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1. Uvod

Razvoj informacijskih i komunikacijskih tehnologija (skra¢eno IKT-a) od izuzetne je vaznosti
za konkurentnost trzista Hrvatske, ali i Europe opcenito u dana$njem globalnom i sve digitalnijem
gospodarstvu. Napredak i primjena IKT-a ojacala je proces globalizacije i potaknula trzisno
medunarodno natjecanje. IKT ima ulogu u gotovo svakom podrucju zivota, a posebno u
podruc¢jima obrazovanja, zdravstva i trgovine. IKT definiramo kao tehnologije potrebne za obradu
informacija te njihovu brzu i jednostavniju primjenu, obradu i koristenje. Takoder, Panian Z.! u
svojem informatiCkom rje¢niku definira IKT kao suvremene tehnologije koje se koriste za
elektroni¢ku obradu informacija te njihov prijenos na daljinu.

Tema ovog zavrSnog rada je analiza trziSta informacijsko komunikacijskih tehnologija u
okolnostima pandemije. Svrha odnosno cilj rada je istraziti trziSte usluga informacijsko
komunikacijskih tehnologija na nacionalnoj razini u Hrvatskoj te na medunarodnoj razini i u
sklopu Europske unije, ali su u radu kroz primjere takoder spomenute i neke od vaznijih zemalja
svijeta.

Ovaj rad sastoji se od tri poglavlja koja obuhvacaju obiljezja trzista usluga, pregled trendova na
digitalnom trzistu informacijsko komunikacijskih usluga te naSe istrazivanje odnosno samu
analizu stanja IKT-a u Hrvatskoj. U prvom poglavlju navedena su obiljezja trziSta usluga, usluge
u medunarodnoj trgovini, hrvatski zakon o uslugama, Svjetska trgovinska organizacija (WTO) te
klasifikacija usluga prema vaznom GATS sporazumu. U drugom poglavlju prikazani su trendovi
i specifi¢nosti na digitalnom europskom i hrvatskom trzistu IKT-a te su koriStene i slike grafikona.
Treéi dio rada prikazuje nase istrazivanje IKT-a u Hrvatskoj u okolnostima pandemije. Takoder, i
za drugo i tre¢e poglavlje koristene su slike grafikona te su dana i objasnjenja.

Metodologija rada ¢e se temeljiti na pregledu postojecih istraZivanja i strucne literature IKT-a te
primarnim istrazivanjem 0 percepciji zaposlenika IKT-a o radu od kuée koje je provedeno
metodom anketiranja i analiziranjem dobivenih podataka. KoriStene su metode indukcije i
dedukcije kojima se donose zakljucci o prikupljenim podacima, te metoda deskripcije kojom ¢emo
te zakljucke opisati.

! Panian, Z. (2005.), Informati¢ki enciklopedijski rje¢nik, Zagreb, Europapress holding



2. Obiljezja trziSta usluga

M.Bilen? definira trziste ,.kao prostor na kojemu se odvija ponuda i potraznja roba i usluga
odnosno sveukupnost odnosa ponude i potraznje koji utjeCu na prodaju pojedinih vrsta robe i
usluga®, prema tome trziSte usluga mozemo definirati kao mjesto odvijanja ponude i potraznje
samih usluga. S obzirom na prostor odvijanja trzi$nih aktivnosti razlikujemo: lokalno, regionalno,
nacionalno i medunarodno (svjetsko) trziSte. Stoga nam je vazno hrvatsko (nacionalno) trziste
usluga, trziste usluga Europske unije te medunarodno trziste usluga za istrazivanje u ovom radu.

Trzista usluga vazna su za gospodarstvo svake drzave, a od srediSnje su vaznosti za
gospodarstvo Europske unije. Njima se ostvaruje 71% dodane vrijednosti EU-a i zaposljava 68%
zaposlenih u EU.2 Zato je vazno da trzista usluga budu konkurentna, da dobro funkcioniraju jer su
tada temelj za rast, razvoj i radna mjesta u EU. U gospodarskom smislu u EU medu najvaznijim
uslugama spadaju poslovne usluge, graditeljstvo te maloprodajne usluge. S namjerom ostvarenja
novih radnih mjesta na trzi§tima usluga te ostvarenja znatnog potencijala rasta regulativa treba ic¢i
ukorak s digitalizacijom.

,»Slobodno trziste usluga i roba predstavlja temeljne javne politike na unutarnjem trZistu
Europskog gospodarskog prostora (EU+EFTA®). Pritom se poduzetnicima jamée pravo poslovnog
nastana i sloboda pruzanja usluga i sloboda kretanja roba. Temeljem navedenih sloboda uklonjena
su razna ograni¢enja i prepreke pristupu trziStu i konkurenciji. Istovremeno, provodi kontrola
sektorskih propisa kako bi se nastojale sprjeCavati (nove) neopravdane trziSne
prepreke. Liberalizacija trziSta olakSava pristup trziStu i trziSnu konkurenciju $to vodi smanjenju
administrativnih tro§kova, pogotovo prilikom prekograniénog poslovanja.*®

Usluge su radnje, djela, procesi 1 aktivnosti koje se izvode za potroSace/korisnike najcesce uz
odredenu naknadu. Neopipljive su prirode u vecoj ili manjoj mjeri, a obi¢no se odvijaju u
interakciji korisnika/potroSaca sa pruzateljem same usluge. Specificna obiljezja usluga su upravo
sljedeca: neopipljivost, nedjeljivost , prolaznost (neuskladistivost), promjenjivost i nepostojanje
vlasni$tva. Usluga se fizicki ne posjeduje ve¢ se koristi, a doZivljaji korisnika su subjektivni.
Znanje, vjestine i iskustvo pruzatelja same usluge neopipljivi su kao i vrijednost usluge koju
korisnici usluge na kraju dobiju. Da bi se neka usluga izvrSila odnosno odvila, potrebna je
naznoc¢nost korisnika usluge. Za razliku od materijalnih proizvoda, usluge se ne mogu pohraniti,
skladistiti 1 upotrijebiti kasnije. Ponuda se veze uz odredeni trenutak. Usluga je heterogenija Sto je

2 Bilen M. (2011.), Trzista proizvoda i usluga, peto dopunjeno i proireno izdanje, Zagreb, Mikrorad

3 European Comission, Tematski informativni ¢lanak o europskom semestru trzista usluga
https://ec.europa.eu/info/sites/default/files/file_import/european-semester_thematic-factsheet_services-
markets_hr.pdf

4 Europsko udruzenje za slobodnu trgovinu (eng. European Free Trade Association)

5 e- Gradani, Ministarstvo gospodarstva i odrzivog razvoja (b.d.), Slobodno trziste usluga i roba, preuzeto 31.7.2022.
S https://www.mingor.gov.hr
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ve€i stupanj radne intezivnosti. Kod odsutnosti vlasniStva usluge kupovina same usluge znaci
kupnju prava koristenja.

U hrvatskom Zakonu o uslugama u ¢lanku 4. Pojmovi u zakonu, pod tockom 1. stoji da je usluga
svaka samostalna gospodarska djelatnost koja se uobicajeno obavlja za naknadu, ukoliko nije
obuhvacena pravnim propisima vezanima uz slobodu kretanja roba, kapitala i osoba. Pod to¢kom
2. pruzatelj usluge je definiran kao svaka fizicka osoba koja je drzavljanin Republike Hrvatske ili
drzavljanin drzave ugovornice EGP-a ili svaka pravna osoba sa sjediStem u Republici Hrvatskoj
ili drzavi ugovornici EGP-a koja nudi ili pruza uslugu, pod tockom 3. primatelj usluge definiran
je kao svaka fizicka osoba koja je drzavljanin Republike Hrvatske ili drzavljanin drzave
ugovornice EGP-a ili svaka pravna osoba sa sjediStem u Republici Hrvatskoj ili drzavi ugovornici
EGP-a koja koristi ili Zeli koristiti uslugu u profesionalne ili neprofesionalne svrhe.

Usluge predstavljaju vazan sektor svjetskog gospodarstva i najbrze rastuéi sektor globalne
ckonomije, a to je omogucio upravo razvoj tehnologije. Imaju udio u preko 60% svjetske
proizvodnje 1 zaposlenosti te udio od 20% u ukupnoj svjetskoj trgovini, a kako ¢e se tehnologija s
vremenom jo$ brze razvijati taj postotak ¢e jos i rasti.

2.1. Usluge u medunarodnoj trgovini

Svjetska trgovinska organizacija (WTO) regulira i nadgleda trgovinu robama i uslugama.
Njezin cilj je razvoj slobodne multilateralne trgovine ¢ime se omogucava rast proizvodnje roba i
usluga, puna zaposlenost, rast dohotka, a time i bolji standard stanovnistva zemlja ¢lanica. WTO
je sluzbeno zapocela radom 1.sije¢nja 1995.godine, nakon Urugvajskog kruga pregovora u
MarakeSu. Osnovna nacela na kojima je zasnovana WTO su nacelo nediskriminacije, nacelo
transparentnosti, nacelo liberalizacije i lakSeg pristupa trZiStima te nacelo reciprociteta.

WTO je medunarodna organizacija koja svoju djelatnost temelji na sljede¢im multilateralnim
sporazumima: GATT (General Agreement on Tariffs and Trade, Op¢i sporazum o carinama i
trgovini), GATS (General Agreement on Trade in Services, Op¢i sporazum o trgovini uslugama)
I TRIPS (Trade Related Aspects of Intellectual Property Rigths, Trgovinski aspekti prava na
intelektualno vlasnis$tvo). Najvazniji sporazum za temu ovog rada upravo je Op¢i sporazum o
trgovini uslugama, GATS.

2.1.1. Podjela usluga prema GATS sporazumu

GATS je prvi multilateralni sporazum o trgovini uslugama koji sadrzi pravila za regulaciju

trgovine usluga, mehanizme za rjeSavanje sporova izmedu zemalja te mehanizme za uspostavljanje

7



i poticanje liberalizacije trgovine uslugama. GATS pokriva sve medunarodne usluge koje se
pruzaju na komercijalnoj osnovi, i to njihovu proizvodnju, raspac¢avanje, marketing, prodaju i
isporuku. One ukljucuju prekograni¢no pruzanje usluga (npr., medunarodni telefonski pozivi ili
novcani transferi), usluge u inozemstvu (npr., turizam), komercijalne usluge (npr., bankarske
usluge) i usluge fizi¢kih osoba (npr., konzultantske usluge).® GATS se sastoji od dva dijela: prvi
dio u kojemu su sadrzana opcenita pravila i nacela — nediskriminacija, nacionalni tretman i
liberalizacija trzista usluga, koja se primjenjuju fleksibilno po nacéelu “odozdo prema gore” (tzv.
bottom up) te drugi dio gdje prema tom istom nacelu zemlje ¢lanice, putem nacionalnih planova
slobodno odlucuju koje ¢e usluge otvoriti liberalizaciji i pregovorima.

