, a to je da svaka interakcija mora

biti personalizirana, odnosno prilagodena specifiénim navikama i potrebama bas tog kupca.

Razvoj digitalnog poduzeca ne poc€inje stvaranjem digitalne arhive (to je dio digitalizacijskog
procesa) ve¢ u stvaranju digitalne podrske putem digitalnih kanala, odnosno razvojem
digitalnih dodirnih tocaka komunikacije izmedu kompanije i njezine okoline. Tako kanali
komunikacije u procesu digitalizacije su web, mobitel, POS uredaji, kontakt centri, digitalna
dobra (sva dobra koja se Cuvaju, dostavljaju i koriste u elektronickom formatu), digitalne trznice
(market place), printanje, socijalne mreZe, pretraZivaci, digitalne reklame i elektronicka posta.
Poslovne aplikacije koje poduzece koristi moraju biti moderne i uskladene s njihovim
poslovnim procesima, te pruzati kvalitetnu 1 pouzdanu integraciju razliitih aplikacija 1
poslovnih cjelina pri ¢emu moraju imati veliku fleksibilnost, a takvo $to se postize iskljucivo
izgradnjom sustava na principima platforme i modularnosti. Digitalizirane poslovne platforme
su u osnovi predlozak po kojem se razvija poduzece, odnosno po kojem ¢e spajati i isporucivati
se aplikacije koje su karakteristi¢ne za pojedine industrije u skladu s izazovima i prilikama koje
se nalaze oko nje. u velikoj vecini kako bi to ispunile, kompanije 1 poduzeca imaju jedinstvene
platforme koje zaokruZuju upotrebu socijalnih medija, mobilne komunikacije i skladiStenja u

oblacima.

3.4. Mobilne aplikacije kao platforma za poslovanje

Po ¢emu se ove dvije kompanije ipak razlikuju od ostalih kompanija i aplikacija koje posluju

danas na trziStu? Prije svega, one su se okrenule novim mobilnim tehnologijama i novim
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oblicima marketinske komunikacije. Prema predvidanjima, u RH je u 2019. godini 2,65
milijuna korisnika mobilnog interneta i od toga ih 65% koristi smartphone $to je u skladu sa
svjetskim trendovima (Digital 2019 Croatia, n.d.). Upravo zato nije ni ¢udo da se kompanije
okrec¢u poslovanju i promociji u mobilnom okruzenju. Mobilni uredaji su postali neizostavna
karika u svakodnevnom zivotnom lancu radi svoje jednostavnosti, konstantne blizine, velike
razine personalizacije ¢ime su postali neograni¢en kanal personalizirane distribucije do krajnjeg
kupca. Upravo radi toga tvrtke ulaze u mobilno okruZenje jer skoro 10 milijardi mobilnih
uredaja je svakodnevno u upotrebi, a 79% korisnika smart telefona je obavilo kupnju na mrezi
putem tog uredaja u posljednjih 6 mjeseci (Smith, 2019). Tehnologije kao §to je Google
Remarketing alat tokom oglasavanja, poduzeé¢a su u mogucnosti iskoristiti automatizaciju
oglasavanja svojih usluga u slucaju kada je potencijalni kupac posjetio njihovu stranicu ili
aplikaciju. To je i potvrdila studija analiticke tvrtke Forester pri ¢emu su naveli odredene uvijete
koje kompanija mora zadovoljiti kako bi se uklopila u koncept elektroni¢kog poslovanja.
Aplikacije koje se koriste za poslovanje trebale bi biti prilagodene mobilnim uredajima. Unutar
poduzeca trebala bi biti stvorena kultura mobilnosti koja je ujedno i kultura poslovanja i Sirenja
na nova trzista. Pored toga, ugradnjom glasovnih aplikacija i usluga u portfelj elektronickog
poslovanja. Takoder bitan element je i razvoj aplikacija koje koriste odredivanje lokacije jer
iako je poslovanje putem interneta, usluge se pruzaju na konkretnim lokacijama, a koristenjem
pokretnih tehnologija moguce je kvalitetnije zadovoljiti lokacijski uvjetovana pretraZivanja
kupaca. Zadnji, ali jednako bitan uvjet je i sigurnost jer kod elektroni¢kog poslovanja bitno je

smanjenje rizika u pogledu o¢uvanja sigurnosti podataka o klijentu i kompaniji (Huges, 2006).

Poslovanje u digitalnom svijetu omoguceno je mobilnim aplikacijama, odnosno programskim
podrskama za pametne telefone, tablet racunala i ostale mobilne uredaje koji se danas koriste.
Podaci pokazuju kako je 66% svih transakcija u e-commercu obavljeno preko mobilnih
aplikacija kojih postoji 2,47 milijuna na Google Playu i 1,8 milijuna na App Storu te one u top
10 prodavaca generiraju 77% svih aplikacijskih transakcija. Tako se procjenjuje da ¢e one u
2020. godini generirati 188,9 milijardi dolara prometa (Rajput, 2020). Upravo su mobilne
aplikacije te koje kompanijama u vrlo kratkom vremenu poslovanja postanu velike kompanije
koje posluju na medunarodnom trziStu i imaju vrijednost od milijardu ili viSe dolara. Upravo
takvi start-upovi su stvorili pojam ,,unicorn“ koja oznacava takve kompanije. Kompanije koje
su svoje poslovanje zapocele prije mobilne ere, moraju se prilagoditi dinami¢kim uvjetima.
Mobilno poslovanje im moze unaprijediti postojece, a pristup zahtijeva pronalazak usluga koje

se ve¢ nude, ali se i mogu unaprijediti ili pak mogu razviti svoje aplikacije u skladu s njihovim
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potrebama. Unaprjedenje poslovanja u ovom slucaju je skuplje od pronalazenja usluga.
Stvaranjem korisnicke baze kroz mobilne aplikacije omoguéava prosirenje utjecaja proizvoda
na korisnike koji inaCe ne bi koristili proizvode. Kroz takvu bazu takoder je moguce
identificirati lojalne korisnike ali i stvoriti nove. Sve mobilne aplikacije viSe-manje je moguce
integrirati s drugim aplikacijama ¢ime se isto olakSava pristup informacijama i uslugama i
proizvodima. Mobilne aplikacije postale su kanal distribucije usluga i kao takve svakodnevno

se razvijaju i napreduju.

