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ULOGA VELICINE PREDUZECA U USVAJANJU
ERP I CRM SISTEMA U ZEMLJAMA EU

Stefan Tanovid!

SAZETAK

Rad analizira ulogu velicine preduzeéa u usvajanju ERP i CRM sistema u zemljama EU tokom
2013-2023, koriste¢i sekundarne podatke Eurostata (ICT usage in enterprises). Primijenjene
su deskriptivna statistika, trend analiza i jednofaktorska ANOVA kako bi se procijenio uticaj
veli¢ine (mala, srednja, velika) na stope usvajanja. Rezultati potvrduju da velika preduzeca kon-
zistentno imaju visu usvojenost oba sistema; ipak, dinamika jaza je divergentna. Kod ERP-a ra-
zlika izmedu velikih i malih firmi se smanjuje (—4,43 p.p.), $to se povezuje s dostupnijim cloud/
Saa$ i modularnim rjeSenjima. Nasuprot tome, kod CRM-a jaz raste (+10,3 p.p.), jer vele firme
brze prelaze na napredne funkcionalnosti (analitika, AL, CKM) i stratesku upotrebu CRM-a.
Nalazi ukazuju da digitalna transformacija MSP nije linearna: operativne tehnologije postaju
inkluzivnije, dok strateske zahtijevaju vece resurse i kompetencije. Implikacije politika upu-
Cuju na ciljane programe za MSP koji, pored nabavke tehnologije, razvijaju vjestine analitike
podataka, digitalnog marketinga i upravljanja korisnickim iskustvom. Ogranicenja ukljucuju
iskljucenje mikro preduzeca (<10 zaposlenih) i oslanjanje na sekundarne serije s povremenim
prazninama po godinama. IstraZivanje doprinosi razumijevanju ‘size effect”™a i nudi smjernice
za buduca empirijska i policy razmatranja.

KLJUCNE RIJECI: ERP; CRM; digitalna transformacija; MSP; veli¢ina preduzeca; Eurostat;
Evropska unija; ANOVA; cloud/SaaS; digitalni jaz.

THE ROLE OF ENTERPRISE SIZE IN THE ADOPTION
OF ERP AND CRM SYSTEMS IN EU COUNTRIES

ABSTRACT

The paper analyzes the role of firm size in the adoption of ERP and CRM systems in EU coun-
tries over 2013-2023, using Eurostat secondary data (ICT usage in enterprises). Descriptive
statistics, trend analysis, and one-way ANOVA are applied to assess the effect of size (small,
medium, large) on adoption rates. The results confirm that large enterprises consistently ex-
hibit higher adoption of both systems; however, the dynamics of the gap diverge. For ERD, the
difference between large and small firms narrows (—4.43 percentage points), linked to more
accessible cloud/SaaS and modular solutions. In contrast, for CRM the gap widens (+10.3 per-
centage points), as larger firms more rapidly transition to advanced functionalities (analytics,
AL, CKM) and to strategic CRM use. The findings indicate that SME digital transformation is
not linear: operational technologies are becoming more inclusive, while strategic ones require
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greater resources and competencies. Policy implications point to targeted SME programs that,
beyond technology acquisition, develop skills in data analytics, digital marketing, and customer
experience management. Limitations include the exclusion of micro-enterprises (<10 employees)
and reliance on secondary series with occasional year-to-year gaps. The study contributes to un-
derstanding the ‘size effect” and offers directions for future empirical and policy considerations.

KEYWORDS: ERP; CRM,; digital transformation; SMEs; firm size; Eurostat; European Union;
ANOVA; cloud/Saas$; digital divide.

UvOD

Digitalna transformacija je postala jedan od najznacajnijih izazova i prilika za predu-
zeca koja se nadmecu na dinami¢nim i nestabilnim trzistima (Dorr et al., 2023). Njena
su$tina ogleda se u integraciji informaciono-komunikacionih tehnologija u sve sfere po-
slovanja, ¢ime se podsti¢u inovacije, povecava efikasnost i ja¢a sposobnost prilagodavanja
promjenama trzista (Zhao et al., 2024). Posebno mala i srednja preduzeéa (MSP) suocdava-
ju se sa znacajnim potesko¢ama u procesu digitalizacije zbog svojih ogranicenih resursa i
sposobnosti, uklju¢ujudi ljudski i finansijski kapital. Ipak, digitalna transformacija je klju¢ni
aspekt za osiguravanje buducnosti poslovanja MSP-a. Zbog toga je od sustinskog znacaja
razumjeti koji faktori uti¢u na ovaj proces kako bi se omogucio uspijeh digitalne transfor-
macije u MSP. Posebno mjesto u ovom procesu zauzimaju sistemi za planiranje resursa
preduzecéa (ERP) i upravljanje odnosima sa kupcima (CRM), jer omogucavaju koordina-
ciju klju¢nih poslovnih funkcija, povezivanje unutra$njih i spoljasnjih procesa i kreiranje
novih izvora vrijednosti (Fontainha, 2010).