Postoje dva temeljna nacela GATS-a: nacelo tretmana najpovlastenije nacije i nacelo
nacionalnog tretmana. Prema nacelu najpovlastenije nacije svaka drzava ¢lanica duzna je tretirati
svaku ¢lanicu kao ,najpovlasteniju” i odobriti tretman ,jednak najpovoljnijem tretmanu‘.
Nacelom nacionalnog tretmana zabranjena je diskriminacija izmedu domace i uvezene robe i
usluga. GATS utjeCe na razvoj digitalne trgovine upravo zbog prethodno spomenutih nacela te
zbog pravila o uslugama. ,U okviru ovog sporazuma postoje posebna pravila za
telekomunikacijske i financijske usluge®.” U ¢lanku 1. stavku 3. navedeno je da GATS iskljuéuje
usluge koje se pruzaju u okvirima drzavnih ovlasti.

Usluge se mogu klasificirati na dva nacina: klasifikacija usluga prema WTO-u i klasifikacija
usluga prema odnosu pruzatelja s korisnikom. U Klasifikaciju usluga prema Svjetskoj Trgovinskoj
Organizaciji (WTO) spada 12 vrsta usluga:

a) Poslovne usluge

b) Komunikacijske usluge

c¢) Usluge gradevinarstva

d) Distribucijske usluge

e) Usluge obrazovanja

f) Energetske usluge

g) Usluge ocuvanja okolisa

h) Financijske usluge

i) Zdravstvene i socijalne usluge

J) Rekreacijske, kulturne i sportske usluge

k) Turisticke usluge

8 Kranjec, 1. (2006). Utjecaj Opcéeg sporazuma Svjetske trgovinske organizacije na narodne knjiznice. Vjesnik
bibliotekara Hrvatske, 49 (1), 48-57. Preuzeto s https://hrcak.srce.hr/165711
7 Franc S., DuZevi¢ L., (2020.) Digitalna transformacija i trgovina, Sveuciliste u Zagrebu, Ekonomski fakultet
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I) Transportne usluge

m) Ostale usluge®

Izdvojit ¢emo posebno poslovne i komunikacijske usluge koje su od vaznosti za ovaj rad.
Ad a)
U poslovne usluge spadaju:

a) Usluga istrazivanja i razvoja (usluge istrazivanja i razvoja na podru¢ju prirodnih znanosti,
usluge istrazivanja i razvoja na podru¢ju drustvenih i humanistickih znanosti i interdisciplinarne
usluge istrazivanja i razvoja)

b) Racunalne i srodne usluge (savjetodavne usluge povezane sa racunalnim hardverom, usluge
implementacije softvera, usluge obrade podataka te usluge baza podataka)

c) Profesionalne usluge (pravne usluge, racunovodstvene usluge, porezne usluge, arhitektonske i
inzenjerske usluge, usluge urbanog planiranja, veterinarske usluge, medicinske, stomatoloske i
ostale srodne usluge)

d) Usluge u poslovanju nekretninama (ukljuc¢ivanje vlastitih ili zakupljenih nekretnina, uz naplatu
ili na osnovi ugovora)

e) Usluge leasinga / usluge iznajmljivanja ( usluge koje se odnose na brodove, zrakoplove, ostala
transportna sredstva te usluge koje se odnose na strojeve i opremu)

f) Ostale poslovne usluge (usluge oglaSavanja, usluge u vezi poljoprivrede, lova 1 Sumarstva,
usluge istrazivanja trzista, usluge pakiranja, fotografske usluge, usluge tiska i izdavastva, usluge
¢iS¢enja zgrada, usluge u vezi s ribolovom te usluge u vezi s rudarstvom).

Ad b)
U komunikacijske usluge spadaju:

a) Postanske usluge

b) Kurirske usluge

c) Telekomunikacijske usluge (telefonske usluge, usluge prijenosa podataka, usluge govorne
poste, usluge elektronicke poste, online informacije i dohvacanje baza podatka, EDI® ,
pohrana i dohvat podataka, usluge kodiranja i protokola i ostale usluge)

d) Audiovizualne usluge (usluge produkcije i distribucije filmova, usluge projekcije, usluge
radia i televizije, usluge snimanja zvuka)

e) Ostale komunikacijske usluge

8 Services sectoral classification list, World Trade Organization, www.wto.org (pristupljeno 31.07.2021.)
9 Electronic dana interchange (elektroni¢ka razmjena podataka)



2.2. Outsourcing

D. Ozreti¢ Dosen'® tvrdi da je potraznja za razli¢itim vrstama usluga namijenjenih poslovnim
subjektima sve viSe raste pa tako sve veci broj poduzeca prestaje sa samostalnim obavljanjem
odredenih poslovnih aktivnosti (npr. obrada podataka, racunovodstva, promocije), a nastaju
poduzeca koja specijalizirano pruzaju profesionalne usluge (ta pojava se naziva outsourcing).

Proteklih nekoliko desetljeca napredak informacijsko komunikacijskih tehnologija rezultirao je
veéim brojem usluga koje se mogu koristiti u outsourcingu pa stoga jednostavna podjela na usluge
1 proizvode vise nije realna. Najprije da objasnimo S§to je zapravo outsourcing? Outsourcing u
prijevodu na hrvatski znaci ,,izdvajanje”. Radi se o nacinu ugovaranja gdje poduzece ili javna
ustanova ustupa odredene, uglavnom sporedne poslove vanjskom poduzeéu koje se njima i bavi.
Usluge kojima se najfeS¢e moze trgovati u outsourcingu su npr. korisnicke usluge, usluge
obrazovanja, usluge pozivnih centara, usluge unosa podataka, informacijsko komunikacijske
usluge i sl.

Usluzni sektor je veci od proizvodnog, no manje od 20% usluga odlazi na medunarodno trZiste
Sto znaci da postoji prostor za daljnji rast. Stopa povecanja broja usluga za koje je moguca trgovina,
medu kojima je 1 outsourcing, veca je nego kod proizvodnje. Specificno kod usluga je i to Sto je
vecéa razina vjestina potrebnih za outsourcing usluga nego za outsourcing u proizvodnji, i veca je
mobilnost usluga koje se mogu outsource-ati nego §to je slucaj kod proizvodnje. Outsourcing
usluga Cesto je negativno popracen (u medijima i politickim krugovima razvijenih zemalja)
prvenstveno zbog gubitka radnih mjesta i prihoda, no unato¢ tome moze imati 1 pozitivne efekte
za razvijene zemlje jer potiCe konkurentnost smanjivanjem izdataka te poboljSanje kvalitete i
isporuke. Nadalje, u razvijenim zemljama se vecina aktivnosti outsourcinga usluga dogada unutar
same zemlje, a manje od 10% outsourcinga poslovnih aktivnosti se odvija na medunarodnoj razini.

Koje bi to bile prednosti i nedostaci outsourcinga usluga za zemlje u razvoju? Prednosti
outsourcinga usluga bile bi stvaranje poslova koji zahtijevaju viSu razinu vjestina, bolje su placeni,
a osiguran je i trening za poslovne aktivnosti, prijenos vjeStina te ostale aktivnosti za daljnje
povecanje zaposlenosti. Potencijalni nedostaci su moguca realokacija outsoure-anih aktivnosti u
druge konkurentnije lokacije, a tu je i utjecaj na kulturu i tradiciju zbog produbljivanja vec
postojeée drustvene podjele.!?

Na trziStu Republike Hrvatske broj specijaliziranih pruzatelja i ponuda dobavljaca za izvrSavanje
outsourcing usluga te potraznja za vanjskim dobavlja¢ima zabiljezena je najvise u podru¢ju IKT
usluga, ra¢unovodstvenim uslugama, ugostiteljskim uslugama i uslugama ¢igéenja i odrzavanja.*?

10 Ozreti¢ Dosen P. (2010.), Osnove marketinga usluga, Zagreb, Mikrorad

1 Duzevi¢ 1. (2018.) Medunarodna I domaca trzista roba I usluga , Pregled klju¢nih koncepata I teorija uz prikaz
suvremenih trendova, priru¢nik za kolegije, SveuciliSte u Zagrebu, Ekonomski fakultet

12Kordos, V. (2019): Analiza troskova i koristi za koriStenje usluga vanjskog dobavljaca
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Na temu outsourcinga u Republici Hrvatskoj, provedeno je istrazivanje od strane Cro nata d.o.0. i
BNB Sklad d.o.0. u 2016., time je utvrdeno da hrvatska poduzeca su sve vise sklona uvodenju
outsourcinga u svoje poslovanje. Najvise se koriste vanjske usluge ¢iS¢enja i odrzavanja (61,7%)
te usluga u informatici (48,3%). ** Takoder, kao primjer outsourcinga navest éemo hrvatsko IKT
poduzeée ,,Five“.!* U ovom poduzeéu samo malen udio zaposlenih radi na razvoju vlastitih
mobilnih aplikacija dok je vec¢ina ostalih zaposlenih zapravo outsource-ana u strana poduzeca
(najéesée americka ,,Startup“® poduzeéa), §to bi znadilo da je ,,Five* u navedenom primjeru
zapravo poduzece koje djeluje kao agencija za outsourcing.

2.3. Analiza pokazatelja razvoja trziSta usluga

U posljednjih nekoliko desetljeca doslo je do veoma dinami¢nog razvoja usluga. Promjene koje
su pogodovale razvoju usluga mozemo svrstati u Cetiri velike skupine, a to su: demografske,
drustvene, ekonomske i politicko-zakonodavne. Demografske promjene su nastale zbog duljeg
zivotnog vijeka stanovniStva te ubrzane urbanizacije (prilikom potrebe za infrastrukturnim 1
ostalim uslugama). Drustvene promjene ocituju se kroz: povecanje broja zaposlenih Zena (veca
potraznja za npr. uslugama c¢is¢enja, brige o djeci) ¢ime rastu i obiteljski prihodi pa je veca
potraznja za financijskim uslugama (npr. osiguranje, ulaganje u vrijednosnice), nadalje
poboljsanje same kvalitete zivota, proces internacionalizacije (raste potreba za raznovrsnom i
kvalitetnom ponudom), zatim sloZenost Zivotnih uvjeta (npr. pravne usluge) te posljednji
¢imbenik, potreba za novim znanjima i tehnikama. Takoder, do ekonomskih promjena doslo je
zbog globalizacije (npr. usluge IKT-a, usluge komunikacija, prijenosa informacija, putovanja) s
jedne strane, a s druge zbog povecanja specijalizacije (npr. usluge istrazivanja trZista,
savjetovanja). Posljednja skupina politicko-zakonodavnih promjena uvjetovana je udruzivanjem
zemalja u razliCite ekonomske, politic¢ke grupacije, zatim povecanjem administrativnih usluga te
internacionalizacijom poslovanja i poslovnih transakcija (npr. bankarske, revizijske usluge).