Prema statistickim podacima, predvida se da ¢e u Europi prihod od segmenta mrezne isporuke
hrane u 2020. godini iznositi 18,934 milijuna dolara. Oc¢ekuje se da ¢e stopa rasta iznositi 8,2%
Sto ¢e rezultirati trziSnim volumenom od 25.947 milijuna dolara do 2024. godine. najveci
segment je isporuka restorana do potrosaca s obujmom trzista od 13.114 milijuna dolara u 2020.
godini (Statista, 2020). Kada je rije¢ o platformama koje vr$e dostavu do potroSaca, prihod i
trebao u 2020. godini iznositi 5.820 milijuna dolara i stopu rasta od 9.4% i prodor korisnika od
7,1 % (Statista, 2020). Slijedom ovih podataka, u nastavku rada biti ¢e analizirane dvije
kompanije koje koriste mobilnu aplikaciju kao kanal distribucije svojih usluga. Rije¢ je o
tvrtkama Wolt koja vr$i dostavu isklju€ivo hrane iz restorana 1 Glovo koja se bavi dostavom

svega Sto bi kupac pozelio. Kroz analizu ¢e se obraditi samo segment dostave hrane.
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4. STUDIJA SLUCAJA — USPOREDBA GLOVO | WOLT-A

U nastavku rada pokusati ¢e se usporediti dvije aplikacije za dostavu koje djeluju u Hrvatskoj:
Glovo i Wolt. Kratko ¢e biti opisane te dvije kompanije te ¢e se napraviti usporedni prikaz

poslovanja u Republici Hrvatskoj.
4.1. Opis poduzeca
4.1.1. Glovo

Glovo je start up tvrtka osnovana 2015. godine u Barceloni, Spanjolska kao dostavna (kurirska)
sluzba koja na zahtjev korisnika kupuje, podiZe i isporucuje naru¢ene proizvode putem svoje
mobilne aplikacije. Cilj poduzeca je postati viSekategorijska Zivotna aplikacija, a dostavljaju
od lijekova do hrane koja je najpopularnija. Osnivaci tvrtke su Oscar Pierre (predsjednik

uprave) i Sacha Michaud (suosnivac).

Vizija kompanije je stvoriti lifestyle mobilnu aplikaciju koja nudi sve urbane usluge. Preko
aplikacije je moguce naruciti lijekove, dostavu 1 odnos poste, obaviti kupovinu prehrambenih i
ostalih namirnica, stvari, dostava hrane iz restorana, pi¢a, a ovisno o dobu godine nude i
poseban asortiman. Trenutno nadolazi Valentinovo pa tako u svojoj ponudi nude kupovinu
cvijeca, slatkiSa ili ostalih poklona. Stvarna usluga koju nude je u biti osobni asistent koji putem
svojih zaposlenika obavlja odredene aktivnosti umjesto vas. Prema podacima dostupnim na
web stranici kompanije, tvrtka je u veljaci 2020. godine zaposljavala 2.592 zaposlenika i to je
porast od 8% u odnosu na lani. Tvrtka ima vrijednost od 513,1 milijuna dolara, a njegovi
investitori su: Lakestar, Rakuten, Idinvest Partneri, Entree Capital, Caixa Capital Risc, Seaya
Ventures, Felix Ruiz, Bernardo Hernandez, Cube Investments, Cathay Innovation, Dharmash
Mistry, Bonsai Venture Capital SCR, Antai Venture Builder, Zaryn Dentzel, Sanchel Capital,
Korelya Capital, Sanley Capital, Sanche Capital-Javier Marco, Pere Mayol, Ruben Ferreiro,
Idinvest, Seaya, Cathay, AmRest, The Drake Group, Mubadala, Drake Enterprises.

Osnovni cilj vlasnika je bio razvoj aplikacije koja bi povezala razliite korisnike s neovisnim
dostavlja¢ima. Iako nisu bili prvi, trenutno su najbolje pozicionirani na trzidtu. Sto se tice
konkurencije, tu je tvrtka Gett (sluzbeni naziv je GetTaxi) koja je globalna prijevozna
kompanija koja povezuje kupce s prijevoznicima, robom i uslugama. Od konkurencije, tu su
jos Booster Fuels, kompanija koja dostavlja gorivo, potom Scootsy koja sluzi kao dostavna

sluzba, a osnovna je nakon Glovo te Airside Mobile koja olakSava prijevoz i transfer putnika
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na 25 velikih aerodroma i luka. Na slijedece dvije slike usporedno su prikazani podaci o
zaposlenicima konkurentskih kompanija. Na slijede¢em dijagramu prikazan je kapital

kompanije u periodima investiranja od osnutka.

5200 m
169 m 166.9 m
5150 m 134 m
5100 m
550 m 353 m
El:l I
8.2016. 7.2017. 2.2018. 52018, 12,2015

Slika 4: Kapital tvrtke Glovo

Izvor: ,,Glovo Founding,” Craft.co, zadnji pristup 12.2.2020., dostupno na https://craft.co/glovo/metrics#income-

statement

Kompanija je prisutna na 22 trzista, za 2021. godinu najavili su izlazak iz Turske, Egipta,
Portorika i Urugvaja, te su prisutni u 306 gradova svijeta pri ¢emu napustaju osam gradova koji
su ostvarili 1,7% bruto prodaje Glova u 2019. godini. Aplikacija kao svoje ciljno trziSte ima
Juznu Ameriku, Jugozapadnu i Istoénu Europu te Afriku. Razlog napustanju Bliskog istoka
prema rijeCima izvrSnog direktora je u Cinjenici da je osnovna strategija poslovanja bila
usredotociti se na trziSta na kojima mozemo rasti i uspostaviti se medu vrhu dva dobavljac¢a dok
pruzaju prvoklasno korisni¢ko iskustvo i vrijednost za nase Glovers, kupce i partnere. Cilj
kompanije je postati vodeca ili druga platforma isporuke na svim trzi§tima na kojima djeluje -
podvlaceci izazove pretvaranja profita u velikoj konkurenciji koja djeluje na uskom prostoru
marze koji ukljucuje i velike logisticke slozenosti s toliko mnogo pokretnih dijelova (1 osobe)
ukljuceni u svaku transakciju. Kako kljucan sastojak koji omogucava opstanak na takvom
trzistu je raznolikost usluga koje se nude, a ne isklju¢ivo dostava hrane koja je i dalje ostvaruje

najveci udio u prihodima kompanije (Lomas, 2020).
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Slika 5: Usporedba broja zaposlenika s konkurencijom

Izvor: ,,Competitors,“ Craft.co, zadnji pristup 12.2.2020., dostupno na https://craft.co/glovo/competitors

S obzirom da je ideja vlasnika bila pruzati uslugu iskljuc¢ivo novim tehnologijama preko
interneta 1 nuditi mobilnu uslugu, vrlo je vazna njihova prisutnost u web okruzenju. Prema
zadnjim podacima, kompanija (aplikacija) ima 20,24 tisuéa pratitelja na Twitteru, a na

slijedecoj slici je prikazana usporedba s ostalim konkurentskim kompanijama.

