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�6�D�å�H�W�D�N 

 �8���R�Y�R�P���G�L�S�O�R�P�V�N�R�P���U�D�G�X���L�V�W�U�D�å�X�M�H��eng. Customer Relationship Management (CRM) 

sustav, njegov�X�� �S�U�L�P�M�H�Q�X�� �L�� �X�þ�L�Q�N�H���X�� �V�W�Y�D�U�Q�R�P�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�P�� �R�N�U�X�å�H�Q�M�X���� �7�H�R�U�L�M�V�N�L�� �R�N�Y�L�U�� �U�D�G�D��

�R�E�X�K�Y�D�ü�D���N�R�Q�F�H�S�W�H���&�5M-a, njegovu ulogu u upravljanju odnosima s klijentima te prednosti 

�N�R�M�H���G�R�Q�R�V�L���X���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�X���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���S�U�R�F�H�V�D���L���S�R�Y�H�ü�Dnju konkurentske prednosti.  

 �7�D�N�R�ÿ�H�U�� �U�D�G�� �J�R�Y�R�U�L�� �L�� �R�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �N�D�R���Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�Rj varijabli u poslovanju, njihovim 

navi�N�D�P�D���L���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�X�����'�D�M�H���]�Q�D�þ�D�M���þ�L�P�E�H�Q�L�F�L�P�D���N�R�M�L���X�W�M�H�þ�X na njiho�Y�H���S�R�W�U�R�ã�D�þ�N�H���R�G�O�X�N�H����

CRM sustav svakako takva �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D treba pratiti kako bi se mog�O�H�� �G�R�Q�R�V�L�W�L�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�R-

operativne poslovne odluke �N�R�M�H���X�W�M�H�þ�X���Q�D���V�D�P�R���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H���D�O�L���L���Q�D���L�]�J�O�H�G���W�Y�U�W�N�H����Kako bi 

pratile takve parametre, tvrtke se moraju �R�N�U�H�Q�X�W�L���Q�R�Y�L�P���Q�D�þ�L�Q�L�P�D���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D���S�R�G�D�W�D�N�D�����8��

�U�D�G�X�� �V�H�� �L�V�W�L�þ�H���Y�D�å�Q�R�V�W�� �W�R�J�D�� �W�H��se spominju neki od danas popularnih alata i na�þ�L�Q�D�� �N�D�N�R��

�G�R�ü�L���G�R��podataka. 

 �6�W�X�G�L�M�D�� �V�O�X�þ�D�M�D�� �W�Y�U�W�N�H�� �%�2�5�0�� �,�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�D�� �S�U�X�å�D�� �X�Y�L�G�� �X�� �V�W�Y�D�U�Q�X�� �S�U�L�P�M�H�Q�X��CRM 

�V�X�V�W�D�Y�D�����Q�D�J�O�D�ã�D�Y�D�M�X�ü�L���Q�M�H�J�R�Y���G�R�S�U�L�Q�R�V��evidenciji potencijalnih klijenata kako bi optimizirali 

poslovne procese �L���S�R�Y�H�ü�Dli produktivnosti u pristupu. 

 �=�D�N�O�M�X�þ�F�L���U�D�G�D���L�V�W�L�þ�X���Y�D�å�Q�R�V�W���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�L�K���&�5�0���U�M�H�ã�H�Q�M�D���X���V�X�Y�U�H�P�H�Q�R�P���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X��

�L�� �S�R�W�U�H�E�X�� �]�D�� �N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�L�P�� �S�U�D�ü�H�Q�M�H�P�� �L�� �S�U�L�O�D�J�R�G�E�R�P�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �R�G�U�å�D�O�D��

konkurentska prednost. 
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1. Uvod  

 �8���R�Y�R�P���U�D�G�X���ü�H���V�H���R�E�U�D�G�L�W�L���W�H�P�D�W�L�N�D���Y�H�]�D�Q�D���X�]���R�G�Q�R�V�H���V���S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�P�D�����R�G�Q�R�V�Q�R���&�5�0 

(eng. Customer Relationship Management) �W�H�� �S�U�R�F�H�V�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �X�� �G�D�Q�D�ã�Q�M�H�P��

�V�X�Y�U�H�P�H�Q�R�P�� �R�N�U�X�å�H�Q�M�X���� �6�Y�D�N�L�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�� �L�P�D�� �V�Y�R�M�H�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�R�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �N�R�M�H�� �M�H�� �X�Y�M�H�W�R�Y�D�Q�R��

�Y�H�ü�L�P���L�O�L���P�D�Q�M�L�P���X�W�M�H�F�D�M�H�P���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���X���Q�M�H�J�R�Y�R�P���R�N�U�X�å�H�Q�M�X�����ä�L�Y�L�P�R���X���P�R�J�O�L���E�L���U�H�ü�L����

�N�R�Q�]�X�P�H�U�L�V�W�L�þ�N�R�P���G�U�X�ã�W�Y�X���J�G�M�H���S�R�W�U�R�ã�Q�M�D���]�D�X�]�L�P�D���Y�H�O�L�N�L���X�W�M�H�F�D�M���Q�D���G�U�X�ã�W�Y�R���� 

 �8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���R�G�Q�R�V�L�P�D���V���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�����&�5�0�����R�G�Q�R�V�L���V�H���Q�D���Q�D�þ�H�O�D�����S�U�D�N�V�H���L���V�P�M�H�U�Q�L�F�H���N�R�M�H��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���V�O�L�M�H�G�L���X���L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�L���V�D���V�Y�R�M�L�P���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�����6�D���V�W�D�M�D�O�L�ã�W�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�����F�L�M�H�O�L���R�Y�D�M���R�G�Q�R�V��

�R�E�X�K�Y�D�ü�D�� �L�]�U�D�Y�Q�H�� �L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�H�� �V�� �N�X�S�F�L�P�D���� �N�D�R�� �ã�W�R�� �V�X�� �S�U�R�F�H�V�L�� �S�U�R�G�D�M�H�� �L �X�V�O�X�J�D���� �S�U�H�G�Y�L�ÿ�D�Q�M�H�� �L��

�D�Q�D�O�L�]�D�� �W�U�H�Q�G�R�Y�D�� �L�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D�� �N�X�S�D�F�D���� �8�� �N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L���� �&�5�0�� �V�O�X�å�L�� �]�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �F�M�H�O�R�N�X�S�Q�R�J��

�N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�J���L�V�N�X�V�W�Y�D�� 

 Elementi CRM-�D���N�U�H�ü�X���V�H���R�G���Z�H�E���V�W�U�D�Q�L�F�H���W�Y�U�W�N�H���L���H-�S�R�ã�W�H���G�R���P�D�V�R�Y�Q�L�K���V�O�D�Q�M�D���P�D�L�O�R�Y�D��

�L���W�H�O�H�I�R�Q�V�N�L�K���S�R�]�L�Y�D�����'�U�X�ã�W�Y�H�Q�L���P�H�G�L�M�L���V�X���³jednosmjerna �X�O�L�F�D�³ �N�R�M�D���V�H���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D���W�U�H�Q�G�R�Y�L�P�D��

koji pogoduju njihovoj krajnjoj liniji. Cjelokupna poanta CRM-a je izgraditi pozitivna iskustva s 

�N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �R�Q�L�� �Y�U�D�ü�D�O�L�� �N�D�N�R�� �E�L�� �W�Y�U�W�N�D�� �P�R�J�O�D�� �V�W�Y�R�U�L�W�L�� �U�D�V�W�X�ü�X�� �E�D�]�X�� �N�X�S�D�F�D�� �N�R�M�L�� �V�H��

�Y�U�D�ü�D�M�X�� 

 �.�U�R�]���S�R�Y�L�M�H�V�W���W�H�R�U�H�W�L�þ�D�U�L���V�X���Q�D�V�W�R�M�D�O�L���R�W�N�U�L�W�L���W�X���þ�D�U�R�E�Q�X���I�R�U�P�X�O�X���N�D�N�R���E�L���P�R�J�O�L���S�U�H�G�Y�L�G�M�H�W�L��

�X���Y�H�ü�R�M���L�O�L���P�D�Q�M�R�M���P�M�H�U�L���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�����1�R�����V�Y�H���þ�L�P�E�H�Q�L�N�H���M�H���M�D�N�R���W�H�ã�N�R���R�E�X�K�Y�D�W�L�W�L���M�H�G�Q�R�P��

�W�H�R�U�L�M�R�P�����5�D�]�Y�L�M�H�Q���M�H���þ�L�W�D�Y���Q�L�]���W�H�R�U�L�M�D���N�R�M�H���V�H���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R���L�V�S�U�H�S�O�H�ü�X�����D���X���U�D�G�X���ü�H���S�R�Q�D�M�Y�L�ã�H���E�L�W�L��

�J�R�Y�R�U�D���R���S�U�R�F�H�V�X���O�R�M�D�O�Q�R�V�W�L���V�D�P�R�J���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� 

 �3�U�H�G�P�H�W���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���R�Y�R�J���G�L�S�O�R�P�V�N�R�J���U�D�G�D���V�X���W�H�R�U�L�M�H���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���W�H���N�R�M�H���V�X��

�W�R���W�H�K�Q�L�N�H���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D���S�R�G�D�W�D�N�D�����.�U�R�]���U�D�G���ü�H���V�H���Q�D�V�W�R�M�D�W�L���S�R�M�D�V�Q�L�W�L���S�U�L�V�W�X�S�L���S�U�R�E�O�H�P�X���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D��

�S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���N�U�R�]���S�R�M�D�ã�Q�M�H�Q�M�H�� 

 �&�L�O�M�� �R�Y�R�J�� �U�D�G�D�� �M�H�� �X�W�Y�U�G�L�W�L�� �N�D�N�R�� �L�� �X�� �N�R�M�R�M�� �P�M�H�U�L�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�� �þ�L�P�E�H�Q�L�F�L�� �X�W�M�H�þ�X�� �Q�D�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D����

�R�G�Q�R�V�Q�R���N�R�Q�F�H�S�W�D���O�R�M�D�O�Q�R�V�W�L�����S�R�O�D�]�H�ü�L���R�G���Q�M�H�J�R�Y�H���S�R�W�U�H�E�H���]�D�����R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P���S�U�R�L�]�Y�R�G�R�P�����R�G�O�X�N�R�P��

�Q�D���N�X�S�Q�M�X�����W�H���X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L���N�R�U�L�V�Q�R�V�W�L���N�R�M�X���G�R�E�L�Y�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P���S�U�R�L�]�Y�R�G�D�����.�D�N�R �E�L���W�R���S�R�G�X�]�H�ü�H��

�V�D�]�Q�D�O�R���N�R�U�L�V�W�L���G�L�J�L�W�D�O�Q�H���D�O�D�W�H���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D���S�R�G�D�W�D�N�D���N�D�N�R���E�L���X�W�Y�U�G�L�O�L���ã�W�R���S�R�W�U�R�ã�D�þ���å�H�O�L�� 

 �3�R�G�X�]�H�ü�D���N�R�M�H���G�D�Q�D�V���S�R�V�O�X�M�X���P�R�U�D�M�X���N�R�U�L�V�W�L�W�L���Q�D�M�Q�R�Y�L�M�H���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���L���P�H�W�R�G�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D��

�N�D�N�R���E�L���S�R�E�L�M�H�G�L�O�H���X���N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�M���X�W�U�F�L���V���N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�R�P�����=�D���S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�R�V�W�L���Y�H�ü�L�Q�D��

�W�Y�U�W�N�L���Y�H�ü���N�R�U�L�V�W�L���P�H�W�R�G�R�O�R�J�L�M�X�����I�L�O�R�]�R�I�L�M�X���L���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�X���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���R�G�Q�R�Vima s kupcima (CRM). 

Uspjeh CRM-�D���W�H�P�H�O�M�L���V�H���S�U�Y�H�Q�V�W�Y�H�Q�R���Q�D���]�D�N�O�M�X�þ�F�L�P�D���N�R�M�H���W�Y�U�W�N�H���L�]�Y�O�D�þ�H���L�]���S�R�G�D�W�D�N�D���G�R�E�L�Y�H�Q�L�K��

�R���N�X�S�F�L�P�D�����&�5�0���R�P�R�J�X�ü�X�M�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���Y�H�O�L�N�R�P���N�R�O�L�þ�L�Q�R�P���S�R�G�D�W�D�N�D���R���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�����R�P�R�J�X�ü�X�M�X�ü�L��
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�Q�S�U���� �S�U�H�G�Y�L�ÿ�D�Q�M�H�� �U�R�W�D�F�L�M�H�� �N�X�S�D�F�D���� �S�R�W�U�D�å�Q�M�H�� �]�D�� �Q�R�Y�L�P�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�R�P�� �L�O�L�� �D�Q�D�O�L�]�D�� �R�G�J�R�Y�R�U�D�� �Q�D��

�P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�X���N�D�P�S�D�Q�M�X���� 

 �7�D�N�R�ÿ�H�U���� �W�Y�U�W�N�H�� �S�R�V�H�å�X�� �L�� �S�R�V�H�]�D�W�� �ü�H�� �]�D�� �N�R�M�L�P�� �Q�R�Y�L�M�L�P�� �L�� �E�R�O�M�L�P�� �Q�D�þ�L�Q�L�P�D�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D��

podataka o svojim klijentima jer iz njihove obrade proizlaze znanja neophodna za 

�I�X�Q�N�F�L�R�Q�L�U�D�Q�M�H���S�R�G�X�]�H�ü�D���Q�D���V�X�Y�U�H�P�H�Q�R�P���W�U�å�L�ã�W�X�����8�V�S�R�U�H�G�Q�R���V���U�D�]�Y�R�M�H�P���L�Q�W�H�U�Q�H�W�D���L���Q�D�M�Q�R�Y�L�M�L�K��

�W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D���� �L�� �Q�D�� �R�Y�R�P�� �V�H�� �S�R�G�U�X�þ�M�X�� �S�R�M�D�Y�O�M�X�M�X�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �N�R�M�H�� �Q�X�G�L�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�� �W�H�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�H��

platforme putem kojih se prikupljaju podaci. Osim toga, i sami kupci postaju sve zahtjevniji i 

rijetko lojalni jednoj tvrtki. Prikupljanje podataka potrebnih za CRM s�X�V�W�D�Y���S�R�V�W�D�M�H���R�W�H�å�D�Q�R���L��

zahtijeva mnogo inputa i napora tvrtki, posebice s obzirom na to da se opseg relevantnih 

�S�R�G�D�W�D�N�D���M�R�ã���X�Y�L�M�H�N���ã�L�U�L���� 

 �0�R�å�H���V�H���S�U�H�W�S�R�V�W�D�Y�L�W�L���G�D���ã�W�R���M�H���Y�H�ü�D���N�R�O�L�þ�L�Q�D���S�R�G�D�W�D�N�D�����W�R���L�K���M�H���W�H�å�H���U�D�]�Y�L�W�L�����Q�R���X�M�H�G�Q�R��

�V�X�� �U�H�]�X�O�W�D�W�L�� �W�R�þ�Q�L�M�L���� �S�D���V�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�H�� �R�G�O�X�N�H�� �G�R�Q�R�V�H�� �V�� �Y�H�ü�L�P�� �V�W�X�S�Q�M�H�P�� �V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L�� �L�� �S�R�Y�H�ü�D�Y�D�M�X��

konkurentnost. 

�3�U�L�O�L�N�R�P���L�]�U�D�G�H���U�D�G�D���N�R�U�L�V�W�L�W���ü�H���V�H���G�R�V�W�X�S�Q�D���O�L�W�H�U�D�W�X�U�D���W�H���U�H�O�H�Y�D�Q�W�Q�L���L�Q�W�H�U�Q�H�W�V�N�L���L�]�Y�R�U�L��  
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2. �3�R�M�P�R�Y�Q�R���R�G�U�H�ÿ�H�Q�M�H���L���]�Q�D�þ�D�M�N�H���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D��

�S�R�W�U�R�ã�D�þ�D 

�Ä�3�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���S�U�R�F�H�V���S�U�L�E�D�Y�O�M�D�Q�M�D���L���N�R�Q�]�X�P�L�U�D�Q�M�D���S�U�R�L�]�Y�R�G�D�����X�V�O�X�J�D���L��

�L�G�H�M�D���R�G���S�R�W�U�R�ã�D�þ�N�H���M�H�G�L�Q�L�F�H�����2�Q�R���W�D�N�R�ÿ�H�U���X�N�O�M�X�þ�X�M�H���L���S�R�V�O�L�M�H�S�U�R�G�D�M�Q�H���S�U�R�F�H�V�H���N�R�M�L���R�E�X�K�Y�D�ü�D�M�X��

�Y�U�H�G�Q�R�Y�D�Q�M�H���L���S�R�V�O�L�M�H�N�X�S�R�Y�Q�R���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�³�����.�H�V�L�ü������������������ 

�,�]���R�Y�H���G�H�I�L�Q�L�F�L�M�H���M�D�V�Q�R���V�H���P�R�å�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���G�D���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���Q�L�M�H���E�L�W�Q�R���V�D�P�R���S�U�L�O�L�N�R�P��

�R�G�D�E�L�U�D�� �L�� �N�X�S�Q�M�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �Y�H�ü�� �L�� �N�D�V�Q�L�M�H�� �N�U�R�]�� �V�D�P�X�� �N�R�Q�]�X�P�D�F�L�M�X�� �L�� �V�W�Y�D�Ua�Q�M�H�� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�D�� �R��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�X���� �.�X�S�Q�M�R�P�� �å�H�O�M�H�Q�R�J�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�N�R�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �Q�L�M�H�� �S�U�H�V�W�D�O�R���� �M�H�U�� �U�L�M�H�þ�� �M�H�� �R��

kontinuiranom procesu  prikupljanja i upotrebe proizvoda, zatim vrednovanju i reakcijama 

nakon prodaje.  

�3�R�V�M�H�G�R�Y�D�Q�M�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���Q�D�N�R�Q���N�X�S�Q�M�H���X�W�M�H�þ�H���Q�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�H�����D���V�D�P�L�P���W�L�P�H���L���Q�D��

�Q�M�L�K�R�Y���R�G�Q�R�V���S�U�H�P�D���R�N�R�O�L�Q�L�����R�G�Q�R�V�Q�R���Q�D���F�M�H�O�R�N�X�S�Q�R���G�U�X�ã�W�Y�R�����7�D�N�R���P�R�å�H�P�R���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���G�D���Q�D�Y�L�N�H��

�S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���L�]�U�D�Y�Q�R���X�W�M�H�þ�X���L���Q�D���S�U�R�F�H�V���S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�H�����M�H�U���ü�H���V�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�L�W�L���X�S�U�D�Y�R���R�Q�R���ã�W�R���S�R�W�U�R�ã�D�þ�L��

�å�H�O�H���L���W�U�H�E�D�M�X�����3�U�R�F�H�V���S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�H���X�]�L�P�D���X���R�E�]�L�U���S�R�W�U�R�ã�D�þ�H�Y�H���S�R�W�U�H�E�H�� 

Odrednice �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���V�X���E�U�R�M�Q�H�����S�D���W�D�N�R���P�R�å�H�P�R���L�]�G�Y�R�M�L�W�L���G�H�I�L�Q�L�F�L�M�X���$�P�H�U�L�þ�N�R�J��

�P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�R�J�� �L�Q�V�W�L�W�X�W�D�� ���$�0�$������ �³�3�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �M�H�� �G�L�Q�D�P�L�þ�N�D�� �L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�D�� �V�S�R�]�Q�D�M�H�� �L��

�þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���R�N�U�X�å�M�D�����N�R�M�L���U�H�]�X�O�W�L�U�D�M�X���X���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�X���L���U�D�]�P�M�H�Q�L���D�V�S�H�N�D�W�D���å�L�Y�R�W�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�³�����%�H�Q�L�ü i 

suradnici, 2006). 

�.�D�R�� �ã�W�R�� �M�H�� �Y�L�G�O�M�L�Y�R�� �Q�D�� �S�U�L�N�D�]�D�Q�R�M�� �V�O�L�F�L���� �S�U�L�N�D�]�D�Q�H�� �V�X�� �I�X�Q�N�F�L�M�H�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D����

�1�D�M�Y�D�å�Q�L�M�L���þ�L�P�E�H�Q�L�N���M�H���U�D�]�X�P�M�H�W�L���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���R�G�Q�R�V�Q�R���V�K�Y�D�W�L�W�L���Q�M�H�J�R�Y�H���S�R�W�U�H�E�H���L���å�H�O�M�H�����3�R�Q�D�ã�D�Q�M�H��

�S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �P�R�å�H�� �Q�D�P�� �G�D�W�L�� �R�G�J�R�Y�R�U�H�� �Q�D�� �S�L�W�D�Q�M�D�� �ã�W�R�� �L�� �N�R�O�L�N�R�� �L�Q�W�H�Q�]�L�Y�Q�R�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�Ne jedinice 

�N�X�S�X�M�X���� �J�G�M�H�� �N�X�S�X�M�X�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�H���� �N�D�N�R���� �Y�U�H�P�H�Q�V�N�L�� �S�H�U�L�R�G�� �S�R�Y�H�ü�D�Q�H�� �S�R�W�U�D�å�Q�M�H�� �]�D��

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P���S�U�R�L�]�Y�R�G�L�P�D���L�O�L���X�V�O�X�J�D�P�D������ 
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Slika 1�����3�U�L�N�D�]���I�X�Q�N�F�L�M�D���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�����.�H�V�L�ü���7���������������� 

 

�Ä�2�E�M�D�ã�Q�M�D�Y�D�M�X�ü�L���S�R�M�P�R�Y�H���N�R�M�L���V�H���R�G�Q�R�V�H���Q�D���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���N�U�D�M�Q�M�H�J���L���S�R�V�O�R�Y�Q�R�J���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D����

�S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���X�N�D�]�D�W�L���Q�D���U�D�]�O�L�N�H���L�]�P�H�ÿ�X���N�X�S�F�D�����N�R�U�L�V�Q�L�N�D���L���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L���X�V�O�X�J�D���N�X�S�D�F���M�H��

�R�V�R�E�D���N�R�M�D���Y�U�ã�L�����R�E�D�Y�O�M�D�����V�W�Y�D�U�Q�X���N�X�S�Q�M�X�� To je osoba koja odabire proizvode i usluge i kupuje 

�X���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�M���W�U�J�R�Y�L�Q�L���L�O�L���R�G���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���W�Y�U�W�N�H���³�����6�F�K�L�I�I�P�D�Q���L���.�D�Q�X�N����������������  

�.�X�S�D�F���V�H���P�R�å�H���G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���N�D�R���E�L�O�R���N�R�M�D���R�V�R�E�D���N�R�M�D �U�D�]�X�P�O�M�L�Y�R���N�X�S�X�M�H���S�R�Q�X�ÿ�H�Q�L���S�U�R�L�]�Y�R�G��

ili uslugu. �7�R���]�Q�D�þ�L���Q�H�N�R�J�D���W�N�R���L�P�D���L�Q�W�H�U�H�V�D���]�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L���S�U�R�L�]�Y�R�G���L���Q�D�P�M�H�U�X���J�D���N�X�S�L�W�L�� Kupac je 

�X�� �S�U�D�Y�L�O�X�� �D�Q�R�Q�L�P�Q�D�� �R�V�R�E�D�� �N�R�M�D�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�R�� �å�H�O�L�� �L�� �P�R�å�H�� �N�X�S�L�W�L�� U komercijalnom poslovanju 

�N�X�S�D�F�� �M�H�� �R�V�R�E�D�� �N�R�M�D�� �þ�L�Q�R�P�� �S�U�R�G�D�M�H�� �S�U�H�X�]�P�H�� �L�O�L�� �V�W�H�N�Q�H�� �S�U�D�Y�R�� �S�U�H�X�]�L�P�D�Q�M�D�� �U�R�E�H�� �L�O�L�� �X�V�O�X�J�H�� �L��

�R�E�Y�H�å�H�� �V�H�� �S�O�D�W�L�W�L�� �N�X�S�Q�M�X�� �]�D�� �Q�M�X���� �.�X�S�D�F�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �P�R�å�H�� �E�L�W�L�� �N�U�D�M�Q�M�L�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ���� �S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�D�� �L�O�L��

�W�U�J�R�Y�D�þ�N�D���W�Y�U�W�N�D���L�O�L���L�Q�V�W�L�W�X�F�L�M�D���N�R�M�D���Q�D�E�D�Y�O�M�D���L���N�R�U�L�V�W�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�H���L���X�V�O�X�J�H���X���S�R�V�O�R�Y�Q�H���V�Y�U�K�H�� Postoje 

stvarni i potencijalni kupci.  

�6�W�Y�D�U�Q�L�� �N�X�S�F�L�� �V�X�� �R�Q�L�� �N�R�M�L�� �]�D�S�U�D�Y�R�� �N�X�S�X�M�X�� ���V�W�D�O�Q�R�� �L�O�L�� �S�R�Y�U�H�P�H�Q�R���� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�H�� �L��

usluge. �3�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L���N�X�S�F�L���V�X���R�Q�L���N�R�M�L���E�L���P�R�J�O�L���N�X�S�L�W�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�H���L���X�V�O�X�J�H�����D�O�L���W�R���Q�H���þ�L�Q�H��

�L�]���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���U�D�]�O�R�J�D�����L�O�L���E�D�U�H�P���Q�H���M�R�ã��  

�Ä�=�D�G�D�ü�D�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D�� �M�H�� �]�D�G�U�å�D�W�L�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�H�� �L�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�H�� ���S�U�H�Y�H�V�W�L���� �X�� �V�W�Y�D�U�Q�H�� �N�X�S�F�H��

proizvoda i usluga tvrtke. �1�D�M�Y�L�ã�H���ã�W�R���W�Y�U�W�N�D���P�R�å�H���S�R�V�W�L�ü�L���X���N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�R�P���W�U�å�L�ã�Q�R�P���Q�D�W�M�H�F�D�Q�M�X��

�M�H���S�U�H�Y�H�V�W�L���ã�W�R���Y�H�ü�L���E�U�R�M���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�K���X���U�H�G�R�Y�L�W�H���N�X�S�F�H�����N�R�M�L���Q�H���V�D�P�R���G�D���ü�H���U�Hdovito kupovati 

�S�U�R�L�]�Y�R�G�H���L�O�L���X�V�O�X�J�H�����Y�H�ü���L�K���L���D�N�W�L�Y�Q�R���S�U�R�P�R�Y�L�U�D�W�L���³�����.�H�V�L�ü���������������� 

�2�V�R�E�D���N�R�M�D���Y�U�ã�L���V�W�Y�D�U�Q�X���N�X�S�Q�M�X���Q�L�M�H���X�Y�L�M�H�N���N�R�U�L�V�Q�L�N���L�O�L���E�D�U�H�P���Q�L�M�H���M�H�G�L�Q�L���N�R�U�L�V�Q�L�N���N�X�S�O�M�H�Q�R�J��

proizvoda ili usluge. Dakle, korisnik je osoba ili ustanova koja privremeno ili povremeno koristi 

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�L���S�U�R�L�]�Y�R�G���L�O�L���N�R�U�L�V�W�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�X���X�V�O�X�J�X�����E�H�]���R�E�]�L�U�D na to �ã�W�R���Q�L�M�H���V�W�Y�D�U�Q�L���N�X�S�D�F�� Korisnik 



5 

 

�R�E�L�þ�Q�R���Q�L�M�H���Y�O�D�V�Q�L�N���U�R�E�H���L�O�L���X�V�O�X�J�H�� �9�H�ü�L�Q�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���M�D�Y�O�M�D���V�H���V���W�U�D�M�Q�L�P���S�U�R�L�]�Y�R�G�L�P�D���L���X�V�O�X�J�D�P�D��

�ã�L�U�R�N�H���S�R�W�U�R�ã�Q�M�H�� 

�2�V�W�D�O�L�� �þ�L�P�E�H�Q�L�F�L�� �N�R�M�L�� �V�X�� �S�U�L�G�R�Q�L�M�H�O�L�� �U�D�V�W�X�ü�H�P�� �L�Q�W�H�U�H�V�X�� �]�D�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �E�L�O�L�� �V�X����

�W�H�å�Q�M�D���]�D���ã�W�R���Y�H�ü�R�P���G�R�E�L�W�L�����X�E�U�]�D�Q�D���V�W�R�S�D���U�D�]�Y�R�M�D���Q�R�Y�L�K���S�U�R�L�]�Y�R�G�D�����U�D�]�Y�R�M���S�R�W�U�R�ã�D�þ�N�R�J���S�R�N�U�H�W�D����

�S�L�W�D�Q�M�D���M�D�Y�Q�H���S�R�O�L�W�L�N�H�����E�U�L�J�D���]�D���R�N�R�O�L�ã�����Q�R�Y�D���W�U�å�L�ã�W�D���L�W�G���³�����.�H�V�L�ü���������������� 

�3�R�V�W�R�M�H���N�R�Q�N�U�H�W�Q�D���R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�M�D���W�R�J�D���ã�W�R���M�H���S�U�R�X�þ�D�Y�D�Q�M�H���S�R�W�U�R�ã�D�þ�N�R�J���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���S�R�V�W�D�O�R��

�]�D�V�H�E�Q�D�� �]�Q�D�Q�V�W�Y�H�Q�D�� �G�L�V�F�L�S�O�L�Q�D���� �1�D�M�S�U�L�M�H���� �W�R�� �M�H�� �U�H�]�X�O�W�D�W�� �V�S�R�]�Q�D�M�H�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�K�� �V�W�U�X�þ�Q�M�D�N�D�� �G�D��

�S�R�W�U�R�ã�D�þ�L���Q�H���G�R�Q�R�V�H���R�G�O�X�N�H���R���N�X�S�Q�M�L���V�D�P�R���Q�D���W�H�P�H�O�M�X���U�D�F�L�R�Q�D�O�Q�L�K���L���H�N�R�Q�R�P�V�N�L�K���P�R�Wiva. 