Postoji Sest glavnih pokazatelja (sila) koje pokrecu razvoj usluga, a to su: povecanje prihoda po
glavi stanovnika, rastu¢a potraZznja za zdravstvenim 1 obrazovnim uslugama, povecanje
kompleksnosti podjele rada, veli¢ina 1 uloga sektora, porast medunarodne trgovine uslugama, rast
outsourcinga usluznih funkcija. Kada govorimo o rastu prihoda u vecini centara moci 1 brojnim
polu-perifernim drzavama, pokazuje se doprinos povecanja zaposljavanja u uslugama. Visoko
elasticna potraznja je karakteristika usluga, a povecanjem osobnih prihoda ¢e se generirati

na primjeru poduzeca. Koprivnica: SveuciliSte Sjever
https://repozitorij.unin.hr/islandora/object/unin%3A3022/datastream/PDF/view

13 Martinovi¢, A. (2017): Eksternalizacija kao poslovna strategija — primjer javnog sektora

Republike Hrvatske. Rijeka: Sveuciliste u Rijeci, Ekonomski fakultet.
https://bib.irb.hr/datoteka/894631.martinovic.pdf

1 IKT poduzece ,,Five Agency* https://five.agency/about/

15 eng. ,,Startup® znac¢i novo poduzeée utemeljeno na inovativnoj ideji koje obiljezava brzi rast tj Sirenje
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znacCajan rast domace potraznje za uslugama. Obzirom da raste prihod po glavi stanovnika vazno
je maksimalno skratiti vrijeme ulozeno u svakodnevne obveze. U razvijenim zemljama je porast
potraznje za zdravstvenim i i obrazovnim uslugama utjecao na rast usluga dok se potraznja za
zdravstvenim uslugama povecala starenjem populacije. Povecana potraznja za obrazovnim
uslugama rezultat je pak promjenjivost trzista rada, potrebe za naprednim vjestinama na radnom
mjestu ili pohadanja online predavanja. Rast usluznog sektora i proizvodnih usluga posljedica je
sve kompleksnije podjele rada, to sve kompleksnije komercijalno okruzenje je stavilo poduzeca u
poziciju da su ovisna o brojnim uslugama kao npr. usluge racunovodstva, usluge istraZivanja i
razvoja, informacijsko komunikacijske usluge, marketing 1 oglasavanje, usluge odnosa s javnoscu.
Cimbenik rasta usluznog sektora je upravo veli¢ina i uloga javnog sektora. Zapog§ljavanje u javnom
sektoru je 1 dalje od iznimne vaznosti unato¢ naporu smanjenog drzavnog zaposljavanja
strategijom privatizacije. Neke drzave u ovom sektoru imaju zaposleno najvise ljudi. Postoji
potreba za legalnim, financijskim i ostalim stru¢njacima koji pomazu poduze¢ima u pregovorima
sve kompleksnijeg pravnog okruzenja koje je nastalo vladinim regulativama i zakonima.

Porast medunarodne trgovine uslugama doprinosi rastu sektora, a globalno, ako u to uklju¢imo
turizam 1 poslovne usluge, trgovina usluga raste oko 20%. Kako je sve vise usluga dostupno za
trgovinu, otvaraju se mogucnosti za daljnji rast. ,,Rast outsourcinga usluznih funkcija iz razvijenih
prema polu-perifernim drzavama od strane velikih i malih poduzeéa kako bi se iskoristile prednosti
informacijsko komunikacijskih tehnologija je doveo do rasta usluga.*!

3. Obiljezja digitalne ekonomije

U moderno su doba informacije te razmjena istih od izuzetne vaznosti u gotovo svakoj
djelatnosti drustva. Danas je nemoguce zamisliti svijet bez racunala i bez digitalne tehnologije.
Prema Franc et al. mozemo reci da je globalna ekonomija postala digitalna ekonomija. Zbog sve
vece tj. sada ve¢ 1 neizbjezne primjene interneta mozemo je nazvati i ,internetska ekonomija“.
Digitalnu ekonomiju bismo najjednostavnije definirali kao dio gospodarstva koji proizlazi iz
digitalnih tehnologija, a temelji se na digitalnim proizvodima i uslugama. U Sirem smislu, digitalna
ekonomija je udio ekonomskog outputa proizveden sa digitalnim inputima.l’” Takoder, digitalna
ekonomija zasniva se na tri klju¢na elementa. Prvi element su temeljne inovacije (npr. razvoj
procesora, temeljne tehnologije i infrastruktura, internet) dok drugi element ¢ine temeljni sektori
digitalnih 1 informacijskih tehnologija. Posljednji, tre¢i element c¢ine skupine digitaliziranih
sektora.

6 Duzevi¢ 1. (2018.) Medunarodna I domaca trzista roba I usluga , Pregled klju¢nih koncepata I teorija uz prikaz
suvremenih trendova, prirucnik za kolegije, SveuciliSte u Zagrebu, Ekonomski fakultet

17 Franc S., Bilas V., Bosnjak M,, (2021.) Konkurentnost i komparativne prednosti u globalnoj digitalnoj ekonomiji,
Sveuciliste u Zagrebu, Ekonomski fakultet
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Digitalna transformacija ukljucuje transformaciju ekonomskog, drustvenog i politickog sustava
te promjenu vrijednosti kao posljedicu primjena digitalnih tehnologija. 8 Logi¢no, razvoj digitalne
ekonomije usko je povezan sa razvojem digitalnih tehnologija. U vrijeme pandemije COVID-19
posebno je vazan pristup vladinih politika i mjera te efikasno koriStenje digitalnih tehnologija kao
pomo¢ u transformaciji i komunikaciji. ,,Komunikacijska infrastruktura i usluge podloga su za
primjenu digitalnih tehnologija i za povezivanje ljudi, poduzeéa i uredaja.“'® Vladine digitalne
strategije omogucavaju Siru upotrebu digitalnih tehnologija, a za iskoristavanje punog potencijala
produktivnosti poduzecéa potrebna su privatna ulaganja u IKT. Stoga, mnoge su zemlje ve¢ donijele
financijske i nefinancijske mjere za poticaj takve vrste ulaganja. Takoder, vazno je spomenuti i
tzv. Cetvrtu industrijsku revoluciju, drugog naziva ,revolucija 4.0. ¢&iji se koncept prvo
primjenjivao u Europi pa se zatim prosirio na SAD 1 ostale zemlje engleskog govornog podrucja.
Cetvrta industrijska revolucija je puno uZi pojam od same digitalne transformacije (digitalizacije),
a povezuje sa konceptom tzv. , interneta stvari®. Internet stvari (skra¢eno Iot?%) predstavlja skup
uredaja, infrastrukture i aplikacija koji sluze za online komunikaciju, a sastoji se od tri sloja:
hardvera, upravljackog sloja i aplikacijskog sloja. Iot danas ima Siroku primjenu, od industrije do
zdravstva te se dalje sve viSe razvija i unaprjeduje.

Slika 1. Digitalna ekonomija
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9 Ibid.
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3.1. Trendovi na digitalnom trZzistu

Digitalne tehnologije smanjuju vaznost prepreka 1 udaljenosti (geografskih, jezi¢nih,
regulatornih), a paralelno smanjuju 1 trgovinske troskove (prijevoz, skladistenje) te skracuju
vrijeme prijevoza sa unapredenjem logistike. Industrija 4.0 potice povezivanje odnosno integraciju
informacijskih i proizvodnih procesa i time nestaje razlika izmedu industrija. Digitalni proizvodi i
usluge brzo se Sire pa digitalna trzita postaju infrastruktura koja je potrebna za nove poslovne
modele. Digitalna trziSta su razli¢ita od fizickih trziSta. Postoje jednostrana i visestrana digitalna
trzista.?!’ Kod jednostranih digitalnih trZista ponudag, trgovac stupa u kontakt sa jednom
odredenom vrstom kupaca dok na visestranim digitalnim trziStima viSe kupaca potrazuje od jednog
ponudaca razlicite proizvode ili usluge.

3.1.1. E- trgovina

Trgovina na internetu najprofitabilniji je oblik trgovine upravo zbog jednostavne upotrebe i
niskih troskova . Online trgovina postaje sve vaznijom i profitabilnijom komponentom trgovine
opcenito. Usprkos tome, hrvatska e-trgovina nije jo§ dovoljno razvijena, no tijekom pandemije
koronavirusa mozemo re¢i da se viSe razvila i koristila. Elektroni¢ki trgovei nemaju troSak
proizvodnje niti i§ta sami proizvode ve¢ nude potroSacima ono S$to su proizveli drugi, putem svoje
web stranice ili web platforme. Trgovacko web mjesto je mjesto e-trgovine i online komunikacije.
Upravo ulaganjem u e-trgovinu i online tehnologiju omogucuje se razvoj poslovanja poduzeca
izvan fizickog trziSta. S vremenom se sve vise osvjes¢uje da online trgovina Stedi novac 1 vrijeme.
Takoder, e-trgovina ima svoje prednosti i nedostatke. Glavni nedostaci su nestru¢no poslovanje
samog trgovca, nedovoljna zakonska regulativa te rizik od krade osobnih podataka kao 1 podataka
0 kreditnim karticama. Prednosti e-trgovine iz perspektive potrosaca su prakti¢nost samog oblika
kupnje, minimum uloZenog vremena odnosno brzina kupnje, jednostavnost i privatnost kupnje te
veci stupanj kontrole u samom procesu kupnje. S druge strane prednosti iz perspektive samog
trgovca su izgradnja odnosa sa klijentima (potroSacima), mocan marketing, personalizirana
ponuda za individualne i specificne potrebe i Zelje potrosaca te izravan kontakt s dobavlja¢ima.

U svom istrazivanju, profesori Tong Zou i Ali Cheshmehzangi?? daju nam kratki uvod o
usvajanju IKT-a i sve rastu¢e upotrebe e-trgovine u eri COVID-a 19. S porastom digitalne

21 Franc S., Bilas V., Bosnjak M,, (2021.) Konkurentnost i komparativne prednosti u globalnoj digitalnoj ekonomiji,
Sveudiliste u Zagrebu, Ekonomski fakultet

22 Zou T and Cheshmehzangi A (2022) ICT Adoption and Booming E-Commerce Usage in the COVID-19 Era.
Front. Psychol. 13:916843. doi: 10.3389/fpsyg.2022.916843, preuzeto s
https://www.frontiersin.org/articles/10.3389/fpsyq.2022.916843/full#B18
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ekonomije, digitalizacija je iz temelja promijenila na¢in na koji zivimo 1 kako radimo. Jo$ od
pocetka izbijanja pandemije krajem 2019.godine, ljudi su se poceli sve vise oslanjati na digitalne
tehnologije upravo zbog vladinih strategija prevencije i kontrole same pandemije (kao $to su:
lockdown, socijalno distanciranje te ogradivanje restorana i trgovackih centara itd). COVID-19 je
intenzivno promijenio svjetske trendove, ponasanje ljudi, prirodu poslovanja te na$ svakodnevni
zivot. Stovise, sama pandemija je djelovala kao ,katalizator” ili ,akcelator nove digitalne
revolucije u kojoj zivimo, posebno za brzo usvajanje e-ucenja i e-trgovine na globalnoj razini. Ti
izravni i neizravni utjecaji COVID-a 19 natjerali su ljude da kupuju proizvode i usluge online sto
je potaknulo ,,tradicionalne® proizvodace i trgovce takoder da proSire svoje poslovanje na internet
s obzirom na pad udjela konvencionalne trgovine i nestabilna trzista zbog poremecaja opskrbnog
lanca izazvanih pandemijom, nedostataka resursa, ljudskog kapitala i smanjene potraznje kupaca.

