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UTICAJ INFORMACIONIH I KOMUNIKACIONIH TEHNOLOGIJA
NA ORGANIZACIONE PERFORMANSE
THE INFLUENCE OF INFORMATION AND COMMUNICATION
TECHNOLOGIES ON ORGANIZAITONAL PERFORMANCE

Miladen Cudanov, Jasko Ondrej, Milo§ Jevti¢

REZIME: Ovaj rad razmatra uticaj informacionih i komunikacionih tehnologija na performanse preduzeéa, pre svega na
produktivnost preduzeéa. Kroz analizu postojecih istraZivanja vrsi se kvalitativno poredenje zakljucaka tih istraZivanja, koji
se krecu od procene izrazito pozitivnih uticaja do potpuno suprotnih zakljucaka. Ovakvi rezultati omogucavaju poredenje sa
prvom fazom hotornskog eksperimenta, i postavku hipoteze da se uticaj IKT na performanse ostvaruje preko razli¢itih internih
i eksternih faktora koji nisu bili ukljuceni u veéini istraZivanja.

KLJUCNE RECI: produktivnost, informacione i komunikacione tehnologije, organizacija, situacioni pristup

ABSTRACT: This paper analyses influence of information and communication technologies on organizational performance,
especially productivity of the enterprise. Using analysis of existing research its conclusions are qualitatively compared, and
those conclusions vary from estimation of extremely positive influences to totally opposite conclusions. Those results give us
chance to draw a parallel with first phase of Hawthorne research, and present hypothesis that ICT influence on organizational
performances is conducted through various internal and external factors that were not included in most research.have”. The short

description of all processes in these two main processes is given: process of IT Service Delivery and IT Service Support.
KEY WORDS: IT Service management, IT Infrastructure Library, Configuration Management Data Base

1. UVOD

Hiljadama godina pre pojave racunara informacione i
komunikacione tehnologije su uticale na kvalitet izlaza iz
organizacija. Veliki kineski zid, rimski sistem puteva ili kodi-
fikovani sistem komunikacije templarskih bankarskih centara
bili su prvi medunarodni informacioni sistemi, koji su veoma
pozitivno uticali na organizacije koje su ih stvorile. Pocetkom
primene informacionih i komunikacionih tehnologija kroz
elektronske racunare u privredi krajem drugog svetskog rata
njihov uticaj na produktivnost kao najbolji relativni poka-
zatelj izlaza organizacija je bio tema razmatranja strucne i
naucne javnosti. Posto su IKT dugo identifikovane kao nesto
spektakularno, njihov uticaj na produktivnost je takode bio
zanimljiv i za $iru javnost. Investicije u IKT su ili glori-
fikovane kao jedini nacin za uspe$no poslovanje preduzeca
ili osudivane kao bezrazloZno razbacivanje sredstava. Vec
25 godina masovni mediji prate dve suprotne tendencije
— fokusirajudi se isklju¢ivo na pozitivno usmerenu transfor-
macionu mo¢ informaciono-komunikacionih tehnologija ili
na katastrofalne neuspehe u njihovoj primeni.

U daljem radu je prikazan pozitivan uticaj koji informa-
cione i komunikacione tehnologije mogu imati na produk-
tivnost. Mnoga izneta razmatranja se kose sa ¢estim precutnim
stavom da IKT moraju imati pozitivan uticaj na produktivnost.
Ovo ni u kom sluc¢aju nije tacno, jer nepravilno primenjene
informacionih i komunikacionih tehnologija mogu povecati
troskove, pa Cak i dovesti firmu do bankrota. Krah deonica e-
kompanija na berzi 2002. godine poznatiji kao pucanje ,,dot-
com‘ balona samo je jedan primer takve tendencije.