�1�D���G�D�Q�D�ã�Q�M�L���G�D�Q���V���S�U�D�Y�R�P���J�R�Y�R�U�L�P�R���R���S�H�U�L�R�G�X���P�D�V�R�Y�Q�R�J���S�R�W�U�R�ã�D�þ�N�R�J���W�U�å�L�ã�W�D�����V���M�H�G�Q�H��

strane, i visoko razvijenim tehnikama komunikacije i promocije, s druge. �8�]�L�P�D�M�X�ü�L���W�R���X���R�E�]�L�U����

evolucija i primjena marketinga kao poslovnog koncepta u praksi izravno je rezultirala 

�U�D�]�Y�L�W�N�R�P�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�N�R�J�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D�� �N�D�R�� �D�N�D�G�H�P�V�N�H�� �L�� �S�U�L�P�L�M�H�Q�M�H�Q�H�� �]�Q�D�Q�V�W�Y�H�Q�H��

discipline. �3�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�L�� �L�� �W�U�J�R�Y�F�L���� �þ�D�N�� �L�� �S�U�L�M�H�� �Q�H�J�R�� �ã�W�R�� �M�H�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�� �S�U�L�K�Y�D�ü�H�Q�� �N�D�R�� �]�Q�D�Q�V�W�Y�H�Q�D��

�G�L�V�F�L�S�O�L�Q�D�����L�P�D�O�L���V�X���R�G�U�H�ÿ�H�Q�D���]�Q�D�Q�M�D���R���Y�D�å�Q�R�V�W�L���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���]�D���X�V�S�M�H�ã�Q�R���S�Rslovanje. 

�6�L�W�X�D�F�L�M�H�� �N�X�S�Q�M�H�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�R�� �X�W�M�H�þ�X�� �Q�D�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �1�D�� �Q�M�L�K�� �X�W�M�H�þ�X�� �E�U�R�M�Q�L�� �L�� �U�D�]�Q�L��

�þ�L�P�E�H�Q�L�F�L���X���R�N�R�O�L�ã�X�� �7�L���þ�L�P�E�H�Q�L�F�L���L�P�D�M�X���V�Q�D�å�D�Q���X�W�M�H�F�D�M���Q�D���W�U�H�Q�X�W�Q�R���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �,�]�E�R�U���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J��

�S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �R�Y�L�V�L�� �R�� �N�R�Q�N�U�H�W�Q�R�M�� �V�L�W�X�D�F�L�M�L�� �3�R�W�U�R�ã�D�þ�L�� �V�H�� �S�R�Q�D�ã�D�M�X�� �G�U�X�J�D�þ�L�M�H�� �N�D�G�D�� �J�O�H�G�D�M�X�� �L�O�L�� �W�U�D�å�H��

�U�M�H�ã�H�Q�M�D���]�D���V�Y�R�M�H���R�V�R�E�Q�H���S�R�W�U�H�E�H���Q�H�J�R���N�D�G���V�H���S�R�Q�D�ã�D�M�X���N�D�G���N�X�S�X�M�X���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L���S�U�R�L�]�Y�R�G���]�D���Q�H�N�X��

drugu svrhu.  

�6�O�M�H�G�H�ü�H�� �V�X�� �V�L�W�X�D�F�L�M�H�� �N�R�M�H�� �X�W�M�H�þ�X�� �Q�D�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �U�H�O�H�Y�D�Q�W�Q�H�� �]�D�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�L�K���L���W�U�J�R�Y�L�Q�V�N�L�K���S�R�G�X�]�H�ü�D�����S�R�W�U�R�ã�Q�M�D�����R�G�O�D�J�D�Q�M�H�����N�X�S�Q�M�D���L���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�D���V�L�W�X�D�F�L�M�D�� 

�3�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �V�H�� �U�D�]�O�L�N�X�M�H�� �S�U�L�� �N�X�S�Q�M�L�� �X�R�E�L�þ�D�M�H�Q�L�K�� �V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�L�K�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �X�� �R�G�Q�R�V�X�� �Q�D��

�N�X�S�Q�M�X���W�U�D�M�Q�L�K�����Y�U�M�H�G�Q�L�M�L�K���U�R�E�D���ã�L�U�R�N�H���S�R�W�U�R�ã�Q�M�H�� �3�R�W�U�R�ã�D�þ���V�H���S�R�Q�D�ã�D���G�U�X�J�D�þ�L�M�H���X���V�D�P�R�S�R�V�O�X�]�L���L�O�L��

�U�R�E�Q�R�M���N�X�ü�L���Q�H�J�R���N�D�G���N�X�S�X�M�H���X���V�S�H�F�L�M�D�O�L�]�L�U�D�Q�R�P���S�U�R�G�D�M�Q�R�P���R�E�M�H�N�W�X�� �2�Y�R���V�H���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���R�þ�L�W�X�M�H��

�X���U�D�]�O�L�þ�L�W�R�P���Y�U�H�P�H�Q�X�����H�Q�H�U�J�L�M�L���L���W�U�R�ã�H�Q�M�X���Q�R�Y�F�D���X���N�X�S�R�Y�L�Q�L��  

2.1.  �=�Q�D�þ�D�M�N�H���L���þ�L�P�E�H�Q�L�F�L���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D 

�1�D���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���G�D�Q�D�V���X�W�M�H�þ�H���Y�H�O�L�N���E�U�R�M���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D�����D���V�Y�L���V�X���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R���S�R�Y�H�]�D�Q�L��

�L�� �G�M�H�O�X�M�X�� �M�H�G�D�Q�� �Q�D�� �G�U�X�J�R�J���� �8�� �O�L�W�H�U�D�W�X�U�L�� �þ�H�V�W�R�� �P�R�å�H�P�R�� �Q�D�ü�L�� �S�R�G�M�H�O�X�� �þ�L�P�E�H�Q�L�N�D�� �Q�D�� �R�S�ü�H����

�S�V�L�K�R�O�R�ã�N�H���� �P�Drk�H�W�L�Q�ã�N�H���� �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�H�� �L�O�L�� �� �V�R�F�L�M�D�O�Q�H���� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H�� �L�� �S�R�V�O�R�Y�Q�H���� �.�R�G�� �R�S�ü�L�K��

�þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���U�L�M�H�þ���M�H���R���J�O�R�E�D�O�Q�L�P���W�U�H�Q�G�R�Y�L�P�D���X���V�Y�L�M�H�W�X�����G�H�P�R�J�U�D�I�L�M�D�����V�W�D�Q�M�H���J�R�V�S�R�G�D�U�V�W�Y�D���X���]�H�P�O�M�L��

i sl.  
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�.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�� �þ�L�P�E�H�Q�L�F�L�� �S�U�R�L�]�O�D�]�H�� �R�G�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �X�� �R�N�U�X�å�H�Q�M�X���� �D�� �X�� �L�Q�W�H�U�H�V�X�� �V�Y�D�N�R�J��

�S�R�G�X�]�H�ü�D�� �M�H�� �G�D�� �N�R�P�X�Q�L�F�L�U�D�� �V�D�� �V�Y�R�M�L�P�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�P�D���� �0�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�� �þ�L�P�E�H�Q�L�F�L�� �R�G�Q�R�V�H�� �V�H�� �Q�D��

�P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L���P�L�N�V�����'�U�X�ã�W�Y�H�Q�L���L�O�L���V�R�F�L�M�D�O�Q�L���þ�L�P�E�H�Q�L�F�L���V�H���R�G�Q�R�V�H���Q�H���V�S�R�O�����G�R�E�����å�L�Y�R�W�Q�L���V�W�L�O���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D��

itd.  

�3�U�H�P�D���.�H�V�L�ü�X�������������������S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���M�H���U�H�]�X�O�W�D�W��kompleksnog skupa faktora koji su 

�S�R�Y�H�]�D�Q�L���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�����L���S�R�V�W�R�M�L���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���G�D���V�H���N�O�D�V�L�I�L�F�L�U�D�M�X���X���W�U�L���N�D�W�H�J�R�U�L�M�H�� 

- �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L���þ�L�P�E�H�Q�L�F�L�� 

- �R�V�R�E�Q�L���þ�L�P�E�H�Q�L�F�L�� 

- �S�V�L�K�R�O�R�ã�N�L���S�U�R�F�H�V�L�� 

 

2.1.1.  Dru�ã�W�Y�H�Q�L���þ�L�P�E�H�Q�L�F�L 

�2�N�U�X�å�H�Q�M�H�� �X�Y�H�O�L�N�H�� �X�W�M�H�þ�H�� �Q�D�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�N�R�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���� �W�H�� �ü�H�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H�� �R�G�O�X�N�H�� �E�L�W�L��

�S�R�G�O�R�å�Q�R���F�L�M�H�O�R�P���Q�L�]�X���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�K���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���� 

�'�D�O�M�H���.�H�V�L�ü�����������������Q�D�Y�R�G�L���N�D�N�R���R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�H���R���N�X�S�Q�M�L���S�R�G�O�L�M�H�å�H���X�W�M�H�F�D�M�X���R�Y�L�K���V�N�X�S�L�Q�D���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�K��

faktora: 

- Kultura, 

- �G�U�X�ã�W�Y�R���L���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L���V�W�D�O�H�å�L�� 

- obitelj, 

- �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�H���J�U�X�S�H�� 

- situacijski faktori. 

 

 Kultura predstavlja sve vrijednosti, predmete, stavove, ideje i ostale simbole pripadnosti 

�S�R�M�H�G�L�Q�F�D�� �M�H�G�Q�R�P�� �G�U�X�ã�W�Y�X���� �'�U�X�ã�W�Y�R�� �L�� �N�X�O�W�X�U�D�� �V�X�� �X�V�N�R�� �S�R�Y�H�]�D�Q�L���� �.�X�O�W�X�U�D��ima veliki utjecaj na 

pojedinca, kao i na �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H istog���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �Q�D�� �V�Y�H�� �V�Y�R�M�H�� �þ�O�D�Q�R�Y�H���� �D�O�L�� �L�V�W�L�� �W�L�� �þ�O�D�Q�R�Y�L��imaju 

utjecaj na kulturu, a s vremenom je i mijenjaju. 

 �'�U�X�ã�W�Y�H�Q�L���V�W�D�O�H�å��jeste skupina pojedinaca kojima se poklapaju vrijednosti, interesiranja 

�L�� �V�W�D�M�D�O�L�ã�W�D�� �R�� �S�R�M�H�G�L�Q�L�P�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�L�P�D���� �D�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �L�P�D�M�X�� �L�� �L�V�W�L�� �R�E�U�D�]�D�F�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���� �3�R�Q�D�ã�D�Q�M�H��
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�S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���N�R�M�L���S�U�L�S�D�G�D�M�X���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�R�P���V�W�D�O�H�å�X���U�H�I�O�H�N�W�L�U�D�W���ü�H���V�H���Q�D���N�X�S�Q�M�X���V�O�L�þ�Q�L�K���L�O�L��

istih proizvoda i usluga.  

 �Ä�3�U�L�S�D�G�D�Q�M�H�� �L�O�L�� �Q�H�S�U�L�S�D�G�D�Q�M�H�� �� �S�R�M�H�G�L�Q�R�M�� �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�R�M�� �J�U�X�S�L�� �X�W�M�H�F�D�W�� �ü�H�� �Q�D�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H��

�S�R�M�H�G�L�Q�F�D���S�U�L�O�L�N�R�P���N�X�S�Q�M�H�����3�R�M�H�G�L�Q�D�F���Q�H���P�R�U�D���L�]�U�D�Y�Q�R���S�U�L�S�D�G�D�W�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�M���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�R�M���J�U�X�S�L���G�D��

�E�L���R�Q�D���X�W�M�H�F�D�O�D���Q�D���Q�M�H�J�R�Y�R���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�����G�R�Y�R�O�M�Q�R���M�H���G�D���S�R�å�H�O�L���S�R�V�M�H�G�R�Y�Dti neki proizvod koji je 

�N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�þ�D�Q�� �]�D�� �W�X�� �J�U�X�S�X���� �6�N�O�R�Q�R�V�W�� �N�X�S�Q�M�L�� �M�H�� �S�R�V�O�M�H�G�L�F�D�� �S�R�W�U�H�E�H�� �]�D�� �R�G�R�E�U�D�Y�D�Q�M�H�P�� �G�U�X�J�L�K��

�þ�O�D�Q�R�Y�D�� �J�U�X�S�H�� �L�O�L�� �G�L�M�H�O�M�H�Q�M�H�P�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �X�Q�X�W�D�U�� �J�U�X�S�H�� �R�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�L�P�D���S�U�R�G�D�Y�D�R�Q�L�F�D�P�D���³ 

(Schiffman i Kanuk, 2004).  

 �2�E�L�W�H�O�M���L�P�D���Q�D�M�Y�L�ã�H���X�W�M�H�F�D�M�D���Q�D���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�����M�H�U���X�S�U�D�Y�R���R�Q�D���Q�D���S�R�M�H�G�L�Q�F�D�����N�U�R�]��

�F�L�M�H�O�L���Q�M�H�J�R�Y���å�L�Y�R�W�Q�L���Y�L�M�H�N�����S�U�H�Q�R�V�L���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�H���L���N�X�O�W�X�U�Q�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�����2�V�L�P���ã�W�R���X�W�M�H�þ�H���Q�D���Q�M�H�J�R�Y�H��

�V�W�D�Y�R�Y�H�����Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���L���O�L�þ�Q�R�V�W�����X�W�M�H�þ�H���L���Q�D���S�U�R�F�H�V���N�X�S�R�Y�L�Q�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L usluga. 

 �Ä�6�L�W�X�D�F�L�M�V�N�L�� �þ�L�P�E�H�Q�L�F�L�� �X�W�M�H�þ�X�� �Q�D�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �S�U�R�P�M�H�Q�R�P�� �V�L�W�X�D�F�L�M�H�� �X�� �N�R�M�R�M�� �V�H��

�G�R�Q�R�V�L�� �R�G�O�X�N�D�� �R�� �N�X�S�Q�M�L���� �0�H�ÿ�X�� �R�Y�H�� �þ�L�P�E�H�Q�L�N�H�� �V�S�D�G�D�M�X�� �I�L�]�L�þ�N�R�� �R�N�U�X�å�H�Q�M�H�� �S�U�R�G�D�Y�D�R�Q�L�F�H����

�G�U�X�ã�W�Y�H�Q�R�� �R�N�U�X�å�H�Q�M�H���� �Y�U�L�M�H�P�H�� �L�� �F�L�O�M�� �N�X�S�R�Y�L�Q�H�� �W�H�� �S�V�L�K�L�þ�N�R�� �L�� �I�L�]�L�þ�N�R�� �V�W�D�Q�M�H�� �S�R�M�H�G�L�Q�F�D�� �]�D�� �Y�U�Ljeme 

�G�R�Q�R�ã�H�Q�M�D���R�G�O�X�N�H���R���N�X�S�R�Y�L�Q�L�³ ���.�H�V�L�ü���������������� 

 

2.1.2.  �2�V�R�E�Q�L���þ�L�P�E�H�Q�L�F�L 

 �1�L�ã�W�D���Q�H���P�R�å�H���L�]�U�D�Y�Q�L�M�H���X�W�M�H�F�D�W�L���Q�D���V�D�P�R�J���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���L���Q�M�H�J�R�Y�R���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���R�G���R�V�R�E�Q�L�K��

�þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���� 

�.�H�V�L�ü�� �������������� �S�L�ã�H�� �N�D�N�R�� �S�R�V�W�R�M�L�� �L�� �S�H�W�� �L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�Q�L�K�� �Y�D�U�L�M�D�E�O�L�� �N�R�M�H�� �V�X�� �R�G�� �S�R�V�H�E�Q�R�J�� �]�Q�D�þ�D�M�D�� �]�D��

�S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�����D���W�R���V�X���� 

- motiv i motivacija,  

- percepcija, 

- stavovi, 

- �R�E�L�O�M�H�å�M�D���O�L�þ�Q�R�V�W�L�����Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���L���V�W�L�O���å�L�Y�R�W�D�� 

- znanje. 

 �1�D���S�U�R�F�H�V���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�D���R�G�O�X�N�H���R���N�X�S�Q�M�L���X�W�M�H�þ�H���L���U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R�V�W���U�H�V�X�U�V�D�����D���S�R�G���U�H�V�X�U�V�L�P�D��

�V�H���P�L�V�O�L���Q�D���Y�U�L�M�H�P�H�����Q�R�Y�D�F���L���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�����R�G�Q�R�V�Q�R���S�U�L�K�Y�D�ü�D�Q�M�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���L���S�U�R�F�H�V�X�L�U�D�Q�M�H���L�V�W�L�K����

�.�D�N�R���M�H���S�R�]�Q�D�W�R���G�D���M�H���Y�H�ü�L�Q�D���U�H�V�X�U�V�D���R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�D�����Q�L�V�X���L�]�Q�L�P�N�D���Q�L���Q�D�Y�H�G�H�Q�L���U�H�V�X�U�V�L�����2�Q�L���ü�H���V��



8 

 

�R�E�]�L�U�R�P���Q�D���U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R�V�W���X�W�M�H�F�D�W�L���Q�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�H�Y���L�]�E�R�U�����R�G�Q�R�V�Q�R���X�W�M�H�F�D�W���ü�H���Q�D���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H���R�G�O�X�N�H��

o kupnji ili odgodi kupnje. 

 �Ä�3�V�L�K�R�O�R�]�L���V�X���X���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�X���P�R�W�L�Y�D���S�R�O�D�]�L�O�L���R�G���V�K�Y�D�ü�D�Q�M�D���G�D���M�H���P�R�W�L�Y���L�Q�W�H�U�Q�D���N�R�Q�V�W�U�X�N�F�L�M�D��

�N�R�M�D���Q�D�V�W�D�M�H���N�D�R���U�H�]�X�O�W�D�W���L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�H���S�V�L�K�R�O�R�ã�N�L�K���L���I�L�]�L�R�O�R�ã�N�L�K���S�U�R�F�H�V�D���X���þ�R�Y�M�H�N�R�Y�X���R�U�J�D�Q�L�]�P�X���³��

(Solomon i suradnici, 2015).  

 �0�R�W�L�Y���V�H���G�H�I�L�Q�L�U�D���N�D�R���W�U�D�M�Q�D���S�U�H�G�L�V�S�R�]�L�F�L�M�D���N�R�M�D���X�V�P�M�H�U�D�Y�D���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���N���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P���F�L�O�M�X����

�7�D�N�R���X���O�L�W�H�U�D�W�X�U�L���Q�D�O�D�]�L�P�R���Q�D���S�R�G�M�H�O�X���P�R�W�L�Y�D���Q�D���U�D�F�L�R�Q�D�O�Q�L���L���H�P�R�F�L�R�Q�D�O�Q�L�����0�R�W�L�Y�L���S�R�W�L�þ�X���S�R�M�H�G�L�Q�F�D��

�Q�D���S�R�G�X�]�L�P�D�Q�M�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���L�O�L���U�D�G�Q�M�L�����G�D���Q�M�L�P�D���X�S�U�D�Y�O�M�D���D���V�Ye s ciljem zadovoljavanja 

�S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L�K�� �F�L�O�M�H�Y�D���� �'�R�N�� �]�D�� �P�R�W�L�Y�� �N�D�å�H�P�R�� �G�D�� �S�R�W�L�þ�H�� �S�R�M�H�G�L�Q�F�D���� �P�R�W�L�Y�D�F�L�M�D�� �V�H�� �R�G�Q�R�V�L�� �Q�D��

�S�R�N�U�H�W�D�þ�N�X���V�L�O�X���� �R�G�Q�R�V�Q�R���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W���N�R�M�D���S�R�W�L�þ�H���S�R�M�H�G�L�Q�F�D���Q�D���G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�H�����0�R�W�L�Y�D�F�L�M�D���P�R�å�H���E�L�W�L��

�S�R�]�L�W�L�Y�Q�D���L�O�L���Q�H�J�D�W�L�Y�Q�D�����ã�W�R���R�Y�L�V�L���R���S�R�W�U�R�ã�D�þ�H�Y�L�P �å�H�O�M�D�P�D���L�O�L���V�W�U�D�K�R�Y�L�P�D���� 

 �Ä�3�H�U�F�H�S�F�L�M�D�� �V�H�� �R�G�Q�R�V�L�� �Q�D�� �S�U�R�F�H�V�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D���� �S�U�H�U�D�G�H�� �L�� �L�Q�W�H�U�S�U�H�W�D�F�L�M�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D����

�3�H�U�F�H�S�F�L�M�D�� �M�H�� �V�O�R�å�H�Q�L�� �S�U�R�F�H�V�� �N�R�M�L�P�� �O�M�X�G�L�� �R�G�D�E�L�U�X���� �R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�M�X�� �L�� �L�Q�W�H�U�S�U�H�W�L�U�D�M�X�� �R�V�M�H�ü�D�M�Q�H��

�V�W�L�P�X�O�D�Q�V�H���X�����]�D���Q�M�L�K�����]�Q�D�þ�D�M�Q�X���V�O�L�N�X���V�Y�L�M�H�W�D���³�����6�F�K�L�I�I�P�D�Q���L���.�D�Q�X�N����������������  

 �6�Y�D�N�D���R�V�R�E�D���ü�H���U�D�]�O�L�þ�L�W�R���U�H�D�J�L�U�D�W�L���Q�D���L�V�W�L���G�R�J�D�ÿ�D�M���� �ã�W�R���X�N�D�]�X�M�H���G�D���V�H���R�Q�D���U�D�]�O�L�N�X�M�H���R�G��

�S�R�M�H�G�L�Q�F�D�� �G�R�� �S�R�M�H�G�L�Q�F�D���� �1�D�L�P�H�� �R�Y�L�V�L�W�� �ü�H�� �R�� �R�N�R�O�L�Q�L�� �S�R�M�H�G�L�Q�F�D���� �D�O�L�� �L�V�W�R�� �W�D�N�R�� �L�� �R�� �Q�M�H�J�R�Y�R�P��

unutarnjem stanju. 

 �Ä�6�W�D�Y�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �Q�D�ã�H�� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�H�� �R�� �Q�H�N�R�P�H�� �L�O�L�� �Q�H�þ�H�P�X���� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�þ�Q�L�� �V�X�� �]�D�� �V�Y�D�N�R�J��

�S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���L���M�D�N�R���L�K���M�H���W�H�ã�N�R���P�L�M�H�Q�M�D�W�L���M�H�U���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�M�X���S�R�W�U�R�ã�D�þ�H�Y�H���W�U�D�M�Q�H���S�U�H�G�L�V�S�R�]�L�F�L�M�H�����6�W�D�Y�R�Y�L��

�V�X���W�U�D�M�Q�L���V�X�V�W�D�Y�L���S�R�]�L�W�L�Y�Q�R�J���L�O�L���Q�H�J�D�W�L�Y�Q�R�J���R�F�M�H�Q�M�L�Y�D�Q�M�D���� �R�V�M�H�ü�D�Q�M�D���L���W�H�Qdencije da se preuzme 

�D�N�F�L�M�D���]�D���L�O�L���S�U�R�W�L�Y�����D���X���R�G�Q�R�V�X���Q�D���U�D�]�O�L�þ�L�W�H���R�E�M�H�N�W�H���L���V�L�W�X�D�F�L�M�H���³�����6�R�O�R�P�R�Q���L���V�X�U�D�G�Q�L�F�L���������������� 

 �1�D�� �V�Y�L�M�H�W�X�� �Q�H�� �S�R�V�W�R�M�H�� �G�Y�D�� �L�V�W�D�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�� �V�X�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�� �L�� �V�Y�D�N�L�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�� �M�H��

�V�S�H�F�L�I�L�þ�D�Q���� �5�D�]�O�L�N�X�M�X�� �V�H�� �X�S�U�D�Y�R�� �� �S�U�H�P�D�� �R�E�L�O�M�H�å�M�L�P�D�� �O�L�þ�Q�R�V�W�L���� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �L�� �V�W�L�O�D�� �å�L�Y�R�W�D���� �/�L�þ�Q�R�V�W��

�S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���W�U�D�M�Q�X���R�V�R�E�L�Q�X���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�����L���R�Q�D���X�W�M�H�þ�H���Q�D���Q�M�H�J�R�Y�R���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���Q�D �W�U�å�L�ã�W�X���� 

 �'�U�X�ã�W�Y�H�Q�H�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �V�P�D�W�U�D�M�X�� �V�H�� �L�V�S�U�D�Y�Q�L�� �L�� �R�S�ü�H�S�U�L�K�Y�D�ü�H�Q�L�� �P�R�G�H�O�L�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D�� �X�Q�X�W�D�U��

�S�U�R�P�D�W�U�D�Q�R�J���G�U�X�ã�W�Y�D�����G�R�N���R�V�R�E�Q�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�M�X���R�E�O�L�N�H���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���N�R�M�L���V�X���X���V�N�O�D�G�X���V��

�R�V�R�E�Q�L�P�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�P�D�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���� �2�V�L�P�� �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�K�� �L�� �R�V�R�E�Q�L�K�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���� �N�R�M�L�� �X�W�M�H�þ�X�� �Q�D��

�S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�����E�L�W�D�Q���S�R�G�þ�L�P�E�H�Q�L�N���M�H���V�W�L�O���å�L�Y�R�W�D�����N�R�M�L���V�H���R�G�Q�R�V�L���Q�D���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�����P�L�ã�O�M�H�Q�M�D���L��

�L�Q�W�H�U�H�V�H���N�R�M�L���X�W�M�H�þ�X���Q�D���Q�D�þ�L�Q���W�U�R�ã�H�Q�M�D���Y�U�H�P�H�Q�D���L���Q�R�Y�F�D���V�Y�D�N�R�J���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D������ 

 �Ä�=�Q�D�Q�M�H�� �M�H�� �V�Y�H�� �R�Q�R�� �S�R�]�Q�D�W�R�� �S�R�M�H�G�L�Q�F�X���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �V�Y�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �N�R�M�H�� �M�H�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�F��

spoznao tije�N�R�P���å�L�Y�R�W�D�����D���V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�R���P�X���S�R�P�D�å�X���X���U�D�]�X�Pi�M�H�Y�D�Q�M�X���L���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�X���S�U�R�E�O�H�P�D���Q�D��

�N�R�M�H���Q�D�L�O�D�]�L�����=�Q�D�Q�M�H���P�R�å�H�P�R���G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���N�D�R���S�R�K�U�D�Q�M�H�Q�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���X���P�H�P�R�U�L�M�L���S�R�M�H�G�L�Q�F�D�����.�D�R��
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�G�L�R���X�N�X�S�Q�R�J���]�Q�D�Q�M�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�N�R���M�H���R�Q�R���ã�W�R���V�H���G�H�I�L�Q�L�U�D���N�D�R���X�N�X�S�Q�R�V�W���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���S�R�K�U�D�Q�M�H�Q�L�K���X��

�P�H�P�R�U�L�M�L���N�R�M�H���V�O�X�å�H���]�D���I�X�Q�N�F�L�R�Q�L�U�D�Q�M�H���S�R�M�H�G�L�Q�F�D���X���X�O�R�]�L���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���³�����6�F�K�L�I�I�P�D�Q���L���.�D�Q�X�N����������������  

 

2.1.3.  �3�V�L�K�R�O�R�ã�N�L���þ�L�P�E�H�Q�L�F�L 

 �8�W�M�H�F�D�M�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �Q�D�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �� �X�S�U�D�Y�R�� �M�H�� �Q�D�M�Y�H�ü�L�� �N�U�R�]��

�S�V�L�K�R�O�R�ã�N�H���S�U�R�F�H�V�H���� 

�3�V�L�K�R�O�R�ã�N�L���S�U�R�F�H�V�L���R�E�X�K�Y�D�ü�D�M�X�����.�H�V�L�ü���������������� 

- preradu informacija 

- �X�þ�H�Q�M�H 

- �S�U�R�P�M�H�Q�X���V�W�D�Y�R�Y�D���L���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D 

- komunikaciju u grupi i osobne utjecaje. 

