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Sazetak

Poduzeca diljem svijeta danas posluju u konkurentskom okruzenju te imaju pristup velikim
koli¢inama informacija. Tijekom posljednjih desetljeca, pristup upravljanju podacima uvelike
se promijenio, a poduzecéa su se kroz konverziju podataka i znanja te oblikovanja relevantnih
informacija, pridruzila poslovnoj inteligenciji kao klju¢nom strateSskom usmjerenju Svakog
suvremenog poduzeca. Upotrebom koncepta poslovne inteligencije te njezinih alata i metoda,
poduzeca se uspjeSno mogu nositi sa sve ve¢im koli¢inama podataka koje prikupljaju te potom
pohranjuju i analiziraju. Uz pomo¢ analiziranih podataka stvaraju se vrijedni poslovni uvidi
koji pomazu poduzeéima u razvoju njihovih poslovnih strategija i ostvarivanju konkurentske
prednosti. Svrha istrazivanja bila je analizirati trenutno stanje poslovne inteligencije na temelju
prakti¢nih primjera, a utvrdeno je da istrazivana poduzeéa upotrebljavaju koncept poslovne
inteligencije, prvenstveno u svrhu prikupljanja podataka o svojim potroSac¢ima i konkurentima
te kreiranja primjerene poslovne strategije koja ¢e poslovanje poduzeéa uciniti odrzivim i
profitabilnim. Takoder, istrazivana poduzeca sve su viSe usmjerena prema potrebama svojih
potrosaca te drustvenoj i ekoloskoj odgovornosti primjenom poslovne inteligencije.

Kljuéne rijeci: poslovna inteligencija; koncepcija razvoja; suvremeno poduzeée; znanje;
CRM.
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Uvod

Posljednja desetljeca 20. stolje¢a i pocetak 21. stolje¢a obiljezena su nevjerojatnom
ekspanzijom informacijsko komunikacijskih tehnologija u suvremenom industrijaliziranom
svijetu. Globalizacijski trendovi donose turbulentno i najée$¢e neravnopravno konkurentsko
okruzenje te propagiraju imperative u upravljanju poduzeé¢ima koji se odnose na totalnu
kvalitetu, reinZenjering i integrirane sustave koji stvaraju ogromne pritiske na brojna poduzeca
diljem svijeta. Osim ucinkovitosti i u¢inka, od svjetskih poduzeca i organizacija ocekuje se
odredena doza eti¢nosti te druStvene i ekoloSke odgovornosti. Cijeli navedeni kontekst utjece
na velike izazove upravljanja velikim koli¢inama podataka i informacija. Upravo se upravljanje
informacijama i njihova prakti¢na primjena u poslovanju smatra jednim od najces¢ih izazova s
kojima se susre¢u suvremena poduzeca. Kombinacija stalnih tehnoloskih inovacija i brzo
rastu¢e konkurencije ¢ini proces upravljanja informacijama poprilicno zahtjevnim zadatkom
koji zahtjeva procese donosenja odluka utemeljenih na kvalitetnim i pravovremenim
informacijama iz vanjskih i unutarnjih izvora.

U podru¢ju informacijskih tehnologija, nakon godina ulaganja u razvoj tehnoloskih
platformi koje podrzavaju sve poslovne procese i koji ja¢aju ué¢inkovitost operativne strukture,
implementacija IT rjeSenja za procese strateSkog odlu¢ivanja postala je moguéa i neophodna.
Ovaj slozeni kontekst objaSnjava nastanak podrucja koje je poznato pod nazivom poslovna
inteligencija koja se trenutno dozivljava kao odgovor na trenutne potrebe u pogledu informacija
potrebnih za strateSko odlu€ivanje poduze¢a kroz intenzivnu primjenu informacijske
tehnologije.

Cilj i svrha diplomskog rada odnosi se na prikaz teorijskih determinanti poslovne
inteligencije, njezine temeljne komponente 1 funkcije te vaznost poslovne inteligencije u
definiranju koncepcije razvoja suvremenog poduzeca. Takoder, u radu ¢e se prikazati
implementacija poslovne inteligencije na primjerima suvremenih poduzeca primarno
orijentirane prema konkurentima, odnosno suceljavanju s njima. U svrhu izrade diplomskog
rada koriSteno je nekoliko znanstveno-istrazivackih metoda: metoda analize i sinteze, metoda
indukcije, metoda dedukcija te metoda komparacije.

Diplomski rad sastoji se od nekoliko poglavlja. Nakon uvodnog dijela rada slijedi poglavlje
u kojem su prikazane teorijske determinante poslovne inteligencije, odnosno njezine funkcije i
komponente, ekonomski aspekti i prednosti, softveri poslovne inteligencije (u daljnjem tekstu:

Bl softveri) te tim poslovne inteligencije. Potom slijedi poglavlje posveéeno vaznosti poslovne



inteligencije u definiranju koncepcije razvoja poduzeca s posebnim naglaskom na povezanost
modela koncepcije razvoja i poslovne inteligencije te poslovne inteligencije i sustava za
upravljanje odnosima s klijentima. U tre¢em poglavlju rada prikazana je i objaSnjena analiza
trenutnog stanja primjene poslovne inteligencije u poduzeéu na temelju prakti¢nog primjera te
ciljevi 1 inoviranje koncepcije razvoja poduzeca temeljenog na znanju dobivenog poslovnom

inteligencijom. Na kraju rada slijedi zakljucak.



1. Teorijske determinante poslovne inteligencije

Poduzeca diljem svijeta danas se suocavaju sa velikim izazovima u konkurentskom okruzenju,
a poslovne informacije i znanje postali su glavni izvor konkurentske prednosti. Glavni cilj
poslovne inteligencije (engl. Business intelligence) odnosi se na pruzanje podr$ke menadzerima
u procesu donosenja odluka (Foley, 2011). Ona omogucuje menadZerima donoSenje
inteligentnih odluka temeljenih na informacijama koje se odnose na funkcioniranje i poslovanje
poduzeca. Posljedicno, inteligentne i informirane odluke dovode do boljih i ucinkovitijih
procesa u stvarnom radnom okruzenju te pomazu u stvaranju konkurentske prednosti poduzeca.
Sukladno tome, na poslovnoj sceni sve vise se pojavljuju alati poslovne inteligencije. 1zraz
poslovna inteligencija prvi puta je upotrijebio pisac Richard Millar Devens davne 1865. godine
kada je citirao bankara koji je prikupljao obavjestajne podatke na trzistu svojih konkurenata
(IBM, 2022). Godine 1958., IBM-ov racunalni znanstvenik pod imenom Hans Peter Luhn
istrazivao je potencijale korisStenja tehnologije za prikupljanje poslovnih podataka. Njegovo
istrazivanje utjecalo je na uspostavljanje metoda za stvaranje nekih ranijih IBM-ovih analitickih
platformi. Nadalje, tijekom 1960-ih i 1970-ih godina proslog stolje¢a razvijeni su prvi sustavi
za upravljanje podacima i sustavi za podr§sku odlu¢ivanju (engl. decision support systems) u
svthu pohranjivanja 1 organiziranja rastu¢ih koli¢ina podataka. Vrlo vaznu ulogu u
popularizaciji pojma poslovne inteligencije imao je Howard Dresner koji je 1989. godine
definirao poslovnu inteligenciju kao krovni pojam koji opisuje koncepte i metode koji pomazu
poduzetnicima u upotrebi sustava podrske temeljene na Cinjenicama. Takoder, jedan od
zacetnika pojma je i Stevan Dedijer koji je osnovao Research Policy Institute te studij Polovna
inteligencija na Ekonomskom institutu u Lundu (Stipanovi¢, 2009). Do 1990-ih godina
poslovna inteligencija postala je sve popularnija, medutim tehnologija je jo$ uvijek bila
popriliéno kompleksna. Drugim rije¢ima, zahtijevala je IT podrsku §to je Cesto utjecalo na
zaostatke i odgadanja poslovnih aktivnosti. Suvremeni razvoj poslovne inteligencije usmjeren
je na samousluzne BI aplikacije, alate i platforme koje se temelje na raGunalstvu u oblaku (engl.
Cloud). Brojna suvremena rjeSenja poslovne inteligencije danas obraduju velike koli¢ine
podataka te ukljucuju obradu u stvarnom vremenu, omogucujuci procese donosenja odluka
temeljenih na aZzurnim informacijama.

Poslovna inteligencija (BI) ima dva osnovna razlicita znacenja vezana uz upotrebu pojma
inteligencije (Ranjan, 2009). Primarno, rjede koriSteno znacenje, odnosi se na ljudski kapacitet

primijenjen u poslovanju i djelatnostima poduzec¢a. Naime, poslovna inteligencija je novo polje
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istrazivanja primjene ljudskih kognitivnih sposobnosti i tehnologija umjetne inteligencije na
upravljanje i podrsku odlucivanju u razli¢itim problemima poslovanja. Drugo znacenje odnosi
se na obavjeStajne podatke kao informacije koje se cijene zbog svojih aktualnosti i
relevantnosti. To su stru¢ne informacije znanja i tehnologije, ucinkovite u upravljanju

organizacijskim i individualnim poslovanjem.

1.1. Definicija poslovne inteligencije

Postoji velik broj definicija pojma poslovne inteligencije. Neke od klju¢nih definicija su:

e Poslovna inteligencija predstavlja proces voden tehnologijama za analizu podataka i
isporuku korisnih informacija koje pomazu rukovoditeljima, menadzerima i
zaposlenicima u donosenju informiranih poslovnih odluka (Stedman, C.),

e Poslovna inteligencija je nacin dostavljanja pravih informacija u pravom formatu u
prave ruke u pravom trenutku,

e Poslovna inteligencija se odnosi na koriStenje softvera za kombiniranje poslovne
analitike, rudarenja podataka, vizualizaciju podataka, podatkovnih alata i infrastrukture
kao pomo¢ organizacijama u donoSenju poslovnih odluka vodenih podacima,

e Poslovna inteligencija predstavlja softver za unos poslovnih podataka i njihovo
predstavljanje u pregledima prilagodenima korisniku kao Sto su izvje$¢a, nadzorne
ploce i grafikoni (IBM),

e Poslovna inteligencija predstavlja sveukupnost informacijske, spoznajne i akcijske
osposobljenosti poduzeéa kao temelj wupravljanja promjenama i izgradnje
konkurentnosti,

e Poslovna inteligencija predstavlja katalizator koji obi¢ne podatke pretvara u poslovno
znanje, odnosno znanje koje moze pomoc¢i u donoSenju boljih poslovnih odluka,

e Poslovna inteligencija pomaze u izvje$¢ivanju u poslovnoj uspjesnosti, otkrivanju novih
poslovnih prilika i donoSenju boljih poslovnih odluka u vezi s konkurentima,
dobavlja¢ima, kupcima, financijskim i strateskim pitanjima te proizvodima i uslugama,

e Poslovna inteligencija predstavlja kombinaciju procesa, politika, kulture i tehnologije
za prikupljanje, manipuliranje, pohranu i analizu podataka poduzeca prikupljenih iz

unutarnjih i vanjskih izvora,



e Poslovna inteligencija (BI) se odnosi na proceduralnu i tehnicku infrastrukturu koja
prikuplja, pohranjuje 1 analizira podatke proizvedene aktivnostima poduzeca
(Frankenfield, J.),

e Poslovna inteligencija je otkrivanje novih poslovnih znanja iz rutinski prikupljenih
poslovnih podataka (Panian, Z.),

e Poslovna inteligencija je nadin dostavljanja pravih informacija, u pravom formatu, u
prave ruke, u pravom vremenu. Ona daje pogled na cijelo poduzeée pri ¢emu svatko
moze dobiti onu informaciju koja mu treba za poslovno odlucivanje,

e Poslovna inteligencija je strategija prikupljanja podataka o sadasnjim i buducim
aktivnostima konkurenata i trazenje veze, korelativnosti i povezanosti prikupljenih
informacija u cilju detektiranja aktivnosti konkurencije,

e Poslovna inteligencija osigurava uvjete, mehanizme i procedure za kreiranje kvalitetnih
informacija u cilju generiranja odluke za uspjeSan odgovor na poticaje i promjene S
trzista,

e Poslovna inteligencija se odnosi na strategije i tehnologije koje koriste poduzec¢a u svrhu
analize vrijednih poslovnih podataka (Szybillo, B),

e Poslovna inteligencija odnosi se na strategije i tehnologije koje tvrtke koriste za analizu
vrijednih poslovnih podataka izvan tradicionalnog jednostavnog izvjescivanja,

e Pojam poslovne inteligencije odnosi se na tehnologije, aplikacije i prakse za
prikupljanje, integraciju, analizu i prezentaciju poslovnih informacija.

Pregledom navedenih definicija moZze se zakljuciti kako sve definicije poslovne inteligencije
imaju vrlo sli¢ne temelje u smislu spoznajne aktivnosti (podaci — informacije — znanje), a sve u
svrhu definiranja koncepcije razvoja i donoSenja poslovnih odluka. Medutim, vazno je naglasiti
kako se model poslovne inteligencije razlikuje ovisno o okolini, konkurentima i klijentima Sto
dovodi do razli¢itih shvacanja i primjene modela. Kako bi suvremeno poduzece uspjelo u
danas$njim promjenjivim uvjetima poslovanja, kljuc je brzina. Drugim rije¢ima, poduzeée mora
biti brze i bolje od svojih konkurenata. Upravo alati poslovne inteligencije omogucéuju
postizanje navedene brzine 1 uspjesnosti.

Poslovna inteligencija vremenski je usmjerena na sadasnjost 1 budu¢nost, odnosno na
konkurente danas i u budu¢nosti te sukladno tome, sluzi optimizaciji procesa poslovnog
odlucivanja. Ona predstavlja legalan i etiCan nacin prikupljanja podataka o konkurentima
(Stipanovi¢, 2009). Konkurentna prednost suvremenog poduzeca izrazito je vazna zbog sve

vece dostupnosti informacija i podataka. Aktivnosti poslovne inteligencije imaju ofenzivni i



defenzivni smjer. Ofenzivni smjer predstavlja aktivnosti poduze¢a — kako do¢i do korisnih
informacija o konkurentima, a defenzivni smjer u suprotnosti je sa ofenzivnim. Drugim
rijeCima, defenzivni smjer ukazuje na smjer poslovne inteligencije — kako zastititi vlastite
podatke od konkurencije te time saCuvati integritet. Zakljuéno, u uZzem smislu poslovna
inteligencija je usmjerena iskljuivo prema konkurentima, a u Sirem smislu prema
konkurentima, dobavlja¢ima, distributerima, korisnicima i ostalim sudionicima.
Poslovna inteligencija sastoji se u Sirem smislu, od Cetiri temeljnih sastavnica (Panian,
2007):
1. Kilijentska inteligencija — odnosi se na ukupnost informacija i znanja o potro$ac¢ima koja
omogucuju poduze¢ima poduzimanje pravovremenih i uspjesnih poslovnih aktivnosti,
2. Kompetitivna inteligencija — inteligencija koja obuhvaca Sirok spektar znanja i
informacija o konkurentima (njihovim jakim stranama i nedostacima, podatke o
zaposlenicima, poslovnoj strategiji i sl.),
3. Inteligencija opskrbnog lanca — odnosi se na inteligenciju koja temeljito mjeri i ispituje
uspjesnost procesa u opskrbnom lancu tvrtke te
4. Unutarnja inteligencija tvrtke — inteligencija koja se odnosi na kvalitetnu uspostavu
evidentiranja i trajnog pohranjivanja poslovnih podataka tvrtke i rezultata njihove
obrade te ga povezuje sa znanjima, vjeStinama 1 iskustvima zaposlenika i menadzera.
Kao §to je vidljivo, svaka od navedenih sastavnica ima svoju klju¢nu ulogu u konceptu
poslovne inteligencije. Drugim rije¢ima, BI alati i metode klju¢ni su za prikupljanje informacija
o konkurentima, klijentima, uspjesnosti procesa u opskrbnom lancu poduzec¢a te podataka koji

ukljuc¢uju poslovne rezultate koji se potom povezuju sa znanjima 1 vjeStinama zaposlenika.

1.2. Funkcije i komponente poslovne inteligencije

Posljednjih godina poslovna inteligencija je evoluirala na na¢in da ukljucuje sve vise procesa i
aktivnosti u svrhu poboljSanja izvedbe. Navedeni procesi i aktivnosti ukljucuju (Tableau,
2021):

¢ rudarenje podataka: koriStenje baza podataka, statistike i strojnog ucenja (engl. Machine

learning) za otkrivanje trendova u velikim skupovima podataka,



e izvjeStavanje: dijeljenje analize podataka dionicima u svrhu donoSenja zakljucaka i
odluka,

e mjerne podatke o izvedbi i usporednu analizu: usporedba trenutnih podataka o izvedbi sa
povijesnim podacima u svrhu pracenja poslovnih aktivnosti u odnosu na ciljeve, obi¢no
upotrebom prilagodenih nadzornih ploca,

o deskriptivnu analitiku: koriStenje preliminarne analize podataka u svrhu analize dogadaja,

e postavljanje upita: postavljanje pitanja vezanih uz poslovne podatke, BI izvlacenje
odgovora iz skupova podataka,

e statisticku analizu: uzimanje rezultata iz deskriptivne analitike i daljnje istrazivanje
podataka koriStenjem statistike,

e vizualizaciju podataka: pretvaranje analize podataka u vizualne prikaze (dijagrami,
grafikoni i histogrami) u svrhu lakse i jednostavnije upotrebe podataka,

e vizualnu analizu: istrazivanje podataka kroz vizualne prikaze te,

e pripremu podataka: sastavljanje viSe izvora podataka, identificiranje dimenzija i mjerenja
te priprema za analizu podataka.

Poslovna inteligencija odnosi se na krovni pojam koji pokriva procese i metode prikupljanja,

pohranjivanja i analiziranja podataka iz poslovnih operacija ili aktivnosti radi optimizacije

poslovnog ucinka, a navedene aktivnosti ¢ine komponente poslovne inteligencije (Grafikon 1).

Akecija,
interakcija i
transakcija

Analiza i
segmentacija

Dostava putem

Personalizacija i
viSe kanala

Informacija

Grafikon 1. Komponente sustava poslovne inteligencije

Izvor: izrada autora prema Klepac i Panian, 2003.

Komponenta informacija otkriva nova znanja, §iri spoznaje u cilju donosenja poslovnih
odluka koje povecavaju mogucnosti buduc¢eg uspjeha poduzeca. Analiza i segmentacija je

nuzna za analizu informacija na osnovu kojih se segmentiraju, odnosno definiraju koje



informacije moraju biti usmjerene prema klju¢nim korisnicima. Nadalje, personalizacija
oznaCava vaznost personalizacije informacija kako bi one imale svoju korist za krajnje
korisnike. Dostava putem vise kanala — u procesu opsluzivanja korisnika s pravim
informacijama potrebno je koristiti vise razli¢itih kanala (osobni kontakt, telefon, elektroni¢ka
posta, internet i dr.). Posljednja komponenta, akcija, interakcija i transakcija, odnosi se na
upotrebu informacija u modeliranju koncepcije razvoja poduzeéa kao odgovor na promjenu
potraznje 1 aktivnosti konkurenata na suvremenom trziStu. Sve veci znaCaj poslovne
inteligencije sagledava se upravo kroz proces prikupljanja podataka, povecanje intelektualnog
kapitala i poduzimanje poslovnih aktivnosti u cilju pobjedivanja konkurencije. Medutim,
podaci bez analize i interpretacije nemaju sami po sebi nikakvo znacenje. Analizom i obradom
podataka dobivaju se korisne informacije, a u srediStu informacija je znanje. Navedeno se

naziva transformacijskim procesom (Grafikon 2).

Podatak Informacija

Grafikon 2. Transformacijski proces

Izvor: izrada autora prema Stipanovi¢, 2009.

Svrha transformacijskog procesa temelji se na kvalitetnom i pravilnom prikupljanju
podataka, njihovoj obradi i analizi te eliminaciji onih nebitnih informacija koje nisu od klju¢ne
vaznosti za poslovanje poduzeéa. Opéenito govoreéi, transformacijom podataka u informacije,
zaposlenici i menadZeri dobivaju korisno znanje o proslosti i buduénosti vlastitog poduzeca, ali
i konkurenata. Poslovna inteligencija doprinosi ve¢oj produktivnosti i efikasnosti u prikupljanju
1 obradi podataka ¢ime se ostvaruju znacajne uStede vremena i ljudi te se postize povecanje
prihoda. Upotrebom BI softvera za prikupljanje i analizu podataka, postiZzu se znacajne ustede
utro$enog radnog vremena, otprilike 20-25% (Stipanovic¢, 2009).