Sistemi za planiranje resursa preduzeca (ERP) su integrisani softverski paketi koji imaju
za cilj da objedine sve klju¢ne poslovne procese i podatke unutar jedne centralizovane plat-
forme. Umjesto koristenja fragmentiranih sistema za finansije, ljudske resurse, proizvod-
nju i logistiku, ERP omogucava protok informacija u realnom vremenu izmedu razli¢itih
odjeljenja. ERP sistemi omogucavaju efikasno upravljanje internim resursima i optimiza-
ciju poslovnih procesa. Medutim, implementacija ERP sistema je sloZen i zahtjevan proces,
pracen brojnim izazovima, kao $to su visoki inicijalni tro$kovi, potreba za reorganizacijom
poslovnih procesa (Business Process Reengineering), dug period implementacije i otpor
zaposlenih prema promjenama.

S druge strane, CRM sistemi predstavljaju set tehnoloskih rjesenja koja su klju¢na za
efikasno poslovno upravljanje, sa dokazanim prednostima koje su presudne za preduzet-
ni¢ki uspjeh. Medu specifi¢nim prednostima CRM-a isti¢u se povec¢ana lojalnost kupaca,
efikasnije marketinske strategije, pobolj$ana korisni¢ka podrska, veca operativna efikasnost
i smanjenje troskova. Takode, CRM je prepoznat kao alat za upravljanje znanjem o kupci-
ma (Customer Knowledge Management - CKM) i klju¢ni pokreta¢ inovacija, $to dodatno
naglasava njegovu ulogu u digitalnoj transformaciji i stvaranju odrzivih poslovnih mode-
la. U $irem smislu, CRM se moze smatrati oblikom “zelene IT” (Green IT) rjesenja, koje
doprinosi ekonomskoj, ekoloskoj i drustvenoj odrzivosti poslovanja.

Uprkos prepoznatim prednostima, stepen usvajanja informacionih sistema znacajno
varira medu preduzeéima, a veli¢ina preduzeca se namece kao jedan od klju¢nih deter-
minanti implementacije. Za mala i srednja preduze¢a (MSP), koja ¢ine okosnicu evropske
ekonomije, digitalna transformacija predstavlja izazov, ali i $ansu. Uprkos ograni¢enim
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resursima, MSP sve viSe prepoznaju potrebu za digitalnim alatima kako bi unaprijedi-
li poslovne modele, povecali produktivnost i smanjili jaz u odnosu na velike kompanije
(Diaz-Arancibia et al., 2024). Medutim, dosada$nja istrazivanja pokazuju da veli¢ina pre-
duzeca ostaje presudan faktor u procesu usvajanja ERP i CRM sistema, pri ¢emu su velike
organizacije znatno sklonije i sposobnije za njihovu implementaciju (Gil-Gomez et al.,
2020).

Upravo iz tih razloga, glavni cilj ovog rada je da sistematski istrazi i analizira ulogu
veli¢ine preduzeéa kao determinante u procesu usvajanja ERP i CRM sistema u zemljama
Evropske unije. Istrazivanje obuhvata period od 2013. do 2023. godine, omogucavajudi
dugoro¢nu analizu trendova i dinamike promjena. Kori$tenjem sekundarnih podataka iz
baze Eurostat.

U skladu sa postavljenim ciljevima, rad polazi od osnovne hipoteze da veli¢ina predu-
zela ima direktan i statisti¢ki znacajan uticaj na vjerovatno¢u implementacije ERP i CRM
rjeSenja, pri ¢emu se ocekuje da se uoceni jaz postepeno smanjuje u kasnijim godinama
analiziranog perioda usljed veée dostupnosti i nize cijene tehnologije.

Na osnovu ovih podataka, rad zaklju¢uje da je neophodno sprovesti ciljane politike
podrske digitalizaciji malih i srednjih preduzeca kako bi se obezbjedila inkluzivnija i rav-
nomjernija digitalna tranzicija u okviru jedinstvenog trzista EU. Kroz detaljnu analizu tren-
dova i identifikaciju klju¢nih faktora, ovaj rad tezi da pruzi vrijedne uvide za donosioce od-
luka i strategije koje ¢e podsticati digitalnu transformaciju u svim segmentima privrede EU.