Svjetska trgovinska organizacija navodi da je sada pravo vrijeme da e-trgovina spasi globalnu
ekonomiju od posljedica pandemije te da treba upotrijebiti svu svoju snagu i energiju da
demonstrira e-trgovinu kao veoma vaznu i u¢inkovitu u podruéju trgovine i online kupovine.
Utjecaji pandemije postaju sve viSe prepoznati na globalnoj razini u svim industrijama medu svim
skupinama ljudi, a poremecaji globalnog lanca opskrbe stvorili su izvrsnu priliku za istrazivanje
obecavajuceg potencijala e-trgovine kao nacina buduce trgovine. To sve rezultira procvatom e-
trgovine i dovodi do ubrzanog usvajanja IKT-a potaknutog digitalnim inovacijama koje nastavljaju
strmo rasti u vrijeme pandemije. Studija koja je koristila panel podatke u Japanu?® pokazuje da je
kupnja prehrambenih proizvoda putem e-trgovine dramati¢no porasla tijekom pandemije, a slijede
ju kupovina strojeva, osobnih racunala, knjiga i softvera. Zanimljivo je i da se pokazalo da su
mlade Zene najéesc¢i korisnici e-trgovine. S druge strane, nisu utvrdene znacajne korelacije izmedu
koriStenja e-trgovine i regionalnih karakteristika kao S$to su gustoca naseljenosti, veli¢ina grada 1
prijevozna sredstva za kupovinu. U isto vrijeme, prakti¢nost i korisnost su glavni razlozi zasto
ljudi biraju e-trgovinu. Medutim, za razliku od pristupa rada na daljinu tijekom pandemije, e-
trgovina ne pruza uvijek pogodnosti ljudima u pogledu drustvene dobrobiti i drustvene odrzivosti.
Istrazivanje?* otkriva da rastuéa e-trgovina hranom koju je potaknula pandemija u Kanadi jedva
nudi dodatnu pogodnost ljudima koji ve¢ imaju dovoljan pristup hrani dok zadrzava ,,status quo*
ili ¢ak smanjuje pristup hrani ranjivim i socijalno ugrozenim skupinama. To odrazava da
pandemija COVID-a 19 nije samo snazan ,katalizator za e-trgovinu, ve¢ je vazna i za digitalnu
podjelu kao ,,multiplikator produbljivanja digitalnih barijera. Digitalna podjela predstavlja
razliku medu demografijom i regijama koje imaju pristup modernim IKT sustavima i onih koje
nemaju pristup istima.

23 Kawasaki, T., and Wakashima, H. (2022). The use of e-commerce and the COVID-19 outbreak: a panel data
analysis in Japan. Trans. Policy. 115, 88-100. doi: 10.1016/j.tranpol.2021.10.023, preuzeto s
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0967070X2100305X?via%3Dihub

24 Music, J., Charlebois, S., and Toole, V. (2022). Telecommuting and food E-commerce: socially sustainable
practices during the COVID-19 pandemic in Canada. Transp. Res. Interdiscip. Persp. 13, 100513. doi:
10.1016/j.trip.2021.100513, preuzeto s https://pubmed.ncbi.nim.nih.gov/35128387/
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Druga studija®® pokazuje da tehni¢ke moguénosti (npr. jednostavnost rada platforme za e-
trgovinu, svijest o prednostima e-trgovine, sigurnost i dostupnost internetskih sadrzaja) su
najznacajniji faktori usvajanja e-trgovine u pandemiji. Oni imaju najveéi utjecaj na vrijeme
isporuke. To istrazivanje implicira vaznost smanjenja digitalne podjele i podrzavanja digitalnih
infrastruktura u poboljSanju vremenske efikasnosti. Nadalje, pokazuje se i da mogucnosti
povezane uz pandemiju (npr. opskrba zastitnom zdravstvenom opremom, razvoj programa
gospodarskog oporavka, pridrzavanje promjena politike, uvodenje novih usluznih objekata) moze
djelomi¢no posredovati u odnosu izmedu uspjeSnosti tvrtke i drugih pokreta¢a usvajanja e-
trgovine. Ta korelacija uklju¢uje moguénosti vezane uz institucije (npr. konkurentno poslovno
okruzenje, dovoljno povjerenja medu dionicima itd.), Cimbenike na razini tvrtke (npr.
visokokvalificirani zaposlenici, u¢inkovit komunikacijski tok, dostatna proracunska izdvajanja
itd.) i ¢imbenike koji se odnose na tehniku. Sli¢no tome, identificirano je nekoliko vrsta cimbenika
na trzi$tu urbane e-trgovine. To ukljucuje internetski i mobilni pristup (npr. pojedinci koriste
pametne telefone, prodor internetskih bankovnih ra¢una), makroekonomske uvjete (npr. veli¢inu
domacdeg trzista, kupovnu moc¢), drustvene dimenzije (npr. pouzdanost i povjerenje, prilagodljivost
zakonskih okvira digitalnim poslovnim modelima), aktivnost urbane e-trgovine (npr. upotreba
interneta za prodaju robe ili usluga) i uvjeti okoliSa (npr. uglji¢ni dioksid iz prijevoza 1
skladistenja.)

S druge strane, ponovna pojava pandemije uz kontinuiranu kontrolu iste i politike prevencije
poput karantena i pravila socijalnog distanciranja mogla bi ubrzati napredak evolucije visekanalne
maloprodaje i uloge izvanmreznih trgovina u integraciji kanala Sto bi rezultiralo transformacijom
urbano-maloprodajnog krajobraza. Ovo zahtijeva premjestanje i distribuciju poslovanja i funkciju
tradicionalnih izvanmreZnih trgovina putem vise kanala. Stovise, istraZivanja pokazuju da se veze
izmedu percipirane uéinkovitosti platformi za e-trgovinu, ekonomsku dobit i odrzivu potrosnju
mogu ublaziti strahom od pandemije. Takoder je utvrdeno da su utjecaji pandemije COVID-19 na
osjecaj ljudi za koristenje e-trgovine mnogo kompliciraniji. Situacija je uzrokovana razli¢itim
promjenama koje je pokrenula pandemija u mehanizmu potrebe potrosaca za platformama e-
trgovine $to sugerira daljnja istraZivanja o ispitivanju mehanizama i drugih ¢imbenika kao §to su
inovacije korisnika, ponasanja potrosaca i vrste e-trgovine. lako postoji sve veci broj studija koje
istraZzuju promjene na trzistu e-trgovine od pocetka pojavljivanja pandemije u literaturi, ¢imbenici
ponasanja potro$aca u vezi online kupnje i e-trgovine jos su uvijek neizvjesni.

E-trgovina je postala pokreta¢ digitalnih inovacija u posljednjih desetak godina. U 2020.godini
globalna prodaja od e-trgovine je porasla za 19% zbog pandemije COVID-a 19. Prema izvjesc¢u o
e-trgovini za 2021. (Statista, 2022a), Sjedinjene Drzave (537,7 milijardi USD), Kina (1343,5
milijardi USD) i Europa (460,5 milijardi USD) tri su glavna trziSta e-trgovine. Smatra se
specifi¢cnom i dubinskom primjenom trenutnih i novih informacijsko-komunikacijskih tehnologija

%5 Cheba, K., Kiba-Janiak, M., and Baraniecka, A. (2021). Impact of external factors on e-commerce market in cities
and its implications on environment. Sustain. Cities Soc. 72, 103032. doi: 10.1016/j.scs.2021.103032, preuzeto s
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S2210670721003164?via%3Dihub
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za vodenje poslovanja. Njezin relativno nizak ulazni prag smanjuje neke prepreke socijalne
nejednakosti te nudi moguénosti populaciji u nepovoljnom polozaju i/ili marginaliziranim
skupinama, ukljucuju¢i mala i srednja poduzeéa, ruralna podrué¢ja itd. Na primjer, e-trgovina
povecala kanale zaposljavanja poljoprivrednika i izbor sredstava za zivot, dodatno pogodujuci
gospodarstvu i razvoju ruralnih i1 udaljenih podrué¢ja uz smanjenje siromastva. Usvajanje IKT-a
moze smanjiti troskove za mala i srednja poduzeca i poboljsati konkurenciju, upravljanje znanjem
i pristup poslovnim informacijama. To bi moglo pomoc¢i u¢inkovitom upravljanju materijalima i
resursima te proSiriti slobodu trzista i trgovine. Nadalje, iz perspektive kupaca, e-trgovina za mala
1 srednja poduzeca moze poboljsati dostupnost usluga, komunikaciju s kupcima, razmjenu
informacija, prodaju i produktivnost prate¢i zahtjeve kupaca. Najznacajniji je rast e-trgovine
hranom u eri COVID-19. Utvrdeno je da udio potvrdenih zarazenih slu¢ajeva virusom COVID-19
povecava vjerojatnost da potrosaci kupuju hranu putem interneta, a pokazalo se da je ta poveznica
znacajnija za mlade ljude koji imaju nizi percipirani rizik od online kupovine i zive u velikim
gradovima. Stovie, sugerira se da ¢e digitalizacija trzita i navike ljudi u online kupnji ste¢ene
tijekom pandemije COVID-19 ostati iste i da bi na kraju mogle izazvati strukturne promjene u
obrascima poslovanja i potrosnje. To je vjerojatno jer ljudi zadrze svoje prilagodeno ponasanje pri
kupnji nakon $to pandemija zavr$i poput onih zabiljeZenih u Kini 2002. — 2003. godine tijekom
pandemije SARS-a.

Tvrdi se da pandemija COVID-19 ima dovoljno mogucnosti za rast U tri komponente
pristupaénosti e-trgovine.?® Za pojedinaéne komponente, e-trgovina u eri COVID-19 privlaci
lokalne potrosace zbog ograni¢enja putovanja, politike socijalnog distanciranja, lockdown-ova i
nedostatka usluga dostave na velike udaljenosti. Drugo, digitalizacija trzista gura poduzeca
(osobito mala 1 srednja poduzeca) da otvore online poslovanje 1 povecava njihovu komponentu
web infrastrukture. Tvrdi se da je COVID-19 povecao stopu rasta od 30% u broju lokalnih trgovaca
s uslugama e-trgovine. Uz dodatnu pomo¢ drustvenih medija, trgovci na malo dobivaju prilike za
oglasavanje 1 promicanje svojih proizvoda na internetu. Oni mogu privuci 1 komunicirati s viSe
kupaca izravno i poboljSati svoje upravljanje 1 proizvode na temelju povratnih informacija kupaca.
Posljednji element e-trgovine je vremenska komponenta. Povezan je s udaljenoscu isporuke koja
je podlozna dominantnim lokalnim e-potrosa¢ima u eri COVID-19. Poznato je da je “zadnji
kilometar” najmanje isplativ i dugotrajan dio cijelog opskrbnog lanca. S vise lokalnih potrosaca i
kratkim udaljenostima, 25% trgovaca koristi odrzivi nacin isporuke, dok 23% primjenjuje nacin
isporuke unutar 24 sata. To implicira da je COVID-19 potaknuo prilagodbu i koriStenje IKT-a i e-
trgovine u lokalnim trgovinama/poduze¢ima putem poboljSanja dostupnosti e-trgovine i moze
dodatno podrzati lokalizaciju 1 diverzifikaciju poduzeca. Istodobno, doprinosi otpornosti
opskrbnog lanca prema odrzivoj e-trgovini.