Komponente poslovne inteligencije vrlo su vazne za bolje iskoriStavanje podataka, a moguce

je definirati tri vazne komponente poslovne inteligencije (Domo, 2022): (1) upravljanje



podacima — nacin na koji poduzece prikuplja, pohranjuje i pristupa podacima, (2) analitika —
nacin na koji poduzece pretvara podatke u korisne uvide (upotrebom analitike poduze¢a mogu
bolje razumjeti svoje klijente, poslovanje i trendove koji oblikuju njihovu industriju) te (3)
tehnologija — ukljucuje hardver i softver koje poduzeée koristi za podrsku u svojim BI
inicijativama (skladiStenje podataka, alati za izvjeS$¢ivanje, analitiku i dr.). Kao $to je veé
navedeno, upravljanje podacima ukljucuje nacine prikupljanja i pohranjivanja podataka kao i
nacine pristupa tim podacima. Za svako poduzecée kljucno je imati stabilan sustav upravljanja
podacima kako bi se podrzale inicijative poslovne inteligencije. Pri tome je vazno imati na umu
da podaci Cesto dolaze i iz vanjskih izvora kao $to su druStvene mreze, tvrtke za istrazivanje
trzista ili vladine agencije. Cilj 1 svrha upravljanja podacima jest osigurati to¢nost, azurnost i
dostupnost podataka onima kojima su potrebni. Kako bi se to postiglo, sustavi za upravljanje
podacima mogu biti dizajnirani na na¢in da su skalabilni, sigurni i u¢inkoviti za sve ukljuéene.
Prikupljanjem 1 pohranjivanjem podataka o svom proizvodnom procesu poduzece stvara
vrijednu i korisnu imovinu koja se potom moze koristiti za unapredenje poslovanja. Ipak, samo
prikupljanje i pohranjivanje podataka nije dovoljno da bi oni imali vrijednost za poduzece. Tu
na scenu stupa druga komponenta poslovne inteligencije — analitika. Analitika se moze
definirati kao proces pretvaranja podataka u uvide. Koristenjem analitike poduze¢a mogu bolje
razumjeti svoje poslovanje, klijente, zaposlenike i sl. Postoji viSe razliCitih vrsta analitike, a sve
imaju samo jedan cilj — pomo¢i poduze¢ima u boljem donosenju odluka. Neke od najcesce
koristenih vrsta analitike su deskriptivna analitika, prediktivna analitika te preskriptivna
analitika. Deskriptivna analitika odgovara na pitanje: ,,Sto se dogodilo?“ te se koristi za
razumijevanje proslih dogadaja i trendova poduzeca. Prediktivna analitika odgovara na pitanje:
,Sto ée se dogoditi?“, a koristi se za predvidanje buduéih dogadaja i trendova. Posljednja,
preskriptivna analitika, odgovara na pitanje: ,,Sto je potrebno napraviti?“, a koristi se za
preporuku radnji koje ¢e poboljsati poslovne aktivnosti poduzeca. Upotreba analitike u
poduzecu omogucuje sagledavanje sirovih podataka o poslovanju poduzeca. Primjerice,
poduzece moze dobiti uvid u prodaju tijekom odredenih dana ili mjeseci §to moze biti korisno
za donoSenje poslovnih odluka. Posljednja komponenta poslovne inteligencije odnosi se na
tehnologiju. Kako bi poduzece moglo djelovati na temelju prikupljenih i analiziranih podataka
potrebna je tehnologija. Ona predstavlja klju¢ poslovne inteligencije jer upravo tehnologija
omogucuje prikupljanje, pohranjivanje i analizu podataka. Takoder, tehnologija omogucuje
poduzecu dijeljenje svojih uvida sa zaposlenicima poduzeca, ali i ostalim dionicima. Neke od
najvaznijih tehnologija za poslovnu inteligenciju ukljucuju skladista podataka, podatkovno

jezero te alate za poslovnu inteligenciju. Skladista podataka ukljucuju baze podataka koje su
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dizajnirane za pohranu i analizu velikih koli¢ina podataka. Poduzece koristi skladiSte podataka

za pohranu svojih podataka na jednom mjestu kako bi se oni potom mogli analizirati. Nadalje,

podatkovno jezero je spremiste podataka koje se takoder moze koristiti za pohranu i analizu.

Poduzeca Cesto koriste podatkovna jezera za pohranu podataka koji jos nisu strukturirani ili

spremni za daljnju analizu.

Prema Ranjan (2009) infrastruktura poslovne inteligencije sastoji se od nekoliko komponenti
koje ¢e se prikazati uz pomo¢ sljedece tablice.

Tablica 1. Infrastruktura poslovne inteligencije

OLAP (Online analiticka
obrada podataka)

Softver za izvodenje viSedimenzionalne analize podataka velikim brzinama iz skladista
podataka, prodajnog mjesta ili neke druge objedinjene, centralizirane pohrane podataka.
OLAP izvladi podatke iz viSe relacijskih baza podatka i reorganizira ih u visedimenzionalni

format koji omogucuje vrlo brzu obradu i detaljnu analizu

Napredna analitika

Poznata je i pod nazivom rudarenje podataka, predvidanje ili prediktivna analitika. Prema
Ceri¢ i Varga (2004) rudarenje podataka definira se kao otkrivanje znanja u bazama podatka,
odnosno postupak pronalaZenja novih i potencijalno korisnih oblika podataka. Napredna

analitika iskoriStava prednosti tehnika statisticke analize za predvidanje ¢injenica

Upravljanje korporativnim

ucinkom (portali, nadzorne

Odnosi se na krovni pojam koji opisuje metodologije, metrike, procese i sustave koji se

koriste za pracenje i upravljanje poslovnim u¢inkom poduzeca. Aplikacije koje omogucuju

stvarnom vremenu

ploce) upravljanje korporativnim uéinkom prevode strateski usmjerene informacije u operativne
planove i $alju agregirane rezultate. Upravljanje korporativnim u¢inkom mora biti podrzano
skupom analitickih aplikacija koje pruzaju funkcionalnu podrsku navedenim procesima i
metrikama

Poslovna inteligencija u | Omogucuje distribuciju metrike u stvarnom vremenu putem elektronicke poste, sustava za

razmjenu poruka i/ili interaktivnih zaslona

Skladiste podataka

Predstavlja znacajnu infrastrukturnu komponentu poslovne inteligencije. Predmetno je
orijentiran i integriran. Skladista podataka definiraju se kao prostori za pohranu podataka
koji su ve¢ prikupljeni i analizirani, a sa njima se temelji sustav potpore poslovnom
odlucivanju. Isto tako, skladiSta mogu sadrzavati i operativne podatke koji se koriste za

donosenje takti¢kih poslovnih odluka u cijelom poduzeéu

Izvori podataka

Izvori podataka mogu biti operativne baze podataka, povijesni podaci, vanjski izvori ili
informacije iz ve¢ postojeceg okruzenja skladista podataka. Isto tako, izvori podataka mogu
biti relacijske baze podataka ili bilo koje druge podatkovne strukture koja podrzava liniju
poslovnih aplikacija. Nadalje, izvori podataka mogu se nalaziti u brojnim platformama i
mogu sadrZavati strukturirane informacije kao $to su tablice ili proracunske tablice te

nestrukturirane informacije (tekstualne datoteke, slike i sl.)

ETL proces

ETL (ekstrahiraj, transformiraj, ucitaj) predstavlja trofazni proces u kojem se podaci
ekstrahiraju, transformiraju i ucitavaju u spremnik izlaznih podataka. Podaci se mogu
prikupiti iz jednog ili viSe izvora te se mogu poslati na jedno ili viSe odabranih odredista.
ETL obrada obic¢no se izvodi uz pomoc¢ softverskih aplikacija. ETL Cisti i organizira podatke
na nacin koji se bavi specificnim potrebama poslovne inteligencije, primjerice mjese¢no

izvjestavanje. Pruza temelj za analitiku podataka, ali i radne tokove strojnog ucenja

Izvor: izrada autora prema Ranjan, 2009.
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Kao $to je vidljivo na temelju prethodne tablice, infrastruktura poslovne inteligencije
sastoji se od brojnih komponenti, a neke od najvaznijih odnose se na online analiticku obradu
podataka, naprednu analitiku, upravljanje korporativnim uc¢inkom, poslovnu inteligenciju u

stvarnom vremenu, skladista i izvore podataka te ETL procese.

1.3. Ekonomski aspekti i prednosti poslovne inteligencije

Poslovne aktivnosti gotovo svakog suvremenog poduzeca, neovisno o njegovoj veli¢ini,
ukljucuju svakodnevno upravljanje velikim koli¢inama informacija, kako iz internog tako i iz
eksternog poslovnog okruzenja. Sve te informacije odnose se na interno poslovanje, trziste,
kupce, dobavljace, zaposlenike, financijske resurse i sl. Kontinuirani razvoj poduzeca u
brzorastuéem konkurentskom okruzenju nuzno zahtjeva donoSenje odgovaraju¢ih odluka
temeljenih na §to to¢nijim informacijama. U suvremenom poslovnom okruZenju, poduzeca
definiraju skupove tehnologija i procesa koji pruzaju podrsku odlucivanju upotrebom poslovnih
informacija za analizu organizacijskog uc¢inka. Navedena rjeSenja temelje se na integriranim
upravljac¢kim informacijskim sustavima, a upotreba informacijsko-komunikacijskih tehnologija
za podrsku 1 optimizaciju internih procesa poduzeca postala je vazan segment poslovanja.

Sve veca vaznost informacijske tehnologije za menadZere i1 njithovo poslovno okruzenje
utjeCe na znacajna ulaganja u sustave poslovne inteligencije. Zapravo, koncept poslovne
inteligencije osmisljen je kako bi se na jednostavniji nacin prikazala informacijska imovina
poduzeca, odnosno kako bi se lakSe razumjela poslovna dinamika poduzeca te samim time,
donosile bolje odluke prikupljanjem informacija iz vise izvora (Rouhani i sur., 2016). Poslovna
inteligencija omogucuje poduze¢ima donoSenje dobro informiranih poslovnih odluka te
sukladno navedenome, moze predstavljati izvor konkurentske prednosti poduzeca. To je
osobito korisno kada poduze¢a imaju moguénost ekstrapolacije informacija iz pokazatelja u
vanjskom okruZenju i Sto tocnije prognoze o budu¢im trendovima ili ekonomskim uvjetima.
Drugim rije¢ima, ucinkovita 1 proaktivna primjena poslovne inteligencije moZe pomoci
poduzecu u donosenju korisnih poslovnih odluka. Krajnji cilj poslovne inteligencije odnosi se
na poboljSanje pravodobnosti 1 kvalitete informacija. Kako navodi Ranjan (2009) poslovna
inteligencija otkriva:

e poloZzaj poduzeca u odnosu na konkurente,
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e promjene u ponasanju kupaca/klijenata i obrascima potrosnje,

e mogucénosti poduzeca,

e trziSne uvjete, buduce trendove, ekonomske 1 demografske informacije,
e drustveno, regulatorno i politi¢ko okruZenje i dr.

Kao $to je prikazano, postoje brojni ekonomski aspekti poslovne inteligencije, a upravo
navedeni koncept poduze¢ima pruza brojne prednosti. BI moze eliminirati nagadanja unutar
poduzeca, poboljsati komunikaciju medu odjelima koordinacijom poslovnih aktivnosti,
omogucavanjem donoSenja brzih odluka i odgovora na promjene financijskih uvjeta,
preferencija kupaca i operacija opskrbnog lanca. Opcenito govoreéi, BI poboljsava ukupnu
izvedbu poslovnih aktivnosti poduzeca, ubrzava donosenje odluka te poboljsava korisnicko
iskustvo omogucujuci pravodobno i odgovarajuce rjeSenje na probleme i prioritete korisnika.
Brojna poduzeca prepoznala su vaznost poslovne inteligencije za Siroku masu. Prije svega, uz
pomo¢ BI alata zaposlenici mogu na jednostavan nac¢in putem analiti¢ke inteligencije rijesiti
brojne poslovne probleme (povecanje broja odgovora na korisnicke upite, povecanje
marketinSkih kampanja i sl.). Poslovna inteligencija ugraduje se u lanac vrijednosti poduzeca s
ciljem valorizacije resursa u izgradnju novih vrijednosti (konkurentskih prednosti) koje se
potom reinvestiraju u trajni proces poslovanja. Drugim rije¢ima, cilj poslovne inteligencije je
sinergijska optimalizacija svih pojedinih funkcija i politika u kreiranju nove vrijednosti za
potroSace i nadvladavanju konkurencije §to u konaénici rezultira poveéanjem profita. Poslovna
inteligencija daje korisne uvide u poslovne aktivnosti i radnje konkurenata te temeljem toga,
omogucuje poduze¢ima donoSenje kvalitetnih 1 bolje informiranih odluka. Zahvaljuju¢i BI,
poduzeca mogu identificirati svoje najprofitabilnije kupce kao 1 razloge koji utjecu na njihovu
lojalnost, analizirati potencijalni rast profitabilnosti i kupovne mo¢i svojih kupaca te smanjiti
izloZenost riziku putem ocjene kredita sposobnosti klijenata (Ranjan, 2006). Nadalje, poslovna
inteligencija omogucuje otkrivanje kriminalnih aktivnosti povezanih sa pranjem novca,
smanjenje ili potpunu eliminaciju zastoja proizvodnje, otpreme proizvoda i sl. Klijenti/kupci
predstavljaju najkriti¢niji element uspjeha poslovanja poduzeca jer bez postojanja klijenata
tvrtke ne mogu postojati. 1z tog razloga, za poduzeca je izrazito vazno da posjeduju podatke o
svojim preferencijama, odnosno da posjeduju sposobnost brze prilagodbe promjenjivim
zahtjevima 1 potrebama klijenata. Upravo poslovna inteligencija omogucuje poduzecima
prikupljanje korisnih informacija o trendovima na trziStu te osmiSljavanje i dizajniranje
originalnih proizvoda i usluga. Isto tako, konkurentska poduze¢a mogu predstavljati veliku

prepreku na putu do uspjeha. Njihov cilj takoder se odnosi na zadovoljavanje potreba i zahtjeva
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klijenata, a kako bi poduzece bilo uspjesno ono uvijek mora biti korak ispred svojih
konkurenata.

Implementacija poslovne inteligencije u poduzeca ima svoje troSkove, ali i koristi. Op¢enito
govoreci, troSkovi implementacije uglavnom se odnose na tehni¢ku stranu. Naime, sustav
poslovne inteligencije obicno se ne sastoji samo od jedne aplikacije, ve¢ od viSe razlicitih
komponenti koje su blisko povezane jedna s drugom. Sukladno tome, konkretni troSkovi
implementacije poslovne inteligencije ukljucuju troskove softvera i hardvera, troskove izvora
podataka, troSkove intelektualnog kapitala te troSkove ostale dugotrajne imovine. Medutim,
unato¢ navedenim troskovima, koji ponekad znaju biti poprili¢no visoki, poslovna inteligencija
donosi i brojne prednosti za poduzeca u ekonomskom smislu. Navedene prednosti odnose se
na.

e povecanu ucinkovitost i produktivnost — kvalitetni Bl alati i softveri ubrzavaju
donosenje poslovnih odluka, utje¢u na povecanje ucinkovitosti i povrat ulaganja (ROI),

¢ bolje donosenje poslovnih odluka — uz pomo¢ ucinkovitih nadzornih ploca, voditelji i
menadZeri imaju neposredan pristup relevantnim podacima koji su im potrebni za
donos$enje informiranih odluka,

e poboljsana korisnicka sluzba — softveri za poslovnu inteligenciju mogu pomoci
poduze¢ima u prepoznavanju trendova korisni¢kih potreba i1 Zelja, a navedene
informacije potom mogu koristiti za poboljsanje razine zadovoljstva,

e veca konkurentnost — uvidi vodeni poslovnom inteligencijom mogu omoguciti
konkurentsku prednost pomazuci poduzec¢ima pracenje poslovnih aktivnosti svoje
najbliZze konkurencije 1 trziSne trendove u svrhu identifikacije novih prilika. Takoder,
poslovna inteligencija moze poboljSati brzinu donoSenja odluka na temelju znanja i
informacija o svojim konkurentima,

e uspostavljanje usporedne analize — uz pomo¢ uspostavljene poslovne inteligencije,
poduze¢a mogu indeksirati svoju izvedbu u odnosu na trziSne konkurente, uspostaviti
potrebna mjerila, kontinuirano ih pratiti i dr.

Uz pomoc¢ sljedece tablice prikazat ¢e se temeljne prednosti poslovne inteligencije.

Tablica 2. Prednosti poslovne inteligencije

Poboljsanje poslovne | Poslovna produktivnost vrlo Cesto se zanemaruje, a predstavlja klju¢ uspjeha poduzeca.

produktivnosti Medutim, uz pomo¢ BI alata poduzece moze posti¢i svoje kvantitativne ciljeve kao §to su

mjesecna prodaja uz svakodnevno pracenje napretka poslovanja. BI alati omogucuju
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pracenje trendova, primanje povratnih informacija o neucinkovitosti poslovanja, pracenje

zaliha proizvodnje i prodaje itd.

Poboljsanje pristupa

kljuénim informacijama

Uz velike koli¢ine podataka koji se svakodnevno generiraju, pristup pravim informacijama
moze postati izazov za poduzeca. BI sustavi nude alate za vizualizaciju koji omogucuju bolje
razumijevanje povijesnih podataka, predvidanja i trendova. Takoder, oni omogucéavaju
izdvajanje klju¢nih detalja iz velike koli¢ine podataka te pristup klju¢nim metrikama za

marketing i prodaju

Povecanje ROI  (povrat

ulaganja)

Fokusiranje poduze¢a na aktivnosti koje nisu uskladene sa organizacijskom strategijom
povecava financijske troskove. BI omogucuje uspostavljanje metrike i KPI-ova (klju¢ni
pokazatelji uspjesnosti) koji nisu uskladeni sa strategijom, nudeci vidljivost poslovne
izvedbe i povrata ulaganja. Primjerice, omogucuje poduzeé¢ima identificiranje podrudja za
ustede, analizu proizvodnog procesa, povecanje ucinkovitosti proizvodnje u cijelom

poduzecu i sl.

Pomo¢ u odredivanju cijena

proizvoda i usluga

Jedan od glavnih izazova povecanja poslovnih operacija u inozemstvu predstavlja analiza
usporedbe promjena cijena medu razli¢itim zemljama i odredivanje konkurentskih cijena
proizvoda i usluga. Primjerice, cijena proizvoda u SAD-u ovisi o lokalnim trzi§nim uvjetima
koji mozda nisu isti za Kinu. Ukljucivanje alata poslovne inteligencije pomaze poduzeéima
u odredivanju razli¢itih ekonomskih i trzi$nih ¢imbenika na prodaju proizvoda po odredenoj

cijeni

Upravljanje opskrbim

lancem

Brojni svjetski ¢imbenici mogu imati veliki utjecaj na poduzeéa koja se bave logistikom i
upravljanjem lancima opskrbe. Prikupljanje podataka poseban je izazov jer se podaci, ¢esto,
pohranjuju u razli¢itim sustavima za razliite zemlje, a upravo nedostatak konsolidiranih
podataka moze povecati vrijeme potrebno za njihovu analizu i donoSenje odluka. Softveri i
alati za poslovnu inteligenciju mogu pomoé¢i logistickim poduzeé¢ima u stjecanju

sveobuhvatnih pregleda svojih operativnih putova

Poboljsanje operativne

ucinkovitosti

Povecanje operativne uéinkovitosti i brzine izvr§avanja operacija unutar poduzeca moze
utjecati na povecanje prihoda poduzeca. Sustavi poslovne inteligencije omoguéavaju
poduzeéima smanjenje nepotrebnog gubitka vremena izmedu razli¢itih radnih procesa. Isto
tako, mogu otkriti toan opseg racionalizacije u razli¢itim odjelima te olaksati provodenje

novih promjena

Briga o lojalnosti klijenata

Isto poduzeée u vise razliCitih zemalja ima razliite baze klijenata. Iz tog razloga,
standardizacija programa angazmana klijenata Cesto moze biti neprakti¢na i Stetna za
inozemnu prodaju. Alati za BI pruzaju uéinkovite informacije poduzecu o kupovnom
mentalitetu i prioritetima ciljane publike u odredenoj regiji. Takoder, oni mogu analizirati
¢imbenike koje stoje iza lojalnosti klijenata $to omoguéuje poduzeéima prilagodbu svojih

inicijativa i poslovnih aktivnosti

Uklanjanje otpada

Kako bi poduzeée moglo osigurati svoj poslovni uspjeh, potrebno je eliminirati otpad,
odnosno sve ono §to ne dodaje vrijednost poduzeéu. Upravo Bl alati pomazu u identificiranju
otpada na nacin da poduzecée dobije Siru sliku na statistiku poslovanja, utvrdi temeljne uzroke
nedostataka, smanji praznine u proizvodnom procesu, poboljsa komunikaciju izmedu

razli¢itih odjela i dr.

