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SAZETAK

Veliki broj malih i srednjih poduzeca i njihova potreba za primjenom integriranih informacijskih
sustava izazvala je paznju akademske zajednice. Interes se ocituje u relativno velikom broju istrazivanja
usmjerenih na analizu kljucnih cimbenika uspjesnosti uvodenja integriranih informacijskih sustava.
Istovremeno, uocen je nedostatak slicnih istrazivanja u Republici Hrvatskoj. Cilj ovog clanka je utvrditi
i analizirati funkcionalnosti i kljucne cimbenike uspjesnosti integriranih informacijskih sustava za
mala i srednja poduzeca na hrvatskom trzistu. U teorijskom dijelu rada sistematizirani su kljucni
¢imbenici uspjesnosti uvodenja integriranih informacijskih sustava te su utvrdene njihove znacajke
iz perspektive funkcionalnosti i iz tehnoloske perspektive. U empirijskom dijelu rada istrazuju se
specificnosti vezane uz mala i srednja poduzeca u Republici Hrvatskoj, a proveden je u formi fokus
grupe. Prema rezultatima fokus grupe o uspjesnosti integriranih informacijskih sustava malih i srednjih
poduzeca, poseban naglasak stavlja se na kvalitetu sustava i kvalitetu usluga dobavljaca. Znanstveni
doprinos ogleda se i u sistematizaciji integriranih informacijskih sustava malih i srednjih poduzeca
prema njihovim funkcionalnostima na nacin koji do sada nije bio prepoznat u sli¢nim istraZivanjima.
Rezultati empirijskog istrazivanja primjenjivi su i u poslovnoj praksi kao pomo¢ menadzmentu pri
odabiru integriranog informacijskog sustava.

Kljucne rijeci: integrirani informacijski sustav, znacajke integriranih informacijskih sustava, kljucni
Cimbenici uspjesnosti integriranih informacijskih sustava, Republika Hrvatska, mala i srednja poduzeca
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1. UVOD

Pojam cjelovitog integriranog informacijskog sustava (u daljnjem tekstu koristi se kratica
IIS) pojavljuje se 90-ih godina proslog stoljeca te su do danas objavljena brojna istrazivanja o
primjeni, stanju i trendovima njegovog razvoja. lako postoje brojne definicije, zajednicko je
misljenje da cjeloviti IIS obuhvaca skup povezanih softverskih modula pojedinih poslovnih
podrudja i centralne baze podataka, pruza potporu teku¢em poslovanju, podupire sve razine
upravljanja, omogucuje komunikaciju i suradnju, te konsolidira i povezuje poslovne procese
organizacije (Malik i Khan, 2021; Vargas i Comuzzi, 2020; Alkraiji i sur., 2022; Coskun i sur.,
2022; Peji¢ Bach i Spremic¢, 2020).

Svrha lIS-a je pruziti tri osnovne okosnice potpore poslovanju. Uskladenje poslovanja sa
zakonskom regulativom je njegova osnovna i najuza svrha (Morris, 2011). Standardizacija,
optimizacija i automatizacija poslovnih procesa smatra se drugom, organizacijski vaznijom
svrhom (Demyanova i sur, 2018; Peji¢ Bach i Spremi¢, 2020), dok je tre¢a svrha osigurati
menadzmentu svih razina kvalitetne informacije za ispravno i pravovremeno donosenje odluka
(Ross i Vitale, 2000; Varga i Strugar, 2016). Potrebe prema funkcionalnostima i modulima 11S-a
u velikoj mjeri ovise o veliini i djelatnosti poduzeca.

1. 1 Podrugje istrazivanja

Prema Martinis i Belfo (2023) broj objavljenih ¢lanaka iz podrugja 1IS-a u razdoblju od 2011.
do 2021. godine bio je veci u odnosu na prethodna desetgodisnja razdoblja Sto ukazuje na
povecanje interesa akademske zajednice prema ovom istrazivatkom podrudju. U vise od
50 % istrazivanja koristene su kvalitativne istrazivacke metode (studije slucaja i deskriptivna
analiza), dok je sustavni pregled literature koristen u manje od 1 % slucajeva (Martinis i
Belfo, 2023). Istrazivanja su uglavnom bila usmjerena na izazove implementacije i integracije
sustava, kao i probleme prihvacanja sustava te je uocen nedostatak studija o odrzavanju lIS-a
i njihovog povlacenja iz uporabe (Martinis i Belfo, 2023). Sustavni pregled literature iz ovog
podru¢ja proveli su Butarbutar i sur. (2023), te su kao tri najznacajnija cimbenika uspjeSnosti
u postimplementacijskoj fazi 1IS-a identificirani: kontinuirana integracija sustava, obuka
korisnika nakon implementacije i aktivno sudjelovanje korisnika u ovoj fazi zivotnog ciklusa.

Hornung i Hornung (2020) proveli su istrazivanje prema kojem, iako nisu dokazane statisticki
znadajne razlike u stavovima ispitanika prema klju¢nim ¢imbenicima uspjeha implementacije
11S-a, mala i srednja poduzeca ipak rangiraju klju¢ne ¢imbenike uspjeha drukdije u usporedbi
s velikim poduzec¢ima. Najvazniji kljucni ¢imbenici uspjeha za mala i srednja poduzeca su
jednostavnost koristenja korisni¢kog sucelja, trajanje implementacije i edukacije korisnika,
te razina znanja za ocjenu i odabir sustava, dok su istovremeno ovi ¢imbenici najmanje
znacajni prema misljenju ispitanika iz velikih poduze¢a (Hornung i Hornung, 2020). Nikitovi¢
i Mahmudovi¢ (2019) proveli su istrazivanje o skrivenim troskovima implementacije 11S-a
u srednjim i malim poduzeéima i utvrdili da su tri najznacajnije skupine skrivenih troskova:
priprema korisnika za konverziju podataka, proces konverzije podataka i trosak konzultanata
(internih i eksternih).

