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Sazetak

Digitalna transformacija unutar organizacija se odnosi na poboljSanje poslovnog
modela, prihoda ili cijelog nacina poslovanja ukljuCujuéi tehnologiju. Kako bi organizacije
uspjele provesti digitalnu transformaciju trebaju se prilagoditi i omoguéiti isporuku svojih
proizvoda na staro i novo ciljano trziste. Krajnji cilj digitalne transformacije je stvaranje novih

mogucnosti za kupce te poboljSanje cijelog iskustva kupaca.

Ovaj rad se u teorijskom dijelu bude fokusirao na obja3njenje $to je to digitalna
transformacija, kako se razlikuje od digitizacije i digitalizacije, te ¢e biti opisani elementi,
domene i strategije digitalne transformacije. Takoder, prikazano je kako se je digitalna
transformacija koristila u vrijeme pandemije i kako su dostavne sluzbe iskoristile pandemiju

i digitalnu transformaciju za svoj napredak poslovanja.

U radu se nalazi primjer usluzne djelatnosti, organizacije Starbucks, koja je
iskoristila digitalnu transformaciju kako bi poboljSala svoju organizaciju i uspjela u tom
poduhvatu.

Kljuéne rijec¢i: digitalna transformacija, digitizacija, digitalizacija, usluzna djelatnost,
Starbucks
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1.Uvod

Digitalna transformacija je prisutna u danasnjem poslovnom svijetu sve viSe i sve se
viSe organizacija odluCuje svoje poslovanje poboljsati. Digitalna transformacija predstavlja
promjenu unutar organizacije promjenom tehnologija i resursa. Organizacije se odlu¢uju na
takve promijene kako bi poboljSala svoje cjelokupno poslovanje, poslovni model i uslugu, te

time poboljSala svoje procese.

Kada se govori o digitalnoj transformaciji govori se o promjeni tri razliita podrucja
unutar neke organizacije (usluga, proces ili poslovni model). Svaka promjena unutar
organizacije mora biti strateSki razradena i mora imati dobro isplanirana optimalna rjeSenja
kako bi opstala na trZistu i ostala konkurentna. Takoder, kod stalnih primjena tehnologija,
organizacije moraju dobro razumijeti potrebe svojih korisnika i moraju razumijeti kako ta
digitalna transformacija djeluje na njih. Upravo radi kupaca, vecéina organizacija odluci napraviti
transformaciju svoje organizacije i time korisnicima poboljSati njihovo iskustvo i stvoriti bolje

mogucnosti.

U ovom zavr§nom radu bit ¢e opisana razlika izmedu digitizacije, digitalizacije i digitalne
transformacije, govorit ¢e se o0 metodama, elementima i strategijama digitalne transformacije,
te ¢e se opisati kakva je situacija s organizacijama u doba pandemije COVID19 koja je vecinu
organizacija natjerala na digitalnu transformaciju i kako su dostavne sluzbe iskoristile cijelu
situaciju za svoj razvoj. U drugom dijelu rada bit ¢e prikazana digitalna transformacija na

primjeru usluzne djelatnosti, Starbucksa.



2. Metode i tehnike rada

Za izradu ovog zavrSnog rada koristeni su razli¢iti materijali i literatura. Za potrebe
teorijskog dijela rada koristene su knjige, razni €lanci i intervjui dostupni na internetu te
odredeni case study izvori. Kako bi se moglo usporediti poslovanje organizacije, koristeni su i

financijski izvjestaji koji su takoder dostupni na Internetu.

Od drugih alata koji su se koristeni su Microsoft word, u éemu je napisan rad, te
program draw.io koji je koridten kako bi se izradile odredene slike i modeli koji sluze za bolji
prikaz zadane teme. Takoder, koriSten je besplatni online alat Visme za izradu timelinea i za
potrebe prikaza mobilne aplikacije, aplikacija je instalirana na mobilni uredaj radi provjere

mogucnosti i realnog opisa primjera studije sluCaja Starbucks.



3. Digitalna transformacija

U ovom poglavlju bit ¢e definirani pojmovi digitizacije, digitalizacije i digitalne
transformacije. U vecini slu€ajeva dolazi do mijeSanja ovih pojmova i njihovog znacenja, pa
kako bi lakSe razumijeli $to je to zapravo digitalna transformacija, moramo razumijeti razlike

izmedu njih.

Digitalna

Digitalizacija transformacija

Digitizacija

Slika 1: Digitalna transformacija (Izvor: Zabukovsek i sur., 2020, str. 7)
3.1. Digitizacija

Kao definiciju digitizacije moZzemo uzeti ovu: ,Digitizacija je proces pretvaranja
informacija iz fizickog formata u digitalni (Pivi¢, 2020).“. Prema ovoj definiciji mozemo vidjeti
da je to zapravo pretvaranje neCega analogno u digitalno, odnosno stvaranje podataka koji ¢e
se kasnije koristiti za procese u obliku koji raCunalo moze procitati. Kao primjere digitizacije
mozemo uzeti proces skeniranja slika ili dokumenata i spremanja istih na racunalo u obliku
PDF-a.

3.2. Digitalizacija

Za razliku od digitizacije koja se bazira na tehnologiji, digitalizacija se bazira na
procesima. Proces digitalizacije iskoriStava digitizaciju u svrhu poboljSanja poslovnih modela,
odnosno Koristi podatke koji su ve¢ u digitalnom obliku za poboljSanje poslovnih procesa,
prihoda ili poslovnih modela. Primjeri digitalizacije su: prebacivanje slika i podataka o
proizvodima na Internet, te se ti podaci mogu pretrazivati i preuzeti od strane drugih korisnika.
Takoder, za primjer mozemo uzeti i izradu raznih google prezentacija i sl. koje su spremljene

na google racunu i podijeljene su s drugim korisnicima, te se mogu uredivati i azurirati.



3.3. Digitalna transformacija

,Digitalna transformacija poslovanja se odnosi na intenzivhu promjenu digitalne
tehnologije i digitalnih resursa u svrhu novih izvora prihoda, novih poslovnih modela i, opéenito,
novih nacina poslovanja.“ (Spremié, 2017, str. 38). Kako bi organizacije postigle digitalnu
transformaciju moraju provesti promijene u najvaznijim dijelovima poslovanja kao $to su

strategija i poslovni modeli, te moraju napraviti promjene tehnologija.

Svaka organizacija koja uvodi digitalnu transformaciju mora uvesti optimalna rjieSenja i
sustave kako bi opstali na trzistu i kako bi organizacija ostala konkurentna prema svim drugim
organizacijama. Takoder, organizacije moraju biti spremne na stalne preinake i promjene kako

ne bi zaostale za konkurencijom. (Tomici¢ Furjan, Pihir i Tomi&i¢-Pupek, 2019.)