Kompanija i aplikacija koriste razli¢ite platforme kako bi unaprijedile svoje poslovanje. Koriste
Cloudinary, Weboramu, Google Analytic, Woopra, Adjust, Sentry and Rollbar, Google drive,

Facebook Comments, G Suite, Amazon Route, ExpressJS.
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Slika 6: Broj pratitelja na Twitteru

Izvor: ,,Glovo Online and Social Media Presence,” Craft.co, zadnji pristup 12.2.2020., dostupno na
https://craft.co/glovo.

4.1.2. Wolt Oy

Wolt Oy je finska tehnoloska tvrtka koja je razvila aplikaciju za dostavu hrane iz restorana
partnera koju potom dostavlja kurir koji radi za kompaniju. Tvrtka je osnovana 2014. godine
od strane Mikija Kuusia sa sjedistem u Helsinkiju koji je bio direktor tvrtke Slush. Tokom 2019.
godine tvrtka je ulozila 160 milijuna dolara u nove investicija kako bi svoje poslovanje prosirila
u Europi. Sredstva prvenstveno sluze za ubrzanje rasta i proSirenje poslovanja. Ukupna
vrijednost kompanije iznosi 175.5 milijuna dolara, a investitori su: 83North, Iconiq Capital,
Niklas Zennstrom, Inventure Oy, Risto Siilasmaa, llkka Paananen, Lifeline Ventures, EQT
Ventures, First Fellow Partners, Highland Europe. Sto se ti¢e konkurencije, tu su kompanije
Chromelnfotech, Pingpad, HomeShift i Fifium. Kompanije se bave razvojem aplikacija koje

olakSavaju svakodnevno poslovanje.

Na slijedec¢em dijagramu prikazano je investiranje u kompaniju od trenutka osnivanja.
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Slika 7: Kapital tvrtke Wolt

Izvor: ,,Wolt Capital Raised,” Craft.co, zadnji pristup 15.2.2020., dostupno na https://craft.co/wolt/metrics

Tvrtka posluje u 19 zemalja i vise od 60 gradova te suraduje s preko 6.000 restorana i 12.000
kurirskih partnera i ima oko 3 milijuna korisnika. Kompanija zaposljava 530 zaposlenika i plan
je tu brojku do kraja 2020. godine povecati na 1.000. Tehnoloska tvrtka ima razvojni tim od 80
ljudi koja izgraduje snazne operativne rezultate i temelje (Ohr, 2019).

PruZanje usluge dostave hrane vrsi se isklju¢ivo putem aplikacije 1 mobilnih tehnologija, pa je
vrlo vazna njihova prisutnost u cyber prostoru. Kompanija tako ima 5 tisu¢a pratitelja na
Twitteru, a na slijedecoj slici prikazana je usporedba s ostalim konkurentskim kompanijama u
vremenu od osnivanja do danas. Tvrtka je orijentirana prema manjim trZiStima s manjom
gustocom stanovnistva (Khan, 2019). U okviru prosirenja svog poslovanja i uvodenja inovacija,
tvrtka je zapocela isporuku hrane pomocu robota koje je za njih izgradila tvrtka Starship
Technologijes. Putem aplikacije obavi se narudzba koju dostavljaju roboti koji hranu imaju u
spremniku unutar robota koji se otvara pomoc¢u koda koji je dostavljen na aplikaciju (Good

News Finnland, 2016).
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Slika 8: Usporedba broja zaposlenika s konkurencijom

Izvor: ,,Competitors,“ Craft.co, zadnji pristup 15.2.2020., dostupno na https://craft.co/wolt/competitors.
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Slika 9: Broj pratitelja na Twitteru

Izvor: ,Wolt Online and Social Media Presence,” Craft.co, zadnji pristup 15.2.2020., dostupno na
https://craft.co/wolt.

Kompanija i aplikacija koriste razli¢ite platforme kako bi unaprijedile svoje poslovanje. Koriste
Branch Metrics, Google Analytics, New Relic, Bugsnag, WordPress, Facebook Comments, G

Suite, Amazon, Amazon Route, WxpressJS, Mapbox, Google Maps, Intercom.
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4.1.3. Usporedba

Prije ove dvije usluge dostave hrane, postojala je i PauzaGo. Oni posluju ve¢ 10 godina u
Hrvatskoj i ne naplacuju svoju dostavu iz restorana. Ova tvrtka djeluje u Zagrebu, Rijeci, Puli,
Zapresicu, Splitu, Varazdinu, Karlovcu, Velikoj Gorici, Osijeku i Zadru. Kao nacin placanja su
gotovina, kartice, Paypal servis (Pauza.hr, 2020). Kako je ovo tvrtka koja posluje isklju¢ivo na

hrvatskom trzistu 1 ne posluje medunarodno, ona nece biti ukljucena u usporedbu.

Od nedavno obje kompanije su prisutne na hrvatskom trzistu, pa je tako Wolt krenuo s
poslovanjem 20.12.2018. godine, dok je Glovo zapoceo nesto kasnije, u travnju 2019. godine.
Obje tvrtke posluju putem aplikacije, s time da Wolt iskljuc¢ivo dostavlja hranu, dok Glovo
dostavlja i ostale artikle mimo hrane. Wolt dostavu vrsi iskljucivo iz restorana s kojima ima
potpisan ugovor, dok Glovo u svojoj ponudi ima i restorane van ugovora koje ima potpisane
Sto je donekle i naljutilo vlasnike restorana jer ih se reklamira na takav nacin (Biberovi¢, 2019).
Iako, misljenja su podijeljena oko rada ove dvije aplikacije, nekima se promet povecao, dok
neki su nezadovoljni jer stari gosti sada narucuju hranu kod kuée i ne izlaze u restorane Sto za

ugostitelje zna¢i manju prodaju predjela, juha, salata, deserta i pica (Jabuka.tv, 2019).