164



L. Susac, V. Bosilj Vuksic, Lj. Milanovi¢ Glavan: Znacajke i kljucni cimbenici uspjesnosti integriranih..
Zbornik Veleucilista u Rijeci, Vol. 12 (2024), No.1, pp. 163-179

Simunovic i sur. (2013) takoder ukazuju na to da troskovi implementacije znacajno utjecu
na odluku malih i srednjih hrvatskih poduzeca o odabiru 1IS-a. Prema rezultatima studija
slu¢aja provedenih u Cetiri srednja i mala hrvatska poduzec¢a moze se zakljuditi da prilagodba
lIS-a ima znacajan utjecaj na trajanje i troskove projekta implementacije (Celar i sur, 2011).
Peri¢ i sur. (2019) u istrazivanju o kriterijima odabira IIS-a u hrvatskim poduze¢ima iz drvne
industrije (najzastupljenija su bila srednja i mala poduzeca) kao tri najviSe pozicionirana
kriterija identificiraju: ,mogucnost prilagodbe softvera potrebama korisnika, odgovarajucu
razinu informacijsko komunikacijske infrastrukture i trosak nabave softvera“

1.2 Istrazivacka pitanja, ciljevi i ocekivani doprinos istrazivanja

Rezultati preliminarnog pregleda literature koristeni su za definiranje istrazivackih pitanja
i ciljeva istrazivanja. Dok je veliki broj istrazivanja usmjeren identifikaciji i analizi klju¢nih
¢imbenika uspjesnosti uvodenja i prihvacanja IIS-a, broj sli¢nih istrazivanja provedenih u
Republici Hrvatskoj (RH) bio je relativno mali te je uglavnhom proveden na uzorku malih i
srednjih poduzeca. U prilog usmjerenosti istrazivanja na mala i srednja poduzeca govori
podatak da je prema izvjestaju Fine (2022) ,u Hrvatskoj u 2021. godini poslovalo preko
143.887 malih i srednjih poduzeca, pri ¢emu je njihov udio u ukupnom broju poduzeca bio
¢ak 99,7 %". U skladu s tim postavlja se prvo istrazivacko pitanje (IP1): Koji su najvazniji kljucni
Cimbenici uspjeha 11S-a za mala i srednja poduze¢a u RH? Dodatno, prepoznat je nedostatak
znanstvenih istrazivanja koja bi dala odgovor na drugo istrazivacko pitanje (IP2): U kojoj
mijeri znacajke 11S-a na trzistu RH odgovaraju potrebama korisnika iz perspektive prepoznatih
cimbenika uspjesnosti 11S-a?

Slijedom podrugja i teme istrazivanja te navedenih otvorenih istrazivackih pitanja definirana
su dva istrazivacka cilja (IC): (1) utvrditi i analizirati kljucne cimbenike uspjesnosti lIS-a za mala
i srednja poduzeca u RH, i (2) istraziti znacajke 11S-a za mala i srednja poduzeca na hrvatskom
trzistu. Za pronalazenje odgovora na postavljena istrazivacka pitanja i ostvarenje ciljeva
istrazivanja odabrana je metoda fokus grupe. S obzirom na nedostatak slicnih istrazivanja u
RH, ocekuje se da ¢e odgovori na istrazivacka pitanja premostiti identificirani istrazivacki jaz i
pruziti relevantni znanstveni doprinos. Dodatno, aplikativni doprinos ovog rada realizirat ce
se prakticnom primjenom rezultata istrazivanja od strane IT stru¢njaka i menadzera malih i
srednjih poduzeda u Hrvatskoj u projektima uvodenja IIS-a.

Struktura rada organizirana je u skladu s rezultatima preliminarnog istrazivanja literature i
definiranim ciljevima istrazivanja: uvidom u relevantne znanstvene publikacije sistematizirani
su klju¢ni ¢imbenici uspjesnosti uvodenja 1IS-a i utvrdene njihove znacajke (Poglavlje 2);
predstavljena je metodologija empirijskog dijela rada (Poglavlje 3). U Poglavlju 4 opisano je
provedeno empirijsko istrazivanje u formi fokus grupe o znacajkama 1IS-a za mala i srednja
poduzeca na hrvatskom trzistu i ulozi klju¢nih ¢imbenika uspjesnosti 11S-a, a rezultati
istrazivanja su zatim analizirani i raspravljeni te je na kraju dan zaklju¢ak (Poglavlje 5).
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2.  KLUCNI CIMBENICI USPJESNOSTI | ZNACAJKE INTEGRIRANIH IN-
FORMACIJSKIH SUSTAVA

2.1 Metodologija pregleda literature

Kako bi se pronasli odgovori na postavljena istrazivacka pitanja koriStene su relevantne
znanstvene publikacije. U tu je svrhu u lipnju 2023. provedeno pretrazivanje znanstvenih
radova o klju¢nim ¢imbenicimalllS-a u bibliografskoj i citatnoj bazi podataka Scopus. Odabrani
su i analizirani samo oni radovi koji svojim sadrzajem najbolje odgovaraju podruéju ovog
istrazivanja. Identificirani su najznacajniji klju¢ni cimbenici uspjesnosti lIS-a te su analizirane
znacajke l1S-a iz perspektive funkcionalnostii iz tehnoloske perspektive. Najvazniji su zakljucci
sistematizirani i koristeni u provedbi fokus grupe. Za pronalazenje znanstvenih radova koji
se bave specificnostima uvodenja 1IS-a u malim i srednjim poduze¢ima koristen je Google
Znalac. Rezultati pretrazivanja pokazali su da su istrazivanja o uvodenju lIS-a u hrvatska
poduzeca vrlo rijetka. lako nije proveden sustavni pregled literature, rezultati pretrazivanja
dali su odgovarajuci uvid u podrucje i problematiku istrazivanja i pruzili podlogu za provedbu
fokus grupe.

2.2 Odabrani klju¢ni ¢imbenici uspjesnosti integriranih informacijskih
sustava

Prema rezultatima pregleda literature (Susac, 2023) uspjesnost lIS-a je ,viSedimenzionalan
pojam koji se definira razliCito, u ovisnosti o kontekstu promatranja, a neki od cesto
koriStenih pojmova jesu: uspjeh (engl. success), ucinkovitost (engl. effectiveness) ili u¢inak
(engl. performance)"”. Tako Susac (2023) kao najprimjereniju definiciju odabire onu autora
Gable i sur. (2008) prema kojoj je ,uspjesnost integriranih informacijskih sustava odredena
stupnjem korisnickog zadovoljstva te razinom individualnih i organizacijskih ucinaka
mjerenih kvalitetom sustava i kvalitetom informacija koje sustav pruza“. U literaturi se definira
i istrazuje velik broj razlicitih modela i metoda mjerenja uspjesnosti 11S-a, medu kojima se
(Susac 2023) ,isti¢u oni autora: Gable i sur. (2003), Ifinedo (2006); Kaiser i Ahlemann (2010);
Stefanou (2001); Chien i Tsaur (2007); Chung i sur, (2009.)" Zbog provedbe empirijskog
dijela istrazivanja izdvojeni su ¢imbenici uspjesnosti IIS-a koji se naj¢esce pojavljuju u ovdje
opisanim i analiziranim modelima. To su: (1) kvaliteta sustava; (2) kvaliteta informacija; (3)
kvaliteta usluge dobavljaca; (4) korisni¢ko zadovoljstvo; (5) koristenje sustava; (6) utjecaj na
pojedinca; (7) utjecaj na organizaciju; (8) utjecaj na radnu grupu; i (9) percipirana korisnost".
(Susac, 2023)

