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1. UVOD

1.1. Predmet i cilj rada

Globalna multimedijska mreza Internet danas ve¢ povezuje nekoliko milijuna racunala i vise
od sedam milijardi ljudi, njihovih korisnika. Isprva, Mreza ¢ izazivala radoznalost ljudi Zeljnih
novosti, ali ubrzo je shvaceno kako ona moze predstavljati mo¢no sredstvo u rukama vjestih
poduzetnika. Tako se razvila ideja o elektroni¢kom poslovanju. Pokazalo se da Internet stvara
golemo trziste planetarnih razmjera, s neistrazenim, ali sigurno potpuno novim moguénostima.
Internetsko je trziSte otvoreno svakome — ono ne poznaje veli¢inu tvrtke, ni djelatnost kojom
se bavi; isto tako, nije mu vaZzna ni nacionalnost, niti politicko opredjeljenje poduzetnika.
Internet pruza priliku svakome da dobro kupuje, prodaje, reklamira se, ostvaruje poslovne
kontakte, razvija proizvodnju, pruza usluge, zabavlja se i zaraduje. Internetski je izazov poput
zova sirena — tesko mu je odoljeti. On otvara prilike na uspjeh, spokojnost u poslu, komfor i
materijalni status o kakvom sanja svaki mali poduzetnik, htio on to priznati ili ne. Danas velik
broj tvrtki ve¢i dio ili ¢ak cjelokupan svoj posao obavljaju putem Interneta. U Republici
Hrvatskoj danas djeluje tek malen, gotovo zanemariv broj tvrtki $to slijede suvremene svjetske
trendove u tom podrucju, pa su pred onima Sto se uskoro kane ukljuciti u elektronicki biznis
velike prilike za ostvarivanje konkurentskih prednosti.

Cilj ovog rada je teoretski odrediti pojmove Interneta i elektronickog poslovanja te prikazati
kako to izgleda u jednoj tvrtki u Republici Hrvatskoj. Takoder, cilj je prikazati koje aktivnosti
treba poboljsati, odnosno kojim se aktivnostima treba vise posvetiti kako bi i poslovanje tvrtke

bilo uspjesnije.

1.2. lzvori podataka i metode prikupljanja

Izvori podataka su prikupljeni primarnim istrazivanjem. Primarni podaci dobiveni su iz knjiga,

znanstvenih 1 stru¢nih radova, te putem baze Interneta.



Prilikom istrazivanja za ovaj rad koristit ¢e se sljede¢e znanstvene metode:

a) induktivna metoda (na temelju analize pojedina¢nih ¢injenica dolazi se do op¢ih zakljucaka)
b) deduktivna metoda (iz op¢ih sudova izvode se posebni i pojedinacni zakljucci)

c¢) metoda analize (rasclanjivanje slozenih pojmova, sudova i1 zaklju¢aka na njihove

jednostavnije sastavne dijelove i elemente)
d) metoda sinteze (postupak spajanja jednostavnih tvorevina u sloZene zakljucke)
e) metoda dokazivanja (utvrdivanje tocnosti neke spoznaje)

f) metoda klasifikacije (sistematska podjela opéeg pojma na posebne pojmove)
g) metoda deskripcije (jednostavno opisivanje cinjenica bez znanstvenog tumacenja i
objasnjavanja)

h) komparativna metoda (usporedba teorije i prakse te donoSenje vlastitih zakljucaka)

1.3. Sadrzaj i struktura rada

Rad je strukturiran po tzv. principu lijevka, odnosno pocinje se sa $irim i opcenitim prikazom
podrucdja, a zatim se usmjerava prema specifi¢noj problematici istrazivanja.

Ovaj ¢e rad detaljnije analizirati uporabu Interneta i elektronickog poslovanja u tvrtki XY. U
uvodnom dijelu rada objasnjavaju se predmet 1 cilj rada te metode koriStene prilikom pisanja
rada. Osim uvoda i zakljucka, rad se sastoji od jo$ tri poglavlja. U poglavlju nakon uvoda
pojasnjavaju se teorijske odrednice Interneta (razvoj, arhitektura, internetski servisi). U tre¢em
poglavlju teoretski se odreduju pojam i obiljezja, prednosti i nedostaci, kao 1 podrucje primjene
elektronickog poslovanja. U Cetvrtom su poglavlju prikazane misija, vizija, organizacijska
struktura imaginarne hrvatske tvrtke XY te kako funkcionira koriStenje internetskog i
elektroni¢kog poslovanja u navedenoj tvrtki. Na samom kraju rada nalazi se zakljucak te popis

koristene literature i popis slika.



2. INTERNET

Internet je javno dostupna globalna paketna podatkovna mreza koja zajedno povezuje racunala
i racunalne mreze koriStenjem istoimenog protokola (internetski protokol = IP). To je "mreza
svih mreza" koja se sastoji od milijuna kuénih, akademskih, poslovnih i vladinih mreza koje
medusobno razmjenjuju informacije i usluge kao Sto su elektronicka posta, chat i prijenos
datoteka te povezane stranice i dokumente World Wide Weba.!

Za povezivanje se koriste telefonske mreze, ISDN, ADSL, opticki i ini kabeli, satelitske veze i
drugi nacini. Svako racunalo spojeno na Internet ima svoju IP adresu, ali se kod koriStenja
usluga, npr. u web pregledniku, uglavnom koriste imena koja se u adrese prevode pomocu

sustava posluzitelja za DNS.?

2.1. Razvoj Interneta

Sezdesetih godina dvadesetog stolje¢a Ministarstvo obrane SAD, putem svoje Agencije za
napredne istrazivacke projekte ARPA (Advanced Research Projects Agency) pokrenulo je niz
eksperimenta ¢iji je cilj bio razvitak mreze elektroni¢kih racunala, rasprSenih na velikom
geografskom prostoru i povezanih tako da mogu izravno komunicirati, tj. razmjenjivati
podatke. Takva je mreza imala sluziti, ponajprije, vojnim potrebama. U projektima, medutim,
aktivno sudjeluju 1 stru¢njaci iz civilnih institucija, prije svega s raznih sveucilista 1 znanstvenih
instituta. U rujnu i listopadu 1969. godine uspjes$no su povezana prva dva racunala, jedno na
sveucilistu UCLA u Los Angelesu, a drugo na MIT-u (Massaschussetts Institute of Technology)
u Bostonu. Vremenom se u mrezu ukljucuje sve veci broj daljnjih racunala, tako da se, iz
sigurnosnih razloga, do tada jedinstvena mreza ARPANET 1983. godine, kad je u njoj bilo

povezano ve¢ viSe od 1000 racunala, razdvaja u dvije mreze: ARPAnNet, koja je sluZzila

potrebama civilnih organizacija, i MILNET, za potrebe vojnih institucija. 3

! https://hr.wikipedia.org/wiki/Internet (pristup: 13.07.2018.)
2 http://gorila.jutarnji.hr/vijestigorila/gorilopedija/tehnologija/racunala/pojam_internet/ (pristup: 13.07.2018.)
3 Panian, Z, Internet i malo poduzetni§tvo, informator, Zagreb, 2000., str. 1.
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1986. godine razvijena je mreza superracunala NSFNET, koja se povezuje s ARPAnetom i
pomalo ga asimilira. Tako je, zapravo, gotovo neopazice nastao Internet. Prikjucivanjem sve
veéeg broja privatnih mreza velikih kompanija, Internet 1992. godine doseze tocku u kojoj
obuhvaca milijun vec¢ih racunala. Zbog toga je ta godina nedavno proglasena godinom u kojoj

Internet postaje ,,opéim dobrom covjecanstva“. *

2.2. Arhitektura Interneta

Internet je zapravo mreza raCunalnih mreza. To nije jedna velika mreza, ve¢ velika kolekcija
fizicki razdvojenih manjih mreza koje su medusobno povezane u odredenim tockama. Da bi
pojedinacna raCunala ili Citave mreze mogle biti ukljuCene u Internet, moraju se moci
pridrzavati nekih to¢no odredenih pravila razmjene podataka na daljinu. Skupovi takvih pravila,
jedinstvenih za ¢itav Internet, nazivaju se komunikacijskim protokolima. Premda za razlicite
primjene postoje i razli¢iti protokoli, dva temeljna su TCP (Transimission Control Protocol) i
IP (Internet Protocol). Buduci da se uvijek primjenjuju u paru, ovi se protokoli obi¢no nazivaju
TCP/IP protokolom.

Mreza je izgradena na temelju tzv. klijentsko — posluziteljske arhitekture (engl. Client/Server
Architecture). I klijenti i posluzitelji elektronicka su racunala, s time Sto ¢ovjek putem klijenta
postavlja upite ili zahtjeve prema mreZi, na koje mu odgovaraju posluziteljska racunala. Dakle,

klijent nesto traZi, a posluzitelj mu nastoji udovoljiti. °

Slika 1. Klijentsko — posluziteljska arhitektura
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Izvor: www.google.hr (pristup: 15.07.2018.)

4 Panian, Z, Internet i malo poduzetnistvo, informator, Zagreb, 2000., str. 1.
5 Ibid, str. 1 - 2.
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Na Internet se, naj¢esce, prikljucuje s pomocu telefonskih linija. Da bi se prikljuc¢io na Internet,
novi korisnik mora imati:

e prikljucak na telefonsku mrezu

e racunalo

e odgovarajuce programe za rad u mrezi

e modem kao svojevrsni adapter z priklju¢ivanje racunala na telefonsku mrezu.
Prikljucivanje se moze izvrSiti 1 posredno, tako da se korisnicko racunalo prvo ukljuci u neku
lokalnu mrezu racunala, a ta se mreza kao cjelina poveze s Internetom. Na Internet se moze
prikljuciti, nac¢elno govoreéi, svako racunalo, a kad su u pitanju ,,obi¢ni* korisnici, kao $to su
to, primjerice, mali poduzetnici, tada ¢ to najceSce biti standardno osobno rac¢unalo (PC). U
njega moraju biti ugradeni (implementirani, instalirani) odgovaraju¢i programi za rad s
Internetom, koji se nazivaju traziteljima (engl. Browser). Najpopularniji programski proizvodi
te vrste su Microsoft Internet Explorer i Netscape Navigator. Njihova je zadaca pruziti
klijentu moguénosti obavljanja nekih poslova s pomoc¢u Interneta, odnosno koristenja
raspolozivih standardnih internetskih servisa, §to ih pruzaju davatelji internetskih usluga (engl.
Internet Service Provider, ISP) povezujuci korisnike s odgovaraju¢im internetskim resursima.
Modem moze biti zaseban uredaj ili uredaj ugraden u racunalo (tzv. modemska kartica). Danas
se osobna racunala uglavnom isporucuju s ve¢ ugradenim modemom, tako da o tome korisnik
ne treba previse brinuti. Ono $to treba uciniti jest prijaviti se nekom davatelju internetskih
usluga, ishoditi njegovu dozvolu (obi¢no uz placdanje naknade) i1 ,,uStekati“ racunalo u

telefonsku mrezu. U svijetu postoji mnoStvo davatelja mreznih usluga, a u Hrvatskoj su to:

Javni:

e CARnet

e HINET
Privatni:

e GlobalNet
e IBM

e Iskon

e Kvarner.net
Davatelji mreZznih usluga sklapaju medusobne ugovore o poslovnoj suradnji, tako da korisnici

(pretplatnici) jednog davatelja usluga mogu koristiti i usluge mnogih drugih, posvuda u svijetu.
6