Prepoznavanje mogucnosti

BI sustavi omoguéuju analizu nestrukturiranih podataka na temelju kvalitativne i
kvantitativne metrike te pomaze u razumijevanju dogadaja. Uz pomo¢ BI alata poduzeca

mogu procijeniti svoje poslovne sposobnosti i usporediti svoje snage i slabosti, ocijeniti
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izvedbu u smislu konkurenata, prepoznati trziSne uvjete i brzo reagirati na promjene te

povecati profit uz istovremeno smanjenje poslovnih troskova

Counterintelligence Aktivnost poslovne inteligencije koja je vezana uz obrambenu aktivnost okrenutu prema
suvremenom poduzecu i zastiti njegovih poslovnih podataka. Drugim rije¢ima, navedena
aktivnost onemogucuje otkrivanje podataka od strane konkurencije, a u suvremenim
uvjetima kada informacija predstavlja mo¢no oruzje, counterintelligence dobiva na sve vecoj

vaznosti

Ostvarivanje konkurentske | Poslovna inteligencija stvara konkurentsku prednost za poduzeéa koja imaju dobro i
prednosti kvalitetno osmisljena BI rjeSenja. Na temelju podataka o trziSnim konkurentima, poduzeca

donose brze i informiranije odluke, imaju zadovoljnije potrosace i klijente te Cesto

poboljsavaju prodaju svojih proizvoda i usluga

Izvor: izrada autora prema Synoptek, 2017.

Kao $to je vidljivo iz prethodne tablice, poslovna inteligencija ima brojne prednosti u smislu
povecanja poslovne uspjesnosti poduzeca. Ukratko, $to vise ljudi ima pristup pravim podacima,
na pravom mjestu i u pravom obliku, to ¢e poduzece imati vecu vrijednost. Bl alati i softveri
omogucuju svakom poduzecu povecanje poslovne vrijednosti pretvarajuci svakog zaposlenika
u donositelja odluka. Kada zaposlenici posjeduju pravovremene i relevantne informacije u
stvarnom vremenu, oni mogu donositi informirane odluke na temelju navedenih podataka koji
utjecu na krajnji rezultat poduzeca.

Pored navedenih prednosti modela poslovne inteligencije, vazno je spomenuti i njezinu
korist u smislu vrijednosti stvorene optimalizacijom poslovanja, odnosno kvantificirati
poslovnu inteligenciju financijskim pokazateljima. Kako bi se mogle potvrditi koristi poslovne
inteligencije potrebno je provesti analizu troSkova i prihoda. Potrebno je izracunati ROI (stopa
povrata na investiciju) ulaganja u poslovnu inteligenciju $to je vrlo tesko zbog nemoguénosti
kvantificiranja u¢inaka modela. Medutim, iako je ulaganje u poslovnu inteligenciju skupo, ono
se smatra dugoro¢no isplativijim, a povrat investicije moze se ocekivati u razdoblju od jedne
do Cetiri godine. TroSkovi poslovne inteligencije sastoje se od troSkova planiranja, nabave
softverskih rjeSenja, izobrazbe 1 formiranja djelatnika te troSkova implementacije 1
optimalizacije modela unutar poduzeca. S druge strane, potencijalne Kkoristi poslovne
inteligencije ukljucuju (Stipanovi¢, 2009):

e povecanje prihoda — pronalazenje novih trziSta, ucinkovitija prodaja 1 brze
prepoznavanje novih trziSnih moguénosti,

e povecanje profita — u€inkovitije oglasavanje, rano prepoznavanje nepovoljnih trzi§nih
kretanja, utvrdivanje unutarnjih slabosti i sl.,

e postizanje usteda — bolja ulazna 1 izlazna logistika, smanjenje koli¢ine Skarta 1

neprodane robe,
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e povecanje trziSnog udjela — ponuda robe koja bolje zadovoljava potrebe klijenata utjece
na povecanje broja klijenata 1 dr.

Obzirom da se svaki dan generiraju sve vece koli¢ine podataka i pojavljuje se sve veci broj
konkurenata na trziStu, od poduzeéa se ocCekuje pracenje i prilagodavanje novonastalim
promjenama. U suvremenom informacijskom dobu, znanje postaje mo¢, a ulaganje u znanje
dovodi do uspjesnog i profitabilnog poslovanja. U svrhu mjerenja znacaja znanja, koristi se
pristup poznat pod nazivom Balanced Scorecard (BSc). Navedeni pristup odnosi se na
upravljanje temeljeno na uravnotezenom mjernom okviru, a moze se definirati kao
metodologija odnosno alat koji poboljsava funkcioniranje poduze¢a. Drugim rijec¢ima, BSc
predstavlja alat za mjerenje uspjeSnosti poduzeca i njegovih performansi, a mjeri Cetiri
podrugja: financijsku perspektivu, perspektivu klijenta, perspektivu internog procesa te ucenja
I rasta. Prema financijskoj perspektivi, cilj poduzeca je osigurati povrat uloZenih sredstava te
upravljati kljuénim rizicima ukljuenima u vodenje poslovanja. Kako bi se ostvarilo sve
navedeno, poduzecéa sve vise koriste poslovnu inteligenciju u svrhu uvodenja novih proizvoda
1 usluga, poboljSanje vrijednosti poduzeca te smanjenje operativnih troskova poslovanja.
Poslovna inteligencija osobito je vazna u smanjenju troSkova poslovanja jer menadzeri, uz
pomo¢ BI alata i softvera, mogu u kratkom vremenu i uz minimalno utro$enih sredstava dobiti
korisne uvide u izvjeStaje. Medutim, poslovna inteligencija nije znacajna samo u smislu
ostvarivanja financijskog uspjeha vec¢ i uspjeha iz perspektive klijenata, odnosno na koji nacin
kljjenti percipiraju poduzece. Uz pomoc¢ poslovne inteligencije, voditelji 1 menadZeri mogu
prikupiti podatke i1 povratne informacije o stavovima i misljenjima klijenata te sukladno njima,
izgraditi imidZ te poboljSati ponudu proizvoda i usluga. Nadalje, sljede¢i vaZan aspekt odnosi
se na perspektivnu internog procesa, odnosno na jedini¢ne troskove i iskoriStenost kapaciteta
(Panian i sur., 2007). U smislu unutarnje poslovne uspjeSnosti poslovna inteligencija
predstavlja klju¢ u oblikovanju i uvodenju novih poslovnih strategija te njihovo odrzivo
izvodenje. Uz pomo¢ BI alata voditelji pojedinih odjela i poduze¢a mogu, u kratkom vremenu,
prikupiti potrebna znanja i informacije koje ¢e im pomoc¢i u oblikovanju novih poslovnih
strategija koje ¢e utjecati na buduci razvoj i konkurentnost na trzistu. Posljednja perspektiva,
ucenje 1 rast, odnosi se na broj 1 postotak djelatnika certificiranih za pruzanje usluga klijentima.
Poslovna inteligencija pruza korisne i pravovremene uvide o znanjima i sposobnostima
zaposlenika te njihovo obucavanje i usavrSavanje, §to posljedi¢no utjeCe na uspjeSnost

poslovanja 1 trziSnu konkurentnost.
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1.4. Bl softver

Poslovna inteligencija osigurava organizaciju podataka na nac¢in da se filteri znanja mogu lako
povezati sa tim podacima i pretvoriti u informacije korisne za poslovanje poduzeéa. Drugim
rije¢ima, alati za poslovnu inteligenciju pretvaraju podatke u informacije, a informacije u znanje
na temelju kojeg se donose poslovne odluke. Uz pomo¢ Tablice 3. prikazat ¢e se temeljne

karakteristike podataka, informacija i znanja u smislu poslovanja poduzeca.

Tablica 3. Karakteristike podataka, informacija i znanja

Podatak Informacija Znanje
Objektivan Trebala bi biti objektivna Subjektivno
Nema znacenja Ima znacenje Ima znacenje za odredenu svrhu
Neobraden Obradena Obradeno i razumljivo
Mjerljiv, moze postojati | Mjerljiva, moze postojati | Nije  mjerljivo i ne postoji
preopterecenje podacima preopterecenje informacijama preopterecenje znanjem

Izvor: izrada autora prema Mapex, 2022.

Osobe ukljucene u procese poslovne inteligencije mogu koristiti aplikacijski softver i druge
tehnologije za prikupljanje, pohranjivanje, analizu i omogucéavanje pristupa podacima te
prezentiranje tih istih podataka na jednostavan i koristan nacin. BI softver pomaZze u upravljanju
poslovnim ucinkom te ima za cilj pomo¢i zaposlenicima u donoSenju boljih poslovnih odluka
(Ranjan, 2006). Medutim, kako BI sustav i softver radili na u¢inkovit nacin, moraju postojati
odredena ograni¢enja, odnosno tehnicki zahtjevi softvera za poslovnu inteligenciju koji se
odnose na:

e sigurnosti i odredeni korisnicki pristup skladiStu podataka,

e koli¢inu podataka (kapacitet),

e pohranjivanje i zadrzavanje podataka (vremensko ograniCenje) te

o referentnu vrijednost i ciljeve izvedbe.

Softver za poslovnu inteligenciju predstavlja svaku aplikaciju koja prikuplja i obraduje
velike koli¢ine nestrukturiranih podataka iz internih i eksternih sustava te priprema podatke za
analizu (Technology Advice, 2023). Opcenito, BI softver se koristi za postavljanje upita i
izvjeS¢ivanje o sloZenim poslovnim podacima. Krajnji cilj BI softvera odnosi se na donoSenje
boljih poslovnih odluka poduzeca, povecanje prihoda, poboljSanje operativne ucinkovitosti 1

stjecanje konkurentske prednosti. Kao §to je ve¢ navedeno, alati za poslovnu inteligenciju
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prikupljaju podatke iz razliCitih izvora (baze podataka, proracunske tablice 1 druge poslovne
aplikacije) te ih pretvaraju u razumljiv format za potrebe analize. Bl softver obavlja brojne
zadatke kao Sto su rudarenje podataka, predvidanje i izvjeStavanje te vizualizacija podataka uz
pomo¢ grafikona i dijagrama, omogucujuci korisnicima identifikaciju podatkovnih trendova 1
obrazaca. Takoder, vazno je napomenuti da se mnoga BI softverska rjeSenja Cesto integriraju
sa drugim softverskim sustavima, ukljuc¢ujuéi upravljanje odnosa s klijetima (engl. Customer
relationship management), sustav za planiranje resursa poduzeca (engl. Enterprise resource
planning - ERP), rac¢unovodstvene softvere i dr. ERP predstavlja vrstu softvera koje poduzeca
koriste za upravljanje svakodnevnim poslovnim aktivnostima kao Sto su racunovodstvo,
nabava, upravljanje projektima, upravljanje rizicima i uskladenosti te operacije opskrbnog
lanca. Na taj na¢in poduzeca dobivaju sveobuhvatan pogled na svoje poslovanje i ucinak
kombiniraju¢i podatke iz viSe dostupnih izvora. U nastavku rada prikazat ¢e se neki od
najvaznijih softvera poslovne inteligencije:

e SAP Business Objects je softver za poslovnu inteligenciju koji pruza moguénosti
sveobuhvatnog izvjeStavanja, analizu i interaktivnu vizualizaciju podataka za poduzec¢a
svih veli¢ina. Navedeni BI softver usredotocen je na korisnicko iskustvo i CRM (engl.
Customer relationship management), digitalni lanac opskrbe, ERP (engl. Enterprise
Resource Planning) i dr.,

e Datapine je BI softver koji pomaze poduzeéima u istrazivanju, vizualizaciji, analizi i
dijeljenju podataka na jednoj srediSnjoj analiti¢koj platformi. Zahvaljuju¢i intuitivnom
sucelju softvera, ¢ak tehnicki neiskusni korisnici mogu iskoristiti prednosti napredne
analitike, izgraditi dinami¢ne 1 interaktivne poslovne nadzorne ploce te ste¢i vrijedne
uvide u poslovne podatke,

e Domo je platforma za poslovnu inteligenciju u potpunosti temeljena na oblaku koja
integrira viSe izvora podataka, ukljucujuéi proracunske tablice, baze podataka i
drustvene medije. Domo BI softver koriste 1 mala poduzec¢a i velike multinacionalne
kompanije. Platforma nudi mikro i makro razinu vidljivosti i analize (ukljucujuéi
prediktivnu analitiku koju pokre¢e Mr. Roboto, njihov Al motor),

e Microsoft Power Bl je interaktivni softver za vizualizaciju podataka koji je razvio
Microsoft s primarnim fokusom na poslovnu inteligenciju i dio je Microsoftove Power
Platforme. Power Bl je zbirka softverskih usluga, aplikacija i konektora koji rade
zajedno kako bi pretvorili nepovezane izvore podataka u koherentne, vizualno

sveobuhvatne i interaktivne uvide i dr.
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Brojne su prednosti softvera za poslovnu inteligenciju (Technology Advice, 2023):

poboljsana kvaliteta podataka — BI softver automatski identificira i eliminira netoc¢ne,
nepotpune ili duplicirane podatke, osiguravaju¢i da se za analizu koriste iskljucivo
relevantni podaci. Dodatno, provodi podatkovne standarde i pravila u razli¢itim
sustavima, osiguravajuc¢i dosljednost i to¢nost podataka uz istovremeno smanjenje
rizika od pogresSaka,

veca transparentnost — alati za poslovnu inteligenciju daju uvide u poslovne operacije
poduzeca i u¢inak u stvarnom vremenu. Navedeno omogucuje poduzecima pracenje
njihovog napretka i prepoznavanje potencijalnih problema. Pruzajuci detaljan pregled
kljuénih metrika, BI softver omogucuje poduzeéima identifikaciju podruc¢ja koja
zahtijevaju odredena poboljsanja i korektivne mjere,

bolje donosenje odluka — BI softver poduze¢ima pruza vrijedne i korisne uvide u njihove
operacije, informiraju¢i ith o donoSenju strateSkih odluka u razvoju proizvoda,
marketingu, prodaji i drugim kritiénim podruc¢jima. Takoder, alati pokazuju 1 korisne
informacije o produktivnosti zaposlenika, prihodima i performansama specificnima za
svaki pojedini odjel poduzeéa. Analizom navedenih podataka, menadzeri poduzeca
mogu donositi odluke koje su bolje i kvalitetnije za poslovnu uspjesnost poduzeéa ¢ime
se ostvaruje konkurentska prednost,

povecana ucinkovitost — poduze¢a mogu optimizirati svoje resurse i pojednostaviti
procese uz pomo¢ softvera za poslovnu inteligenciju, smanjuju¢i troSkove i
povecavajuci ucinkovitost. BI softver poduze¢ima pruza informacije o upravljanju
zalihama, optimizaciji opskrbnog lanca i planiranju proizvodnje. Nadalje, Bl alati
objedinjuju visestruke izvore podataka, prociS¢avaju¢i ukupne podatke tako da
zaposlenici 1 menadZeri troSe manje vremena na prac¢enje informacija te se mogu
usredotociti na izradu pravovremenih i to¢nih izvjestaja te

poveéanje poslovne marze — BI softver poboljSava poslovne marze identificirajuci
podrucja poslovanja u kojima se troskovi mogu smanjiti. Primjerice, optimiziranje
upravljanja zalihama poduzeca. Takoder, softver moZe odrediti prilike za rast prihoda,
poput pronalaZzenja kupaca visokih vrijednosti, analize prodajnih trendova ili razvoja
marketinskih strategija. BI softver poduze¢ima omogucuje bolje razumijevanje
konkurentskih poduzeca, trziSnih trendova 1 preferencija kupaca $to uvelike utjeCe na

brzu reakciju poduzeca na promjenjive trziSne uvjete.
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Nadalje, softvere za poslovnu inteligenciju moguce je kategorizirati u nekoliko vrsta,
odnosno grupa alata. Prvu skupinu Cine alati za izvjeS€ivanje i postavljanje upita koji
omogucuju poduzecima generiranje izvjeséa i pokretanje upita o podacima. Korisnici mogu
pristupiti podacima iz viSe izvora, kako unutarnjih tako i vanjskih. Alati za izvje$¢ivanje
korisnicima pruzaju unaprijed dizajnirane predloske izvje$¢a za njihovo brze generiranje.
Navedeni predlosci ¢esto su prilagodljivi $to korisnicima omogucuje dodavanje ili uklanjanje
odredenih polja, mijenjanje ili modificiranje izgleda kako bi izvjes¢e odgovaralo njihovim
potrebama (Technology Advice, 2023). S druge strane, alati za postavljanje upita korisnicima
omogucuju izdvajanje odredenih podataka iz baza podataka ili proracunskih tablica
pokretanjem SQL upita (engl. Standarized Query Language) bez potrebe za informatickim
znanjima i pisanjem kodova. Drugu skupinu softvera ¢ine nadzorne ploce i alati za vizualizaciju
podataka uz pomo¢ kojih korisnici mogu predstaviti analizirane podatke uz pomo¢ grafikona,
dijagrama i dugih vizualnih prikaza. Vizualizacija podataka potom zaposlenicima i
menadzerima omogucuje bolje uvide, trendove i obrasce ponaSanja te samim time i donoSenje
utemeljenijih odluka. Nadalje, tre¢a skupina alata odnosi se na alate za rudarenje podataka i
prediktivnu analitiku. Ovi alati za poslovnu inteligenciju koriste napredne algoritme za analizu
velikih koli¢ina podataka te prepoznavanje trendova i obrazaca koji nisu odmah vidljivi. Uz
pomo¢ rudarenja podataka, prediktivne i preskriptivne analitike, poduzeé¢a mogu donositi
odluke temeljene na povijesnim poslovnim podacima. Cetvrta skupina BI softvera odnosi se na
softvere za skladiStenje podataka koji su dizajnirani za prikupljanje i pohranjivanje velikih
koli¢ina podataka iz viSe izvora na jednom centraliziranom mjestu (Xplenty, Amazon Redshift,
Teradati, Oracle 12c, IBM Infosfera i dr.). Navedeni BI alati tvrtkama omogucuju u¢inkovitije
upravljanje 1 pristupanje podacima temeljem kojih provode analitiku 1 izvjeStavanje. Peta
skupina alata ¢ine mobilni BI softveri koji korisnicima omogucuju pristup 1 analizu podataka
na mobilnim uredajima (pametni telefoni, tableti i dr.). Ova vrsta softvera za poslovnu
inteligenciju moze biti posebno korisna za radnike na terenu ili prodajne timove. Posljednju
skupinu softvera ¢ine samoposluzni BI softveri koji pomazu poduze¢ima u davanju ovlasti
zaposlenicima za pristup i analizu podataka. Korisnicima omogucuju generiranje izvjesca,
pokretanje upita i kreiranje vizualizacije analiziranih podataka bez potrebe za stru¢nom

podrskom IT-a.
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1.5. Tim poslovne inteligencije

Timovi poslovne inteligencije postali su izrazito vazni u srednjim i velikim poduze¢ima
posljednjih dvadesetak godina. BI timovi odgovorni su za analizu podataka koji menadzerima
i zaposlenicima omogucuju bolje i kvalitetnije donoSenje poslovnih odluka (Hico Group, 2021).
Tim poslovne inteligencije sastoji se od stru¢njaka za podatke koji posjeduju razlicite vjestine
I iskustva. Ljudi u timu poslovne inteligencije rade i djeluju unutar odredenih domena BI
platforme (Duvall, 2021). Bl tim sastoji se od niza stru¢njaka, a naj¢e$¢e uloge u BI timovima
Su (redom prema vaznosti 1 razini znanja)

1. analiticar za poslovnu inteligenciju,

2. razvojni programer poslovne inteligencije,

3. podatkovni inzenjer,

4. inzenjer analiticar te

5. podatkovni znanstvenik.

Analiticar za poslovnu inteligenciju obi¢no je ¢lan tima okrenut prema van koji djeluje kao
posrednik izmedu poslovne inteligencije poduzeca i drugih poslovnih dionika. Poduzece koje
tek zapocinje sa uvodenjem poslovne inteligencije moze pokrenuti svoj Bl tim s jednim
visokokvalificiranim BI analiticarem koji je iskusan i razumije cijeli proces. BI analiti¢ar trebao
bi znati kako stvoriti Bl platformu koja je automatizirana, skalabilna i pronicljiva te treba
posjedovati snazan osjecaj za kreiranje uvida koji ¢e biti potrebni i korisni zaposlenicima 1
menadzerima poduzeca. VjeStine potrebne za uspjeh u navedenom podrucju ukljucuju kriticko
razmiSljanje, tumacenje podataka te aktivno sluSanje. Analitiar poslovne inteligencije mora
biti u stanju u potpunosti razumjeti podatke kako bi ih organizirao, analizirao i smisleno
prezentirao drugima. AnalitiCar treba posjedovati sljedece kompetencije i znanja: analitika,
komunikacija, rudarenje i vizualizacija podataka, marketing i prediktivna analitika, te strojno
ucenje.

Druga uloga u timu se odnosi na programera poslovne inteligencije ¢ija su zaduzenja slicna
BI analitiaru, medutim programer je viSe tehniCki specijaliziran i orijentiran. BI programer
vise je usredotoCen na implementaciju 1 izvodenje analiti¢kog tehnoloskog skupa te skladiStenje
podataka. Sukladno navedenome, Bl programer trebao bi imati znanja vezana uz SQL te
arhitekturu podataka. Programer poslovne inteligencije ¢e tijekom svog rada najvise suradivati
sa inzenjerima analitiCarima te podatkovnim inzenjerima. Nadalje, BI tim ukljucuje i

podatkovnog inzenjera koji se moze definirati kao stru¢njak za podatkovne kanale (Duvall,
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2021). BI programer ima niz uloga i odgovornosti koje zahtijevaju Sirok skup vjeStina.
Najvaznija znanja i vjestine BI programera ukljucuju: iskustvo s BI alatima, pozadinska znanja
o analizi podataka, vjeStine poslovne analize, DB/DBA pozadina i dr.