2. DOSADASNJA ISTRAZIVANJA

Tokom osamdesetih godina ekonomisti su iskovali i nov
termin “IT paradoks produktivnosti”, ukazujuéi na ¢injenicu
da informacione i komunikacione tehnologije ¢ak smanjuju
produktivnost organizacije. Takvo tvrdenje izazvalo je brojne
polemike u nau¢nim krugovima, pa je ta tema dobijala na
znacaju ne samo zbog prakti¢ne vaznosti. Aktuelnost teme
obezbedila je i mnostvo naucnih istraZivanja na tu temu,
od kojih su neka predstavljena u sledecoj tabeli. MozZe se
uociti da su razlike u dobijenim rezultatima i zakljuccima
dramati¢ne. To usmerava na zakljuéak da poput prve faze
hotornskog eksperimenta ova istrazivanja samo ukazuju da
postoji novi faktor koji uti¢e na produktivnost a koji se u
dosadasnjim istrazivanjima korelacije IKT-a i produktivnosti
nije razmatrao.Tabela 1.- Istrazivanja na temu korelacije
primene IKT i produktivnosti preduzeéa

Samo ulaganje u IKT u opsStem slucaju se ne moze prih-
vatiti kao potreban, a nikako kao potreban i dovoljan uslov
za poboljsanje performansi preduzeéa. Ulaganje u IKT je
kao i svako drugo ulaganje najprofitabilnije kada je usme-
reno ka poboljSanju kljuénih kompetencija preduzeca, ne
zanemarajuci naravno situacioni pristup u analizi. No, praksa
da se ulaganja u informaciono-komunikacione tehnologije
usmeravaju ka sporednim procesima stvorila je dosta prostora
za ozbiljna ulaganja u poboljSanje klju¢nih kompetencija
preduzeca kroz informaciono-komunikacione tehnologije.