26 Beckers, J., Weekx, S., and Beutels, P. (2021). COVID-19 and retail: The catalyst for e-commerce in Belgium? J.
Retail. Consum. Serv. 62, 102645. doi: 10.1016/j.jretconser.2021.102645, preuzeto s
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0969698921002113?via%3Dihub
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Nadalje, izdvajamo porast prehrambenog segmenta e-trgovine. Hrana je klju¢na za odrzavanje
zivota ljudi dok izvor/dobavlja¢/proizvoda¢ hrane pokriva mnoge pojedince/trgovce/poduzeca.
Prije COVID-19, neki su ljudi mogli dobiti hranu izravno iz restorana, dok kuhanje svjeze hrane
nije bila nuzna opcija. Medutim, strategije kontrole i prevencije pandemije, poput zatvaranja
restorana i karantena, dramati¢no su promijenile pristup ljudi hrani, prisiljavajuci ljude da sami
kuhaju obroke kod kucée. Situacija je uzrokovala nagli porast potraznje za svjezom hranom. Ipak,
veéina uzgajivaca/dobavljaca/prodavaca svjeze hrane su mala i1 srednja poduzeéa ili cak
pojedinacni proizvodaci. Zbog svoje ograniCene digitalne pismenosti i infrastrukture, vjerojatnije
je da ¢e se suoditi s viSestrukim preprekama digitalne podjele kako bi sami presli na e-trgovinu.
Stoga su se pojavile platforme za e-trgovinu posredovane IKT-om koje povezuju mala i srednja
poduzeca i kupce, dok su platforme za e-trgovinu svjezom hranom dozivjele rast i prilike bez
presedana koje donosi COVID-19. Osobito u Kini, aktivni online kupci e-trgovine svjezom
hranom porasli su za 70,30%, s 48,94 milijuna u 2019. na 69,61 milijuna u 2021., dok je bruto
vrijednost robe porasla za 46,91%, sa 163,9 milijardi RMB u 2019. na 239,6 milijardi RMB u
2021. godini.?’ Stoga je pandemija ubrzala rast platformi za e-trgovinu tre¢ih strana posredovanih
ICT-om, kao i opseg i populaciju e-prodavaca na malo i e-potrosaca, posebno u e-trgovini svjezom
hranom.

3.1.2. Mala i srednja poduzeca

Mala 1 srednja poduze¢a (MSP) smatraju se glavnim osloncem gospodarstva, dok se IKT
smatraju jedinstvenim glavnim pokretatem za MSP. Funkcija IKT-a je osigurati da organizacija,
njihova strategija i dizajn, inovacija novih proizvoda, usluga, procesa, produktivnost, Sirenje
veli¢ine trziSta, poboljSanje kvalitete proizvoda, poboljSanje ucinka i razvoj, kao i podrzavanje
poslovne konkurentnosti se moze izvrSiti u skladu sa time. Medutim, Siroko se raspravlja 0
ucinkovitoj upotrebi IKT-a od strane malih i srednjih poduzeéa u zemljama u razvoju. Studija Al
Busaidi, N. S., i Bhuiyan, A. B. (2019)? analizira kljuéne ¢imbenike uspjeha u usvajanju IKT-a u
malim 1 srednjim poduze¢ima na globalnoj razini s naglaskom. Anketa s upitnikom provedena je
medu menadzerima malih 1 srednjih poduzeca. Utvrdeno je da je ucinkovito usvajanje IKT-a u
ogranicen pristup trziStima i financijama, nedostatak svijesti o globalnim trzistima, nepovoljno
poslovno okruzenje, loSe upravljacke vjestine te nedostatak azurirane tehnologije. kompliciranost
birokracije, kao i nedostatak obuke vezane uz osnovno poslovanje.

27 Statista. (2022b). Number of Monthly Active Users of Fresh Food E-Commerce in China as of September 2021,
by Company. Fastdata. Available online from: https://wwuwv.statista.com/statistics/1049541/china-number-of-
monthly-users-of-fresh-food-ecommerce-by-platform/

28 Al Busaidi, N. S., and Bhuiyan, A. B. (2019). The critical review on the adoption of ICTs in the small and
medium enterprises (SMES) in the developing countries. Int. J. Small Medium Enterpr. 2, 33-40. doi:
10.46281/ijsmes.v2i2.437, preuzeto s https://www.cribfb.com/journal/index.php/ijsmes/article/view/437/654
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MSP smatraju se vitalnim pokretatem gospodarskog rasta svake nacije. Postoje empirijski
dokazi?®® koji objasnjavaju pozitivan utjecaj sektora malih i srednjih poduzeéa na gospodarski,
industrijski i drustveni razvoj zemalja u cijelome svijetu. U vecini zemalja mala i srednja poduzecéa
stvaraju znatan postotak BDP-a, sredisnju komponentu ekonomske stabilnosti zemlje i primarni
izvor stvaranja poduzeca i ublazavanja siromastva, stvaranja i distribucije prihoda, kao i poligon
za obuku za poduzetni§tvo i nove ideje za pothvate. Stovise, mala i srednja poduzeca ¢ine 99,7%
radnih mjesta u Sjedinjenim Drzavama i vise od 95% globalno, pri ¢emu 90% njih ukljucuje
materiju koja se odnosi na organizaciju racunala kao funkciju njihovog svakodnevnog poslovanja.
U zemljama u razvoju, mala i srednja poduzeca takoder pridonose smanjenju siromastva, stvaraju
poslovne prilike, jacaju poduzetnic¢ke vjestine medu darovitima i funkcioniraju kao temelj razvoja
za drzavu 1 njezina ruralna podrucja.

Isto tako, koristenje IKT-a od strane poduzeca postalo je vazna tema akademskih istraZivanja
tijekom posljednjih desetlje¢a. Sve je veci broj teorijskih 1 empirijskih studija koje su pokazale
vaznost dobivanja i iskoriStavanja pozitivnih ishoda usvajanja i upotrebe IKT-a na sposobnosti
organizacije i posljedi¢no na njezinu izvedbu, rast i konkurentnost. Medutim, kontekst ovih studija
bio je uglavnom usmjeren na velike organizacije. Studije koje istrazuju i ispituju doprinose
usvajanja IKT-a medu malim i srednjim poduzeé¢ima i njegov ucinak na sposobnosti poduzeéa,
kao §to su marketinSke sposobnosti, te posljedi¢no njegov ucinak na poslovnu izvedbu, rast i
konkurentnost su ograni¢ene. Nedostatak empirijskih istrazivanja u kontekstu malih i1 srednjih
poduzeca jedan je od ¢imbenika koji prakticki pridonose niskoj stopi usvajanja IKT-a medu malim
i srednjim poduzeéima te stoga potencijal usvajanja IKT-a nije u potpunosti iskoriSten. Drugi
¢imbenici, ukljucujuéi, na primjer, ogranicene financijske i tehnoloSke resurse, infrastrukturu 1
organizacijske sposobnosti takoder su doveli do niske stope usvajanja IKT-a.

Putem intraneta®® zaposlenici mogu dijeliti datoteke, dopise i druge interne probleme tvrtke
medusobno 1 unutar zaposlenika i menadzera preko iste mreze. Dostupnost internetske veze
omogucuje poduzecu koristenje i usvajanje drugih IKT alata, kao $to su komunikacija putem e-
poste, pretrazivanje i pregledavanje interneta, izrada web stranica i vodenje e-trgovine. Kao takva,
ova razina usvajanja IKT-a osigurava djelotvornu i ucinkovitu komunikaciju s kupcima,
dobavlja¢ima i dionicima drugih tvrtki. Informacijska tehnologija (IT), ukljucujuéi proizvode kao
Sto su Enterprise Resource Planning (ERP), Customer Relationship Management (CRM),
Knowledge Management (KM) i Supply Chain Management (SCM), €esto je vrlo skupa, sloZzena
I zahtijeva vrijeme implementiranja u tvrtkama. Mala i srednja poduze¢a mogu primijeniti jednu
ili viSe ovih tehnologija ako imaju kapacitet (ljudske 1 financijske resurse) za prilagodbu ili mogu
odabrati opciju eksternalizacije kako bi smanjili troskove.

IKT su kategorizirane u tri razli¢ite skupine: IKT opée uporabe, IKT Kkoje integriraju
komunikaciju i IKT orijentirane na trziste. IKT za opéu upotrebu ukljucuje pristup internetu,

2 |bid.

30 Intranet je privatna ratunalna mreza nekog poduzeca ili organizacije
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racunalo i druge osnovne IKT kao §to su faks, pisaci, fiksni telefon, mobilni telefon itd., dok IKT
koji integrira komunikaciju ukljucuje e-posStu, intranet i ekstranet, trziSno orijentirani IKT
ukljucuje e-trgovinu, web stranice i aplikacije druStvenih medija. Druga i tre¢a skupina se najéesce
koristi u poslovanju malih i srednjih poduzeca te njihovu ulogu i utjecaj na poboljsanje
marketinskih sposobnosti i poslovne uspjesnosti ove vrste poduzeca. Od te dvije skupine IKT-a,
e-posta, e-trgovina i drustveni mediji su proucavani kao neovisne varijable.

3.1.3. E-posta

Elektronicka posta poznata kao e-posta ili e-mail, postala je vazna metoda poslovne
komunikacije koja je brza, jeftina, dostupna i lako se replicira. E-posta moze uvelike Koristiti
poduze¢ima jer pruza ucinkovite nacine prijenosa svih vrsta elektronickih podataka. Uz tekst, e-
mail poruke sadrze i slike, video zapise i zvukove, a mogu se personalizirati za odredene skupine
korisnika. E-mail je promijenio svijet i imao ogroman utjecaj na poslovanje. Koristi se za internu
komunikaciju s drugim zaposlenicima i eksterno s kupcima. 1zum e-poste i njena rana upotreba u
komunikaciji datira iz ranih 1960-ih kada su se poruke mogle slati samo korisnicima istog
racunala. 1970-ih, kada su racunala pocela raditi na mrezama, pocela je aktualna e-posta koja
koristi simbol ,,@* za odredivanje adresa primatelja e-poste. Poduzeca su pocela Koristiti e-postu
u svojoj poslovnoj komunikaciji nakon vojske i obrazovnog sustava. Lako je prihvaé¢ena zbog
svoje jednostavnosti, brzine i izuzetno niske cijene. Bila je savrSena za poduzeca koja su imalea
medunarodne podruznice i postala je isplativ nadin zakazivanja informacija, provjere posiljaka i
potvrdivanja transakcija. Stoga je e-posta gotovo 40 puta u€inkovitija od kombinacije drustvenih
mreza Facebooka i Twittera u pomaganju poslovanju u stjecanju novih klijenata. E-posta je vazan
IKT alat za mala i srednja poduzeca jer ima mnoge prednosti kao Sto su poboljSanje marketinga
proizvoda 1 usluga, izgradnja snaZnog odnosa s klijentima, poboljSanje unutarnje i vanjske
komunikacije te privlac¢enje novih i potencijalnih kupaca.