Prema autorima DeLone i McLean (2003) kvalitetu integriranog informacijskog sustava cine
sjednostavnost koristenja, funkcionalnost, pouzdanost, fleksibilnost, kvaliteta i prenosivost
podataka te integrabilnost sustava“. Sigurnost je takoder vazan aspekt kvalitete sustava koji
danas posebno dolazi do izrazaja, a nije naveden u prethodnim analizama autora (DelLone i
McLean, 2003; Ifinedo, 2006). Prema autorima DelLone i McLean (2003) najvaznije znacajke
kvalitete informacije jesu ,njezina tocCnost, pravovremenost, potpunost, relevantnost
i dosljednost”. Ifinedo (2006) naglasava znacaj kvalitete usluge dobavlja¢a, dok prema
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rezultatima pregleda literature koju je proveo Susac (2023) ,autori Markus i Tanis (2000)
isticu da je ovisnost o dobavljacu klju¢ni ¢imbenik koji implementaciju 11S-a ¢ini razli¢citom
od svih drugih projekata implementacije digitalnih tehnologija“. Kvalitetna komunikacija
i suradnja izmedu dobavljaca ili konzultanta te njihovo iskustvo, u velikoj mjeri utjecu na
uspjeh projekta implementacije I1S-a (Susac, 2023). Pruzanje redovite tehnicke podrske,
odrzavanje i nadogradnja sustava te edukacija korisnika znacajno utjecu na kvalitetu usluge
nakon njegovog uvodenja.

Brojni autori medu kojima se izdvajaju DeLone i McLean (2003), Gable i suradnici (2003),
Smyth i Seddon (1997) u svoje modele uklju¢uju konstrukt korisnickog zadovoljstva. Prema
autorima Delone i Mclean (1992) i Delone i McLean (2003) korisni¢ko zadovoljstvo je
»subjektivni osjecaj zadovoljstva koji je posljedica koristenja 1IS-a“. Zadovoljni korisnici
motiviraniji su za koristenje sustava, a konacni efekti ogledaju se u efikasnosti poslovnih
(DeLone i Mclean, 1992; DeLone i McLean, 2003). Susac (2023) isti¢e da ,prema iskustvima
iz prakse redovito koristenje funkcionalnosti sustava moze imati pozitivan utjecaj na njegovu
uspjesnost”. Informacije koje pruza IS mogu imati pozitivan ucinak na korisnika i njegovo
ponasanje, kao i na uspje$nost organizacije u cijelosti (DeLone i Mclean, 1992). Ifinedo (2006)
dodatno uvodi pojam ,utjecaja na radnu skupinu®, pri ¢emu tim pojmom obuhvaca grupe
pojedinaca i timove kojima sustav pomaze u njihovoj ucinkovitosti. Percipirana korisnost je
prema Seddonu (1997) subjektivna procjena korisnika o pozitivnom ucinku koristenja sustava
na njegovu poslovnu ucinkovitost, u¢inkovitost njegove radne skupine ili cijele organizacije.

2.3 Znacajke integriranih informacijskih sustava

Prema rezultatima preliminarnog pregleda literature svrhu lIS-a potrebno je razmotriti
iz perspektive uskladenosti sa zakonskom regulativom, potpore unaprjedenju poslovnih
procesa i potpore odlucivanju.

Susac (2023) isti¢e da se u praksi ,zadovoljavanje zakonske regulative ostvaruje uvodenjem
temeljnih podsustava IIS-a kao $to su racunovodstveni informacijski podsustav i podsustav
za upravljanje ljudskim resursima“. Funkcionalnosti ovih podsustava omogucuju ,provedbu
internih kontrola i uskladenost sa zakonskom regulativom” (Morris, 2011). Na trzistu jo$
uvijek postoje jednostavni, takozvani ,paketni” sustavi koji su bazirani na racunovodstvenom
informacijskom modulu kojim poduzeca zadovoljavaju uskladenost i izvjeStavanje prema
zakonskoj regulativi te komunikaciju s vanjskim zakonodavnim tijelima elektronic¢kim putem.
Velike organizacije zbog zadovoljavanja zakonodavne regulative ¢esto provode organizacijske
promjene, mijenjaju organizacijsku strukturu, procedure i norme te jacaju znanja i vjestine
zaposlenika. Opisani izazovi jos su snazniji kada se radi o medunarodnim organizacijama koje
posluju u uvjetima razli¢itog kulturoloskog, politickog i regulatornog okruzenja (Kumar i sur.,
2008).

Integrirani informacijski sustavi Cesto su povezanis primjenom metoda i tehnika za pobolj$anje
i automatizaciju poslovnih procesa (Demyanova i sur, 2018; Peji¢ Bach i Spremic¢, 2020).
Automatizacijom procesa skracuje se vrijeme trajanja i trosak poslovnih procesa, eliminiraju
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se ili pojednostavljuju repetitivne radnje ¢cime se smanjuje vjerojatnost ljudske pogreske koja
je moguca prilikom ru¢nog unosa i obrade podataka. Uz racunovodstveni modul i modul za
upravljanje ljudskim resursima, podrazumijeva se da IIS danas obuhvaca module koji svojim
opsegom daju potporu poslovanju cijele organizacije poput: upravljanja odnosima s kupcima,
upravljanja lancem nabave, upravljanja prodajom i logistikom, upravljanja projektima i drugih
modula orijentiranih specifi¢cnim funkcijama organizacije (Peji¢ Bach i Spremi¢, 2020).