Podatkovni inZenjer je ¢lan tima koji automatizira proces prikupljanja podataka te dobiva
sve poslovne podatke poduzeca koji su konsolidirani unutar skladista podataka. UspjeSan
podatkovni inzenjer mora biti upoznat sa softverom za stvaranje prilagodenih programskih
rjeSenja te mora imati odgovarajuce iskustvo u razvojnim poslovima. Podatkovni inZenjer daje
podatke u upotrebljivim formatima znanstvenicima koji pokrecu upite i algoritme prema
aplikacijama za prediktivnu analitiku, strojno ucenje i rudarenje podataka. Ova skupina
stru¢njaka mora imati temeljna znanja u programskim jezicima kao $to su C#, Java, Python, R,
Ruby, Scala i SQL. Takoder, trebaju znati dobro razumjeti ETL alate, skladisSta podataka, te
podatkovna jezera i nacine na koji oni funkcioniraju.

Nadalje, inZenjer analiticar takoder ima vaznu ulogu u timu poslovne inteligencije. Inzenjer
analitiar osoba je koja ¢e unutar tima raditi na procis¢enim i modeliranim podacima koji se
nalaze u skladistu podataka. Isto tako, on suraduje sa Bl programerom u svrhu dimenzionalnog
modeliranja te radi na vizualizacijama podataka koji u¢inkovito prenose poslovne podatke
poduzeca svim zainteresiranim dionicima. To je struénjak koji vrlo dobro razumije na koji na¢in
treba dijeliti podatke tako da oni budu razumljivi krajnjem potroSacu. InZenjer-analiti¢ar treba
posjedovati Siroku skupinu znanja i vjestina: iskustvo rada u podatkovnom prometu, snazne
SQL vjestine, iskustvo rada u programskim jezicima, znanje dbt tehnologije (alat za
transformacijske naredbe koji omogucuje implementaciju analitickog koda uz pomo¢ SQL-a),
poznavanje podatkovnog inZenjerstva 1 BI alata te skladiSta podataka. Takoder, inZenjer-
analitiCar treba imati snazne interpersonalne i komunikacijske vjeStine jer on redovito
komunicira sa razli¢itim ¢lanovima tima i drugim dionicima.

Posljednju, ali ne i manje vaznu ulogu u timu poslovne inteligencije, ima podatkovni
znanstvenik koji predstavlja struénjake za strojno uéenje unutar tima. Podatkovni znanstvenik
spaja matematiCke 1 statisticke principe unutar programskih rjeSenja kako bi omoguéili
predvidanja buducih trendova i obrazaca poduzeca. Podatkovni znanstvenik stru¢njak je koji
¢e timu poslovne inteligencije omoguciti iskoriStavanje postoje¢ih podataka za kreiranje
potpuno novih. Temeljna znanja i vjestine podatkovnog znanstvenika ukljucuju: programiranje
(poznavanje rada u programskim jezicima kao $§to su Python, SQL i sl.), statistiku i vjerojatnost
(znanstvenik koji se bavi podacima treba biti sposoban prikupljati, tumaciti, organizirati i

prezentirati podatke te u potpunosti razumjeti koncepte kao Sto su srednja vrijednost, medijan,
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varijanca i standardna devijacija), upravljanje bazama podataka, strojno ucenje, poznavanje
softvera i alata za vizualizaciju podataka, racunarstvo u oblaku i dr.

Postoje brojni ¢imbenici koji doprinose uspjesnosti tima poslovne inteligencije. Medutim,
najuspjesniji BI timovi posjeduju pet zajedni¢kih osobina koje se odnose na (Hico Group,
2021):

e strukturu i upravljanje — uspjesan BI tim ima jasno definiranu strukturu i uspostavljeno
upravljanje. Drugim rije¢ima, tim ima definirane uloge i odgovornosti svakog ¢lana
tima,

e provjerenu metodologiju — uc¢inkovit BI tim koristi dokazanu i provjerenu metodologiju
za analizu podataka. Navedena metodologija temelji se na najboljim praksama te se
ovisno o potrebama azurira. Provjerena metodologija ukljucuje i testirani BI softver kao
1 pracenje najnovijih moguénosti i znacajki softvera,

e kuvalificirane ¢lanove tima — uspjeSan BI tim sastoji se od vjestih i struénih ¢lanova tima
koji znaju $to se od njih o¢ekuje. Ne samo da razumiju svoje uloge 1 odgovornosti, ve¢
posjeduju i potrebnu obuku, iskustvo i znanje o alatima i softverima za poslovnu
inteligenciju,

e suradnju — kvalitetni i uc¢inkoviti BI timovi uvijek suraduju sa ostalim zaposlenicima
unutar i izvan poduzeca. Svoje uvide i nalaze dijele sa ostalim ¢lanovima tima kako bi
dobili Siru perspektivu te suraduju i sa vanjskim stru¢njacima kako bi postigli najbolju
kvalitetu podataka kao i krajnjih rezultata te

e Vvodstvo — uspjesan BI tim ima snaznog i stru¢nog voditelja tima koji postavlja viziju i
smjer tima te daje smjernice kada je to potrebno. Isto tako, voditelj tima osigurava da

cijeli Bl tim slijedi metodologiju i uvijek ostaje na pravom putu.

Kako bi bili uspjesni, BI timovi trebali bi nastojati posjedovati svih pet navedenih osobina.
Na taj nacin oni mogu pruziti vrijedna podatkovna rjeSenja i preporuke koje su potrebne
menadzerima za donoSenje kvalitetnih 1 informiranih odluka.

Poslovna inteligencija predstavlja klju¢no strateSko usmjerenje u repozicioniranju
suvremenog poduzeca prema konkurentu (poslovna inteligencija U uZzem smislu) §to ¢e se

dodatno argumentirati u vaznosti poslovne inteligencije u inoviranju koncepcije razvoja.

23



1.6. Counterintelligence i korporativna sigurnost

Danas se mnogo toga promijenilo u poslovnom svijetu na §to je uvelike utjecala zabrinutost
poduzeca za njihovu korporativnu sigurnost i zastitu poslovnih podataka. Vecina informacija
poduzeca je javna, medutim postoje i oni podaci koji odreduju buducnost poslovanja te oni
moraju ostati tajni i nedostupni javnosti. Sukladno navedenome, pojavio se pojam poznat pod
nazivom counterintelligence, koji ¢ini sastavni dio koncepta poslovne inteligencije i Spijunaze,
a temeljna svrha mu je zastita poslovnih informacija. Zato se kaze da ima za cilj na najmanju
mogucéu mjeru svesti rizike gubitka informacija koje posjeduje poduzece. Takoder, zadatak
counterintelligenca se odnosi na izbjegavanje moguéih iznenadenja kada se radi o prezentaciji
o opsegu i sadrzaju informacija koji je u funkciji ostvarenja poslovnog uspjeha.
Counterintelligence se moze definirati kao identifikacija i neutralizacija brojnih prijetnji,
odnosno kao odgovor na aktivnosti poslovne inteligencije konkurencije €iji je cilj otkrivanje
Sto viSe korisnih informacija (Stipanovié¢, 2009).

Counterintelligence je usmjeren na ostvarivanje sigurnosti i odrzivosti poduzeca, a navedeni

pojam ima nekoliko ciljeva (Britovsek, 2018):

neutralizacija specifi¢nih prijetnji,

e prikupljanje i analiziranje obavjestajnih podataka o sposobnostima i namjerama

protivnika,

e suprotstavljanje inteligentnim prijetnjama te

e 7zaStita institucija, kako drzavnih tako 1 onih nedrzavnih.

Danas postoji mnoStvo prijetnji korporativnoj sigurnosti i sigurnosti informacija, a neke od
njih su: djelovanje u inozemstvu, decentralizirani informacijski sustavi, visok stupanj suradnje
s konkurentnim poduzec¢ima, nepostojanje vlastitog modela poslovne inteligencije, otpustanje
djelatnika i sl. U ovom procesu zastite osobnih podataka, klju¢ni su djelatnici. Poduzece treba
poticati njihovu odanost. Sukladno navedenome, moguce je definirati Cetiri aspekta
counterintelligence u svrhu prevladavanja prethodno navedenih prijetnji (Stipanovi¢, 2009):

e tehnicki aspekt — sigurnosne mjere ¢iji je temeljni zadatak redukcija ranjivosti i slabih

tocki unutar komunikacijskog sustava poduzeca,

e Dbihevioristicki aspekt — sigurnosne mjere koje su usmjerene na analizu te na
uspostavljanje oblika 1 nacela ponaSanja djelatnika poduzeca kao 1 na ponasanje svih

poslovnih partnera,
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e fizi¢ki aspekt — sigurnosne mjere usmjerene na regulaciju i kontrolu pristupa ljudi u

objekte 1 prostorije poduzeca te

e personalno-kadrovski aspekt — sigurnosne mjere usmjerene na zaposljavanje i

otpustanje zaposlenika.

Kao $to je ve¢ receno, sigurnost informacijskih sustava poduzeéa je potrebno sagledavati
kao poslovnu investiciju. Iz tog razloga, poduzeca trebaju biti upoznata sa korporativnom
sigurnoS¢u, a sustav sigurnosti poduzeca cesto postaje strateSki usmjereno. Kako navodi
Stipanovi¢ (2009), strateSko usmjerenje vezano uz sigurnost ostvaruje se kroz hijerarhiju Sest
kljuénih politika i mjera:

1. sigurnosne politike i procedure,

2. myjere fizi€kog osiguranja sustava,

3. mjere identifikacije i autentifikacije korisnika,

4. mjere autorizacije korisnika,

5. mjere osiguranja integriteta podataka te

6. mijere revizije sustava.

Poduzeca su danas izloZena neprestanim prijetnjama, kako iz vanjskog okruzenja tako i iz
onog unutarnjeg. Iz tog razloga, korporativna sigurnost i sigurnost podataka danas ima vrlo

vaznu ulogu u suvremenom poslovanju poduzeca.

1.7. Trendovi poslovne inteligencije u buduénosti

Posljednjih nekoliko godina model poslovne inteligencije doZivio je znacajnu transformaciju
(Coull, 2023). BI softveri vrijedan su alat kako za velika tako i za mala poduzeca, a njihov
razvoj odreduje nacine na koje ¢e poduzeca koristiti svoje podatke. Od svojih pocetaka pa sve
do danas, alati i softveri poslovne inteligencije postali su sve dostupniji, pristupacniji i
zastarjele nadzorne ploc¢e biti ¢e zamijenjene automatiziranim sustavima, umjetnom
inteligencijom te strojnim ucenjem (engl. Machine Learning). Sljede¢a generacija poslovne
inteligencije potaknut ¢e svakog zaposlenika poduzeca na istinsko razumijevanje i

iskoriStavanje podataka za bolje 1 kvalitetnije donoSenja odluka na eticki nacin. Upravo su

25



brojne mogucnosti Bl alata odgovorne za poticanje rasta trziSta poslovne inteligencije za koje
se o¢ekuje da ¢e do 2025. godine iznositi oko 33,3 milijarde americ¢kih dolara (Synoptek, 2021).

Prije svega, alati i softveri za poslovnu inteligenciju u buducnosti ¢e djelovati na
automatiziran nacin s proSirenom analitikom. Strojno ucenje u kombinaciji sa obradom
prirodnog jezika (engl. Natural Language Processing) imati ¢e veliki utjecaj na automatizaciju
analize poslovnih podataka koje obi¢no izvode znanstvenici i podatkovni stru¢njaci (Heavy, ali,
2021). Uz proSirenu analitiku, umjetna inteligencija postat ¢e standard u implementaciji
poslovne inteligencije pruzajuci korisnicima snazan i pojednostavljen tijek rada koji poboljSava
otkrivanje podataka, unos podataka, interakciju izmedu BI alata te cjelokupno razumijevanje
korelacije izmedu podataka. Odredeni zadaci koji su prije bili prepusteni ljudskom radu, poput
integracije podataka iz razlicitih izvora i njihovo ¢is€enje, preuzet ¢e umjetna inteligencija.
Time ¢e analiti¢ari imati viSe slobodnog vremena za analizu podataka $to ¢e dovoditi do boljih
poslovnih odluka u buduénosti. Buduc¢a generacija sustava za poslovnu inteligenciju mo¢i ¢e
upravljati i rukovati bilo kojom koli¢inom podataka u stvarnom vremenu iz bilo kojeg izvora,
te razumjeti razliku izmedu skupova podataka.

BI sustavi budu¢nosti za proSirenu analitiku pruzat ¢e komunikacijski pristup svim
poslovnim podacima poduzeca, a vecina podatkovnih analitiCara predvida da e trecina
poduzeca u buduénosti implementirati konverzacijska iskustva kao §to je chatbot. Komponente
NLP-a mogu ¢itati i razumjeti unesene podatke te prezentirati zakljucke korisnicima, a korisnici
sustavu mogu postavljati jednostavne upite na engleskom jeziku putem glasovnog ili chat
sucelja. Bi sustavi postat ¢e sveobuhvatni, uvijek uklju€eni 1 virtualni, inteligentni pomoc¢nici
kojima ¢e korisnici mo¢i pristupiti u bilo koje doba dana sa bilo kojeg uredaja.

Budu¢i trendovi poslovne inteligencije sve ¢e viSe ukljucivati socijalni aspekt. Drugim
rije¢ima, poslovni uvidi biti ¢e korisni u onoj mjeri koliko je korisna ljudska sposobnost za
dijeljenje podataka i djelovanje sukladno njima. Implementirane BI platforme u budu¢nosti ¢e
imati mogucénosti slicne onima koje su danas prisutne na drustvenim mreZama, poput
oznacavanja biljeSka, dijeljenje uvida 1 vizualizacija podataka sa bilo kojom osobom na bilo
kojem uredaju unutar poduzeca. Ovakav budu¢i trend implementacije BI sustava potaknut ¢e
suradnju i obi¢ne korisnike na usvajanje znanja o analitickim tehnologijama (Heavy, ai, 2021).

Nadalje, suvremeni trendovi u implementaciji poslovne inteligencije ukljucivat ¢e mocne 1
snazne kognicijske mehanizme. Skupovi podataka Sire se velikim brzinama bez naznake
usporavanja, a upravo novi alati i tehnike za spoznaju podataka pomoc¢i ¢e u upravljanju velikih
koli¢ina podataka. Iako alati za spoznaju podataka nisu novost, oni ¢e u budu¢nosti napredovati

sukladno S$irenju koli¢ina podataka. Alati za podatkovnu spoznaju predstavljaju algoritme
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strojnog ucenja koji analiziraju podatke o izvedbi temeljene na transakcijama u topologijama
aplikacija. Navedeni alati pokuSavaju oponasati ljudski mozak s ugradenim kontekstom,
trenutnim analitickim odgovorima na upite, ranim otkrivanjem anomalija i problema, brzim
otkrivanjem i rjeSavanjem uzroka problema, interaktivnim vizualnim istrazivanjem podataka,
te preciznim 1 relevantnim upozorenjima. Drugim rijeCima, uz pomoc¢ strojnog ucenja alati za
spoznaju podataka razumjet ¢e poslovne aktivnosti poduzecéa na temelju povijesnih podataka te
davati prijedloge $to je potrebno uciniti kako bi se poslovanje pospjesilo.

Kako umjetna inteligencija sve viSe postaje temeljni oslonac u svakodnevnom zivotu, ona
se pocinje koristiti ne samo za jednostavno prikupljanje i analizu podataka, ve¢ i za analizu
procesa prilikom donoSenja odluka i razumijevanja funkcioniranja modela strojnog ucenja
(kako oni donose odluke i zasto). Premisa navedenog poznata je pod nazivom revidirajuca ili
objasnjiva umjetna inteligencija. Objasnjiva umjetna inteligencija se odnosi na metode i
procese koji pomazu ljudima bolje razumijevanje o¢ekivanog u¢inka modela strojnog ucenja te
pomaze kategorizirati tocnost predvidanja, pravednost, ishode, potencijalne pristranosti i
transparentnosti navedenog modela (Heavy, 2021). Medutim, ljudi su odgovorni za ponovno
pracenje koraka koje je algoritam poduzeo kako bi se doslo do odredenog ishoda odnosno kako
bi ljudi mogli objasniti, propitivati ili ¢ak osporiti ishod. Ipak vazno je naglasiti da, kako bi se
izgradilo povjerenje u dionike posebno u osjetljivim podru¢jima kao §to su zdravstvo ili
financije, klju¢no je osigurati da su sve poslovne odluke vodene umjetnom inteligencijom
odgovorne, transparentne 1 pouzdane. Takoder, objaSnjiva umjetna inteligencija pomaze
osigurati uskladenost s politikama poduzeca i drzavnim propisima koji Cesto zahtijevaju
detaljne logic¢ke informacije ukljuene u automatizirane alate za donoSenje odluka.

Vaznu komponentu implementacije poslovne inteligencije u poduzeca predstavljat ce
sigurnost podataka. Naime, proaktivno otkrivanje prijetnji postat ¢e u buduénosti standardna
moguénost alata za poslovnu inteligenciju, omogucuju¢i korisnicima procjene rizika i
ublaZavanje potencijalnih prijetnji za poduzece. Svaka iduca generacija Bl sustava ukljucivat
¢e softver za obavjeStavanje o prijetnjama sigurnosti povjerljivih informacija koji ¢e koristiti
proSirenu analitiku, isporucujuc¢i kriticne podatke o potencijalnim prijetnjama. OvlaSteni
¢lanovi tima mo¢i ¢e pristupiti kriticnim obavjestajnim podacima bilo kada i bilo gdje s
automatskim 1 trenutnim obavijestima za odgovore u stvarnom vremenu. Takoder,
obavjeStavanje o poslovnim prijetnjama i prediktivna analitika pomoc¢i ¢e poduzec¢ima u
predvidanju kako vanjskih tako i unutarnjih prijetnji prije nego dode do nepovratne Stete ili

gubitaka.

27



Implementacija buduc¢ih BI sustava ukljuéivat ¢e i svojstvo kompozitivnosti koje predstavlja
nacelo dizajna BI sustava koji se bavi medusobnim odnosima komponenti. Kompozitni podaci
i analitika upotrebljavat ¢e komponente iz viSe podatkovnih, analitickih i Al rjeSenja za
stvaranje agilnog iskustva usmjerenog na krajnje potrosace upotrebom postojecih analitickih
sredstava. Ovakvo fleksibilno okruzenje prilagodeno korisnicima, omogucavat ¢e olakSano
povezivanje uvida u podatke o poslovnim aktivnostima poduze¢a. Moguénosti analitike postaju
sve modularnije, a brojne inicijative za kompozitivne podatke i analitiku uvode nove nacine
pohranjivanja podataka, omogucuju¢i poduzec¢ima stvaranje analitickog iskustva po mjeri. U
odredenim slucajevima, mikroservisi ili alati temeljeni na oblaku dodaju agilnost kako bi se
poduzeca lakSe nosila sa sve slozenijim i nepredvidljivim poslovnim potrebama te pomazu
korisnicima u brzem ostvarivanju poslovnih vrijednosti.

Sukladno navedenim budu¢im trendovima, poslovna inteligencija omogucit ¢e brojne
prednosti, odnosno moguénosti. Prva moguénost proizlazi iz personaliziranog korisni¢kog
iskustva koje omogucuje poslovna inteligencija. Uz pomo¢ BI alata poduzeéa ¢e moci
prilagoditi svoje proizvode i usluge kako bi zadovoljile individualne preferencije svojih
potroSaca. Druga mogucénost odnosi se na poboljSanu operativnu ucinkovitost, odnosno
poduzeca uz pomo¢ poslovne inteligencije mogu identificirati neucinkovitost ili loSu izvedbu
analize podataka iz razli¢itih poslovnih aspekata. Uz pomo¢ ovakvih uvida poduzeéa mogu
optimizirati svoje procese, smanjiti troSkove te povecati produktivnost. Nadalje, Bl omoguéuje
poduze¢ima proaktivno djelovanje i upravljanje rizicima. Naime, razvoj napredne analitike u
buduénosti omogucit ¢e lakSe prepoznavanje potencijalnih prijetnji, procijeniti njihov ucinak te
razvijati strategije za njihovo ublaZzavanje ili uklanjanje (The European Business Review,
2023). Posljednja, ali ne i manje vazna mogucnosti odnosi se na drustvenu odgovornost. Alati
poslovne inteligencije nude prilike za poticanje odrzivih poslovnih praksi i promicanje
druStvene odgovornosti. Analizom podataka o potrosnji resursa, otpadu i drustvenom utjecaju,
poduzeca mogu identificirati podrucja za poboljSanje 1 uskladiti svoje strategije sa globalnim
ciljevima odrZivosti.