3.1.4. Drustveni mediji

Drustveni mediji*! postali su sastavni dio nase svakodnevice za komunikaciju i razmjenu
informacija i drugih medija, s porastom broja korisnika iz godine u godinu. Krajem studenog 2018.
u svijetu postoji 3,03 milijarde aktivnih korisnika drustvenih medija. Facebook ima 2,072 milijarde
korisnika, LinkedIn ima 562 milijuna korisnika, Twitter ima 326 milijuna korisnika, WhatsApp
ima 900 milijuna korisnika, a YouTube ima 1,5 milijardi korisnika, 81% svih malih i srednjih
poduzeca u svijetu koristi neku vrstu platforme drusStvenih medija. Literatura nudi niz definicija

31 eng. social media, skra¢eno SM
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drustvenih medija, a to je zato Sto pojam drustvenih medija razli¢iti ljudi i istrazivaci shvacaju 1
koriste na razli¢ite na¢ine. Medutim, ova studija prihvaéa definiciju Kaplana i Haenleina (2010.)?,
u kojoj definiraju drustvene medije kao skupinu internetskih aplikacija koje se grade na ideoloSkim
i tehnoloskim temeljima Weba 2.0 i koje omogucuju stvaranje i razmjenu sadrzaja koji generiraju
korisnici. Prema Ahmad et al. (2018)%*, ovo je jedna od najjednostavnijih i sveobuhvatnih
definicija drustvenih medija.

Za poduzeca koja su ve¢ povezana s internetom drustveni mediji pruzaju $iroke mogucnosti za
vodenje poslovanja s relativno brzom i jeftinijom metodom povezivanja s kupcima. Tvrdnja je da
se transformira i utjece na ponasanje potroSaca §to je vaznije za tvrtke, proizvode i marke. Mnogi
su istrazivaci priznali da su drustveni mediji donijeli revolucionarne nove nacine ukljucivanja
korisnika u interakciju, sudjelovanje, suradnju, stvaranje sadrzaja i povezivanje S drugim
korisnicima kroz novi komunikacijski pristup, koji je ,,viSe-na-vise*, a ne ,.tradicionalni jedan
prema vise“.3* Drustveni mediji mogu ¢ak biti i korisniji za mala i srednja poduzeéa jer takve
tvrtke imaju ogranic¢ene financijske i tehni¢ke resurse za promociju svojih proizvoda ili usluga.
Percipirani utjecaj drustvenih medija na poslovanje ne treba podcijeniti jer Se pokazalo da
digitalizacija u svojim razli¢itim oblicima, ukljuc¢ujuéi drustvene medije, ima pozitivan u¢inak na
rast malih i srednjih poduzeca, performanse i konkurentnost. Mala i srednja poduze¢a mogu imati
koristi od digitalnog marketinga i drustvenih medija u privlac¢enju novih ciljnih segmenata kupaca
1 dosezanju postojec¢ih na jednostavan nacin uz manje troskove, kao i olak$avanju interne i vanjske
komunikacije. Stoga je vazno da mala i srednja poduzeca uvedu i koriste digitalne kanale, poput
druStvenih medija, ako zele ostati konkurentna 1 rasti. Medutim, pri u¢inkovitoj implementaciji
drustvenih medija u poslovanju, mala i srednja poduzecéa trebaju imati jasan plan kako ¢e ih se
koristiti i za $to ¢e ih se Koristiti.

3.2. Europsko trziste usluga IKT-a

Zemlja se naziva razvijenom ako zadovoljava neke socioekonomske kriterije kao npr.
razvijenost ekonomije, zivotni standard i sl. Prema UN-u, 2020.% 36 zemalja se smatra
razvijenima. Sve pripadaju Sjevernoj Americi, Europi, razvijenom dijelu Aziju i Pacifiku. IT
trziSte usluga ocekivano je najjace u najrazvijenijim zemljama, a u Europi to su Luksemburg, Irska,
Svicarska, Norveska, Danska, Nizozemska, Austrija, Svedska, Njemacka i dr. Obzirom na
medusobnu informacijsko-tehnolosku povezanost cijelog svijeta, moguce je raditi ziveci u jednoj

32 Kaplan, A. M., & Haenlein, M. (2010). Users of the world, unite! The challenges and opportunities of Social
Media. Business horizons, 53(1), 59-68

33 Ahmad, S. Z., Abu Bakar, A. R., & Ahmad, N. (2018). Social media adoption and its impact on firm performance:
the case of the UAE. International Journal of Entrepreneurial Behavior & Research.

3 Ibid.

35 Top 25 Developed and Developing Countries, Razvijene zemlje svijeta
https://www.investopedia.com/updates/top-developing-countries/
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drzavi za tvrtku u bilo kojoj drugoj dovoljno razvijenoj i povezanoj drzavi te se iz tog razloga sva
trziSta medusobno isprepli¢u 1 medusobno djeluju.

Ve¢ desetlje¢ima poduzeca usvajaju digitalne tehnologije Sto transformira nacin njihovog
poslovanja. U 2020. godini pandemija COVID-19 uzrokovala je restrikcije u mobilnosti ljudi $to
je prisililo mnoga poduzec¢a da povecaju, pa ¢ak i da se potpuno prebace na digitalne tehnologije
da bi bili u stanju nastaviti sa svojim svakodnevnim poslovnim aktivnostima. Te izvanredne
,pandemijske* okolnosti su viSe nego ikad stavile naglasak na sam potencijal digitalnih
tehnologija da poboljsaju ekonomsku otpornost. Stoga je omogucavanje brzog pristupa
informacijama ,,izvana®, odnosno izvan prostora poduzeéa, tzv. remote access*® e-mailu ili bilo
kojem drugom IKT sustavu poduzeéa, stvorilo moguénost zaposlenicima da nastave obavljati
svoje poslovne aktivnosti i da samim time odrze djelatnost poduzeca.

Koristenje softvera za internetsku komunikaciju omogucilo je internu poslovnu komunikaciju
unutar poduzeca, kao i sa vanjskim svijetom. U ¢lanku: ,,Impact of COVID’19 on the use of ICT
in enterprises“®’ sa sluZbene stranice Eurostata predstavljeni su rezultati posebnoga modula
istrazivanja o koriStenju informacijsko komunikacijskih tehnologija i e-trgovine u poduze¢ima iz
2021.godine. Taj modul je predstavljen kako bi se izmjerio u¢inak restriktivnih mjera uvedenih u
borbi protiv pandemije COVID-19 na koriStenje digitalnih tehnologija u poduze¢ima. Zasnovan je
na dobrovoljnoj osnovi 19 drzava ¢lanica Europske unije koje su ga barem djelomi¢no ukljucile u
svoja nacionalna istrazivanja o koristenju IKT i e-trgovine u poduzecima. Statistika ovog
istrazivanja je dobivena iz anketa poduzeca koja su provodila National Statistical Authorities®® u
prvim mjesecima svake godine. Referentno razdoblje ankete je situacija u anketnom razdoblju ili
za pitanja o e-trgovini tijekom COVID-19 prethodne kalendarske godine. U 2021. anketirano je
148 000 od 15.milijuna poduze¢a u EU. Od 1,5 milijuna poduzeca otprilike 83% su bila mala
poduzeca, 14% srednja i 3% velika poduzeca. IstraZivanjem su obuhvacena poduzeca s najmanje
10 zaposlenih i samozaposlene osobe. Gospodarske djelatnosti koje su bile obuhvacene
istrazivanjem odgovaraju klasifikaciji NACE®. Sektori koji su bili pokriveni u istrazivanju su:
proizvodnja, elektricna energija, opskrba plinom, opskrba vodom, gradevinarstvo, trgovina na
veliko 1 malo, prijevoz 1 skladiStenje, usluge smjeStaja, usluzivanja hrane, informacije 1
komunikacije, racunalne usluge, poslovanje s nekretninama, znanstvene 1 tehnicke djelatnosti te
administrativne 1 pomo¢ne djelatnosti.

Tijekom 2020. godine 33% europskih poduzeca povecalo je udio zaposlenih ljudi koji imaju
,,pristup na daljinu® sustavu elektronicke poste poduzeca. Isti udio europskih poduzeca (33%)
povecao je svoj udio osoblja koje ima pristup ostalim IKT sustavima poduzeéa. Malta je
registrirala najveci udio poduzeca koji je povecao postotak osoblja koji ima ,,pristup na daljinu‘

% daljinski pristup, pristup na daljinu

37 u prijevodu: Utjecaj Covid-19 na koristenje IKT-a u poduze¢ima

38y prijevodu: Nacionalna Statisticka Tijela

39 puni naziv: ,,Nomenclature statistique des activités économiques dans la Communauté européenne*, klasifikacija
ekonomskih djelatnosti EU
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elektronickoj posti (55%) ili ,,pristup na daljinu® ostalim sustavima poduzeca (58%). Nakon nje
slijedi Nizozemska (42% za oboje), Njemacka (42% i 39% redom) i Belgija (40% i 43% redom).
Najnizi udio poduzeca koji je povecao ,,pristup na daljinu* elektronickoj posti (12%) i drugim IKT
sustavima (12%) za svoje zaposlenike zabiljezen je u Latvija. Pola europskih poduzeca povecalo
je broj sastanaka na daljinu preko interneta. Postotak poduzeca koji je povecao broj sastanaka
odrzanih online najve¢i je u Finskoj (79%), Malti (76%), Svedskoj (71%), Nizozemskoj (70%) te
Danskoj i Belgiji (koje obje imaju 68%). Najmanje udjele takvih poduze¢a imaju Latvija (33%),
Poljska (29%) i Bugarska (23%). Na slici ispod grafikona su naznacene zemlje koje nisu
sudjelovale u prikupljanju podataka, a to su: Ceska, Estonija, Irska, Gréka, Spanjolska, Francuska,
Hrvatska i Rumunjska. (Slika 2.)

Slika 2. Poduzeta koja su povecala pristup na daljinu IKT sustava i broj sastanaka na daljinu, 2020.
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wincreased the share of employees having remote access to the enterprise’s e-mail system
Increased the share of employees having remote access to the ICT systems of the enterprise other than e-mail
sincreased the number of remote meetings conducted by the enterprise

Voluntary data collection. Czechia, Estonia, Ireland, Greece, Spain, France, Croatia, Romania: data not available
Source: Eurastat (online data code: isoc_e_cvd) eurostatil

Izvor: Eurostat, (2020.), online

Povecanje ,,pristupa na daljinu® IKT resursima poduzeéa ili broju sastanaka odrzanih online
ovisi, naravno, o inicijalnom udjelu poduzeca koja ve¢ koriste te resurse, ali isto ovisi jako i o
ekonomskoj aktivnosti poduzeéa. Vise od pola europskih poduzeca u profesionalnim, znanstvenim
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i tehni¢kim aktivnostima poveéao je ,,pristup na daljinu® sustavu elektronicke poste (55%). Nakon
njih slijede poduzeca aktivna u podrucju informacija i komunikacije (48%). Udio poduzec¢a koji
povecava udaljeni pristup svojim sustavima elektronic¢ke poSte najnizi je u podrucju graditeljstva
(24%) i aktivnostima maloprodaje (20%). Udio poduzeca koja Su povecala broj sastanaka koji se
odrzavaju na daljinu tijekom 2020. godine najveci je, naravno, u podru¢ju IKT-a (90%), a slijede
ga profesionalne, znanstvene i tehnicke aktivnosti (81%). Najnizi udjeli poduzeca koja su povecala
broj udaljenih sastanaka imaju aktivnosti smjestaja (40%), prijevoz 1 skladistenje (40%),
graditeljstvo (37%) te usluge maloprodaje (36%) (Slika 3.)