 Prerada informacija predstavlja proces prikupljanja, obrade i pohranjivanje stimulansa 

�]�D���W�U�H�Q�X�W�D�þ�Q�R���L�O�L���N�D�V�Q�L�M�H���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�����3�U�L�P�M�H�Q�M�X�M�H���V�H���X���V�Y�L�P���R�E�O�L�F�L�P�D���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�����D���Q�H��

�V�D�P�R���L���L�V�N�O�M�X�þ�L�Y�R���X���R�J�O�D�ã�L�Y�D�þ�N�L�P���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D���� 

 �3�U�R�F�H�V���S�U�H�U�D�G�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���P�R�å�H���V�H���S�R�G�L�M�H�O�L�W�L���Q�D���S�H�W���I�D�]�D�����D���W�R���V�X���L�]�O�R�å�H�Q�R�V�W�����S�D�å�Q�M�D����

razumi�M�H�Y�D�Q�M�H���� �S�U�L�K�Y�D�ü�D�Q�M�H�� �L�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���� �3�U�Y�D�� �I�D�]�D�� �R�G�Q�R�V�L�� �V�H�� �Q�D�� �L�]�O�R�å�H�Q�R�V�W�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D��

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�P�D���R���S�U�R�L�]�Y�R�G�X�����ý�H�V�W�R���S�R�W�U�R�ã�D�þ�L���V�D�P�L���G�R�O�D�]�H���G�R���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���R���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P���S�U�R�L�]�Y�R�G����

�D�O�L�� �L�V�W�R�� �W�D�N�R�� �L�]�O�R�å�H�Q�L�� �V�X�� �L�� �S�D�V�L�Y�Q�R�P�� �S�U�L�P�D�Q�M�X�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �R�G�� �V�W�U�D�Q�H�� �R�J�O�D�ã�L�Y�D�þ�D�� ���7�9����radio, 

internet i sl.).  

 �1�D�N�R�Q���I�D�]�H���L�]�O�R�å�H�Q�R�V�W�L���Q�D�V�W�X�S�D���I�D�]�D���S�D�å�Q�M�H�����N�R�M�D���P�R�å�H���E�L�W�L���Q�D�P�M�H�U�Q�D�����N�D�G�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ��

�D�N�W�L�Y�Q�R�� �W�U�D�å�L�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���� �L�� �Q�H�� �Q�D�P�M�H�U�Q�D�� ���N�D�G�D�� �M�H�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�� �L�]�O�R�å�H�Q�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�P�D�� �V�D�� �V�W�U�D�Q�H������

�7�U�H�ü�D���I�D�]�D���U�D�]�X�Pi�M�H�Y�D�Q�M�H���V�H���R�G�Q�R�V�L���Q�D���Q�D�þ�L�Q�H���N�R�M�L�P�D���V�H���G�D�M�H���]�Q�D�þ�D�M���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P���V�W�L�P�X�O�D�Q�V�L�P�D��

�L���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���L�Q�W�H�U�S�U�H�W�D�F�L�M�X���S�R�G�U�D�å�D�M�D���� 

 �8�� �I�D�]�L�� �S�U�L�K�Y�D�ü�D�Q�M�D�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�� �R�G�O�X�þ�X�M�H�� �R�� �S�U�L�K�Y�D�ü�D�Q�M�X�� �L�O�L�� �R�G�E�L�M�D�Q�M�X�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �N�R�M�H�� �M�H��

�S�U�L�N�X�S�L�R���L���N�R�M�L�P�D���M�H���E�L�R���L�]�O�R�å�H�Q���X���S�U�H�W�K�R�G�Q�L�P���I�D�]�D�P�D�����=�D�G�Q�M�D���I�D�]�D���M�H���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�����D���X���Q�M�R�M���V�H��

�G�R�E�L�Y�H�Q�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���S�R�K�U�D�Q�M�X�M�X���L���]�D�G�U�å�D�Y�D�M�X���X���P�H�P�R�U�L�M�L���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� 

 �Ä�7ije�N�R�P���F�L�M�H�O�R�J���V�Y�R�J���å�L�Y�R�W�D���þ�R�Y�M�H�N���X�þ�L�����V�W�M�H�þ�H���Q�R�Y�D���]�Q�D�Q�M�D���L���L�V�N�X�V�W�Y�D���N�R�M�D���ü�H���M�H�G�Q�R�P��

primi�M�H�Q�L�W�L���X���V�Y�R�P���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�X�������8�þ�H�Q�M�H���V�H���P�R�å�H���S�U�R�P�D�W�U�D�W�L���N�D�R���Y�U�O�R���X�R�S�ü�H�Q���S�U�R�F�H�V���]�D���U�H�O�D�W�L�Y�Q�R��
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trajnu promjenu u odgovoru na zadatak kao zahtjev, promjenu koja je potaknuta neposredno 

�L�V�N�X�V�W�Y�R�P���L�O�L���S�U�R�F�H�V�H���S�R�P�R�ü�X���N�R�M�L�K���G�R�O�D�]�L���G�R���W�D�N�Y�H���S�U�R�P�M�H�Q�H���³�����6�R�O�R�P�R�Q���L���V�X�U�D�G�Q�L�F�L�������������������� 

 �â�W�R�� �]�Q�D�þ�L�� �G�D�� �ü�H�� �V�Y�D�N�D�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�� �X�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�X�� �E�L�W�L�� �S�R�W�D�N�Q�X�W�D�� �Q�R�Y�L�P�� �V�S�R�]�Q�D�M�D�P�D����

�L�V�N�X�V�W�Y�R�P���L�O�L���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�R�P�����D���X�S�U�D�Y�R���R�Q�L���S�R�N�U�H�ü�X���S�U�R�F�H�V���X�þ�H�Q�M�D�� 

 �Ä�6�W�D�Y�R�Y�H���N�R�G���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���M�H���W�H�ã�N�R���P�L�M�H�Q�M�D�W�L���L�]���U�D�]�O�R�J�D���ã�W�R���V�X���V�W�D�E�L�O�Q�L�����8�S�U�D�Y�R���ü�H���R�Q�L���L�P�D�W�L��

�X�W�M�H�F�D�M�� �Q�D�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �L�� �Q�M�H�J�R�Y�R�� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�H�� �R�� �N�R�Q�N�U�H�W�Q�L�P�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�L�P�D���� �6�W�D�Y�� �V�H�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�� �N�D�R��

�V�W�H�þ�H�Q�D�����U�H�O�D�W�L�Y�Q�R���W�U�D�M�Q�D���L���V�W�D�E�L�O�Q�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���S�R�]�L�W�L�Y�Q�L�K���L���Q�H�J�D�W�L�Y�Q�L�K���H�P�R�Fija, vrednovanja i 

�U�H�D�J�L�U�D�Q�M�D���Q�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�H���³�����*�U�E�D�F���L���/�R�Q�þ�D�U�L�ü���������������� 

 �ý�H�V�W�R�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�� �Q�H�P�D�� �V�W�D�Y�R�Y�H�� �R�� �Q�H�N�R�P�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�X�� �N�R�M�L�� �M�H�� �N�X�S�L�R���� �D�O�L�� �Wijekom vremena, 

�R�G�Q�R�V�Q�R���Q�M�H�J�R�Y�L�P���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P���P�R�å�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���V�Y�L�ÿ�D���O�L���P�X���V�H���S�U�R�L�]�Y�R�G���Xs�O�X�J�D���V�Y�L�ÿ�D���L�O�L���Q�H���V�Y�L�ÿ�D����

odnosno stvara pozitivan ili negativan stav o proizvodu/usluzi. 

 �=�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X�� �P�R�å�H�P�R�� �U�H�ü�L�� �G�D�� �M�H�V�W�H�� �U�D�]�P�M�H�Q�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �L�� �S�R�G�D�W�D�N�D���� �P�L�Q�L�P�D�O�Q�R��

�L�]�P�H�ÿ�X���G�Y�L�M�H���R�V�R�E�H���L���W�R���Y�H�U�E�D�O�Q�L�P�����Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�L�P���L�O�L���S�L�V�D�Q�L�P���S�X�W�H�P�����5�D�]�P�M�H�Q�D���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���X�W�M�H�F�D�W��

�ü�H���Q�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�N�R���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�����M�H�U���V�H���X�S�U�D�Y�R���U�D�]�P�M�H�Q�R�P���S�U�H�Q�R�V�H���L�V�N�X�V�W�Y�D�����V�W�D�Y�R�Y�L���L���Vpoznaje o 

proizvodima.  

 �9�H�O�L�N�� �M�H�� �X�W�M�H�F�D�M�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�F�D�� �Q�D�� �þ�O�D�Q�R�Y�H�� �Q�H�N�H�� �J�U�X�S�H�� �L�� �W�R�� �N�U�R�]�� �S�U�H�Q�R�ã�H�Q�M�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �L��

�L�V�N�X�V�W�D�Y�D�����8�S�U�D�Y�R���V�H���N�U�R�]���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X���L�]�U�D�å�D�Y�D���R�V�R�E�Q�L���X�W�M�H�F�D�M�����R�G�Q�R�V�Q�R���N�D�G�D���S�R�M�H�G�L�Q�D�F�����Q�D��

�R�E�R�V�W�U�D�Q�X���N�R�U�L�V�W���X�W�M�H�þ�H���Q�D���þ�O�D�Q�R�Y�H���J�U�X�S�H�������3�R�W�U�R�ã�D�þ�L���Y�L�ã�H���Y�M�H�U�X�M�X���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�P�D��koje dobije od 

�R�V�R�E�H���N�R�M�D���M�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L���S�U�R�L�]�Y�R�G���N�R�U�L�V�W�L�O�D�����Q�H�J�R���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�R�M���L�Q�G�X�V�W�U�L�M�L�� 

 

2.2. �3�U�R�F�H�V���R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�D���R���N�X�S�Q�M�L 

 �.�D�R�� �ã�W�R�� �V�H�� �S�U�H�W�K�R�G�Q�R�� �X�� �W�H�N�V�W�X�� �Q�D�Y�R�G�L���� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �V�Y�R�M�H�Y�U�V�Q�L��

�S�U�R�F�H�V���� �0�R�J�X�ü�H���M�H���S�U�H�S�R�]�Q�D�W�L���W�U�L���J�O�D�Y�Q�H���I�D�]�H���� �X�Q�X�W�D�U���N�R�M�L�K���V�H���Q�D�O�D�]�H���S�R�G�I�D�]�H���N�R�M�H���V�X���V�N�X�S�D��

�F�M�H�O�L�Q�D���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���� 

 

�7�R���V�X�����.�H�V�L�ü���������������� 

- faza kupovine 

- faza konzumiranja 
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- faza odlaganja. 

 �1�D�M�Y�L�ã�H���S�U�R�X�þ�D�Y�D�Q�D���M�H���X�S�U�D�Y�R���I�D�]�D���N�X�S�R�Y�L�Q�H���M�H�U���V�H���N�U�R�]���R�Y�X���I�D�]�X���S�U�R�P�D�W�U�D�M�X���I�D�N�W�R�U�L���N�R�M�L��

�L�P�D�M�X���X�W�M�H�F�D�M���Q�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�H�Y���L�]�E�R�U���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L���X�V�O�X�J�D�����8���I�D�]�L���N�R�Q�]�X�P�L�U�D�Q�M�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P��

�X�V�O�X�J�D�� �L�O�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �V�W�M�H�þ�H�� �L�V�N�X�V�W�Y�R���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �L�V�N�D�]�X�M�H�� �� �V�Y�R�M�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�� �L�O�L�� �Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R��

�N�X�S�Q�M�R�P���L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P���L�V�W�R�J�����7�U�H�ü�D���I�D�]�D�����R�G�Q�R�V�Q�R���I�D�]�D���R�G�O�D�J�D�Q�M�D���S�R�V�W�D�O�D���M�H���D�N�W�X�D�O�Q�D���X���Q�R�Y�L�M�H��

vrijeme jer se sve v�L�ã�H�� �S�U�H�G�D�M�H�� �Y�D�å�Q�R�V�W�� �R�G�O�D�J�D�Q�M�X�� �L�V�N�R�U�L�ã�W�H�Q�R�J�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �L�O�L�� �R�Q�R�J�� �ã�W�R�� �M�H�� �R�G��

njega ostalo nakon konzumacije. Zapravo samo odlaganje postalo je veliki problem 

�V�X�Y�U�H�P�H�Q�R�J���V�Y�L�M�H�W�D�����D���V�Y�H���S�R�W�D�N�Q�X�W�R���R�þ�X�Y�D�Q�M�H�P���R�N�R�O�L�ã�D���L���E�U�L�J�R�P���]�D���]�G�U�D�Y�O�M�H���O�M�X�G�L�� 

 �2�Q�L�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D�M�X�� �Q�L�]�� �I�D�N�W�R�U�D�� �L�� �S�U�R�F�H�V�D�� �N�R�M�L�� �L�P�D�M�X�� �X�W�M�H�F�D�M�� �Q�D�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�N�R�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H����

�ý�L�P�E�H�Q�L�F�L�� �N�R�M�L�� �X�W�M�H�þ�X�� �Q�D�� �N�X�S�R�Y�L�Q�X�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �M�H�G�Q�L�P�� �G�L�M�H�O�R�P�� �G�R�O�D�]�H�� �L�]�� �V�D�P�R�J�� �R�N�U�X�å�H�Q�M�D��

�S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���� �G�R�N�� �V�X�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �R�Y�L�V�Q�L�� �R�� �L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�Q�L�P�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D�P�D�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���� �7�D�N�R�ÿ�H�U�� �W�U�H�E�D 

�S�U�L�K�Y�D�W�L�W�L���þ�L�Q�M�H�Q�L�F�X���G�D���V�Y�H���X�W�M�H�F�D�M�H���R�G�Q�R�V�Q�R���þ�L�P�E�H�Q�L�N�H���Q�L�M�H���P�R�J�X�ü�H���R�E�X�K�Y�D�W�L�W�L�� 

 �.�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D���G�R�E�U�R�J���P�R�G�H�O�D���M�H���X�S�U�D�Y�R���X���V�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�X���ã�W�R���Y�H�ü�H�J���E�U�R�M�D���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�����D�O�L��

�L�V�W�R���W�D�N�R���L���Q�M�L�K�R�Y�D���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R�V�W���L���R�S�ü�H�Q�L�W�R�V�W���G�D���E�L���V�H���P�R�J�O�L���S�U�L�Pi�M�H�Q�L�W�L���X���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P���V�L�W�X�D�F�L�M�D�����=�D��

�Q�M�L�K���P�R�å�H�P�R���U�H�ü�L���G�D���Q�D���S�R�M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q���Q�D�þ�L�Q���S�R�N�X�ã�D�Y�D�M�X���S�U�L�N�D�]�D�W�L���V�O�R�å�H�Q�L���S�U�R�F�H�V���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D��

�S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���� �0�R�G�H�O�L�P�D�� �V�H���W�H�å�L�� �S�U�H�G�Y�L�G�M�H�W�L�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���� �ã�W�R�� �Q�D�� �N�U�D�M�X�� �L�� �Q�L�M�H�� �O�D�N�R�� �L�]�Y�H�V�W�L��

up�U�D�Y�R���]�E�R�J���N�R�O�L�þ�L�Q�H���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���N�R�M�L���X�W�M�H�þ�X���Q�D���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���� 

�.�H�V�L�ü�� �������������� �Q�D�Y�R�G�L�� �S�H�W�� �N�O�M�X�þ�Q�L�K�� �S�U�L�Q�F�L�S�D�� �N�R�M�H�� �V�W�U�X�þ�Q�M�D�F�L�� �]�D�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�� �S�U�L�P�M�H�Q�M�X�M�X�� �W�L�M�H�N�R�P��

�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�N�R�J���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D ���.�H�V�L�ü������������������ 

- �S�R�W�U�R�ã�D�þ���L�P�D���D�S�V�R�O�X�W�Q�X���V�O�R�E�R�G�X���L�]�E�R�U�D���� 

- �P�R�W�L�Y�L���S�R�W�U�R�ã�D�þ�N�R�J���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���P�R�J�X���V�H���S�U�H�S�R�]�Q�D�W�L���� 

- �P�R�J�X�ü�H���M�H���L�P�D�W�L���X�W�M�H�F�D�M���Q�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�N�R���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���� 

- �X�W�M�H�F�D�M�L���Q�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���P�R�U�D�M�X���E�L�W�L���X���V�N�O�D�G�X���V���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�P���Q�R�U�P�D�P�D���� 

- �S�R�W�U�R�ã�D�þ�N�R���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���M�H���G�L�Q�D�P�L�þ�Q�R�� 

 �,�]���S�U�Y�R�J���Q�D�þ�H�O�D���N�R�M�H���N�D�å�H���G�D���M�H���S�R�W�U�R�ã�D�þ���V�X�Y�H�U�H�Q�����P�R�å�H�P�R���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���G�D���V�H���G�D�Q�D�ã�Q�M�L�P��

�N�X�S�F�L�P�D���Q�H���P�R�å�H���P�D�Q�L�S�X�O�L�U�D�W�L�����D���U�D�]�O�R�J���W�R�P�H���M�H���S�U�R�W�R�N���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���R���W�R�P�H���ã�W�R���V�H���Q�X�G�L���L���ã�W�R���V�H��

�G�R�J�D�ÿ�D���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X���� 

 �1�D�� �W�H�P�H�O�M�X�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �L�� �Y�O�D�V�W�L�W�H�� �S�U�R�V�X�G�E�H�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�� �ü�H�� �R�Gab�U�D�W�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�H�� �N�R�M�L�� �ü�H��

�R�G�J�R�Y�D�U�D�W�L���Q�M�L�K�R�Y�L�P���F�L�O�M�H�Y�L�P�D���L���N�R�M�L���ü�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�L�W�L���Q�M�L�K�R�Y�H���S�R�W�U�H�E�H�����3�R�W�U�R�ã�D�þ�L���V�X���L���R�E�U�D�]�R�Y�D�Q�L�M�L���V��
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�M�D�V�Q�R�� �]�D�F�U�W�D�Q�L�P�� �F�L�O�M�H�Y�L�P�D���� �S�D�� �ü�H�� �W�D�N�R�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�L�� �E�L�W�L�� �L�O�L�� �S�U�L�K�Y�D�ü�H�Q�L�� �L�O�L�� �R�G�E�L�M�H�Q�L�� �R�Y�L�V�Q�R�� �R��

�X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W�L���V���F�L�O�M�H�Y�L�P�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���� 

 �6�X�N�O�D�G�Q�R���R�Y�R�P���Q�D�þ�H�O�X�����S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�Q�M�H���L���X�Y�D�å�D�Y�D�Q�M�H���S�R�W�U�R�ã�D�þ�H�Y�L�K���P�R�W�L�Y�D�����å�H�O�M�D���L���F�L�O�M�H�Y�D��

�S�R�V�W�D�M�H���Q�H�R�S�K�R�G�Q�R���]�D���V�Y�H���S�R�V�O�R�Y�Q�H���V�X�E�M�H�N�W�H���N�R�M�L���å�H�O�H���X�V�S�M�H�W�L���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X�� 

 �0�R�W�L�Y�L�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �V�H�� �P�R�J�X�� �L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�W�L���� �ã�W�R�� �]�Q�D�þ�L�� �G�D�� �V�H�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�P��

�S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�����S�R�J�R�W�R�Y�R���X���I�D�]�L���N�X�S�Q�M�H���P�R�å�H���G�R�ü�L���G�R���R�G�J�R�Y�R�U�D�� 

 �&�L�O�M�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �L�� �X�V�P�M�H�U�D�Y�D�Q�M�H�� �S�D�å�Q�M�H�� �Q�D�� �Q�M�H�J�R�Y�H�� �S�R�M�H�G�L�Q�H��

elemente, kao i povezanost ovih elemenata rezultira boljim razumijevanjem procesa 

�R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�D�� �L�� �Q�D�þ�L�Q�D�� �G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�D���� �3�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �M�H�� �Q�H�S�U�H�G�Y�L�G�L�Y�R���� �D�O�L�� �X�]�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �V�H��

�P�R�å�H���E�R�O�M�H���U�D�]�X�P�M�H�W�L�� 

 �1�D���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���N�X�S�D�F�D���V�H���P�R�å�H���X�W�M�H�F�D�W�L���E�L�O�R���L�]�U�D�Y�Q�R���L�O�L���Q�H�L�]�U�D�Y�Q�R�����,�D�N�R���S�U�Y�R���Q�D�þ�H�O�R���N�D�å�H��

�G�D�� �M�H�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�� �V�X�Y�H�U�H�Q���� �W�D�N�R�� �V�H�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�R�P�� �X�� �Y�H�ü�R�M�� �L�O�L�� �P�D�Q�M�R�M�� �P�M�H�U�L�� �P�R�å�H�� �L�P�D�W�L�� �X�W�M�H�F�D�M�� �Q�D��

�Q�M�H�J�R�Y�R�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �R�G�D�E�L�U�R�P�� �S�U�D�Y�R�J�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�R�J�� �P�L�N�V�D���� �1�D�U�D�Y�Q�R�� �S�R�W�U�H�E�D�� �]�D�� �N�R�Q�Nretnim 

proizvodom mora postojati bila ona svjesna ili nesvjesna.  

 �3�U�L�P�M�H�U���X�W�M�H�F�D�Q�M�D���Q�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�N�R���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���M�H���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�D���L�Q�G�X�V�W�U�L�M�D�����J�G�M�H���V�X���S�U�R�P�M�H�Q�H��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �S�R�W�D�N�Q�X�W�H�� �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�P�� �Q�D�S�U�H�W�N�R�P�� �þ�H�V�W�H���� �D�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�� �W�H�å�H�� �E�R�O�M�H�P���� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�H�P�� �L��

�O�M�H�S�ã�H���G�L�]�D�M�Q�L�U�D�Q�R�P���S�U�R�L�]�Y�R�G�X�� 

 �Ä�.�D�G�D�� �V�H�� �J�R�Y�R�U�L�� �R�� �X�W�M�H�F�D�M�X�� �Q�D�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���� �R�Q�R�� �E�L�� �W�U�H�E�D�O�R�� �E�L�W�L�� �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�R��

�S�U�L�K�Y�D�W�O�M�L�Y�R�����R�G�Q�R�V�Q�R���H�W�L�þ�Q�R���L���P�R�U�D�O�Q�R�����8�S�U�D�Y�R���W�D�N�Y�R���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���S�U�L�O�L�N�R�P���R�J�O�D�ã�D�Y�D�Q�M�D�����R�G�Q�R�V�Q�R��

�D�N�R���V�X���R�J�O�D�V�L���N�U�H�L�U�D�Q�L���S�R�ã�W�X�M�X�ü�L���V�W�D�Y�R�Y�H���P�R�U�D�O�D�����H�W�L�N�H���L���G�R�E�U�R�J���X�N�X�V�D�����Q�H���V�D�P�R���G�D �ü�H���V�H���X�W�M�H�F�D�W�L��

�Q�D���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���� �Y�H�ü���L���Q�D���S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�X������ �D�O�L���L���Q�D���F�M�H�O�R�N�X�S�Q�R���G�U�X�ã�W�Y�R���� �� �.�O�M�X�þ���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�H��

�S�U�L�K�Y�D�W�O�M�L�Y�R�V�W�L�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�K�� �X�W�M�H�F�D�M�D�� �Q�D�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �V�O�R�E�R�G�D�� �M�H�� �L�]�E�R�U�D�� �L�� �N�R�Q�]�X�P�L�U�D�Q�M�D��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�D�����X�V�O�X�J�D���L�O�L���L�G�H�M�D���³�����.�H�V�L�ü���������������� 

 �1�D�þ�H�O�R���N�R�M�H���Q�D�O�D�å�H���G�D���X�W�M�H�F�D�M���Q�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���W�U�H�E�D���E�L�W�L���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�R���S�U�L�K�Y�D�W�O�M�L�Y���W�U�H�E�D�O�R���E�L���E�L�W�L��

�S�R�O�D�]�Q�D���W�R�þ�N�D���V�Y�L�K���R�Q�L�K���N�R�M�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�H�����S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�M�X�����W�H���Q�D���N�U�D�M�X���S�U�R�G�D�M�X���S�U�R�L�]�Y�R�G�H���L���X�V�O�X�J�H�� 

�3�R�W�U�R�ã�D�þ�L�� �V�H�� �P�L�M�H�Q�M�D�M�X���� �Q�M�L�K�R�Y�R�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �L�� �S�U�H�I�H�U�H�Q�F�L�M�H�� �V�H�� �P�L�M�H�Q�M�D�M�X���� �=�D�W�R�� �L�� �G�R�O�D�]�L�P�R�� �G�R��

�]�D�N�O�M�X�þ�N�D�� �G�D�� �M�H�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �G�L�Q�D�P�L�þ�D�Q�� �S�U�R�F�H�V���� �ã�W�R�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �Y�U�O�R�� �Y�D�å�Q�X�� �V�W�D�Y�N�X��

�S�U�L�O�L�N�R�P���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���� 

 �.�D�N�R�� �M�H�� �Y�H�ü�� �V�S�R�P�H�Q�X�W�R�� �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�� �Q�D�S�U�H�G�D�N�� �M�H�� �V�Y�H�� �E�U�å�L���� �å�H�O�M�H�� �L�� �F�L�O�M�H�Y�L�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �V�Y�H��

�Y�L�ã�L�����W�D�N�R���G�D���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�H���V�W�U�D�W�H�J�L�M�H���L�]���G�D�Q�D���X���G�D�Q���W�U�H�E�D���P�L�M�H�Q�M�D�W�L���M�H�U���R�Q�H���N�R�M�H���V�X���R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�H��

�Q�D���G�D�Q�D�ã�Q�M�L���G�D�Q�����V�X�W�U�D���ü�H���Y�M�H�U�R�M�D�W�Q�R���E�L�W�L���E�H�V�N�R�U�L�V�Q�H���� 
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 �2�G���Y�H�O�L�N�R�J���M�H���L�Q�W�H�U�H�V�D���S�U�R�P�D�W�U�D�Q�M�H���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���M�H�U���M�H���V�N�O�R�Q�R���S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D���L���W�R��

�S�R�W�D�N�Q�X�W�R���W�U�H�Q�G�R�Y�L�P�D�����S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D���X���G�U�X�ã�W�Y�X�����W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�P���Q�D�S�U�H�W�N�R�P�����N�X�O�W�X�U�Q�L�P���S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D��

i sl.  

 �,���V�D�P���.�H�V�L�ü�����������������J�R�Y�R�U�L���N�D�N�R���S�R�V�W�R�M�L���L�]�U�D�å�H�Q�D���G�L�Q�D�P�L�N�D���L���X���V�P�L�V�O�X��po�W�U�D�å�Q�M�H�����L���X���V�P�L�V�O�X��

�S�R�Q�X�G�H�����ã�W�R���S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D���Q�H�S�U�H�V�W�D�Q�R���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�Q�M�H�����U�H�G�L�]�D�M�Q�L�U�D�Q�M�H���L���S�U�R�P�M�H�Q�H���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�K��

strategija. 