Na temelju prikazanog, moze se zakljuéiti kako se krajolik poslovne inteligencije neprestano
razvija i to velikim brzinama. Bez sumnje, za buducnost poslovne inteligencije biti ¢e prepuno
prilika i izazova. S napretkom tehnologije, podaci postaju neprocjenjivo bogatstvo, a poduzeca
koja mogu ucinkovito iskoristiti mogucénosti poslovne inteligencije napredovat ¢e 1 uvijek biti
ispred svoje konkurencije. Uskladivanjem sa najnovijim trendovima 1 direktnim suoc¢avanjem
sa izazovima 1 prilikama koje se pojavljuju, poduzeca primjenom punih potencijala poslovne

inteligencije mogu potaknuti trajnu i znacajnu promjenu.
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U iduéem poglavlju rada objasnit ¢e se i prikazati vaznost poslovne inteligencije u
definiranju koncepcije razvoja s naglaskom na karakteristike i trendove suvremenog poduzeca,
povezanost modela koncepcije razvoja i poslovne inteligencije te poslovne inteligencije i CRM-

a.
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2. Vaznost poslovne inteligencije u definiranju koncepcije razvoja

Sukladno napretku i razvoju poslovne inteligencije postoji sve veéi interes za uvodenjem
sustava poslovne inteligencije u poduzeca. Sustavi poslovne inteligencije mogu se definirati
kao sustavi koji pruzaju kvalitetne informacije u svrhu analitickog odluc¢ivanja kao izvora za
vodenje poslovanja prema postizanju organizacijskih ciljeva (Popovi¢, Turk i Jakli¢, 2010). BI
sustavi analiziraju poslovanje poduzeca te proizvode informacije koje pomazu poslovnim
korisnicima u razumijevanju, poboljSanju i optimizaciji poslovanja poduzeca.

Kako bi napredovalo na trziStu za poduzeca viSe nije dovoljno samo pratiti suvremene
trendove, ve¢ traziti nove modele poslovanja koji ¢e se temeljiti na inovativnim rjeSenjima.
Poslovna inteligencija i njezini sustavi danas imaju sve veéu ulogu u modelu koncepcije
razvoja. U ovom dijelu rada objasnit ¢e se karakteristike i trendovi suvremenog poduzeca,
definirati model koncepcije razvoja, njegova povezanost sa poslovnom inteligencijom i BI

sustavima te povezanost poslovne inteligencije sa CRM-om.

2.1. Karakteristike i trendovi suvremenog poduzeéa

Suvremeno poduzece egzistira u poslovnom okruZenju koje karakterizira visok stupanj
neizvjesnosti koji podrazumijeva brojne prilike, ali i izazove. Sukladno navedenome,
suvremena poduzeca trebaju izgraditi nova strateska usmjerenja prema najvaznijim dionicima:
klijentima/potroSacima te konkurentima (Stipanovi¢, 2009). Od klju¢ne je vaznosti za poduzeca
da napuste zastarjele poslovne modele i koncepte te procesom rekonstruiranja i reinZenjeringa
ukljuce suvremene trendove. Navedeno je moguce posti¢i prihvacanjem inovacija i novih
sustava vrijednosti, informatizacijom, promjenama u upravljanju poduzec¢em, organizacijskim
promjenama i dr.

Nadalje, suvremena poduzeca i njihove trendove poslovanja u buduénosti u velikoj mjeri
karakterizira 1 snazna informatizacija. Znacaj informatizacije u buduc¢em poslovanju poduzeca
ocituje se u (Stipanovi¢, 2009):

e povecanju produktivnosti rada,

e jacanju pojedinih odjela poduzeca i njihove medusobne interakcije,
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e implementaciji novih strateSkih usmjerenja orijentiranih prema potroSacima i
konkurentima te
e prihvac¢anju ekonomije znanja temeljene na intelektualnom kapitalu.
Informatizacija predstavlja alat, odnosno sredstvo prilagodbe poduzeéa novim sustavima
vrijednosti koji se pojavljuju na trzistu, odnosno sredstvo koje utjece na opstanak i razvoj
poduzeca. Uz pomo¢ sljedece tablice prikazat ¢e se oblici konkurentske prednosti poduzeca

koje proizlaze iz informatizacije poslovanja.

Tablica 4. Oblici konkurentske prednosti poduzecéa proizasle iz primjene informatizacije

Podrucje inovacije Konkurentske prednosti
Sluzba za korisnike Informacijsko komunikacijske tehnologije omoguéuju pohranu i prijenos ogromnih koli¢ina

podataka i informacija, $to omogucuje zaposlenicima pruzanje usluga koje se temelje na

sveobuhvatnim informacijama

Projektni timovi Poduzeca koriste projektne timove za rad na razvoju proizvoda i usluga, ali i drugim
strateskim inicijativama. Uz upotrebu suvremenih tehnologija za odrzavanje virtualnih
sastanaka, smanjuje se vrijeme potroSeno za putovanje te se odluke donose na znatno brzi i

ucinkovit nacin

Opskrbni lanac Povezivanje ¢lanova opskrbnog lanca s komunikacijskom mrezom omogucuje poduzecu

brzi odgovor na poslovne prijetnje ili prilike

Mobilnost Tehnologija mobilne komunikacije omogucéuje zaposlenicima koji rade izvan ureda pristup
svim podacima i aplikacijama, §to omogucava pruzanje visokokvalitetnih usluga klijentima,

dajuci poduzecu dodatnu konkurentsku prednosti

Troskovi prebacivanja Tehnologija omogucuje poduzeéu snaznu konkurentsku prednost u smislu kreiranja

prepreka ulaska na trziSte svojim konkurentima

Resursi Kombinacija 1T-a i ostalih korporativnih resursa kao S§to su inovacije i talentirani

zaposlenici, moze kreirati snaznu konkurentsku prednost na trzistu

Izvor: izrada autora prema Linton, 2017.

Kao $to je vidljivo na temelju prethodne tablice, informatizacija poslovanja donosi brojne
prednosti za poduzeca, posebno prednosti koje se odnose na konkurentsku prednost.

Poslovni trendovi predstavljaju nove oblike razvoja na trzistu ili u industriji koji utje¢u na
cjelokupno poslovno okruzenje. Oni se obi¢no odnose na nove nacine uz pomo¢ kojih se
poduzeca nadaju ostvariti svoje ciljeve ili poboljSati svoju izvedbu u odnosu na konkurente.
Postoji nekoliko vrsta trendova u poslovanju suvremenih poduzeca, a odnose se na (Indeed,
2023):

e umjetnu inteligenciju — tehnoloski napredak u podruc¢ju umjetne inteligencije je brz sto
omogucuje gotovo trenutnu obradu velikih koli¢ina podataka. Navedeno utjece na sva

podrucja poslovanja, od skladisnih i proizvodnih praksi pa sve do omogucavanja
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personaliziranih korisni¢kih iskustava. Poduzeca koja iskoriStavaju mogucnosti
umjetne inteligencije na u¢inkovit nacin, mogu povecati produktivnost i profitabilnost
poslovanja u odnosu na konkurente,

e proSirenu i virtualnu stvarnost — navedene tehnologije relativno su nove u suvremenom
poslovanju poduze¢a, medutim mogucnosti koje one pruzaju su brojne. ProSirena i
virtualna stvarnost moze biti korisna za marketinSke i komunikacijske metode.
Primjerice, trgovine namjestajem svojim potroSacima mogu omoguciti da vide kako bi
se novi komad namjestaja mogao uklopiti u njihov trenutni prostor i sl.,

e ciljani marketing na drustvenim mrezama — drustvene mreze danas predstavljaju dobro
uspostavljenu marketinsku platformu koja predstavlja ucinkovit alat za dosezanje
Siroke publike, posebno mlade generacije potrosaca,

e radiucenje na daljinu — danas brojni zaposlenici zahvaljujuci informatizaciji i upotrebi
informacijsko-komunikacijskih tehnologija, uce i rade na daljinu. Takoder, inteligentni
poslovni sustavi omogucuju obavljanje svakodnevnih radnih zadataka u bilo koje
vrijeme i sa bilo kojeg mjesta. Upravo ovakva fleksibilnost rada ima veliki utjecaj na
zadovoljstvo zaposlenika,

e clektronicku trgovinu — sli¢no radu i ucenju na daljinu, potrosaci se danas sve vise
okrecu kupnji proizvoda i usluga putem interneta. Kupnja putem interneta potro$acima
pruza velike prilike, a donosi i brojne moguénosti kao $to su jednostavniji povrati i
spremanje podataka za jednostavnije placanje te

e agilnost — razli¢iti alati i tehnologije BI koji se danas primjenjuju za upravljanje
projektima, omogucuju poduzeéima agilnost u svojim ponudama i poslovnim
operacijama.

Kao $to je vidljivo, trendovi 1 karakteristike suvremenih poduzeca prvenstveno su okrenuti
prema reinZenjeringu poslovnih praksi te informatizaciji, odnosno upotrebi informacijsko-
komunikacijskih tehnologija i Bl alata u svakodnevnom poslovanju. Upravo navedene
tehnologije suvremenim poduzefima pomazu u produktivnosti rada, pojednostavljenju

poslovnih procesa te ostvarivanju konkurentske prednosti.
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2.2. Model koncepcije razvoja i poslovna inteligencija

Dinamicka kretanja na suvremenom poslovnom trziStu postavljaju velike izazove pred
menadzere i voditelje poduzeéa, ali i same zaposlenike. Oni neprestano moraju traziti nacine
na koje ¢e moci uspjeSno premostiti jaz izmedu trenutnog poslovnog stanja poduzeca i
mogucnosti koje ¢e se pojaviti u buduénosti. Ovdje na scenu stupa model koncepcije razvoja
koji pruza mogucénosti za premos¢ivanje navedenog jaza. Razvoj poduzeca predstavlja
kompleksan sustav koji se odrazava na gotovo svim razinama i odjelima te posjeduje svoje
zakonitosti. Kako navodi Stipanovi¢ (2006), analiza sadasnjeg stanja poduzeca predstavlja prvi
korak u formiranju koncepcije razvoja. U suvremenoj ekonomiji, koncepciju razvoja moguce
je definirati na viSe razli¢itih nacina.

Model koncepcije razvoja moze se definirati kao kontinuiran i dinamic¢an model koji u
uvjetima dinamic¢nosti ne prepoznaje stagnaciju ve¢ tezi prema neprestanom razvoju. Nadalje,
model koncepcije razvoja predstavlja permanentnu aktivnost u cilju optimalizacije poslovanja
i ostvarenja konkurentnosti na turbulentnom poslovnom trzistu, a ¢iji uspjeh ovisi o interakciji
i sinergiji svih elemenata (Stipanovi¢, 2006). Drugim rije¢ima, model koncepcije razvoja
predstavlja odgovor poduzeéa na izazove dinamickog i turbulentnog poslovnog trzista

(Stipanovi¢, 2009). Model koncepcije razvoja sastoji se od Cetiri povezana pojma (Grafikon 2).

koncepcija strategija poslovna

razvoja razvoja politika

Grafikon 3. Model koncepcije razvoja poduzeca

Izvor: izrada autora prema Stipanovi¢, 2009.

Koncepcija razvoja odnosi se na skup pravila i procedura o kojima ovisi odabir poslovne
strategije poduzeca, ali 1 sustavi poslovne politike kojima se ostvaruju misija i ciljevi poduzeca.
Strategija razvoja predstavlja sve poslovne aktivnosti poduzec¢a, odnosno provodenje koncepta
razvoja u ostvarenju ciljeva. Koncepcija razvoja odnosi se na utvrdivanje dugoroé¢nih ciljeva

poduzeca i nacina za njihovo ostvarivanje. Drugim rije¢ima, ona odgovara na pitanje kako ¢e

33



poduzece ostvariti postavljene ciljeve. Predstavlja prakti¢no provodenje koncepcije u cilju
prelazenja iz trenutnog u zeljeno stanje u uvjetima dinamic¢kog trzisnog okruzenja. Nadalje,
sustav razvoja poslovanja moguce je definirati kao ukupnost poslovnih aktivnosti, interakcija i
veza temeljem kojih se ostvaruju strategije razvoja. Operacijske strategije kojima se postize
navedeno ukljucuju osmisljavanje i provodenje poslovnih politika, usavrSavanje i promjene
sustava, razvoj interakcija strateSke cjeline/poduzeca/okoline, odnosno operacionalizacija
strategije razvoja i ostvarenje sustava razvoja poslovanja usmjerenog prema rastu i razvoju
poduzeca. Predstavlja organizaciju poduzeca, splet faktora poslovanja u ostvarivanju ciljeva
razvoja. Najvazniji projekti u ostvarivanju strategije razvoja odnose se na upravljanje ljudskim
resursima (razvoj i cjelozivotno ucenje te motivacija), projekti informatizacije, poduzetnicki
projekti, projekti standardizacije, nova strateSka usmjerenja orijentirana prema potrosacima
(CRM) i konkurentima (benchmarking, poslovna inteligencija) i dr. | na kraju, poslovna politika
osposobljava poduzece da se razvija na u€inkovit i zadovoljavajuéi nacin. Uz pomo¢ poslovne
politike, poduzeéa nastoje u uvjetima promjenjivog okruZzenja ostvariti zacrtane ciljeve
poslovanja. Ona osposobljava poduzece da se kao dinamicka cjelina poslova, trajno i $to
ucinkovitije razvija u viSestrukoj i slozenoj okolini, zadovoljavaju¢i ekoloske, ekonomske,
financijske 1 eti¢ke kriterije.

Model koncepcije razvoja u 21. stoljecu nije moguce zamisliti i nije moguce definirati bez
modela poslovne inteligencije. Postoje odredeni zahtjevi koje koncepcija razvoja postavlja
modelu poslovne inteligencije (Stipanovi¢, 2009):

e zahtjevi za koriStenjem konsolidiranih informacija u svrhu kvalitetnije provedbe
procesa odlucivanja temeljene na ciljanom 1 strateSkom izvjeStavanju o relevantnim
poslovnim dogadajima i procesima,

e zahtjevi za analizom donesenih odluka koji se temelje na korelaciji financijskih i
nefinancijskih pokazatelja o uspjesnosti poslovanja,

e zahtjevi za upravljanje rizicima,

e 7zahtjevi za povezivanjem vaznih prioritetnih tekucih projekata sa usvojenom
poslovnom strategijom,

e zahtjevi za postavljanjem preciznih ciljeva svakog pojedinog djelatnika pri ¢emu se
projekti i inicijative objedinjuju u provedbenim tablicama te

e zahtjevi za usporedbom pojedinih organizacijskih 1 poslovnih jedinica unutar poduzeca,

ali i njihova usporedba s konkurentima.
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Sukladno navedenome, poslovna inteligencija predstavlja sredstvo modela koncepcije
razvoja s temeljnim ciljem prikupljanja podataka i informacija u funkciji uéinkovitog
poslovnog odluc¢ivanja. Konceptualni model poslovne inteligencije predstavlja teoriju dizajna
koja je usmjerena na proces razvoja, razumijevanje i procjenu sustava poslovne inteligencije u
cjelokupnom razvoju poduzeca (Glancy i Yadav, 2011). U smislu vaznosti poslovne
inteligencije u koncepciji razvoja poduzeca razmotrit ¢e se tri vazna podrucja:

1. Bl u poslovnom odlucivanju,

2. Bl i okolina poduzeca te

3. Bl i ostvarivanje konkurentske prednosti.

Proces poslovnog odluc¢ivanja definira se kao proces donosenja poslovnih odluka na temelju
dokaza, ispitivanja alternativa i odabirom ispravnog puta. Prema Cerovi¢ (2003) odlucivanje
predstavlja kompleksan proces odabira izmedu vise ponudenih alternativa pri ¢emu se odabire
ona koja se smatra najpovoljnijom za ostvarivanje poslovnih ciljeva. Prilikom dono$enja
poslovnih odluka za menadzere je vazno da posjeduju toc¢ne, aktualne i detaljne informacije.
Poslovna inteligencija danas predstavlja klju¢ni alat u procesu donosenja kvalitetnih odluka
utemeljenih na cinjenicama te pomaze donositeljima odluka da donesu ispravnu i
pravovremenu odluku (Pranji¢, 2018). U procesu poslovnog odlu¢ivanja u suvremenim
poduzecima koriste se brojni Bl alati i sustavi kao §to su: model poslovne inteligencije, CRM,
sustavi podrske te informacijski sustavi temeljeni na implementaciji intelektualnog kapitala i
znanja (Stipanovié, 2009). Proces odlucivanja oznacava donosenje poslovnih odluka u cilju
poboljSanja poslovanja poduzeca. Takoder, moze se definirati kao kontinuirani tijek
transformacije i analize podataka prikupljenih iz unutarnjih ili vanjskih izvora u cilju dono$enja
relevantnih poslovnih odluka. Ono odgovara na pitanje kako valorizirati vlastite resurse s ciljem
izgradnje konkurentne prednosti poduzeca. Pri tome, klju¢nu ulogu ima vrijeme. Samo odluka
donesena u pravo vrijeme temeljena na to¢nim i pravovremenim informacijama moze utjecati
na konkurentsku prednost. Na suvremenom trzi$tu na kojem postoji sve veci broj konkurentskih
poduzeca, donositi svakodnevne i prave poslovne odluke oznacava pruzanje potroSacima bolje
usluge 1 izdi¢i se iznad konkurencije, te ostvariti Zeljeni profit.

BI alati omogucuju stru¢njacima bolje razumijevanje toga S§to pridonosi uspjeSnom
zapoS$ljavanju kandidata i uspjesnost zaposlenika u ljudskim resursima. Omogucuju voditeljima
pracenje i razumijevanje angazmana, razvoja, zadrzavanja, nazadovanja i odlaska zaposlenika.
Uz pomo¢ Bl alata, stru¢njaci mogu zadrzati vrhunske zaposlenike i izvu¢i ono najbolje iz radne
snage. U prodaji i marketingu, poslovna inteligencija moze agregirati i organizirati informacije

iz razli¢itih izvor kako bi se mogla stvoriti to¢na slika uspjeha i puta klijenata. Bl alati prate i
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ocjenjuju reklamne 1 marketinSke kampanje, stope odgovora, preferencije kupaca, trendove
prodaje i konkurentske poteze na temelju ¢ega potom voditelji marketinga i menadzeri, donose
poslovne odluke. U odjelu istrazivanja i razvoja, Bl alati i softveri mogu razviti cjelovitu sliku
trziSta, dostupnih prilika 1 podrucja ulaganja s najnizim troSkovima proizvodnje i najviSim
mogucim projekcijama profitabilnosti. Navedeni alati mogu razviti jasne 1 konkretne uvide 0
ponasanju potrosaca i trendovima na temelju ¢ega se mogu stvoriti poslovne odluke o budu¢im
proizvodima i uslugama poduzeca. Nadalje, u financijama alati poslovne inteligencije mogu
pomoc¢i rukovoditeljima u stjecanju korisnih uvida kombiniraju¢i podatke iz operacija,
racunovodstva, marketinga i prodaje te mogu pomoci u identificiranju najboljih nacina i izvora
financiranja za potencijalne poslovne projekte. Takoder, poslovna inteligencija znacajno je
povezana sa benchmarkingom u cilju analize sadasnjeg stanja, te definiranju ciljeva i na¢ina
inoviranja operacijskih strategija. Obzirom da se na trziStu neprestano pojavljuju novi
konkurenti, prikupljanje podataka o njima postaje prijeka potreba za opstanak na trzistu. U tu
svrhu provodi se benchmarking, koji predstavlja proces u kojem se poduzece usporeduje sa
najblizim konkurentima, generira prednosti i nedostatke te usmjerava poduzeée prema
optimalizaciji vlastitog poslovanja (Stipanovié¢, 2006). Benchmarking predstavlja polaziste
aktivnosti poduzeta u preuzimanju klijenata od najblize konkurencije. Na temelju
benchmarking procesa poslovna inteligencija prikuplja podatke o konkurentskim poduzec¢ima i
polozaju vlastitog poduzeca te temeljem prikupljenih podataka kreira korisne uvide u svrhu
reinZenjeringa poslovnog modela s ciljem prevladavanja konkurencije. Uz pomo¢ alata
poslovne inteligencije, poduzeca mogu dobiti tocne i pravovremene informacije o svom
trenutnom stanju (prednosti i nedostaci), ali i 0 konkurentima te o potencijalnim prilikama i
prijetnjama koje utje¢u na poslovanje. Sukladno navedenome, poslovna inteligencija i
benchmarking predstavljaju metode novog strateSkog usmjerenja orijentiranog prema
suceljavanju s konkurentima.