Obje kompanije za svoju dostavu najcesce koriste bicikle, no u upotrebi su i automobili, a
dostavljaci koji rade nisu zaposleni izravno za ove kompanije ve¢ kao vanjski suradnici preko
ostalih kompanija koje pruzaju tu uslugu ili pak studentskih servisa (Brzi¢, 2019). Wolt ima
postavljen limit na minimalni iznos narudzbe 45,0 kn, dok Glovo takvih ograni¢enja nema. Isto
tako, Glovo navodi ogranicenje u veli€ini dostave, odnosno 9 kg 1 zapreminu 40x40x30 cm dok
podatke o takvom ograni¢enju kod Wolta nisu navedeni. Kao nacin pla¢anja, Glovo prima
gotovinu i kartice, dok Wolt koristi isklju¢ivo online metode pla¢anja. Sto se ti¢e provizije,
prema dostupnim podacima, Wolt uzima 25 % provizije od restorana, dok Glovo uzima 30%
od onoga od koga pruZza uslugu, bilo restoran ili ljekarna. Obje aplikacije nude moguénost GPS
pracenja dostave. I jedna 1 druga kompanija nude kodove za popust u iznosu od 30,0 kn za
slijedeéu narudzbu. Citaju¢i komentare korisnika na Facebook profilima obje kompanije,
iznenadujuce puno ima negativnih komentara oko vremena ¢ekanja dostave. I jedna i druga
kompanija prilikom narudZbe daju okvirnu procjenu vremena dostave, ali ne daju jamstvo da
¢e isto biti ispoStovano jer je to samo procjena. U slijedecoj tablici dana je usporedba

karakteristika i osnovnih podataka o pruzateljima usluge dostave.
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Tablica 1: Usporedba Wolt i Glovo u odredenim parametrima u RH

Wolt

Glovo

Pocetak poslovanja

20.12.2018.

8.4.20109.

Broj pratitelja Facebook

190.709

468.535

Ocjena Facebook

4,4 (113 korisnika)

2,3 (60 korisnika)

Ocjena
Google Play Store 4,6 4,3
App Store 49 4,9
Dostupni gradovi Zagreb Zagreb
Rijeka Rijeka
Split Split
Zadar
Osijek
Radno vrijeme 1190 - 22%0 000 - 2400

Pocetna cijena dostave

50 kn/1,5 km zracne

Ovisi o udaljenosti od

restorana s kojima ima
ugovor

udaljenosti trgovine do  adrese
+2,0 kn/500 m SRR

Dostavno sredstvo Bicikl Bicikl
Automobil Automobil

Dostavljaci Nisu zaposleni za stalno | Nisu zaposleni za stalno
ve¢ putem vanjskih | ve¢ putem vanjskih
tvrtki tvrtki

Usluga Dostava hrane iz +200 | Bilo  koji ~ proizvod

dostupan na trziStu u
»granicama razuma“

Minimalni iznos narudzbe Minimalni iznos | Nema
narudzbe 45,0 kn
Ogranicenje tezine/zapremine Nema 9,0 kg

Sredstvo placanja

Karti¢no placanje

Kartice, gotovina

Broj narudzbi po dostavljacu

Koliko mozZze prihvatiti

Jedna narudzba

Provizija

25,0 %

30,0 %

Pracenje dostavljaca putem GPS-a

Da

Da

Izvor: Vlastita obrada autora Prema Glovo.com i Wolt.com

Kako bi se usporedio rad obje aplikacije i utvrdile razlike u koriStenju te stvoreno kona¢no

misljenje, isprobane su obje aplikacije. Pocetak testiranja je skidanje aplikacija iz trgovine

mobilnim aplikacijama.
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Glovo

Skidanje aplikacije preko aplikacije Trgovina Play je bilo vrlo jednostavno i nakon $to je
aplikacija instalirana, od korisnika se trazi da se prijavi ili registrira. Prijavu je moguce napraviti
preko Facebook aplikacije ili se registrirati svojim korisnickim podacima. Za potrebe rada
registracija je obavljena putem e-mail adrese. Nakon upisanih podataka, javlja se obavijest o
uvjetima i pravilima koriStenja. Prvo Sto aplikacija trazi je bilo postavljane adrese za dostavu.
Ponudene su dvije opcije, da se adresa unese putem odobravanja pristupa lokaciji telefona ili
da se doda adresa. Pristup lokaciji je odbijen te se unosi adresu ¢ime je doslo do zastoja u
koriStenju aplikacije. Nakon pokuSaja ru¢nog unosenja adrese, jednostavno se niSta nije
dogadalo. Tek nakon nekoliko pokusaja uspjelo se unijeti adresu za dostavu. Tada se otvara
glavno sucelje s izbornikom ponude koju je moguée dostaviti. Ponudeni su hrana, McDonald's,
pice, ljekarna, dostavljac 1 opcija bilo §to (Anything). Unosom druge adrese, ponudeno je nesto

manje opcija (slika 11). Donesena je odluka o naru¢ivanju hrane iz restorana. (Slika 10).

Get started e Food
5 = i
by setting prersy %
a de“ver address / E McDonaid’s Groceries
y Restaurants KFC
¥ - Anything -
a % *@«
Snacks & Pharmacy S Drinks
Juices Z10
Courier
Food

Slika 10: Proces prijave u aplikaciju i narucivanje hrane

Izvor: Djelo autora
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1B asa - A

X Filters
% Q ®
Cevapi Dessert Fast food
Food j @
. o Internacion-
el (hdlijka alna NAJPRODAVANIJE
broceries Cevapi u lepinji veliki Kn 35

Anythin Fr2 S
@ b 4 Kebab Meksicka Na zlicu Cevapi u lepiniji sredniji Kn 30
. 2vapa, luk, lepinja +
Pharmacy Drinks
cs
y?? @ % Q(D Pileci zagrebacki odrezak Kn 55
Courier Palacinke Pasta Piletina Fonan PUBIEn lertilicasunkemdairem -+
JELA S ROSTILJA
& ©
Hamburger Kn 25
Pizza Plodovi mora Rizota 140g junetine, salata, umak 4
LUL ¢ Cheeseburger Kn 27
40g junetine, sir, salata, umak S E
< O ‘ < O O Il (@) <