6 Panian, Z, Internet i malo poduzetniitvo, informator, Zagreb, 2000., str. 2 - 3.
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2.3. Standardni internetski servisi

Davatelji mreznih usluga (komunikacijske agencije ili sli¢ne institucije) standardiziraju
mogucénosti obavljanja pojedinih skupina poslova, §to se onda naziva pruzanjem internetskih
usluga (servisa). Ne radi se samo o uslugama prijenosa podataka na daljinu, ve¢ i nekih
slozenijih usluga. ’
Vrijednost mreza u kojima se mogu koristiti takvi servisi povecava se u usporedbi s vrijednosti
onih mreza koje omogucuju samo jednostavan prijenos podataka od izvoriSta do odredista, pa
se one nazivaju mrezama s dodanom vrijednoscéu (engl. Value-Added Network, VAN).
Internet je mozda najbolji primjer mreze s dodanom vrijednos¢u, buduci da je to mreza koja se
sastoji od mnogobrojnih podmreza i u koju je ukljucen iznimno velik broj razli¢itih subjekata
(pojedinaca 1 organizacija, odnosno institucija) razli¢itih moguénosti 1 potreba. Do danas su
razvijeni sljedeéi najvazniji — standardni — internetski servisi: 8

e World Wide Web

e clektronicka posta

o dostavne liste

e daljinsko preuzimanje datoteka

¢ rad u korisnickim diskusijskim skupinama

e Cavrljanje

e Internet telefonija.
Osim navedenih, postoje jo$ neki internetski servisi, kao §to su Gopher, Veronica ili WALIS, ali

njihova je primjena danas znac¢ajno ograni¢ena, odnosno u opadanju. °

2.3.1. World Wide Web

Internetski servis World Wide Web oznacuje se mnogim sinonimnim nazivima, kao $to su
WWW, the Web ili W3, a koncipirao ga je World Wide Web Consortium (W3C) krajem 1980.

— ih godina.®

7 1bid, str. 3.

8 Panian, Z., Elektroni¢ko trgovanje, Sinergija, Zagreb, 2000., str. 16.

9 Ibid, str. 16 — 17.

10 panian, Z, Internet i malo poduzetni§tvo, informator, Zagreb, 2000., str. 4.
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Temeljna zamisao o biti toga internetskog servisa mozda ¢e biti intuitivno jasnijom razmotri li
se znacenje engleske rijeci the web. Prema Oxford Advanced Learner's Dictionary ta rije¢ ima
tri znacenja:

1. prvo, to je mreza koju grade pauci i sli¢ni insekti kako bi ulovili plijen

2. drugo, to je kompleksni niz ili struktura s mnogo sastavnih dijelova

3. trece, to je plivaca kozica u nekih ptica i drugih zivotinja.
Sva ta tri znaCenja rije¢i the web na neki nadin odreduju sustinu toga internetskog servisa.

Izvedeno, moglo bi se reéi:

WWW je mrezni servis (infrastruktura) za organiziranje informacija, dostupnih

korisnicima Interneta, u obliku tzv. hipermedijskih dokumenata (Web stranica).

Pri tome, pod pojmom hipermedijskog dokumenta podrazumijeva se skup srodnih informacija,
iskazanih u tekstualnom, grafickom, video i/ili zvucnom obliku, koje se odnose na neki (slozeni)
objekt.
Hipermedijski dokumenti imaju dva vazna i zanimljiva obiljezja:
1. ne pretpostavljaju nikakav specifican redoslijed ili hijerarhiju obuhvaéenih informacija,
2. omogucuju da neke informacije budu u visestrukim odnosima prema nekim drugim
informacijama.
Svrhovitim povezivanjem hipermedijskih dokumenata omogucuje se njihova razmjerno laka
dostupnost i1 jednostavno pretraZivanje od strane korisnika.
Hipermedijski dokumenti (stranice) kreiraju se uporabom posebnoga programskog jezika koji
se naziva HTML (akronim, engl. HyperText Markup Language). Taj jezik odreduje kako ¢e
neka informacija izgledati ili kako ¢e se ponasati na zaslonu korisnika kada ju on zatrazi s

Interneta.

Dvije su temeljne vrste HTML uredivaca (engl. HTML Editor):

1. uredivaci vizualnoga dizajna,

2. urediva¢i HTML koda. 12

11 panian, Z., Elektroni¢ko trgovanje, Sinergija, Zagreb, 2000., str. 17 — 18.
12 1bid, str. 11.
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Uredivaci vizualnoga dizajna (engl. Visual Design Editor) sluze za oblikovanje Web stranica
bogatih graficki i animacijom, kakve se rabe naj¢es¢e za promidzbene svrhe.

S druge strane, uredivaci HTML koda (engl. HTML Code Editor) namijenjeni su prvenstveno
uredivanju tekstualnih informacija, pa ¢e sluziti uglavnom za pripremu Web stranica koje imaju
ulogu elektronickih (ekranskih) poslovnih dokumenata. 3

Dakle, World Wide Web je servis koji omogucuje korisnicima, koji raspolazu nekim
informacijama za koje drze da bi nekoga mogle zanimati, da ih ponude drugima na koristenje,
a onima kojima su informacije potrebne da do njih dodu (ako takvih informacija uop¢e ima
negdje u mrezi). Mjesto (racunalo) u Internetu s pomocu kojega se nude neke informacije
naziva se Web mjestom (engl. Web site), a informacije su na njemu organizirane u obliku tzv.
Web stranica (engl. Web Page). To nisu ,,0bi¢ne* stranice, poput stranica knjige ili novina,
ve¢ tzv. hipermedijski dokumenti, koji mogu obuhvacati informacije iskazane na razli¢ite
nacine, kao §to su: tekst, zvuk, grafika, fotografije, animirani crtezi ili video zapisi.

Svako Web mjesto ima adresu koja ga razlikuje od svih ostalih takvih mjesta u Internetu.
Format adrese je:

www.naziv.domena

www je oznaka da se radi upravo o toj vrsti servisa.

Naziv je bilo kakav niz (dopustenih) znakova koje korisnik slobodno izabire kao naziv svoga
Web mjesta. Najcesce je to puni ili skraceni naziv tvrtke.

Domena je u SAD oznaka vrste institucije kojoj korisnik pripada (primjerice, poslovne
organizacije se oznacuju s com, obrazovne s edu, drzavne s gov, itd.), a u ostatku svijeta to je

oznaka zemlje (primjerice, hr za Hrvatsku, de za Njemacku, uk za Veliku Britaniju, itd.). 4

Trazenu adresu 1 Web mjesto koje ona oznacuje pronalaze odredeni internetski programi, koji
se nazivaju univerzalni lokatori resursa ili URL (Universal Resource Locator) i koje korisnik
u slu¢aju WWW servisa u najve¢em broju slucajeva ,,poziva“ upisivanjem ,,naredbe* http://
prije adrese Web mjesta. Dakle, pronalazenjem nekog Web mjesta zahtijeva se upisivanjem
sljedeéeg sadrzaja:

http://www.naziv.domena 1°

13 Panian, Z., Elektroni¢ko trgovanje, Sinergija, Zagreb, 2000., str. 17.
14 Panian, Z, Internet i malo poduzetnistvo, informator, Zagreb, 2000., str. 4 — 5.
15 Panian, Z, Internet i malo poduzetni§tvo, informator, Zagreb, 2000., str. 5.
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U okvirima WWW servisa kao protokol za prijenos Web stranice, odnosno hipermedijskog

dokumenta sluzi HTTP (akronim, engl. HyperText Transfer Protocol), komplementaran
TCP/IP-u. 1®

Slika 2. Primjer URL naredbe

G Google % W\ (] - X

& C | 8 Sigumo | httpsy//www.googlehr ¢

Google pretragivanje Prati me sreca

Google ponuden na jeziku: English

Hrvatska

Ogladavanje  Tvitka O nama Privatnost  Uvjeti

Postavke

Izvor: www.google.hr (pristup: 15.07.2018.)

Rezimirajuéi, moze se utvrditi kako servis World Wide Web omogucuje obavljanje triju vrsta
informacijskih poslova:

1. pretrazivanje Web stranica (engl. Browsing the World Wide Web) dostupnih bilo gdje

u mrezi Internet. bez obzira na njihovu stvarnu fizi¢ku lokaciju koja korisniku uopce ne

mora biti znana (a najéesce to i nije), '

16 Panian, Z., Elektroni¢ko trgovanje, Sinergija, Zagreb, 2000., str. 18.
7 1bid, str. 19.
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2. pretplatu na Web sadrzaje (engl. Subscribing to Web Content), kada korisnik zahtijeva
da se sadrzaj stanovitih odabranih Web stranica prenese u memoriju njegova racunala,
kako bi mogao njime trajno raspolagati i naknadno ga analizirati, odnosno obradivati,

3. stvaranje (kreiranje) vlastitih Web stranica (engl. Creating Own Web Pages), ¢ime
svaki korisnik Interneta moze informacije kojima raspolaze uciniti dostupnima svim

ostalim korisnicima u obliku Web stranica.

WWW servis jedan je od temelja suvremenog elektronickoga poslovanja, kao jedne od
najznacajnijih primjena Interneta danas, a zasigurno jos$ i viSe u bliskoj buduénosti. Nakon
prikaza nekih od mnogobrojnih moguénosti primjene WWW-a, vjerojatno je jasnije zbog cega

su uvodno navedena tri izvorna znacenja engleske rijeci the web.

World Wide Web servis izrazito je ekonomican nacin ciljanoga traZenja i pronalaZenja vrlo
vrijednih informacija, ali je pretjerano skup onda kada trazenje informacija nije ciljano i

kada se unaprijed toéno ne zna Sto se zapravo Zeli pronadi. '8

2.3.2. Elektronicka posta

Elektronicka posta (engl. Electronic Mail, E-Mail) telematic¢ki je servis koji kombinira
ekspeditivnost telefonsko i trajnost pisane komunikacije, odnosno korespondencije. Koncipirao

oblik informacijskoga posla u toj mrezi. Davatelj usluge elektroni¢ke poste omogucuje
klijentima rezervaciju elektronickoga ,,poStanskog pretinca® kao dijela memorije njegova

(davateljeva) racunala. Svaki ,,pretinac® ima jednoznacnu adresu sljede¢ega formata:
ime@organizacija.podrucje
Segment ,,ime* odnosi se na naziv ili ime vlasnika ,,pretinca®, segment ,,organizacija“ na

instituciju u okvirima koje vlasnik ,,pretinca“ djeluje, a segment ,,podrucje” moZze poprimiti

neku od standardnih vrijednosti (oznaka) zemljopisnog podruéja ili djelatnosti. 1°