Treca svrha uvodenja lIS-a usmjerena je izvjeStavanju menadzmenta korisnicima na taktickoj
i strateskoj razini. Rezultati nekih istrazivanja pokazali su da se i nakon uvodenja lIS-a jos
uvijek uocava nedovoljna potpora odlucivanju menadzmenta na taktickoj i strateskoj razini
odlucivanja (Ross i Vitale, 2000). U tu svrhu razvijaju se funkcionalnosti poput analiticke
obrade i dubinske analize podataka, kao i aplikacije koje se nazivaju sustavima za upravljanje
uc¢incima poslovanja, poslovnom i procesnom uspje$nosc¢u (Varga i Strugar, 2016).

2. 4 Tehnoloska perspektiva znacajki integriranih informacijskih sustava

Kenge i Khan (2020) u svojem istrazivanju identificiraju svjetske trendove razvoja lIS-a iz
tehnoloske perspektive medu kojima se isticu primjena raCunarstva u oblaku, umjetne
inteligencije, mobilnih aplikacija, analitike velikih podataka, Interneta stvari i drustvenih
mreza.

Primjena 1IS-a u oblaku omogucuje njihovu brzu implementaciju, fleksibilnost i skalabilnost
uz smanjenje troskova (Bahssas i sur, 2015; Venkatraman i Fahd, 2016; Salih i sur,, 2021). Ova
rjeSenja postaju dostupnija malim i srednjim poduzecima te se razvija novo trziste koje nije
zasi¢eno ponudama kao u slu¢aju trzista sustava usmjerenih velikim poduze¢ima. Uz brojne
benefite, kao klju¢ni faktor uspjesnosti implementacije i usvajanja 11S-a u oblaku najcesce se
navodi sigurnost (Stieninger i sur, 2014; Yeboah-Boateng, 2014; Small, 2016) te se naglasava
potreba razvoja i primjene odgovarajucih sigurnosnih politika i standarda (Salih i sur, 2021;
Abd Elmonem i sur,, 2016). Uz sigurnosne rizike, ¢esto se navode i ograni¢enja funkcionalnosti
integriranih sustava u oblaku, troskovi pretplate i izazovi vezani uz ugovore o pruzanju usluge
(Mahmood i sur, 2020).

Najnoviji trend odnosi se na primjenu umjetne inteligencije u integriranim informacijskim
sustavima. Prema istrazivanju autora Kenge i Khan (2020) primjena se ocituje na razli¢ite
nacine. Integracija umjetne inteligencije u softversko rjeSenje omogucuje korisnicima
komunikaciju, postavljanje upita i dobivanje odgovora koji im pomazu u koristenju sustava te
tako zamjenjuje izradu korisnickih prirucnika, kao i troSkove savjetodavnih sati konzultanata
i dobavljaca softverskih rjesenja (Susac, 2023; Kenge i Khan, 2020). Drugi nacin koristenja
umjetne inteligencije omogucuje analizu podataka, pri ¢emu je od osobite vaznosti brza
obrada slozenih nestrukturiranih podataka (Kenge i Khan, 2020). Tre¢i se nadin odnosi na
koriStenje umjetne inteligencije za razvoj i poboljSanje samog integriranog informacijskog
sustava. Medutim, integracija integriranog informacijskog sustava i umjetne inteligencije
donosi i neke izazove, poput slozenosti integracije, kvalitete podataka, otpora promjenama
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zbog implementacije umjetne inteligencije, rizika vezanih uz sigurnost i privatnost podataka,
visokih troskova implementacije i nedostatka stru¢njaka (Yathiraju, 2022).

Mobilne aplikacije su sveprisutan trend u industriji [1S-a te se smatraju njihovom standardnom
funkcionalnos¢u. Povezivanjem 1IS-a s digitalnim tehnologijama i uredajima (poput 3D
printera, senzora i uredaja Interneta stvari) iz organizacije i njezinog digitalnog ekosustava
dolazi do automatizacije i znacajnog ubrzanja procesa (Majstorovic i sur, 2020; Tongsuksai
i Mathrani, 2020; Rathnayake i sur, 2022). Personalizacija sustava odabirom velikog skupa
mogucnosti minimizira potrebu dodatnog programiranja zbog prilagodbe potrebama
korisnika (Bahssas i sur, 2015; Venkatraman i Fahd, 2016).

2.5 Specificnosti uvodenja informacijskih sustava u mala i srednja poduzeca

Nabava i uvodenje IIS-a veliki je investicijski izazov svakom poduzedu, a posebno je to slucaj
kada se radi o malim i srednjim poduzeéima (Zach et al, 2014). Osim financijske perspektive,
postoje izazovi skalabilnosti i prilagodljivosti pri uvodenju IS-a u mala i srednja poduzeca
(Menon, 2019) medu kojima se isticu: nedovoljna razina znanja pri odabiru dobavljaca 11S-a,
nedostatak upravljacke strukture, potkapacitiranost ljudskih resursa zbog ¢ega korisnici ne
sudjeluju u dovoljnoj mjeri u projektnim aktivnostima, nedostatak jasnih korisnickih zahtjeva,
otpor promjenama poslovnih procesa zbog uskladenja s novim sustavom i nemogucnost
predvidanja skrivenih troskova uvodenja sustava.

Reuther i Chattopadhyay (2004) isticu da je ,prilagodenost procesima i poslovanju jedan od
najvecih izazova pri odabiru 1IS-a malih i srednjih poduzeca“. Modeli “najbolje prakse” koje su
dobavljaci ugradili u svoje sustave nastali su na temelju povijesno uspjesnih poslovnih modela,
medutim, ti modeli u pravilu nisu prikladni za buduce potrebe malih i srednjih poduzeca
(Fernandez i sur, 2018). S druge strane, potreba za prilagodbom sustava ima za posljedicu
dodatne troskove koji nisu predvideni pocetnim budzetom projekta implementacije (Adrian-
Cosmin, 2015). Nefleksibilnost sustava i ovisnost o dobavljacu I1SS-a velika su ogranicenja
malih i srednjih poduzeca (Van Everdingen i sur, 2000).