 �=�D�W�R���M�H���E�L�W���S�U�R�X�þ�D�Y�D�Q�M�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���L���Q�M�L�K�R�Y�D���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D�����E�R�O�M�H���U�D�]�X�Pi�M�H�Y�D�Q�M�H���L���S�U�H�G�Y�L�ÿ�D�Q�M�H��

�Q�M�L�K�R�Y�D���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D�����D���V�Y�H���V���F�L�O�M�H�P���]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�Q�M�D���S�R�W�U�H�E�D���N�X�S�D�F�D�� 

 Makroekonomski model je orijentiran na velike skupine kupaca, ne promatra pojedinca 

�N�D�R�� �W�D�N�Y�R�J���� �.�D�W�H�J�R�U�L�M�H�� �N�R�M�H�� �V�H�� �X�]�L�P�D�M�X�� �X�� �R�E�]�L�U�� �V�X�� �Q�D�F�L�R�Q�D�O�Q�L�� �G�R�K�R�G�D�N���� �S�R�W�U�R�ã�Q�M�D���� �ã�W�H�G�Q�M�D�� �L��

�L�Q�Y�H�V�W�L�F�L�M�H�����8�S�U�D�Y�R���L�]���P�D�N�U�R�H�N�R�Q�R�P�V�N�L�K���P�R�G�H�O�D���P�R�J�X���V�H���L�ã�þ�L�W�D�W�L���G�R�K�R�G�D�N�����V�N�O�R�Q�R�V�W���S�R�W�U�R�ã�Q�M�L��

�L�O�L���ã�W�H�G�Q�M�L�����D���X�S�U�D�Y�R���R�Q�L���R�G�U�H�ÿ�X�M�X���N�X�S�R�Y�Q�X���P�R�ü���L���S�R�W�U�D�å�Q�M�X���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X�� 

 �'�D�Q�D�V�� �M�H�� �S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H�� �W�H�R�U�L�M�H�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �Q�H�L�]�R�V�W�D�Y�D�Q�� �þ�L�P�E�H�Q�L�N�� �]�D�� �V�Y�D�N�L��

�S�R�V�O�R�Y�Q�L�� �V�X�E�M�H�N�W�� �N�R�M�L�� �å�H�O�L�� �E�L�W�L�� �X�V�S�M�H�ã�D�Q���� �.�D�N�R�� �E�L�� �S�U�L�Y�X�N�O�L�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�� �V�X�E�M�H�N�W�L�� �P�R�U�D�M�X��

�S�R�U�D�G�L�W�L�� �Q�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�R�M�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�R�M�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�L�� �N�R�M�R�P�� �ü�H�� �S�U�R�M�L�F�L�U�D�W�L�� �G�D�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�� �E�D�ã�� �R�G�D�E�H�U�X��

njihov proizvod ili uslugu. 
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3. Upravljanje odnosima s klijentima  

3.1. �3�R�M�D�P�� �L�� �R�E�L�O�M�H�å�M�D�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �]�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �R�G�Q�R�V�L�P�D�� �V��

klijentima  

�6�Y�H���Y�L�ã�H���L���Y�L�ã�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���X�Y�R�G�L���V�W�U�D�W�H�J�L�M�H�����S�U�R�J�U�D�P�H�����D�O�D�W�H���L���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�X���]�D���H�I�H�N�W�L�Y�Q�R��

�L�� �H�I�L�N�D�V�Q�R�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �R�G�Q�R�V�L�P�D�� �V�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�P�D���� �5�D�]�O�R�J�� �W�R�P�X�� �M�H�� �V�K�Y�D�ü�D�Q�M�H�� �S�R�W�U�H�E�H�� �]�D��

�G�X�E�L�Q�V�N�L�P�� �L�� �L�Q�W�H�J�U�L�U�D�Q�L�P�� �S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H�P�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �L�]�J�U�D�G�L�O�D�� �E�O�L�V�N�D�� �V�X�U�D�G�Q�M�D i 

partnerski odnosi. �3�H�W�� �S�X�W�D�� �Y�L�ã�H�� �Q�R�Y�þ�D�Q�L�K�� �V�U�H�G�V�W�D�Y�D�� �X�O�D�å�H�� �V�H�� �X�� �V�W�M�H�F�D�Q�M�H�� �Q�R�Y�L�K�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D��

�Q�H�J�R���X���R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�J���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K���N�O�L�M�H�Q�D�W�D��(Kotler, 1997).  

�3�R�M�D�Y�D���Q�R�Y�L�K���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D���]�Q�D�þ�D�M�Q�R���X�W�M�H�þ�H���Q�D���L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���V���S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�P�D���ã�W�R��

�U�H�]�X�O�W�L�U�D�� �Y�L�ã�L�P�� �V�W�X�S�Q�M�H�P�� �L�Q�W�H�J�U�D�F�L�M�H�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D���� �S�U�R�G�D�M�H�� �L�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D����Upravljanje 

odnosima s klijentima �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �J�O�R�E�D�O�Q�L�� �S�U�L�V�W�X�S�� �U�D�]�Y�R�M�X�� �S�R�W�S�X�Q�R�J�� �]�Q�D�Q�M�D�� �R�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�X��

�S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���L���Q�M�L�K�R�Y�L�P���S�U�H�I�H�U�H�Q�F�L�M�D�P�D���W�H���U�D�]�Y�R�M�X���V�W�U�D�W�H�J�L�M�D���L���S�U�R�J�U�D�P�D���N�R�M�L���Q�D�Y�R�G�H���S�R�W�U�R�ã�D�þ�H��

�G�D���N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R���S�R�M�D�þ�D�Y�D�M�X���S�R�V�O�R�Y�Q�X���Y�H�]�X���V���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�R�P�����=�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L���S�R�W�U�R�ã�D�þ���ü�H���S�R�K�Y�D�O�L�W�L��

organiza�F�L�M�X���S�D���V�H���W�Y�U�W�N�H���V�Y�H���Y�L�ã�H���X�V�P�M�H�U�D�Y�D�M�X���Q�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�����0�X�O�O�H�U���L���6�U�L�ü�D����

2007).  

 U nastavku ovog poglavlja detaljno je predstavljen sustav za upravljanje odnosima s 

klijentima���� �Q�M�H�J�R�Y�R�� �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�R�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H�� �L�� �Q�D�þ�L�Q�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H�� �W�H�� �V�X�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�H�� �S�U�H�G�Q�R�V�W�L��

�X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���W�D�N�Y�R�J���V�X�V�W�D�Y�D���X���Q�H�N�X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X�� 

 �ÄUpravljanje odnosima s klijentima (eng. Customer Relationship Management �± dalje 

�ü�H�� �V�H�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �N�U�D�W�L�F�D���&�5�0���� �M�H�� �V�Y�H�R�E�X�K�Y�D�W�Q�D�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�D�� �L�� �S�R�V�W�X�S�D�N�� �V�W�M�H�F�D�Q�M�D���� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D�� �L��

partnerstva sa selektivnim klijentima s ciljem stvaranja vrijednosti za organizaciju i �N�O�L�M�H�Q�W�D���³ 

(Kotler, 2007).  

 Radi se o skupu strategija, programa i sustava fokusiranih na identificiranje i izgradnju 

lojalnosti klijenata���� �E�D�]�L�U�D�Q�L�K�� �Q�D�� �W�H�R�U�L�M�L�� �G�D�� �V�H�� �S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�R�V�W�� �P�R�å�H�� �S�R�Y�H�ü�D�W�L�� �L�]�J�U�D�G�Q�M�R�P�� �G�R�E�U�L�K��

odnosa s klijentima���� �&�L�O�M�� �M�H�� �U�D�]�Y�L�W�L�� �E�D�]�X�� �N�O�M�X�þ�Q�L�K�� �L�� �O�R�M�D�O�Q�L�K��klijenata �N�R�M�L�� �þ�H�V�W�R�� �S�R�V�O�X�M�X�� �V��

organizacijom, predani su kupnji robe ili usluga te se odupiru aktivnostima konkurentnih 

organizacija.  Lojalni klijenti �R�V�M�H�ü�D�M�X���Q�D�N�O�R�Q�R�V�W���S�U�H�P�D���Q�H�N�R�M���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L���W�H���S�U�H�Q�R�V�H���X�V�P�H�Q�H��

preporuke drugim potencijalnim klijentima. 
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 CRM je sveobuhvatna poslovna strategija marketinga, prodaje i usluga koja zahtijeva 

suradnju svih odjela unutar tvrtke�����0�H�ÿ�X�W�L�P�����&�5�0���M�H���W�D�N�D�Y���Q�D�þ�L�Q���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D��koji �R�E�X�K�Y�D�ü�D ne 

samo pojedince i procese nego i informacijsku tehnologiju. Kako navode Bolton i Tarasi (2007) 

r�D�G�L���V�H���R���L�W�H�U�D�W�L�Y�Q�R�P���S�U�R�F�H�V�X���N�R�M�L���S�R�G�D�W�N�H���R���S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�P�D���S�U�R�Y�R�G�L���X���O�R�M�D�O�Q�R�V�W���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���N�U�R�]��

�þ�H�W�L�U�L���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�����%�R�O�W�R�Q���L���7�D�U�D�V�L���������������� 

1. �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H���S�R�G�D�W�D�N�D���R�G���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� 

2. �D�Q�D�O�L�]�L�U�D�Q�M�H���S�R�G�D�W�D�N�D���S�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�L�K���R�G���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���L���L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�Q�M�H���F�L�O�M�D�Q�L�K���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� 

3. razvoj CRM programa i 

4. �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���&�5�0���S�U�R�J�U�D�P�D�� 

 

�%�R�O�W�R�Q���L���7�D�U�D�V�L�����������������W�D�N�R�ÿ�H�U���Q�D�Y�R�G�H���R�V�Q�R�Y�Q�D���R�E�L�O�M�H�å�M�D���V�Y�D�N�R�J���&�5�0���V�X�V�W�D�Y�D�� 

 

- Potrebe klijenata �± �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�� �Q�H�� �P�R�å�H�� �W�R�þ�Q�R�� �S�U�H�G�Y�L�G�M�H�W�L�� �S�R�W�U�H�E�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �S�D�� �M�H��

�S�R�W�U�H�E�Q�R���L�V�S�L�W�L�Y�D�W�L���N�O�L�M�H�Q�W�H���R���Q�M�L�K�R�Y�L�P���å�H�O�M�D�P�D���N�D�N�R���E�L���V�H���S�R�Q�X�G�D���S�U�L�O�D�J�R�G�L�O�D���L�V�W�L�P�D�� 

- Odgovor klijentima �± odgovor organizacije na upite i aktivnosti klijenata. 

- Zadovoljstvo klijenata �± �P�M�H�U�D�� �N�R�O�L�N�R�� �V�X�� �R�G�J�R�Y�R�U�L�� �Q�D�� �S�R�W�U�H�E�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�L�� �V��

�Q�M�L�K�R�Y�L�P���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�L�P�D�� 

- Lojalnost klijenata �± �W�H�Q�G�H�Q�F�L�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �G�D�� �Q�D�V�W�D�Y�H�� �S�R�V�O�R�Y�D�W�L�� �V�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P��

organizacijom. 

- �=�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���± �V�W�U�D�W�H�ã�N�L�� �S�U�R�F�H�V�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D��

zadovoljavanjem njihovih osnovnih potreba. 

- �3�U�L�W�X�å�E�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���± �S�U�L�W�X�å�E�H�� �S�R�N�D�]�X�M�X�� �Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �Q�H�N�R�P�� �X�V�O�X�J�R�P�� �L�O�L��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�R�P�����D���P�R�J�X���E�L�W�L���S�R�W�D�N�Q�X�W�H���U�D�]�Q�L�P���þ�L�P�E�H�Q�L�F�L�P�D�����5�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H���S�U�L�W�X�å�E�L���N�O�L�M�H�Q�D�W�D��

�P�R�U�D�� �V�H�� �S�U�R�Y�H�V�W�L�� �X�� �ã�W�R�� �N�U�D�ü�H�P�� �Y�U�H�P�H�Q�V�N�R�P�� �S�H�U�L�R�G�X�� �L�� �Q�D�� �Q�D�þ�L�Q�� �G�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�� �E�X�G�H��

zadovoljan. 

- �6�H�U�Y�L�V�� �V�O�X�å�E�D�� �]�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�H���± �S�U�R�F�H�V�� �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �L�� �X�V�O�X�J�D�� �R�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�L�P�D����

uslugama i brendu. 

 

Upravljanje odnosima s klijentima je metoda poslovanja koja klijenta stavlja u �V�U�H�G�L�ã�Q�M�H��

�P�M�H�V�W�R���Q�D���Q�D�þ�L�Q���G�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���V�W�D�O�Q�R���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D���V�Y�R�M�H���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H��klijentima. Razlog tomu 

�M�H���V�Y�H���Y�H�ü�D���G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�����V�Y�H���M�D�þ�D���N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�D���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X���W�H���U�D�V�W�X�ü�D���S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�N�D��

�P�R�ü��klijenata u prodajnom procesu. Zadatak organizacije je zadovoljavanje potreba klijenata 

�ã�W�R���X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L���U�H�]�X�O�W�L�U�D���G�X�J�R�U�R�þ�Q�R�P���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���]�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X���L��klijenta te visokim prihodima 

i dobiti. 
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3.2. Tipovi sustava  

�3�R�V�W�R�M�L���Y�L�ã�H���W�L�S�R�Y�D���&�5�0���V�X�V�W�D�Y�D��a to su operativni�����D�Q�D�O�L�W�L�þ�Ni, kolaborativni te strategijski 

tip. 

 

�Ä�2�S�H�U�D�W�L�Y�Q�L���&�5�0���M�H���X�J�O�D�Y�Q�R�P���I�R�N�X�V�L�U�D�Q���Q�D���D�X�W�R�P�D�W�L�]�D�F�L�M�X���L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���S�U�R�F�H�V�D��

�N�R�M�L���V�H���W�H�P�H�O�M�H���Q�D���S�R�G�U�ã�F�L���L�O�L���R�G�Q�R�V�X���V��klijentima���� �2�P�R�J�X�ü�D�Y�D���� �U�D�]�P�M�H�Q�X���S�R�G�D�W�D�N�D���R��klijentu 

�L�]�P�H�ÿ�X���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���R�G�M�H�O�D���X���S�R�G�X�]�H�ü�X���W�H���M�H���]�D�G�X�å�H�Q���]�D���V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�X���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X���V���N�O�L�M�H�Q�W�R�P���³ 

(Fayerman, 2002). 

 

�3�U�X�å�D���S�R�G�U�ã�N�X���]�D���U�D�]�Q�H���S�U�R�F�H�V�H���V���F�L�O�M�H�P���E�R�O�M�H���E�U�L�J�H���]�D��klijente�����1�H�N�H���R�G���R�V�Q�R�Y�Q�L�K���]�D�G�D�ü�D��

�V�X���S�U�L�N�X�S�L�W�L�����V�N�O�D�G�L�ã�W�L�����L�]�Y�O�D�þ�L�W�L�����R�E�U�D�G�L�W�L�����L�Q�W�H�U�S�U�H�W�L�U�D�W�L���L���L�]�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�W�L���R��informacijama o klijentima. 

Operativni aspekt �R�P�R�J�X�ü�X�M�H individualiziran i �H�I�L�N�D�V�D�Q���S�U�L�V�W�X�S���X���S�R�G�U�X�þ�M�X marketinga, usluga 

i prodaje �S�X�W�H�P���V�X�U�D�G�Q�M�H���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���N�D�Q�D�O�D�����S�U�X�å�D��sveobuhvatan uvid u karakteristike klijenata 

te �R�P�R�J�X�ü�X�M�H��ljudima u prodaji i �V�O�X�å�E�L �]�D���S�U�X�å�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�D pristup informacijama o komunikaciji 

s klijentima. 

 

Fayerman (2002) definira tri vrste aktivnosti vezanih za poslovanje u operativnom CRM-u: 

 

1. Automatizacija prodaje (eng. sales force automation - SFA) �± objedinjuje �N�O�M�X�þ�Q�H 

�]�D�G�D�ü�H��prodaje i upravljanja istom���� �6�D�G�U�å�L�� �S�R�G�D�W�N�H�� �R�� �F�L�M�H�Q�D�P�D���� �V�W�D�W�X�V�X�� �Q�D�U�X�G�å�E�L����

�S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�X�� �Q�D�U�X�G�å�E�L���� �V�O�X�å�L�� �]�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���U�D�þ�X�Q�L�P�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �L kontaktima, za 

prognoziranje, upravljanje procesom prodaje, �Q�D�G�J�O�H�G�D�Q�M�H�� �å�H�O�M�D�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D, kupovnih 

navika klijenata i sl. Cilj ovih procesa je prikupljanje novih klijenata. 

 

2. Mehanizam �X�V�O�X�J�H�� �L�� �S�R�G�U�ã�N�H��klijentima (eng. customer service and support - CSS) 

�R�V�P�L�ã�O�M�H�Q�� �M�H�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �D�X�W�R�P�D�W�L�]�L�U�D�R�� �S�U�R�F�H�V��zahtijevanja usluga���� �å�D�O�E�L���� �S�R�Y�U�D�W�D��

proizvoda, kao i �X�S�L�W�L�� �V�O�X�å�E�L�� �]�D�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�H�� �L�� �S�R�]�L�Y�Q�L�P�� �F�H�Q�W�U�L�P�D���� �W�H��radi obrade upita o 

informacijama �Q�D���Z�H�E���V�W�U�D�Q�L�F�D�P�D�����E�O�R�J�R�Y�L�P�D���S�X�W�H�P���S�R�U�X�N�H���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�H���S�R�ã�W�H���L���V�O����Ima 

informacije o uslugama koje prethode kupnji ili sljeduju nakon iste���� �E�U�R�M�X�� �S�U�L�W�X�å�E�L����

njihovom sadr�å�D�M�X�����S�R�G�U�ã�F�L���L���V�O�L�þ�Q�R. Sve informacije mogu se prikupiti u bazu podataka 

kako bi se kasnije obradile s ciljem dobivanja uvida u potrebe klijenata. Ovaj proces 

eliminira potrebu direktnog kontakta s klijentima �U�D�G�L���G�R�E�L�Y�D�Q�M�D���V�O�L�þ�Q�L�K���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� 

 

3. Automatizacija marketinga (eng. enterprise marketing automation - EMA) �± 

organizacije koriste informacije o klijentima kako bi odredili, evaluirali i razvili 

komunikaciju ciljanu na klijente �X���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�Q�R�P���L���Y�L�ã�H�N�D�Q�D�O�Q�R�P���R�N�U�X�å�H�Q�M�X�����2�V�L�J�X�U�D�Y�D��
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�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �R�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�P�� �R�N�U�X�å�H�Q�M�X���� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�L�P�D�� �L�� �W�U�H�Q�G�R�Y�L�P�D�� �X�� �L�Q�G�X�V�W�U�L�M�L���� �D�� �V�D�G�U�å�L�� �L��

�S�R�G�D�W�N�H���R���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�R�P���S�O�D�Q�X�����X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L���S�U�R�Y�H�G�E�H���S�O�D�Q�D�����W�U�R�ã�N�R�Y�L�P�D���P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D���L��

sl. 

 

�$�Q�D�O�L�W�L�þ�N�L���&�5�0���S�R�G�U�å�D�Y�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�H���R�S�H�U�D�F�L�M�H���L���D�Q�D�O�L�]�H���W�H���R�E�X�K�Y�D�ü�D���V�Y�H���S�U�R�F�H�V�H��

koji nisu direktno vezani za klijente�����=�D�G�X�å�H�Q���M�H���]�D���D�Q�D�O�L�]�X���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���R��klijentima kako bi 

�S�U�H�G�Y�L�G�L�R�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H��klijenata �X�� �E�X�G�X�ü�Q�R�V�W�L�� �W�H�� �V�Y�U�V�W�D�R��klijente u konkretne grupacije ili 

dijelove. Rezultat analize ovih informacija je identifikacija �R�E�U�D�]�D�F�D���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D����

a na osnovu ovih uvida personalizira se ponuda i �R�O�D�N�ã�D�Y�D���S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H���P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D. Analize 

se temelje na tehnologijama poput OLAP-a (eng. Online analitical processing) i data 

mininga (Fayerman, 2002). 

 

OLAP je tehnologija k�R�M�D���R�P�R�J�X�ü�X�M�H���Y�L�ã�H�G�L�P�H�Q�]�L�R�Q�D�O�Q�X���R�E�U�D�G�X��podataka kako bi se brzo 

�G�R�E�L�O�L���Y�D�å�Q�L���X�Y�L�G�L�����V��druge strane, data mining je postupak obrade obimnih skupova podataka 

kako bi se �G�R�ã�O�R���G�R���U�H�O�H�Y�D�Q�W�Q�L�K���X�Y�L�G�D. 

 

�)�D�\�H�U�P�D�Q�����������������G�D�O�M�H���Q�D�Y�R�G�L���L���N�R�M�D���V�X���N�O�M�X�þ�Q�D���R�E�L�O�M�H�å�M�D���D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�R�J���&�5�0-a: 

 

- Prikupljanje svih relevantnih i bitnih podataka o klijentima iz raznih kanala i izvora te 

�Q�M�L�K�R�Y�R���L�Q�W�H�J�U�L�U�D�Q�M�H���X���V�U�H�G�L�ã�Q�M�L���U�H�S�R�]�L�W�R�U�L�M�� 

- �8�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�����U�D�]�Y�R�M���L���D�Q�D�O�L�]�D���V�N�X�S�D���S�U�D�Y�L�O�D���L���D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�L�K���P�H�W�R�G�D���]�D���R�S�W�L�P�L�]�D�F�L�M�X���R�G�Q�R�V�D��

s kupcima. 

- �,�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�D�� �U�H�]�X�O�W�D�W�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�O�D�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�V�W�� �&�5�0�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �L�� �S�U�R�F�H�V�D����

�S�R�E�R�O�M�ã�D�O�L���R�G�Q�R�V�L���L���L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�D���V���S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�P�D�� 

- �.�R�P�E�L�Q�L�U�D�Q�M�H�� �L�� �L�Q�W�H�J�U�L�U�D�Q�M�H�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �V�D�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�L�P�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�P�� �S�O�D�Q�R�P��

organizacije. 

 

Analizirani podaci o �S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�P�D o�E�X�K�Y�D�ü�D�M�X�� �ã�L�U�R�N�� �V�S�H�N�W�D�U�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���� �X�N�O�M�X�þ�X�M�X�ü�L��

demografske poput dobi, spola, prihoda, zanimanja, stupnja obrazovanja, obiteljskog statusa, 

hobija i drugih. �2�V�L�P���W�R�J�D�����X�N�O�M�X�þ�X�M�X���V�H���L��podaci o klijentovim zahtjevima (�S�R�S�X�W���N�R�O�L�þ�L�Q�H�� cijene 

�L�O�L���Y�U�V�W�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J proizvoda ili usluge), te informacije o samom procesu kupnje (�N�D�R���ã�W�R���V�X��

k�R�O�L�þ�L�Q�D�����Y�U�L�M�H�P�H���L���O�R�N�D�F�L�M�D���L�V�W�H�����L podaci o komunikaciji s klijentom (�N�D�R���ã�W�R���V�X���S�U�L�W�X�å�E�H�����N�U�L�W�L�N�H����

�P�L�ã�O�M�H�Q�M�H���R���X�V�O�X�]�L���L���Ueakcije na marketing). 

 

�3�R�V�W�R�M�L���Y�L�ã�H���D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�L�K���P�R�G�H�O�D�����N�D�R���Q�D���S�U�L�P�M�H�U�����)�D�\�H�U�P�D�Q���������������� 
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1. Klijentska segmentacija �± grupira �S�R�W�U�R�ã�D�þ�H �X�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�H�� �N�D�W�H�J�R�U�L�M�H�� �L�O�L�� �V�H�J�P�H�Q�W�H�� �Q�D��

temelju informacija o njima i njihovom �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�X. 

2. Analiza profitabilnosti �± analizira koji �S�R�W�U�R�ã�D�þ�L �J�H�Q�H�U�L�U�D�M�X���Q�D�M�Y�H�ü�L���S�U�R�I�L�W���]�D��tvrtku. 

3. �3�U�H�G�L�N�W�L�Y�Q�D���D�Q�D�O�L�]�D���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���± �R�P�R�J�X�ü�X�M�H��tvrtkama �G�D���S�U�H�G�Y�L�G�H���E�X�G�X�ü�H���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H��

svojih �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� 

 

Bez obzira na odabrani �P�R�G�H�O�����D�Q�D�O�L�]�D���V�H���R�E�D�Y�O�M�D���N�U�R�]���Y�L�ã�H���D�V�S�H�N�D�W�D�����D�����X�N�O�M�X�þ�X�M�H���D�Q�D�O�L�]�X��

�S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D���� �S�U�R�G�D�M�H���� �X�V�O�X�J�D�� �L�� �D�Q�D�O�L�]�X�� �S�U�H�I�H�U�H�Q�F�L�M�D��klijenata za vrstom kontakta 

(web, telefonski, osobna interakcija i sl.). 

 

Kolaborativni CRM predstavlja ostvarivanje kontakata koji rezultiraju prikupljanjem 

�R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D���N�R�M�L���V�H���S�R�V�O�L�M�H���R�E�U�D�ÿ�X�M�X���N�U�R�]���D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�L���&�5�0�����%�R�O�W�R�Q���L���7�D�U�D�V�L�����������������S�L�ã�X��

�N�D�N�R���V�H���N�R�O�D�E�R�U�D�W�L�Y�Q�L���&�5�0���P�R�å�H���L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�W�L���S�U�H�N�R���G�Y�D���D�V�S�H�N�W�D���� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H��interakcijama i 

upravljanje kanalima.  

 

Upravljanje interakcijama predstavlja dizajniranje komunikacijskih ili interakcijskih kanala 

u organizaciji spe�F�L�I�L�þ�Q�L�K�� �]�D�� �L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�X�� �N�O�L�M�H�Q�W�D�� �W�H�� �S�R�W�L�F�D�Q�M�H�� �E�R�O�M�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �V�Y�L�K��

sudionika. Odabir komunikacijskih kanala ovisi o preferencijama klijenata. Aspekt upravljanja 

�N�D�Q�D�O�L�P�D���N�R�U�L�V�W�L���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���L���W�U�H�Q�G�R�Y�H���]�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�H���N�D�Q�Dla. Nakon implementacije 

�P�H�G�L�M�D���]�D���L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�X�����Y�D�å�Q�R���M�H���S�U�R�P�R�Y�L�U�D�W�L���W�H���N�D�Q�D�O�H���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� 

 

Kolaborativni CRM fokusiran je na sinkronizaciju i integraciju interakcije s klijentima i 

�N�D�Q�D�O�L�P�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���S�R�S�X�W���W�H�O�H�I�R�Q�V�N�L�K���S�R�]�L�Y�D�����H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�H���S�R�ã�W�H���� �Z�H�E���X�S�L�W�D���� �F�K�D�W�E�R�W�R�Y�D���L��

�V�O���� �2�V�L�P�� �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H�� �L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�H���F�L�O�M���M�H�� �S�R�G�L�ü�L�� �L�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �L�� �Nvalitetu komunikacije s 

njima. 