TEORIJSKI OKVIR I PREGLED LITERATURE

Koncept digitalne transformacije odnosi se na evolucijski proces koji obuhvata digiti-
zaciju (pretvaranje analognih podataka u digitalne informacije), digitalizaciju (obuhvata-
nje procesa, proizvoda i usluga) i samu digitalnu transformaciju (promjenu koju pokre¢u
digitalne tehnologije u poslovanju, cjelokupnoj ekonomiji i drustvu). Na korporativnom
nivou, digitalna transformacija ne mijenja samo ulaz/izlaz ili procese, ve¢ i strategije i pla-
nove implementacije radi stvaranja novih uslova vrijednosne ponude ili trzi§nih moguéno-
sti. Uopsteno, digitalna transformacija dovodi do inovativnih praksi, pobolj$anog dizajna i
novih poslovnih modela, uti¢uéi na nacin na koji kompanije stvaraju vrijednost (Nadeem et
al., 2018). Uspjesna digitalna transformacija omoguc¢ava kompanijama da iskoriste snazne
odnose sa kupcima i kljucan je pristup rje$avanju problema upravljanja, kao $to su ljudski
resursi, poslovna efikasnost i redizajn poslovnih procesa (Verhoef et al., 2021). Akademska
literatura nudi razli¢ite definicije digitalne tranformacije, ali se moze kategorisati kroz tri
glavna aspekta: tehnoloski, organizacioni i socijalni (Reis et al., 2018). Digitalna transfor-
macija predstavlja sustinsku promjenu u nacinu na koji preduzeca funkcionisu i posluju,
pri ¢emu informacioni sistemi poput Enterprise Resource Planning (ERP) i Customer Rela-
tionship Management (CRM) imaju centralnu ulogu. ERP sistemi omogucavaju integraciju
klju¢nih poslovnih funkcija kao $to su finansije, proizvodnja i logistika, dok CRM sistemi
podrzavaju efikasnije upravljanje odnosima sa kupcima i izgradnju dugoro¢ne lojalnosti
(Gil-Gomez et al., 2020). Njihova primena se sve viSe posmatra ne samo kao tehnoloska
inovacija, ve¢ i kao strateski resurs koji direktno uti¢e na produktivnost i konkurentnost.

U literaturi o usvajanju informacionih sistema (IS) veli¢ina preduzeca rutinski se raz-
matra kao klju¢na organizaciona determinanta jer odrazava raspolozivost finansijskih i
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ljudskih resursa, formalizovanost procesa i moguénost apsorpcije promjena. U okviru
TOE/DOI pristupa, veca preduzeca ce$ce prelaze na kompleksna rjesenja poput ERP-a
upravo zbog jace organizacione spremnosti i menadzerske podrske (Ilin et al., 2017). Pre-
gled regionalnih i evropskih pokazatelja takode ukazuje da su ERP i CRM neproporcio-
nalno zastupljeni u ve¢im organizacijama, $to potvrduje “size effect” kao polaznu tacku
za formulisanje hipoteza (Zecevic et al., 2019).. Istrazivanja pokazuju da velika preduzeca
posjeduju vedi finansijski i organizacioni kapacitet za uvodenje kompleksnih sistema kao
$to su ERP i CRM, dok se mala i srednja preduze¢a (MSP) suocavaju sa brojnim izazovima,
uklju¢ujudi ogranicene resurse i nedostatak stru¢nog kadra (Dorr et al., 2023).

Fontainha (2010) u svojoj studiji koja je obuhvatila 14.065 evropskih firmi u 29 zema-
lja pokazuju da veli¢ina preduzeca ima statisti¢ki znacajan uticaj na usvajanje ERP, SCM
i CRM sistema. Rezultati njegove analize ukazuju da su velika preduzeca sklonija imple-
mentaciji ovih rjesenja, dok su MSP u tom procesu ¢esto ogranicena.

Studija Zhao i saradnika (2024) naglasava da su unutrasnji faktori (npr. finansijski kapa-
citeti, struktura zaposlenih i inovativnost) i spoljasnji faktori (regulatorni okvir, konkuren-
cija i institucionalna podrska) podjednako znacajni za uspje$nu digitalnu transformaciju.
Rezultati pokazuju da preduzeca sa ve¢im finansijskim opterecenjem i ve¢im ocekivanim
benefitima od inovacija brze usvajaju digitalne alate, dok monopolske industrije pokazuju
sporiji tempo transformacije.