Slika 3. Poduzeca koja su povecala pristup na daljinu IKT sustava i broj sastanaka na daljinu, po ekonomskoj
aktivnosti, EU, 2020.

Enterprises which increased remote access to their ICT systems and

number of remote meetings, by economic activity, EU, 2020
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===lncreased the number of remote meetings conducted by the enterprise - all activities

Source Ewrastal [onlre data code isoe_e_evd) eurostati

Izvor: Eurostat, (2020.), online

Povecanje ,,pristupa na daljinu* resursima IKT poduzeca ili broja sastanaka odrzanih online malo
je varirao obzirom na poduzece. Najveci postotak poduzeca koji je povecao udio zaposlenika koji
imaju ,,pristup na daljinu® sustavu elektronicke poste (69%) ili drugom IKT sustavu (76%) imala
u velika poduzeca. Suprotno tome, manje od trec¢ine malih poduzeéa povecalo je udio zaposlenika
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koji su imali ,,pristup na daljinu“ sustavu elektronicke poSte (28%) ili drugim IKT sustavima
(27%). Sli¢no tome, postotak poduzeca koji je povecao broj online sastanaka na daljinu najve¢i je
medu velikim poduze¢ima (93%), u usporedbi sa srednjim poduze¢ima (75%) 1 malim poduze¢ima
(44%) (Slika 4.)

Slika 4. Poduzeca koja su povecala pristup na daljinu IKT sustava i broj sastanaka na daljinu, po veli¢ini razreda,
2020.

Enterprises which increased remote access to their ICT systems and
number of remote meetings, by size class, EU, 2020
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u Increased the share of employees having remote access to the enterprise’s e-mail system
Increased the share of employees having remote access to the ICT systems of the enterprise other than e-mail
= Increased the number of remote meetings conducted by the enterprise

Sowrce: Eurostat (onfine data code: isoc_e_cwd) eurostatia

Izvor: Eurostat, (2020.), online

3.3. Hrvatsko trziste usluga IKT-a

Telekomunikacije i sektor IKT-a predstavljaju snazan i otporan sektor hrvatske ekonomije,
odnosno hrvatskog digitalnog trziSta, ali ni ti sektori nisu bili postedeni utjecaja korona-krize.
Stoga je 2020.godina upamdéena kao godina prekretnice kad je softverska industrija parirala
telekomunikacijskoj. Hrvatski telekom koji slovi kao vode¢i lider na nasem telekomunikacijskom
trzistu, u prvoj polovici 2020.godine ostvario je neto prihod manji za 201 milijuna kuna u odnosu
na 2019.godinu. Boris Drilo*°, ¢lan uprave i glavni direktor za tehniku i informacijske tehnologije
HT-a te je godine izjavio da ¢e prvi ucinci investicija biti vidljivi tijekom 2022.godine, dok u

40 Hrvatsko gospodarstvo u 2020. i ogekivanja za 2021. iz perspektive poduzetnika, str 41.
hup-monografija-2020.pdf
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2021.godini je trajala borba se efektima korona-krize primjenom digitalnih tehnologija, a one su
upravo i omogucile zadrzavanje kontinuiteta poslovanja te su na kraju bile od zna¢ajne pomoci za
kraj pandemije i po¢etak novog gospodarskog rasta.

Prema Drzavnom zavodu za statistiku, promet od usluznih djelatnosti u Hrvatskoj je porastao
na 34,6% na godisnjoj razini u svibnju ove, 2022.godine u odnosu na prethodnu godinu, nakon
pada prometa uzrokovanim pojavom COVID-19. (Slika 5.) Najveci porast prometa ostvaren je u
sljede¢im djelatnostima: H50 Vodeni prijevoz, za 61,8%, J63 Informacijske usluzne djelatnosti,
za 46,3%, te N82 Uredske administrativne i pomoéne djelatnosti te ostale poslovne pomocne
djelatnosti, za 42,3%.4

Slika 5. Nominalne stope promjene prometa od usluznih djelatnosti

NOMINALNE STOPE PROMJENE PROMETA OD USLUZNIH DJELATNOSTI

- Kalendarski prilagodene stope (mjesec/mjesec prethodne godine) Sezonski i kalendarski prilagodene stope (mjesec/prethodni mjesec)
50

40

30

5.2022.
Pl Kalendarski prilagodene stope (mjesec/mjesec prethodne godine): 34.6
Bl Sezonski i kalendarski prilagodene stope (mjesec/prethodni mjesec): 0.7

20

Izvor: Drzavni zavod za statistiku, 2022., online: https://web.dzs.hr/Hrv/Covid-19/usluzne_djelatnosti.html

Prema podacima iz Eurostata za 2020.godinu, Hrvatska je prema udjelu mladih zaposlenih u
ukupnom zaposlenju u IKT sektoru, prva u Europskoj uniji. Veéina zaposlenika obrazovanih u
IKT-u ima izmedu 15 i1 34 godine. U Europske unije je bilo 66% zaposlenih sa obrazovanjem u
IKT-u 2020.godine, u dobi od 15 do 34 godine, dok je 34% bilo u dobi izmedu 35 i 74 godine.
Mladi u dobi od 15 do 34 godine ¢ine veéinu zaposlenih sa obrazovanjem u IKT-u, u svim
zemljama EU, a najve¢i udio zaposlenih ima Hrvatska (84%), zatim slijede Rumunjska (82%),
Malta (81%) te Ceska (80%). S druge strane, Finska (47%), Irska (42%), Francuska (41%) i

41 Drzavni zavod za statistiku, U¢inci pandemije bolesti COVID-19 na drustveno-ekonomske pokazatelje,
https://web.dzs.hr/Hrv/Covid-19/usluzne_djelatnosti.html preuzeto: 17.8.2022.
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Njemacka (39%) su imale najveéi udio obrazovanih u IKT-u za dob od 35 do 74 godina starosti
zaposlenih u EU. (Slika 6.)

Slika 6. Udio zaposlenih ljudi obrazovanih za IKT po starosti, 2020.

Share of employed people with an ICT education by age, 2020
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lzvor:

Eurostat, 2020., online

Internetska kupnja nastavlja rasti u Europskoj uniji. Pod utjecajem pandemije i njenih
ograni¢enja te promjenama navika i1 preferencija potrosaca, moze se ocekivati daljnji rast e-
trgovine. U sljede¢em istrazivanju Eurostata za online kupovinu 2020.godine, 89% ljudi u dobi od
16 do 74 godine u EU koji su se koristili internetom, njih 72% kupilo je ili narucilo proizvode ili
usluge za privatnu upotrebu. Medu zemljama istrazivanja bila je 1 Hrvatska. Online kupnja je
porasla za 4 postotna boda (pp) u usporedbi sa 2019.godinom (68% korisnika interneta) i za 10 pp
u usporedbi sa 2015.godinom (62%). Vise od 8 od 10 korisnika interneta u Nizozemskoj (91%),
Danskoj (90%), Njemackoj (87%), Svedskoj (86%) i Irskoj (81%), kupilo je ili narugilo proizvode
ili usluge putem interneta u 12 mjeseci prije ankete. S druge strane, manje od 50% online kupovine
bilo je u Bugarskoj (42%), Rumunjskoj (45%) 1 Italiji (49%). Kao §to mozemo vidjeti na grafikonu
iznad, u Hrvatskoj je 2020.godine skoro 70% korisnika interneta obavilo online kupovinu, dok je
2015. taj postotak iznosio samo nesto vise od 40%. Tijekom razdoblja od pet godina (2015.-2020.)
najveci porast online kupovine medu korisnicima interneta zabiljezen je u Rumunjskoj (+27
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postotnih bodova), Ceskoj i Hrvatskoj (obje imaju porast od +25 pp) te Madarskoj (+23pp). (Slika
7))

Slika 7. Korisnici interneta koji su kupili ili naruéili proizvode ili usluge za privatnu upotrebu
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4. Istrazivanje trzista usluga IKT-a u Republici Hrvatskoj

,Prisilni prijelaz na rad od kuée*? koji je stvorila pandemija mozda je najznadajniji ok u
stvaranju organizacije u na$im Zzivotima. Dok je rad na daljinu medu ostalima bio znacajka
multinacionalnih tvrtki i zajednica ,,otvorenog koda“*3, pandemija je zapravo nametnula ,,sve na
daljinu cijelo vrijeme®, §to je rezultiralo borbom za prilagodbu daljinskoj suradnji i njezinoj
tehnoloskoj infrastrukturi. Podaci za procjenu njegove uéinkovitosti tek se trebaju prikupiti,
Daljinska suradnja zahtijeva modularizaciju odnosno prilagodbu, promjenu rada jer elektronicka
interakcija ima malo ,,medijskog bogatstva®. Zato, ako se tijek rada ne moze modularizirati,

2 eng. work from home, skrateno WFH
43 eng. open source
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koordinacija licem u lice** postaje neophodna prema ovoj logici. Medutim, razli¢iti pristupi
temeljeni na asinkronoj presutnoj koordinaciji moze biti odrziva alternativa. Ocekujemo da ¢e
prakse asinkrone® koordinacije koje su okosnica razvoja softvera, bilo u otvorenom kodu (Linux)
ili profitnim kontekstima (npr. GitLab) postati od Sireg interesa. Oni omogucéuju izvrSavanje
slozenog meduovisnog rada u distribuiranom kontekstu, pri ¢emu se koordinacija ne oslanja na
videopozive (,,gledanje lica®), nego na uzajamno promatranje rada (,,gledanje rada®) kroz
spremiSta kodova i sustavne procedure za osiguravanje kompatibilnosti (npr. proces 'Git' ili
tehnologije kontinuirane integracije). Takav nacin prema koordinaciji rada koji se ne oslanja niti
na smanjenje meduovisnosti kroz modularizaciju niti na interakciju i komunikaciju u stvarnom
vremenu moze imati Siru primjenjivost nego $to se ranije smatralo. Nadalje, povecava li rad od
ku¢e vaznost menadzerskih tehnologija pracenja i1 kontrole? Ako je pracenje skupo, osnovna
nacela dizajna organizacije sugeriraju prijelaz s bihevioralne kontrole na kontrolu temeljenu na
ishodu. Digitalizacija rada moze to uciniti izvedivijim nego ikad, omogucujuéi da se radnici
ocjenjuju na temelju rezultata, a ne ponaSanja. Istodobno, digitalne tehnologije mogu omoguciti
nametljiv nadzor, stvarajuéi tzv. ,,menadzerski panoptikum**®. Suradnja i komunikacija poti¢u
inovativno ponasanje. Prethodnici kreativnosti u virtualnim timovima i dalje su uglavnom
neistrazeni. Nema sumnje da ,,lice u lice* interakcija igra pozitivnu ulogu u kreativnosti na razini
grupe, ali ono $to nije jasno jest koliko se toga moze replicirati ili poboljSati u online kontekstu.
Virtualni rad moZe potaknuti individualne obrasce istrazivanja tako da se mjesto pretrazivanja
pomice sa zajednickih ureda na geografski udaljene kolege.