Osim orijentaciji prema kupcima, digitalizacija ima veliki utjecaj i na zaposlene, njihove
vjestine i fleksibilnosti u poslovnom okuzenju. Zbog preokreta u nacinu poslovanja moze dodi
i do otpora samih zaposlenika iako organizacije prate nove trendove, ali sam utjecaj imaju i

veliina i struktura organizacije i odijela u koju zaposlenici pripadaju.

Digitalna transformacija moze zahvatiti tri razliCita podrucja unutar organizacije, a to su
poslovni model, proces ili uslugu (,whatfix“, 2021). Prvo podrucje na kojima djeluje digitalna
transformacije su procesi. PoboljSanjem ovog podrucja, organizacije mogu svojim
zaposlenicima pruziti lak§e obavljanje posla uz pomo¢ novih i transformiranih tehnologija i
samim time omogucéava zaposlenicima kontinuitet pra¢enja posla. Nadalje, transformacija
djeluje i na poslovni model, odnosno organizacije moraju napraviti poboljSanja unutar sustava
poslovanja i bazirati se na novim vrijednostima koje Zele pruZziti svojim korisnicima. Trece
podrucje je usluga prema kupcima. U ovoj domeni, organizacije se trebaju fokusirati na potrebe
kupaca te pomocu inovacija uvedenih u tehnologije poboljSati njihovo iskustvo i samim time

postati Sto konkurentniji na trzistu.
Prema Chrzanowska (2020) primjeri dobro izvedene digitalne transformacije:

- Adobe - prijelaz s instalacije programa preko DVD-a i licenciranih klju€eva na stvaranje
Creativ Clouda. Creative Cloud nudi sve Adobove aplikacije na jednom mjestu i svi
pretplatnici imaju pristup i mogu se instalirati samo iz oblaka.

- Keller Williams — najveca svjetska franSiza za nekretnine. Digitalna transformacija
pocCela je stvaranjem vlasnickih softvera koji sluze za pretrazivanja imovina pomocu

umjetne inteligencije.



4.Domene digitalne transformacije

Digitalna transformacija tezak je i slozen proces, te samim time timovi unutar
organizacija koji su zaduzeni za to podrucje trebaju uloziti velike napore. Kako bi ta
transformacija uspjela potrebno je sloziti tim koji ¢e djelovati na podrucju vise domena. . Kada
se govori o domenama digitalne transformacije, razli€iti autori imaju svoju viziju podijele.
Prema Devenportu i Redmanu (2020) u te domene se ubrajaju: tehnologija, podaci, procesi i
sposobnost organizacijskih tehnologija. Prema knjizi profesora Davida Rogersa domene
transformacije su: kupci, konkurencija, podaci, inovacije i vrijednosti (Doak, 2018). Takoder,
potrebne su i sposobnosti kako bi se uocile potrebe vezane za pobolj$anje procesa, odnosno
uoCavanje treba li organizacija pobolj8ati trenutne procese ili se treba napraviti temeljita

promjena unutar organizacije.

Tehnologija predstavlja razvoj i primjenu alata za pobolj8anje procesa, te samim time
ima i veliku ulogu u digitalnoj transformaciji. Kako bi se tehnologije $to bolje uklopile u
organizacije potrebno ih je prilagoditi specificnim potrebama organizacija i ve¢ postojecim
tehnologijama. Kako bi se tehnoloSka domena razvijala, potrebno je donijeti potrebnu
ravnotezu izmedu inovacija i potreba za inovacijama i moguénostima organizacije da je uklopi

u svoje poslovanije.

Osim tehnologija, za digitalnu tehnologiju potrebna je i kvaliteta podataka. Upravo
podaci znaju predstavljati probleme jer nisu u standardima koja zahtjeva digitalna
transformacija. Vecina organizacija, radi prevelikog broja podataka, radi s neuskladenim
podacima te se isti gube ili uopce se ne koriste u poslovanju. Prema Davenportu i Redmanu
(2020) trebale bi se stvoriti uloge kao $to su kupci podataka i tvorci podataka. Pod to se smatra
da bi se trebali podijeliti podaci na podatke koji su potrebni sada organizacijama za poslovanje

i podacima koji ¢e biti potrebni za poslovanje nakon digitalne transformacije.

Digitalna transformacija zahtjeva povezivanje vise domena kojima se treba upravljati i
voditi, a za to su zaduzeni procesi. Bez upravljanja procesima transformacija ne bi bila moguc¢a
jer bi dolazilo do neuskladenosti izmedu novih potreba organizacije i uobi¢ajenim nacinom
rada. 1z tog razloga unutar domene procesa dolazi do sposobnosti uo¢avanja potreba, bile one
orijentirane na pobolj8anje trenutnih procesa ili stvaranja novih. Odnosno, tu se mora uociti je
li neko poboljSanje potrebno na trenutnom procesu ili je potrebno napraviti potpunu

reorganizaciju unutar cijele organizacije.

U domenu sposobnosti organizacijskih procesa se uklju€uju zaposlenici, odnosno tu

se misli na komunikaciju i slozenosti unutar organizacije i odnosa s vodama tj. direktorima.
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Kako bi digitalna transformacija uspjela, sve osobe koje su u organizaciji moraju biti dobro
upucene u procese koji se dogadaju. Upravo radi upucenosti u sve dogadaje vezane za
transformaciju traze se ljudi koji ¢e biti sposobni prilagoditi se svim domenama za koje je to

potrebno.

Usporedimo li razli€ite literature, mozemo zakljuditi da vecina autora razliite pojmove
ubraja u domene transformacije, te se vecina njih moze usko povezati ili se smatraju s viSe
strana to¢ni. Neke od navedenih domena koje je neveo prof. Rogersu (Doak, 2018) smatraju
se i elementima digitalne transformacije koji ¢e biti objasnjeni u daljnjem radu. Kako bi digitalna
transformacija uspjela, sve navedene domene trebaju zajedno funkcionirati. Upravo zbog
neuoCavanja potreba razumijevanja u sve domene, dolazi do neiskoristavanja potpunih

potencijala organizacija i lodeg provodenja digitalne transformacije.



5. Elementi digitalne transformacije

Kada se govori o elementima digitalne transformacije, razliciti izvori poput Zovko (2019)
i Zabukovs$ek i sur. (2020, str. 9), fokusiraju se na razli€ite elemente. U ovom poglavlju objasnit
Ce se elementi potrebni kako bi se uspjesno izvela digitalna transformacija i elemente na koje

digitalna transformacija utjece.