U zemljama u razvoju, MSP se suocavaju sa dodatnim izazovima, uklju¢ujudi in-
frastrukturna ogranicenja, kulturoloske specifi¢nosti i nizi nivo digitalne pismenosti.
Diaz-Arancibia i saradnici (2024) isti¢u da je digitalna transformacija MSP-a Cesto zavi-
sna od eksternih inicijativa — vladinih politika, medunarodnih programa i podrske veéih
kompanija.

Sli¢no tome, Oliveira i Martins (2011), koriste¢i TOE (Technology-Organization-En-
vironment) okvir i sistemskim pregledom literature, zaklju¢uju da je organizaciona spre-
mnost, u koju spadaju i finansijski i ljudski resursi, presudan faktor za usvajanje ERP si-
stema. Veli¢ina firme, samim tim, djeluje kao posrednik izmedu tehnoloskih prednosti i
mogucénosti za implementaciju.

Poseban aspekt CRM sistema odnosi se na njihovu povezanost sa odrzivim poslovnim
modelima. Gil-Gomez i saradnici (2020) pokazuju da CRM ne samo da doprinosi pove-
¢anju profitabilnosti i zadovoljstva kupaca, ve¢ ima i $iri drustveni i ekolo$ki uticaj, ¢ineci
ga dijelom ,zelenih IT rjesenja“ To ga svrstava u alate koji istovremeno podrzavaju digi-
talnu i odrzivu tranziciju.

Tako su MSP tradicionalno zaostajala u procesu digitalizacije, novija istrazivanja po-
kazuju da je ovaj jaz poceo da se smanjuje. Dorr i ostali (2023) identifikuju ¢itav niz unu-
tragnjih i spoljasnjih faktora koji uti¢u na digitalnu transformaciju u MSP, medu kojima
veli¢ina preduzeéa ostaje dominantan. Diaz-Arancibia et al. (2024) kroz sistematski pre-
gled literature naglagavaju da politike podrske, dostupnost cloud tehnologija i pojeftinjenje
softverskih rjeSenja omogucavaju postepeno priblizavanje malih preduzecéa ve¢im konku-
rentima.

536



MEPUNARODNA NAUCNA KONFERENCIJA MEDIJI I EKONOMIJA

METODOLOGIJA

Istrazivanje je zasnovano na kvantitativnom pristupu sa ciljem da se analizira usvajanje
ERP i CRM sistema u preduze¢ima Evropske unije u periodu od 2013. do 2023. godine.
Kao izvor koristeni su sekundarni podaci iz zvani¢ne baze Eurostat — ICT usage in enter-
prises (Eurostat, 2023), koja sadrzi uporedive pokazatelje o primjeni informaciono-komu-
nikacionih tehnologija u preduze¢ima. U fokusu su indikatori koji prikazuju procenat pre-
duzeca koja koriste ERP i CRM sisteme, a analiza je izvr$ena na nivou agregata ,,European
Union - 27 countries (from 2020)

Jedinica analize obuhvata preduzeca sa najmanje deset zaposlenih, pri ¢emu je veli¢ina
organizacija klasifikovana u tri grupe: mala (10-49 zaposlenih), srednja (50-249 zaposle-
nih) i velika (250 i vie zaposlenih). Ova podjela omogucava uporedivanje nivoa digitalne
integracije izmedu razlicitih organizacionih struktura i otkrivanje razlika u tempu usvaja-
nja. Zavisne varijable predstavljaju stope usvajanja ERP i CRM sistema, dok je nezavisna
varijabla veli¢ina preduzeca. Zemlja ¢lanica i godina posmatranja koristene su kao kon-
trolne varijable kako bi se obezbjedila uporedivost podataka.

Analiza je sprovedena u vi$e koraka. Najprije je izvrSena deskriptivna analiza radi pri-
kaza osnovnih trendova, a zatim je sprovedena trend analiza sa vizuelizacijom kretanja u
periodu 2013-2023. godine. Na kraju su primijenjene inferentne statisticke metode kako
bi se ispitala statisticka znacajnost razlika izmedu grupa. Za ovu svrhu kori$tena analiza
varijanse (ANOVA), §to je omogucilo procjenu uticaja veli¢ine preduzec¢a na usvajanje ERP
i CRM sistema. Podaci su obradeni kori$tenjem programskih paketa R (tidyverse), ¢ime je
osigurana reproduktivnost rezultata.

Uprkos pouzdanosti izvora, istrazivanje ima odredena ogranicenja. Mikro preduzeca
sa manje od deset zaposlenih nisu obuhvacena, iako ¢ine znacajan dio ekonomske struk-
ture u ve¢ini drzava ¢lanica. Takode, u pojedinim godinama nedostaju kompletni podaci
za sve zemlje, $to donekle moze uticati na dosljednost vremenskih serija. Pored toga, rad
se oslanja iskljucivo na sekundarne izvore, $to iskljucuje mogucénost kontrole nad metoda-
ma prikupljanja podataka. Ipak, Eurostat ostaje najrelevantniji i najkonzistentniji izvor za
analizu digitalne transformacije u Evropskoj uniji, pa navedena ograni¢enja ne umanjuju
validnost dobijenih rezultata.