18 panian, Z., Elektroni¢ko trgovanje, Sinergija, Zagreb, 2000., str. 19 - 20.
9 1bid, str. 21.
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Za primjer Hrvatske oznaka podrucja je ,, hr*. Za ostale zemlje standardizirane su neke druge

oznake, i to ISO standardom 3166, a za SAD postoji vise oznaka djelatnih podrugja: 2°

e com — komercijalne i profitne organizacije

e 0rg — mjesovite i neprofitne organizacije

e net—internetska infrastruktura i davatelji mreznih usluga

e edu — fakulteti i sveucilista

e gov — federalne vladine agencije.
Postupak slanja poruke zapocinje time Sto poSiljatelj pokreée svoj program za pisanje
elektroni¢kih poruka na vlastitom racunalu i upisuje potrebne podatke u tzv. masku zaslona
(engl. Display Mask) koju mu nudi aktivirani program. Danas se najceS¢e rabi program za
elektroni¢ku postu Microsoft Outlook Express. Kada su svi potrebni segmenti poruke napisani,
pokaziva¢em na zaslonu oznacuje se ,,dugme® (engl. Button), odnosno polje na zaslonu za
slanje 1 pritiskom na tipku misa aktivira se prijenos poruke. Poruka dospijeva u ,,postanski
pretinac* primatelja (jednoga ili vise njih, ovisno o navodima u samoj poruci) i tamo ostaje
pohranjenom sve dok ju primatelj ne ,,pozove* u svoje racunalo i prikaze na njegovu zaslonu.
Prijam poruke moze uslijediti samo onda kada je primateljevo racunalo aktivno. Sve dok nije
tako, poruka ,,éeka“ u pretincu i nije dostupna nikome. 2
Prijenos poruke iz ,,pretinca® u memoriju primateljeva racunala i njezino prikazivanje na
zaslonu bit ¢e obavljeno uvijek onda kada to korisnik izrijekom zahtijeva, odabirom jedne od
funkcija takve namjene §to ih nudi program za elektroni¢ku postu, ili pak onda kada je korisnik
odaslao neku svoju poruku u mrezu, a u njegovu ,,pretincu“ ima barem jedna nova poruka za

njega. Princip na kojemu funkcionira servis elektroni¢ke poste shematski je prikazan na slici 3.
22

20 Panian, Z., Elektroni¢ko trgovanje, Sinergija, Zagreb, 2000., str. 21.
21 1pid, str. 21 — 22.
22 Panian, Z., Elektroni¢ko trgovanje, Sinergija, Zagreb, 2000., str. 22.
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Slika 3. Princip rada elektronicke poste

SERVER A SERVER B

s

)

u
/7

KORISNIK A KORISNIK B

Izvor: www.google.hr (pristup: 16.07.2018.)

2.3.3. Dostavne liste

Dostavna lista (engl. Mailing List) nije niSta drugo do posebna adresa u internetskoj
elektroniCkoj posti. Posluzitelj dostavnih lista (engl. Mailing List Server) zaduzen je za provjeru
sadrzaja toga elektronickog ,,poStanskog pretinca®. Kada neki korisnik poSalje poruku na tu
adresu, posluZitelj dostavnih lista proslijedit ¢e ju svim korisnicima koji su prije trazili uvrStenje
u dostavnu listu. Dostavne su liste usmjerene nekim uzim podrucjima interesa kao §to su,
primjerice, burzovne transakcije, novosti iz svjetske politike ili mozda konjske tvrtke. Na
Internetu postoje Cak 1 adresari dostavnih lista, jer pojedinacnih dostavnih lista ima vjerojatno

nekoliko desetaka tisu¢a. 22

23 Panian, Z., Elektroni¢ko trgovanje, Sinergija, Zagreb, 2000., str. 23.
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Opcenito, sve se te dostavne liste mogu svrstati u dvije skupine:
a) Suradnicke dostavne liste (engl. Collaborative Mailing List) rabe se na nacin slican
onome §to se prakticira u skupini ljudi zainteresiranih za neku temu, kao $to su stru¢ne
udruge, klubovi hobista, skupine politi¢kih istomisljenika ili vjerske sekte. Svatko
uvrsten u dostavnu listu bit ¢e obavijesten o svakoj poruci koju netko posalje na adresu
dostavne liste i tada se radi o tzv. opcoj suradnickoj dostavnoj listi (engl. Moderated
Mailing List), u kojima neki autoritet, osoba ili institucija, provjerava prikladnost,
odnosno cenzurira primljene poruke i odobrava njihovo slanje na sve adrese iz dostavne
liste.
b) Informativne dostavne liste su djelotvorno sredstvo za distribuciju novosti velikom
broju korisnika. Najc¢e$¢e ¢e to biti informacije o nekim novim proizvodima, 0
kretanjima valutnih tecajeva ili burzovnih indeksa, o sportskim rezultatima, o stanju u
prometu, i meteoroloSkim situacijama i prognozama, itd.
Uvrstenje u neke dostavne liste besplatno je, a u neke se druge placa. U potonjem se slucaju
govori o pretplati na dostavnu listu (engl. Subscribing to a Mailing List). Poruke iz dostavnih
lista bilo koje vrste primaju se poput uobicajenih poruka u internetskoj elektronickoj posti.
Ovisno o karakteru primljene poruke, primatelj moze postupiti na jedan od tri nacina:
e primiti ju na znanje i ne reagirati
e odgovoriti pojedincu, $aljuci svoju poruku samo na njegovu adresu
e odgovoriti na adresu dostavne liste, kada smatra da njegov odgovor moze biti od interesa
vecem broju ili svim korisnicima dostavnih lista.
Na Internetu postoji nesto poput nepisanoga bontona, odnosno pravila ponasanja. Korisnik bi

trebao reagirati na poruku primljenu iz dostavne liste u skladu s tim pravilima. 2

2.3.4. Daljinsko preuzimanje datoteka

Mnogi posluzitelji u Internetu odrzavaju nerijetko vrlo opsezne digitalne (binarne) datoteke
podataka ili programa. Radi se, dakle, o ,,konvencionalnim* datotekama, a ne onima u obliku
hipermedijskih dokumenata. Takve datoteke mogu biti od interesa za pojedine korisnike, koji
¢e ih zeljeti preuzeti (engl. to download) od udaljenoga posluzitelja i prenijeti U memoriju

svojega ra¢unala radi kasnije obrade. 2°

24 Panian, Z., Elektroni¢ko trgovanje, Sinergija, Zagreb, 2000., str. 23 — 25.
25 1hid, str. 25 — 26.
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U nekim su slucajevima takve usluge besplatne, a u nekima nisu. Medutim, u svakom slucaju
koristit ¢e se protokol za prijenos podataka (engl. File Transfer Protocol, FTP). Posluzitelji koji
mogu isporucivati (prenositi) datoteke na daljinu nazivaju se FTP mjestima (engl. FTP Site).
FTP mjesta koja odrzavaju javne datoteke (engl. Public File) omoguc¢uju, u nacelu, svakom
korisniku Interneta preuzimanje tih datoteka i nazivaju se FTP posluziteljima anonimnih
korisnika. Zainteresirani korisnik aktivirat ¢e takav posluzitelj Salju¢i mu zahtjev za prijenos
datoteke (engl. File Transfer Request) i navodeci svoju adresu u internetskoj elektronickoj posti
kao lozinku (engl. Password). Od tog trenutka nadalje korisnik komunicira u dijalogu s
izabranim FTP posluziteljem, Koriste¢i se pritom odgovaraju¢im programom za daljinsko
preuzimanje datoteka (engl. Remote Files Downloading Program). Danas najcesce rabljen
program te vrste je WS_FTP, koji se moZe preuzeti s adrese: www.ipswitch.com, a funkcionira
u okruzenju Windows 95, Windows 98, Windows NT 1 UNIX. Program za daljinsko
preuzimanje datoteka ,,vodi* korisnika postavljaju¢i mu odredena pitanja i nude¢i alternativne
odgovore. Sudjelovanje u takvu dijalogu moguce je nauciti razmjerno jednostavno i brzo. Po
zavrsetku prijenosa, WS_FTP ili slican program obavjestava korisnika da je trazena datoteka
prenijeta u memoriju njegova racunala i da ju moze poceti obradivati. Ako je zadovoljan

ucinjenim, korisnik zavrSava dijalog i ,,0slobada* FTP posluzitel;.

2.3.5. Rad u korisnickim diskusijskim skupinama

Rad u korisnickim diskusijskim skupinama (engl. UseNet Discussion Groups) internetski je
servis koji donekle podsjeca na servis dostavnih lista. Korisni¢ka diskusijska skupina ,,okuplja“
se ili ,,prepoznaje‘ na temelju zajednickih interesa. Korisnik Salje ili predocava skupini svoje
poruke, koje po ozbiljnosti i dimenzijama mogu varirati od kratkih $ala i viceva do ozbiljnih
znanstvenih rasprava. On takoder moze odgovarati na poruke koje je iz skupine primio, pa moze
komunicirati s milijunima naj¢e$¢e nepoznatih ljudi u ¢itavu svijetu.

Rasprava u diskusijskim skupinama ni¢im nije ograni¢ena — nema nikakva posrednika ili
moderatora koji bi ju vodio u nekom smjeru ili prije¢io neke njezine vidove. Preciznije receno,

moderatori su sami sudionici u diskusijskoj skupini. 2

% Panian, 7., Elektroni¢ko trgovanje, Sinergija, Zagreb, 2000., str. 25 — 26.
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Internetski UseNet servis hijerarhijski organizira interesne korisnicke skupine u kategorije i
potkategorije. To se vidi ve¢ i iz internetske adrese diskusijske skupine, koja se sastoji od
nekoliko nizova znakova odvojenih to¢kama. Krecuéi se slijeva nadesno, nizovi znakova
oznaCuju sve uza 1 uza podru¢ja interesa. Tako, primjerice, adresa koja glasi
comp.software.graphics oznacuje podskupinu korisnika zainteresiranu za graficke programe
unutar skupine zainteresirane za softver, koja opet spada u naj$iru skupinu onih zainteresiranih
za racunala.
UseNet servis nudi Siri popis osnovnih tema prema kojima se korisnici svrstavaju u osnovne
diskusijske skupine. Medu takvim su temama najcesce referencirane i brojem sudionika najvece
ove.

e alt— alternativne teme (alternativna medicina, glazba, i sl.)

e Dbiz — poslovno oglasavanje

e comp —racunala

e k12 — edukacijski vrti¢ za djecu do 12 godina starosti

e misc — teme koje nisu ,,pokrivene ostalim skupinama

e news — novosti i informacije o Internetu

e rec — rekreacija, sport, hobi, glazba, igre

e sci— primijenjena znanost

e socC — drustvene teme i kultura

o talk — kontroverzne i intrigirajuce teme.
Danas na Internetu postoji nekoliko desetaka tisuc¢a diskusijskih skupina, a broj im varira
(povecava se) iz dana u dan. Svatko se moze uvrstiti, odnosno pretplatiti (buduc¢i da se
sudjelovanje u nekim skupinama pla¢a) u proizvoljan broj diskusijskih skupina, a moze
specificirati 1 svoje vlastite ,,favorite, odnosno teme koje su mu najzanimljivije, pa ¢e mu
ukljucivanje u eventualne novoosnovane biti ponudeno i bez njegova izri€itog trazenja.
Budu¢i da je diskusijskih skupina puno, nuditelji internetskih usluga obi¢no pruzaju
korisnicima mogucénosti inkrementalnog trazenja (trazenja u koracima) skupine od interesa, pri
¢emu se specificiraju prvo najsire teme, koje se potom sve vise 1 viSe ,,produbljuju®, do najnize
razine (skupine vrlo uskih interesa). Sudjelovanje u radu diskusijskih skupina moze biti vrlo
zabavno, ali takoder i vrlo korisno, jer je to bez dvojbe najucinkovitiji nacin razmjene

informacija s velikom masom ,,sugovornika®, koji je danas uop¢e ostvariv. 2

27 Panian, 7., Elektroni¢ko trgovanje, Sinergija, Zagreb, 2000., str. 26 - 27.
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2.3.6. Cavrljanje

Razli¢ite ankete pokazuju da je cavriljanje (engl. Chatting) za daleko najvecéi broj ,,prosjecnih®
korisnika najprimamljiviji i najzanimljiviji internetski servis, organiziran prema sustavu
Internet Relay Chat (IRC). To je interaktivni rekreacijski sustav koji omogucuje komunikaciju,
odnosno konverzaciju medu korisnicima koja je puno neformalnija, pa mozda ¢ak i kaoti¢nija
od komunikacije s pomo¢u dostavnih lista ili u okvirima diskusijskih skupina. Komunikacija
je, unacelu, privatna i pozivna, $to znaci da se u nju ne mogu mijesati nezeljeni sudionici. Ona
podsjeca na uobicajenu telefonsku komunikaciju, ali pruza daleko ve¢e mogucnosti, primjerice,
daljinsku razmjenu privatnih datoteka ili mozda video snimaka izmedu korisnika. S
posluziteljem IRC usluge korisnici se povezuju s pomoc¢u programskog proizvoda koji se naziva
IRC klijent (engl. the IRC Client). Takvi se programi mogu nabaviti putem Interneta (besplatno
ili uz naknadu) od brojnih proizvodaca.