Slika 11: Nastavak koriStenja aplikacije i odabir restorana
Izvor: Djelo autora

Na sucelju je ponuden filter pomocu kojeg je mogu¢ odabir restorana ili tipa jela. Pri testiranju
aplikacije, odluceno je da ¢e se koristiti ,,najprodavanije iz restorana MS Grill. Na sucelju je

prikazana cijena hrane, trosak dostave i procijenjeno vrijeme ¢ekanja te ocjena korisnika.
Wolt

Isti postupak je sad uéinjen s aplikacijom Wolt. Aplikacija je skinuta preko aplikacije Trgovina
Play, instalirana u kratkom roku te nakon otvaranja prikazana je kratka animacija u 5 koraka
kako se koristiti aplikacijom. Odmah na pocetku su disclaimer o privatnosti i sigurnosti, te je
ponudena opcija odabira zemlje u kojoj se nalazite te ikona o dozvoli pristupa lokaciji §to je i

u ovom sluéaju odbijeno. Slijedeca je ikona o prihvacanju uvjeta koristenja.

48



TELE2 ¥l & ©90% M 14:10 TELE2 il &' ©89% M 14:12 TELE2¥ll @' ©88% W 14:16

Wolt - «
. o . . .
Privacy & security Verify email Profile details
Please fill out all fields
Please add the country where you're using We've sent an email to banshee@sibinj.com.
Wolt.
To log in, tap the link in the email. Firs
Bl: Confi b
Wolt country Croatia > Didn't get an email? Please make sure your onfirm number
il"s : Your ¢
email's correct and check the spam folder. R T ol
L If you still don't see it, resend the email or i Is your phone number above
Permissions contact Wolt support to see what's up. M correct?
ba
Location (@) We us mber
Resend email is reqt Yes
We'd love to know your location to show you nearby
restaurants, give you better pre-estimated delivery C
times and so on! Contact Wolt support ; No
Adding your pnene nurmuerwimrsuengmsryouw- aveount's
security. We'll send you a text with a 5-digit code to verify
| accept the terms and
conditions (@) e
© Read more
open il il “
< © (] < © O < © O

Slika 12: Registracija putem aplikacije Wolt
Izvor: Djelo autora

Nakon §to su prihvaceni uvjete koristenja, otvara se moguénost nastavka koristenja aplikacije.
Sada je potrebno obaviti registraciju ili je moguce logirati se kao gost. Ovu drugu opciju
aplikacija Glovo nije nudila. Prijava je moguc¢a preko Facebook racuna ili se moZe nastaviti
pomocu e-mail adrese. Odluceno je za ovo potonje. Nakon $to je upisana e-mail adresu, poslan
je verifikacijski mail kako bi korisnik potvrdio svoj korisni¢ki ra¢un. Nakon ove potvrde,
uslijedio je unos imena i prezimena, mail adrese i broja telefona. Opciju unosa broja telefona
Glovo nije nudio, a Wolt pomocu broja mobitela povecava sigurnost koriStenja. Bez da se unesu
svi ti podaci, nije moguca registracija. Nakon $to su uneseni podaci, od korisnika se trazi da
potvrdi to¢nost telefonskog broja. Nakon toga je na taj broj mobitela poslan verifikacijski kod.
S obzirom da nije odobren pristup lokaciji, ru¢no je odabran Zagreb. Aplikacija nema filter kao
Sto ima Glovo te je potrebno listati po ponudama koje su navedene. Ponudena je opcija trazilice
u koju je unesen restoran koji je takoder bio odabran pri koristenju Glovo. Takoder je navedena

ponuda jela s cijenom obroka, ali bez cijene dostave.
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- -
o 4

20-30

Dostava

Can't locate you :

Food Harmony

Odli¢na hrana za ljude koji vode
balansiran Zivot

$$ - Dostava 500 HRK - @ 9,0

Unfortunately, we're currently not able to use
your location. Your Wolt experience would be
much smoother if we had permission. Tap here
to fix it!

Explore Wolt cities 3 )
MS Grill 20-30

Aalborg Grill that will blow your mind

$$ - Dostava 500 HRK - @94
Aarhus
Almaty

A Strojarska cesta 12b

0O & {2 Q ©® ® & & Q ®

Discovery  Delivery Nearby Search Me Otkrivanje  Dostava Ublizini  Pretrazivanje  Profil

4 0O O 1T o} <

Slika 13: Ru¢ni odabir aplikacije i restorana iz kojeg sam htio dostavu

Izvor: Djelo autora

13435 9 =@ R X

& Narudi nesto

Ul Kneza Bran '@

NARUDZBA MS GRILL

1x Cevapi u lepinji srednji Kn 30
B 8 cevapa, luk, lepinja g

Dodaj alergije

m!n@

ADRESA DRUKE
Cevapi u lepinji 30,00 1 30,00
l:{ Strojarska cesta, 12b g P Pl
2 kat, prezime Horvat ' Odaberi veli¢inu: 8 komada
Coca-Cola 0,51 1500 1 15,00
VRIJEME ISPORUKE Dostava: Strojarska cesta 12b, +5,00

) 12B/stan 8/2 kat/prezime Horvat
q) Sto prije N
25-35' Ukupno u HRK 50,00

Komentar za restoran
NACIN PLACANJA (Bez komentara)

Podaci o plaéanju

Datum i vrijeme: 09. 04. 20. 13:42

ID narudzbe: 5e8f0a439b9e6e4d2bddaeSe
Pruzatelj usluge: Wolt, support@wolt.com

Kartica zavréava s 3793 -

Proizvodi Kn 30 Objekt

> MS Grill (94929146830)
POTVRDI NARUDZBU Draskovi¢eva 57, 10000, Zagreb

+38512038184 b4

1 @] < 1l ©) <

Slika 14: Podaci o narudzbi (Glovo lijevo, Wolt desno)

Izvor: Djelo autora



Na obje aplikacije je bio dostupan odabrani restoran, te je kao restoran za isprobavanje rada
aplikacije odabran MS Grill, naruceni su ¢evapi u lepinji. Nakon $to je odabran restoran i hrana,

obje aplikacije su ponudile informacije o odabranoj narudzbi i potvrdu narudzbe

Potom je uslijedilo plac¢anje pri cemu se placalo karticom. Kod Glova (slika 15 lijevo) samo je
prikazano placanje karticom, dok kod Wolta je detaljno u procesu placanja prikazana

specifikacija racuna (slika 15 desno).