Mala i srednja poduzeca uglavnhom nemaju jasno definiranu organizacijsku struktury,
procesi nisu standardizirani, manjak jasnih poslovnih normi i procedura ima za posljedicu
neuskladenost i Ceste promjene poslovne prakse, a sve navedeno predstavlja izazov uvodenju
[IS-a i moze negativno utjecati na uspjesnost projekta (Choi i sur, 2003). Menon (2019) u
svojem istrazivanju isti¢e nekoliko ¢imbenika koji mogu negativno utjecati na motiviranost
zaposlenika, kao i na razinu financijske i organizacijske podrske, pri ¢emu se prvenstveno radi
o nedostatku interesa, predanosti i znanja menadzmenta poduzeca. Sadiq i Pirhonen (2017)
predlazu provedbu sveobuhvatne edukacije korisnika i ugovaranje kontinuirane podrske
radu sustava i korisnika od strane dobavljaca IIS-a. Al-Ghofaili i Al-Mashari (2014) prepoznaju
skrivene troskove kao jedan od izazova uvodenju IIS-a u malim i srednjim poduze¢ima, s
posebnim naglaskom na troskove vezane uz ,softverske licence, troskove konzultanata za
prilagodbu sustava te troskove obuke i odrzavanja sustava nakon uvodenja“.

169



L. Susac, V. Bosilj Vuksic, Lj. Milanovi¢ Glavan: Znacajke i kljucni cimbenici uspjesnosti integriranih..
Zbornik Veleucilista u Rijeci, Vol. 12 (2024), No.1, pp. 163-179

3. METODOLOGIJA EMPIRIJSKOG ISTRAZIVANJA

Za provedbu empirijskog istrazivanja odabrana je kvalitativna metoda fokus grupe jer se
radi o pristupu koji se Cesto koristi za istrazivanje drustvenih fenomena iz svih podrudja koja
zahtijevaju dubinsku analizu te omogucuje prikupljanje bogatog skupa podataka, ukljucujudi
neizrazene stavove, a potice i razmjenu ideja unutar grupe (Rabiee, 2004). Fokus grupu vodi
moderator koji sukladno definiranim ciljevima unaprijed definira popis tema i pitanja za
raspravu, a u raspravi u trajanju od jednog do dva sata uobicajeno sudjeluje Sest do dvanaest
osoba (Skoko i Benkovi¢, 2009).

Istrazivanje je provedeno u dvije faze. Cilj prve faze bio je ispitati razumijevanje sudionika
o podrucju ovog istrazivanja te sukladno rezultatima utvrditi smjernice za provedbu
fokus grupe. U tu svrhu provedeno je pilot istrazivanje u kojem su sudjelovale samo dvije
osobe, izvrni direktori poduzeca koja se bave izradom i uvodenjem integriranih sustava na
hrvatskom trzistu (Susac, 2023). Rezultati pilot istrazivanja koristeni su za pripremu druge
faze istrazivanja, odnosno provedbu fokus grupe. Sudionici fokus grupe odabrani su prema
kriteriju slicnog znanja i iskustva te socioekonomskih karakteristika. Radilo se o Sest sudionika s
pet i vise godina iskustva na poziciji izvrsnog direktora u poduzecu iz IT djelatnosti i iskustvom
na vise od 20 projekata uvodenja 11S-a u Republici Hrvatskoj. Posebna paznja posvecena je
povjerljivosti osjetljivih korporativnih informacija; zatrazen je pisani pristanak, potpisani su
ugovori o povjerljivosti, a imena pojedinaca i organizacija ostaju tajni.

Prema metodologiji koju predlaze Flick (2006) u prvom koraku sudionicima je jasno definiran
cilj istrazivanja, a zatim su postavljana pitanja otvorenog tipa kojima je usmjeravana rasprava.
Moderator fokus grupe vodio je raspravu i postavljao dodatna pitanja pritom vodeci brigu
o ukljucenosti svih sudionika i odrzavanju ravnoteze izmedu razli¢itih stavova. Rasprava je
trajala dva sata, a organizirana je u tri faze, od uvodnih pitanja, preko rasprave o detaljima, do
zavrsnih komentara. Rasprava je snimana i zatim transkribirana. Transkripti intervjua i fokus
grupa analizirani su odvojeno od strane svakog istrazivaca, a zatim su zajednicki razmatrani
kako bi se iterativno identificirali zajednicki obrasci ili teme na visoj razini apstrakcije.

4. REZULTATI I ANALIZA REZULTATA FOKUS GRUPE

Iskazi sudionika fokus grupa su segmentirani prema pitanjima ili temama koje su se pojavile
tijekom fokus grupe, a zatim su rezultati kodirani i kategorizirani u smislene skupine. Rezultati
su analizirani unutar svake kategorije kako bi se identificirale klju¢ne izjave koje odrazavaju
stavove, iskustva i misljenja sudionika fokus grupa te su oblikovani zakljucci. Rezultati analize
fokus grupe usporedeni su s rezultatima drugih istrazivanja iz ovog podrucja kako bi se
utvrdile slicnosti ili razlike.
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4.1 Znacajke integriranih informacijskih sustava za mala i srednja poduzeca
na hrvatskom trzistu i klju¢ni cimbenici njihove uspjesnosti: rezultati

Nakon Sto su upoznati s ciljevima istrazivanja, sudionicima fokus grupe predstavljene su
definicije kljucnih pojmova i teorijski istrazivacki okvir. Upoznati su s 9 odabranih klju¢nih
¢imbenika uspjesnosti 11S-a: ,(1) kvaliteta sustava; (2) kvaliteta informacija; (3) kvaliteta
usluge dobavljaca; (4) korisnicko zadovoljstvo; (5) koriStenje sustava; (6) utjecaj na pojedinca;
(7) utjecaj na organizaciju; (8) utjecaj na radnu grupu; i (9) percipirana korisnost” (Susac,
2023). Svaki od ¢cimbenika kratko je objasnjen. Sukladno sistematizaciji iz poglavlja 2.3 opisane
su znacajke 1IS-a iz perspektive (1) uskladenosti sa zakonskom regulativom; (2) potpore
unaprjedenju poslovnih procesa; i (3) potpore odlucivanju.