Digitalna transformacija ukljuuje promjenu kulture organizacije i pona$anje
zaposlenika, te se viSe fokusira na upravljanje promjenama i prilagodbu zaposlenika, a manje
na tehnoloSka rjeSenja i njihovo uredenje (Zovko, 2019). U elemente koji su potrebi kako bi
digitalna transformacija bila uspjeSna Zovko (2019) ubraja: vodstvo, jaCanje digitalne

sposobnosti, osnaZivanje zaposlenika, digitalizaciju alata i komunikaciju.

Vodstvo je jedan od vaznijih elemenata, jer bez dobrog vodstva i podrske direktora
organizacije ne bi bilo uspjesSne transformacije. Osim fokusa na tehnoloSki napredak, treba se
voditi i prema napretku zaposlenika, a to se moze posti¢i jasnim uputama o promijeni
poslovanja. Pod vodstvo moZemo ubrojati i domenu sposobnosti organizacijskih procesa iz
poglavlja 4, jer dobro vodstvo moze povezati sve domene i osnovati tim koji ¢e zajedno
upravljati i donositi odluke za dobru transformaciju. Takoder, osnazivanje zaposlenika je bitan
¢imbenik koji utje€e na organizaciju, a ujedno pripada i u vodstvo. Osnazivanje zaposlenika
moze pomodéi pri manjem otporu promjenama i vecoj prilagodbi za dobrobit vecine. Pod
elemente pripada i digitalnu sposobnost, ne samo organizacije nego i zaposlenika. Unutar
organizacije tijekom digitalne transformacije dolazi do inovacije unutar tehnologija i teznja za
znanjem iskoriStavanja novih tehnologija. Samim razvojem tehnologija i zaposlenici moraju
imati tehnoloski razvoj, te u sluajevima gdje zaposlenici nemaju Zelju za prilagodbom bit ¢e

od male pomodi pri razvoju organizacije.

Osim elemenata koji su potrebni za dobru digitalnu transformaciju, postoje i elementi
na koje digitalna transformacija utjeCe. ZabukovSek i sur. (2020, str. 9 ) u elemente digitalne
transformacije uklju€uje korisnike, konkurenciju, podatke, inovaciju, vrijednosti, poslovne

procese i organizaciju organizacijske strukture.

Kao i zaposlenici unutar organizacije, korisnici su bitan vanjski element. Organizacije
postaju sve vise povezanije s korisnicima preko drustvenih mreza, web preglednika i sl., te se
moraju procijeniti potrebe kako bi korisni¢ko iskustvo bilo Sto jedinstvenije. Digitalnom
transformacijom utjeCe se i na konkurentne organizacije, bile one organizacije s kojima se
suraduje ili protiv kojih se organizacija nadjatava. Odnosno, dobra digitalna transformacija

moze nadjacati konkurentnu organizaciju, dok loSa transformacija organizacija moze pomoci
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konkurenciji da ostvari bolje rezultate. Sto se ti¢e podataka, oni pripadaju i u domenu podataka
kojom se treba upravljati kako bi se transformacija uspjesno izvela, ali isto tako transformacija
ima i utjecaj na podatke. Upravo se transformacijom ti podaci transformiraju u digitalne
proizvode ili usluge kako bi bilo lakSe s njima upravljati, analizirati i osigurati. Inovacija je
rezultat digitalne transformacije, odnosno pomocu digitalne transformacije inovacija
napreduje, razvija se i fokusira se na rezultate koji organizacija dobiva kao potvrdu preko
tehnologija. Organizacije su razlikuju prema vrijednostima, te sve uspjeSne organizacije imale
su definirane ciljeve za ostvarivanje istih u buducnosti. Digitalna transformacija pomaze
vrijednostima, pruza im napredak i primjenu i time se organizacija odmice od tradicionalnog
nadina rasta na trzistu. Sto se tiGe poslovnih procesa, oni su element na koji djeluje digitalna
transformacija i ujedno domena kojom se treba upravljati i prije transformacije. Procesi su
kljuéni kako bi se mogli uvesti noviteti i kako bi organizacija mogla povezati razliite
informatiCke sustave s mreZzama. Procesi utje€u i na strukturu koja treba biti prilagodljiva i
rasporedena na krace periode izvedbe. | na kraju organizacija organizacijske strukture ima
bitnu ulogu radi sve veéeg broja klijenata i prilagodljivosti trendovima vremena. Digitalna
transformacija ima utjecaj na strukturu zbog automatiziranih poslovnih procesa i uklju¢enosti

zaposlenika u te procese.

Sve domene koje su bitne za digitalnu transformaciju uz sebe povezuju manje
elemente na koje se treba orijentirati i time pridonijeti u poboljSanju poslovanja. Kao &to se
moze zakljuciti, veliki broj elemenata koji utje€u na digitalnu transformaciju se i sami mijenjaju
i postaju elementi na koje je utjecala transformacija. Kako je bilo re¢eno u poglavlju 4, neke od
elemenata drugi autori svrstavaju u odredene domene koje vode ka digitalnoj transformaciji.
Elementi koji bi se mogli promatrati kao i zasebne domene su: stranke, konkurencija, podaci,
inovacije i vrijednosti. Samim time, moze se zamijetiti koliki utjecaj zapravo digitalna
transformacija ima i koliko je bitha organizacija plana za pokretanja transformacije unutar

organizacije.



6. Strategija digitalne transformacije

Kako bi organizacija postigla strategiju transformacije potrebno je i strateSko planiranje,
odnosho potrebno je definirati strategiju i odluciti o resursima koji su dodijeljeni za provodenje
strategije. Za pocetka, trebaju se definirati elementi koji su kljuni za provodenje strategije
digitalne transformacije, te se provode razli¢ite analize. Prema Matt, Hess i Benlian (2015, str.
3) dvije perspektive strategije digitalne transformacije su: Cetiri dimenzije strategije digitalne
transformacije i Proceduralni aspekti strategije digitalne transformacije. Osim perspektive na
koje se treba osvrnuti, organizacije si stvaraju i korake po kojoj izvrSavaju strategiju, te ¢e u

ovom radu biti prikazani i objasnjeni koraci prema Zhovtyuku (2018).

6.1. Perspektive strategije digitalne transformacije

Prema Matt i sur. (2015, str. 2-6) elementi koji ulaze u Cetiri dimenzije su: uporaba

tehnologije, promjene u stvaranju vrijednosti, strukturne promjene i financijski aspekti.