IRC posluzitelj prihvaca veze s mnogim IRC klijentima istovremeno i pruza im svu
podrzavajuéu infrastrukturu potrebnu za uspostavljanje IRC veza, o kojoj uvelike ovisi
korisnikova percepcija i1 provedba Cavrljanja. Razli¢iti IRC klijenti omogucuju razne oblike
cavrljanja. NajceSce su koriSteni oni s pomocu kojih se ,,¢avrlja“ u pisanom obliku, ali ima i
onih koji podrzavaju akusti¢ko (govorno), grafi¢ko, pa ¢ak i animirano ¢avrljanje. 28

Sudionici ¢avrljanja komuniciraju pod nadimcima (engl. Nickname) ili pseudonimima. Time se
osigurava anonimnost komunikatora, ako oni to Zele. Naravno da nadimak moze odgovarati i
stvarnom imenu komunikatora.

Cavrljanje je prvenstveno rekreacijski internetski servis i kao takvoga ga treba i prihvatiti, ali
njime se mogu ostvariti 1 neki ,,0zbiljniji* efekti. Poznato je, primjerice, da su neke primjene
toga servisa rezultirale brakom izmedu ,,Cavrljajucih partnera®, a zasigurno je jo§ znatno vise
primjera u kojima su na taj nacin ostvareni korisni poslovni i stru¢ni kontakti.

Budu¢i da nad sadrzajem 1 tijekom cavrljanja nitko osim samih sudionika nema nikakve
kontrole, 1 tu je od posebne vaznosti pridrzavanje internetskoga bontona, odnosno pravila
ponasanja. Dode li ipak do neke ekstremne (neugodne ili nepoZeljne) situacije (poput zadiranja
u privatnost, nekulturnog ponaSanja sugovornika, vrijedanja, itd.), kao krajnja mjera uvijek
postoji moguénost trenutnoga forsiranog prekida aktualnoga Cavrljanja. Upravo zbog takvih
mogucnosti 1 jamstva o anonimnosti klijenata kakve nude IRC posluzitelji, do sada nije

zabiljezen neki sluéaj ozbiljnijega zlorabljenja toga servisa. 2°

28 Panian, z, Internet i malo poduzetni§tvo, informator, Zagreb, 2000., str. 8.
2 Panian, Z., Elektroni¢ko trgovanje, Sinergija, Zagreb, 2000., str. 28.
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2.3.7. Internet telefonija

U prethodnom je odjeljku spomenuto kako se Cavrljanje putem Interneta moze ostvariti i
akusticki, odnosno zvukom ili govorom. Internet telefonija (1T) je, u osnovi, vrlo sli¢an servis.
Medutim, postoji ipak jedna bitna razlika. Naime, veza izmedu dva partnera uspostavlja se
izravno, povezivanjem internetske adrese (telefonskoga prikljucka) osobe s kojom se zeli
komunicirati. Posredovanje IRC posluzitelja ovdje nije nuzno, ako se to¢no zna s kime se zZeli
razgovarati 1 koja mu je adresa. Razgovor nakon uspostavljanja veze identican je ,,obicnom*
telefonskom razgovoru. Jasno je da raCunala oba komunikatora moraju biti opremljena
uredajima za govorni ulaz/izlaz.

Prednosti Internet telefonije dolaze do punog izrazaja onda kada se radi o telefoniranju na velike

udaljenosti (engl. Long Distance Call). Naime:

Cijena Ce telefonskoga razgovora putem Interneta obicno biti znacajno niza od cijene istog
takvog razgovora putem ,,normalne “ telefonske mreze, zato Sto su internetske tarife obicno
povoljnije od onih u klasicnoj telefoniji.

Uobicajena cijena telefonskog impulsa bit ¢e naplacena u onom iznosu koji se obra¢unava
onako kao da se razgovor obavlja izmedu korisnika koji poziva i najblizega internetskog
posluzitelja (poput lokalnoga telefonskog razgovora). Na daljnji put telefonskih impulsa (od
internetskoga posluzitelja do klijenta na drugom kraju linije) primjenjuje se internetska tarifa.
Telefonske kompanije i agencije nisu osobito ,,sretne* zbog takve situacije, pa su neke ¢ak
sklone servis Internet telefonije proglasavati ilegalnim. No, to ipak nije tako jer — po definiciji

— vrijedi nacelo:

Svaka je internetska usluga legalna i legitimna sve dok nije protivha odredbama

medunarodnog prava i zakonima zemlje u kojoj se ostvaruje.

Zato Internet telefoniju ne treba smatrati ilegalnim servisom, a ¢injenicu da ona ugrozava
monopolski poloZaj pojedinih klasi¢nih telefonskih kompanija treba zapravo prihvatiti kao
pozitivnu, odnosno kao jednu od koristi Sto ih donosi tehnoloski razvitak i, posebice, razvitak
globalne komunikacijske mreze. Naime, suzbijanje monopolskog ponaSanja gospodarskih

subjekata jedna je od vaznijih zada¢a ekonomske politike u razvijenim trzi§nim ekonomijama.*

% Panian, 7., Elektroni¢ko trgovanje, Sinergija, Zagreb, 2000., str. 29 — 31.
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2.4. TraZenje i pronalaZenje informacija na Internetu

Trazenje informacija na Internetu nije samo sebi svrhom, premda bi se mozda na prvi pogled
moglo zakljuciti suprotno. Naime, pronaci informaciju zapravo znaci pronaci stvari, mjesta i
ljude na koje se te informacije odnose. 3! Navedene su tvrdnje iznesene zato da bi se ukazalo
na ¢injenicu da ,,lutanje Internetom ima opravdanja tek onda kada je usmjereno nekom tocno

odredenom i korisni¢kom cilju.

Vise-manje besciljno aktiviranje i pracenje poveznica s jednoga hipermedijskog dokumenta
prema drugome — i tako ,,unedogled* — u internetskom se zargonu naziva ,,surfanjem® (enhl.
Surf, Surfing). Ono moze biti korisno u pocetnim fazama privikavanja na Internet, jer ¢e se na
taj nacin steci kakav-takav dojam o bogatstvu Interneta. MoZe se donekle opravdati i kao oblik
rekreacije, zabave ili ,,ubijanja vremena®. Moze se Cak shvatiti i kao vjezbanje, odnosno
priprema za neke ozbiljnije aktivnosti na Internetu. No, nikako ne bi smjelo biti samo sebi
svrhom, jer je to tada naprosto — ,,preskup sport™.

Cilj je, dakle, pronaci potrebne informacije (odnosno ljude, stvari i mjesta sto ,,stoje iza njih)
uz minimum napora, vremena i troSkova. Tu su Cinjenicu shvatili neki davatelji internetskih
usluga i razvili moéne softverske sustave za pohranjivanje informacija o informacijama
raspolozivima na razli¢itim Web mjestima, njihovo klasificiranje i1 organiziranje, te

pretrazivanje, pronalazenje i, konac¢no, dostavljanje onima koji ih trebaju, dakle korisnicima.

Tradicionalno, ako se u razmjerno kratku dosadasnjem razdoblju velike popularnosti Interneta
uopc¢e moze govoriti 1 nekoj tradiciji, ti su se softverski sustavi razvijali u dva smjera, tako da
se danas mogu svrstati u dvije glavne skupine osnovnih pretrazivackih alata:

e prvu skupinu ¢ine imenici ili direktoriji (engl. Directory) informacija o Web mjestima,
odnosno stranicama na kojima se mogu pronaci traZzene informacije ili dobiti neke
informacijske usluge, a koji su izgradeni po principima uvrijeZene bibliotene
katalogizacije bibliografskih izvora i njihova pronalazenja u ve¢emu knjiznom, odnosno

dokumentacijskom fondu. 32

3! Panian, Z., Strugar, I., Primjena radunala u poslovnoj praksi, Sinergija, Zagreb, studeni 2000., str. 95.
32 |bid, str. 95 — 96.
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e drugu pak skupinu ¢ine pretrazivaci (gdjekad se rabi i termin ,,trazilice*) informacija
(engl. Search Engine), kao nesto ,,aktivniji* softverski sustavi koji podrzavaju neke
sofisticiranije 1 ,agresivnije“ metode dolazenja do potrebnih informacija ili

informacijskih usluga.

Uporaba sustava za pretrazivanje informacija krajnje je jednostavna. Korisnik nakon
pristupanja Web mjestu na kojemu se nalazi neki pretrazivacki alat naprosto upisuje u jasno
vidljivo i oznaceno polje na zaslonu svoga racunala klju¢nu rije¢ prema kojoj treba obaviti
trazenje, te potom mora samo jos$ ,.kliknuti“ na ,,dugme® Search i pritisnuti tipku Enter. Na
zaslonu ¢e se potom prikazati trazeni sadrzaji (naravno, ako ih ima 1 ako ih pretrazivacki

program moze pronaéi). 3

3 Panian, Z., Strugar, I., Primjena radunala u poslovnoj praksi, Sinergija, Zagreb, studeni 2000., str. 95 — 96.
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3. ELEKTRONICKO POSLOVANJE

Postoje razli¢ite definicije elektronickoga poslovanja. Elektronicko poslovanje ( engl. e-
Business) suvremeni je oblik organizacije poslovanja, koji podrazumijeva intenzivnu primjenu
informaticke 1, posebice, internetske te komunikacijske tehnologije pri obavljanju klju¢nih ili

jezgrenih (engl. Core) poslovnih aktivnosti (Panian, 2012.). 3*

3.1. Pojam i osnovne znacajke elektroni¢koga poslovanja

Pojam elektronickoga poslovanja javlja se razmjerno nedavno, u prvoj polovini devedesetih
godina 20. stoljec¢a. Premda se neki njegovi oblici uvelike prakticiraju, posebice u informaticki
1, opcenito, ekonomski razvijenijim sredinama, o njemu se u §iroj javnosti ipak razmjerno malo
zna. Potpuno opéenito govoreci, pod pojmom elektronicka poslovanja smatra se svaki onaj
oblik organizacije poslovanja koji u izrazito velikoj mjeri ovisi o primjeni informaticke
tehnologije i potpori informacijskog poslovanja. Odrednicu u ,izrazito velikoj mjeri“ koja je,
dakako, vrlo neegzaktna, valja tumaciti na taj na¢in da se poslovanje koje je doseglo takav
stupanj razvitka ne moze ,vratiti na staro, odnosno da ono viSe uopée ne moze biti
supstituirano bilo kakvim tehnoloski vremes$nijim ili primitivnijim oblikom organizacije
poslovanja i pritom udovoljavati barem minimalnim kriterijima poslovne uspjes$nosti.
Medutim, u novije vrijeme pojam se elektroni¢koga poslovanja rabi u nesto uZem smislu, tako
da podrazumijeva vrlo Siroku 1 intenzivnu primjenu mrezne racunalne tehnologije, odnosno
Interneta, u poslovanju.