 

�%�R�O�W�R�Q���L���7�D�U�D�V�L�����������������G�D�O�M�H���S�L�ã�X���N�D�N�R���M�H���V�W�U�D�W�H�J�L�M�V�N�L���&�5�0���I�R�N�X�V�L�U�D�Q���Q�D���S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���]�Q�D�Q�M�D���R��

klijentima �L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���W�L�K���]�Q�D�Q�M�D���]�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�D���V��istima �U�D�G�L���R�V�L�J�X�U�D�Y�D�Q�M�D���G�X�J�R�U�R�þ�Q�L�K��

�R�G�Q�R�V�D���V���Q�M�L�P�D�����2�G�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���L���U�D�]�Y�R�M���V�W�U�D�W�H�J�L�M�V�N�R�J���&�5�0���±�D���X�N�O�M�X�þ�X�M�H���V�O�M�H�G�H�ü�H���N�R�U�D�N�H�� 

 

- �3�R�M�D�þ�D�Y�D�Q�M�H�� �S�U�H�G�D�Q�R�V�W�L���± �V�W�U�D�W�H�J�L�M�V�N�L�� �&�5�0�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �V�N�R�U�R�� �V�Y�H�� �R�G�M�H�O�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H��

���I�L�Q�D�Q�F�L�M�H�����S�U�R�G�D�M�X�����G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�X�����P�D�U�N�H�W�L�Q�J���L���V�O�������3�U�H�P�D���W�R�P�H���Q�M�L�K�R�Y�D���S�R�G�U�ã�N�D���L���S�R�Y�U�D�W�Q�H��

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���N�O�M�X�þ�Q�H���V�X���]�D���R�G�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���V�W�U�D�W�H�J�L�M�D�� 

 

- Stvaranje projektnog tima �± �3�U�R�M�H�N�W�Q�L�� �W�L�P�� �P�R�U�D�� �X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�W�L�� �V�W�U�X�þ�Q�H�� �R�V�R�E�H�� �L�]�� �V�O�M�H�G�H�ü�L�K��

�U�D�G�Q�L�K�� �V�N�X�S�L�Q�D���� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�� ���S�U�X�å�D�Q�M�H�� �P�R�W�L�Y�D�F�L�M�H���� �Y�R�G�V�W�Y�D�� �L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �V�Y�D�N�L�P��

�N�R�U�D�N�R�P�� �U�D�]�Y�R�M�D�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�H������ �,�7�� �R�G�M�H�O�� ���L�]�J�U�D�G�Q�M�D�� �L�� �R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �S�U�R�J�U�D�P�D�� �]�D�� �&�5�0������
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�S�U�R�G�D�M�D�� �L�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�� ���S�U�X�å�D�Q�M�H�� �S�R�Y�U�D�W�Q�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �R�� �H�I�H�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �L�� �H�I�L�N�D�V�Q�R�V�W�L��

�V�W�U�D�W�H�J�L�M�H������ �I�L�Q�D�Q�F�L�M�H�� ���I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�D�� �H�Y�D�O�X�D�F�L�M�D���� �L�� �Y�D�Q�M�V�N�L�� �V�W�U�X�þ�Q�M�D�F�L�� ���V�� �L�V�N�X�V�W�Y�R�P�� �X��

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P���S�R�G�U�X�þ�M�L�P�D���� 

 

 

- Analiza zahtjeva �± strategijski CRM se fokusira na stvarne poslovne zahtjeve kroz 

�X�S�L�W�Q�L�N�H�� �Q�D�� �U�D�]�L�Q�L�� �S�U�R�G�D�M�H���� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D�� �L�� �I�L�Q�D�Q�F�L�M�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �V�D�]�Q�D�O�D�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D��

�P�H�Q�D�G�å�H�U�D���R���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�L���L���U�H�]�X�O�W�D�W�L�P�D���V�W�U�D�W�H�J�L�M�H�� 

 

3.3. Prednosti i nedostaci CRM sustava  

U ovom dijelu se navode prednosti i nedostaci CRM sustava prema Tinnestenu (2013): 

�3�U�H�G�Q�R�V�W�L���V�X�V�W�D�Y�D���V�X���V�O�M�H�G�H�ü�H�� 

- Automatizacija procesa prodaje i marketinga, 

- �,�Q�W�H�J�U�D�F�L�M�D�� �D�G�P�L�Q�L�V�W�U�D�W�L�Y�Q�L�K�� �]�D�G�D�W�D�N�D�� �S�R�Y�H�]�D�Q�L�K�� �V�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�P�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �L�� �S�U�D�ü�H�Q�M�D��

klijenata prije i nakon poslovanja, 

- �0�R�J�X�ü�Q�R�V�W���L�Q�W�H�J�U�D�F�L�M�H���V���(�5�3�����H�Q�J. Enterprise Resource Planning�����V�X�V�W�D�Y�R�P���ã�W�R���P�R�å�H��

voditi do efikasnosti raznih organizacijskih procesa koji su do tada bili nepovezani. 

- �'�D�M�X���G�R�G�D�W�Q�X���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L���]�D�K�Y�D�O�M�X�M�X�ü�L���S�R�V�O�R�Y�Q�R�M���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�L���L���G�D�W�D���P�L�Q�L�Q�J�X�� 

- �%�R�O�M�D���H�I�H�N�W�L�Y�Q�R�V�W�����S�R�Y�H�ü�D�Q�D���S�U�R�G�X�N�W�L�Y�Q�R�V�W���L���E�R�O�M�D���V�L�Q�H�U�J�L�M�D���L�]�P�H�ÿ�X���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���S�U�R�F�H�V�D���X��

organizaciji. 

- �3�R�Y�H�]�L�Y�D�Q�M�H�� �L�� �N�R�R�U�G�L�Q�L�U�D�Q�M�H�� �R�G�M�H�O�D�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�� ���P�D�U�N�H�W�L�Q�J���� �S�U�R�G�D�M�D���� �I�L�Q�D�Q�F�L�M�H����

�S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H�����X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���U�H�V�X�U�V�L�P�D�����S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�D�����U�D�]�Y�R�M�����O�R�J�L�V�W�L�N�D�����L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���L���V�O������ 

- �3�U�L�P�M�H�U�H�Q�R�V�W���]�D���V�Y�D�N�R���S�R�G�X�]�H�ü�H���L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X���E�H�]���R�E�]�L�U�D���Q�D���Y�H�O�L�þ�L�Q�X���L���W�L�S���L�V�W�L�K�� 

- �8�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �R�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �Q�D�� �M�H�G�Q�R�P�� �P�M�H�V�W�X�� �ã�W�R�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�R��

�S�U�H�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�����R�E�U�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�����V�H�J�P�H�Q�W�D�F�L�M�X���L���V�O�� 

- �3�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L���S�R�G�D�W�D�N�D���M�H�U���V�H���R�Q�L���V�S�U�H�P�D�M�X���Q�D���Q�D�P�M�H�Q�V�N�H���V�H�U�Y�H�U�H�� 

 

Nedostaci su: 

- Potreba za velikim ulaganjem u proces implementacije CRM sustava. 

- �3�U�R�F�H�V���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���&�5�0���V�X�V�W�D�Y�D���Q�L�M�H���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�D�Q���W�H��zahtjeva dosta vremena. 

- �0�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �Q�H�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �V�X�G�L�R�Q�L�N�D�� �X�� �S�U�R�F�H�V�X�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H�� �&�5�0��

sustava. 

- �.�R�U�L�V�Q�L�F�L���P�R�U�D�M�X���E�L�W�L���D�G�H�N�Y�D�W�Q�R���R�E�X�þ�H�Q�L���]�D���X�S�R�U�D�E�X���&�5�0���V�X�V�W�D�Y�D�� 
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3.4. Implementacija CRM sustava  

 Implementacija CRM-a je vrlo zahtjevan proces zbog �þ�H�J�D���M�H���Q�H�R�S�K�R�G�Q�R���D�Q�J�D�å�L�U�D�W�L���V�H��

�X���V�Y�D�N�R�P���V�P�L�V�O�X���X�Q�X�W�D�U���S�R�G�X�]�H�ü�D�� 

Prvi korak je razvoj strategije za klijente �S�U�L���þ�H�P�X���V�H���L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D���F�L�O�M�D�Q�R���W�U�å�L�ã�W�H����Klijenti 

se segmentiraju i dijele u posebne skupine za koje se zatim definiraju posebne strategije. 

�6�O�M�H�G�H�ü�L�� �N�R�U�D�N�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �F�L�O�M�H�Y�D�� �]�D��klijente���� �&�L�O�M�� �R�Y�R�J�� �N�R�U�D�N�D�� �M�H�� �S�R�V�W�L�ü�L��

zadovoljstvo klijenata �W�H�� �S�R�Y�H�ü�D�W�L�� �Q�M�L�K�R�Y�X�� �R�G�D�Q�R�V�W�� �L�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���� �1�D�N�R�Q�� �W�R�J�D�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H��

procijeniti spremnost organizacije da se fokusira na kupce, a ne na proizvode (Rabbabah 

i suradnici, 2011).  

 U�Q�X�W�D�U�� �R�Y�R�J�� �S�U�R�F�H�V�D�� �S�U�R�Y�M�H�U�D�Y�D�� �V�H�� �L�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �W�H�� �V�H�� �S�O�D�Q�L�U�D��

implementacija CRM sustava. Zatim je potrebno uskladiti organizaciju s postavljenim CRM 

�F�L�O�M�H�Y�L�P�D�� �ã�W�R�� �P�R�å�H�� �]�D�K�W�L�M�H�Y�D�W�L�� �Y�H�O�L�N�H�� �S�U�R�P�M�H�Q�H�� �X�� �R�V�Q�R�Y�Q�L�P�� �S�U�R�F�H�V�L�P�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� Nakon 

obavljanja svih prethodnih koraka, organizacija je spremna za implementaciju CRM programa. 

Potrebno je implementirati posebnu strategiju za svaku skupinu klijenata s fokusom na 

prethodno postavljene ciljeve te osigurati prikupljanje podataka od klijenata. Zadnji korak 

�X�N�O�M�X�þ�X�M�H���P�M�H�U�H�Q�M�H���H�I�H�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���&�5�0���S�U�R�J�U�D�P�D���N�U�R�]���Q�L�]���P�M�H�U�D���N�R�M�H���R�G�U�H�ÿ�X�M�X���G�R�S�U�L�Q�R�V���V�Y�D�N�R�J��

�L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�Q�R�J�� �S�U�R�J�U�D�P�D�� �V�Y�H�X�N�X�S�Q�R�P�� �&�5�0�� �S�U�R�J�U�D�P�X�� �L�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�� �]�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �E�X�G�X�ü�L�K��

programa. Fayerman (2002) navodi kako je bitno napomenuti da se radi o iterativnom procesu 

�S�D�� �V�H�� �U�H�]�X�O�W�D�W�L�� �G�R�E�L�Y�H�Q�L���P�M�H�U�H�Q�M�H�P�� �H�I�H�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �&�5�0�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �N�R�U�L�V�W�H�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�O�L�� �L�O�L��

ponovno definirali ciljevi za klijente. 

�ý�H�V�W�R�� �Y�H�O�L�N�L�� �S�U�R�E�O�H�P�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �L�Q�W�H�J�U�D�F�L�M�D�� �&�5�0�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �V�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�L�P�� �,�7�� �V�X�V�W�D�Y�L�P�D�� �X��

�S�R�G�X�]�H�ü�X���� �,�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�D�� �&�5�0�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �U�H�]�X�O�W�L�U�D�� �S�U�R�P�M�H�Q�R�P�� �X�� �U�D�G�X�� �V�Y�L�K�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �S�D�� �M�H��

�S�R�W�U�H�E�Q�R���X�N�O�M�X�þ�L�W�L���L���H�G�X�F�L�U�D�W�L���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�H���Q�D���V�Y�L�P���U�D�]�L�Q�D�P�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�����8�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���&�5�0 sustava 

u neku organizaciju je relativno skup proces pa je prije implementacije, a i prije odabira samog 

�U�M�H�ã�H�Q�M�D���� �Y�D�å�Q�R�� �Q�D�S�U�D�Y�L�W�L�� �G�R�E�D�U�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�� �S�O�D�Q���� �.�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �W�R�� �R�P�R�J�X�ü�L�O�R�� �I�R�U�P�L�U�D�M�X�� �V�H�� �S�R�V�H�E�Q�L��

�W�L�P�R�Y�L���þ�L�M�D���M�H���]�D�G�D�ü�D���S�U�D�ü�H�Q�M�H���L���N�R�R�U�G�L�Q�L�U�D�Q�M�H���V�Y�L�K���D�N�W�L�Y�Qosti vezanih za implementaciju CRM 

sustava (Tinnesten, 2013). 
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3.5. Proces integracije CRM sustava  

3.5.1. �8�O�R�J�D���Y�L�V�R�N�R�J���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D 

�Ä�8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �X�V�P�M�H�U�H�Q�R�� �Q�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�D�� �]�D�K�W�M�H�Y�D�� �S�R�G�U�ã�N�X�� �Q�D�M�Y�L�ã�H�J�� �P�H�Qa�G�å�P�H�Q�W�D�� �L��

predanost CRM-u tijekom cijele implementacije CRM-�D�� �ã�W�R�� �M�H�� �L�� �N�O�M�X�þ�Q�L�� �I�D�N�W�R�U�� �X�V�S�M�H�K�D�� �V�D�P�H��

�L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H�����9�U�K�R�Y�Q�L���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W���E�L���W�U�H�E�D�R���R�V�L�J�X�U�D�W�L���Ä�S�R�]�R�U�Q�L�F�X�³���X���&�5�0���L�Q�L�F�L�M�D�W�L�Y�D�P�D���]�D��

�Y�R�G�V�W�Y�R�����V�W�U�D�W�H�ã�N�R���X�V�P�M�H�U�D�Y�D�Q�M�H���L���X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���Y�L�]�L�M�H���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���F�L�O�M�H�Y�D���³�����7�L�Q�Q�H�V�W�H�Q���������������� 

 

�7�L�Q�Q�H�V�W�H�Q�������������������W�D�N�R�ÿ�H�U���X�S�R�]�R�U�D�Y�D��da pokretanje �&�5�0���S�U�R�M�H�N�W�D���D�N�R���Y�L�ã�H���U�X�N�R�Y�R�G�V�W�Y�R��

�X�� �R�V�Q�R�Y�L�� �Q�H�� �Y�M�H�U�X�M�H�� �X�� �U�H�L�Q�å�H�Q�M�H�U�L�Q�J�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�J�� �P�R�G�H�O�D�� �X�V�P�M�H�U�H�Q�R�J�� �Q�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �1�D�M�Y�L�ã�H��

rukovodstvo mora pokazati svoju predanost razvoju programa obrazovanja i osposobljavanja 

�S�R�G�X�]�H�ü�D�����N�D�R���L���X�Q�D�S�U�H�ÿ�H�Q�M�X���Y�M�H�ã�W�L�Q�D���L���]�Q�D�Q�M�D��zaposlenika. 

 

�6�Y�D�N�D�N�R�� �W�U�H�E�D�� �Q�D�S�R�P�H�Q�X�W�L�� �G�D�� �H�G�X�N�D�F�L�M�D�� �S�R�Y�H�ü�D�Y�D��motivaciju i predanost 

�]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �W�H�� �V�P�D�Q�M�X�M�H�� �Q�H�V�X�J�O�D�V�L�F�H�� �P�H�ÿ�X�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�P�D���� �&�5�0�� �S�U�R�M�H�N�W�L�� �]�D�K�Wijevaju 

�S�R�]�R�U�Q�R�V�W���V�Y�L�K���þ�O�D�Q�R�Y�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K���R�G�M�H�O�D���N�D�R���ã�W�R���V�X���S�U�R�G�D�M�D�����P�D�U�N�H�W�L�Q�J�����S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�D����

�N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�H���V�O�X�å�E�H���L�W�G�� 

�2�V�L�P�� �W�R�J�D���� �S�U�R�M�H�N�W�Q�L�� �W�L�P�R�Y�L�� �Q�H�� �]�D�K�W�L�M�H�Y�D�M�X�� �V�D�P�R�� �S�R�N�U�R�Y�L�W�H�O�M�V�W�Y�R�� �R�G�� �V�W�U�D�Q�H�� �Q�D�M�Y�L�ã�H�J��

�P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D���� �Y�H�ü�� �L�� �]�D�J�R�Y�R�U�Q�L�N�D�� �S�U�R�M�H�N�W�D�� �N�R�M�L�� �P�R�å�H�� �X�Y�M�H�U�L�W�L�� �Y�U�K�R�Y�Q�L�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�� �X��

kontinuirane napore za promjenama (Al- Mashari i Zairi , 1999.). 

 

3.5.2.  Proces  

�ÄProcesna komponenta CRM-�D���M�H�� �Q�D�M�G�H�O�L�N�D�W�Q�L�M�D���M�H�U���M�H�� �Q�H�S�U�L�N�O�D�G�D�Q�� �S�U�R�F�H�V�� �L�V�W�R���ã�W�R�� �L�� �E�H�V�F�L�O�M�Q�R��

�Q�D�V�W�D�Y�L�W�L���V�Y�R�M���S�R�V�D�R�����.�D�G�D���W�Y�U�W�N�D���L�P�D���]�D���F�L�O�M���V�W�Y�R�U�L�W�L���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�X���S�U�R�P�M�H�Q�X���S�U�R�F�H�V�D�����S�U�L�M�H���V�Y�H�J�D��

�Q�D�V�W�R�M�L���X�S�R�]�Q�D�W�L���I�X�Q�N�F�L�M�X���S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���S�U�R�F�H�V�D���R�N�U�H�Q�X�W�L�K���N�O�L�Mentima. Zatim tvrtka treba 

redizajnirati ili zamijeniti proces s onima koji su kreirani i/ili dogovoreni interno���³ (Tinnesten, 

2013).  �3�U�L�P�M�H�U�L�F�H�����]�D�P�M�H�Q�D���L�O�L���D�å�X�U�L�U�D�Q�M�H���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���S�U�R�F�H�V�D���G�R�J�D�ÿ�D���V�H���N�R�G���Y�H�ü�L�Q�H���W�Y�U�W�N�L���N�R�M�H��

imaju proces direktnog kontakta s �N�X�S�F�L�P�D�� �W�L�M�H�N�R�P�� �N�X�S�Q�M�H���� �S�O�D�ü�D�Q�M�D�� �L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �L��

usluga tvrtke. Rabbabah i suradnici (2011) opisuju CRM kao kombinaciju poslovnih procesa i 

�W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���N�R�M�D���Q�D�V�W�R�M�L���U�D�]�X�P�M�H�W�L���N�O�L�M�H�Q�W�D���W�Y�U�W�N�H���L�]���S�H�U�V�S�H�N�W�L�Y�H���W�N�R���V�X�����ã�W�R���U�D�G�H���L���N�D�N�Y�L���V�X�����7�U�H�E�D��

�X�]�H�W�L���X���R�E�]�L�U���G�D���V�X���W�Y�U�W�N�H���Y�L�ã�H���S�X�W�D���X�S�R�]�R�U�D�Y�D�Q�H���G�D���M�H���Q�H�X�V�S�M�H�K��siguran ako vjeruju da je CRM 

�V�D�P�R���W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H�� 

 

�1�H�G�R�V�W�D�W�D�N�� �S�U�R�F�H�V�D�� �V�X�þ�H�O�M�D�Y�D�Q�M�D�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �Q�H�ü�H�� �V�H�� �Q�D�G�R�N�Q�D�G�L�W�L�� �N�X�S�Q�M�R�P�� �&�5�0��

�V�R�I�W�Y�H�U�D���� �U�M�H�ã�H�Q�M�H�� �M�H�� �L�Q�W�H�U�Q�R�� �G�R�J�R�Y�D�U�D�Q�M�H�� �R�� �W�R�P�H�� �N�D�N�R�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �å�H�O�H�� �G�D�� �V�H�� �S�U�R�F�H�V�� �L�]�Y�H�G�H����
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�=�D�S�U�D�Y�R���� �&�5�0�� �M�H�� �L�Q�W�H�J�U�L�U�D�Q�L�� �S�U�L�V�W�X�S�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�X�� �R�G�Q�R�V�L�P�D�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �X�]�� �U�H�L�Q�å�H�Q�M�H�U�L�Q�J��

vrijednosti za klijente kroz bolji oporavak usluge i konkurentno pozicioniranje ponude. 

 

�6�D�X�Q�G�H�U�V�� �������������� �Q�D�Y�R�G�L�� �M�H�G�Q�R�� �L�V�W�U�D�åivanje Deloitte Consultinga koje govori da je na 

�Y�L�ã�H�� �R�G�� �������� �U�X�N�R�Y�R�G�L�W�H�O�M�D�� �X�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P�� �L�Q�G�X�V�W�U�L�M�D�P�D�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �R�W�N�U�L�O�R�� �G�D�� �V�X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �N�R�M�L��

�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�M�X�� �F�L�O�M�H�Y�H�� �]�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �O�R�M�D�O�Q�R�V�W�L�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �������� �S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�L�M�L�� �R�G�� �R�Q�L�K�� �E�H�]�� �W�D�N�Y�H��

strategije. 

�&�5�0�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�D�� �P�R�å�H�� �S�R�P�R�ü�L�� �X�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�X�� �Q�R�Y�L�K�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �L�� �ã�W�R�� �M�H�� �M�R�ã�� �Y�D�å�Q�L�M�H���� �X�� �U�D�]�Y�R�M�X�� �L��

�R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�X�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K���� �&�L�O�M�H�Y�L�� �P�R�G�H�O�D�� �X�V�P�M�H�U�H�Q�R�J�� �Q�D��klijenta �V�X�� �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H�� �S�U�L�K�R�G�D����

�S�U�R�P�L�F�D�Q�M�H���O�R�M�D�O�Q�R�V�W�L���N�X�S�D�F�D�����V�P�D�Q�M�H�Q�M�H���W�U�R�ã�N�R�Y�D���S�U�R�G�D�M�H���L���X�V�O�X�J�D���W�H���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� 

�7�L�Q�Q�H�V�W�H�Q�� �������������� �Q�D�J�O�D�ã�D�Y�D�� �G�D�� �R�S�W�L�P�L�]�D�F�L�M�D�� �R�G�Q�R�V�D�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �]�D�K�W�L�M�H�Y�D�� �S�R�W�S�X�Q�R��

razumijevanje svih klijenata; profitabilnih kao i neprofitabilnih, a zatim organizirati poslovne 

procese za individualni tretman klijenta na temelju njegovih potreba i njegovih vrijednosti. 

 

3.5.3.  Tehnologija  

�7�H�K�Q�R�O�R�ã�N�D���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�D���M�H vjerojatno �Q�D�M�W�H�å�D�����M�H�U���S�R�V�W�R�M�L���P�Q�R�J�R���W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�K���S�R�Q�X�G�D���L��

�D�O�W�H�U�Q�D�W�L�Y�D�����'�Y�D���V�X���S�L�W�D�Q�M�D���S�R�Y�H�]�D�Q�D���V���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�R�P�����S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H���V���G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�P�D���&�5�0���V�R�I�W�Y�H�U�D��

�L���S�U�D�ü�H�Q�M�H���W�U�H�Q�G�R�Y�D���&�5�0���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�����&�5�0���M�H���V�W�U�D�W�H�J�L�M�D���N�R�M�D���V�S�D�M�D���N�R�P�E�L�Q�D�F�L�M�X���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�H��

tehnologije (IT) s posl�R�Y�Q�L�P���S�U�R�F�H�V�L�P�D���L���X�V�O�X�J�D�P�D���N�D�R���ã�W�R���V�X���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D���V�N�O�D�G�L�ã�W�D���S�R�G�D�W�D�N�D���L��

�W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D���S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�D���U�H�V�X�U�V�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���� eng. Enterprise resources planning - ERP). 

 

�'�R�N�� �&�5�0�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�� �L�� �D�Q�D�O�L�]�L�U�D�� �S�R�G�D�W�N�H�� �R�� �R�E�U�D�V�F�L�P�D�� �N�X�S�D�F�D�� �L�� �L�V�S�R�U�X�þ�X�M�H�� �S�R�G�D�W�N�H�� �R��

�N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�P���� �S�R�K�U�D�Q�M�L�Y�D�Q�M�H�P���� �R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�P�� �L�� �G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�R�P�� �]�Q�D�Q�M�D�� �R�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �X��

�F�L�M�H�O�R�M�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L���� �&�5�0�� �N�R�U�L�V�W�L�� �W�R�O�L�N�R�� �S�U�H�G�Q�R�V�W�L�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K�� �G�L�P�H�Q�]�L�M�D�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� Rababbah i 

suradnici (2011) navode kako t�H�K�Q�R�O�R�ã�N�H�� �L�Q�R�Y�D�F�L�M�H�� �L�P�D�M�X�� �V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�� �W�X�P�D�þ�H�Q�M�D�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D��

�N�X�S�D�F�D�����U�D�]�Y�L�M�D�Q�M�D���S�U�H�G�L�N�W�L�Y�Q�L�K���P�R�G�H�O�D�����U�H�D�J�L�U�D�Q�M�D���S�U�D�Y�R�Y�U�H�P�H�Q�L�P���L���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�L�P���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�L�P��

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�P�D�� �L�� �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �L�� �X�V�O�X�J�D�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�P�� �N�X�S�F�L�P�D���� �.�R�U�L�V�W�H�ü�L��

tehnologiju za "optimiziranje interakcija" s klijentima, tvrtke mogu stvoriti pogled od 360 

�V�W�X�S�Q�M�H�Y�D���Q�D���N�X�S�F�H���N�D�N�R���E�L���X�þ�L�O�L���L�]���S�U�R�ã�O�L�K���L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�D���W�H���N�D�N�R���E�L���R�S�W�L�P�L�]�L�U�D�O�L���E�X�G�X�ü�H. 

 

�Ä�,�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�D�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�� ���,�7���� �R�G�D�Y�Q�R�� �M�H�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�W�D�� �N�D�R�� �S�R�N�U�H�W�D�þ�� �U�D�G�L�N�D�O�Q�R�J��

�U�H�G�L�]�D�M�Q�L�U�D�Q�M�D�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �S�R�V�W�L�J�O�D�� �G�U�D�P�D�W�L�þ�Q�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�H��

�L�]�Y�H�G�E�H�����,�7���S�R�P�D�å�H���X���U�H�G�L�]�D�M�Q�X���S�R�V�O�R�Y�Q�R�J���S�U�R�F�H�V�D���R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�Q�M�H�P���S�U�R�P�M�H�Q�D���X���U�D�G�Q�R�M���S�U�D�N�V�L��

i �X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H�P�� �L�Q�R�Y�D�W�L�Y�Q�L�K�� �P�H�W�R�G�D�� �]�D�� �S�R�Y�H�]�L�Y�D�Q�M�H�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �V�� �N�X�S�F�L�P�D���� �G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�P�D�� �L��

internim dionicima���³ (Tinnesten, 2013). 
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�,�Q�R�Y�D�F�L�M�H���X���P�U�H�å�Q�R�M���L�Q�I�U�D�V�W�U�X�N�W�X�U�L�����U�D�þ�X�Q�D�O�V�W�Y�X���N�O�L�M�H�Q�W���S�R�V�O�X�å�L�W�H�O�M���L���D�S�O�L�N�D�F�L�M�D�P�D���S�R�V�O�R�Y�Q�H��

inteligencije glavni su elementi razvoja CRM-a. U CRM-�X���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�P�D��

�L�P�D�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�X�� �X�O�R�J�X���� �,�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �V�X�� �N�O�M�X�þ�Q�H�� �]�D�� �N�U�R�M�H�Q�M�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �L�Q�Rvacije usluga, 

konsolidirane poglede klijenata �L���L�]�U�D�þ�X�Q�D�Y�D�Q�M�H���G�X�J�R�W�U�D�M�Q�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L��klijenata. 

 

�6�N�O�D�G�L�ã�W�H���S�R�G�D�W�D�N�D���Q�D�M�S�R�S�X�O�D�U�Q�L�M�L���M�H���L���Q�D�M�S�R�W�U�H�E�Q�L�M�L���V�X�V�W�D�Y���]�D���S�U�X�å�D�Q�M�H���&�5�0���R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�L�K��

�V�X�V�W�D�Y�D�� �N�D�R�� �ã�W�R�� �V�X�� �+�5���� �S�U�R�G�D�M�D�� �L�� �R�E�U�D�G�D�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D���� �I�L�Q�D�Q�F�L�M�H���� �]�D�O�L�K�H���� �Q�D�E�D�Y�D�� �L�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J����

�.�R�Q�N�U�H�W�Q�R�����V�N�O�D�G�L�ã�W�D���S�R�G�D�W�D�N�D���G�Rh�Y�D�ü�D�M�X�����þ�L�V�W�H�����W�U�D�Q�V�I�R�U�P�L�U�D�M�X���L���X�S�U�D�Y�O�M�D�M�X���Y�H�O�L�N�L�P���N�R�O�L�þ�L�Q�D�P�D��

�S�R�G�D�W�D�N�D�� �L�]�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �V�W�Y�D�U�D�M�X�ü�L�� �S�R�Y�L�M�H�V�Q�L�� �]�D�S�L�V�� �V�Y�L�K�� �L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�D�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �.�R�Q�V�W�D�Q�W�Q�R��

�L�]�Y�O�D�þ�H�Q�M�H�� �]�Q�D�Q�M�D�� �R�� �N�X�S�F�L�P�D�� �V�P�D�Q�M�X�M�H�� �S�R�W�U�H�E�X�� �]�D�� �W�U�D�G�L�F�L�R�Q�D�O�Q�L�P�� �D�O�D�W�L�P�D�� �]�D�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�R��

�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���N�D�R���ã�Wo su ankete o klijentima i fokusne grupe. 