1340 WS D - oGl 1342 Q d & - [ - s I ]
€« MSGrill ®
Placanje je u tijeku
Preporuke
O Kajmak 12,00 HRK
Plaéanje

2W3  Wolt promotivni kod

Unesite kod kako bi ste ostvarili pogodnosti

=37 MasterCard +-» 3793

Naplaceno s odabrane kartice

()
(——
@ Cijene u valuti HRK, porez ura¢unat

Tvoje placanje se obraduje. Molimo,

pri¢ekaj trenutak. Zbroj stavki 45,00
Dostava 5,00
Strojarska cesta 12b
Ukupno 50,00
> Povuci prstom za potvrdu
Il @) < I @] <

Slika 15: Postupak pla¢anja (Glovo lijevo, Wolt desno)
Izvor: Djelo autora
Nakon §to je izvrSeno placanje, Glovo aplikacija daje obavijest o zaprimljenoj narudzbi te da je
hrana poslana (slika 16 lijevo). Kod Wolt aplikacije potvrda narudzbe dolazi dva puta. U prvoj

potvrdi (slika 16 sredina) dana je obavijest da je narudzba potvrdena i procijenjeno vrijeme

¢ekanja, a druga potvrda obavjestava kako je narudzba spremna i da je poslana (slika 16 desno).

Obje aplikacije su nudile moguénost pracenja dostavljata s narudzbom. Vrijeme dostave
narudZbe se kod Glova moralo postaviti u vremenski rok te je broj priloga ogranicen na tri
artikla, dok kod Wolt aplikacije je definiran minimalni iznos za dostavu te se moralo odabrati

dodatni artikl.
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1344 ¢ @ Al all @ 1401 G © oGl
@ Narudzba je potvrdena! @ Narudzba stize!
MS Grill prihvatio je vasu narudzbu! Bit ce Vasa dostava iz MS Grill stize sad!

dostavljenau 14:13

Odbaci
Odbaci

Glovo je poslan!

wm@

X :

7. 29 1 6
© MIN = © MIN =
Sada se mozes$ opustiti. Mi do dostave do dostave
¢emo se pobrinuti za sve
ostalo. ‘ ' ‘ '

Jos samo malo! Tvoja se narudzba sada Dovrseno! Tvoja narudzba sada je spremna, a
priprema. dostava je u tijeku.
Procijenjeno vrijeme dostave: Procijenjeno vrijeme dostave!
29 min 6 min.
L L]
1 @] < I @] <

Slika 16: Potvrda narudzbe nakon plaé¢anja (Glovo lijevo, Wolt desno)

Izvor: Djelo autora

1342 6@ 9 & - eRC.E
€ Narugi neito X €« MSGrill :
Cevapi u lepinji -
srednji
1x Cevapi u lepinji srednji Kn 30 PICA
8 cevapa, Iuk, lepinja
+
ODABERI PRILOG
Dodaj alergije Izaberi najvise 3 moguénost
DRESA ISPORUKE Pomfrit +Kn 12

F( Strojarska cesta, 12b

Majoneza +Kn 7

Ajvar +Kn 10

ST

~ Coca-Cola 0,51
10} Sto prije Tartar +Kn 10 1500HRK & & 1
IN T
Ketchup +Kn 7 Coca-Cola Zero 0,51 -
(%) Kartica zavrsava s 3793 - 15,00 HRK
Lepinja +Kn 6
Proizvodi Kn 30 A
QDARERLD Sprite 0,51 &
POTVRDI NARUDZBU DODAJ NARUDZBI
Zavrsi narudzbu 30,00
Coca Cola +Kn 15
1 @] < 1l 8 < 1 @] <

Slika 17: Ogranicenja (Glovo lijevo, Wolt desno)
Izvor: Djelo autora

Snimak zaslona pri koristenju aplikacija i ogranic¢enja koja su se pojavila vidljiva su na slici 17.
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Uslijedilo je ¢ekanje dostave te pracenje lokacije narudzbe i dostavljaca putem GPS-a. Obje
aplikacije su prikazivale dostavljaca na istoj lokaciji u odnosu na adresu dostave, ali ocekivano
vrijeme se dosta razlikovalo. Glovo je s lokacije restorana pokazivao 8 minuta (slika 18 lijevo)

dok je Wolt prikazivao 19 minuta (slika 18 desno).

1358 ¢ W& - eRCalE S 1354 ¢ W &S =Gl &

< 9 ©

a

W
O

‘ L7 3
Wy,

12

jostave

¢

U \
g &

min

%

voj glovo se a o®
. g 7 \
Eporuule T

Jos samo malo! Tvoja se narudzba sada
priprema.

Slika 18: Pracenje dostave putem GPS-a (Glovo lijevo, Wolt desno)
Izvor: Djelo autora

Dostava je doSla preko obje aplikacije u jednakom vremenskom roku, dakle u 20 minuta, iako

je procijenjeno vrijeme bilo nesto duze.

Kada je rije¢ o dostavljac¢ima koji su obavili dostavu, oba dostavljaca su bila ljubazna i usluzna
te su pazili na odrzavanje razmaka iz razloga §to je u trenutku pisanja ovog rada u svijetu aktivna
pandemija korona virusa. Jedino je Wolt nudio beskontaktnu dostavu zbog korona virusa, no
kod njega se ukazao problem minimalnog iznosa narudZzbe kako bi bila izvrSena dostava $to je
zahtijevalo uzimanje dodatnog artikla da bi se doSlo do postavljenog ogranicenja (minimalni

iznos narudzbe je iznosio 45,0kn).

TroSak dostave koji je naplacen uz cijenu hrane kod Glova je iznosio 7,99 kn, dok kod Wolta

troSak dostave iznosi 5,00 kn.

Razlika izmedu ove dvije aplikacije koja se pokazala je i kontakt podrska. Glovo omogucuje

izravan kontakt s dostavljatem koji obavlja dostavu dok Wolt ima organiziraju svoju sluzbu za
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podrsku kupcima koji su posrednici izmedu dostavljaca i kupca, pa je time i ve¢a moguénost

pogreski pri komunikaciji.