Elektronic¢ko je poslovanje suvremeni oblik organizacije poslovanja, koji podrazumijeva
intenzivnu primjenu informaticke i, posebice, internetske tehnologije.

U obrazlaganju pojma elektroni¢koga poslovanja treba navesti takoder 1 dvije napomene kojima
ga se jos podrobnije odreduje:

e premda je primjena Interneta u poslovanju tvrtki u SAD-u izrazito najraSirenija i
najkompleksnija u svjetskim razmjerima, tamo e ipak uvrijezio obicaj da se pod tim
nazivom podrazumijeva samo trgovina putem Interneta, dok se u ostatku svijeta
terminom ,.elektronicko poslovanje” oznacuje bilo kakav oblik poslovanja
potpomognut Internetom. Elektronicko se poslovanje smatra logi¢ki nadredenim 1

znadenjski §irim pojmom od elektronicke trgovine. *°

34 Peji¢ Bach M., i sur., Informacijski sustavi u poslovanju, Ekonomski fakultet- Zagreb, Zagreb, 2016., str. 175.
% Panian, Z., Strugar, 1., Primjena ra¢unala u poslovnoj praksi, Sinergija, Zagreb, studeni 2000., str. 120 — 121.
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e tvrtka IBM, kao jo$ uvijek jedan od najvecih i najznacajnijih proizvodaca informaticke
opreme i usluga u svijetu, a samim time i vazan promotor mnogih novih ideja i rjeSenja
u toj oblasti, termin ,,elektroni¢ko poslovanje* (engl. e-business) upotrebljava kao naziv
svoje nove koncepcije i videnja moguénosti razli¢itih poslovnih primjena Interneta.
Dakle, u ovome se slu¢aju pojam elektronickoga poslovanja ne shvaca kao op¢i, vec
kao specifi¢an pojam ili trzisna marka (engl. Trade Mark). *® U radu ¢e se, medutim,
razmatrati opce, a ne IBM — ovo poimanje elektroni¢koga poslovanja.
No, bilo kako bilo, ostaje ¢injenica:
Elektronicko poslovanje ¢ini danas najsuvremeniji oblik organizacije poslovanja kojemu
teze svi gospodarski subjekti orijentirani aktivnom osvajanju Sto boljih trziSnih pozicija i

intenzivnom ulaganju u razvojne poslove. 3

3.1.1. Kako se ostvaruje elektronicko poslovanje

Kao $§to je ve¢ prije spomenuto:

Elektronicko se poslovanje, kao tehnoloski najnapredniji modalitet organizacije
poslovanja tvrtki i njihovih asocijacija, ostvaruje koli¢inski (kvantitativno) i vrsnocom
(kvalitativno) intenzivhom primjenom informati¢ke, a posebice mreZne racunalne
tehnologije. U tom smislu u novije vrijeme presudnu ulogu igra globalna multimedijska

mreza Internet.

Temeljni je koncept djelovanja Interneta, kao Sto je ve¢ izlozeno, klijentsko — posluziteljska
arhitektura. Najznacajnija je karakteristika takve arhitekture $to korisnici (klijenti) uopée ne
moraju voditi brigu o tome gdje se u mreznom sustavu (tj. u kojemu umrezenom racunalu)
traZzena informacija nalazi, u kakvu je obliku memorirana 1 kojim ¢e fizickim putovima
(telekomunikacijskim linijama) sti¢i do nje 1 ona do njih.

Ono S§to klijent svakako mora znati jest da postoje stanoviti, standardni i nestandardni, mreZni
(internetski) servisi (usluge) pomoc¢u kojih ¢e inicirati traZzenje i dobivanje informacije, odnosno

obavljanje nekog informacijskog posla (prijenosa i obrade podataka). *

3 Panian, Z., Strugar, I., Primjena radunala u poslovnoj praksi, Sinergija, Zagreb, studeni 2000., str. 121.
37 Ibid, str. 121.
38 Ibid, str. 122.
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3.2. Prednosti i nedostaci elektronickoga poslovanja

Najvaznije prednosti elektronickoga poslovanja su sljedece:

novi poslovni modeli s ve¢im prihodima,

dulje radno vrijeme: 24/7/365,

globalna dostupnost,

up-to-date company material,

smanjenje troskova,

bolji odnos s kupcima, poboljSana korisnicka sluzba — podrska prodaji koristenjem
marketinSkih tehnika na Internetu,

bolji partnerski odnosi i suradnja,

metode poslovnog istrazivanja i analitike/poslovna analiza i1 predvidanje,

internetski marketing, odnosi s javnosc¢u.

E-poslovanje donosi ove koristi u odnosu na ne-elektronic¢ka sredstva komunikacije:

ustede troSkova i vremena — radni sati, papir, iznos podataka, trajanje procesa, isporuke,
fleksibilnost i ucinkovitost — mogucnost rjeSavanja slozenih situacija, asortimana
proizvoda i1 zadovoljavanje razli€itih potreba kupaca — bolja komunikacija izmedu
trgovinskih partnera koja vodi do stvaranja dugoro¢nih poslovnih odnosa,

dvosmjerna komunikacija s kupcima,

nova trziSta — Internet proSiruje doseg poduzetniStva na nove geografske lokacije.

Nedostaci e-poslovanja:

strah od prijevara 1 nedostatka zastite,
SPAM,

privatnost,

virusi,

nema izravnog kontakta izmedu kupaca i proizvoda (web duéani). 3°

39 Ministarstvo poduzetnistva i obrta, preuzeto s:
https://poduzetnistvo.gov.hr/UserDocslmages/EU%20projekti/IPA%20111C/Pobolj%C5%Alanje%20posiovne%
20konkurentnosti%?20putem%20elektroni%C4%8Dkog%20poslovanja/13-e-poslovanje-handbook-hrweb.pdf
(pristup: 23.07.2018.)
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3.3. Podrudja primjene elektronickog poslovanja

Koncept elektronickoga poslovanja moze se primijeniti gotovo u svakoj ljudskoj djelatnosti i
gospodarskoj grani, popis modela e-poslovanja prema Kriteriju naravi obavljanih poslova
iznimno je dug pa su izdvojeni samo neki modeli: 4°

e model elektronicke prodaje vlastitih roba i usluga (e-Sales),

e model elektronickoga trgovanja (e-Commerce),

e model elektronickoga marketinga (e-Marketing),

e model elektronicke zabave i rekreacije (e-Entertainment, e-Recreation) itd.
U sklopu cjelokupnoga koncepta elektronickoga poslovanja online kupovanje je najpopularnija
aktivnost jer se najveci broj korisnika Interneta javlja upravo u ulozi kupaca proizvoda odnosno

usluga. #

3.3.1. Modeli elektroni¢koga poslovanja prema naravi obavljanih poslova

1. MODEL ELEKTRONICKE PRODAJE VLASTITIH ROBA | USLUGA

Vrlo je tesko utvrditi to¢an datum ,,rodenja“ ideje o prodaji dobara i usluga putem Interneta. Ne
zna se pouzdano ni tko je prvi doSao na takvu genijalnu zamisao. To, medutim, danas i nije
vazno — vazno je da se trguje veé *? 24 ili 25 godina, $to je dovoljno dugo vrijeme da bi se
prikupila neka dragocjena iskustva 1 razvio dobro promisljen 1 razraden koncept prodaje na
daljinu.

Ideja je, zapravo, vrlo jednostavna: iskoristiti vazno i privla¢no svojstvo Interneta da svaki
njegov korisnik moze po volji, bilo kada i s bilo koje lokacije, stupiti u kontakt s bilo kojim
drugim korisnikom, ako oba u tome vide neki svoj interes. Tvrtke ili, preciznije, ljudi u njima
koji su imali nesto ponuditi na prodaju shvatili su da je vazno informaciju 0 tome plasirati putem
Interneta, jer ¢e ona tada biti dostupnom vrlo velikom broju potencijalnih potroSaca, odnosno
kupaca diljem citava svijeta. A ponuditi informaciju koja ¢e pobuditi pozornost potrosaca i

ponukati ih na kupnju, kao §to je poznato, ,,pola“ je kupoprodajnoga posla. **

40 Peji¢ Bach M., i sur., Informacijski sustavi u poslovanju, Ekonomski fakultet- Zagreb, Zagreb, 2016., str. 178.
4 pid, str. 178.

%2 Panian, Z., Strugar, ., Primjena radunala u poslovnoj praksi, Sinergija, Zagreb, studeni 2000., str. 123.

43 |bid, str. 123.
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Mozda to danas i nije sasvim vidljivo, jer je koncept elektronickoga trgovanja pa i poslovanja
opc¢enito uvelike uznapredovao, ali ideji o prodaji bilo ¢ega na daljinu ,,kumovao* je prvi
razvijeni i standardizirani internetski servis — servis daljinskoga prijenosa datoteka. Kada je
postalo moguc¢im prenijeti neku datoteku s jednoga na drugo, prostorni (pa i vremenski)
udaljeno racunalo bez vec¢ih poteskoca i informacijskih gubitaka, promucurniji su shvatili kako
se sama takva usluga moze i mora naplatiti, jer njezino pruzanje iziskuje sasvim realne troskove,
ali se moze naplatiti i informacijski sadrzaj prenijete, odnosno preuzete datoteke, jer od njega
primatelj moze imati stanovitih koristi, mjerljivih novcem. Tako je zapocela era daljinske
prodaje racunalnih programa, a potom i racunalnog softvera u punom smislu te rijeci (podataka
u bilo kojem obliku, ra¢unalnih programa i ljudskog znanja iskazanog u strojno ¢itljivu obliku).
Spoznaja da se zapravo mogu prvo prodati informacije o ne¢emu, a zatim i samo to ,,nesto*,
rezultirala je idejom o mogucnosti prodaje ,,svega i svacega* putem Interneta. Tako se danas
na taj nac¢in mogu prodavati:

e nematerijalna dobra,

e materijalna dobra,

e usluge.
Dakle, kronoloski prvi i najstariji oblik prodaje na daljinu bila je prodaja tzv. nematerijalnih
(mekanih, intelektualnih) dobara (engl. Soft Goods, Software). Sljede¢i su korak bili
pokusaji prodaje klasi¢ne robe, Sto se suvremenim jezikom refeno naziva prodajom
materijalnih (tvrdih) dobara (engl. Hard Goods, Hardware). Sasvim logi¢no, sljedeci je
razvojni korak bila prodaja usluga, i to ne samo usluga prijenosa podataka ve¢ bilo kakvih
intelektualnih, pa i djelatnih usluga koje prate prodaju robe, ali se mogu nuditi i prodavati
samostalno.
Nematerijalna (mekana) se dobra mogu digitalizirati (iskazati i pohraniti u binarnom obliku) i
kao takva prenositi telekomunikacijskom mrezom. Primjeri su takvih dobara sve informacije,
izvorno iskazane u potpuno razli¢itim oblicima (tekst, slika, zvuk, pokretne slike ili videozapis,
odnosno film), rac¢unalni programi, kompjutorske i videoigre, itd.
Kod internetske prodaje vlastitin materijalnih (tvrdih) dobara, odnosno materijalnih predmeta,
osnovne aktivnosti vezane uz postavljanje Web mjesta, kreiranje i odrzavanje Web stranica, te

naplatu robe, viSe-manje su podudarne s onima u slu¢aju prodaje mekanih dobara. 44

# Panian, Z., Strugar, L., Primjena radunala u poslovnoj praksi, Sinergija, Zagreb, studeni 2000., str. 123 — 125.
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Usluge su nematerijalne, pa su u tom smislu nalik mekanim dobrima. No, od njih se ipak
razlikuju po tome §to ih nije moguce nikako digitalizirati. Zato njihova prodaja ipak ima
odredenih specificnosti. Prvo $to treba spomenuti jest klasifikacija usluga u dvije temeljne
skupine tako da postoje:

e djelatne (izvrSne) usluge

e intelektualne usluge.