 

�6�W�R�J�D���M�H���P�R�J�X�ü�H���L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�W�L���L���L�]�Y�M�H�ã�ü�L�Y�D�W�L���S�U�H�P�D���S�U�R�L�]�Y�R�G�X���L�O�L���X�V�O�X�]�L�����J�H�R�J�U�D�I�V�N�R�M���U�H�J�L�M�L����

�G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�V�N�R�P�� �N�D�Q�D�O�X���� �J�U�X�S�L�� �N�X�S�D�F�D�� �L�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�R�P�� �N�X�S�F�X. �6�N�O�D�G�L�ã�W�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H��

�W�U�H�Q�X�W�D�þ�Q�L�� �S�U�L�V�W�X�S�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�P�D�� �X�� �F�L�M�H�O�R�M�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L���� �D�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �þ�L�Q�L�� �&�5�0�� �P�R�J�X�ü�L�P�� �M�H�U��

�N�R�Q�V�R�O�L�G�L�U�D�����S�R�Y�H�]�X�M�H���L���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�L�U�D���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�H���S�R�G�D�W�N�H���X���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�X���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�X���N�R�M�D���V�H���P�R�å�H��

�N�R�U�L�V�W�L�W�L���]�D���E�R�O�M�H���U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�H���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D��korisnika. Informacije o �S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�P�D �R�E�X�K�Y�D�ü�D�M�X sve 

interakcije vezane za prodaju, promociju �L���N�R�U�L�V�Q�L�þ�Ne �V�O�X�å�E�H�� 

 

�7�L�Q�Q�H�V�H�Q�����������������Q�D�Y�R�G�L���N�U�D�W�D�N���S�U�H�J�O�H�G���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K���S�U�H�G�Q�R�V�W�L���V�D���V�N�O�D�G�L�ã�W�H�P���S�R�G�D�W�D�N�D���� 

- �%�U�]�L���L���S�U�H�F�L�]�D�Q���S�U�L�V�W�X�S���S�R�G�D�F�L�P�D���]�D���R�O�D�N�ã�D�Y�D�Q�M�H���R�G�J�R�Y�R�U�D���Q�D���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�D���S�L�W�D�Q�M�D���� 

- �8�Q�D�S�U�L�M�H�ÿ�H�Q�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�D���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���L���I�L�O�W�U�L�U�D�Q�M�H���G�D���E�L���V�H���H�O�L�P�L�Q�L�U�D�O�L���O�R�ã�L���L���G�X�S�O�L���S�R�G�D�F�L���� 

- Ekstrahiranje, manipuliranje i brzo analiziranje podataka za analiziranje profitabilnosti, 

�S�U�R�I�L�O�L�U�D�Q�M�H���N�X�S�D�F�D�����N�D�R���L���P�R�G�H�O�L�U�D�Q�M�H���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D�� 

- Vrhunske alatke za konsolidaciju i analiziranje informacija, koje �R�P�R�J�X�ü�X�M�X�� �L�]�U�D�G�X��

�V�D�å�H�W�D�N�D���Y�L�ã�H���U�D�]�L�Q�H i detaljnih �L�]�Y�M�H�ã�ü�D�����L�� 

- �,�]�U�D�þ�X�Q�D�Y�D�Q�M�H�� �X�N�X�S�Q�H�� �V�D�G�D�ã�Q�M�H�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �L�� �S�U�R�F�M�H�Q�M�L�Y�D�Q�M�H�� �L�V�W�H�� �X�� �E�X�G�X�ü�Q�R�V�W�L�� �V�Y�D�N�R�J��

�S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� 

 

�2�V�L�P���G�H�W�D�O�M�D���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�H�����L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���N�R�M�H���V�H���R�G�Q�R�V�H���Q�D���Q�D�S�O�D�W�X���L���V�W�D�W�X�V���U�D�þ�X�Q�D�����L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�H��

�V�� �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�P�� �V�O�X�å�E�R�P���� �S�R�Y�U�D�W�Q�H�� �Q�D�U�X�G�å�E�H���� �R�W�S�U�H�P�X�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �S�R�Y�U�D�W�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �S�R�Y�L�M�H�V�W��

�]�D�K�W�M�H�Y�D���L���L�Q�W�H�U�Q�H���R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�H���W�U�R�ã�N�R�Y�H���W�D�N�R�ÿ�H�U���P�R�J�X���S�R�E�R�O�M�ã�D�W�L���U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Qje kupaca i njihovih 

obrazaca kupnje. 
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3.5.4.  �3�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H���U�H�V�X�U�V�D���S�R�G�X�]�H�ü�D 

�ÄTehnologija Implementacija eng. Enterprise Resource Planning-a (ERP) proizvodi 

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���L���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�V�W�L���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���S�U�R�F�H�V�D�����0�H�ÿ�X�W�L�P���� �N�D�G�D���M�H���Y�H�ü�L�Q�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���X��

�Q�H�N�R�P�� �V�H�N�W�R�U�X�� �R�S�W�L�P�L�]�L�U�D�O�D�� �V�Y�R�M�H�� �L�Q�W�H�U�Q�H�� �S�U�R�F�H�V�H���� �R�Y�R�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �S�R�V�W�D�M�H�� �X�Y�M�H�W�� �N�R�M�L�� �M�H��

�Q�H�R�S�K�R�G�D�Q���]�D���R�V�W�D�Q�D�N���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X�����D�O�L���S�U�H�V�W�D�M�H���E�L�W�L���N�R�Q�N�X�U�H�Qtska prednost�³ (Tinnesten, 2013). 

 

�8�V�S�M�H�ã�D�Q�� �(�5�3�� �S�R�Y�H�]�X�M�H�� �V�Y�D�� �S�R�G�U�X�þ�M�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D���� �8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���� �S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�D���� �O�M�X�G�V�N�L��

�U�H�V�X�U�V�L���� �I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�L�� �V�X�V�W�D�Y�L�� �L�� �G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�D�� �S�R�Y�H�]�D�W�� �ü�H�� �V�H�� �V�� �Y�D�Q�M�V�N�L�P�� �G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�P�D�� �L�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �X��

�þ�Y�U�V�W�R���L�Q�W�H�J�U�L�U�D�Q�L���V�X�V�W�D�Y���V�D���]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�L�P���S�R�G�D�F�L�P�D���L���Y�L�G�O�M�L�Y�R�ã�ü�X�� �2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���V���X�V�S�M�H�ã�Q�L�P���(�5�3��

marketingom pripremaju se za stvaranje dobrog odnosa s CRM-om ili preuzimanje drugih 

�V�R�I�W�Y�H�U�V�N�L�K���W�Y�U�W�N�L���N�R�M�H���G�M�H�O�X�M�X���Q�D���&�5�0���W�U�å�L�ã�W�X�� 

 

�&�5�0�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�H�� �V�X�� �Z�H�E�� �R�P�R�J�X�ü�H�Q�H�� �L�� �G�L�]�D�M�Q�L�U�D�Q�H�� �G�D�� �S�U�R�ã�L�U�H�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L��

rudarenja podataka ERP-�D���N�U�R�]���O�D�Q�D�F���R�S�V�N�U�E�H���G�R���N�X�S�D�F�D�����G�L�V�W�U�L�E�X�W�H�U�D���L���S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�D����

�2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���P�R�J�X���N�R�U�L�V�W�L�W�L���D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�H���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���&�5�0-�D���]�D���S�U�H�G�Y�L�ÿ�D�Q�M�H���L���R�G�J�R�Y�D�U�D�Q�M�H��

�Q�D���N�O�M�X�þ�Q�D���S�R�V�O�R�Y�Q�D���S�L�W�D�Q�M�D���R���R�E�D�Y�M�H�ã�W�D�M�Q�L�P���S�R�G�D�F�L�P�D���R���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���L���G�L�M�H�O�M�H�Q�M�H���U�H�]�X�O�W�D�W�D��

�P�H�ÿ�X���N�D�Q�D�O�L�P�D���� �,�D�N�R���(�5�3���Q�L�M�H���Q�H�R�S�K�R�G�D�Q���]�D���&�5�0���� �S�U�X�å�D�Q�M�H���S�R�G�D�F�L�P�D���R��klijentima, 

�G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�P�D�� �L�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�P�D�� �S�X�W�H�P�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�V�N�R�J�� �S�U�L�V�W�X�S�D�� �V�X�V�W�D�Y�L�P�D�� �&�5�0-�D�� �E�L�W�� �ü�H��

korisno samo ako postoji tem�H�O�M�Q�D���L�Q�I�U�D�V�W�U�X�N�W�X�U�D�����N�D�R���ã�W�R���V�X���V�N�O�D�G�L�ã�W�D���S�R�G�D�W�D�N�D���L���L�O�L���(�5�3��

(Rababbah i suradnici, 2022). 

 

Saunders (1999) navodi da t�Y�U�W�N�H���V���(�5�3���V�X�V�W�D�Y�R�P�����P�H�ÿ�X�W�L�P�����P�R�U�D�M�X���U�D�]�X�P�M�H�W�L���J�G�M�H���V�H��

�Q�D�O�D�]�H���X���S�U�R�F�H�V�X���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H�����N�D�R���L���S�U�R�F�L�M�H�Q�L�W�L���J�G�M�H���V�H���G�U�X�J�H���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�����S�R�S�X�W���V�N�O�D�G�L�ã�W�D��

�S�R�G�D�W�D�N�D�����X�N�O�D�S�D�M�X���S�U�L�M�H���Q�H�J�R���ã�W�R���V�H���X�S�X�V�W�H���X���&�5�0���D�S�O�L�N�D�F�L�M�H. 

 

 �&�5�0�� �]�D�K�W�L�M�H�Y�D�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�� �R�N�U�X�å�H�Q�M�H�� �X�V�P�M�H�U�H�Q�R�� �Q�D�� �N�X�S�F�D�� �]�D�� �S�R�G�U�ã�N�X�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�L�P��

�P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�P���� �S�U�R�G�D�M�Q�L�P�� �L�� �X�V�O�X�å�Q�L�P�� �S�U�R�F�H�V�L�P�D���� �0�Q�R�J�H�� �V�X�� �V�H�� �W�Y�U�W�N�H�� �S�U�H�E�D�F�L�O�H�� �V�� �N�X�O�W�X�U�H��

�X�V�P�M�H�U�H�Q�H���Q�D���S�U�R�L�]�Y�R�G���Q�D���N�X�O�W�X�U�X���X�V�P�M�H�U�H�Q�X���Q�D���N�X�S�F�D�����N�R�M�D���Q�D�J�O�D�ã�D�Y�D���F�M�H�O�R�N�X�S�Q�R���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R��

iskustvo. �,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �H�O�H�P�H�Q�D�W�D�� �&�5�0-a (ljudi, procesa i tehnologije) jednog po jednog i 

zajedno pokazuje njihovu veliku vrijednost u upravljanju ispravnim odnosom s klijentima. 

�*�O�D�Y�Q�L���S�R�V�O�R�Y�Q�L���S�R�N�U�H�W�D�þ�L���&�5�0-�D���V�X���S�U�R�G�X�O�M�H�Q�M�H���å�L�Y�R�W�Q�R�J���Y�L�M�H�N�D��korisnika�����V�P�D�Q�M�H�Q�M�H���W�U�R�ã�N�R�Y�D��

�L�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�V�W�L�� R�H�L�Q�å�H�Q�M�H�U�L�Q�J�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�J�� �P�R�G�H�O�D�� �X�V�P�M�H�U�H�Q�R�J�� �Q�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �X��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D�� �]�D�K�W�L�M�H�Y�D�� �L�Q�W�H�J�U�D�F�L�M�X�� �J�O�D�Y�Q�L�K�� �G�L�M�H�O�R�Y�D�� �V�Y�D�N�R�J�� �H�O�H�P�H�Q�W�D���� �P�L�M�H�ã�D�Q�M�H�� �S�R�Y�H�]�D�Q�L�K��

aktivnosti i eliminaciju onih koje ne dodaju nikakvu vrijednost organizaci�M�L���L���N�X�S�F�L�P�D�����â�W�R�Y�L�ã�H����

�X�V�S�M�H�ã�Q�D���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�D���&�5�0-�D���]�Q�D�þ�L���L���]�Q�D�þ�D�M�Q�H���S�U�R�P�M�H�Q�H���Q�D���Q�H�N�L�P���U�D�G�Q�L�P���P�M�H�V�W�L�P�D�����S�D���V�H��
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�W�U�D�å�L�� �W�U�H�Q�X�W�Q�R�� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�Q�M�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �R�Q�L�P�� �N�X�O�W�X�U�R�O�R�ã�N�L�P�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D�� �N�R�M�H�� �V�W�Y�D�U�D��

implementacija CRM-a.  
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4. Prikupljanje podataka u suvremenom 

poslovanju  

4.1. Koncept suvremenom prikupljanja podataka  

 �.�D�G�D���V�H���G�H�I�L�Q�L�U�D���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H���S�R�G�D�W�D�N�D���R�Q�G�D���V�H���P�R�å�H���U�H�ü�L���N�D�N�R���M�H���W�R���S�U�R�F�H�V���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D����

�P�M�H�U�H�Q�M�D�� �L�� �D�Q�D�O�L�]�L�U�D�Q�M�D�� �W�R�þ�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �L�]�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K�� �U�H�O�H�Y�D�Q�W�Q�L�K�� �L�]�Y�R�U�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �S�U�R�Q�D�ã�O�L��

�R�G�J�R�Y�R�U�L���Q�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�H���S�U�R�E�O�H�P�H�����R�G�J�R�Y�R�U�L�O�L���Q�D���S�L�W�D�Q�M�D�����S�U�R�F�L�M�H�Q�L�O�L���L�V�Kodi i predvidjeli trendovi 

�L���Y�M�H�U�R�M�D�W�Q�R�V�W�L�����3�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H���W�R�þ�Q�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D���Q�H�R�S�K�R�G�Q�R���M�H���]�D���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H���L�Q�I�R�U�P�L�U�D�Q�L�K���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K��

�R�G�O�X�N�D�����R�V�L�J�X�U�D�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���L���R�þ�X�Y�D�Q�M�H���L�Q�W�H�J�U�L�W�H�W�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� 

�Ä�7�L�M�H�N�R�P���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D���S�R�G�D�W�D�N�D�����L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�L���P�R�U�D�M�X���L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�W�L���Y�U�V�W�H���S�R�G�D�W�D�N�D�����L�]�Y�R�U�H���S�R�G�D�W�D�N�D��

�L���P�H�W�R�G�H���N�R�M�H���V�H���N�R�U�L�V�W�H�����8�V�N�R�U�R���ü�H�P�R���Y�L�G�M�H�W�L���G�D���S�R�V�W�R�M�L���P�Q�R�J�R���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���P�H�W�R�G�D���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D��

podataka. Postoji veliko oslanjanje na prikupljanje podataka u i�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�L�P���� �N�R�P�H�U�F�L�M�D�O�Q�L�P�� �L��

�G�U�å�D�Y�Q�L�P���S�R�G�U�X�þ�M�L�P�D�³�����%�H�D�X�G�U�\���L���*�L�O�H���������������� 

 

 �3�R�Q�F�K�L�R�����������������Q�D�Y�R�G�L���G�D���S�U�L�M�H���Q�H�J�R���ã�W�R���D�Q�D�O�L�W�L�þ�D�U���S�R�þ�Q�H���S�U�L�N�X�S�O�M�D�W�L���S�R�G�D�W�N�H�����S�U�Y�R���P�R�U�D��

odgovoriti na tri pitanja: 

- �.�R�M�L���M�H���F�L�O�M���L�O�L���V�Y�U�K�D���R�Y�R�J���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�" 

- Koje vrste podataka planiraju prikupiti? 

- �.�R�M�H�� �ü�H�� �V�H�� �P�H�W�R�G�H�� �L�� �S�R�V�W�X�S�F�L�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �]�D�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H���� �S�R�K�U�D�Q�M�L�Y�D�Q�M�H�� �L�� �R�E�U�D�G�X��

informacija? 

 

 �2�V�L�P���W�R�J�D�����S�R�G�D�W�N�H���P�R�å�H�P�R���S�R�G�L�M�H�O�L�W�L���Q�D���N�Y�D�O�L�W�D�W�L�Y�Q�H���L���N�Y�D�Q�W�L�W�D�W�L�Y�Q�H���Y�U�V�W�H�����.�Y�D�O�L�W�D�W�L�Y�Q�L��

�S�R�G�D�F�L���S�R�N�U�L�Y�D�M�X���R�S�L�V�H���N�D�R���ã�W�R���V�X���E�R�M�D�����Y�H�O�L�þ�L�Q�D�����N�Y�D�O�L�W�H�W�D���L���L�]�J�O�H�G�����.�Y�D�Q�W�L�W�D�W�L�Y�Q�L���S�R�G�D�F�L�����ã�W�R���Q�L�M�H��

�L�]�Q�H�Q�D�ÿ�X�M�X�ü�H�����E�D�Y�H���V�H���E�U�R�M�H�Y�L�P�D�����S�R�S�X�W���V�W�D�W�L�V�W�L�N�H�����D�Q�N�H�W�Q�L�K���E�U�R�M�Hva, postotaka itd. 

 

 �3�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �M�H�� �S�U�R�F�H�V�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �]�D�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �X�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�P��

�R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�X�����V�W�U�D�W�H�ã�N�R�P���S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�X���� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�X���L���G�U�X�J�L�P���V�Y�U�K�D�P�D���� �7�R���M�H���N�O�M�X�þ�Q�L���G�L�R���D�S�O�L�N�D�F�L�M�D��

�]�D�� �D�Q�D�O�L�]�X�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �L�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�L�K�� �S�U�R�M�H�N�D�W�D���� �8�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D �S�U�X�å�D��

informacije koje su potrebne za odgovaranje na pitanja, analizu poslovne izvedbe ili drugih 

�L�V�K�R�G�D���W�H���S�U�H�G�Y�L�ÿ�D�Q�M�H���E�X�G�X�ü�L�K���W�U�H�Q�G�R�Y�D�����U�D�G�Q�M�L���L���V�F�H�Q�D�U�L�M�D�� 
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4.2. Koncept i metode prikupljanja podataka u velikim 

�S�R�G�X�]�H�ü�L�P�D 

 �8���Y�H�O�L�N�L�P���S�R�G�X�]�H�ü�L�P�D���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H���S�R�G�D�W�D�N�D���R�G�Y�L�M�D���V�H���Q�D���Y�L�ã�H���U�D�]�L�Q�D�����,�7���V�X�V�W�D�Y�L���U�H�G�R�Y�L�W�R��

prikupljaju podatke o kupcima, zaposlenicima, prodaji i drugim aspektima poslovanja prilikom 

�R�E�U�D�G�H���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D���L���X�Q�R�V�D���S�R�G�D�W�D�N�D�����7�Y�U�W�N�H���W�D�N�R�ÿ�H�U���S�U�R�Y�R�G�H���D�Q�N�H�W�H���L���S�U�D�W�H���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�H���P�H�G�L�M�H��

kako bi dobile povratne informacije od kupaca.  

 

�Ä�=�Q�D�Q�V�W�Y�H�Q�L�F�L�� �]�D�� �S�R�G�D�W�N�H���� �G�U�X�J�L�� �D�Q�D�O�L�W�L�þ�D�U�L�� �L�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �]�D�W�L�P�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�M�X�� �U�H�O�H�Y�D�Q�W�Q�H��

podatke za analizu iz internih sustava, plus vanjskih izvora podataka ako je potrebno. Potonji 

�]�D�G�D�W�D�N�� �M�H�� �S�U�Y�L�� �N�R�U�D�N�� �X�� �S�U�L�S�U�H�P�L�� �S�R�G�D�W�D�N�D���� �N�R�M�L�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �S�U�L�N�X�S�O�M�Dnje podataka i njihovu 

�S�U�L�S�U�H�P�X�� �]�D�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �X�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�D�P�D�� �S�R�V�O�R�Y�Q�H�� �L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�H�� ���%�,���� �L�� �D�Q�D�O�L�W�L�N�H�³�� ���%�H�D�X�G�U�\�� �L�� �*�L�O�H����

2020). 

 

 �=�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �X�� �]�Q�D�Q�R�V�W�L���� �P�H�G�L�F�L�Q�L���� �Y�L�V�R�N�R�P�� �R�E�U�D�]�R�Y�D�Q�M�X�� �L�� �G�U�X�J�L�P�� �S�R�G�U�X�þ�M�L�P�D����

�S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �þ�H�V�W�R�� �M�H�� �V�S�H�F�L�M�D�O�L�]�L�U�D�Q�L�M�L�� �S�U�R�F�H�V�� �X�� �N�R�M�H�P�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�L�� �V�W�Y�D�U�D�M�X�� �L�� �S�U�R�Y�R�G�H��

�P�M�H�U�H�� �]�D�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�L�K�� �V�N�X�S�R�Y�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D���� �0�H�ÿ�X�W�L�P���� �N�D�N�R�� �X�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�P�� �W�D�No i u 

�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�R�P�� �N�R�Q�W�H�N�V�W�X���� �S�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�L�� �S�R�G�D�F�L�� �P�R�U�D�M�X�� �E�L�W�L�� �W�R�þ�Q�L�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �R�V�L�J�X�U�D�O�D�� �Y�D�O�M�D�Q�R�V�W��

�D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�L�K���Q�D�O�D�]�D���L���U�H�]�X�O�W�D�W�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� 

�3�R�G�D�F�L���V�H���P�R�J�X���S�U�L�N�X�S�L�W�L���L�]���M�H�G�Q�R�J���L�O�L���Y�L�ã�H���L�]�Y�R�U�D���S�U�H�P�D���S�R�W�U�H�E�L���]�D���S�U�X�å�D�Q�M�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���N�R�M�H���V�H��

�W�U�D�å�H���� �1�D�� �S�U�L�P�M�H�U���� �N�D�N�R�� �E�L�� �D�Q�D�O�L�]�L�U�D�R�� �S�U�R�G�D�M�X�� �L�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�V�W�� �V�Y�R�M�L�K�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�K�� �N�D�P�S�D�Q�M�D����

�W�U�J�R�Y�D�F�� �Q�D�� �P�D�O�R�� �P�R�å�H�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�W�L�� �S�R�G�D�W�N�H�� �R�� �N�X�S�F�L�P�D�� �L�]�� �H�Y�L�G�H�Q�F�L�M�H�� �W�U�Dnsakcija, posjeta web 

stranicama, mobilnih aplikacija, svog programa vjernosti i online ankete. 

 

 Metode koje se koriste za prikupljanje podataka razlikuju se ovisno o vrsti aplikacije. 

�1�H�N�L�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�X�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���� �G�R�N�� �V�X�� �G�U�X�J�L�� �U�X�þ�Q�L�� �S�R�V�W�X�S�F�L���� �6�O�L�M�H�G�H�� �Q�H�N�H�� �X�R�E�L�þ�D�M�H�Q�H��

metode prikupljanja podataka (Ponchio, 2021): 

- �D�X�W�R�P�D�W�L�]�L�U�D�Q�R�J���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D���S�R�G�D�W�D�N�D���X�J�U�D�ÿ�H�Q�H���X���S�R�V�O�R�Y�Q�H���D�S�O�L�N�D�F�L�M�H�����Z�H�E���V�W�U�D�Q�L�F�H���L��

mobilne aplikacije; 

- senzori koji prikupljaju operativne podatke iz industrijske opreme, vozila i drugih 

strojeva; 

- �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �R�G�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �L�� �G�U�X�J�L�K�� �Y�D�Q�M�V�N�L�K�� �L�]�Y�R�U�D��

podataka; 

- �S�U�D�ü�H�Q�M�H�� �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�K�� �P�H�G�L�M�D���� �I�R�U�X�P�D�� �]�D�� �U�D�V�S�U�D�Y�H���� �V�W�U�D�Q�L�F�D�� �V�� �U�H�F�H�Q�]�L�M�D�P�D���� �E�O�R�J�R�Y�D�� �L��

�G�U�X�J�L�K���P�U�H�å�Q�L�K���N�D�Q�D�O�D�� 
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- ankete , upitnici i obrasci, napravljeni online, osobno ili telefonom, e-�S�R�ã�W�R�P���L�O�L���R�E�L�þ�Q�R�P��

�S�R�ã�W�R�P�� 

- fokus grupe i intervjui jedan na jedan; i 

- �L�]�U�D�Y�Q�R���S�U�R�P�D�W�U�D�Q�M�H���V�X�G�L�R�Q�L�N�D���X���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�R�M���V�W�X�G�L�M�L�� 

 

4.3. Izazovi u prikupljanju podataka  

Prema Ponchio (2021) postoje dvije primarne vrste podataka koji se mogu prikupiti: 

�N�Y�D�Q�W�L�W�D�W�L�Y�Q�L���S�R�G�D�F�L���L���N�Y�D�O�L�W�D�W�L�Y�Q�L���S�R�G�D�F�L�����3�U�Y�L���M�H���Q�X�P�H�U�L�þ�N�L�����Q�D���S�U�L�P�M�H�U�����F�L�M�H�Q�H�����L�]�Q�R�V�L�����V�W�D�W�L�V�W�L�N�D���L��

postoci. Kvalitativni podaci su deskriptivne prirode, npr. boja, miri�V�����L�]�J�O�H�G���L���P�L�ã�O�M�H�Q�M�H�� 

�2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���W�D�N�R�ÿ�H�U���N�R�U�L�V�W�H���V�H�N�X�Q�G�D�U�Q�H���S�R�G�D�W�N�H���L�]���Y�D�Q�M�V�N�L�K���L�]�Y�R�U�D���N�D�N�R���E�L���S�R�P�R�J�O�H���X��

�G�R�Q�R�ã�H�Q�M�X���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���R�G�O�X�N�D���� 

�2�S�ü�D�� �X�U�H�G�E�D�� �(�X�U�R�S�V�N�H�� �X�Q�L�M�H�� �R�� �]�D�ã�W�L�W�L�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� ���*�'�3�5���� �L�� �G�U�X�J�L�� �]�D�N�R�Q�L�� �R�� �S�U�L�Y�D�W�Q�R�V�W�L��

�G�R�Q�H�V�H�Q�L���S�R�V�O�M�H�G�Q�M�L�K���J�R�G�L�Q�D���V�W�D�Y�O�M�D�M�X���Q�D���Y�H�ü�X���S�D�å�Q�M�X���S�U�L�Y�D�W�Q�R�V�W���L���V�L�J�X�U�Q�R�V�W���S�R�G�D�W�D�N�D���S�U�L�O�L�N�R�P��

�S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D���S�R�G�D�W�D�N�D�����R�V�R�E�L�W�R���D�N�R���V�D�G�U�å�H���R�V�R�E�Q�H���S�R�G�D�W�N�H���R���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�����3�U�R�J�U�D�P���Rrganizacije 

�]�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �S�R�G�D�F�L�P�D�� �W�U�H�E�D�R�� �E�L�� �X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�W�L�� �S�R�O�L�W�L�N�H�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �R�V�L�J�X�U�D�O�R�� �G�D�� �V�X�� �S�U�D�N�V�H��

�S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D���S�R�G�D�W�D�N�D���X���V�N�O�D�G�X���V�D���]�D�N�R�Q�L�P�D���N�D�R���ã�W�R���M�H���*�'�3�5�� 

�1�H�N�L�� �R�G�� �L�]�D�]�R�Y�D�� �V�� �N�R�M�L�P�D�� �V�H�� �þ�H�V�W�R�� �V�X�V�U�H�ü�X�� �S�U�L�O�L�N�R�P�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�X��

�V�O�M�H�G�H�ü�H�����%�H�D�X�G�U�\���L���*�L�O�H���������������� 

- Problemi s kvalitetom podataka 

- �3�U�R�Q�D�O�D�å�H�Q�M�H���U�H�O�H�Y�D�Q�W�Q�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D 

- �2�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�H���N�R�M�H���S�R�G�D�W�N�H���S�U�L�N�X�S�L�W�L 

- Rad s velikim podacima 

- �1�L�]�D�N���R�G�J�R�Y�R�U���L���G�U�X�J�D���S�L�W�D�Q�M�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� 

�1�H�R�E�U�D�ÿ�H�Q�L�� �S�R�G�D�F�L�� �R�E�L�þ�Q�R�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�X�� �S�R�J�U�H�ã�N�H���� �Q�H�G�R�V�O�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �L�� �G�U�X�J�H�� �S�U�R�E�O�H�P�H���� �8��

�L�G�H�D�O�Q�R�P���V�O�X�þ�D�M�X�����P�M�H�U�H���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D���S�R�G�D�W�D�N�D���R�V�P�L�ã�O�M�H�Q�H���V�X���N�D�N�R���E�L���V�H���L�]�E�M�H�J�O�L���L�O�L���P�L�Q�L�P�L�]�L�U�D�O�L��

�W�D�N�Y�L���S�U�R�E�O�H�P�L���� �1�R�����W�R���X���Y�H�ü�L�Q�L���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���Q�L�M�H���V�L�J�X�U�Q�R���� �.�D�R���U�H�]�X�O�W�D�W���W�R�J�D�����S�U�L�Nupljene podatke 

�R�E�L�þ�Q�R���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���S�U�R�ü�L���N�U�R�]���S�U�R�I�L�O�L�U�D�Q�M�H���S�R�G�D�W�D�N�D���N�D�N�R���E�L���V�H���L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�O�L���S�U�R�E�O�H�P�L���L���þ�L�ã�ü�H�Q�M�H��

podataka kako bi se oni popravili. 