S obzirom da u literaturi i analizi iste nismo nai$li na podatke u Hrvatskoj o stavovima rada od
kuée medu zaposlenicima u IKT-u u vrijeme pandemije, odlucili smo provesti vlastito istrazivanje
u obliku anketnog upitnika.

4.1. Instrument istraZivanja

U nasem istrazivackom dijelu rada instrument istrazivanja koji smo Kkoristili bio je anketni
upitnik. Upitnik se sastojao od 11 pitanja, a koristen je zatvoreni tip pitanja, otvoreni tip pitanja te
pitanja u obliku ljestvica. Ciljni segment odnosno skupina ljudi koju smo ispitivali bili su
zaposlenici u IKT-u. Anketni upitnik (pitanja su navedena u Prilogu) proveden je online u obliku
google obrasca u vremenskom periodu od tjedan dana. Anketiranje je provedeno putem Facebook
grupe za razvojne programere naziva ,,Developers Hrvatska®“ te u nekoliko hrvatskih IKT
poduzeca. Cilj je bio prikupljanje podataka osoba zaposlenih u IKT-u o stavovima i percepciji 0

4 eng. face to face, skraceno F2F

4 Asinkrona komunikacija ne zahtijeva od sudionika da budu istovremeno online, ve¢ svaka poruka ostaje
zabiljezena u sustavu

46 _Panoptikum je vrsta institucionalne zgrade i sustav kontrole koji su osmislili Englezi filozof i socijalni teoreti¢ar
Jeremy Bentham u 18. stoljecu. Koncept dizajna je omoguciti da svi zatvorenici u ustanovi budu promatrani od
strane jednog Zastitar, a da zatvorenici nisu mogli znati da li ih se promatra.” (https://wikihrhr.top/wiki/Panopticon )
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radu od kuce (tzv. remote work) u vrijeme pandemije. Anketni upitnik je bio anoniman i svi podaci
koristili su se samo i isklju¢ivo u svrhu ovog istrazivanja. Uspjeli smo prikupiti ukupno 39
dobrovoljnih ispitanika naseg ciljnog segmenta.

4.2. Rezultati istraZivanja

Prema prikupljenim rezultatima istraZivanja ¢ak 66,7% je osoba muskog spola koji su zaposleni
u IKT-u. (Slika 8.) Uo¢avamo da jednak postotak u iznosu od 43,6% nasih ispitanika pripada
dobnim skupinama od 25 do 34 godine i od 35 do 44 godine pa zakljucujemo da se vecinski radi
o mladoj radnoj populaciji zaposlenoj u IKT-u. Stupanj obrazovanja ispitanika nas ne iznenaduje,
viSe od polovice, odnosno 56,4% ispitanika ima zavrSen diplomski studij koji je jo§ uvijek najvise
trazen za ovakvu klasu poslova.

Slika 8. Grafikon udjela spola ispitanika
Spol:
39 odgovora

oM
[ Jd

Izvor: vlastita anketa, (provedeno:kolovoz 2022.)
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Slika 9. Grafikon moguénosti rada od kuce

Jeste li u razdoblju pandemije (2020.-2022.) imali moguénost rada od kucée?
39 odgovora

® Da
® Ne

Izvor: vlastita anketa, provedena: kolovoz 2022.

Visok postotak od 97,4% ispitanika imalo je mogucnost rada od kuce u vrijeme pandemije (Slika
9.), a tu moguc¢nost su imali gotovo uvijek (76,3% ispitanika). Izmedu ostaloga, zanimala nas je i
percepcija odnosno samoprocjena promjene u kvaliteti izvrSavanja poslovnih aktivnosti za vrijeme
rada od kuce kod zaposlenika IKT-a. Njih 55,3% percipira rad od kuée kao pozitivno iskustvo,
dok je njih 34,2% bilo neutralno, a samo 10,5% zaposlenika je rad od kuce percipirao negativnim.
(Slika 10.) Nadalje, za ispitanike koji su odgovorili negativno na percepciju rada od kuce, zanimao
nas je razlog negativne percepcije, a razlozi koji su imali najveci postotak bili su: razne distrakcije
kod kuce (kao npr. buka susjeda ili djeca) i osjecaj socijalne izoliranosti, zatim slijede slabija
kvaliteta suradnje i komunikacije sa radnim kolegama te manjak motivacije. Kod otvorenog tipa
pitanja gdje su ispitanici sami mogli navesti svoj razlog negativne percepcije rada od kuce bio je
naveden razlog da posao ukljucuje rad uzivo sa korisnicima.
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Slika 10. Grafikon razloga negativne percepcije rada od kuce
Ako je odgovoer na prethodno pitanje bio negativan, koji je razlog tome?
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Izvor: vlastita anketa, provedeno: kolovoz 2022.

Slika 11. Grafikon ustede prilikom rada od kuce

Radom od kuce ustedjeli ste odnosno imali ste manje osnovne troskove (npr. gorivo, hrana):
38 odgovora
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Izvor: vlastita anketa, provedeno: kolovoz 2022.

Kao $to je vidljivo iz grafikona iznad, ispitanici se u potpunosti slazu da su radom od kuce ustedjeli
odnosno imali manje zivotne troSkove (npr. gorivo, hrana) u postotku od 57,9% dok manji postotak
od 21,1% se samo slaze. Jako malen postotak ispitanika koji se ne slazu sa tom tvrdnjom u
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sljede¢em otvorenom tipu pitanja navode najcesce razloge povecanja troskova rezija (elektricna
energija, grijanje) te ukidanje putnih troSkova od strane poslodavca. Rad od kuce nije imao nekog
utjecaja na promjenu placa zaposlenika IKT-a, pla¢a je ostala nepromijenjena kod njih 81,6%,
smanjenja skoro pa i nije bilo dok je 15,8% ispitanika ¢ak dobilo i povecanje na placi. (Slika 12.)

Slika 12. Grafikon promjene na plaéi

Rad od kuce utjecao je promjenom na Vasoj plaéi:
38 odgovora

@ Povecanje place
@ Placa je ostala ista
Smanjenje place

Izvor: vlastita anketa, provedeno: kolovoz 2022.

4.3. Diskusija

Kao sto smo vidjeli u istrazivanju hrvatskog trzista usluga IKT-a, u podrucju informacijsko-
komunikacijskih tehnologija biljezi se rast od 46,3 % u prihodu u svibnju 2022. godine u odnosu
na prethodnu godinu. U naSem istraZivanju vise od 55% ispitanika izjavilo je da im je rad od
kuce pozitivno iskustvo, dok je nesto vise od 10% tvrdilo da im je isto negativno. Od onih koji su
se izjasnili negativnim iskustvom, vecina se izjasnila da su glavni razlozi tome socijalna
izoliranost i razne distrakcije kod kuce. Ako povezemo ova dva navedena istrazivanja, zaista
zaklju€ujemo da je pandemija imala negativan utjecaj na prihod u IKT-u. Iako je na$ uzorak
relativno malen, jasno je da mnogim ljudima odgovora rad od kuce jer to za njih ima samo
pozitivne strane, no poduzecéa ipak imaju gubitke $to je rezultat ostalih navedenih faktora.

Kada govorimo o dionicima u IKT-u, poduze¢a moraju pronaci ravnotezu izmedu Zelja
zaposlenika za djelomi¢nim ili potpunim radom od kuce te dolazaka u poduzece kako bi
produktivnost i prihod bili zadovoljavajuce ostvareni, ali i zaposlenici zadovoljni jer u protivnom
ako su nezadovoljni moZe do¢i do promjene posla odnosno promjene poduzeca za koje ¢e
odluciti raditi na ovom sve dinamicnijem stalno rastu¢em trzistu.
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4.4. Ogranicenja i implikacije istraZivanja

Prilikom provodenja anketiranja suocili smo se sa ogranicenjima u istrazivanju. S obzirom na
relativno malen uzorak ispitanika te kratak vremenski period moguceg ispunjavanja anketnog
upitnika i1 zatim uzimanjem uzorka u samo jednom gradu (Zagrebu), ponavljanjem ovog
istrazivanja ili mijenjanjem nekih od navedenih parametara rezultati bi mogli varirati. U nasu
korist, grad Zagreb je industrijsko 1 IKT srediste Hrvatske, a dominantan je jer upravo ovdje zivi
gotovo Cetvrtina populacije Hrvatske. Nadalje, neka od naSih pitanja su malom postotku ispitanika
bila dvosmislena pa smo na pitanja otvorenog tipa imali i nekoliko dvosmislenih odgovora. Nase
istrazivanje je provedeno naknadno u ovo vrijeme kad je pandemija mozemo reci ve¢ i na zalasku
pa su odgovori ispitanika ovisili i o njihovom subjektivnom prisje¢anju. No unato¢ navedenim
ograni¢enjima, naSim smo manjim istrazivanjem dokazali pozitivnu percepciju zaposlenika IKT-
a 0 radu od kuce u vrijeme pandemije te smo pokazali ¢cimbenike koji su imali izravan utjecaj na
tu percepciju pa mozemo zakljuditi pozitivan utjecaj moguénosti samog rada od kuée u IKT-u u
vrijeme pandemije.

5. Zakljuéak

Digitalizacija i automatizacija mogu stvoriti nove poslovne prilike kroz razvoj novih proizvodnih
procesa, novih proizvoda i novih trzista. Zaista, utjecaj informacijsko komunikacijskih tehnologija
unutar radnog mjesta opcenito je rezultiralo povecanjem produktivnosti i efikasnosti kao i1
rasponom mogucnosti za fleksibilnije nac¢ine rada. COVID-19 imao je utjecaj na usvajanje uporabe
digitalnih tehnologija $to je zahtijevalo promjene u na¢inu poslovanja. Digitalna transformacija je
visoko na dnevnom redu europske politike, ¢ine¢i Europu pogodnom za digitalno doba te
opskrbljujuc¢i njene gradane i poduzeca novom generacijom tehnologije $to je jedan od glavnih
politi¢kih prioriteta Europske komisije u nadolaze¢im godinama. Popularan ,remote work*
odnosno rad od kuce usvojen je kako u europskim zemljama tako i u nasoj Hrvatskoj sa pozitivhom
percepcijom zaposlenika IKT-a.

Ukratko, trenutacna literatura o informacijsko-komunikacijskim tehnologijama, e-trgovini i
COVID-19 kontinuirano raste s pandemijom ubrzanog procvata e-trgovine i digitalnih inovacija.
Medutim, jo§ uvijek postoji nekoliko neodgovorenih pitanja povezanih s tom temom. Prvo,
nedovoljno su istrazeni nesigurnosti i mehanizmi povezani s unutarnjim i vanjskim ¢imbenicima
koji utje¢u na usvajanje informacijsko-komunikacijskih tehnologija i koristenje e-trgovine tijekom
i nakon pandemije. Drugo, istrazivanja i analize 0 preprekama, teretima i neizravnim negativnim
udincima usvajanja informacijsko-komunikacijskih tehnologija i e-trgovine su ograniceni. Trece,
potrebne su studije i inovacije za moguce strategije i rjeSenja za neutraliziranje negativnih uc¢inaka,
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maksimiziranje koristi, ublazavanje vanjskih ucinaka i smanjenje rastucih digitalnih podjela
osnazenih vezom izmedu e-trgovine, usvajanja informacijsko-komunikacijskih tehnologija i
pandemije COVID-a.
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