ANALIZA 1 REZULATI

U ovom poglavlju predstavljeni su rezultati analize podataka, strukturirani u skladu sa
istrazivackim pitanjima. Rezultati su prikazani kroz tabele, grafikone i tekstualna objas-
njenja.

Tabela 1. Stopa usvojenosti ERP sistema po veli¢ini preduzeéa, 2013-2023

Godina Mala Preduzeca Srednja Preduzeca Velika preduzeca
(10-49) (50-249) (250+)

2013 23.05 53.01 75.98

2014 28.37 57.89 79.13

2015 32.86 63.20 82.76

2017 30.55 60.38 80.12
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2019 30.35 59.87 80.06
2021 32.41 62.13 81.20
2023 37.98 66.07 86.48

Izvor : Eurostat (2023), Integration of internal processes by size class of enterprise (isoc_eb_iip) [data
set],obrada autora

Deskriptivna analiza trendova usvajanja ERP sistema

Rezultati deskriptivne analize trendova usvajanja ERP sistema, prikazani u Tabeli 1 i na
Grafikonu 1, ukazuju na jasan pozitivan trend rasta u sve tri kategorije preduzec¢a tokom
perioda 2013-2023. godine.

Uodljivo je da velika preduzeca konzistentno pokazuju najvisu stopu usvajanja. U 2013.
godini, 75.98% velikih preduzeca je koristilo ERP, dok je do 2023. ta stopa porasla na
86.48%. Srednja preduzeca biljeze snazan rast sa 53% na 66.07%. Najve(i relativni rast za-
biljezen je kod malih preduzeca, gdje je stopa usvajanja porasla za vise od 65%, sa svega
23.05% u 2013. na 37.98% u 2023. godini. Iako je rast kod MSP brzi, apsolutni jaz u odnosu
na velika preduzeca ostaje veoma izrazen tokom cijelog perioda.

Frocenat preduzeda sa ERP-ocm

Godina

= Mala = Sredng % Velika

Grafikon 1. Linijski dijagram trend usvajanja ERP sistema u malim, srednjim i velikim preduzeéima
(2013-2023).
Izvor: Eurostat (2023), Integration of internal processes by size class of enterprise (isoc_eb_iip) [data
set], obrada autora
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Deskriptivna analiza trendova usvajanja CRM sistema

Usvajanje softvera za upravljanje odnosima s klijentima (CRM) dozivjelo je ekspan-
ziju u posljednjoj deceniji, transformisuci se iz specijalizovanog alata u temelj modernog
poslovanja. Klju¢ni pokreta¢ ovog trenda bio je prelazak na cjenovno pristupa¢ne Cloud
(SaaS) modele, koji su tehnologiju u¢inili dostupnom i malim i srednjim preduze¢ima. Isto-
vremeno, strateski zaokret kompanija ka unapredenju korisni¢kog iskustva pozicionirao je
CRM kao nezaobilaznu platformu, dok je noviji talas inovacija donio integraciju vjestacke
inteligencije (AI) za naprednu analitiku i automatizaciju.

Kvantitativni pokazatelji za Evropsku uniju, koje redovno objavljuje Eurostat, potvr-
duju stabilan i kontinuiran rast usvajanja u svim segmentima. Detaljni podaci o usvajanju
CRM-a po veli¢ini preduzeca za period od 2014. do 2023. godine prikazani su u Tabeli 2,
dok je vizuelni prikaz trendova rasta predstavljen na Grafikonu 2.

Tabela 2: Usvajanje CRM sistema u EU po veli¢ini preduzeéa (2014-2023)

Godina Mala Preduzeca Srednja Preduzeéa Velika Preduzeca
(10-49) (50-249) (250+)

2014 14.0 25.0 42.0

2020 18.7 32.8 52.8

2021 19.4 34.1 54.7

2022 20.3 35.7 56.4

2023 22.2 39.4 60.5

Izvor : Eurostat (2023), Integration of internal processes by size class of enterprise (isoc_eb_iip) [data
set],, obrada autora.