Ulaganje ipak ni u kom slucaju ne mora neophodno
poboljsati performanse. Postojea infrastruktura, kadrovi i
kultura koja vlada u odeljenju koje se bavi informacionim
tehnologijama, odnosi koji vladaju izmedu odeljenja koje
se bavi informaciono-komunikacionim tehnologijama i dru-
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Ag‘:)zlilj:/ Istrazivacki metod Skup podataka / period Mere Rezultati uticaja IT
Vrsta investicija u IT (tran-
) B B B 33 firmi koie se bave proiz sakcione, strateske, infor- Transakciona IT-ima pozitivan
Weill 1992 | Hijararhijska regresija . Je 8 P macione), finansijske mere | odnos sa performansama dok
vodnjom ventila u periodu . L e .
(rast prodaje, povracaj strateska ili informaciona IT-
od 1982-1987 . . .
aktive, mere produktivnosti | nema odnosa
radnika)
Individualne IT mere se
Mahmood i | pearsonian-ove korela- 100 .najeﬁkas.nlj l.h k.()I'IS- » | Organizacione investicije nedelj o .dOVOd? o (.inos 5a
Mann 1993 . .o . nika informacionih sistema ey s promenljivama individualnih
cione analize i kanoni¢ne . u IT, mere strateskih i eko- . .
. . za 1989, Svet kompjutera . . performansi Kombinovane IT
korelacione analize nomskih performansi .
(Computerworld) mere su znacajno povezane sa
promenljivama performansi
Materijalni trosak, troSak < dobiten nikakvi dokazi
Opsta proizvodna funkcija op . . .. | za obezbedivanje usluga Nisu obyent nikakvi doxazi o
Loveman, koja koristi regresione 60 fabrlck}h poslovnih jedi- u oblasti van IT, naknada | Produktivnosti iz investicija u IT
1994 . nica u periodu 1978-1984 ;
analize za kadrove, kapital van
oblasti IT, IT kapital
Razli¢ite dimenzije nivoa | Nema direktnog odnosa
o investicija u IS, ﬁpapsgske izmedu investicija u IT i finan-
Kivijarvii Korelacione analize i oo . performanse, stanje infor- .SijSkih. p“erformansi, medutim
Sasrinen, analiza varijansi 36 Finskih firmi macionih sistema, stepen investicije u IT su dugoro&no
1995 zadovoljstva informacionih | hoboljsale performanse
korisnika i uticaj informa-
cionih sistema
Firme koje su se nasle IS budzet, kompjuterski
Lichtenber u izvestajima Caso- kapital, nekompjuterski Kapital u kompjutere i IS
1995 & Regresione analize pisa Computerworld i kapital, kadrovi koji ne kadrovi su zajednic¢ki doprineli
Information Week u periodu | rade sa kompjuterima, sa 21% outputa
od 1988-1991 kadrovi u oblasti IS
Hitt i Cobb-.].)o.uglas prglzvodna . . Promenljive iz oblasti Pov.ecah su pl‘(jdtlkth.IlO.St i
. funkcija i ponovljena 370 firmi u periodu od 1988- . . . korist za potroSace ali nisu
Brynjolfsson . . e produktivnosti, profitabil- | . b
regresija koja kako se ¢ini | 1992 A ‘ x imali uticaj na poslovnu prof-
1996 . A nost i korist za potrosace oo
nije u vezi s njom (ISUR) itabilnost
_ | Konstantna elasti¢nost IT kapital je zamena za kapi-
Dewan i Min | zamenljivosti (CES) 370 firmi u periodu od 1988- | Zamenljivost IT za druge | tal i kadrove. Dokaz je visak
1997 translog i translog proiz- 1992 inpute povracaja IT kapitala koji se
vodnih funkcija odnosi na kadrove
Willcocks i Analiza i sinteza rezultata | Sirok spektar analiziranih & . Neophodno je Ut\.lrdm nov set .
e e Sirok spektar pokazatelja metoda za merenje performansi
Lester 1999 | viSe istraZivanja podataka ;
preduzeda
Svih 56 firmi rangiranih kao
. Logisticke regresione lldevr ' UI Tu namane dve Razli¢ite mere profitabil- Odnos izmedu superiorne moci
Bharadwaj S od Cetiri godine od 1991 .. . . . . . .
analize i Wilcoxonov test N . nosti i odnosi u vezi sa IT i performansi firme je pozi-
2000 ukupnoe poredka do 1994 od strane Casopisa cenom tivan
pnogp Information Week i 56 kon-
trolisanih probnih firmi
Tabela 1. - [straZivanja na temu korelacije primene IKT i produktivnosti preduzeca
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IT kapital, kapital uloZen Odnos izmedu IT kapitala i
Lee i Menon, | Multivarijacione analize 1064 preduzeca posmatranih Y medlcmu'(van oblastl' pI‘Oduk.tIVI‘IOStl J e.pozmvan. .
2000 varijanse, analize skupa u periodu od 1976 do 1994 IT), kadrovi IT, kadrovi Medutim, odnos izmedu kapi-
J ’ P P u oblasti medicine (van tala van oblasti IT i produk-
oblasti IT) tivnosti je negativan.
Stratopoulus 71 kompanija od 1988 do . . Uspesna investicija u IT vodi
. . . . . Finansijske performanse .o
i Dehning, Wilxoxonov test poredka | 1997 i 71 kontrolisanih ; superiornim performansama
. . (odnosi)
2000 probnih firmi firme
Shao i Lin Parametrg ska ekonometri- 370 firmi za vreme 1988- Kapital, kadrovi, inves- IT 'ma p ozitivan efe.k tpo
ja (Cobb-Douglas / trans- 1992 ticiie u IT tehnicku efikasnost i time
2002 log proizvodne granice ! vodi rastu produktivnosti
Negirani rezultati prethodnih
Kweku- L istraZivanja o nepostojanju
Muata, O, Multlvarlj a‘?t“a adapj .y IT kapital, ostali kapital korelacije, utvrden mini-
tivna regresiona analiza Vise uzoraka . . .
Myung K, . finansijske performanse malni prag ulaganja u IKT
splajnova o .
2003 za poboljSanje performansi
preduzeca
Samo ulaganje u IKT ne
Kadrovi u IS, fleksibilnost | moZe poboljsati performanse
Ravichandran | Parcijalni metod najman- 129 preduzeéa u SAD IT infrastrukture, kvalitet firme, ali postoji pozitivna
i Chalermask | jih kvadrata p partnerstava, podrska IS korelacija izmedu podrske
kljuénim kompetencijama | IKT kljuénim kompetenci-
jama i performansi firme

Tabela 1. - IstraZivanja na temu korelacije primene IKT i produktivnosti preduzeca

gih odeljenja kao i drugi situacioni faktori moraju usmera-
vati preduzede ka takvom investiranju. U suprotnom slucaju,
preduzece ¢e u IKT ulagati da bi pratilo poslovne trendove,
nadajuéi se da ¢e rezultati ulaganja u informaciono-komuni-
kacione tehnologije biti kao kod konkurenata, $to ¢esto nije
slucaj.