Tehnologije

Promjen.e . Financijski Strukturne
stvaranju aspekti romjene
vrijednost P promy

Slika 2: Cetiri dimenzije strategije (Izvor: Matt i sur., 2015)

Tehnologija u organizacijama povecava zainteresiranost zaposlenika i stvara novi stav
prema novitetima i njihovom iskoridtavanju. Shodno tome, dolazi do potreba za poboljSanjem,
te organizacije moraju odluciti Zele li ostati na starim tehnologijama ili Zele nove, inovativne
tehnologije. Samom promjenom tehnologija se stvaraju i nove vrijednosti koje se trebaju
mijenjati. Tehnologija omogucava unaprjedenje ali isto tako dolazi do problema manjka
iskustva zaposlenika pa se moraju postaviti nove vrijednosti i ciljevi. Kako bi se digitalna
transformacija uspjeSno provela potrebna je financijska podrSka, odnosno potrebno je
unaprijed planirati i istraziti na koji je nacin najbolje provesti strategiju transformacije.
Strukturne promjene odnose se na promjene digitalnih aktivnosti unutar tih struktura i bazira

se jesu li promjene vezane za proizvod, vjestine ili procese (Matt i sur., 2015).



Kako je digitalna transformacija sloZen i kontinuiran pothvat, vazno je osigurati jasne
odgovornosti za definiranje i provedbu strategija digitalne transformacije (Matt i sur., 2015).
Proceduralni aspekti pomazu pri definiranju i provedbi strategija. Kao dio strategije, moraju se
postaviti odgovorne osobe koje ¢e biti zaduzene za transformaciju od pocetka do kraja procesa
i moraju biti podrSka timu koji radi na transformaciji kako ne bi doslo do problema. Cijelo
strateSko planiranje treba biti pod stalnim nadzorom i trebale bi se raditi procjene koje bi
pokazivale napredak dotadasnjeg napretka. Ako o€ekivanja nisu zadovoljavajuca, potrebne su

ponovne procjene strategija i osiguravanje novih.

6.2. Pet koraka prema strategiji digitalne transformacije

Kako bi poduzece ostvarilo najbolju strategiju za digitalnu transformaciju treba pratiti
korake koje si je postavilo i stvarati temelj za $to bolju izvedbu transformacije. Svaka strategija
zasnovana na analizi moZze pomoci pri predvidanju problema, rizika i troSkova. Prema
Zhovtyuku (2018) koraci koji vode prema dobroj strategiji su: kreiranje vizije, analiza trzista,

dizajniranje iskustva, procjenjivanje trenutnog stanja i prilagodavanje infrastrukture (slika 3).

Uspjedna 4 PRILAGODAVANJE
strategija INFRASTRUKTUR

digitaine
- PROCJENA
transformacije TEMUTNOG
STANJA

DIZAJNIRANJE
ISKUSTVA IV KORAK

AMALIZA

TRZISTA 1I1.KORAK

KREIRANJE

VIZIJE 1| KORAK

I KO F{.»'-‘\K

7 T -

>

Slika 3: Koraci prema dobroj strategiji (Izvor: Zhovtyuku, 2018) o
Na samom pocetku treba se stvoriti vizija kako bi se provela transformacija i treba se
usredotoditi na krajnji cilj. Sama vizija i krajnji cilj se trebaju fokusirati na korisnike ali i na
zaposlenike, te se trebaju graditi ciljevi sukladni stvarnoS¢u i mogucnostima organizacije. Kako
bi se postavili ciljevi, mora se napraviti analiza trziSta i provijeriti jesu li ti ciljevi dostizni. Analiza
trziSta pomaze i pri odrzavanju strategije da bude azurna i da prati stalne tehnoloske razvoje
svojih konkurenata. Kada se govori o iskustvu, misli se o iskustvu korisnika i zaposlenika. Kako

bi transformacija uspjela organizacije trebaju razmisljati o moguénostima obavljanja posla,
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odnosno na brzinu i lako¢u obavljanja posla te kako preko drustvenih platformi isprezentirati
mogucnosti korisnicima. Kada se je sve analizirali i stvorili su se ciljevi, organizacija treba
promatrati stanje u kojem se trenutno nalazi kako bi mogla otkriti koje procese trebaju
optimizirati i koje alate treba koristiti kako bi postigla $to uspjesniju digitalnu transformaciju. |
kao krajnji korak je prilagodavanje cijelog sustava organizacije. Ovaj korak mozemo povezati
s domenama digitalne transformacije zato $to upravo u ovom koraku organizacije trebaju

formirati tim i postaviti glavnoga koji ¢e tim voditi prema uspjesnoj digitalizaciji.

Ako organizacija ima dobro isplaniranu strategiju veéa je moguénost da i cijela digitalna
transformacija uspije. Organizacije koje su pratile korake i strategije uspjele su u svom
pothvatu. Prema Zhovtyuk (2018) 2016. godine viSe od 125 000 organizacija je pokrenulo
digitalnu transformaciju s oCekivanjima da im se prihodi povecaju za 80%, a samo 27%

organizacija ima smislenu strategiju.

11



7. Digitalna transformacija u vrijeme pandemije

Od pocetka Sirenja pandemije COVID19 nitko nije bio svjestan koliko ¢e se digitalna

transformacija proSiriti i kako ¢e svakodnevica postati ovisna o tehnologiji i njezinoj primjeni.

Sve djelatnosti koje su se mogle odradivati od kuée bile su primorane organizirati uvijete takvog

rada, te se je digitalna transformacija pocela ubrzano dogadati. Ovakva ubrzana digitalizacija

dovela je do problema educiranost zaposlenika u tehnologiji i uz redovne sate rada bilo je

potrebno uvesti dodatne sate za edukacije.

7.1. Obustava rada usluznih djelatnosti

U oZujku 2020. godine pocCele su se uvoditi mjere koje su utjecale na izvodenje svih

djelatnosti i poCela je obustava rada. U tablici 1. moZemo vidjeti mjere stoZera preuzete sa

stranica Ministarstva unutarnjih poslova — Ravnateljstva civilne zastite (2021) vezane za

obustavu rada usluznih djelatnosti.

Tablica 1. Odluke vezane za obustavu rada usluznih djelatnosti

Datum

Odluka

19. ozujka 2020.

Obustava rada usluznih djelatnosti u kojima se ostvaruje bliski kontakt

s klijentima (Stozer civilne zastite Republike Hrvatske, 2020)

24 travnja 2020.

Obustava rada ugostiteljskih objekata svih kategorija, uz izuzetak
usluge pripreme i dostave hrane, usluge smjestaja te rada puckih i
studentskih kuhinja (Stozer civilne zastite Republike Hrvatske, 2020)

13. listopada 2020.

Ugostiteljski objekti mogu raditi od 06,00 do 24,00 sata (Stozer civilne
zastite Republike Hrvatske, 2020)

27. studenoga 2020.

Obustava rada ugostiteljskih objekata i pruzanja ugostiteljskih usluga
na obiteljskim poljoprivrednim gospodarstvima, osim za ugostiteljske
objekte iz skupine ,Hoteli“ i ,Kampovi“ (StoZer civilne zastite Republike
Hrvatske, 2020)

25. svibnja 2021.