Nakon toga je zapocela prva faza rasprave. Postavljeno je prvo otvoreno pitanje sudionicima
kojim su zamoljeni da definiraju temeljne kriterije odabira l1S-a za mala i srednja poduzeca na
trzistu RH. Rasprava je usmjeravana postavljanjem dodatnih pitanja, a zavrsena je zajedni¢kim
stavom sudionika prema kojem su funkcionalnosti 11S-a pocetni kriteriji za evaluaciju ponude
[1S-a. Pod pojmom funkcionalnosti sudionici su identificirali znacajke 11S-a koje se odnose na
opseg i razinu potpore koju lIS pruza poslovanju, kao i uskladenost sa zakonskom regulativom.
Drugo otvoreno pitanje odnosilo se na rangiranje odabranih klju¢nih ¢imbenika uspjesnosti
[IS-a prema njihovoj vaznosti. U pocetku su sudionici bili razli¢itih misljenja, ali su tijekom
rasprave usuglasili stavove i slozili se da su upravo kvaliteta sustava i kvaliteta usluge dobavljaca
oni ¢cimbenici koji imaju najznacajniju ulogu u odabiru l1S-a za mala i srednja poduzeca. Prema
iskustvu sudionika, u domeni kvalitete sustava fokus je na njegovoj prilagodljivosti, a kada je
u pitanju kvaliteta usluge dobavljaca teziste je na perspektivi vremena uvodenja te odrzavanja
i podrske u radu.

U drugoj fazi rasprave sudionici su iznosenjem vlastitih iskustava i na konkretnim primjerima
detaljno analizirali one funkcionalnosti IIS-a koje smatraju najvaznijim znacajkama sustava
orijentiranih malimisrednjim poduzeéima na hrvatskom trzistu. Prema njihovom zajedni¢kom
misljenju, integrirane informacijske sustave za mala i srednja poduzeca na hrvatskom trzistu
iz te je perspektive moguce grupirati u 5 skupina. To su, kao Sto je prikazano Tablicom 1:
(1) masovna paketna rjeSenja; (2) paketna rjesenja orijentirana specifi¢noj djelatnosti; (3)
masovna rjesenja s mogucnoscu prilagodbe; (4) rjeSenja s mogucnoscu potpune prilagodbe; i
(5) strane softverske platforme.

U trecoj fazi rasprave, sudionici su zamoljeni da ovako definirane skupine [1S-a opisu i analiziraju
s obzirom na prethodno odabrane klju¢ne ¢imbenike uspjesnosti lIS-a: prilagodljivost, vrijeme

uvodenja te odrzavanje i podrsku u radu. Tablica 1 prikazuje objedinjene, jedinstvene i
sistematizirane stavove i zakljucke sudionika.
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Tablica 1. Rezultati fokus grupe o podjeli I1S-a za mala i srednja poduzeca prema nji-
hovim funkcionalnostima uz opis odabranih klju¢nih ¢imbenika uspjesnosti
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S = E S a
Prilagodljivost | Nije ponudena | Ne postojiili | Moguce Prilagodba Prilagodba
sustava mogucnost jeizuzetno | sumanje je ocekivana, | serjeSava
prilagodbe mala prilagodbe moguca je parametrizacijom
potpuna sustava,
prilagodba prilagodbe su
potrebama moguce, ali uz
velike dodatne
troskove
Vrijeme Nije Uobicajeno | U prosjeku Uobicajeno U prosjeku 1-2
uvodenja definirano, trajanje je 2-3mjeseca | 6-12 mjeseci | godine
korisnik sam | 2-3 tjedna
uvodi sustav
Odrzavanje Bez podrskei | Niska razina | Srednje Kontinuirana, | Kontinuirana, visoke
i podrika u odrzavanja podrike razine visoke razine | razine
radu kvalitete

Dodatno, sudionici su naglasili kako cjenovni aspekt takoder ima znacajnu ulogu u odlucivanju
o nabavi lIS-a za mala i srednja poduzeca u Hrvatskoj te je na njihov prijedlog odrzana i kratka
rasprava o financijskoj perspektivi koja je ukljucila pitanja o cijenama licenci, implementacije
i odrzavanja sustava. U konacnici, sudionici su zamoljeni da daju zavr$ni komentar o
najvaznijim obiljezjima trzista integriranih informacijskih sustava za mala i srednja poduzeca
u RH. Sintezom njihovih odgovora istaknuta su dva klju¢na obiljezja: zasi¢enost trzista
domacim rjesenjima i starost sustava u tehnoloskom pogledu. Rezultati rasprave na ovu temu
analizirani su, zajedno s prethodno opisanim rezultatima, u potpoglavlju koje slijedi.

4.2 Analiza rezultata fokus grupe

Analiza rezultata pokazuje da su sudionici fokus grupe inicijalno koristili teorijski okvir kojim
su opisane znacajke lIS-a (Poglavlje 2.3), ali su kroz raspravu i argumentaciju stavova predlozili
modifikaciju koja se ocituje u podjeli na pet skupina (opisanih Tablicom 1) kada se radi o
znacajkama 1IS-a orijentiranih malim i srednjim poduzec¢ima. Od devet klju¢nih ¢imbenika
uspjesnosti 1IS-a izdvojili su dva koja prema njihovom iskustvu imaju najvazniju ulogu pri
odabiru IIS-a za mala i srednja poduzeca: prilagodljivost kao element kvalitete sustava te vrijeme
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uvodenja i odrzavanja sustava i podrske u radu kada se radi o kvaliteti usluge dobavljaca.
Dodatno, prosirili su popis klju¢nih ¢imbenika elementima financijske perspektive IIS-a.
Navedeno je u skladu sa zaklju¢cima istrazivanja prema kojem je cilj fokus grupe ,omoguditi da
misljenja iz prakse dopune teorijski okvir i obrnuto” (Milesai Huberman, 1994).

Kroz raspravu, sudionici su identificirali pet skupina [IS-a namijenjenih malim i srednjim
poduze¢ima na hrvatskom trziStu. Prema njihovom misljenju prva, osnovna, razina IIS-a
uklju¢uje masovna paketna rjesenja koja su primarno fokusirana na zadovoljavanje zakonske
regulative kroz temeljne funkcionalnosti racunovodstveno-informacijskog podsustava. Kupci
ovih rjesenja obicno su novoosnovana poduzeca s vrlo jednostavnim poslovnim procesima i
bez jasno definirane organizacijske strukture. U opisanim uvjetima, korisnici se pri radu sluze
jednostavnim uputama i razmjenjuju iskustva s drugim korisnicima na kanalima drustvenih
mreza. Misljenje sudionika potvrdeno je sistematizacijom prethodnih istrazivanja prema
kojima uvodenjem paketnih rjeSenja poduzeca ostvaruju uskladenost internih procedura i
izvjeStavanja sa zahtjevima zakonske regulative (Morris, 2011). Prema Susac (2023) radi se o
jeftinim rjesenjima za koje: (1) dobavljaci ne pruzaju potporu uvodenju softverskog rjesenja;
(2) trosak nabave softvera je u obliku jednokratne licence; (3) ne postoji usluga odrzavanja
softvera; i (4) nema potpore koristenju softvera, niti njegovog odrzavanja.