Okolina poduzeca oznacava sveukupnost pojava 1 Cinitelja koji okruzuju odredeni sustav,
odnosno poduzece. Analiza okoline poduzeca predstavlja proces ocjene 1 interpretacije
informacija koje se prikupljaju istraZzivanjem okoline (Stipanovi¢, 2009). Okolina poduzeca se
moze kategorizirati na vanjsku i unutarnju okolinu. Vanjska okolina predstavlja ekonomsku,
politi¢ku, ekolosku i kulturnu dimenziju te poslovnu dimenziju (kupci, klijenti, dobavljaci,
konkurenti, mediji, vladine ustanove i organizacije i sl.). S druge strane, unutarnja okolina
predstavlja ljudski kapital unutar poduzeca, znanje i vjestine, financijski kapital, organizacijsku
strukturu i sl. Brojna poduzeca danas se suocavaju sa razli¢itim vrstama dinamike i promjene

okruZenja koja utjeu na neposredan rad poduzeca. Kako je ve¢ navedeno, dinamic¢ko okruzenje
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sastoji se od konkurenata, ekonomskog i politicCkog okruzenja. DinamiCko okruzenje
karakteriziraju nagle i neocekivane promjene koje vrlo Cesto predstavljaju veliki rizik za
menadzere, zaposlenike te poduzeca u cjelini. Isto tako, dinami¢ko okruzenje poduze¢a moze
uvelike utjecati na nepredvidljivo ponasanje konkurenata i kupaca Sto posljedi¢no utjeCe na
donoSenje poslovnih odluka. Obzirom na promjenjivu i dinamicku okolinu suvremenih
poduzeca, poslovna inteligencija dobiva na sve veéoj vaznosti. Upravo je cilj novih rjesenja
poslovne inteligencije (poput CRM-a) prepoznati potencijalne prilike i prijetnje te ih valorizirati
I primijeniti u koncepciji razvoja poduzeta izgradnjom konkurentske prednosti i
minimiziranjem prijetnji i slabosti. Poslovna inteligencija pomaze u analizi proslih trendova i
fluktuacija podataka tijekom odredenog vremenskog razdoblja. To pomaze poduzeé¢ima u
identificiranju onoga $to im nedostaje u ostvarivanju poslovnog profita te identificiranju
podrudja na koja se trebaju koncentrirati kako bi unaprijedili svoje poslovanje. Temeljni cilj i
klju¢ koncepcije razvoja odnosi se na poticanje promjena, prihvacajuéi prilike i eliminirajuci
potencijalne prijetnje poduzeca iz unutarnjeg i vanjskog okruzenja. Kako bi se utvrdile prilike
i prijetnje, poduzece treba provesti detaljno prikupljanje i analizu podataka sto omogucuju alati
i softveri poslovne inteligencije.

I na kraju, u definiranju koncepcije razvoja razmotrit ¢e se znacaj i vaznost poslovne
inteligencije u ostvarivanju konkurentske prednosti poduzeca. Konkurentnost se moze
definirati kao funkcija suparnistva izmedu poduzeca i/ili gospodarskih subjekata na odredenom
trziStu. U suvremenom 1 dinamickom poslovnom okruzenju, konkurentnost i suparnistvo
izmedu poduzeca postaje sve izraZzenije. Poduzeca se na sve moguce nacine bore za ostvarivanje
konkurentske prednosti 1 pozicije na trziStu privlacenjem novih 1 zadrZzavanjem postojecih
klijenata. Medutim, kako bi poduzeca mogla donositi bolje odluke i ostvariti konkurentsku
prednost, potreban je jasan pregled operativne 1 financijske slike poduzeca, Sto se danas moze
ucinkovito posti¢i uz pomoc¢ softvera i alata za poslovnu inteligenciju. Uz pomo¢ sljedece
tablice prikazat ¢e se neke od najvaznijih primjena poslovne inteligencije u ostvarivanju

konkurentske prednosti poduzeca.

Tablica 5. Bl kao alat za ostvarivanje konkurentske prednosti

PronalaZenje vise prodajnih | Uz pomo¢ BI alata i softvera voditelji prodaje mogu vrlo brzo identificirati profile svojih
prilika kupaca i $to je najvaznije, odrediti koji su proizvodi ¢ija kupnja pada. Takoder, uz pomo¢
BI voditelji mogu vizualizirati trendove potros$nje kupaca pracenjem kupnje na dnevnoj,
tjednoj ili mjese¢noj bazi. Identificiranje navedenih trendova isti¢e nove poslovne i prodajne

mogucénosti poduzeca
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Smanjenje gubitka klijenata

Alati poslovne inteligencije omoguéuju menadzerima i zaposlenicima pristup i pracenje
podataka o klijentima, njihove povratne informacije i ponaSanje. Time se dobivaju jasni
uvidi u ono $to klijenti poduzeéa ocekuju kako bi se sprije¢io njihov prelazak

konkurentskom poduzecu

Izbjegavanje prekomjernih,
premalih i  nepotrebnih

zaliha

ZnaCajan nacin smanjenja prekomjerne potro$nje poduzeca odnosi se na upravljanje
zalihama. Cilj svakog poduzeca je imati dovoljno zaliha kako bi se ispunile sve potrebe
kupaca, ali bez prekomjernog nagomilavanja nepotrebnih zaliha proizvoda. Zahvaljujuéi
alatima za poslovnu inteligenciju, poduze¢a mogu brzo i jednostavno pratiti stanje svojih

zaliha

Jasniji uvidi u financijski

udinak poduzeca

Uz pomo¢ alata za poslovnu inteligenciju svi ¢lanovi financijskog tima poduzeéa i
zaposlenici imaju uvid u financijske informacije. Na taj na¢in mogu se analizirati podaci te
identificirati problemati¢na podrucja, prilike i prijetnje budzetu poduzeca. Brojna BI
softverska rjeSenja ukljucuju platforme za jednostavno koriStenje i dijeljenje kljuénih

financijskih pokazatelja

Smanjenje vremena
potrebnog odjelu IT-a za

generiranje izvjeséa

U tradicionalnom smislu, odjel IT-a unutar poduzeéa generira izvje$c¢a na zahtjev, a izvjesca
omogucuju menadzerima uvid u poslovne aktivnosti poduzeca. Medutim, generiranje
izvjes¢a oduzima i tro$i vrijeme zaposlenika IT odjela. Prosjecno vrijeme generiranja i
obrade izvjesca je nekoliko dana do tjedan dana. Medutim, suvremeni IB alati omoguéuju
generiranje izvjeS¢a u samo nekoliko klikova bez potrebe sa informatickim znanjima
korisnika. Temeljem toga, zaposlenici i menadzeri mogu brzo donositi odluke u pravcu

ostvarivanja konkurentske prednosti

Povecanje brzine i to¢nosti

izvjestavanja

Uz pomo¢ BI alata, izvjeStavanje postaje puno brze jer ne mora prolaziti kroz IT odjel ¢ime
se eliminiraju potrebe za proracunskim tablicama koje su sklone pogreskama. BI alati
omogucuju voditeljima izradu izvjestaja koja su jednostavna za njihove potrebe i donosenje

odluka temeljem dobivenih podataka

Otkrivanje novih trendova

Vecina menadzZera uglavnom ima dobru ideju o cjelokupnom poslovanju svog poduzeca.
Ipak, nakon implementacije poslovne inteligencije brojni menadzeri otkivaju informacije
koje im prije nisu bile dostupne. Posjedovanje tih informacija omogucuje im da identificiraju

brojne prilike te rijeSe eventualne probleme pravovremeno

Izvor: izrada autora prema Phocas, 2023.

Kao $to je vidljivo iz prethodne tablice, alati za poslovnu inteligenciju imaju veliki utjecaj

na ostvarivanje konkurentske prednosti poduzeca, ali i na donoSenje poslovnih odluka u

dinamic¢kom okruzenju. Sve navedeno definira koncepciju poduzec¢a u smislu buduceg razvoja

temeljem povijesnih podataka te relevantnih i pravovremenih informacija.
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2.3. Poslovna inteligencija i CRM

CRM (engl. Customer Relationship Management) sustav je za upravljanje odnosima s
klijentima. Tradicionalno CRM se odnosi na pristup upravljanju odnosima s klijentima koji
koristi analizu podataka o preferencijama 1 ponaSanju kupaca. Medutim, Sirenjem
tradicionalnog pristupa akronim CRM danas ne predstavlja samo metodu ve¢ i digitalne alate i
softvere koji se koriste za provedbu navedene analize. Kako navodi Stipanovi¢ (2009) CRM
predstavlja proces ili metodologiju koriStenu za analizu potreba i ponaSanja klijenata/kupaca te
sakupljanje informacija o njima. CRM pohranjuje podatke o sadasnjim i potencijalnim
klijentima, analizira prethodne interakcije s kupcima te olakSava komunikaciju izmedu klijenata
i predstavnika poduzec¢a. Nadalje, CRM predstavlja novu filozofiju poslovanja koja se temelji
na direktnom marketingu putem suvremenih digitalnih kanala. Zapravo moze se re¢i da CRM
predstavlja sinergiju prodaje i digitalnog marketinga, odnosno kreiranje slike o potencijalnim
klijentima koja potom odreduje nacine na koje ¢e poduzece pristupiti istima. Navedeni digitalni
alat vazan je iz nekoliko razloga. Prije svega, informacije o trenutnim i potencijalnim klijentima
obi¢no su pohranjena na vise mjesta (druStvene mreze, elektroniCka posSta, interna
dokumentacija zaposlenika i dr.), a informacije koje nisu konsolidirane ¢esto su neupotrebljive.
CRM-ovi rjesavaju problem nekonsolidiranih informacija povlacenjem podataka iz razlicitih
izvora i pohranjivanjem na jedno mjesto. Takoder, oni omogucuju poduzecima iskoristavanje
tih podataka pruzajuci brojne alate kao Sto su chat, upravljanje kontaktima i marketinSka
automatizacija (Wix blog, 2020). CRM tezi sveobuhvatnom i cjelovitom promatranju klijenata,
odnosno njegovih potreba i1 preferencija. Drugim rije¢ima, kako bi poduzece ostalo
konkurentno na trzi§tu, ono mora poznavati vlastite klijente, te previdati njegove Zelje i potrebe.
Upravljanje odnosima s klijentima temelji se na prikupljanju, skladistenju 1 obradi podataka o
klijentima, a pri tome se sluzi sa sliénim softverskim rjeSenjima kao i model poslovne
inteligencije. Poduzece nije u moguénosti ostvariti konkurentsku prednost ukoliko ne poznaje
potrebe i Zelje svojih klijenata. Jedino sinergijom poslovne inteligencije i CRM-a temeljenog
na znanju i intelektualnom kapitalu otvaraju nove moguénosti poslovanja. Komplementarno
koristenje CRM-a i poslovne inteligencije osigurava komplementaran pristup klijentima koji
ukljucuje poboljSanja u profiliranju klijenata, jednostavniju detekciju vrijednosti za klijente,
mjerenje uspjeha poduzeca u zadovoljavanju potreba potrosaca te stvaranje sveobuhvatne veze
izmedu menadzmenta i klijenata poduzeca. Prema Stipanovicu (2009) modeli poslovne

inteligencije u Sirem smislu prikupljaju podatke 1 transformiraju ih u informacije i znanje koje
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CRM sustav potom pretvara u konkretne aktivnosti u cilju privlacenja novih i zadrzavanja

postojecih klijenata. Temeljna razlika izmedu poslovne inteligencije i CRM-a je usmjerenje.

Drugim rijeima, poslovna inteligencija je usmjerena prema konkurentima, a CRM prema

turistima.

Osnovna ideja CRM-a ne odnosi se na orijentiranost i fokus poduzeca prema proizvodu veé

orijentiranost prema kupcima/klijentima kao nadogradnja orijentacije prema proizvodu. Time

se stvaraju personalizirane trajne veze izmedu poduzeca i klijenata. Sto poduzece vise 1 bolje

poznaje svoje klijente time postoji veca moguénost da im ponudi proizvode i usluge sukladno

njihovim potrebama. Temeljni ciljevi CRM-a su (Riley, 2023):

poboljsanje korisni¢kog iskustva — temeljni cilj CRM-a odnosi se na poboljsanje
korisni¢kog iskustva jer upravo ostvarivanje navedenog cilja omogucuje poduzeéima
uvid u pozitivne rezultate svog poslovanja. CRM omogucuje poduze¢ima uvide u
profile kupaca §to omogucuje kreiranje personaliziranog iskustva,

poboljSanje operativne ucinkovitosti — CRM omogucuje poduzecima ucinkovitije
prodajne procese uz znacajne uStede vremena automatizacijom administrativnih
zadataka koji se ponavljaju. Segmentacija ciljane publike, pracenje putem elektronicke
poste tijek rada nakon prodaje i fakturiranje ra¢una samo su neki od zadataka koje CRM
automatizira. Na taj nacin, poduzeca postizu znatne uStede vremena i novaca kao i
eliminaciju eventualnih pogresaka,

povecanje retencije kupaca — trenutni kupci poduzeéa ujedno predstavljaju i one
najbolje kupce. Neovisno o vrsti poduzeca uvijek je lakSe i jednostavnije potaknuti
kupce na ponovnu kupnju nego pridobiti nove potencijalne klijente. CRM softver
olakSava pracenje interesa 1 potreba svakog klijenta 1 svake interakcije kako bi
zaposlenici jasno razumjeli njihovo ostvarivanje i poticanje lojalnosti,

smanjenje troskova privlacenja novih kupaca — privlacenje i stjecanje novih kupaca ima
svoju cijenu. Medutim, uz pomo¢ CRM-a poduze¢a mogu ostvariti ve¢i povrat ulaganja
potroSenog na promociju proizvoda i usluga novim klijentima ¢ime se smanjuju troskovi
privlacenja novih klijenata. Prije svega uz pomo¢ navedenog softvera poduzeca mogu
smanjiti troSkove potrebne za provedbu ucinkovitih marketinSkih kampanja
automatizacijom zadataka koji se ponavljaju te na taj nacin osloboditi vrijeme za ostale
poslove marketinSkih timova. Takoder uz pomo¢ CRM-a zaposlenici mogu to¢no znati

u kojoj se fazi prodajnog procesa kupac nalazi te
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ostvarenje vece prodaje — kako bi poduzece povecalo prodaju potrebno je sve napore
usmijeriti prema prodaji pravim ljudima. Podaci u CRM sustavu mogu se koristiti za
prikupljanje informacija o tome S$to je zajedniCko najboljim klijentima poduzeca te
sukladno njima ostvariti vise poslova i prodajnih aktivnosti koje imaju veliku vrijednost

za poduzece.

CRM sustav za upravljanje odnosima s klijentima u potpunost je usmjeren na klijente te se

iz tog razloga smatra klju¢nim alatom za borbu poduzec¢a u konkurentskom okruzenju. O CRM-

u se moze razmisljati kao o sveobuhvatnom rjeSenju za upravljanje klijentima koji pomaze

poduzeéu u stvaranju potencijalnih klijenata uz angaziranje ve¢ postoje¢e baze klijenata.

Prednosti CRM-a uklju¢uju (Wix blog, 2020):

poboljSanu analitiku — uz pomo¢ CRM alata za prikupljanje i analizu, podaci se
pohranjuju i konsolidiraju na jednom mijestu te kategoriziraju kako bi bili jednostavniji
za korisStenje zaposlenicima poduzeca,

dublje razumijevanje klijenata — CRM sustav prikuplja sve informacije o klijentima
poduzeca §to pomaze u stvaranju ciljane marketinske strategije koja se temelji na
zeljama i potrebama klijenata,

poboljsanu korisnicku podrsku — konsolidacijom i razvrstavanjem podataka, CRM
poboljsava interakciju poduzeca sa klijentima ¢ime se poboljsava cjelokupni ugled
poduzeca te zadovoljstvo i lojalnost potroSaca,

povecanje prodaje i zadrzavanje klijenata — 0sim pohranjivanja i organizacije podataka,
CRM sinkronizira informacije sa ostalim digitalnim alatima, a rezultat toga odnosi se
na bolje uskladivanje marketinSkih i1 prodajnih timova. Nadalje, iako je privlacenje
klijjenata klju¢ uspjeha poduzeca, njihovo zadrzavanje moze biti jo§ vaznije. Uz pomo¢
CRM-a poduzec¢a mogu izgraditi lojalnu bazu klijenata,

pojednostavljenje radnog procesa — alati za upravljanje odnosima s klijentima
poboljsavaju ucinkovitost poslovnih operacija automatizacijom odredenih aktivnosti
¢ime se smanjuju ponavljaju¢e radnje i oslobada vrijeme clanovima prodajnih i
marketinSkih timova te

poboljsanje interne komunikacije — CRM sustavi olakSavaju komunikaciju izmedu
zaposlenika poduze¢a c¢ime se poboljSava upravljanje vremenom, povecava

produktivnost 1 omogucuje neometano upravljanje projektnim aktivnostima poduzeca.

Model poslovne inteligencije u Sirem smislu (odnos prema svim dionicima okoline)

prikuplja podatke, te ih transformira u informacije i znanje koje potom CRM pretvara u
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konkretne aktivnosti u cilju zadovoljava potreba klijenata (Stipanovié, 2009). Temeljna je
razlika izmedu poslovne inteligencije i CRM-a, kako je ve¢ ranije navedeno, u usmjerenju.
Takoder, razlika je i u tome $to CRM sustavi integriraju informacije s poslovnim akcijama.
Informacije koje pruzaju alati poslovne inteligencije beskorisne su ukoliko nisu shvacéene i
pretvorene u poslovne strategije poduzeca. Medutim, integracijom poslovne inteligencije u
sustav za upravljanje odnosima s klijentima, moguce je iskoristiti dobivene podatke u svrhu
optimizacije odnosa poduzeca s klijentima i donoSenja boljih i kvalitetnijih poslovnih odluka.
Opcenito govore¢i model poslovne inteligencije i CRM predstavljaju vrlo sli¢ne aktivnosti koje
se temelje na transformacijskom procesu (podatak-informacija-znanje), medutim poslovna
inteligencija orijentirana je prema konkurentima, a CRM prema klijentima. Sukladno tome,
moze se re¢i da je CRM klijenta inteligencija u uzem smislu, sastavni dio poslovne inteligencije.

Kako je ve¢ prikazano, CRM se fokusira na korisni¢ko iskustvo i njegov odnosa s njima, a
unos podataka o Klijentima u softver poslovne inteligencije pruza bolji pregled trendova
potrosaca. Primjerice, alati i softveri poslovne inteligencije izvlace informacije iz drugih
sustava te ih usporeduje sa CRM podacima. Na temelju tih podataka poduzec¢e moze uoditi
sljedece:

e koje interakcije svaki profil klijenta preferira,

e kada i na koji nacin ciljati klijente tijekom procesa kupnje,

e kako dalje segmentirati kupce i izgraditi nove profile te

e sve trendove kupnje ili korisni¢ke podrSke povezane sa zadovoljstvom klijenata.

Kao §to je vidljivo, postoji snazna povezanost izmedu poslovne inteligencije i CRM-a.
Medutim, vazno je naglasiti kako postoje tri bitno razli¢ite vrste CRM informacijskih izvora za
prikupljanje 1 analizu informacija u svrhu poboljSanja odnosa s klijentima: 1) podaci o sadrzaju,
2) kontekstualni podaci te 3) analiti¢ki podaci (Hall, 2004). U¢inkovita integracija informacija
kroz navedene resurse potaknut ¢e razvoj CRM strategije poduzeca i povezanih procesa
poslovne inteligencije. Kao rezultat toga, vazno je razumjeti temeljne razlike i navedenim
informacijskim resursima i njihovim ulogama unutar cjelokupne CRM strategije.

Podaci o sadrZaju odnose se na sve podatke prikupljene o pojedina¢nim dogadajima i susreta
s klijentima. Navedene informacije temeljene na ¢injenicama odrazavaju aktivnosti koje su se
dogodile. Primjerice, informacije orijentirane na sadrZzaj ukljucuju izravne prodajne susrete,
pozive klijenata prema korisni¢koj podrsci klijenata, interakcije sa web uslugama poduzeca i
sl. (Hall, 2004). Obzirom da se podaci temeljni na ¢injenicama ne mijenjaju, njihova tehnicka

struktura i potreba za upravljanjem podacima bitno se razlikuje od podataka koji se mijenjaju
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tijekom vremena (kontekstualni podaci) i analitickih podataka. Strategija upravljanja
informacijama trebala bi biti prilagodena obzirom na vrstu podataka s kojim poduzece
raspolaze. Nadalje, kontekstualni podaci odnose se na uvjete pod kojima se dogada pojedinacni
dogadaj ili susret s klijentom. Kontekstualne informacije poboljSavaju znanje o osnovnim
podacima o sadrzaju susreta pruzajuci sveobuhvatniji pogled na uvjete susreta. Osim susreta s
kupcem (ili ¢injenice), kontekstualni podaci ukljucuju Siru reprezentaciju informacija koje su
mogle utjecati na ponasanje odredenog kupca tijekom susreta. Pri tome je vazno imati na umu
da se kontekstualne informacije Cesto mijenjaju tijekom vremena, stoga je za poduzece vazno
odrazavanje evidencije o kontekstualnim informacijama. CRM alati danas su usredoto¢eni na
prosirenje tradicionalnih aplikacija za upravljanje kontaktima, prikupljanjem i odrzavanjem
robusnijih kontekstualnih informacija o klijentima. lako to predstavlja veliki napredak CRM
tehnologije, vecina ovih aplikacija jo§ uvijek je ograni¢ena u sposobnostima neovisnog
upravljanja podacima o sadrZaju i konteksta. Ucinkovita integracija podataka o sadrzaju i
kontekstu pokrece analiti¢ke tehnologije koje potom procjenjuju odnos susreta pod razli¢itim
kontekstualnim okolnostima u svrhu identifikacije predvidljivih trendova i1 ponasanju
potroSaca. Navedenu analizu moguce je ukljuciti u proces polovne inteligencije poduzeca.
Analiticki podaci ukljucuju sklonost potrosaca kupnji prema geografskim i ostalim
demografskim podacima, preferencije korisnika prema prodajnim kanalima i sl. Analitika je
neophodna komponenta svake poslovne inteligencije i CRM strategije poduzeca.