OgraniCavanje rada objekata tako da hranu, pi¢e, napitke i slastice
mogu usluZzivati na prostoru za usluzivanje na otvorenom, uz
pridrzavanje epidemioloskih mjera (StozZer civilne zastite Republike
Hrvatske, 2021)
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02. srpnja 2021. Obavezno koristenje maski za lice za zaposlenike u usluznim
djelatnostima koji dolaze u kontakt s klijentima (Stozer civilne zastite
Republike Hrvatske, 2021)

(Izvor: Ministarstvo unutarnjih poslova — Ravnateljstvo civilne zastite, 2021)

7.2. Dostavne sluzbe za vrijeme pandemije

Kako je i poznato, sve viSe organizacija prelazi na mobilne aplikacije kao platforme za
poslovanje. Usluzne organizacije kao restorani, trgovine, benzinske pumpe, lijekarne i sl.,
poceli su koristiti dostavne sluzbe kako bi svoje proizvode dostavile svojim korisnicima. Ovaj
oblik poslovanja koristio se je i prije kod nekih djelatnosti, ali organizacije su imale svoje vlastite
dostavljace, dok danas ima sve vide organizacija koje dostavu provode pomocu aplikacija koje

su povezane sa sluzbama kao $to su Glovo, Wolt, Uber Eats i sl.

Glovo su osnovali Oscar Pierre i Sacha Michaud 2015. godine. Danas je proSiren na
21 zemlju i kroz 876 grada, te je postao najveca platforma u Europi (Glovo, 2021). Aplikacija
sadrzi mogucnosti dostave hrane i pi¢a iz restorana, kupovinu prehrambenih proizvoda i
ostalih namirnica, narucivanje lijekova te dostavu i odnos poste. Glovo trenutno broji 3.8
milijuna aktivnih korisnika, 58 tisu¢a aktivnih kurira, posluje s 89 tisu¢a lokalnih restorana i

trgovina i ima 2.7 tisu¢a zaposlenih (Glovo, 2021).

Glovo

Slika 4. Glovo logo (Izvor: Glovo Logo Vector, 2020)

Wolt je osnovan 2014. godine u Helsinkiju, Finska, a osnivac je tim od Sest ljudi. Na
poCetku aplikacija je sluzila samo za narulivanje hrane, a danas sluzi i za naru€ivanje i
dostavu. Kako bi uspjeli morali su se istaknuti na trziStu, pa su optimizirali tehnologiju,
uravnotezili su isporuke u stvarnom vremenu kako bi narudzbe bile isporuene Sto je brze
moguce i uspostavili su lokalne korisniCke podrske u svim zemljama u kojima se nalaze.
Trenutno posluje s viSe od 5 000 restorana i ima preko 10 000 dostavljac¢a diljem svijeta (Wolt,
2021).

Slika 5. Wolt logo (lzvor: Wolt Logo, 2020)
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Uber Eats je platforma koja sluzi za dostavu hrane iz restorana, a osnovana je 2014.
godine. Uber je prvobitno bio organizacija koja se je bavila prijevozom, a kasnije je uvela
mogucnost Uber Eats-a u New Yorku, Los Angelesu,Chicagu i Barceloni (Said, 2015).Kao i

kod ostalih dostavnih sluzbi, hrana se prenosi autom, pjeske ili na biciklu do odredi$ne lokacije.

Uber

Eats

Slika 6. Uber Eats logo (Izvor: Uber Eats Logo Vector , 2021)
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8. Primjeri digitalne transformacije na organizaciji
(Starbucks)

Starbucks je medunarodni lanac kafi¢a i kavana sa sjediStem u Seattleu, Washingtonu
i Sjedinjenim Americkim Drzavama. Osnovan je 1971.godine u Seattleu, a njegovi osnivaci su
Jerry Baldwin, Gordon Bowker i Zev Siegel (,MBA Knowledge Base®, 2021). Ova organizacija
krenula je s otvaranjem prve trgovine u kojoj se je mogla kupiti svjeZe przena kava, €qj ili za€ini
iz cijeloga svijeta, a kasnije su se poceli prodavati i sendvici, proizvodi s jogurtom, krafne,

kolaéi, kroasani, keksi, voce i dr.

Slika 7. Logo Starbucksa (lzvor: Starbucks, 2016)

Prvi partner bio im je Alfred Peet koji je bio pocetni dobavlja¢ kave, te su osnivadi
kasnije poceli s eksperimentiranjem razlicitih tehnika przenja kave kako bi stvorili svoje okuse
i mjeSavine. 1982. Howard Schultz, prodajni predstavnik tvrtke od koje su kupovali aparate za
kavu, postao je Sef marketinga u Starbucksu. 1987. Baldwin i Bowker su odlucili prodati
organizaciju Schultzu, koji je Starbucks proSirio i kao kafi¢. U tom periodu, Starbucks je imao
11 trgovina i neSto manje od 100 zaposlenika. TrziSte Starbucksa raslo je brzo i u pet godina
prodaja je porasla s 50 milijuna dolara na 500 milijuna. 1988. godine Starbucks je uveo svoj
katalog koji je slao putem poste te je ugled organizacija sve viSe rastao. Od 1993 godine
prodaja je u godidnjem prosjeku rasla za 65%, dok je neto prihod porastao od 70 do 100%.
1995.godine organizacija je imala veliki rast prodaje kada je lansirala smrznuti napitak od kave,
te je te godine Starbucks poceo isporulivati kavu i za letove United Airlinesa. 1998.godine
sklapa ugovor o licenciranju s tvrtkom Kraft Foods kako bi mogao distribuirati kavu u trgovine
mjeSovite robe.1999. Starbucks je razvio vlastitu marku €aja, a 2000. sklopili su ugovor sa
Kozmo.com kako bi svojim korisnicima pruzili video zapise, grickalice i druge artikle.
2008.godine Starbucks se proSiruje na drustvene mreze i zapoc€inje sa ,Moja Strbucks ideja“,

gdje je omogucio korisnicima da daju svoje ideje kako bi se proizvodi mogli unaprijediti. (,MBA
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Knowledge Base®, 2021) Na slici 8 mozemo vidjeti neke od vaznijih dogadaja koji su obiljezili

rast Starbucksa.
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Slika 8: Starbucks timeline (Izvor: ,MBA Knowledge Base®, 2021)

8.1. Organizacija prije digitalne transformacije

Prije same digitalne transformacije Starbucks proizvodi mogli su se kupiti tako da je
kupac osobno do$ao u trgovinu ili drive-in te narucio i preuzeo proizvod. Na slici 9 mozemo

vidjeti kako se odvija proces obrade i izrade proizvoda prema odredenim aktivnostima.