Drugu skupinu ¢ine paketna rjeSenja koja su najces¢e namijenjena nekoj konkretnoj
djelatnosti, primjerice djelatnosti trgovine, veleprodaje ili maloprodaje pri ¢emu ova rjesenja
daju potporu klju¢nim procesima poduzeca, ali ne podrzavaju specificnosti procesa koje
izlaze iz standardnih okvira modela poslovanja unutar djelatnosti kojoj pripadaju. Cijena
ovih rjesenja je niska, obi¢no u obliku licenci, a dobavlja¢ daje uslugu uvodenja sustava, kao i
jednostavnu uslugu odrzavanja, u pravilu relativno niske kvalitete.

Sudionici se slazu da trecu skupinu cine rjesenja orijentirana masovnom trzistu, ali s
odredenom mogucnosc¢u prilagodbe sustava. Kupci ovih rjeSenja u pravilu su poduzeca
koja se svojom veli¢inom, slozeno$c¢u procesa, organizacijskom strukturom i diverzifikacijom
radnim mjesta vise ne mogu zadovoljiti potporom poslovanju koju pruzaju sustavi iz druge
skupine, ali jos uvijek nemaju dovoljno resursa i/ili razumijevanja za nabavu sustava koji bi u
potpunosti bio prilagode njihovim potrebama. Stav je sudionika da je angazman dobavljaca
tijekom uvodenja, pruzanja potpore radu korisnika i odrzavanja sustava relativno velik pa je
u skladu s time i cijena ovih sustava visa od onih iz druge skupine. Brojni autori isticu da je
usluga dobavljaca izuzetno znacajan ¢imbenik uspjeha uvodenja i prihva¢anja I1S-a (Ifinedo,
2006; Markus i Tanis, 2000).

Prema misljenju sudionika sve veci broj poduzeca danas se okrece rjeSenjima koja su svrstana
u Cetvrtu skupinu. U toj skupini dobavlja¢i 1IS-a implementiraju svoje osnovno rjesenje, ali
su spremni razvijati nove funkcionalnosti i module prema narudzbi klijenta te tako osigurati
potpunu prilagodbu. Dobavlja¢i dokumentiraju i analiziraju postoje¢e poslovne procese,
analiziraju jaz izmedu poslovnog modela korisnika i svojeg rjesenja te s korisnikom osmisljavanju
mogucnosti poboljanja. Prema autorima Demyanova i sur. (2018) i Peji¢ Bach i Spremi¢ (2020)
primjena metoda i tehnika za poboljSanje i automatizaciju poslovnih procesa povezana je s
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uvodenjem IIS-a. Podrska radu korisnika je na visokoj razini, kao i odrzavanje sustava. lako su
softverska rjeSenja iz ove skupine znatno skuplja u usporedbi s rjeSenjima iz prethodnih skupina,
menadzeri malih i srednjih poduzeca u sve vec¢oj mjeri prepoznaju potrebu njihove nabave.

Zaklju¢akje sudionika da petu skupinu ¢ine rjesenja (platforme) renomiranih stranih proizvodaca
I1S-a (kao $to su SAP, Microsoft Dynamics, Oracle). Upravo zbog svojih obiljezja ova su softverska
rjeSenja izdvojena u zasebnu skupinu. Prednosti ovih sustava sudionici fokus grupe vide u brojnim
mogucnostima i funkcionalnostima kojima je korisnicima omogucena prilagodba i fleksibilnost
u koristenju. Medutim, brojni autori navode i odredene nedostatke. Susac (2023) ukazuje na
negativne ucinke poput visokih troskova rada konzultanata na uvodenju i odrzavanju sustava,
kao i visokih troskova licenci. Mogucnost personalizacije 11S-a odabirom ponudenih parametara
jedan je od prepoznatih trendova razvoja (Bahssas i sur, 2015; Venkatraman i Fahd, 2016), dok
istovremeno slozenost sustava iz ove skupine ima i negativnu posljedicu koja se ocituje rigidnoscu
i nametanjem sveopc¢ih standarda korisnickim organizacijama. Prema misljenju sudionika fokus
grupe, rjesenja iz pete skupine prvenstveno su namijenjena velikim poduzecima, ali javljaju se
slu¢ajevi uvodenja u mala i srednja poduzeca, u pravilu na zahtjev stranih poslovnih partnera
koji tako ukljucuju hrvatska poduzeca u svoje digitalne ekosustave.

Zajednicki je stav sudionika da integrirani informacijski sustavi snazno ovise o zakonodavstvu
okoline u kojoj su implementirani. S obzirom na kompleksnost hrvatskog zakonodavnog
sustava te Cinjenicu da je hrvatsko trziste relativno malo i neprivlacno za globalnu IT
industriju, dominantna su domaca rjesenja, uz manji udio rjeSenja iz regije. Upravo su takva
rjeSenja najcesce cjenovno dostupna manjim i srednjim poduzecima. S druge strane, hrvatski
dobavljadi 11S-a iz pete skupine kontinuirano rade na prilagodbi stranih rjesenja hrvatskom
zakonodavstvu $to dodatno utjece na njihovu cijenu.

Prema istrazivanju provedenom jos 2004. godine (Kalpic i Fertalj, 2002), postojeci
informacijski sustavi u Hrvatskoj bili su iz tehnoloske perspektive zastarjeli i nedovoljno
prilagodeni potrebama korisnika. Trend tehnoloske zastarjelosti nastavio se jer su proizvodaci
poboljsavali i nadogradivali svoje sustave kroz vrijeme te su tako osigurali dugogodisnju
suradnju s korisnicima (Kalpic i Fertalj, 2004). Razvoj novih digitalnih tehnologija nije pracen
u odgovarajucoj mjeri od strane hrvatskih proizvodaca I1S-a. S druge strane, novi proizvodaci
sustava jo$ nisu dostigli razinu starijih lidera u pogledu mogucnosti i funkcionalnosti svojih
rjeSenja. Zbog toga se kupci i dalje opredjeljuju za proizvodace (ija su rjeSenja implementirali
pocetkom devedesetih godina proslog stoljeca, a koja ne ukljucuju suvremene tehnoloske
mogucnosti. Stav je sudionika da se pozitivan pomak primjecuje u segmentu novonastalih
poduzeca koja biraju sustave od dobavljaca uskladenih s tehnoloskim trendovima i koriste
inovativne digitalne tehnologije.