CRM (%]

Lidio preduzeca koga Konsta

Goding
* Wals ¥ Spedas v Velks

Grafikon 2: Trend usvajanja CRM sistema u EU po veli¢ini preduzeéa

Izvor : Eurostat (2023), Integration of internal processes by size class of enterprise (isoc_eb_iip) [data
set],obrada autora
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Kao $to je vidljivo iz prilozenih podataka, postoji jasna korelacija izmedu veli¢ine pre-
duzeda i stope primjene CRM-a. Velika preduzeca biljeze visok i zreo nivo usvajanja, koji
danas prelazi 60%. Sa druge strane, segment malih i srednjih preduze¢a (MSP) predstavlja
glavno podrucje rasta, biljeZe¢i najdinamicnije poveéanje iz godine u godinu. Konstantan
rast u sve tri kategorije, ¢ak i tokom perioda ekonomske neizvjesnosti, potvrduje da se ula-
ganje u CRM tehnologiju smatra strateskim prioritetom.

Zaklju¢no, analiza trendova pokazuje da je CRM evoluirao iz operativnog alata za pro-
daju u centralni strateski sistem za upravljanje cjelokupnim odnosom sa klijentima, klju¢an
za postizanje konkurentnosti u savremenoj digitalnoj ekonomiji.

Komparativna analiza i digitalna razlika

Kako bi se kvantifikovala i analizirala razlika u stepenu digitalizacije izmedu preduzeca
razli¢itih veli¢ina, izraunata je digitalna razlika (digitalna razlika = udio velikih — udio
malih (procentni poeni)). Za potrebe ovog rada, digitalna razlika definisana je kao apso-
lutna razlika u procentnim poenima izmedu stope usvajanja kod velikih i malih preduzeca.
Analiza je sprovedena za oba informaciona sistema — ERP i CRM - na pocetku i na kraju
posmatranog perioda. Za ERP sisteme analiziran je period od 2013. do 2023. godine, dok
je za CRM sisteme, zbog dostupnosti podataka, analiziran period od 2014. do 2023. godi-
ne. Rezultati su prikazani u Tabeli 3.

Tabela 3: Digitalna razlika u usvajanju ERP i CRM sistema (2013/2014 - 2023)

Informacioni | Digitalna razlika na pocetku Digitalna razlika na kraju Promjena
sistem perioda perioda

ERP 52.93% (75.98% — 23.05%) 48.50% (86.48% — 37.98%) -4.43
CRM 28.0% (42.0% — 14.0%) 38.3% (60.5% — 22.2%) +10.3

Izvor: Obrada autora

Dobijeni podaci pokazuju razli¢ite trendove za ERP i CRM sisteme:

Kod ERP sistema, digitalna razlika u stepenu usvajanja izmedu velikih i malih pre-
duzeda iznosila je 52.93 procentna poena 2013. godine (75.98% kod velikih u odnosu na
23.05% kod malih). Zahvaljujuéi brzem rastu usvajanja ERP sistema u malim preduzecima,
do 2023. godine ova razlika smanjena je na 48.50 procentnih poena (86.48% kod velikih
u odnosu na 37.98% kod malih). To predstavlja smanjenje jaza od 4.43 procentna poena
tokom posmatranog perioda, §to ukazuje na postepeno priblizavanje malih preduzeca ve-
likim u usvajanju ERP tehnologije.

Za CRM sisteme, digitalna razlika je pokazala suprotan trend. U 2014. godini, razlika
izmedu velikih (42.0%) i malih (14.0%) preduzeca iznosila je 28.0 procentnih poena. Do
2023. godine, ova razlika se povecala na 38.3 procentna poena (60.5% kod velikih u odnosu
na 22.2% kod malih). To ukazuje na povecanje jaza od 10.3 procentna poena u usvajanju
CRM sistema izmedu velikih i malih preduzeéa u posmatranom periodu.

Ovi rezultati sugeriSu da se, dok se jaz u usvajanju ERP sistema smanjuje, digitalna ra-
zlika u primjeni CRM sistema izmedu malih i velikih preduzeéa zapravo povecava.
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Rezultati statistickog testiranja hipoteza

Da bi se empirijski provjerila hipoteza o uticaju veli¢ine preduzeca na usvajanje infor-
macionih sistema, sprovedena je jednofaktorska ANOVA analiza. Analiza je radena na
uzorcima malih, srednjih i velikih preduzeca (30 posmatranja po grupi, generisanih oko
prosje¢nih vrijednosti iz baze Eurostat). Vrijednosti predstavljaju udio preduzeca koja ko-
riste sistem (%).