Sam proces zapoCeo je s usmenom narudzZzbom kupca, nakon ¢ega su zaposlenici
morali vidjeti ima li tog proizvoda (npr. kolac¢a, poslastica i sl.) i u slu¢aju da nema necega $to
bi kupac zatrazio morali su zatraziti novu narudzbu. Ako postoji proizvod kojeg je kupac

zatrazio, zaposlenik ga je morao pripremiti ili izraditi (kava, ¢aj), nakon pripremanja proizvoda
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morao je izraditi racun, naplatiti kupcu i izdati proizvod, te bi proces obrade i izrade proizvoda

zavrsSio.

MNaplatiti

MarudZba
potvrdena

Zaprimiti narudbu  |— —

Zaposlenik

Potvrditi narudzby |

ZatraZiti novu
narudzbu

h 4

|zraditi proizvod

¥

Izdati proizvod

Slika 9. Obraditi i izdati narudzbu AS IS (lzvor: autor, 2021)

8.2. Digitalna transformacija organizacije

Jedna od potreba za digitalnom transformacijom bila je prevelika koli¢ine podataka koji
su se trebali analizirati. Prema Chrzanowskoj (2020) podaci su pokazivali da oko 25.000
trgovina diljem svijeta ostvarivale su se oko 90 milijuna transakcija tjiedno. Sve te transakcije
su stvarale toliku koli¢ina podataka te su napori u marketinskom i prodajnom odijelu, te

nabavnom lancu opskrbe bili su sve vecéi.

8.2.1.Potrebe za digitalnom transformacijom

Osim prevelikog protoka podataka unutar Starbucksa, jo$ jedna od prekretnica kako bi
krenuli u pothvat digitalne transformacije bili su Johnson i Gerri Martin-Flickinger. Gerri je
Starbucksov izvrni direktor za tehnologiju koji je studirao umjetnu inteligenciju i strojno u€enje
na fakultetu. On vjeruje da se umjetna inteligencija moze primijeniti u svim aspektima
poslovanja, od tehnologije, financija, marketinga pa sve do maloprodaje. Njihova ideja bila je
da uvedu umijetnu inteligenciju koja na posljetku bude organizaciji pomogla kao nevidljivi
pomoc¢nik svim radnicima unutar Starbucksa. Umjetan inteligencija bila bi pomo¢ kod analize
velikih koliCina podataka i obavljala bi poslove kao Sto su zalihe, logistika unutar lanca opskrbe
te kod razli¢itih narudzbi. Takoder, smatrali su da umjetna inteligencija moze pomoci pri
izradama rasporeda i u predvidanjima potreba zaposlenika. Htjeli su da Al bude uklju¢en pri
odrZavanju sve opreme, kako bi €ak i prije samog kvara, mogao taj kvar otkriti i na vrijeme
upozoriti. (Warnick, 2020)
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Takoder, napravljeno je istraZivanje koje bi otkrilo koje sve potrebe imaju trgovine

Starbucks. 1z tog istrazivanje moglo se je zakljuciti da umjetana inteligencija bude imala veliki

utjecaj pri ustedi vremena, te da ¢e se organizacije moci vise koncentrirati na kupce i izradu

kave. Takoder, cijela aplikacija (Starbucks Coffe Company, 2015) koja je probana u svrhu

izrade ovog rada, a namijenjena je za korisnike, osmisljena je kako bi pruzala najbolje moguce

iskustvo. Htjelo se je omogucditi korisnicima da imaju prilagoden izbor proizvoda prema vlastitim

preferencama ali isto tako da postoje preporuke vezane za odredene proizvode.

Kako je bila ideja da se uvede nova aplikacija preko koje bi se mogli naruditi proizvodi,

proces obrade i izdavanja narudzbi bi se promijenio, odnosno bio bi unaprijeden. Na slici 10

mozemo vidjeti kako bi se proces obrade i narudzbe odvijao.

-

Odbiti narudZbu

NarudZba

Zaprimiti narudzbu potvrdena

Zaposlenik

S —

b J
e

Provjeriti vrstu
narudzbe

NarudZba za
dostavu

NarudZba za
preuzeti

¥ Vrsta ¥
narudzbe

Obavijestiti korinsika
o0 narudzbi

Predati narudzbu

Izdati proizvod i
dotavnoj sluZbi

Slika 10. Obraditi i izdati narudzbu TO BE (lzvor: autor, 2021)

Sam proces zapoceo bi s aktivnosti zaprimanja narudzbe, ali sada ne samo usmeno,

ve¢ i online preko aplikacije. Nakon $to korisnik poSalje svoju narudZbu zaposlenik treba
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prihvatiti ili odbiti, te u slu€aju da je narudzba odbijena korisnik bi dobio obavijest o odbijanju
narudzbe i proces bi zavrSio. Ako zaposlenik prihvati narudzbu, narudzba ide u proizvodniju.
Nakon §to je narudzba pripremljena, zaposlenik provjerava koja je vrsta narudzbe, odnosno
zeli li korisnik sam doci po svoju narudzbu ili zeli da mu bude dostavljena. U slu€aju da je
narudzba po koju korisnik sam dolazi gotova, preko aplikacije se obavjeStava i po dolasku
korisnika zaposlenik mu izdaje proizvod i proces se zavrSava. Ako korisnik zatrazi dostavu,
nakon provjere vrste narudzbe, zaposlenik treba zapakirati proizvod i predati ga dostavnoj

sluzbi s ¢ime proces unutar lokala Starbucksa zavrsava.

8.2.2.Digitalna transformacija Starbucksa

2015. godine unutar Starbucksa se uvode promijene koje se smatraju jednim od
najboljih primjera digitalne transformacije unutar organizacija (Chrzanowska, 2020). Pomoc¢u
digitalne transformacije htjeli su povezatifizicka i digitalna iskustva korisnika, a to im je i uspjelo
nakon uvodenja aplikaciie mobilnog narucivanja i placanja te programa Starbucks

nagradivanja.

Aplikacija koju je Starbucks uveo u svoje poslovanje omogucéuje korisnicima da sto
lak$e narucuju i placaju svoje narudzbe uz pomo¢ Starbucks kartice. Narudzba koju je korisnik
narucio, Salje se najblizoj Starbucks trgovini ovisno o lokaciji na kojoj je kupac uz pomo¢
automatskog lociranja pomoéu GPS-a. Na samoj aplikaciji korisniku je vidljivo je li njegova
narudzba odobrena, je li u proizvodnji, kada je gotova i sl., te kada je cijeli proces zavrden
obavjeStava se korisnika pa nema nepotrebnih &ekanja. Korisnici sa svakom narudzbom
skupljaju bodove za program Starbucksovog nagradivanja, koji omogucavanju razliCite

popuste i pogodnosti prilikom sljedec¢ih kupnji. (Starbucks Coffe Company, 2015).