Nakon koristenja Glovo dostave, ponudena je opcija ocjene usluge i slanje povratne informacije
(slika 19 lijevo), dok je Wolt dostavio ra¢un putem e-maila na kojem je prikazana specifikacija

troSkova.
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3 ,;f\ ) Vrijeme dostave Sto je prije moguce
— Moj komentar
Ukupna cijena u HRK 50.00
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Slika 19: Nakon izvrs$ene usluge (Glovo lijevo, Wolt desno)
Izvor: Djelo autora

Generalno gledajuci obje aplikacije su posluzile jednako dobro svojoj svrsi.
4.2. Ogranienja istraZzivanja

OgraniCenje istrazivanja je to da su u studiju ukljucene samo dvije aplikacije koje su trenutno
jedine takvog tipa dostupne na trzistu. Ostalih realno nema. Obje aplikacije rade, korisni¢ko
sucelje je vrlo jednostavno, sve ostale stvari (promet i guzva, vremenski uvjeti) su parametri na
koje nije moguce utjecati. Pitanje je samo relevantnosti i to¢nosti informacija koju aplikacije

nude.
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4.3. Rezultati procesa inoviranja u poduzeéu

Velika vecina restorana ima organiziranu besplatnu dostavu hrane koja je u sklopu ponude
usluge koju nude (priprema i dostava hrane), velika vecina njih narucivanje hrane jos uvijek
prima iskljucivo telefonskim putem. Telefoniranje, bilo fiksnom telefonijom ili putem mobitela
je jos uvijek najrasprostranjeniji oblik naru¢ivanja, a aplikacije poput Glovo i Wolt su objedinile
sve restorane na jednom mjestu. Koliko sam uspio pronaci podatke pregledavajuéi aplikaciju
Trgovina Play, ni jedan restoran u Zagrebu nema svoju vlastitu aplikaciju za narucivanje hrane
koja bi zamijenila telefonsko narucivanje. lzuzetak je McDonald's koji ima svoju aplikaciju
pomocu koje je moguce naruciti hranu prije nego se nalazite u poslovnici. Medutim, postavlja
se pitanje koliko bi razvoj takve aplikacije nekom ugostiteljskom objektu bio isplativ kada vec¢

postoje platforme kao ove dvije.

lako, platforme koje bi se mogle prilagoditi svakom ugostiteljskom objektu kojima bi se
napravila optimizacija i digitalizacija usluge i poslovanja nije tako losa ideja. Neki objekti ve¢
koriste uredaje u koje osoblje pri posluzivanju unose narudzbe koje se automatski spremaju na
kase 1 ispisuju racun za osoblje pomocu kojeg je vidljiva narudzba gosta i posluzitelj ju moze
poceti spremati prije nego Sto se i konobar vrati s narudzbom i prenese je radnom kolegi. No
porazavajuca je ¢injenica to da u Hrvatskoj i svijetu velik broj inicijativa je fokusiran na
optimizaciju, a ne na inovaciju. Sama strategija digitalizacije tradicionalnih poslovnih modela
1 procesa je strategija nizeg rizika i1 daje limitirane rezultate. Ovakvim pristupom se
podrazumijeva da su procesi i poslovni modeli primjereni, a primjena digitalnih tehnologija
omogucava optimizaciju, povecanje efikasnosti i brzine rada. Inovacijski pristupi generiraju
disruptivne digitalne poslovne modele koji u pravilu, nekim novim uslugama konkuriraju
tradicionalnim stvarajuc¢i konkurenciju u vidu cijene, drugacijeg naina isporuke usluga te
unaprjedenje usluga ili pak potpuno novu uslugu u odnosu na one tradicionalne. Disruptivne
inovacije su procesi kojima proizvod ili usluga zapocinje kao jednostavna aplikacija na dnu
trziSta 1 raste dok ne unisti konkurenciju, a disruptivne tehnologije mijenjaju uvrijeZene
poslovne procese i industrije uvode¢i novi model poslovanja utemeljen na tehnologiji (Go
Digital, n.d.). No postoje otezavajuéi faktori kod primjene inovacijskih pristupa. To su prije
svega potencijal, realne moguénosti 1 sposobnost poduzeca za korjenite inovativne primjene,
rizik ugrozavanja vlastitih tradicionalnih proizvoda i usluga kao i regulacijski okvir za uvodenje
digitalnih proizvoda. Regulacijske okvire za napredne digitalne modele koji omoguéavaju
neometan rast digitalnih poslovnih modela imaju Estonija, Svedska, Litva i Portugal. Digitalne

tehnologije omogucavaju medunarodno Sirenje poslovanja, pa samim time i ulazak na nova
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trziSta. To su upravo napravili Wolt i Glovo dolaskom u Hrvatsku. Jer digitalni proizvodi nisu
ograniCeni jezikom ili granicama drzave. Njihova osnovna karakteristika je proizvod koji
postaje usluga korisniku, odnosno informacije o nacinu koristenja proizvoda, preporuke za

efikasnije koristenje, a sve u cilju pobolj$anja njegove namjene (Siber-Makar, 2019).

Posebice $to je rad pisan u vrijeme svjetske pandemije korona virusa te je na snazi ograni¢enost
kretanja stanovnistva, klasicni restorani ne rade ve¢ eventualno ukoliko imaju dostavu mogu
poslovati, Wolt je ponudio opciju beskontaktne dostave koja u ovom slucaju ima veliku ulogu.
Znacaj te opcije nalazi se u ¢injenici da ukoliko netko od korisnika sumnja na zarazu virusom
ili se nalazi u samoizolaciji ili karanteni, prilikom koristenja usluge ima mogucnost postivanja
uputa i naredenja koja su dana od strane medicinskih djelatnika i Stozera civilne zastite, a to je
nepostojanje kontakta s ostalim osobama. Glovo tu opciju nije ponudio kao moguénost,

konkretnog objasnjenja od davatelja usluge nema.
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5. ZAKLJUCAK

Digitalna transformacija je izraz koji se danas vrlo Cesto koristi u razgovoru o razvoju
gospodarstva te je proces digitalne transformacije klju¢na tema poslovnog svijeta. No, pojam i
pojava se vrlo Cesto pogresno upotrebljava, mistificira (nitko ne zna $to je) ali 1 dozivljava
inflaciju koliko se o njemu prica te je nastala samo fraza. Jasno je po definiciji §to je digitalna
transformacija kako je reCeno u uvodnom dijelu rada, ali ukratko, to je proces koji
podrazumijeva temeljitu promjenu poslovanja i koriStenje novih poslovnih modela i digitalnih
tehnologija kako bi poduzece unaprijedilo svoje poslovanje i usluge te uvelo inovacije koje do
sada nisu koriStene na tom podrucju. Bitno je uvesti razvijanje novih modela, nove organizacije
poslovanja uz koristenje digitalnih tehnologija ali pri tome ne ovisiti isklju¢ivo o njima. Ipak,
digitalna transformacija Cesto sa sobom povlaci i disrupciju poslovnih modela ¢ime se
naglaSava tezina znacenja pojma na gospodarskom, dru§tvenom 1 politicCkom podrucju. Sve vise
se pokazuje na trzistu kako tvrtke koje su prosle digitalnu transformaciju ostvaruju veée prihode
I njihovi zaposlenici su produktivniji i motiviraniji.