3. FAKTORI UTICAJA IKT NA ORGANIZACIONU
PRODUKTIVNOST

Povezanost faktora preko kojih ulaganje u informaciono
komunikacione tehnologij utice na performanse organizacije
empirijski su odredili Ravichandran i Chalermask kroz kore-

laciju sa povracajem na uloZena sredstva. Pozitivan uticaj
koriséenja IKT u poboljsavanju klju¢nih organizacionih kom-
petencija na performanse preduzeéa u praksi je potvrden kroz
brojne primere, poput Dell-a koji je kroz novi informacioni
sistem kreirao bolje kanale distribucije, kako kroz postojece
kanale spoljnih distributera, tako i kroz direktnu prodaju i ost-
vario cilj poveéanja pouzdanosti i uopste kvaliteta dostave uz
manje troSkove. Takode, Wall-mart je kroz uvodenje informa-
cionog sistema postigao bolji menadZment inventara, bolju
nabavku, bolju logistiku i prilagodeniju ponudu dinami¢noj
promeni traznje kupaca.

ICT KADROVI
Vestine zaposlenih
Specifiénost ljudskih
resursa
FLEKSIBILNOST ICT FUNKCIONALNE PODRSKA ICT KLJUCNIM
INFRASTRUKTURA MOGUCNOSTI IS KOMPETENCIJAMA
Sofisticiranost mreza i o Sofisticiranost planiranja IS A7 ICT podrska 707 PERFVORMANSE PREDUZ,ECA
platformi Moguénost razvoja sistema 40 70®| kompetencijama povezanim Z1-70% |ZRAZE",‘E KROZ POVRACAJ
Sofisticiranost podataka i Moguénost IS operacija sa trziStem NA ULOZENA SREDSTVA
aplikacija ICT podrska
kompetencijama vezanim
Q) za funkcionalnost
KVALITET IS
PARTNERSTVA
Kvalitet internog partnerstva
Kvalitet eksternog
partnerstva
Slika 1. — Povezanost IKT, kljucnih kompetencija i performansi preduzeca
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Funkcionalne mogucnosti postojeéeg informacionog siste-
ma moraju imati kapacitet neophodan za podrzavanje klju¢nih
kompetencija. Sa te strane, fleksibilnost postojeceg informa-
cionog sistema, izrazena kroz prosirivost hardvera i kroz arhi-
tekturu softvera ima vrlo visoku korelaciju sa fleksibilnoscu
informacionih sistema. Arhitektura i hardvera i softvera mora
biti otvorena za kasnija eventualna pro$irenja, pobolj$anja
i promene uopste, Sto se postize kroz koriSéenje softverskih
Sablona, troslojne arhitekture u projektovanju informacionih
sistema, 1 otvorene arhitekture hardvera. Povezanost odeljenja
koje se bavi informacionim tehnologijama, bez obzira da li se
ti poslovi obavljaju u preduzecu ili je uraden «outsourcing»
takode ima znacajan uticaj na funkcionalne moguénosti infor-
macionog sistema. Resursi informacionog sistema, posebno
kadrovi koji ga odrZavaju, moraju biti uskladeni sa modusom
poboljsanja kompetencija preduzeéa.

Gore opisane veze su Sematski predstavljene slede¢im
modelom, koji je preko statisticke analize parcijalnom meto-
dom najmanjih kvadrata u radu Ravichandran-a i Chalermask-
a prosirena teZinskim koeficijentima.

Iako se ovaj model ne moZe prihvatiti kao zakonitost za
sva preduzeéa ukoliko ne Zelimo da zanemarimo ¢injenicu

da na sva preduzeéa utiCe Sirok spektar eksternih i internih
faktora i da se zbog toga ne mozZe odrediti jedinstven algori-
tam koji bi vazio uvek i u svakom preduzecu, on ipak ima
Siroku primenu. Uoceni faktori su u vecini preduzeda vazni,
uz promenu tezinskih koeficijenata i ubacivanje i izbacivanje
jednog ili dva faktora moZe se uspostaviti originalan model
uticaja IKT u pojedina¢nom preduzecu.