Kako bi se ojaCala mobilna platforma, podaci kao $to su proizvodi, cijene, mjesta
trgovina, obujam prodaje i sl., je uklju¢eno i analizirano unutar aplikacije te je prilagodeno za

8to bolje korisnicko iskustvo (Lee, 2020).

Na slikama 11, 12 i 13 mozemo vidjeti kako je zami$ljena i izgleda mobila aplikacija
Starbucks, te se mogu vidjeti neke od mogucnosti aplikacije. Na slici 11 vidi se kako izgleda
pocetna stranica aplikacije na kojoj se korisnik moze prijaviti sa svojim korisnickim podacima,
prikazane su poruke koje se odnose na nove proizvode i usluge, te se vide obavijesti koje su

vezane za Starbucksovo nagradivanje.
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Slika 11. Pocetna stranica Starbucks aplikacije (Izvor: Starbucks Coffe Company, 2015)

Takoder u aplikaciji kada se od pod order mogu se vidjeti dostupni proizvodi,
proizvodi koji su preporuceni, prije naru€eni i proizvodi koje si osoba moze staviti kao favorite.
Za svaki proizvod koji se nalazi pod orders prikazano je njegovo im, kako bi taj proizvod trebao
izgledati, koja mu je cijena i $to se sve od sastojaka nalazi u njemu. Izgled narudzbi moze se

vidjeti na slici 12.
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Slika 12. Mogucnosti odabira Starbucks proizvoda (lzvor: Starbucks Coffe Company, 2015)

Nakon odabira odredenog proizvoda, otvara se prozor prikazan na slici 13. Svaki
korisnik si zatim mozZe sloziti svoje pice prema svojim preferencama, naravno uz vec prije
navedene opcije odabira. Nakon slaganja preferenci, klikom na Add to order, proizvod se

dodaje u koSaricu i moZze se izabrati jo$ proizvoda ili se Salje narudzba.
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Slika 13. Moguénost priagodavanja proizvoda (lzvor: Starbucks Coffe Company, 2015)

U digitalnoj transformaciji Starbucks koristi vrstu strojnog u¢enja koja sluzi kako bi se
korisnicima pruzilo prilagodeno iskustvo, odnosno iskustvo koje bi dobili od dolaska u samu
Starbucks trgovinu. Prema Growth & transformation for SME [GT4SME] (2020) osim
prilagodavanja korisnicima, Starbucks uvodi i loT u strojeve koji prikupljaju velike koli€ine
podataka za svaku odredenu kavu, od temperature vode pa sve do odredenih vrsta zrna kave.
Takoder, Starbucks suraduje s Microsoftom i pomocu njega je razvijen uredaj koji povezuje
razliCite dijelove opreme s platformama kako bi se sigurnije prikupljali podaci i kako bi se lakSe

dolazilo do otkrivanja kvarova kod strojeva.

Jos jedna od mnogobrojnih moguénosti aplikacije je i pracenje kave od zrna pa sve do

Salice, sa svrhom povezivanja klijenata s ljudima koji njihovu kavu uzgajaju. Korisnik moze
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vidjeti od kud dolazi zrno njegove kave, kako je uzgojena te na koji nacin Starbucks podrzava
poljoprivrednike s lokacija uzgoja. Takoder, korisnici vide podatke o tome kako je kava
ispecena i gdje, te razliCite podatke o kuSanju iste. Jo§ neke od moguénosti aplikacije je i
usluga Aire koja povezuje slijepe i slabovidne osobe s agentima koji bi im na daljinu mogli
davati vizualne informacije koje bi ima pomagale prilikom kupnje nekog Starbucksovog

proizvoda i prilikom kretanja unutar Starbucks trgovina (,GT4SME®, 2020)

8.2.3.Starbucks nakon digitalne transformacije

Kao $to je prije reCeno, Starbucksova digitalna transformacija se smatra jednim od
najboljih i najuspjesnijih primjera. Kako bi se to potkrijepilo, u sljede¢im tablicama mozemo
vidjeti prihode koje je Starbucks imao 2014., 2015. i 2016. godine.

Tablica 2. Prikaz prihoda u milijunima (2014./2015.)

27.09.2015. 28.09.2014. % promjena
Neto prihodi:
Lokali pod upravom $15.197,3 $12.977,9 17,1 %
poduzeca
Licencirani lokali 1.861,9 1.588,6 17,2
Drugo 2.103,5 1.881,3 11,8
UKUPNI NETO PRIHOD $19.162,7 $16.447,8 16,5 %

(Izvor: Starbucks Corporation, 2015)
Tablica 3. Prikaz prihoda u milijunima (2015./2016.)
30.09.2016. 1.10.2015. % promjena

Neto prihodi:
Lokali pod upravom poduzeca $16.844,1 $15.197,3 10,8 %
Licencirani lokali 2.154,2 1.861,9 15,7
Drugo 2.317,6 2.103,5 10,2
UKUPNI NETO PRIHOD $21.315,9 $19.162,7 11,2 %

(Izvor: Starbucks Corporation, 2016)

Prije same digitalne transformacije, 2014. godina, Starbucks je imao neto prihode od
16.447,8 milijuna dolara. Godina kada je uvodio digitalnu transformaciju, prihodi su se povecali
za 16,5%, te su neto prihodi iznosili 19.162,7 milijuna dolara. Nakon digitalne transformacije,

u fiskalnoj 2016. godini, prihodi su porasli ¢ak za 11,2%, odnosno porasli su na 21.315,9. Iz
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ovih podataka mozemo vidjeti kako je digitalna transformacija unutar organizacije bila

uspjesna i nije dovela do pada prihoda, ve¢ je doprinijela dosta velikom porastu.

Kroz godine gotovo Cetvrtina svih transakcija unutar Starbucksa su mobilne transakcije preko
aplikacije. Kako mozemo vidjeti na slici 14, postoci transakcija su sve vise rasli, ali najveci

porast desio se je 2020. godine kada je porast bio sa 17% na 24%.

Postotak porasta
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Slika 14. Mobilne narudzbe u % od 2016. do 2020 (Izvor: Campbell, 2020.)