Tabela 4. Deskriptivna statistika po grupama (procenat preduzeca)

Grupa n Srednja vrijed- | Standardna devi- Varijansa
nost (M) jacija (SD)

Mala 30 26.13 5.82 33.82

Srednja 30 47.13 4.79 22.94

Velika 30 67.70 4.94 24.37

Izvor: Autorska obrada (Excel) na osnovu podataka Eurostata, isoc_eb_iip

Rezultati pokazuju da postoje znacajne razlike u stopama usvajanja izmedu posmatra-
nih grupa. Prosje¢na stopa usvajanja informacionih sistema u malim preduzeéima iznosi-
la je 26,13%, u srednjim 47,13 %, dok je u velikim preduze¢ima bila 67,70 %. Time se ve¢
na deskriptivnom nivou uocava rast stope usvajanja proporcionalno veli¢ini preduzeca.

Tabela 5. Rezime jednofaktorske ANOVA

Izvor varijacije SS Df MS F p
Izmedu grupa 25928.21 2 12964.10 479.41 1.05x107%7
Unutar grupa 2352.642 87 27.04

Ukupno 28280.85 89

Izvor: Autorska obrada (Excel) na osnovu podataka Eurostata, isoc_eb_iip

ANOVA test (Tabela 5) potvrdio je da su razlike statisticki znacajne. Dobijena F-vrijed-
nost iznosila je 479,4, $to je viSestruko iznad kriti¢ne vrijednosti (F krit = 3,10). Takode,
p-vrijednost je bila manja od 0,001 (p = 1,05E-47), $to jasno ukazuje da veli¢ina preduzeéa
ima statisticki znacajan uticaj na usvajanje informacionih sistema.

Ovi nalazi potvrduju hipotezu H1, prema kojoj je usvajanje ERP i CRM sistema u ve-
¢oj mjeri prisutno kod veéih preduzecéa u poredenju sa malim i srednjim. Rezultati su u
skladu sa prethodnim istrazivanjima, koja takode naglasavaju da finansijski i organizacioni
kapaciteti velikih preduzeéa omogucavaju laksu i brzu digitalnu transformaciju u odnosu
na manje firme.

DISKUSIJA

Rezultati ovog istrazivanja pruzaju dublji uvid u dinamiku digitalne transformacije
u Evropskoj uniji, potvrdujudi, ali i dovodedi u pitanje neke od pocetnih pretpostavki o
usvajanju informacionih sistema. Iako je osnovna hipoteza o statisti¢cki zna¢ajnom uticaju
veli¢ine preduzeca u potpunosti potvrdena ANOVA testom, detaljna analiza digitalnog
jaza otkrila je sloZenije i divergentne trendove od pocetnih ocekivanja. Osnovni nalaz ovog
rada, potvrden jednofaktorskom ANOVA analizom (F-vrijednost = 479,4, p < 0,001), ja-
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sno je pokazao znacajne razlike u stopama usvajanja izmedu malih, srednjih i velikih pre-
duzeda. Prosje¢ne stope usvajanja rastu proporcionalno sa veli¢inom preduzeca, od malih
(26,13 %), preko srednjih (47,13 %), do velikih (67,70 %). Ovi rezultati su u potpunom
skladu sa postoje¢om literaturom Fontainha (2010), koja isti¢e da ve¢i finansijski, tehni¢-
ki i ljudski kapaciteti velikih kompanija predstavljaju klju¢nu prednost u implementaciji
slozenih tehnologkih rjesenja.

Podaci da se digitalna razlika u usvajanju ERP sistema izmedu velikih i malih predu-
ze¢a smanjila za 4,43 procentna poena u posmatranom periodu potvrduje dio pocetne
hipoteze. Ovo smanjenje sugeriSe da su ERP rjeSenja postala dostupnija MSP sektoru. Ra-
zlozi za to su u tehnoloskom razvoju, prvenstveno u pojavi cjenovno pristupacnijih cloud
(SaaS) modela i modularnih ERP paketa koji ne zahtijevaju ogromne pocetne investicije.
Ova demokratizacija tehnologije omogu¢ava malim preduze¢ima da postepeno integrisu
klju¢ne poslovne funkcije i optimizuju interne resurse, $to je u skladu sa tezama o ulozi
novih tehnologija u smanjenju digitalnog zaostajanja MSP. Suprotno ocekivanjima i trendu
kod ERP-a, digitalni jaz u usvajanju CRM sistema se produbio za 10,3 procentna poena.
Tako su i CRM rjeSenja postala dostupnija kroz cloud modele, velika preduzeéa usvajaju
ovu tehnologiju znatno brze. Ovo postavlja klju¢no pitanje: zasto se jaz povecava? Jedno
od objasnjenja lezi u strateskoj prirodi CRM-a. Dok se ERP moze posmatrati kao alat za
internu operativnu efikasnost, napredni CRM je strate$ko oruzje za upravljanje znanjem o
kupcima (CKM), personalizaciju i inovacije. Velike kompanije, sa svojim resursima za ana-
litiku podataka i vjestacku inteligenciju, ne samo da usvajaju CRM, ve¢ ga koriste na daleko
sofisticiranijem nivou za sticanje konkurentske prednosti. MSP, s druge strane, usvajaju
samo osnovne funkcionalnosti, $to ih ostavlja u sve ve¢em zaostatku u pogledu strateskog
upravljanja odnosima sa klijentima.