Ono $to je kljuéno, ne smiju se mijeSati digitalna inovacija poslovanja i digitalizacija
poslovanja, jer digitalna transformacija je ta koja uz razvoj IT sektora stvara i inovacijski
potencijal, novi poslovni modeli i usluge, ali i stvaranje odrzivog sustava koji ¢e se kontinuirano
razvijati 1 unapredivati. Digitalna inovacija za sobom povla¢i mnostvo segmenata koje je
potrebno razvijati, a prvo bi trebalo krenuti od samog obrazovnog sustava koji ¢e biti prilagoden
potrebama trZista te omogucavati izgradnju digitalnih vjestina. Na ovaj segment potrebno je da
se nastavlja modernizacija zakonodavstva razvojem digitalne infrastrukture i usluga javnog
sektora koji ¢e tako postati brzi, u€inkovitiji, transparentniji 1 dostupniji. Tak u takvom

okruZenju moguce je govoriti o inovacijama i disrupciji poslovnih modela.

Razvoj tehnologija koje su sve viSe dio svakodnevnog zivota donio je velike zaokrete u
svakodnevnom zivotu 1 poslovanju. Tako sve ¢eS¢e razgovaramo s botovima koji su zamijenili
kontakt sluzbu sa¢injenu od ljudi, uredaji s umjetnom inteligencijom svakodnevno pomazu u
Zivotu, od Citanja vremenske prognoze do upravljanja rada grijanjem ili pak hladnjakom.
Poslovni subjekti koji Zele napredovati, razvijati se i rasti na trziStu moraju pratiti trendove. Jer
globalizacija i razvoj tehnologija donijeli su promjenu u tempu Zivota koji je sve uzurbaniji i
sve je manje vremena koje pojedinac moze utro$iti na neke nuzne aktivnosti kao Sto je
kupovina, usisavanje ili obavljanje drugih aktivnosti. Ovdje u pomo¢ uskacu poduzeca i

kompanije koje su shvatile vaznost digitalne transformacije i inovacije svog poslovanja. Jedan
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od primjena su i aplikacije za dostavu. Dosta dugo na trziStu ve¢ postoje objekti za prehranu
koji osim konzumacije u svojim prostorima nudili su dostavu, no to su ve¢inom bili objekti brze
prehrane. Aplikacije Glovo i Wolt Oy su oti$le korak dalje nudeéi takvu uslugu i iz objekata
koji takvu uslugu nisu imali kao dio svoje lepeze usluga. Jedna od njih je otisla i korak dalje te
nudi dostavu ,,svega u granicama razuma‘ odnosno moguce je naruciti viSe-manje sve §to je
dostupno u slobodnoj prodaji na trziStu. Posebice se u trenutnoj situaciji svjetske pandemije
pokazao korisnim jer u cilju spreCavanja Sirenja virusne zaraze je vecina svjetskih vladi
ogranicila kretanje u javnosti kao i rad usluznih djelatnosti. Wolt je otiSao i korak dalje time §to
je ponudio beskontaktnu dostavu koja ima veliku ulogu kod recimo osoba koje su u
samoizolaciji. Time je sprijeCen moguci kontakt potencijalno zarazene osobe i dostavljaca koji

obavlja uslugu, nema kontakta kroz novcanice karti¢nim placanjem i sli¢no.

No postoji i druga strana inovacija u digitalnom poslovanju. Pruzatelji usluga koji su navikli na
tradicionalni nacin poslovanja bune se na ovu pojavu u poslovanju. Sve vise se iznajmljuje
nekretnina se iznajmljuje preko aplikacija, neke platforme nude objedinjene usluge, od
prijevoza do dostave hrane. To su naj¢eS¢e kompanije manjih kapaciteta koji zauzimaju sve

vedi dio trzi$ne niSe upravo radi toga $to su se prilagodile i unaprijedile svoje usluge.

No od malih mogu uciti i velike tako $to mobiliziraju svoje vlastite resurse, napreduju, razvijaju
i unapreduju svoje usluge i uvode nove tehnologije, fokusiraju se na inovaciju usluga i razvijaju
inovacije, personaliziraju pristup svojim kupcima kako bi privukle nove i zadrzale stare te
pojednostavljuju i automatiziraju svoje usluge. Svaka kompanija koja Zeli opstati u novom
okruZenju mora svoje poslovanje prilagoditi trendovima koji su sve rasireniji. Na prvom mjestu
svakako su kupci koji su danas postali zahtjevniji, ocekuju vecu prilagodbu pruzatelja usluga
svojim potrebama, odnosno da je ta usluga personalizirana. Na ovo se nadovezuje koriStenje
digitalnih tehnologija i pametnih telefona koji su sve vise sredstvo preko kojeg se obavljaju
usluge, bilo da je rije¢ o naru€ivanju prijevoza na odrediSte, hrane za veceru ili pak
zdravstvenog pregleda. Uz tehnologiju bitno je da pruzatelji usluga prate $to njihovi kupci traze
1 omogucavaju personalizaciju usluge potrebama klijenta i1 prilagodba njihovim potrebama.
Vise-manje svi veliki igraci prate analitiku §to njihovi korisnici pretrazuju, narucuju i na osnovu
toga im nude personalizirane oglase koji nude usluge i proizvode sli¢ne onima koje su ve¢
koristili. KoriStenje napredne tehnologije u dostavi takoder je velika prekretnica u poslovanju,
dostava nije vise isklju¢ivo vezana za osobu koja ju obavlja, sad se tu pojavljuju mali roboti i
dronovi koji nisu toliko podloZni vanjskih poremecajima (guzva u prometu, loSe vrijeme) za

obavljanje usluge koju nude.
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