Osim povecanja prihoda nakon digitalne transformacije, Starbucksova mobilna
aplikacija postala je toliko popularna da je nadmasila aplikacije za mobilno placanje koje su
bile za opéu namjenu. Emarketer je 2018. godine proveo istrazivanje koje je pokazalo da je
Starbucksova mobila aplikacija postala najpopularniji oblik placanja, te da je nadmasila
Googleovo i Appleovo tadasnje online placanje (Campbell, 2020). Na tablici 4 mozemo vidjeti

kako se je kroz godine mijenjao broj mobilnih transakcije preko razli€itih platformi.
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Tablica 4. Mobilne transakcije (u milionima) za razli¢ite platforme

2017. 2018. 20109. 2020. 2021.
Starbucks 20.7 234 25.7 27.6 28.8
Apple Pay 19.9 22.0 24.0 25.5 26.6
Google Pay 9.3 111 12.4 13.4 14.3
Samsung Pay 8.4 9.9 11.0 11.9 12.7

(Izvor: Campbell, 2020)

8.2.4.Starbucks danas

Organizacija Starbucks je danas najveca u svijetu kafi¢a, te posjeduje 32 938 prodajnih
mjesta. Zbog svojih rezultata i pozitivnih komentara, Starbucks je svrstan u top 500 Forbesovih
svjetskih javnih organizacija. Najveéi broj trgovina, ¢ak viSe od polovice svih ukupno, nalazi
se u Kaliforniji (1.863 lokacije). Kao $to je poznato i iz izvije$¢a, Starbucks upravlja preko dvije
vrste trgovine: licenciranima i tvrtkama. Cak 51% trgovina vode tvrtke, a ostale trgovine imaju
svoju licencu i pod stalnim su razvojem. U prva tri mjeseca 2021. godine, Starbucks je otvorio

278 novih trgovina, a zatvorena je samo 161 trgovina. (,Knoema*“, 2021)

Za vrijeme trajanja COVID-19 pandemije, Starbucks je zbog svoje prijasnje digitalne
transformacije bio u prednosti za razliku od svojih konkurenata. Predsjednik Starbucksa, Kevin
Johnson, smatrao je da i s padom prihoda od 38% organizacija moze agresivno kretati dalje i
dodatno razlikovati od drugih (,WARC*, 2020). Kako je pandemija krenula, naru€ivanje preko
mobitela i Starbucksov program nagradivanja porasli su te je potraznja od strane kupaca
povecala za 17%. Kako bi se poslovanje nastavilo, Starbucks je u vrijeme pandemije imao
nekoliko mogucnosti naru€ivanje i preuzimanja proizvoda. Jedan od njih, kako je veé re€eno
je narucivanje i pla¢anje preko mobilne aplikacije, drugi je uhvati i kreni, odnosno na pojedinim
mjestima gdje se je mogla odrzavati socijalna distanca, korisnici su mogli narugiti i u trgovini i
uzeti za van. Takoder, postojala je kombinacija drive-thru, tako da korisnik naru€i unaprijed i
kada dode na lokaciju, s autom moze stati na rezervirano parkirno mjesto. Kada je korisnik
doSao na parking, unutar aplikacije se je unosio broj parkirnog mjesta i barista bi narudzbu
donesao do automobila. Osim preuzimanja narudzbe, mogla se je odabrati opcija dostave

preko Uber Eats-a.

Za vrijeme pandemije organizacija je i dalje bila fokusirana na svoje zaposlenika, te su

nudili brojne moguc¢nosti kako bi se svima olakSalo u toj situaciji. Prema Peiper (2020)
Starbucks je nudio naknade za mentalno zdravlje i naknade za vrijeme potrebno samim
partnerima, njihovim obiteljima i sl. Takoder, Starbucks je osiguravao place za partnere kojima
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je dijagnosticiran virus kako bi mogli ostati samoizolirani. Kao podrsku su svim partnerima, na
dan njihova rada ali i slobodna dana, omogucavali jednu namirnicu ili jedno partnersko pi¢e

besplatno.
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9. Zakljucak

Svrha ovog rada bila je objasniti $to je to digitalna transformacija i objasniti je na primjeru
usluzne organizacije. Kako bi se shvatilo sto je to digitalna transformacija, osvrnuli smo se na
pojmove digitizacije i digitalizacije, kako bi se izrazila njihova razlika i sli¢nost. Takoder,
objasnjeno je kakve se sve domene koriste prilikom digitalne transformacije, koje su to
strategije za postizanje Sto boljih rezultata i na koje elemente unutar organizacije digitalna
transformacija utjeCe ili koji elementi utjeCu upravo na digitalnu transformaciju. Premda su
2020. i 2021. godine pandemije COVIDA-19, u radu se govori o povecanoj digitalnoj
transformaciji kako bi organizacije svoj rad mogle odradivati od kuce. |lzmedu ostalog,
organizacije koje su bile unaprijed prilagodene za to vrijeme nisu imale gubitke unutar prihoda

kao i njihove konkurentne organizacije, koje nisu bile unaprijed prilagodene toj situaciji.

Za S§to bolje razumijevanje pojma, unutar rada je napravljeno istrazivanje digitalne
transformacije na primjeru Starbucksa, ameri¢ke usluzne organizacije. Ova organizacije je
primjer dobro provedene digitalne transformacije i primjer organizacije koje je bila u korak s
razvojem tehnologija. Nadalje, Starbucks je organizacija koja se je fokusirala na veci broj
domena i elemenata, te koristi tehnologije kako bi olak$ala izvodenje procesa. Kako mozemo
zakljuéiti iz ovog rada, mnogi elementi su imali utjecaj na transformaciju ali i sama
transformacija je utjecala na mnoge elemente organizacije. Kako se je navelo u poglavlju 5,
da bi transformacija uspjela, organizacija se treba bazirati na elementima kao $to su vodstvo,
osnazivanje zaposlenika, digitalna sposobnost i sl.. Starbucks je kroz cijelu transformaciju
imao podrsku od direktora, od njega su dolazile nove ideje i ambicije i samim time se je stvorilo
dobro vodstvo. Takoder, organizacija se je odlucila pokrenuti transformaciju kada je bila u
mogucnosti i imala je dobru podlogu za povecéanje digitalnih sposobnosti. Kada se promislja o
elementima na koje je transformacija utjecala, moglo bi se reéi da na sve. Pomoéu same
transformacije organizacija je olak$ala svojim korisncima lakSe i bolje korisni¢ko iskustvo, za
vrijeme pandemija bila je bolja od svojih konkurenata te se je razliCitim podacima lakSe
upravljalo. Takoder, kao inovaciju u poslovanje su dodali umjetnu inteligenciju i Starbucks
aplikaciju, te samim time procesi koji se odnose na naruCivanje i kupnju proizvoda su se
promijenili.

Na temelju istrazivanja unutar ovog rada, na temu digitalna transformacija na primjeru
usluzne djelatnosti, mozemo zakljuCiti da je digitalna transformacija bitan pojam unutar
organizacija. Svaka organizacija koja prati trendove i nove tehnologije te isplanira i provede
digitalnu transformaciju, pomaze sebi za lakSe obavljanje poslova i svojim korisnicima pruza
Sto bolje iskustvo.
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