Dobijeni rezultati imaju vazne teorijske i politi¢ke implikacije. Istrazivanje doprinosi
literaturi o digitalnoj transformaciji pokazujuéi da se “digitalni jaz” ne moze posmatrati
kao monolitan koncept. Njegova dinamika zavisi od specifi¢ne vrste tehnologije i njene
strateske uloge. Dok se jaz u operativnim tehnologijama (ERP) moze smanjivati usljed ko-
modifikacije, jaz u strateskim tehnologijama (CRM) koje direktno uti¢u na trzi$nu konku-
rentnost moze se ¢ak i povecavati. Istrazivanje direktno poziva na reviziju politika podrs-
ke digitalizaciji MSP u Evropskoj uniji. Umjesto opstih subvencija, neophodno je kreirati
ciljane programe koji pomazu MSP ne samo da nabave softver, ve¢ i da razviju vjestine
za njegovo stratesko koristenje. Podrgka bi se trebala fokusirati na edukaciju u oblastima
analitike podataka, digitalnog marketinga i upravljanja korisni¢kim iskustvom kako bi se
premostio rastudi jaz u primjeni CRM tehnologija.

Ogranicenja: Prvo ograni¢enje odnosi se na to da analiza isklju¢uje mikro preduzeca
(manje od 10 zaposlenih), koja ¢ine ogroman dio evropske ekonomije, pa je stvarni digi-
talni jaz vjerovatno jo$ izrazeniji. Drugo, rad se oslanja isklju¢ivo na sekundarne podatke
Eurostata, $to ne dozvoljava dublji uvid u kvalitativne aspekte usvajanja tehnologije kao i
nedostatak podatka za odredene godine.
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ZAKLJUCAK

Ovaj rad je imao za cilj da istrazi ulogu veli¢ine preduzeca kao klju¢nog faktora u usva-
janju sistema za planiranje resursa preduzec¢a (ERP) i upravljanje odnosima sa kupcima
(CRM) u Evropskoj uniji, analiziraju¢i podatke u periodu od 2013. do 2023. godine.

Analiza podataka Eurostata nedvosmisleno je potvrdila da veli¢ina preduzeca ostaje
dominantan prediktor stope usvajanja, pri ¢emu velika preduzeca konzistentno prednjace
u odnosu na mala i srednja. Medutim, klju¢ni doprinos rada lezi u otkrivanju divergentnih
trendova u evoluciji digitalnog jaza. Dok se jaz u usvajanju operativno fokusiranih ERP
sistema postepeno smanjuje, §to ukazuje na njihovu sve ve¢u dostupnost i nize barijere
za ulazak, jaz u primjeni strateski orijentisanih CRM sistema se zabrinjavajuce povecava.

Glavni zakljucak koji proizilazi iz ovih nalaza jeste da proces digitalne transformacije za
MSP nije linearan niti homogen. Izazov se transformise: sa premos¢ivanja jaza u osnovnim,
internim tehnologijama (ERP), prelazi se na sve vece zaostajanje u sofisticiranim, ekster-
nim alatima (CRM) koji su od sustinske vaznosti za konkurentnost na trzistu vodenom
podacima. Mala i srednja preduzeca postaju sve efikasnija iznutra, ali istovremeno rizikuju
da izgube korak u borbi za klijente.

Stoga, kako bi se osigurala inkluzivna digitalna budu¢nost i odrzala konkurentnost
cjelokupne evropske ekonomije, kreatori politika moraju prepoznati ovu promjenu para-
digme. Buduc¢a podrska mora biti ciljana i usmjerena ne samo na nabavku tehnologije, ve¢
i na izgradnju strateskih kapaciteta unutar malih i srednjih preduzeca, kako bi ona mogla
efikasno iskoristiti alate koji definiSu moderno poslovanje i odnos sa kupcima. Takode bu-
duca istrazivanja treba da obuhvate sprovodenje kvalitativnog istrazivanja (npr. intervjua,
studija slucaja) sa menadZzerima MSP, kako bi se dublje razumjeli unutrasnji i spoljasnji
faktori koji uti¢u na njihovu sposobnost i volju da usvajaju i strateski koriste CRM sisteme.
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