�Ä�6�D�� �ã�L�U�R�N�L�P�� �U�D�V�S�R�Q�R�P�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �]�D�� �Q�D�Y�L�J�D�F�L�M�X���� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �]�D�� �D�Q�D�O�L�]�X�� �P�R�å�H��

�E�L�W�L���N�R�P�S�O�L�F�L�U�D�Q���]�D�G�D�W�D�N���]�D���S�R�G�D�W�N�R�Y�Q�H���]�Q�D�Q�V�W�Y�H�Q�L�N�H���L���G�U�X�J�H���N�R�U�L�V�Q�L�N�H���X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L�����.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H��

�W�H�K�Q�L�N�D�� �þ�X�Y�D�Q�M�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �R�O�D�N�ã�D�Y�D�� �S�U�R�Q�D�O�D�å�H�Q�M�H�� �L�� �S�U�L�V�W�X�S�� �S�R�G�D�F�L�P�D���� �1�D�� �S�U�L�P�M�H�U���� �W�R�� �P�R�å�H��

�X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�W�L���V�W�Y�D�U�D�Q�M�H���N�D�W�D�O�R�J�D���S�R�G�D�W�D�N�D���L���S�U�H�W�U�D�å�L�Y�L�K���L�Q�G�H�N�V�D�³�����%�H�D�X�G�U�\���L���*�L�O�H���������������� 
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�3�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �N�R�M�L�� �Q�L�V�X�� �S�R�W�U�H�E�Q�L�� �S�R�Y�H�ü�D�Y�D�� �Y�U�L�M�H�P�H���� �W�U�R�ã�N�R�Y�H�� �L�� �V�O�R�å�H�Q�R�V�W��

�S�U�R�F�H�V�D���� �D�O�L�� �L�]�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �P�R�å�H�� �R�J�U�D�Q�L�þ�L�W�L�� �S�R�V�O�R�Y�Q�X�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�� �V�N�X�S�D��

podataka i utjecati na rezultate analitike. 

�2�N�U�X�å�H�Q�M�D�� �V�� �Y�H�O�L�N�L�P�� �S�R�G�D�F�L�P�D�� �R�E�L�þ�Q�R�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�X�� �N�R�P�E�L�Q�D�F�L�M�X�� �V�W�U�X�N�W�X�U�L�U�D�Q�L�K����

�Q�H�V�W�U�X�N�W�X�U�L�U�D�Q�L�K�� �L�� �S�R�O�X�V�W�U�X�N�W�X�U�L�U�D�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �X�� �Y�H�O�L�N�L�P�� �N�R�O�L�þ�L�Q�D�P�D���� �7�R�� �S�R�þ�H�W�Q�R�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H��

�S�R�G�D�W�D�N�D���L���I�D�]�H���R�E�U�D�G�H���þ�L�Q�L���V�O�R�å�H�Q�L�M�L�P�D�����2�V�L�P���W�R�J�D�����]�Q�D�Q�V�W�Y�H�Q�L�F�L���N�R�M�L���V�H���E�D�Y�H���S�R�G�D�F�L�P�D���þ�Hsto 

�P�R�U�D�M�X�� �I�L�O�W�U�L�U�D�W�L�� �V�N�X�S�R�Y�H�� �Q�H�R�E�U�D�ÿ�H�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �S�R�K�U�D�Q�M�H�Q�L�K�� �X�� �³�S�R�G�D�W�N�R�Y�Q�R�P�� �M�H�]�H�U�X�³�� �]�D��

�V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�H���D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�H���D�S�O�L�N�D�F�L�M�H�� 

�8���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�L�P���V�W�X�G�L�M�D�P�D���Q�H�G�R�V�W�D�W�D�N���R�G�J�R�Y�R�U�D���L�O�L���Y�R�O�M�Q�L�K���V�X�G�L�R�Q�L�N�D���S�R�V�W�D�Y�O�M�D���S�L�W�D�Q�M�D���R��

�Y�D�O�M�D�Q�R�V�W�L�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �N�R�M�L�� �V�X�� �S�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�L���� �'�U�X�J�L�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�L�� �L�]�D�]�R�Y�L�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�X�� �R�E�X�N�X�� �O�M�X�G�L�� �]�D��

prikupljanje podataka i stvaranje dovoljnih postupaka za osiguranje kvalitete kako bi se 

�R�V�L�J�X�U�D�O�D���W�R�þ�Q�R�V�W���S�R�G�D�W�D�N�D�� 

 

4.4. Suvremeni alati za prikupljanje podataka  

4.4.1.  Internet  

 �,�Q�W�H�U�Q�H�W���P�L�M�H�Q�M�D�� �Q�D�ã�H�� �G�U�X�ã�W�Y�R���� �L�D�N�R���V�P�R�� �V�H�� �Q�H�N�D�G�D�� �R�V�O�D�Q�M�D�O�L�� �Q�D�� �O�R�N�D�O�Q�H�� �]�D�M�H�G�Q�L�F�H�� �G�D��

�R�V�W�D�Q�X�� �X�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�P�� �N�R�Q�W�D�N�W�X���� �W�R�� �Y�L�ã�H�� �Q�L�M�H�� �V�O�X�þ�D�M���� �2�P�R�J�X�ü�L�R�� �Q�D�P�� �M�H�� �S�U�L�V�W�X�S�� �J�R�W�R�Y�R��

�E�H�V�N�R�Q�D�þ�Q�R�P�� �L�]�Y�R�U�X�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���� �R�G�� �V�W�U�D�Q�L�F�D�� �V�� �Y�L�M�H�V�W�L�P�D�� �G�R�� �O�R�N�D�O�Q�L�K�� �L�]�Y�R�U�D�� �Y�L�M�H�V�W�L���� �6�D�G�D��

�P�R�å�H�P�R���S�U�L�V�W�X�S�L�W�L���E�L�O�R���N�R�M�H�P���L�]�Y�R�U�X���Y�L�M�H�V�W�L���V���E�L�O�R���N�R�M�H�J���P�M�H�V�W�D�����.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���L�Q�W�H�U�Q�H�W�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�O�R��

�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�X���å�L�Y�R�W�D���]�D���V�Y�H�����2�Q�L���N�R�M�L���å�H�O�H���þ�L�W�D�W�L���Y�L�M�H�V�W�L���P�R�J�X���R�G�D�E�U�D�W�L���L�]�Y�R�U�H���N�R�M�H���å�H�O�H���N�R�U�L�V�W�L�W�L���L���N�R�M�H��

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���å�H�O�H���S�U�L�P�D�W�L�� 

 �,�Q�W�H�U�Q�H�W���S�R�P�D�å�H���P�O�D�G�L�P�D���G�D���L�]�U�D�]�H���V�Y�R�M�H���P�L�ã�O�M�H�Q�M�H���L���L�]�U�D�]�H���V�Y�R�M�H���S�R�O�L�W�L�þ�N�H���V�O�R�E�R�G�H�����7�R��

�M�H���R�K�U�D�E�U�X�M�X�ü�H���M�H�U���S�R�N�D�]�X�M�H���S�R�]�L�W�L�Y�D�Q���X�W�M�H�F�D�M���L�Q�W�H�U�Q�H�W�D���Q�D���S�R�O�L�W�L�þ�N�H���V�O�R�E�R�G�H���� 

�.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�D�� �N�D�R�� �S�R�P�R�ü�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�R�M�� �S�U�D�N�V�L�� �S�R�V�W�D�O�R�� �M�H�� �S�R�S�X�O�D�U�Q�L�M�H�� �S�R�V�O�M�H�G�Q�M�L�K��

�J�R�G�L�Q�D�����=�D�S�U�D�Y�R�����Q�H�N�L���Y�M�H�U�X�M�X���G�D���L�Q�W�H�U�Q�H�W�V�N�R���D�Q�N�H�W�L�U�D�Q�M�H���L���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�R���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H���S�R�G�D�W�D�N�D��

�P�R�J�X���U�H�Y�R�O�X�F�L�R�Q�L�U�D�W�L���P�Q�R�J�H���G�L�V�F�L�S�O�L�Q�H���G�R�S�X�ã�W�D�M�X�ü�L���O�D�N�ã�H���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H���S�R�G�D�W�D�N�D�����Y�H�ü�H���X�]�R�U�N�H��

�L�� �V�W�R�J�D�� �U�H�S�U�H�]�H�Q�W�D�W�L�Y�Q�L�M�H�� �S�R�G�D�W�N�H���� �0�H�ÿ�X�W�L�P���� �G�U�X�J�L�� �V�X�� �V�N�H�S�W�L�þ�Q�L�� �X�� �S�R�J�O�H�G�X�� �Q�M�H�J�R�Y�H��

�X�S�R�W�U�H�E�O�M�L�Y�R�V�W�L���N�D�R���L���Q�M�H�J�R�Y�H���S�U�D�N�W�L�þ�Q�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�³�����7�D�K�H�U�G�R�R�V�W���������������� 

 �ý�L�Q�L�� �V�H�� �G�D�� �M�H�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�� �S�R�� �V�D�P�R�M�� �V�Y�R�M�R�M�� �S�U�L�U�R�G�L�� �P�H�G�L�M�� �N�R�M�L�� �R�E�H�ü�D�Y�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�L�P�D���� �.�D�R��

�V�U�H�G�V�W�Y�R�� �]�D�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D���� �R�E�H�ü�D�Y�D�� �S�R�Y�H�ü�D�Q�X�� �Y�H�O�L�þ�L�Q�X�� �X�]�R�U�N�D���� �Y�H�ü�X�� �U�D�]�Q�R�O�L�N�R�V�W��

�X�]�R�U�D�N�D�����O�D�N�ã�L���S�U�L�V�W�X�S���L���S�U�D�N�W�L�þ�Q�R�V�W�����Q�L�å�H���W�U�R�ã�N�R�Y�H���L���X�O�D�J�D�Q�M�H���Y�U�H�P�H�Q�D���W�H���P�Q�R�J�H���G�U�X�J�H���S�U�L�Y�O�D�þ�Q�H��
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�]�Q�D�þ�D�M�N�H���� �,�Q�W�H�U�Q�H�W�� �M�H�� �þ�D�N�� �P�R�J�X�ü�H�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �]�D�� �S�L�O�R�W�� �W�H�V�W�L�U�D�Q�M�H�� �P�H�G�L�M�V�N�L�K�� �S�R�U�X�N�D�� �L�� �U�H�N�O�D�P�Q�L�K��

�N�D�P�S�D�Q�M�D�����D�O�L���E�H�]���S�D�å�Q�M�H�����L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ���P�R�å�H���]�D�S�D�V�W�L���X���S�R�W�H�ã�N�R�ü�H���� 

�Ä�.�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �V�H�� �V�X�V�U�H�ü�X�� �V�H�� �V�� �Q�L�]�R�P�� �S�U�R�E�O�H�P�D�� �X�� �U�D�]�Q�L�P�� �S�R�N�X�ã�D�M�L�P�D�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�D�� �]�D��

�S�U�L�P�D�U�Q�R�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D���� �3�R�S�L�V�� �W�D�N�Y�L�K�� �S�U�R�E�O�H�P�D�� �P�R�U�D�� �X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�W�L�� �R�Q�H�� �S�R�Y�H�]�D�Q�H�� �V�D��

�V�P�M�H�U�Q�L�F�D�P�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�H���H�W�L�N�H�����W�H�K�Q�L�þ�N�H���S�U�R�E�O�H�P�H���N�R�M�L���S�U�R�L�]�O�D�]�H���L�]���Q�H�V�W�D�Q�N�D���V�W�U�X�M�H, zahtjeve 

�]�D���þ�L�ã�ü�H�Q�M�H�P���S�R�G�D�W�D�N�D���L���Q�L�V�N�X���V�W�R�S�X���R�G�J�R�Y�R�U�D�����3�R�Q�H�N�D�G���M�H���W�R���L�V�N�X�V�W�Y�R���E�L�O�R���W�R�O�L�N�R���I�U�X�V�W�U�L�U�D�M�X�ü�H��

�G�D�� �M�H�� �U�X�þ�Q�R�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �S�X�W�H�P�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�L�K�� �S�D�N�H�W�D�� �S�D�S�L�U�D�� �L�� �R�O�R�Y�N�H�� �L�]�J�O�H�G�D�O�R��

�S�U�L�Y�O�D�þ�Q�L�M�H�³�����7�D�K�H�U�G�R�R�V�W���������������� 

 �0�H�ÿ�X�W�L�P���� �L�V�N�X�V�W�Y�R�P�� �V�P�R�� �Q�D�X�þ�L�O�L�� �E�L�W�L�� �U�D�]�E�R�U�L�W�L�� �X�� �R�G�D�E�L�U�X�� �R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�H�� �P�H�W�R�G�H��

�S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �]�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�L�� �S�U�R�M�H�N�W�� �L�� �S�R�G�X�]�L�P�D�Q�M�X�� �S�R�W�U�H�E�Q�L�K�� �P�M�H�U�D�� �R�S�U�H�]�D��

�D�N�R���V�H���R�G�O�X�þ�L�P�R���N�R�U�L�V�W�L�W�L���L�Q�W�H�U�Q�H�W�R�P�����,�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�L�����S�R�V�H�E�L�F�H���S�V�L�K�R�O�R�]�L�����þ�H�V�W�R���V�X���S�U�R�P�D�W�Uali metodu 

�S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D���S�R�G�D�W�D�N�D���V���R�E�]�L�U�R�P���Q�D���X�W�M�H�F�D�M���N�R�M�L���P�R�å�H���L�P�D�W�L���Q�D���U�H�]�X�O�W�D�W�H�� 

 �3�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �R�G�� �O�M�X�G�L�� �V�D�� �V�O�D�E�L�P�� �U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�H�P�� �S�U�R�þ�L�W�D�Q�R�J�� �L�O�L�� �R�Q�L�K�� �N�R�M�L�� �Q�L�V�X��

�Q�D�Y�L�N�O�L�� �S�R�O�D�J�D�W�L�� �W�H�V�W�R�Y�H�� �V�� �S�D�S�L�U�R�P�� �L�� �R�O�R�Y�N�R�P�� �Y�H�ü�� �M�H�� �S�R�]�Q�D�W�R�� �N�D�R�� �W�H�ã�N�R���� �6�O�L�þ�Q�R�� �W�R�P�H���� �S�U�L��

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�L�K���P�H�W�R�G�D���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D���S�R�G�D�W�D�N�D�����Q�H�S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H���U�D�þ�X�Q�D�O�D���N�R�G��ispitanika 

�P�R�å�H���E�L�W�L���S�U�R�E�O�H�P�����8���Q�H�N�L�P���R�G���7�D�K�H�U�G�R�R�V�W�R�Y�L�K���D�Q�N�H�W�Q�L�K���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�L�K���S�U�R�M�H�N�D�W�D���X�V�S�R�U�H�G�L�O�L���V�X��

�P�H�W�R�G�X���S�D�S�L�U�D���L���R�O�R�Y�N�H���V���P�H�W�R�G�R�P���W�H�P�H�O�M�H�Q�R�P���Q�D���U�D�þ�X�Q�D�O�X���� 

�8���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�L�P�D���D�X�W�R�U���M�H���R�W�N�U�L�R���G�D���M�H���U�D�þ�X�Q�D�O�Q�D���P�H�W�R�G�D���R�E�L�þ�Q�R���E�L�O�D���E�U�å�D�����]�E�R�J���S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�D��

�L���O�D�N�R�ü�H���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���V���U�D�þ�X�Q�D�O�Q�R�P���W�L�S�N�R�Y�Q�L�F�R�P���L���P�L�ã�H�P�������0�H�ÿ�X�W�L�P�����W�L�M�H�N�R�P���V�D�P�R�J���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D��

�S�R�G�D�W�D�N�D���P�R�E�L�O�Q�L�� �O�D�E�R�U�D�W�R�U�L�M���M�H���X�P�M�H�V�W�R���P�L�ã�D���L�P�D�R���W�R�X�F�K�S�D�G���� �ã�W�R���M�H���X�V�S�R�U�D�Y�Dlo ispitanike 

�N�R�M�L�� �V�X�� �N�R�U�L�V�W�L�O�L�� �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�X�� �Y�H�U�]�L�M�X�� �X�� �R�G�Q�R�V�X�� �Q�D�� �R�Q�H�� �N�R�M�L�� �V�X�� �N�R�U�L�V�W�L�O�L�� �S�D�S�L�U�Q�D�W�X�� �Y�H�U�]�L�M�X����

�8�N�U�D�W�N�R�����U�D�þ�X�Q�D�O�Q�H���Y�M�H�ã�W�L�Q�H���L���S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H���X�O�D�]�Q�L�K���X�U�H�ÿ�D�M�D���X�W�M�H�þ�X���Q�D���V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D��

�G�D���L�V�S�X�Q�L���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�X���D�Q�N�H�W�X�����2�Y�R���M�H���G�R�G�D�W�D�N���S�U�R�E�O�H�P�L�P�D���V���N�R�M�L�P�D���V�H���V�X�R�þ�D�Y�D�M�X���L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L��

�N�R�M�L�� �V�O�D�E�R�� �U�D�]�X�P�L�M�X�� �S�U�R�þ�L�W�D�Q�R�� �L�O�L�� �N�R�M�L�P�D�� �Q�L�M�H�� �X�J�R�G�Q�R�� �L�V�S�X�Q�M�D�Y�D�W�L�� �X�S�L�W�Q�L�N�H���� �-�R�ã�� �M�H�G�Q�D�� �E�L�W�Q�D��

�U�D�]�O�L�N�D���L�]�P�H�ÿ�X���I�R�U�P�D�W�D���S�D�S�L�U���L���R�O�R�Y�N�D���L���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�R�J���I�R�U�P�D�W�D���M�H���P�R�J�X�ü�D���U�D�]�L�Q�D���R�G�Q�R�V�D���V��

�L�V�S�L�W�D�Q�L�N�R�P�����8�þ�L�Q�D�N���W�D�N�Y�R�J���R�G�Q�R�V�D���P�R�å�H���E�L�W�L���Q�H�S�Uedvidiv (Taherdoost, 2021). 

�=�D���Q�H�N�H���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�H�����S�R�W�S�L�V�D�Q�R���S�L�V�P�R���N�R�M�H���S�U�D�W�L���I�R�U�P�D�W���S�D�S�L�U�D���L���R�O�R�Y�N�H���P�R�å�H���E�L�W�L���X�Y�M�H�U�O�M�L�Y�L�M�H���R�G���H-maila 

�R�G���Q�H�S�R�]�Q�D�W�H���R�V�R�E�H�����N�R�M�L���V�H���R�E�L�þ�Q�R���ã�D�O�M�H���X���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�R�P���I�R�U�P�D�W�X�����1�H�L�]�Y�M�H�V�Q�R���M�H���K�R�ü�H���O�L���L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�D��

licem u lice s osobom ili relativna anonimnost inter�Q�H�W�D���S�U�R�L�]�Y�H�V�W�L���D�X�W�H�Q�W�L�þ�Q�L�M�H���R�G�J�R�Y�R�U�H�� 

 �3�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H���S�R�G�D�W�D�N�D���S�X�W�H�P���L�Q�W�H�U�Q�H�W�D���L�P�D���P�Q�R�J�H���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�H���S�U�H�G�Q�R�V�W�L�����1�D�å�D�O�R�V�W�����W�D�N�R�ÿ�H�U��

ima mnogo potencijalnih problema. Kada se pravilno koristi, internetsko prikupljanje podataka 

�P�R�å�H���J�H�Q�H�U�L�U�D�W�L���Y�H�O�L�N�H���X�]�R�U�N�H�����E�L�W�L���U�M�H�ã�H�Q�M�H���]�D���S�U�R�E�O�H�P�H���I�L�Q�D�Q�F�L�U�D�Q�M�D�����R�O�D�N�ã�D�W�L���O�R�J�L�V�W�L�N�X���L���H�O�L�P�L�Q�L�U�D�W�L��

�X�Q�R�V���S�R�G�D�W�D�N�D�����0�H�ÿ�X�W�L�P�����S�U�R�E�O�H�P�L���V�H���P�R�J�X���S�R�M�D�Y�L�W�L���W�L�M�H�N�R�P���E�L�O�R���N�R�M�H���I�D�]�H���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�����3�D�å�O�M�L�Y�L�P��

�S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H�P�� �P�Q�R�J�L�� �V�H�� �S�U�R�E�O�H�P�L�� �P�R�J�X�� �X�� �S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L�� �L�]�E�M�H�ü�L���� �=�D�� �Q�H�N�H�� �M�H�� �S�U�R�M�H�N�W�H�� �X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�H��
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�H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�R�J�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �Q�H�� �V�D�P�R�� �Q�H�S�R�W�U�H�E�Q�R�� �Q�H�J�R�� �L�� �Q�H�S�U�D�N�W�L�þ�Q�R���� �0�R�å�H�� �G�R�G�D�W�L��

�Q�H�S�R�W�U�H�E�Q�H���W�U�R�ã�N�R�Y�H�����Y�U�H�P�H�Q�V�N�H���R�E�Y�H�]�H���L���J�O�D�Y�R�E�R�O�M�H���N�D�G�D���V�H���N�R�U�L�V�W�L���]�D���P�D�Q�M�H���X�]�R�U�N�H���N�R�M�L���V�X���O�D�N�R��

�G�R�V�W�X�S�Q�L���� �3�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�V�N�R�J�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �R�V�W�D�M�H�� �R�G�O�X�N�D�� �N�R�M�X�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�� �P�R�U�D�� �S�D�å�O�M�L�Y�R��

odvagnuti. 

 

4.4.2. Cookie  

 �,�D�N�R���V�X���N�R�O�D�þ�L�ü�L���S�U�H�J�O�H�G�Q�L�N�D���N�R�U�L�V�W�D�Q���D�O�D�W���]�D���V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�����L�Q�W�H�U�Q�H�W�V�N�R�J���L�V�N�X�V�W�Y�D�����Q�L�V�X���V�Y�L��

�O�M�X�G�L���]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L���Q�D�þ�L�Q�R�P���Q�D���N�R�M�L���V�H���N�R�U�L�V�W�H�����0�Q�R�J�L���O�M�X�G�L���L�]�U�D�å�D�Y�D�M�X���]�D�E�U�L�Q�X�W�R�V�W���]�E�R�J���S�U�L�Y�D�W�Q�R�V�W�L����

�]�E�R�J���Q�D�þ�L�Q�D���Q�D���N�R�M�L���N�R�O�D�þ�L�ü�L���S�U�D�W�H���Y�D�ã�H���Q�D�Y�L�N�H���S�U�H�J�O�H�G�D�Y�D�Q�M�D���L���S�U�L�N�Xpljaju osobne podatke.  

 �.�R�O�D�þ�L�ü�L���S�R�V�W�R�M�H���J�R�W�R�Y�R���N�R�O�L�N�R���L���L�Q�W�H�U�Q�H�W�����D���Y�D�å�Q�R���M�H���U�D�]�X�P�M�H�W�L���N�D�N�R���I�X�Q�N�F�L�R�Q�L�U�D�M�X���L���N�D�N�R��

�]�D�ã�W�L�W�L�W�L���V�Y�R�M�H���S�R�G�D�W�N�H���Q�D���P�U�H�å�L���� 

Izraz "cookie-�N�R�O�D�þ�L�ü�����N�R�U�L�V�W�L���V�H���]�D���R�]�Q�D�þ�D�Y�D�Q�M�H���V�Y�L�K���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D���N�R�M�H���S�R�K�U�D�Q�M�X�M�X���L���S�U�L�V�W�X�S�D�M�X��

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�P�D�� �Q�D�� �X�U�H�ÿ�D�M�X�� �N�R�M�L�� �N�R�U�L�V�W�L�W�H�� �]�D�� �S�U�L�V�W�X�S�� �Q�D�ã�L�P�� �X�V�O�X�J�D�P�D���� �N�D�R�� �ã�W�R�� �M�H�� �U�D�þ�X�Q�D�O�R����

�W�D�E�O�H�W���L�O�L���P�R�E�L�O�Q�L���W�H�O�H�I�R�Q�����1�D���S�U�L�P�M�H�U�����N�R�U�L�V�W�L�P�R���+�7�7�3���N�R�O�D�þ�L�ü�H�����N�R�O�D�þ�L�ü�L weba/preglednika), 

�N�R�M�L���V�X���P�D�O�H���S�R�G�D�W�N�R�Y�Q�H���G�D�W�R�W�H�N�H�����R�E�L�þ�Q�R���V�D�V�W�D�Y�O�M�H�Q�H���R�G���E�U�R�M�H�Y�D���L���V�O�R�Y�D�����N�R�M�H���V�H���S�U�H�X�]�L�P�D�M�X��

�N�D�G�D���R�V�R�E�D�����S�U�L�V�W�X�S�L���X�V�O�X�J�D�P�D���L���R�P�R�J�X�ü�X�M�X���S�U�H�S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H���X�U�H�ÿ�D�M�D�³�����7�D�K�H�U�G�R�R�V�W���������������� 

 �.�R�O�D�þ�L�ü�L���V�X���P�D�O�H���W�H�N�V�W�X�D�O�Q�H���G�D�W�R�W�H�N�H���N�R�M�H���V�D�G�U�å�H���M�H�G�L�Q�V�W�Y�H�Q�H���S�R�G�D�W�N�H���]�D���L�G�H�Q�W�L�I�L�N�D�F�L�M�X��

�Y�D�ã�H�J���U�D�þ�X�Q�D�O�D���Q�D���P�U�H�å�L�����.�D�G�D���S�R�V�M�H�W�L�W�H���Z�H�E���V�W�U�D�Q�L�F�X�����R�Q�D���Y�D�ã�H�P���S�U�H�J�O�H�G�Q�L�N�X���G�D�M�H���N�R�O�D�þ�L�ü���]�D��

�V�S�U�H�P�D�Q�M�H�� �X�� �G�D�W�R�W�H�N�X�� �N�R�O�D�þ�L�ü�D�� �N�R�M�D�� �V�H�� �Q�D�O�D�]�L�� �X�� �P�D�S�L�� �S�U�H�J�O�H�G�Q�L�N�D�� �Q�D�� �Y�D�ã�H�P�� �W�Y�Udom disku. 

�6�O�M�H�G�H�ü�L�� �S�X�W�� �N�D�G�D�� �S�R�V�M�H�W�L�W�H�� �L�V�W�X�� �Z�H�E�� �V�W�U�D�Q�L�F�X���� �S�U�H�J�O�H�G�Q�L�N�� �ü�H�� �Y�U�D�W�L�W�L�� �N�R�O�D�þ�L�ü���G�D�� �Y�D�V�� �L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D����

�=�D�W�L�P�� �V�H�� �Z�H�E�� �V�W�U�D�Q�L�F�D�� �X�þ�L�W�D�Y�D�� �V�� �S�H�U�V�R�Q�D�O�L�]�L�U�D�Q�L�P�� �L�V�N�X�V�W�Y�R�P���� �.�R�O�D�þ�L�ü�L�� �V�D�G�U�å�H�� �S�R�G�D�W�N�H���� �D�� �W�R��

�R�E�L�þ�Q�R�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �M�H�G�L�Q�V�W�Y�H�Q�L�� �L�G�H�Q�W�L�I�L�N�D�W�R�U�� �L�� �Q�D�]�L�Y�� �V�W�U�D�Q�L�F�H���� �.�R�O�D�þ�L�ü�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �P�R�å�H�� �V�D�G�U�å�D�Y�D�W�L��

�S�R�G�D�W�N�H���N�R�M�L���R�W�N�U�L�Y�D�M�X���R�V�R�E�Q�X���L�G�H�Q�W�L�I�L�N�D�F�L�M�X���N�D�R���ã�W�R���V�X���Y�D�ã�H���L�P�H�����D�G�U�H�V�D�����H-�S�R�ã�W�D���L�O�L���W�H�O�H�I�R�Q�V�N�L��

broj ako ste te informacije dali web stranici. 