Djelatne se (izvrsne) usluge razlikuju od intelektualnih prvenstveno po tome §to one moraju
imati neki vidljiv, u kona¢nom (dogovorenom) vremenu ostvariv u¢inak na (ili za) primatelja.
Intelektualne pak usluge imaju vise elemenata jednostranog prijenosa znanja medu ljudima, s
nacelno neizvjesnim ucinkom jer on ovisi 0 umnim i nekim drugim (primjerice, psiholoskim,
voljnim, itd.) karakteristikama i sposobnostima primatelja takvih usluga. Zato se izostanak
ucinka u slucaju djelatnih usluga smatra nepruzanjem usluge, dok to ne mora biti slu¢aj kada
su u pitanju intelektualne usluge. Putem Interneta moguca je distribucija (prodaja) usluga obaju
tipova.
Za sada se djelatne (izvr$ne) usluge ostvaruju, pa onda i prodaju, putem Interneta uglavnom u
pet podrucja poslovnih djelatnosti:

e informacijska (internetska) tehnologija i infrastruktura,

e bankarstvo,

e turizam, hotelijerstvo i ugostiteljstvo,

e transport i otpremnistvo,

e osiguranje od Steta.

Intelektualne se usluge mogu svrstati u dvije vazne kategorije:

e savjetodavne (konzultantske) usluge

e obrazovne usluge.
Premda su u nekoj mjeri sli¢ne, usluge iz navedenih skupina razlikuju se prvenstveno prema
svojim vremenskim dimenzijama. Savjetodavne su usluge uglavnom jednokratne, odnosno
razmjerno kratkog trajanja. Obrazovne su usluge uglavnom dugotrajnije, tako da se putem
Interneta organiziraju razli¢iti teCajevi, Skole, seminari, itd. Na ostvarenju takva koncepta
obrazovanja danas se vrlo intenzivno radi pa je dobio i poseban naziv — ucenje na daljinu

(engl. Telelearning). %

%5 Panian, 7., Strugar, 1., Primjena ra¢unala u poslovnoj praksi, Sinergija, Zagreb, studeni 2000., str. 126 - 127.

30



2. MODEL ELEKTRONICKOGA TRGOVANJA

Unato¢ tome §to svatko tko pozeli moze putem Interneta prodavati vlastite proizvode ili usluge,
broj takvih internetskih prodavatelja znatno je manji od broja internetskih trgovaca, tj.
preprodavaca ili posrednika u kupoprodajnim polovima. Kao logi¢no namece se pitanje: zbog
cega su uopcée potrebni internetski (elektronicki) trgovcei i kako to da za njih na internetskom
trziStu ipak ima mjesta?

Do odgovora ¢e se do¢i analizom potreba za novom vrstom posredovanja u uvjetima primjene
novih tehnologija u poslovanju — za internetskim posredni$tvom.

Internet, kao suvremeni globalni gospodarski prostor, otvara moguénosti stvaranja novih
vrijednosti, odnosno njihova dodavanja robi i uslugama na potpuno nov nacin, neostvariv ili
barem tesko ostvariv u uvjetima tradicionalne organizacije poslovanja (trgovanja). Nova se
vrijednost, naime, u internetskomu (elektronickom) poslovanju stvara informacijskim, a ne
vise fizickim — logisti¢kim — aktivnostima sudionika u poslu. Potencijalnim se kupcima nude
informacije kojima se stvara (dodaje) nova vrijednost robi i uslugama, a koju su oni, dakako,
voljni i platiti. No, ,.kvaka“ je u tome $to se troskovi logisti¢kih aktivnosti (isporuke,
otpremniStva, transporta, dostave, itd.) mogu drasti¢no smanjiti, pa konacna prodajna cijena
proizvoda ili usluge moze biti niza. Uz to, kupac ima veée mogucénosti izbora, usporedbe i
pronalazenje onoga $to mu najbolje odgovara, jer trgovac (dakle, posrednik) na jednome mjestu
koncentrira ponudu razli¢itih proizvodaca, $to kupac shvaca kao novu vrijednost. Tako u
uvjetima elektroni¢koga trgovanja svi prolaze bolje — prodavatelji zbog sniZenja troSkova mogu
kupcima ponuditi niZe cijene, $to ¢e ovi, naravno, primiti s odobrenjem i objerucke prihvatiti,
a to ¢e opet dovesti do povecanja obujma prodaje i omoguciti prodavateljima ostvarivanje vece
zarade.

Stozerni element toga novog modela posredovanja u kupoprodaji je tzv. mreZa vrijednosti,
koja otvara prostor za nove oblike posrednistva. Vazna je Cinjenica da u Internetu svatko —
pojedinac ili institucija — moze sasvim jednostavno postati posrednik u mreZzi vrijednosti. Za to
nisu potrebna nikakva osobito visoka sredstva, veze, poznanstva, stvarna ili lazna prijateljstva,
lobiranje, korupcija ili, u najgoroj varijanti, nekakve nelegalne ili kriminalne aktivnosti.

U takvu posrednistvu svatko ima podjednake pocetne Sanse za uspjeh, naprosto zato §to svi
imaju jednake startne pozicije. Dobro ,,uhodani trgovac, poznat i afirmiran na trziStu vec

odavna, ima podjednake izglede kao i apsolutni pocetnik. 6

46 Panian, 7., Strugar, 1., Primjena ratunala u poslovnoj praksi, Sinergija, Zagreb, studeni 2000., str. 129.
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3. MODEL ELEKTRONICKOGA MARKETINGA

Tvrtka koja zeli biti uspjeSna u elektroni¢kom trgovanju mora osmisliti i razviti prikladnu

strategiju elektroni¢koga (internetskog) marketinga. Dobra marketinska strategija morala

bi se usredotociti na sljedece kljucne tocke koje utjeCu na uspjesnost trgovanja:

Prepoznatljivost — Web mjesto postaje osnovnim ¢imbenikom prepoznatljivosti tvrtke i
njezinih proizvoda/usluga. Ono postaje svojevrsnim internetskim supstitutom klasi¢ne
trziSne marke.

Promjena — Internet pretpostavlja promjene kao pravilo poslovnog ponasanja, a tome se
tvrtka mora prilagoditi.

Sazetost (konciznost) — Web stranice moraju biti informativne, ali istovremeno i saZete.
Ako su informacije $to ih treba pruziti klijentima opseznije, valja ih logi¢no ,,rasprsiti“ na
viSe ulancanih Web stranica.

Sadrzaj — Informacijski je sadrzaj Web stranica klju¢ uspjesnosti internetskoga marketinga.
Korisnicima treba ponuditi sve §to Zele, ali samo to — nije dobro zamarati ih nepotrebnim
sadrzajima.

Dinami¢nost Web mjesta — Web mjesta treba nastojati kreirati dinamicki i prilagodivati ih
eventualno promjenjivu profilu korisnika i njihovih potreba, odnosno zahtjeva.
Financijsko upravljanje — Stvaranje i odrzavanje Web mjesta samo po sebi ne izaziva
visoke troSkove, ali neizravni troSkovi mogu biti znacajni (primjerice, troSkovi prikupljanja
podataka, troskovi prijavljivanja na dostavne liste, itd.), pa ih treba drzati pod strogom
kontrolom.

Besplatni uzorci i prigodne ponude — Informacije se Internetom $ire vrlo brzo (,,dobar se
glas daleko cuje®) pa stanovite prigodne marketinske aktivnosti, poput poklanjanja
besplatnih uzoraka ili povremenih povoljnih ponuda, obi¢no imaju velikog pozitivhog
odjeka.

Svijest o globalnomu karakteru trziSta — Mozda vise no igdje drugdje, u marketingu
vrijedi poznata sintagma ,,Misli globalno, djeluj lokalno!*

Dogadanja wuzivo — Online dogadanja uzivo (obracanje glasnogovornika tvrtke
potrosacima, izravni prijenosi akcija i manifestacija, itd.) pridonose ja¢anju svijesti klijenata

0 brzini i snazi Interneta. 4’

47 Panian, 7., Strugar, 1., Primjena ra¢unala u poslovnoj praksi, Sinergija, Zagreb, studeni 2000., str. 130.
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e PronalaZenje trziSnog utoc¢iSta — Posebno je vazno za manje tvrtke koje moraju naci svoje
»trzisno utociste® ili ,,niSu* unutar koje ¢e biti razmjerno dobro zasticene od razornog

utjecaja prekomjerne konkurencije, a istodobno dobro izlozene ,,pogledu® potrosaca.

e Promocija - Web mjesto nije dovoljno postaviti, treba ga i promovirati gdje i kad god je
to moguce. Prvo i osnovno je pravilo prijaviti vlastito Web mjesto Sto veéem broju

internetskih pretrazivaca.

e Suradnja - Kao §to je to obi¢no slu¢aj u stvarnomu svijetu, i u internetskom svijetu
trgovanja nema mnogo mjesta i Sansi za ,,samostalne strijelce®. Zato, kada god je to moguce
1 oportuno, u marketinskim aktivnostima valja suradivati s drugim sli¢cnim, a posebice

komplementarnim internetskim trziSnim subjektima.

e Uporaba najsuvremenije tehnologije — Tehnoloski je proces trajna karakteristika
Interneta. Tehnoloske inovacije treba permanentno pratiti, usvajati i primjenjivati kako bi
se odrzala stecena trZiSna pozicija, a mozda stekla i odredena konkurentska prednost pred
drugima.

Nacela dobrog marketinga iziskuju pruzanje svesrdne, iskrene i djelotvorne pomo¢i kupcima

kada god to oni zatraze. To temeljno pravilo vrijedi i u elektroni¢komu marketingu. 4

3.3.2. Elektronicka javna uprava

Javna drzavna uprava kroz svoje institucije vec cijeli niz godina nastoji iskoristiti prednosti koje
pruza informacijsko—komunikacijska tehnologija kako bi povecala efikasnost i efektivnost
svojega djelovanja. U suvremenim druStvima ovakve inicijative objedinjene su u okviru
koncepta elektroni¢ke javne uprave (e-uprave).