Poslovna inteligencija i proces njezine izvedbe joS uvijek je karika koja nedostaje u brojnim
CRM strategijama 1 inicijativama poduzeca. Prvi korak u BI strategiji je jasno definiranje
ciljeva 1 ucinaka poslovne inteligencije. BI plan trebao bi ukljucivati kljucne funkcionalne 1
procesne aktivnosti potrebne za ucinkovitu integraciju 1 iskoriStavanje poslovne inteligencije
unutar cjelokupne CRM strategije. Klju¢ni korak u definiranju BI strategije je analiza rezultata
na temelju dostupnih informacija. Ukoliko poduzeée zna Sto viSe o uvjetima koji utjeCu na
ponasanje potroSa¢a moci ¢e bolje predvidjeti trendove 1 ¢imbenike koji utje¢u na prodajni
proces i profitabilnost. Nakon §to poduzeée identificira trendove i ¢imbenike, potrebno je
uspostaviti poslovni proces koji ¢e ucinkovito utjecati na ocekivane promjene u ponasSanju
potroSaca s ciljem smanjenja negativnih ¢imbenika i jacanja pozitivhog ponasanja. Zakljuc¢no,
poslovna inteligencija ima snaZan utjecaj na definiranje uspjeSne CRM strategije. Drugim
rije€ima, poduzeca moraju neprestano ulagati u poslovnu inteligenciju kako bi se izradili
uspjesni i kvalitetni sustavi upravljanja odnosima s klijentima (Handzi¢, Ozlen i Durmi¢, 2014).

Kao S§to je vidljivo na temelju prikazanog, poslovna inteligencija i upravljanje odnosima s

klijentima pocivaju na slicnim temeljima, a njithova medusobna sinergija od izrazite je vaznosti
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za uspjesnost poslovanja poduzeca te ostvarivanje konkurentske prednosti. U idu¢em poglavlju
rada prikazat ¢e se prakti¢ni primjeri poslovne inteligencije suvremenih poduzeca, odnosno
analiza sadasnjeg stanja poslovne inteligencije poduzeéa te ciljevi i inoviranje koncepcije

razvoja poduzec¢a na temelju znanja dobivenog poslovnom inteligencijom.
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3. Prakti¢ni primjeri poslovne inteligencije

Na suvremene brojne mogucnosti poslovne inteligencije snazno je utjecao razvoj racunala te
informacijsko-komunikacijske tehnologije (Pavkov, Pos¢i¢ i Jaksi¢, 2016). Danas se sustavi
poslovne inteligencije razvijaju u programske pakete koji su kompatibilni sa bazama podataka
i metodama umjetne inteligencije koji omogucéuju simulacije poslovnog odlucivanja.
Poznavanje klijenata i njihovih potreba danas postaje klju¢ uspjeha svakog poduzeca.
Navedeno znanje odnosi se na profil klijenata, razloge njihove kupnje, preferencije proizvoda i
usluga, kupovna mo¢ i sl. (Klepac i Mrsi¢, 2006). Temeljem prikupljenih informacija poduzeca
diljem svijeta definiraju i izgraduju svoje poslovne strategije te u uzem smislu, ostvaruju
konkurentsku prednost. Pri tome veliku ulogu ima poslovna inteligencija te sustav za
upravljanje odnosima s klijentima — CRM sustav koji je snazno povezan sa poslovnom
inteligencijom poduzec¢a. U ovom dijelu rada prikazat ¢e se prakti¢ni primjer implementacije
poslovne inteligencije u poduzeée u uzem smislu ostvarivanja konkurentske prednosti na

trzistu.

3.1. Analiza sadaSnjeg stanja poslovne inteligencije poduzeéa

Kao $to je ve¢ ranije naglaseno, poslovna inteligencija znacajno je povezana sa koncepcijom
razvoja te postizanjem konkurentske prednosti na trziStu. Naime, prikupljanje podataka o
konkurentima te upravljanje odnosima s klijentima (CRM) moze znacajno utjecati na stjecanje
trzi$ne prednosti pojednostavljenjem poslovnih operacija, smanjenjem neu¢inkovitih poslovnih
praksi te prepoznavanjem novih prodajnih prilika. Primjerice, poduze¢e uz pomo¢ poslovne
inteligencije moze utvrditi koje strategije konkurentskih poduzeca imaju veci uspjeh kod
klijenata te sukladno tome prilagoditi/izmijeniti poslovnu strategiju i usmjeriti se na dinamican
poslovni model koji tezi prema neprestanom razvoju. Suvremena poduzecéa na razli¢ite nacine
postizu konkurentsku prednost na trzistu, a jedan od temeljnih nacina je prikupljanje podataka
0 konkurentima. Poduzeéa prikupljaju podatke o konkurentima iz viSe razli¢itih izvora:
drustvene mreze, statisticka godiSnja izvjesc¢a, priopcenja za medije, ispitivanjem misljenja

klju¢nih klijenata te stru¢njaka iz odredene industrije i sl. koje potom skladiSte, obraduju 1
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analiziraju te sukladno njima kreiraju vlastitu poslovnu strategiju usmjerenu na postizanje
konkurencije na trzistu. Navedeni proces definira se kao i strategija konkurentske inteligencije
¢iji je primarni cilj razumijevanje vanjskog poslovnog okruzenja i predvidanje potencijalnih
prilika, rizika i trzZi$nih trendova. Ucinkovita strategija konkurentske inteligencije obi¢no
ukljucuje nekoliko aktivnosti poduzeca:

e definiranje ciljeva poduzeca,

e identifikaciju primarnih i sekundarnih konkurenata,

e odredivanje izvora informacija

e prikupljanje i analiza podataka,

e interno komuniciranje rezultata te

e kreiranje procesa poslovne strategije koja vodi prema koncepciji razvoja.

U svrhu izrade diplomskog rada provedena je analiza sadasnjeg stanja poslovne inteligencije
na primjeru dvaju stranih poduzeca — Starbucks te Netflix te na primjeru hrvatskog poduzeca
Al Hrvatska. Na primjeru Al Hrvatska, provedena je analiza sadasnjeg stanja poslovne
inteligencije u smislu prikupljanja podataka o svojim konkurentima te prijedlozima za
buducnost poslovanja primjenom poslovne inteligencije.

Prvi primjer implementacije i provodenja poslovne inteligencije prikazat ¢e se na primjeru
poduzeca Starbucks. Starbucks je ameri¢ki multinacionalni lanac kavana i1 przionica kava
osnovan 1971. godine sa sjediStem u Seattleu (Starbucks, 2023). On ujedno predstavlja i najveci
svjetski lanac caffe barova, sto znaci da posjeduje velik broj klijenata/potroSaca, partnera i
zaposlenika. Obzirom kako je Starbucks robna marka koja je poznata diljem svijeta, neprestano
radi na usavrSavanju svojih proizvoda i usluga, marketinskih aktivnosti i poslovnih strategija
upotrebom informacijsko-komunikacijskih tehnologija te alata za poslovnu inteligenciju. Velik
dio poslovnih uspjeha poduzeca moze se pripisati njegovoj dobro strukturiranoj BI
infrastrukturi koja utjeCe na brzo i kvalitetno donoSenje poslovnih odluka temeljenih na
prikupljenim podacima. Starbucks detaljno analizira sve prikupljene podatke koje se odnose na:

e demografske karakteristike potrosaca,

e gustoci naseljenosti podrudja,

e prosjecnu razinu prihoda potroSaca,

e obrasce prometa,

e (CvoriSta javnog prijevoza i sl.

Strategija poslovanja poduzeca Starbucks temeljena na poslovnoj inteligenciji zapocinje

postupkom prikupljanja podataka i korisnickih iskustava. U svrhu prikupljanja podataka o
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svojim potro$a¢ima i njihovim kupovnim navikama, poduzece je pokrenulo mobilnu aplikaciju
i sustav nagradivanja (Shen, 2022). Mobilna aplikacija poduzeéa danas broji vise od 17 milijuna
aktivnih korisnika diljem svijeta. Starbucks koristi ogromnu koli¢inu podataka prikupljenih iz
svoje aplikacije u svrhu personalizacije korisnickog iskustva prikupljanjem informacija o
korisnickim navikama vezanih uz kupnju kave, pi¢a pa sve do vremena kada uobicajeno
posjecuju poslovnicu i naruuju proizvode. Ovakvo prikupljanje podataka omogucuje
personalizaciju iskustva korisnika koji posje¢uju nove lokacije poduzeéa te prijedloge o
korisnickim zahtjevima. Nadalje, u svrhu prikupljanja podataka poduzece je primijenilo sustav
nagradivanja, odnosno program pod nazivom ,,Digital Flywheel* koji spaja digitalnu i fizicku
interakciju s klijentima vezane uz nagrade, personalizacije, narudzbe i pla¢anja (Slika 1). Svaka
pojedinacna interakcija s krajnjim potrosaem uz pomo¢ navedenog programa generira
kvalitativne i kvantitativne informacije te podatke koji pruzaju uvide u to gdje 1 kako poduzece
moze stvoriti novu vrijednost za korisnika ili pokrenuti novi krug inovacija. Primjerice,
prikupljeni uvidi poduzeéu mogu posluziti kao smjernice za preporuku hrane i pi¢a potrosa¢ima
koji za navedene proizvode nemaju saznanja, ali su ih voljni probati. Navedene preporuke
poduzeca uz pomo¢ alata za poslovnu inteligenciju azurira prema razli¢itim ¢imbenicima kao

Sto su skolski praznici, vrijeme, lokacija i sl.

Digital Flywheel
expansion

Americas EMEA CAP

ST -

Unified
N $

Commerce

Global experience:
Mobile Order
& Pay App

Cloud-based

Platform

ya

Ownership
model agnostic

Global loyalty and Company Operated Licensed/Franchise Unified Starbucks
personalization Stores Stores Global Loyalty
Product, price, inventory Product, price, inventory Customers and
Location hours etc. Location hours etc. Personalized Engine

Slika 1. Digital Flaywheel
Izvor, Shen, 2022.

Osim toga, koriste¢i prikupljene podatke poduzece je izgradilo objedinjenu trgovacku
platformu sa personaliziranim alatima za izgradnju digitalnih odnosa s kupcima te integraciju

inventara i sustava na prodajnom mjestu. Takoder, program ,,Starbucks Loyalty Card“ koji
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pokrece napredni BI softver omogucuje prikupljanje velike koli¢ine individualiziranih podataka
o kupnjama. Potom na temelju analize dobivenih podataka, poduzece vrlo lako moze predvidjeti
individualne preferencije i ponude za svakog pojedinog kupca. 1z tog razloga, korisnici
Starbucksa redovito primaju informacije o ponudama koje bi im mogle biti zanimljive, ¢ime
poduzece zadrzava postoje¢e klijente. Uz pomo¢ personalizacije narudzbi kupaca i
poboljsanjem cjelokupnog korisni¢kog iskustva, poduzecée prosiruje i poboljSava svoje usluge
1 trziSta proizvoda. Starbucksovi programi vjernosti ¢ine otprilike polovicu svih transakcija u
trgovinama diljem svijeta. Isto tako, oni pomazu poduzecu da cilja i personalizira svoje
marketinske aktivnosti uz pomo¢ personaliziranih ponuda i1 popusta na proizvode koji se Salju
na elektronicke poruke potrosaca. Personalizirane ponude i popusti ne samo da predlazu nove
proizvode koji se svidaju potrosa¢ima na temelju njihove prethodne povijesti narudzbi i
podataka, ve¢ i pomaze poduzecu u personalizaciji marketinga.

U svrhu analize podataka, Starbucks koristi snagu podatkovne inteligencije uz pomo¢ alata
za mapiranje i platforme za poslovnu inteligenciju Atlasa. Podaci analizirani uz pomo¢ Atlasa
pomazu poduzecu u identifikaciji potencijalno novih lokacija trgovina (Slika 2). Medutim, prije
nego preporuci potencijalno novu lokaciju, navedeni BI alat provodi analizu velikog broja
podataka, ukljucujuci naseljenost podrucja, demografske i socijalne karakteristike stanovnistva,

blizinu drugih trgovina Starbucksa i sl.
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Slika 2. Analiza podataka uz pomo¢ BI alata Atlas
Izvor, Shen, 2022.
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Kako bi odlucio koje proizvode treba ponuditi potencijalnim potrosacima, Atlas prikuplja
podatke o tome koja pica kupci narucuju i na koji nain te ih kombinira sa izvjeS¢ima
prikupljenih podataka iz drugih potrosackih industrija. Navedeni podaci isto tako pokrec¢u
posebne ogranicene stavke izbornika koje se temelje na posebnim okolnostima u odredenom
vremenu. Primjerice, kada je grad Memphis u SAD-u dozivljavao veliki toplinski val, Starbucks
je pokrenuo lokalnu promociju Frappuccina kako bi potaknuli lokalno stanovnis$tvo na borbu
protiv velikih vruéina.

Iako poslovna inteligencija osigurava poslovni rast i razvoj poduzeca Starbucks za provedbu
navedenih digitalnih i podatkovnih analitickih transformacija jos uvijek postoje tri izazova. Prvi
izazov odnosi se na vezu izmedu korisnickog iskustva u fizi¢koj trgovini i korisni¢kog iskustva
na digitalnoj platformi. Drugi izazov odnosi se na zaposljavanje stru¢ne radne snage u podrucju
razvoja i znanosti o podacima. Posljednji izazov odnosi se na prosirenje podatkovnog iskustva
na razli¢ite dijelove svijeta, koriste¢i navedene podatke za personalizaciju iskustva svake
Starbucks trgovine te azurirano personalizirano iskustvo istom brzinom na svim lokacijama.
Opcenito govoreéi, u suvremenom digitalnom dobu Starbucks je doista iskoristio velike
koli¢ine podataka, analitiku podataka i umjetnu inteligenciju kako bi pobolj$ao svoje korisnicko
iskustvo 1 izvedbu usluge. Poslovna strategija poduzec¢a temeljena na podacima pomogla mu je
u izgradnji kompilirajuc¢ih konkurentskih prednosti.

Sljede¢i primjer uspjesne implementacije poslovne inteligencije u strategiju poslovanja
prikazat ¢e se na primjeru Netflix-a, americkog medijskog poduzeéa osnovanog 1997. godine
u Los Gatos-u u Kaliforniji. Netflix predstavlja online streaming platformu za gledanje filmova,
serija i dokumentarnih filmova koja je pokrenuta 2010 godine, a danas ima preko 150 milijuna
pretplatnika diljem svijeta. Uspjeh navedene streaming platforme dozivio je velikih uspjeh
zahvaljuju¢i implementaciji brojnih algoritama i alata za poslovnu inteligenciju. Jedan od
navedenih algoritama odnosi se na Netflixov sustav preporuka koji se temelji na prikupljanju
podataka i informacija o korisnicima te ih upotrebljava kao inpute. Naime, Netflix prikuplja
informacije o tome kako je odredeni korisnik reagirao na odredeni sadrzaj: vrijeme i sadrzaj
gledanja emisije, uredaj za koriStenje gledanja, ako je korisnik pauzirao emisiju, nastavlja li
gledanje, gleda 1i korisnik TV emisiju viSe puta te koliko vremena je potrebno korisniku za
gledanje TV emisije. Takoder, kao dio inteligentne poslovne strategije Netflix koristi sustav
ocjena koje korisnici daju sadrzaju koji gledaju te mnogobrojne pretrazivacke metode. Sve
informacije prikupljene na temelju navedenih metoda, dovoljno su korisne za izradu detaljnog
profila korisnika, a upravo na tome pociva cjelokupna poslovna strategija Netflixa. Naime,

Netflix iskoriStava analitiku podataka u svrhu izrade algoritma preporuka koji korisnicima
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predlaze najbolji sadrzaj sukladno njihovim preferencijama i potreba. Navedeni sustav
preporuka Netflix-a pridonosi vise od 80% sadrzaja koji gledaju njegovi pretplatnici, $to je
online streaming platformi osiguralo unapredenje poslovanja i zadrzavanje postojecih
pretplatnika. Takoder, navedena poslovna strategija smanjila je potrebu za marketingom i
oglasavanjem emisija. Prikupljanjem velikih koli¢ina podataka i informacija, Netflix to¢no zna
procjenu profila korisnika koji bi mogli biti zainteresirani za odredeni sadrzaj. Osim pracenja
online ponasanja pretplatnika, Netflix ima uspostavljen sustav povratnih informacija. Drugim
rijeCima, platforma potice povratne informacije od svojih korisnika Sto joj takoder pomaze u
boljem razumijevanju potreba svojih pretplatnika 1 stvaranju dodatnog sadrzaja. Sustav
preporuka funkcionira na dva nacina (Niwate, 2021):

1. sustav preporuka temeljen na sadrzaju — ovaj sustav u obzir uzima pozadinsko znanje o
proizvodu i informacije o potroSacima. Temeljem prikupljenih podataka Netflix nudi
korisnicima sli¢ne prijedloge temeljene na sadrzaju koje je korisnik prethodno pregledao,

2. suradnicki sustavi za filtriranje preporuka — u ovom sustavu prijedlozi se daju na temelju
homogenosti profila potrosaca, a ne ovise o njthovom poznavanju proizvoda. Sustav se
oslanja na pretpostavku da ¢e se oni sadrzaji koji su se korisnicima svidali u proslosti,
svidjeti i sada.

Netflix koristi kombinaciju navedena dva sustava preporuka koja je poznata pod nazivom
,Hybrid Recommendation System* kao dio poslovne strategije privlacenja i zadrzavanja
potroSaca (Niwate, 2021). Ovi sustavi preporuka implementiraju podatke prikupljene od
potroSaca koji se potom obraduju i analiziraju. Kako navodi Netflix TechBlog (2023), poslovna
strategija poduzeca bazira se na analizi velikih koli¢ina podataka u svrhu poboljSanja operativne
1 poslovne ucinkovitosti. Kao rezultat Toga, Netflix je kreirao vlastiti alat za vizualizaciju
podataka, Lumen, koji je prilagodljiv njegovim potrebama, dinami¢an 1 ucinkovit, a
korisnicima omogucava visoku razinu kontrole (Mishra, 2022). Nadzorna plo¢a Lumen alata
sastoji se od nekoliko komponenti: izvori podataka, vizualizacija, maperi te varijable. Svaki
tjedan alat zaprima oko 150.000 posjeta od oko 1.500 jedinstvenih korisnika preko 5.000
razli¢itih nadzornih ploc¢a (Slika 3). Uz pomo¢ prikupljenih podataka iz desetak razli¢itih
pozadinskih izvora, uz pomo¢ Lumena svakodnevno se generira vise od 450.000 vizualnih

podataka.
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Slika 3. Nadzorna plo¢a Lumena
Izvor: Netflix TechBlog, 2023.

Temeljem prikupljenih informacija i podataka, menadzeri mogu pronaci skrivene
informacije upotrebnom tehnike unakrsnog referiranja koji se mogu otkriti iskljucivo
upotrebom alata poslovne inteligencije. Drugim rije¢ima, analizom podataka i njihovom
kvalitetnom vizualizacijom Netflix prikuplja podatke koji su ve¢ organizirani, obradeni i
usporedeni uz pomo¢ vlastitih alata za vizualizaciju kako bi se timovi stru¢njaka mogli
usredotoditi na kvalitetno i pravovremeno donosenje odluka. Uz pomo¢ sljedece slike prikazat
¢e se Netflixovo sucelje za operativne uvide, interaktivnu aplikaciju s bogatim i dinami¢nim

vizualizacijama podataka i nadzornim plocama koje se azuriraju u stvarnom vremenu.
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Slika 4. Netflixovo suéelje za vizualizaciju podataka
Izvor: Netflix TechBlog, 2023.
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Uz pomo¢ prethodne slike prikazan je broj veza s Netflix platformom u Sjedinjenim

Americkim Drzavama. Raspored sucelja je dinamican i svaki korisnik ga moze mijenjati.

Podaci se prikupljaju iz razli¢itih izvora, a procjena metrike moze biti poprili¢no teska bez alata

za vizualizaciju podataka.