4. UTICAJ IKT NA PRODUKTIVNOST PREDUZECA
KROZ MAKROOKRUZENJE

Informaciono-komunikaciona tehnologija znacajno utice
na produktivnost i preko makro-okruzenja. Brojne studije
koje su merile pobolj$anje performansi organizacije zane-
marile su ¢injenicu da je uvodenje i primena IKT bio neo-
phodan odgovor na ponasanje konkurenata, i da iako nakon
uvodenja nije doslo do znacajnog porasta performansi, ula-
ganje u IKT predstavlja odli¢nu alternativu za “status quo”
strategiju koja vodi ka povlacenju firme pred konkurencijom.
U slucaju da firma ne uradi nista u konkurentskom okruZenju
koje aktivno uvodi i primenjuje informaciono-komunikacionu
tehnologiju verovano je da ¢e doci do znacajnog pada perfor-

Makro - okruzenje

Karakteristike
drzave

Konkurentsko okruzenje

Karakteristike
industrije

D

— =

N
%

Preduzece

Proces generisanja poslovne vrednosti

H Poslovni procesi

IT Resursi -
kadrovski i
tehnoloski

Komplementarni

Performanse
poslovnih
procesa

Performanse
preduzeca

organizacioni
resursi

Resursi i
procesi
poslovnih
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1
Slika 2. — Uticaj makrookruZenja na generisanje poslovne vrednosti u organizaciji
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mansi. Kada se informaciono-komunikaciona tehnologija
uvede rast performansi moze da se iskaZe kroz nize cene u
grani (uz zadrZavanje iste margine profite), bolje uslove rada,
opsti rast standarda ili veéi profit preduzeca. Uticaj makro-
okruZenja na generisanje vrednosti u organizaciji predstav-
ljen je Porterovom analizom, a moze se prikazati i preko
sledece slike.

4. ZAKLJUCAK

Analiza prethodnih istrazivanja ukazuje na zakljucak da je
»paradoks IKT produktivnosti“ rezultat pogreSno usmerenih
investicija u IKT koje su rezultat nerazumevanja ili preduzeca
u koje se ulaze ili samih informaciono-komunikacionih
tehnologija. Ulaganje u IKT nije ,,panacea“ koja ¢e da resi sve
probleme vezane za organizacionu produktivnost, ali ukoliko
se sprovodi uz postovanje specificnosti preduzeca, najcesce
kroz podrsku klju¢nih kompetencija preduzeéa, ono znacajno
uti¢e na rast akumulativnosti ukupnog kapitala preduzeca.

Vazni aspekti koji se moraju razmotriti prilikom ulaganja
u IKT su faktori preko kojih ono uti¢e na produktivnost i
uticaj okruZenja. Ulaganje u IKT je Cesto predmet speku-
lacija zbog bududeg rasta deonica, ostavljanja pozitivhog
utiska na poslovne partnere pre nekog znacajnog poduhvata
ili ostavljanje utiska na klijente. Ovakve tendencije Cesto
prevazilaze granice dobrog ukusa. U slucaju nase privrede,
mnoge firme su kupovale racunare ,,sa tankim monitorima“
$to je po tvrdnjama prodavaca racunarske opreme bio razlog
nerealno visokih cena LCD monitora tokom 2003 i po¢etkom
2004. Preduzecée opremljeno skupim ra¢unarima koji prika-
zuju ,,default wallpaper instalacije Windows-a XP postalo
je simbol skorojeviéke teZnje za bespotrebnim razmetanjem
i pravi je primer investicije u IKT koja negativno utice na
produktivnost. Da bi investicija u informaciono-komunika-
cionu tehnologiju podigla produktivnost potrebno je da se
obuhvate svi aspekti poslovanja preduzeca, i da se razmotri
uticaj brojnih faktora koji uti¢u na uspeh implementacije IKT-
a u organizacijama.

Uprkos tome, moguénosti povecanja produktivnosti
adekvatnom primenom IKT su ogromne, ali ostaje pitanje
kuda vodi takvo povecanje. Taj napredak se moZe iskoristiti
u cilju poboljsanja opsteg kvaliteta ljudskog Zivota smanjen-
jem prosecnog radnog angazovanja, ili kasnije obogacenjem
radnog angaZovanja u smislu da ono manje predstavlja teret,
a viSe razonodu, a angaZovanje se mozZe ostaviti na istom
nivou (kao $to je od industrijske revolucije uglavnom i bio
slucaj), da bi se proizvodilo viSe dobara. Pitanje je koliko to
li¢i na sumorne vizije Oldousa Hakslija , posebno ukoliko
se analizira na¢in na koji nas kompanije ubeduju da su nam
novi proizvodi i usluge preko potrebni uprkos ¢injenici da nas
zdrav razum upucuje na suprotan zakljucak.
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