Elektronicka javna uprava ili e-uprava (engl. E-government) predstavlja organizacijski oblik
drzave koji integrira informacijsko—komunikacijsko tijekove i meduodnose izmedu drzave 1
gradana, tvrtki, klijenata i1 javnih institucija primjenom informacijsko-komunikacijske

tehnologije. *°

“8 Panian, Z., Strugar, L., Primjena radunala u poslovnoj praksi, Sinergija, Zagreb, studeni 2000., str. 130 — 131.
49 Peji¢ Bach M., i sur., Informacijski sustavi u poslovanju, Ekonomski fakultet- Zagreb, Zagreb, 2016., str. 182 —
183.
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Svrha e-uprave je pruzanje usluga krajnjim korisnicima — gradanima i gospodarskim subjektima
na nacin koji ¢e osigurati pravodoban i jeftin pristup informacijama, poveanu razinu
zadovoljstva u ostvarivanju prava i obveza gradana, tj. pospjesiti efikasnost gospodarstvenika.
Tijelima drzavnih institucija e-uprava moze biti koristan izvor informacija o potrebama gradana
i gospodarstva i tako pridonijeti efikasnijoj organizaciji drZzavnoga aparata i uskladivanja
nacionalnih politika s neposrednim potrebama informacijskoga drustva.
Uloga e-uprave je dvojaka:

1. e-uprava predstavlja javni servis za gradane i poduzetnike kojima se potice razvitak

informacijskoga drustva kao i daljnje napredovanje razvoja elektronickih usluga
2. s druge strane uloga e-uprave je ostvarivanje koherentnosti drzavnoga aparata i javnih
institucija kroz transformaciju njihovoga rada koji potice transparentnost i efikasnost.

Obje uloge snazno su isprepletene jer bolja povezanost drzavnih i javnih institucija medusobno
(interna uloga) utjece na povecanje efikasnosti i zadovoljstva krajnjih korisnika elektroni¢kih
usluga — gradana i poduzetnika (eksterna uloga).
U sredi$tu pruzanja elektronickih usluga nalazi se komunikacija izmedu razlic¢itih sudionika
koji sudjeluju u e-upravi bilo kao pruzatelji usluga ili krajnji korisnici. Sudionici su gradani
(engl. citizen — C), poduzeéa (engl. business — B), institucije i druga javna i drZzavna tijela (engl.
government — G).
Ovisno o vrsti korisnika uobicajena je podjela e-uprave na nekoliko interakcijskih modela od
kojih su najznacajniji:

e Odnos tijela drzavne uprave prema gradanima (engl. Government-to-Citizen — G2C)

e QOdnos tijela drzavne uprave prema poduzec¢ima (engl. Government-to-Business- G2B)

e (QOdnos tijela drzavne uprave prema drugim tijelima drzavne uprave (engl. Government

— Government — G2G).

Sve navedene usluge i projekti uvelike ovise o stupnju prihvacanja od strane krajnjih korisnika
Sto je glavni pokazatelj uspjesnosti projekata e-uprave. Najvazniji cimbenik pri tome je stupanj
razvoja informacijskoga drusStva koji je odreden: (1) razinom informaticke pismenosti, (2)
razvijenosti informacijske strukture, (3) pristupom internetu te (4) zakonskom regulativom. Sto

je informacijsko drustvo razvijenije to ¢e koristi od e-uprave biti vece. >

%0 Peji¢ Bach M., i sur., Informacijski sustavi u poslovanju, Ekonomski fakultet- Zagreb, Zagreb, 2016., str. 183 -
185.
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4. INTERNET I ELEKTRONICKO POSLOVANJE U TVRTKI XY

U ovome poglavlju iznijet ¢e se podaci o imaginarnoj hrvatskoj tvrtki (tvrtka XY). Navedena
tvrtka vodeca je u prodaji kave i Cajeva. Predstavljanje tvrtke XY odvit ¢e se kroz &etiri
poglavlja: 1) misija i vizija, 2) organizacijska struktura, 3) internetsko poslovanje u tvrtki XY i

4) elektronic¢ko poslovanje u tvrtki XY.

4.1. Misija i vizija

Misija:

Uzivajuci visegodiSnje povjerenje zajednice, tradicijom, kvalitetom i znanjem nasSih radnika
stvaramo nezaboravne slatke trenutke ispijanja kave i ¢aja. Stvaramo originalne brandove
visoke kvalitete koji svojim okusom povezuju generacije potrosaca. Sve to razvijamo kroz
samostalni razvoj i transparentan odnos s poslovnim partnerima i zajednicama s kojima

poslujemo.

Vizija:

U srednjoro¢nom razdoblju zadrzati vodecu poziciju na trziStu regije i osvojiti nova trzista,
svojom bogatom ponudom biti uvijek korak ispred drugih, spremni jacanjem svojih brandova
razvijati tvrtku i1 na taj nain ostvarivati zajednicke ciljeve svojih radnika, lojalnih i zadovoljnih

potroSaca, dionicara, poslovnih partnera, kao 1 Sire zajednice.

4.2. Organizacijska struktura

Organizacijsku strukturu sacinjava nekoliko sektora, i to:
1. prodaja— nabava,

marketing — promidzba,

tehnicki poslovi i razvoj,

financije,

kadrovski i op¢i poslovi,

pravna sluzba,

vodenje projekata,

ra¢unovodstvo te

© 0o N o g Bk~ w DN

informatika.
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Ustrojstvo jasno ukazuje na bitne procese i procese podrske i nadzora i doprinosi razgrani¢enju

nadleznosti i odgovornosti u cilju racionalnog poslovanja. Na Slici 4. prikazana je

organizacijska struktura tvrtke XY.

Slika 4. Organizacijska struktura tvrtke XY

NADZORNI ODBOR
FPREDSJEDNIK F"'DM'DCHlEl
UPRAVE PREDSJEDNIKA UPRAVE ZA:
RACUNOVODSTVO e TEHMICKE POSLOVE | RAZVOL
INFORMATIKA KADOVSKE | OPCE POSLOVE
FIMAMCIJE

=1 YODEMIE PROJEKATA

PROMIDZRA

— PRAVMNA SLUZBA

ZA5T1A A RSy

KADREVK] | QRCI POSLOWI

CELIENLUE

b PRODAJA - NABAVA

Izvor: www.google.hr

Nadzorni odbor Drustva ¢ine predsjednik i pomoc¢nici predsjednika. Uprava Drustva, adekvatno
poslovnoj politici 1 politici kvalitete 1 ostvarenju strateskih, glavnih i operativnih ciljeva, vodi

rauna o daljnjim potrebnim mjerama za ostvarenje poboljSanja u podrucju kvalitete 1

efikasnosti.
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4.3. Internetsko poslovanje u tvrtki XY

Internet je olakSao pristup informacijama i ponudi tvrtke 24 sata dnevno, 7 dana u tjednu, §to
pridonosi dinamici proizvodnje i prodaje. Informacije se mogu azurirati i prilagoditi
korisnicima Interneta u vrlo kratkom razdoblju, s minimalnim troSkovima i velikom uStedom
vremena, a pri tome je u moguénosti ispuniti sve zahtjeve klijenata. Vodena onom ,,vrijeme je
novac®, uSteda na vremenu, ne samo da pridonosi azurnosti posla, nego i svakako pridonosi
smanjenju troSkova poslovanja. Internet na taj nain omogucuje interakciju s potrosacima u
vrijeme kada i na nacin koji njima odgovara Sto pridonosi razumijevanju specificnih zelja i
potreba korisnika. Specifi¢nost ciljne skupine ograni¢ava proizvode i usluge koji ¢e se bolje
prodavati. Kao sredstvo komunikacije, Internet se koristi na nekoliko nac¢ina. Tvrtka je prisutna
preko interaktivnih broSura koje se plasiraju u rasponu od obi¢nih informacija u tekstualnom
obliku do sofisticirane multimedijske produkcije. Sve te moguc¢nosti koje Internet pruza koriste
tvrtki XY, kako kod interakcije s potrosa¢ima, tako i u razvoju njih samih. Tako se ovo
poglavlje osvrée na primjenu tih istih suvremenih tehnologija i kako one utjecu na poslovanje
u navedenoj tvrtki.

Tvrtka XY, kao i ostala poduzec¢a koja ulazu u istrazivanje i razvoj, koristi se Internetom za
razmjenu informacija izmedu poduzeca, potroSaca i drugih ponudaca. U virtualnim
prostorijama (chat) izravno postavlja pitanja i istovremeno prima odgovore. Internetom moze
24 sata dnevno utjecati na potrosace na nacin da u virtualnim prodavaonicama prodaje svoje
proizvode.

Osim istrazivanja i razvoja, sSamom razvoju tvrtke i proizvoda pridonose i sve tehnologije koje
su uklju¢ene u sam razvoj i koje dovode do kona¢nog cilja. O tim suvremenim tehnologijama

govorit ¢e se u nastavku.
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4.3.1. Suvremene internetske tehnologije u poslovanju tvrtke XY

Znacajniji trendovi promjene nacina rada unutar poslovne organizacije jesu rad u skupini,
mogucénost rada izvan ureda i povjeravanje dijela posla vanjskim organizacijama. Rad u skupini
sve je potrebniji jer su zadatci koji se postavljaju pred organizaciju sve kompleksniji, a sve se
vise poslovnih organizacija oslanja na timove koji se formiraju za potrebe izvr$enja odredenog
zadatka ili projekta. Takav rad zahtijeva moguénost brze i jednostavne komunikacije (posebno
ako ¢lanovi skupine ne rade na istoj lokaciji) te koristenje softverskih alata koji podrzavaju rad
u skupini, odrzavanje sastanaka na daljinu i sl. Osnovni je alat za komunikaciju na daljinu
elektronicka posta. Rad se viSe ne obavlja samo na radnom myjestu, ve¢ je zbog proSirenosti
racunalnih mreza i koristenja bezi¢nih komunikacija moguce raditi kod kuce i na putu, odnosno
u vrijeme i u okolini koji ¢ovjeku najvise odgovaraju. Informacijska tehnologija, s brzom
komunikacijom i moguénos$éu distribuiranog koristenja centraliziranih baza i skladista
podataka te lokalno smjeStenih alata za potporu odlucivanju, podrzava i nehijerarhijsku
organizaciju rada u kojoj su zbog brzih promjena u poslovnoj okolini pojedinci i radne skupine
u realizaciji zadataka u velikoj mjeri nezavisni te se mogu brze prilagoditi promjenama i
odgovoriti novim izazovima.

Moguénost brzog i jeftinog slanja velike koli¢ine podataka na velike udaljenosti te bitno
poboljsana komunikacija utjecali su na znatno povecavanje povjeravanja poslova vanjskim
organizacijama. Poslovi se mogu povjeravati i organizacijama koje su na drugom kontinentu, a
da protok informacija i dinamika rada na projektu ni najmanje ne trpe. Povjeravanje poslova
vanjskim organizacijama ujedno omogucuje fokusiranje organizacije na poslove za koje je
specijalizirana.

Na primjeru tvrtke XY to je vidljivo jer tvrtka ima nekoliko lokalnih ureda koji (uz Sibenik)
funkcioniraju na lokacijama Zagreb, Split, Zadar i Osijek te internacionalnih ureda koji se
nalaze na lokacijama Rusija (Moskva - dvije lokacije), Ukrajina (Kijev- dvije lokacije),
Makedonija (Skopje), Slovenija (Ljubljana), Srbija (Beograd) i Sjeverna Amerika (New York).
Na toliko bi lokacija bilo tesko odrzavati kontakt da ne postoji ovaj vid poslovanja, a unato¢
mogucem uspjehu u odrzavanju kontakta informacije bi kasnile, a troskovi bi se povecavali
izvan dozvoljenih granica.