5. ZAKLJUCAK

S obzirom na to da je broj znanstvenih istrazivanja o integriranim informacijskim sustavima
za mala i srednja poduzeca u Hrvatskoj relativno mali, rezultati ovog istrazivanja predstavljaju
dodanu vrijednost te istovremeno daju smjernice bududim istrazivanjima. Znanstveni
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doprinos ¢lanka ocituje se u identifikaciji i opisu ¢imbenika koji se najcesc¢e pojavljuju u
relevantnim modelima uspjesnosti 11S-a, kao i sistematizaciji znacajki IIS-a s obzirom na
njihovu svrhu, funkcionalnost i tehnolosku perspektivu. Osim toga, sudionici fokus grupe
sistematizirali su integrirane informacijske sustave orijentirane malim i srednjim poduze¢ima
na hrvatskom trzistu prema njihovoj funkcionalnosti na nacin koji do sada nije bio prepoznat
u sliénim istrazivanjima te istaknuli izazove vezane uz financijsku perspektivu sustava koja
se u modelima uspjesnosti 1IS-a ne spominje eksplicitno. Rezultati fokus grupe primjenjivi
su i u poslovnoj praksi jer daju uvid u stanje i trendove lIS-a za mala i srednja poduzeca na
hrvatskom trzistu te pruzaju smjernice menadzmentu pri odabiru 1IS-a. Time je ostvaren
ocekivani aplikativni doprinos istrazivanja.

Analiza rezultata provedene fokus grupe daje odgovore na oba istrazivacka pitanja: (IP1) koji
su najvazniji kljuéni ¢imbenici uspjeha 11S-a za mala i srednja poduzec¢a u RH; i (IP2) u kojoj
mjeri znacajke 11S-a na trzistu RH odgovaraju potrebama korisnika iz perspektive prepoznatih
¢imbenika uspjesnosti informacijskih sustava? Kao odgovor na prvo istrazivacko pitanje (IP1),
identificirana su tri najznacajnija ¢imbenika prema vaznosti u odabiru 1S-a: (1) prilagodljivost
sustava iz perspektive njegove kvalitete te iz perspektive kvalitete usluge dobavljaca (2)
vrijeme uvodenja 1IS-a; (3) odrzavanje i podrska u radu. U svrhu dobivanja odgovora na
drugo istrazivac¢ko pitanje (IP2), identificirano je pet skupina lIS-a namijenjenih malim i
srednjim poduze¢ima na hrvatskom trziStu. Osnovna razina ukljuuje masovna paketna
rjeSenja usmjerena na zadovoljenje zakonskih regulativa, dok druga skupina obuhvacda
rjeSenja specificna za odredene djelatnosti s niskom cijenom, bez mogucnosti prilagodbe.
Treca skupina obuhvaca rjesenja orijentirana masovnom trzistu s odredenom prilagodbom.
Cetvrta skupina ukljucuje prilagodljiva rjeenja koja se razvijaju prema narudzbi klijenta, dok
petu skupinu ¢ine platforme renomiranih stranih proizvodaca. Svaka skupina je analizirana
prema tri najznacajnija cimbenika odabira I1S-a, a zatim su identificirani profili malih i srednjih
poduzeca cijim potrebama odgovaraju sustavi iz pojedinih skupina. Sintezom odgovora
sudionika fokus grupe na drugo istrazivacko pitanje, uocena je preferencija veceg segmenta
hrvatskih malih i srednjih poduzeéa prema tehnoloski zastarjelim, ali cjenovno dostupnim
domacim rjeSenjima uskladenim s lokalnim zakonodavstvom. Dodatno, evidentirana je
pojava manjeg segmenta novoosnovanih poduzeca orijentiranih suvremenim integriranim
informacijskim sustavima.

Fokus grupa je provedena samo jednom sto predstavlja ogranicenje ovog istrazivanja. Dodatno,
treba uzeti u obzir ogranicenja koristene metode, poput utjecaja pojedinaca na druge sudionike
i manji broj sudionika, sto moze rezultirati nedostatkom reprezentativnosti i generalizacijom
rezultata na Siru populaciju. Uz prepoznata ogranicenja ovog istraZivanja predlazu se smjernice
bududim istrazivanjima. Predlaze se provedba istrazivanja koje bi ukljucivalo sudionike iz vise
zemalja Europske unije kako bi se usporednom analizom utvrdile slicnosti i razlike u ovisnosti o
ekonomskim, kulturoloskim i drugim obiljezjima zemalja. Istrazivanje koje bi ukljucivalo velika
poduzeca vjerojatno bi dalo novu perspektivu na znacajke i klju¢ne cimbenike uspjesnosti lIS-a.
Dodatno, istrazivanje uspjesnosti lIS-a prema djelatnostima bilo bi primjenjivo u poslovnoj
praksi pa se preporucuje kao jedan od mogucih fokusa bududéih istrazivanja.
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ABSTRACT

A large number of small and medium-sized enterprises and their need for the application of
integrated information systems has attracted the attention of the academic community. The interest
is manifested in a relatively large number of research aimed at analyzing the key success factors of
the introduction of integrated information systems. At the same time, a lack of similar research was
observed in the Republic of Croatia. This article aims to determine and analyze the features and
key success factors of integrated information systems for small and medium-sized enterprises on the
Croatian market. In the theoretical part of the work, the key success factors of integrated information
systems are systematized and their features are determined from the perspective of functionality and
the technological perspective. The empirical part of the research examines the specifics related to
small and medium-sized enterprises in the Republic of Croatia, and was conducted in the form of
a focus group. The results showed that the quality of the system and the quality of the supplier’s
service are distinguished according to their importance about other factors of the success of integrated
information systems of small and medium-sized enterprises. The scientific contribution is also reflected
in the systematization of integrated information systems of small and medium-sized enterprises
according to their functionalities in a way that has not been recognized in similar research so far. The
results of empirical research are also applicable in business practice as an aid to management when
choosing an integrated information system.

Key words: integrated information system, features of integrated information systems, key success
factors of integrated information systems, Republic of Croatia, small and medium enterprises
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