Sve navedene metode i strategije inteligentnog poslovanja Netflix-a moguce je nazvati i

metodom prediktivne analitike koja omogucuje poduzecu gledanje prema buducnosti s tocnijim

1 pouzdanijim informacijama. Prediktivna analitika pruza uvid u ponasanje potrosaca i njihove

kupovne obrasce. Brojne su prednosti prediktivne analitike u smislu unapredenja poslovanja, a

odnose se na:

visoko personalizirani marketing — prediktivna analitika omogucuje praé¢enje ponasanja
korisnika na makro 1 mikro razini §to utjece na personalizaciju marketinga poduzeca.
Medutim, personalizirani marketing moze biti u¢inkovit samo ako se temelji na tocnim
i kvalitetnim informacijama koje Netflix prikuplja uz pomo¢ alata poslovne
inteligencije,

predvidanje potreba — uz pomo¢ prediktivne analitike, Netflix predvida potrebe svojih
pretplatnika temeljem povijesnih podataka, povijesti pretrazivanja, interesa i
demografskih podataka o korisnicima $to utjece na uc¢inkovitost poslovne strategije,
bolju ucinkovitost i raspodjelu resursa — prediktivna analitika znacajno poboljsava
ucinkovitost internih operacija u svrhu poboljSanja korisnickog iskustva, odnosno
pruzanje brze usluge. Ulinkovito unutarnje poslovanje moZe osigurati kvalitetniju
uslugu korisnicima, vecu produktivnost zaposlenika S§to posljedicno utjece na
konkurentsku prednost poduzeca,

preventivnu podrSku — model prediktivne analitike moze predvidjeti znacajne dogadaje
u zivotnom ciklusu korisnika u svrhu porasta prihoda poduzeca,

upravljanje i manipulaciju povratnim informacijama — sofisticirana prediktivna
analitika ima utjecaj na povratne informacije u stvarnom vremenu u svrhu kreiranja
personaliziranih preporuka korisnicima. Sve aktivnosti pretplatnika utje¢u na model
prediktivne analitike §to potom utjeCe na preporuke koje ¢e primati,

razvijanje modela odredivanja cijena — uz pomo¢ prediktivne analitike i obrade velikih
koli¢ina podataka Netflix odreduje optimalni model cijena za svoje pretplatnike,
osiguranje objektiva za buduc¢nost — iako prediktivnu analitiku koristi vec¢ina poduzeca,

tako i online streaming platformu Netflix koristi na mikrorazini, njezine moguc¢nosti su
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beskrajne. Prediktivna analitika moze se koristiti za pracenje i predvidanje trendova
ponasanja pretplatnika u svrhu kreiranja nezaboravnih sadrzaja.

Posljednji primjer odnosi se na hrvatsko telekomunikacijsko poduze¢e A1 Hrvatska. Naime,
iako je Al Hrvatska jedan od najuspjesnijih telekomunikacijskih poduze¢a u Hrvatskoj, postoji
velik broj konkurenata u okruzenju (Hrvatski Telekom, Telemach Hrvatska, CARNet, Metronet
i dr.). Sukladno tome, ostala telekomunikacijska poduzeéa predstavljaju primarne konkurente
poduzeca Al Hrvatska. Kako bi postiglo konkurentsku prednost na trziStu, poduzeée Al
Hrvatska u svom poslovanju koristi alate poslovne inteligencije u svrhu prikupljanja podataka
o svojim Klijentima i konkurentima, analize i obrade prikupljenih podataka te kreiranja odrzive
poslovne strategije. Kako bi imalo moguénosti pohrane, obrade i analize ovako velikih koli¢ina
podataka, poduzece upotrebljava neke od najnovijih trendova u analitici:

e podaci kao usluga (DaaS) — koristenje tehnologije u oblaku za pruzanje pristupa na
zahtjev korisnika aplikacije,

e umjetna inteligencija — omogucuje bolje algoritme za ucenje uz zamjetno krace vrijeme
izlaska na trziSte,

e prediktivna analitika — ispitivanje trenutnih podataka i povijesnih dogadaja za
predvidanje buducih aktivnosti te eventualnih prijetnji i sl.

Nadalje, sve viSe telekomunikacijskih poduzeca, pa tako i A1 Hrvatska prepoznaje vaznost
umjetne inteligencije i suvremena Al rjeSenja u smislu prikupljanja i analize velikih koli¢ina
podataka. U tom smislu, poduzeée A1 Hrvatska prije nekoliko godina osnovalo je interni odjel
pod nazivom Centar izvrsnosti za podatke i umjetnu inteligenciju koji trenutno zaposljava oko
dvadesetak stru¢njaka koji rade na inteligentnim rjeSenjima temeljenima na umjetnoj
inteligenciji (Al Hrvatska, 2023). Razvijaju softverske robote, virtualne asistente, modele
strojnog ucenja te implementiraju brojne aplikacije za prikupljanje podataka koje koriste Al
rjesenja.

Kao 1 gotovo svako suvremeno poduzece, Al Hrvatska prikuplja podatke o svojim
konkurentima iz viSe razliitih izvora, prvenstveno putem druStvenih mreza i web stranica
konkurenata, analizom financijskih izvjeStaja, medijskim pracenjem aktivnosti konkurenata 1
sl. U svrhu prikupljanja podataka o konkurentima na temelju vijesti koje se objavljuju putem
razli¢itih online medija, A1 Hrvatska u svom poslovanju koristi inteligentno poslovno rjesenje
Determ, softversko rjesenje koje omogucuje poduzecu medijsko pracenje poslovnih aktivnosti
svojih konkurenata te misljenja klijenata o njima koje potom moze pohraniti, obraditi i
analizirati. Vazno je naglasiti kako se podaci o konkurentima poduzeca prikupljaju iz vise

razli€itih izvora (drustvene mreze, online portali i dr.), a prikupljeni podaci potom se analiziraju
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i oblikuju u korisna izvje$¢a u svrhu razvoja poslovne strategije. Sve prikupljene podatke
poduzeée potom unosi u Microsoft Power BI, softverski alat koji omogucéuje vizualizaciju
podataka.

U svrhu ostvarivanja konkurentske prednosti poduzece A1 Hrvatska koristi analiticko CRM
rjeSenje (Microsoft Dynamics CRM) koje mu omogucuje u¢inkovitije provodenje koncepcije
razvoja i strategije zadrzavanja/privlacenja klijenata (Al Hrvatska, 2023). Uz pomo¢
navedenog alata, A1 Hrvatska unapreduje svoje prodajne i marketinske procese, podrske
korisnicima te komunikaciju putem drustvenih mreza. Takoder, uz pomo¢ navedenog alata,
poduzece Al Hrvatska prikuplja podatke o svojim klijentima, njihove potrebe i preferencije,
kreira bazu znanja na temelju koje razvija i inovira koncepciju razvoja te automatizira poslovne
procese. Na taj nacin poduzece ostvaruje bolje poslovne rezultate, a samim time i konkurentsku

prednost na trzistu telekomunikacijskih operatera na podru¢ju Republike Hrvatske.

3.2. Ciljevi 1 inoviranje koncepcije razvoja poduzeéa na temelju znanja

dobivenog poslovnom inteligencijom

Kao §to je prikazano na primjeru poduzeca Starbucks i Netflix, metode i alati poslovne
inteligencije danas se koriste za unapredenje i inoviranje poslovnih strategija na temelju
dobivenih podataka. Starbucks od 2017. godine definirao je svoju poslovnu strategiju digitalne
transformacije na temelju poslovne inteligencije koja je poznata pod nazivom ,Digital
Flywheel®, a izgradena je na Cetiri stupa — nagrade, personalizacija, placanje i narudzbe. Cilj
navedene inovativne strategije bio je spojiti fizi€ke korisnike sa onim digitalnim kako bi se
postigli vrhunski poslovni rezultati, odnosno zadovoljile potrebe i preferencije potroSaca. Cijela
Starbucksova strategija poslovanja izgradena je na temelju prikupljenih podataka o potro§acima
1 klijentima S$to je omogucilo bolju i kvalitetniju integraciju s operativnim sustavima koji se
temelje na trgovinskom poslovanju, ukljucujuéi i upravljanje zalihama 1 proizvodnjom. Isto
tako Starbucksova aplikacija koristi umjetnu inteligenciju za personalizaciju ponude proizvoda
1 pogodnosti na temelju jedinstvenih preferencija korisnika i njihovih potroSackih navika.
Takoder, prikupljanje velikih koli¢ina podataka omogucilo je inovaciju poslovne strategije
poduzec¢a na visokim razinama za sve segmente poslovanja, od odabira lokacije do logistike

osoblja u prodavaonicama. Upravo navedena ulaganja u digitalne tehnologije i poslovnu
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inteligenciju omogucila je poduzec¢u da prebrodi krizu uzrokovanu pandemijom Covid-19, za
razliku od svojih konkurenata. Nadalje, temeljem podataka dobivenih uz pomo¢ digitalnih
tehnologija 1 poslovne inteligencije, poduzeée se uspjesno prilagodava promijenjenim
navikama potrosaca. Nova strategija utjecala je i na otvaranje Starbucksova ASU centra za
buduénost ljudi. Uz pomo¢ navedene inicijative poduzece je usmjereno na istrazivanje kako
pruziti potrosacima kvalitetne proizvode i iskustvo uz istovremenu brigu o zastiti okolisa i
Covjecanstva. Umjetna inteligencija kao alat poslovne inteligencije ima veliku ulogu u kreiranju
poslovne strategije 1 razvoja Starbucksa u buducnosti. Primjerice, uz pomo¢ umjetne
inteligencije poduzece daje relevantne preporuke potroSacima, upravlja svojim zalihama i
poboljsava brzinu usluga u svojim trgovinama. Takoder, BI se koristi za ubrzavanje relativno
nove inicijative, odnosno uvodenje dvije linije drive-thru usluge u odredenim prodavaonicama.
Jo§ jedna inovativna poslovna strategija poduzeéa ukljucuje kreiranje Aira — usluge koja
povezuje slijepe i slabovide osobe sa udaljenim agentima koji dijele vizualne informacije putem
mobilne aplikacije. Koriste¢i Airu, osobe s oSte¢enjem vida mogu se neometano kretati
prodavaonicama. Upravo je poslovna inteligencija iz temelja promijenila poslovnu strategiju i
razvoj poduzeca, koja je sve viSe usmjerena na potrebe svojih potroSaca i druStveno odgovorno
poslovanje, a upravo zbog tih strategija poduzece ostvaruje veliku dobit i ostaje konkurentno
na trzistu.

Sliéno kao i Starbucks, Netflix uz pomo¢ alata i metoda poslovne inteligencije kreira i
inovira svoju poslovnu strategiju i budu¢i razvoj. Prikupljanjem i analizom velikih koli¢ina
podataka planira daljnje korake u zadrzavanju postojecih 1 privla¢enju novih korisnika. Na
temelju prikupljenih podataka poduzece kreira partnerstva sa poduze¢ima za proizvodnju Smart
TV-a, gaming industrijom te Googleom, Amazonom i dr., planira daljnje klju¢ne korake i
aktivnosti razvoja, klju¢ne resurse, izgraduje odnose sa potroSa¢ima te provodi njihovu
segmentaciju. Inovativna poslovna strategija Netflix-a predstavlja hibridni model poslovanja
koji je nastao zahvaljujuci aktivnostima temeljenima na poslovnoj inteligenciji koje ukljucuju
streaming zabavnog sadrzaja na zahtjev, proizvodnju originalnog sadrzaja temeljem
prikupljanja podatak o navikama potroSa¢a te VRIN/VRIO analizi, odnosno analizi lanca
vrijednosti (Moore, 2019). Takoder, analizom primjene poslovne inteligencije u poduzecu Al
Hrvatska vidljivo je kako poduzece sve vise koristi i primjenjuje alate poslovne inteligencije u
svrhu unapredenja poslovanja i postizanja konkurentske prednosti. Umjetna inteligencija i
rudarenje podataka imaju sve vecu vaznost, a poduzece ih koristi za ubrzavanje poslovnih
procesa i buduc¢eg razvoja. Takoder, poduzece prikuplja podatke o svojim konkurentima, ali i

klijentima uz pomo¢ brojnih alata i metoda te uz pomo¢ njih, planira svoje poslovne aktivnosti
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i koncepciju razvoja. Temeljem prikupljenih podataka, A1l Hrvatska razvija svoju poslovnu
strategiju koja se sve viSe temelji na sljede¢im ciljevima i operacijskim strategijama:

e razvoju proizvoda i usluga — predstavlja intenzivnu koncepciju i strategiju razvoja
poduzeca, a njihov razvoj baziran je na podacima prikupljenima o konkurentima i
klijentima te

e prodoru na trziSte — navedena operacijska strategija klju¢na je za koncepciju razvoja
poduzeca Al Hrvatska, a cilj navedene strategije odnosi se na dosezanje Sto veceg broja
klijenata i prodaju veceg broja proizvoda i usluga, odnosno postizanje konkurentske
prednosti i veéeg trzisnog udjela.

Danasnja koncepcija razvoja poduzeca usmjerena je na maksimiziranje konkurentske
prednosti visoke operativne uéinkovitosti i isplativosti informacijskih tehnologija. Drugim
rije¢ima, na temelju prikupljenih podataka o konkurentima (softver Determ) i upravljanjem
odnosima s klijentima (CRM), A1l Hrvatska na uéinkovit nac¢in unapreduje svoje poslovne
aktivnosti usmjerene na koncepciju razvoja te postize konkurentsku prednost.
Telekomunikacijska industrija je dinami¢na i neprestano se mijenja, kao i okruzenje u kojem
djeluje. Navedeno je prepoznato i u poduzeéu Al Hrvatska koje sve viSe upotrebljava alate i
softvere poslovne inteligencije na temelju kojih donose bolje i informiranije odluke temeljene
na znanju te poboljSavaju cjelokupno poslovanje i njegovu ukupnu konkurentnost na hrvatskom
trziStu. Opcenito govoreci, poslovna inteligencija omogucuje A1 Hrvatska uvid u elemente koji
bi mogli utjecati na operativnu strategiju i koncepciju razvoja kao i na poslovanje u cjelini.
Navedeno ukljucuje:

e poboljSanje korisnickog iskustva — analitika podataka i CRM pruza poduzecu pristup
podacima koji se odnose na njihovu bazu klijenata, njihove Zelje i potrebe, demografiju
1 sl. Ovi korisni uvidi omogucuju poduzecu personalizaciju korisnickog iskustva i
smanjenje njihovog odlijeva,

e optimizaciju mreze — procesi poslovne inteligencije pruzaju poduzecu korisne uvide u
aktivnosti konkurenata, te kvalitetu proizvoda i usluga temeljem kojih identificira
eventualne probleme i prijetnje, poboljsavaju korisnicko iskustvo te

e poboljSanje operativne ucinkovitosti — uz pomo¢ prediktivne analitike A1 Hrvatska
prikuplja 1 analizira podatke i modificira svoju operacijsku strategiju. Navedeno
uklju€uje pracenje mreZnog prometa u stvarnom vremenu ili smanjenje propusnosti

tijekom radnih sati.
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Kao $to je vidljivo na temelju prikazanog, poduze¢e A1 Hrvatska upotrebljava poslovnu
inteligenciju u svrhu prikupljanja podataka o svojim konkurentima, operacijskoj u¢inkovitosti
te upravljanja odnosima s klijentima. Medutim, iako poduzeée A1l Hrvatska danas koristi sve
viSe alata i1 softvera poslovne inteligencije u svrhu ostvarivanja konkurentske prednosti i
buduceg razvoja poduzeca moguce je definirati odredene prijedloge unapredenja poslovanja na
temelju znanja dobivenog poslovnom inteligencijom:

e ukljuCivanje napredne analitike podataka — prikupljanje i1 analiza podataka o
konkurentima 1 klijentima izrazito je vazno za buducnost poslovanja poduzeca Al
Hrvatska. Upravo ¢ée prikupljene informacije i znanja dobivena poslovnom
inteligencijom imati kljuénu ulogu u buduéem poslovanju, a napredna analitika
podataka omogucila bi jo§ bolju i dublju analizu prikupljenih podataka, zahtijevajuci
minimalna tehni¢ka znanja zaposlenika,

e neprestano unapredenje ciljeva i strategija poslovanja temeljem znanja dobivenog
poslovnom inteligencijom trebalo bi postati glavna strategija buduénosti poslovanja A1l
Hrvatska. Pravovremene i to¢ne informacije pretvorene u znanje predstavljat ¢e klju¢
buduénosti poslovanja i koncepcije razvoja poduzeca,

e veca primjena robotske automatizacije procesa (engl. Robotic Process Automation) koja
bi u buduénosti poduzecu trebala znacajno skratiti vrijeme utroSeno za ponavljajuce
zadatke. Upravo ¢e RPA imati klju¢nu ulogu u otvaranju brojnih mogucnosti za
telekomunikacijska poduzeca, pa tako 1 za poduzece Al Hrvatska te

e vece iskoristavanje prednosti velikih podataka (engl. Big Data), ra¢unarstva u oblaku i
internet stvari (engl. Internet of Things) koje bi u buduénosti omoguéili jo§ brze i
kvalitetnije prikupljanje i analizu podataka o Kklijentima, ali i konkurentima te
unaprijedilo poslovanje poduzeca u svrhu ostvarivanja konkurentske prednosti.

Kao sto je vidljivo postoje brojni ciljevi, ali 1 inovacije koncepcije razvoja koje bi u
buduénosti mogle omoguciti jo§ uspjesniji razvoj poduzeca, prvenstveno na temelju znanja
dobivenog poslovnom inteligencijom. Podrucje poslovne inteligencije razvija se velikim
brzinama, a nove BI metode i alati pojavljuju se na trzi$tu gotovo svakodnevno. Medutim, kako
bi poduzeca ostala konkurenta na trziStu 1 usmjerila se na koncepciju razvoja, potrebno je
neprestano pratiti ponaSanje konkurenata i zelje klijenata §to upravo omogucuju BI alati i

softveri.
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Zakljucak

Suvremeno informacijsko doba poduzeéima omogucava neusporedivu priliku iskoristavanja
prikupljenih podataka u svrhu unapredenja poslovanja i inovativne koncepcije razvoja u
buduénosti. Koli¢ina dostupnih podataka je nevjerojatna, a poduze¢a mogu imati velike koristi
od njih, ali samo pod uvjetom da znaju na koji nacin prevladati brojne izazove koji dolaze sa
velikom koli¢inom podataka. 1z tog razloga, brojna poduzeca se danas okrecu rjeSenjima i
alatima poslovne inteligencije kako bi poboljsali svoje procese. Uz pomo¢ poslovne
inteligencije, svako poduze¢e moze dobiti najrelevantnije informacije 1 Kkoristiti ih za
unapredenje svojih poslovnih aktivnosti te ostvarivanja konkurentske prednosti na trzistu.
Poslovna inteligencija predstavlja skup alata i metoda koje podrzavaju pohranu i analizu
podataka. Medutim, fokus nije na samom procesu ve¢ na tehnologijama koje omogucuju
prikupljanje, pohranjivanje, manipulaciju i analizu podataka. Bl sustavi shvacaju se kao
moguénost skladiStenja podataka, odnosno BI tehnologija omogucava korisnicima izdvajanje
podataka (npr. demografskih ili transakcijskih) u obliku strukturiranih izvjesc¢a koja se potom
mogu distribuirati svim zainteresiranima. Upravo ovakvo skladiStenje podataka i njihova
analiza moZe imati veliki ucinak na ucinkovitost poslovanja poduzeca te identifikaciju
navedenih uc¢inaka uz pomo¢ mjerenja i kvantificiranja.

Kako je prikazano u radu, poslovna inteligencija postaje klju¢ ostvarivanja konkurentske
prednosti poduzeca. Drugim rijeCima, na temelju znanja 1 informacija prikupljenih o trziSnim
konkurentima uz pomo¢ poslovne inteligencije poduze¢a mogu neprestano unapredivati svoje
poslovanje na temelju dugoro¢nih ciljeva i nacina za njihovo postizanje (koncepcija razvoja).
Znanje o konkurentima, njihovim slabostima i snagama, vazno je za kreiranje novih ciljeva i
strategija koje ¢e omoguciti uspjesSnost poslovanja poduzeca u buducénosti.

Istrazivanjem primjene BI metoda i alata na tri odabrana poduzeca, Starbucks, Netflix i Al
Hrvatska, vidljivo je kako sva tri navedena poduzec¢a primjenjuju poslovnu inteligenciju u svrhu
prikupljanja podataka o svojim potrosac¢ima te njihovim kupovnim i potroSackim navikama, ali
i prikupljanje podataka o konkurentima. Sve prikupljene podatke poduzeéa potom analiziraju
te sukladno njima inoviraju i prilagodavaju svoje poslovne strategije razvoja $to utjece na
zadrZavanje 1 privlacenje novih korisnika te vecu profitabilnost i konkurentnost na trziStu.
Poduzec¢e Al Hrvatska predstavlja jedno od vodecih telekomunikacijskih poduzeca na podrucju
Republike Hrvatske koje neprestano unapreduje svoje poslovanje i koncepciju razvoja na

temelju znanja prikupljenog o konkurentima te upravljanju odnosa s klijentima. U poduzecu
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A1 Hrvatska prepoznata je vaznost upotrebe metoda i alata poslovne inteligencije (prikupljanje
i analiza podataka o konkurentima i klijentima, upravljanje odnosima s klijentima, prediktivna
analitika 1 sl.) kao klju¢nih operacijskih strategija koje utje¢u na zadrzavanje postojecih i
privlacenje novih klijenata te ostvarivanje vece profitabilnosti i konkurentnosti na brzorastu¢em
telekomunikacijskom trzistu. Ipak, kako bi ostalo konkurentno poduzec¢e A1 Hrvatska trebalo
bi u buduénosti viSe koristiti metode napredne analitike prikupljenih podataka u svrhu
unapredenja ciljeva 1 strategija poslovanja temeljem znanja dobivenog poslovnom
inteligencijom. Takoder, poduzece bi u buduénosti vise trebalo iskoriStavati prednosti velikih
podataka, internet stvari i robotske automatizacije procesa $to bi omogucilo jo§ napredniju

analitiku podataka i automatizaciju ponavljajucih zadataka i poslovnih aktivnosti.
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