Da nije samo rije¢ o tvrtkama, u velikoj se mjeri govori i mora govoriti i o korisnicima.
Korisnici ovim vidom poslovanja dobivaju izravan pristup podatcima tako da mogu vidjeti
stanje svojih bankovnih racuna, prebacivati novac s jednog na drugi racun, pratiti faze

transporta svojih hitnih posiljaka i sl.
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Oni se vise ne zadovoljavaju standardnim proizvodima stvorenim za masovnu potroSnju, veé
traze proizvode i1 usluge krojene po njihovoj zelji. To je dovelo do razvoja fleksibilnih
proizvodnih sustava koji mogu proizvoditi male serije raznovrsnih proizvoda, dok je u podrucju
usluga, npr. omoguceno stvaranje personaliziranih izdanja elektroni¢kih novina i ¢asopisa.
Danas$nje se komplicirane organizacije s visokospecijaliziranim radnicima koji rade
jednostavne poslove moraju transformirati u jednostavnije organizacije s fleksibilnom,
autonomnom i kvalificiranom radnom snagom, sposobnom izvoditi vrlo zahtjevne zadatke koji
se mijenjaju tijekom vremena. Da bi prezivjele na danas$njim zahtjevnim trziStima i u uvjetima
teSke i globalne konkurencije, tvrtke moraju postati organizacije koje uc¢e s dugoro¢nom
politikom obrazovanja, treninga s informacijskom i komunikacijskom infrastrukturom koja
omogucuje online u¢enje, jednostavan i brz pristup informacijama, suradnju i komunikaciju.
Tvrtke, dakle, moraju postati sustavi za prikupljanje, organizaciju i odrzavanje relevantnih
informacija te analizu tih informacija i izvla¢enje znanja iz njih. Da bi se to ostvarilo, potrebna
su ulaganja u informacijske tehnologije koje ¢e im omoguciti Zeljeni napredak.

Odnos izmedu informacijske tehnologije i poslovnih potreba, tj. kvalitetno uskladivanje i
ravnoteza izmedu moguénosti koje pruza internetska tehnologija, s jedne strane, i unaprjedenja
poslovanja, poslovnih funkcija i procesa, s druge strane, veoma je bitan element uspjeha u
suvremenim tvrtkama. Moze se re¢i da tehnologija i informacijski sustavi sami po sebi nemaju
nikakve vrijednosti bez primjene na poslovanje i kreiranja opipljivih pogodnosti i povrata na
investicije (novi prihodi, povecani profiti ili nove prilike). Zato je kooperacija medu ljudima
koji se bave informacijskom tehnologijom i onih koji su orijentirani na poslovanje potrebna da
bi funkcija informacijskog sustava dodavala i kreirala adekvatnu vrijednost i pomo¢ u
poslovanju.

Navedeno je itekako vidljivo u tvrtki XY gdje se cijeli prodajni lanac odvija putem Interneta —
od nabave proizvoda, transporta do prodaje krajnjem kupcu. Takoder se (ne)zadovoljstvo kupca
moze iskazati putem Interneta — drustvene mreZe (Facebook, Instagram, Twitter) ili, pak, na
web stranici tvrtke. Dakle, kupci imaju mogucnost ocjenjivati kupljen (u trgovini) ili dostavljen

(na kuénu adresu) proizvod.
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4.3.2. Podru¢ja primjene suvremenih internetskih tehnologija u tvrtki XY

Tvrtka XY ne koristi internetske 1 informacijske tehnologije 1 sustave samo u strateSkom

planiranju i medusobnom lakSem rjeSavanju problema, nego ih koristi i u stvaranju trzi$ne

atmosfere. Tvrtka se koristi gotovo svim podru¢jima rada koja su Internet, informati¢ku
tehnologiju i opcenito elektroni¢ko poslovanje uveli u suvremeno poslovanje, a koja nekada
nisu postojala i to:

e clektroni¢ko komuniciranje (u svim oblicima; interno unutar drustva, B2B medu partnerima
i B2C s kupcima),

e rad u skupinama na rjeSavanju zadataka (komuniciranje medu zaposlenicima lociranim u
udaljenim poslovnicama, rjeSavanje zajedni¢kih zadataka putem Interneta - preporuke,
prijedlozi, formiranje i finaliziranje ponuda, narudzbi i sl),

e slanje velikih koli¢ina podataka kroz racunalne mreze (interno prosljedivanje mailing - lista
kupaca i partnera, interno prosljedivanje poslovne dokumentacije, slanje web - ponude,
narudzbe, racuna, promotivnih i informativnih materijala kupcima i partnerima i sl.),

e clektronicko trgovanje (elektronic¢ki novac, elektronicki ¢ek i kreditne kartice) i

e multimedijalno publiciranje (uredivanje web-stranice, promotivnih materijala i sl.) >

Ono ¢emu tvrtka XY posvecéuje veliku paznju (osim ve¢ spomenutih odrzavanja kontakata) u
internetskom poslovanju je marketing. Marketing je taj koji danas prodaje sve. Da bi sam
marketing bio uspjesan, potrebno je razraditi strategiju marketinskog plana koja ¢e biti vodena
smjernicama i strategijom poduzeéa. Vodena svojom strategijom koja se temelji na bliskosti s
kupcima, tvrtka XY se pobrinula da svoj asortiman ne samo priblizi korisnicima, nego da se i
kupci osjecaju bitno i pozeljno. Kako je osnovni cilj promocije na virtualnom trzistu privuci
paznju potrosaca, povecati kredibilitet, primjereno pozicioniranje, razviti prisnost javnosti,
izgraditi brand, osigurati vjernost potroSaca i kona¢no povecati prodaju, ova se tvrtka vodi tim
nacelima. Dakle, prilagodavanjem potrebama i Zeljama postoje¢im kupcima te privlacenjem
novih, potencijalnih, kupaca, ova tvrtka zadrzava svoju dugogodi$nju vodecu poziciju na
hrvatskom, a pomalo i sve boljom pozicijom na stranim trZiStima.

Naime, nista od toga ne bi bilo moguée da nema Interneta i internetskih tehnologija.

51 Capko, Z., (2009),: Internet u poslovanju i Elektroni¢ko poslovanje, Ekonomski fakultet, Rijeka, str. 18.
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4.4. Elektronicko poslovanje u tvrtki XY

Modernizacijom i digitalizacijom sve se viSe poslova u tvrtki XY obavlja elektronskim putem.

4.4.1. Ciljevi elektronickoga poslovanja

Nekoliko ciljeva koji se upotrebom informacijske tehnologije Zele postici:

1) smanjenje troskova i roka obrade podataka,

2) smanjenje rizika ljudskih greSaka,

3) automatska obrada zahtjeva,

4) dostupnost sadrzaja,

5) sigurnost pristupa podacima,

6) olaksavanje poslovanja i, na kraju jako znacajno,

7) unaprjedenje kvalitete usluge.

4.4.2. Prednosti uvodenja elektronickoga poslovanja u tvrtki XY

Prednosti uvodenja elektroni¢kog poslovanja donesene su na temelju osobnih intervjua sa
zaposlenima. Postavljeno je vrlo jednostavno pitanje svim zaposlenima, a to je:* Koje biste
prednosti istaknuli u koriStenju informacijske tehnologije, odnosno elektroni¢kog poslovanja u
svakodnevnom radu?*

Na osnovi prikupljenih odgovora i navoda ispitanika sastavljene su najbitnije prednosti

elektroni¢kog poslovanja:

1. lakSa administracija
- manje greske u narudzbama dobivenih od strane kupaca,
- manje neispravnih racuna i

- manje otpisivanja. 2

52 http://www.pfst.unist.hr/e-poslovanje/predavanje6.ppt (pristup: 25.09.2018.)
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2. bolje upravljanje uslugama i oglaSavanjem
- brze i lakSe provjeravanje dostupnosti trazenog proizvoda (koli¢ina na skladistu),

- kra¢e razdoblje od narudzbe do ispostave usluge (posebno znacajno kod narudzbe velikih

koli¢ina),
- lak$e promjene u ponudi proizvoda (dodavanje novih proizvoda) i

- laksa izmjena cijena proizvoda.

3. ucinkovitiji zaposlenici

- skra¢ivanje vremena za odredene poslove,

- viSe vremena za druge poslove,

- automatsko uocavanje gresaka od programske podrske i

- opustenija radna atmosfera bez pritiska i neorganiziranosti. >3

4.4.3. Proces elektronske narudzbe u tvrtki XY

Kupac, koji u svom sustavu posjeduje podatke o dostupnim proizvodima, sukladno potrebama

i zeljama, izraduje narudzbu i prosljeduje je davatelju usluga — provideru.

NarudZzba sadrzi sljedece podatke:
e GLN (engl. Global Location Number — identifikacija lokacije),
e EAN (engl. European Article Number — barkod proizvoda) i

e narucenu koliéinu.

Disponent tvrtke se putem web preglednika prijavljuje u sustav, oznatava nove narudzbe i
zaprima ih u bazu podataka. Narudzba se jednostavno, automatski prebacuje u oblik
zakljuCnice (bez prepisivanja, ruénog izracunavanja i sl.), prosljeduje u logistiku gdje se

priprema isporuka robe za kupca.

53 http://www.pfst.unist.hr/e-poslovanje/predavanje6.ppt (pristup: 25.09.2018.)
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Tijek rada tvrtke XY prikazan je na Slici 5.

Slika 5. Tijek rada (workflow)

B | -
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narudzba narudzbu
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Vozac zaprima
narudzbu

Narucitel] Narudzba se
Prosljeduje serveru

_ =iy
Online Operater zaprima
narudzba narudzbu

Izvor: www. google.hr
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5. ZAKLJUCAK

Nastanak i razvoj informatike osnovni su preduvjeti za stvaranje Interneta i1 elektroniCkog
poslovanja. Danas je postalo gotovo nemoguce funkcioniranje poslovnog ¢ovjeka bez Interneta,
odnosno bez Interneta nema elektronickog poslovanja. Telekomunikacije i mobilna telefonija,
najbrze rastuc¢e gospodarske djelatnosti, znacajno pridonose povecanju popularnosti Interneta,
a samim time i razvoju svakodnevnog prakticiranja elektronickog poslovanja.

U tvrtki XY sve se vise prakticira elektronska razmjena podataka s dobavlja¢ima i kupcima, i
to elektronska narudzba i elektronski racun (faktura). Prednosti uvodenja elektronske razmjene
podataka za tvrtku XY su visestruke, a ocituju se u laksoj bradi podataka, boljem upravljanju
promidzbom, ucinkovitijom logistikom 1 efikasnijim zaposlenicima. Najvaznije Kkoristi
uvodenja elektronske razmjene podataka su smanjenje troskova i roka obrade podataka, te
smanjenje rizika ljudske pogreske.

Zaklju¢no svemu navedenome moze se re¢i da se uporabom elektroni¢kog poslovanja dolazi
do ustede vremena, smanjenja troskova i povecanja kvalitete samoga poslovanja. Slijedom
toga, ubrzava se tijek informacija, eliminiraju se ljudske greSke u radu, ojacava se odnos s
kupcima i, samim time, nadjacava konkurencija.

Ovim zavrsnim radom dokazano je da se primjenom moderne informacijsko - komunikacijske
tehnologije (nuzne za elektroni¢ko poslovanje) mogu smanjiti troSkovi poslovanja, uz brzu
razmjenu podataka, smanjenje pogresaka i efikasniji rad djelatnika Sto, na kraju, dovodi i do

veceg zadovoljstva kupaca i, samim time, do povecanja profita.
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