 �.�R�O�D�þ�L�ü�L���P�R�J�X���E�L�W�L���S�R�W�U�H�E�Q�L���L���N�R�U�L�V�Q�L���Q�D���Y�L�ã�H���Q�D�þ�L�Q�D�����1�D���S�U�L�P�M�H�U�����N�R�O�D�þ�L�ü�L���R�P�R�J�X�ü�X�M�X���Z�H�E-

�P�M�H�V�W�L�P�D���G�D���S�U�H�S�R�]�Q�D�M�X���X�U�H�ÿ�D�M���L���þ�H�V�W�R���V�H���N�R�U�L�V�W�H���]�D���S�R�P�R�ü���Z�H�E-mjestu da pravilno funkcionira 

i da daju informacije vlasniku web-�P�M�H�V�W�D���� �.�R�O�D�þ�L�ü�L�� �V�X�� �Q�H�R�S�K�R�G�Q�L�� �]�D�� �S�U�H�S�Rznavanje ili 

���]�D�S�D�P�ü�L�Y�D�Q�M�H�����E�L�O�R���þ�H�J�D���R���S�R�V�M�H�W�L�W�H�O�M�L�P�D�����N�D�R���ã�W�R���V�X�����.�D�E�L�U���������������� 

- Je li posjetitelj prijavljen 

- Postavke koje odabire korisnik 

- �6�W�D�Y�N�H���N�R�M�H���N�R�U�L�V�Q�L�N���V�W�D�Y�O�M�D���X���N�R�ã�D�U�L�F�X���]�D���N�X�S�Q�M�X 
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�3�R�V�W�R�M�H���U�D�]�O�L�þ�L�W�H���Y�U�V�W�H���N�R�O�D�þ�L�ü�D�����X�N�O�M�X�þ�X�M�X�ü�L�� 

- �.�R�O�D�þ�L�ü�H���N�R�M�H���S�R�V�O�X�å�X�M�H�����W�M���� �S�R�V�W�D�Y�O�M�D���� �G�L�M�H�O�L���� �S�U�X�å�D���� �Q�X�G�L���� �L�]�U�D�Y�Q�R���&�L�V�F�R�������N�R�O�D�þ�L�ü�L���S�U�Y�H��

�V�W�U�D�Q�H�������L���N�R�O�D�þ�L�ü�H���N�R�M�H���S�R�V�O�X�å�X�M�X���X���Q�D�ã�H���L�P�H�����Q�D���S�U�L�P�M�H�U���S�U�X�å�D�W�H�O�M�L���X�V�O�X�J�D���R�J�O�D�ã�D�Y�D�Q�M�D���L���D�Q�D�O�L�]�H��

�S�R�G�D�W�D�N�D�������N�R�O�D�þ�L�ü�L���W�U�H�ü�H���V�W�U�D�Q�H���� 

- �.�R�O�D�þ�L�ü�L�� �N�R�M�L�� �W�U�D�M�X�� �V�D�P�R�� �G�R�N�� �M�H�� �Y�D�ã�� �S�U�H�J�O�H�G�Q�L�N�� �R�W�Y�R�U�H�Q�� �Q�D�]�L�Y�D�M�X�� �V�H�� ���N�R�O�D�þ�L�ü�L�� �V�H�V�L�M�H������

�.�R�O�D�þ�L�ü�L���V�H�V�L�M�H���D�X�W�R�P�D�W�V�N�L���V�H���E�U�L�ã�X���N�D�G�D���]�D�W�Y�R�U�L�W�H���S�U�H�J�O�H�G�Q�L�N�� 

- �2�V�W�D�O�L�� �N�R�O�D�þ�L�ü�L�� �V�X�� ���W�U�D�M�Q�L�� �N�R�O�D�þ�L�ü�L���� �L�� �R�V�W�D�M�X�� �Q�D�N�R�Q�� �]�D�W�Y�D�U�D�Q�M�D�� �S�U�H�J�O�H�G�Q�L�N�D���� �G�R�N�� �V�H�� �Q�H��

�R�E�U�L�ã�X�����1�D���S�U�L�P�M�H�U�����S�R�K�U�D�Q�M�X�M�X���L�G�H�Q�W�L�I�L�N�D�W�R�U���Y�D�ã�H�J���X�U�H�ÿ�D�M�D���L���S�U�H�S�R�]�Q�D�M�X���Y�D�ã���X�U�H�ÿ�D�M���N�D�G�D���R�W�Y�R�U�L�W�H��

i koristite svoj preglednik. 

 �.�R�U�L�V�Q�L�N���L�Q�W�H�U�Q�H�W�D���L�P�D���S�U�D�Y�R���R�G�O�X�þ�L�W�L���G�D���Q�H���S�U�L�K�Y�D�W�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���N�R�O�D�þ�L�ü�H�����0�H�ÿ�X�W�L�P�����þ�D�N���L��

�Q�H�R�E�D�Y�H�]�Q�L���N�R�O�D�þ�L�ü�L���Y�D�å�D�Q���V�X���G�L�R���I�X�Q�N�F�L�R�Q�L�U�D�Q�M�D�����X�V�O�X�J�D�����S�D���E�L���N�R�U�L�V�Q�L�N���W�U�H�E�D�R���E�L�W�L���V�Y�M�H�V�W�D�Q���G�D��

�E�L���� �D�N�R�� �R�G�O�X�þ�L�� �R�G�E�L�W�L�� �L�O�L�� �X�N�O�R�Q�L�W�L�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H�� �N�R�O�D�þ�L�ü�H���� �W�R�� �P�R�J�O�R�� �X�W�M�H�F�D�W�L�� �Qa upotrebljivost i 

�I�X�Q�N�F�L�R�Q�D�O�Q�R�V�W���X�V�O�X�J�D�����9�H�ü�L�Q�D���Z�H�E���S�U�H�J�O�H�G�Q�L�N�D���S�U�H�P�D���]�D�G�D�Q�L�P���S�R�V�W�D�Y�N�D�P�D���S�U�L�K�Y�D�ü�D���N�R�O�D�þ�L�ü�H����

�.�R�U�L�V�Q�L�N�� �P�R�å�H���� �D�N�R�� �å�H�O�L���� �R�E�L�þ�Q�R�� �S�R�V�W�D�Y�L�W�L�� �V�Y�R�M�� �S�U�H�J�O�H�G�Q�L�N�� �G�D�� �X�N�O�D�Q�M�D�� �L�O�L�� �R�G�E�L�M�D�� �N�R�O�D�þ�L�ü�H��

preglednika.   

 

4.4.3.  Web stranice  

 �3�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�� �N�Y�D�O�L�W�D�W�L�Y�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �R�E�L�þ�Q�R�� �N�R�U�L�V�W�H�� �W�Y�U�W�N�H�� �N�R�M�H�� �å�H�O�H�� �L�]�U�D�Y�Q�R�� �D�Q�J�D�å�L�U�D�W�L��

�V�Y�R�M�X���S�X�E�O�L�N�X���L���L�]�Y�X�ü�L���S�R�G�D�W�N�H���R���Y�U�O�R���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�L�P���X�V�O�X�J�D�P�D���L�O�L���X�Y�L�G�L�P�D�����1�D���S�U�L�P�M�H�U�����P�R�å�H���E�L�W�L���X��

�R�E�O�L�N�X���D�Q�N�H�W�D���L�O�L���L�Q�W�H�U�D�N�W�L�Y�Q�L�K���R�E�M�D�Y�D���Q�D���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�P���P�U�H�å�D�P�D�� 

�Ä�3�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H���S�R�G�D�W�D�N�D���Z�H�E���V�W�U�D�Q�L�F�H���S�U�R�F�H�V���M�H���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D���S�R�G�D�W�D�N�D���L�]���M�D�Y�Q�L�K���Z�H�E���L�]�Y�R�U�D�����N�D�R��

�ã�W�R���V�X���&�U�X�Q�F�K�E�D�V�H�����,�Q�G�H�H�G���L�W�G�������L���Q�M�L�K�R�Y�R�J���S�R�K�U�D�Q�M�L�Y�D�Q�M�D���X���V�N�X�S�R�Y�H���S�R�G�D�W�D�N�D�����2�E�L�þ�Q�R���V�H���W�R���U�D�G�L��

�S�R�P�R�ü�X�� �V�O�R�å�H�Q�L�K�� �D�O�D�W�D�� �]�D�� �R�E�U�D�G�X�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �N�R�M�L�� �V�X�� �X�Y�M�H�å�E�D�Q�L�� �G�D�� �S�R�E�L�Mede mehanizme web 

�V�W�U�D�Q�L�F�H���S�U�R�W�L�Y���V�W�U�X�J�D�Q�M�D�³�����7�D�K�H�U�G�R�R�V�W���������������� �0�H�ÿ�X�W�L�P�����N�D�G�D���M�H���U�L�M�H�þ���R���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�X���S�R�G�D�W�D�N�D��

�N�R�M�L���Q�L�V�X���M�D�Y�Q�L�����W�R���M�H���V�D�V�Y�L�P���G�U�X�J�D���W�H�P�D�����M�H�U���V�X���W�L���S�R�G�D�F�L���R�E�L�þ�Q�R���L�]�D���]�L�G�D���]�D���U�H�J�L�V�W�U�D�F�L�M�X�����ã�W�R���]�Q�D�þ�L��

�G�D���M�H���M�H�G�L�Q�L���Q�D�þ�L�Q���G�D���L�P���V�H���S�U�L�V�W�X�S�L���D�N�R���S�R�V�W�D�Q�H�W�H���þ�O�D�Q���S�O�D�W�I�R�U�P�H���L���Y�M�H�U�R�M�D�W�Q�R���W�U�H�E�D�W�H���S�U�L�V�W�D�W�L���Q�D��

odredbe i uvjete web stranice.  

 �.�Y�D�O�L�W�D�W�L�Y�Q�L���S�R�G�D�F�L���Q�X�G�H���Y�L�ã�H���M�H�G�L�Q�V�W�Y�H�Q�L�K���X�Y�L�G�D���X���V�P�L�V�O�X���G�D���N�X�S�F�L���L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���P�R�J�X���X�Q�L�M�H�W�L��

�Y�O�D�V�W�L�W�D�� �V�X�E�M�H�N�W�L�Y�Q�D�� �U�D�]�P�L�ã�O�M�D�Q�M�D�� �X�P�M�H�V�W�R�� �R�G�D�E�L�U�D�� �R�G�J�R�Y�R�U�D�� �V�� �X�Q�D�S�U�L�M�H�G�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�R�J�� �S�R�S�L�V�D����

�0�H�ÿ�X�W�L�P�����N�Y�D�O�L�W�D�W�L�Y�Q�D���D�Q�D�O�L�]�D���S�R�G�D�W�D�N�D���M�H���W�H�å�D���L���G�X�J�R�W�U�D�M�Q�L�M�D���D�N�R���V�H���S�U�R�Yodi u velikoj mjeri. 
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 �Ä�2�Q�O�L�Q�H���S�U�D�ü�H�Q�M�H���Q�D�M�E�R�O�M�L���M�H���Q�D�þ�L�Q���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D���S�R�G�D�W�D�N�D���R�G���Y�D�ã�L�K���N�X�S�D�F�D�����.�D�G�D���N�R�U�L�V�Q�L�N��

�X�ÿ�H�� �Q�D�� �Y�D�ã�X�� �Z�H�E�� �V�W�U�D�Q�L�F�X���� �R�E�L�þ�Q�R�� �R�V�W�D�Y�O�M�D�� �S�X�Q�R�� �S�R�G�D�W�N�R�Y�Q�L�K�� �W�R�þ�D�N�D���� �S�R�V�H�E�Q�R�� �D�N�R�� �V�X��

�]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�L���]�D���Y�D�ã�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�H���L�O�L���X�V�O�X�J�H���L���U�H�J�L�V�W�U�L�U�D�M�X���V�H���]�D���Q�H�Z�V�O�H�W�W�H�U�����3�R�G�D�F�L���S�Uikupljeni od 

�Y�D�ã�L�K�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �P�R�J�X�� �Y�D�U�L�U�D�W�L�� �R�G�� �G�H�P�R�J�U�D�I�V�N�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �G�R�� �H-�S�R�ã�W�H�� �L�� �W�H�O�H�I�R�Q�V�N�L�K�� �E�U�R�M�H�Y�D�³��

(Taherdoost, 2021). �0�H�ÿ�X�W�L�P�����W�D�N�R�ÿ�H�U���P�R�å�H���S�R�P�R�ü�L���X���S�U�D�ü�H�Q�M�X���L�]�Y�H�G�E�H���Z�H�E���V�W�U�D�Q�L�F�D�����0�R�å�H��

�V�H�� �S�U�D�W�L�W�L�� �S�U�R�P�H�W�� �Z�H�E�� �V�W�U�D�Q�L�F�H���� �D�Q�D�O�L�]�L�U�D�W�L�� �V�W�R�S�H�� �Q�D�S�X�ã�W�D�Q�M�D�� �V�W�U�D�Q�L�F�H���� �Y�L�G�M�H�W�L�� �Z�H�E�� �V�W�U�D�Q�L�F�H�� �V��

�Q�D�M�E�R�O�M�R�P���L�]�Y�H�G�E�R�P�����R�W�N�U�L�W�L���S�U�L�Y�O�D�þ�L�W�H���O�L���Y�L�ã�H���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���V���S�U�L�M�H�Q�R�V�Q�L�K���U�D�þ�X�Q�D�O�D���L�O�L���P�R�E�L�O�Q�L�K���X�U�H�ÿ�D�M�D��

�L���M�R�ã���P�Q�R�J�R���W�R�J�D�� 

Postoje alati za tzv. �³skrapiranje�³ weba (eng. Web scraping �± tehnika koja se koristi za 

izdvajanje podataka s web stranice) za koji su �S�X�Q�R�� �E�U�å�L�� �L�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�L�M�L�� �R�G�� �V�D�P�R�V�W�D�O�Q�R�J��

prikupljanja podataka. Iako���� �S�R�V�W�R�M�H�� �Q�H�N�L�� �V�O�X�þ�D�M�H�Y�L�� �X�� �N�R�M�L�P�D�� �M�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�M�H�� �G�D�� �V�D�P�L�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�W�H��

podatke. 

 �-�H�G�D�Q���R�G���W�L�K���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���M�H���D�N�R���Y�D�P���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�D���V�D�P�R���U�H�O�D�W�L�Y�Q�R���P�D�O�D���N�R�O�L�þ�L�Q�D���S�R�G�D�W�D�N�D���L��

�Q�H���P�R�U�D�W�H���L�K���V�W�D�O�Q�R���D�å�X�U�L�U�D�W�L�����5�H�F�L�P�R���G�D���V�D�P�R���R�V�R�E�D���å�H�O�L���Y�L�G�M�H�W�L���N�R�O�L�N�R���W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�K���N�R�P�S�D�Q�L�M�D��

�W�U�H�Q�X�W�Q�R���L�P�D���X���Y�D�ã�H�P���J�U�D�G�X���L���Q�L�M�H���Y�D�P���Y�D�å�Q�R���K�R�ü�H���O�L���V�H���W�D�M���E�U�R�M���S�U�R�P�L�M�H�Q�L�W�L���V�O�M�H�G�H�ü�H���J�R�G�L�Q�H�����8��

�R�Y�R�P���V�O�X�þ�D�M�X���Q�H���Y�U�L�M�H�G�L���S�O�D�W�L�W�L���E�R�J�D�W�V�W�Y�R���]�D���F�L�M�H�O�L���V�N�X�S���S�R�G�D�W�D�N�D�� �0�H�ÿ�X�W�L�P�����D�N�R���V�X���Y�D�P���S�R�W�U�H�E�Q�L��

�R�V�Y�M�H�å�H�Q�L�� �S�R�G�D�F�L�� �V�Y�D�N�L�� �P�M�H�V�H�F�� �]�D�� �N�R�U�L�V�Q�H�� �X�Y�L�G�H���� �R�Q�G�D�� �M�H�� �P�Q�R�J�R�� �L�V�S�O�D�W�L�Y�L�M�H�� �N�X�S�L�W�L�� �V�N�X�S�R�Y�H��

�S�R�G�D�W�D�N�D���R�G���S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���L�O�L���N�R�U�L�V�W�L�W�L���D�O�D�W�H���]�D���S�U�L�N�Xpljanje podataka. 

 �1�D�N�R�Q���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D���S�R�G�D�W�D�N�D���P�R�U�D�W���ü�H�W�H���S�U�R�F�L�M�H�Q�L�W�L���Q�M�L�K�R�Y�X���N�Y�D�O�L�W�H�W�X���L���O�H�J�L�W�L�P�Q�R�V�W���N�D�N�R��

�E�L�V�W�H���R�V�L�J�X�U�D�O�L���X�V�S�M�H�ã�D�Q���P�R�G�H�O���X�P�M�H�W�Q�H���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�H���L�O�L���V�W�U�R�M�Q�R�J���X�þ�H�Q�M�D�����2�Y�R���V�X���Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�H���V�W�Y�D�U�L��

koje trebate provjeriti (Taherdoost, 2021): 

- Ocijenite njegovu opipljivost. Jedna od opcija za to jest analizirati mali podskup 

�S�R�G�D�W�D�N�D���L���Y�L�G�M�H�W�L���X�þ�H�V�W�D�O�R�V�W���S�R�J�U�H�ã�D�N�D�� 

- �2�F�L�M�H�Q�L�W�H�� �S�U�R�F�H�V�H�� �S�U�L�M�H�Q�R�V�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D���� �3�U�R�Y�M�H�U�L�W�H�� �S�R�V�W�R�M�H�� �O�L�� �W�H�K�Q�L�þ�N�L�� �S�U�R�E�O�H�P�L�� �L�� �N�D�N�D�Y��

�X�þ�L�Q�D�N���L�P�D�M�X���Q�D���S�U�R�F�H�V���S�U�L�M�H�Q�R�V�D�����7�D�N�R�ÿ�H�U���S�U�R�Y�M�H�U�L�W�H���S�R�V�W�R�M�H���O�L���G�X�S�O�L�N�D�W�L���L���S�R�J�U�H�ã�N�H���S�R�V�O�X�å�L�W�H�O�M�D�� 

- �2�F�L�M�H�Q�L�W�H���S�R�W�S�X�Q�R�V�W���S�R�G�D�W�D�N�D�����3�U�R�Y�M�H�U�L�W�H���Q�L�M�H���O�L���Q�H�N�L���R�G���S�R�G�D�W�D�N�D���S�U�L�N�X�S�O�M�H�Q���L���M�H���O�L���Y�D�å�D�Q��

�]�D���Y�D�ã�H���F�L�O�M�H�Y�H�����7�D�N�R�ÿ�H�U���S�U�R�Y�M�H�U�L�W�H���Q�L�M�H���O�L���D�O�J�R�U�L�W�D�P���U�D�]�Y�L�R���S�U�L�V�W�U�D�Q�R�V�W���S�U�H�P�D���M�H�G�Q�R�M���V�W�U�D�Q�L�����$�N�R��

prikupljate kvalitativne podatke, trebale bi postojati i dobre i �O�R�ã�H���U�H�F�H�Q�]�L�M�H�� 

�3�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�� �Z�H�E�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �S�U�R�F�H�V�� �M�H�� �N�R�M�L�� �W�Y�U�W�N�D�P�D�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �G�D�� �L�V�N�R�U�L�V�W�H�� �S�R�G�D�W�N�H�� �]�D��

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���R�G�O�X�N�D�����0�H�ÿ�X�W�L�P�����Y�D�å�Q�R���M�H���G�D���S�R�G�D�F�L���X�Y�L�M�H�N���E�X�G�X���V�Y�M�H�å�L���L���W�R�þ�Q�L�����-�H�G�Q�D���M�H��

�V�W�Y�D�U���S�U�L�N�X�S�L�W�L���Q�H�N�H���S�R�G�D�W�N�H���M�H�G�Q�R�P�����D���G�U�X�J�D���M�H���X�Y�L�M�H�N���L�K���D�å�X�U�L�U�D�W�L�� 
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4.4.4.  SEO i SEM alati  

 �3�O�D�W�I�R�U�P�H���]�D���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H���S�R�G�D�W�D�N�D���R�P�R�J�X�ü�X�M�X���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�P���V�W�U�X�þ�Q�M�D�F�L�P�D���Q�R�Y�H���D�O�D�W�H��

�N�R�M�L���P�R�G�H�U�Q�L�]�L�U�D�M�X���P�H�W�R�G�H���L���V�W�U�D�W�H�J�L�M�H���N�D�R���ã�W�R���V�X���6�(�2���L���6�(�0���N�D�P�S�D�Q�M�D�����Ä�.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P���D�O�D�W�D���]�D��

�S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H���S�R�G�D�W�D�N�D�����W�U�J�R�Y�F�L���P�R�J�X���E�R�O�M�H���U�D�]�X�P�M�H�W�L���N�O�M�X�þ�Q�H���U�L�M�H�þ�L�����Q�D�V�O�R�Y�H���L���R�S�Lse koji proizvode 

�]�Q�D�þ�D�M�Q�H���G�R�E�L�W�N�H���X���S�R�U�H�W�N�X�����P�M�H�U�L�W�L���S�U�R�P�M�H�Q�H���X���S�R�U�H�W�N�X���W�L�M�H�N�R�P���Y�U�H�P�H�Q�D���N�D�N�R���E�L���V�W�H�N�O�L���X�Y�L�G���X��

�X�þ�L�Q�D�N���V�Y�R�M�L�K���V�W�U�D�W�H�J�L�M�D���L���N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R���S�U�D�W�L�W�L���N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�H���N�D�N�R���E�L���E�L�O�L���X���W�R�N�X���V���Q�R�Y�L�P���W�U�H�Q�G�R�Y�L�P�D��

�L���N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�H���Q�R�Y�H���S�R�M�P�R�Y�H���]�D���S�U�H�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�³�����7aherdoost, 2021). 

 �&�L�O�M���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D���S�R�G�D�W�D�N�D���W�U�D�å�L�O�L�F�H���M�H���L�]�J�U�D�G�L�W�L���þ�L�Q�M�H�Q�L�þ�Q�L�����N�Y�D�Q�W�L�W�D�W�L�Y�Q�L���S�U�L�N�D�]���X���V�W�Y�D�U�Q�R�P��

�Y�U�H�P�H�Q�X���R���L�]�Y�H�G�E�L���Y�D�ã�H���6�(�2���V�W�U�D�W�H�J�L�M�H���X���Q�L�]�X���S�R�M�P�R�Y�D���]�D���S�U�H�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���N�R�M�L���ü�H���S�U�L�Y�X�ü�L���Q�D�M�Y�L�ã�H��

�S�U�R�P�H�W�D���Q�D���Y�D�ã�X���Z�H�E���V�W�U�D�Q�L�F�X�����8�Y�L�G�L���L�]���R�Y�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D���]�D�W�L�P���V�H���P�R�J�X���L�Q�W�H�J�U�L�U�D�W�L���X���Y�D�ã�H���6�(�2���L��

�6�(�0���V�W�U�D�W�H�J�L�M�H���N�D�N�R���E�L�V�W�H���S�R�E�R�O�M�ã�D�O�L���R�U�J�D�Q�V�N�R���U�D�Q�J�L�U�D�Q�M�H���L���F�L�O�M�D�O�L���Q�R�Y�H���S�R�M�P�R�Y�H���]�D���S�U�H�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H����

�7�U�L���J�O�D�Y�Q�H���D�S�O�L�N�D�F�L�M�H���]�D���S�R�G�D�W�N�H���W�U�D�å�L�O�L�F�H���X�N�O�M�X�þ�X�M�X���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���S�R�M�P�R�Y�D���]�D���S�U�H�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�����6�(�0��

optimizaciju i analizu konkurencije. 

 �2�S�W�L�P�L�]�D�F�L�M�D�� �6�(�0�� �N�D�P�S�D�Q�M�H�� �W�H�P�H�O�M�L�� �V�H�� �Q�D�� �S�U�R�Q�D�O�D�å�H�Q�M�X�� �S�U�D�Y�L�K�� �N�O�M�X�þ�Q�L�K�� �U�L�M�H�þ�L�� �N�R�M�H�� �ü�H��

�Y�D�P���G�D�W�L���P�D�N�V�L�P�D�O�Q�X���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���]�D���Y�D�ã���Q�R�Y�D�F�����D���L�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�R���S�U�L�Y�O�D�þ�H���Q�D�M�Y�L�ã�H���S�U�R�P�H�W�D���Q�D���Y�D�ã�X��

web stranicu.  

 �3�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H���S�R�G�D�W�D�N�D���R���R�J�O�D�V�L�P�D���L�]���U�H�]�X�O�W�D�W�D���S�U�H�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���R�P�R�J�X�ü�X�M�H���Y�D�P���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H��

�W�H�P�H�O�M�L�W�R�J�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �R�� �W�R�P�H�� �N�R�M�L�� �V�H�� �R�J�O�D�V�L�� �S�R�M�D�Y�O�M�X�M�X�� �]�D�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�H�� �N�O�M�X�þ�Q�H�� �U�L�M�H�þ�L���� �2�Y�R��

�N�R�U�L�V�Q�L�N�X���S�R�P�D�å�H���G�D�����7�D�K�H�U�G�R�R�V�W���������������� 

- �2�W�N�U�L�M�W�H���Q�R�Y�H���N�O�M�X�þ�Q�H���U�L�M�H�þ�L���]�D���6�(�0���F�L�O�M�D�Q�M�H 

- �2�W�N�U�L�M�W�H���N�R�M�H���N�O�M�X�þ�Q�H���U�L�M�H�þ�L���F�L�O�M�D�M�X���Y�D�ã�L���N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�L 

- �6�W�H�N�Q�L�W�H���X�Y�L�G���X���W�R���N�R�M�L���V�H���R�J�O�D�V�L���Q�D�M�Y�L�ã�H���S�R�M�D�Y�O�M�X�M�X���L���S�U�D�W�L�W�H���Q�M�L�K�R�Y�H���S�R�]�L�F�L�M�H���M�H�U���E�L���W�R���P�R�J�O�R��

�X�N�D�]�L�Y�D�W�L���Q�D���Q�M�L�K�R�Y�X���S�R�W�U�D�å�Q�M�X���W�H���G�D���S�U�H�G�O�R�å�L�W�H���S�R�Y�H�]�D�Q�H���N�O�M�X�þ�Q�H���U�L�M�H�þ�L 

�8���R�V�Q�R�Y�L�����V�Y�R���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H���6�(�2���S�R�G�D�W�D�N�D���V�Y�R�G�L���V�H���Q�D���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�X���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�X�����3�U�R�Y�M�H�U�D�Y�D�M�X�ü�L��

�ã�W�R���U�D�G�H���G�U�X�J�L�����P�R�å�H�W�H���R�V�W�D�W�L���X���W�R�N�X���V���W�U�H�Q�G�R�Y�L�P�D���6�(�2���L���6�(�0�����0�R�å�H�W�H���V�W�H�ü�L���X�Y�L�G���X���S�R�M�P�R�Y�H��

�Y�L�V�R�N�R�J�� �S�U�L�R�U�L�W�H�W�D�� �]�D�� �S�U�H�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �N�R�M�H�� �W�U�H�E�D�W�H�� �F�L�O�M�D�W�L�� �L�� �Q�D�G�P�D�ã�L�W�L�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�H�� �X�� �N�O�M�X�þ�Q�L�P��

�S�R�G�U�X�þ�M�L�P�D�� 

  



35 

 

4.4.5.  Google Forms  

 �*�R�R�J�O�H�� �I�R�U�P�V�� ���R�E�U�D�V�F�L���� �Q�D�ã�L�U�R�N�R�� �V�H�� �N�R�U�L�V�W�H�� �]�D�� �M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R�� �L�� �E�U�]�R�� �N�U�H�L�U�D�Q�M�H�� �D�Q�N�H�W�D��

�E�X�G�X�ü�L���G�D���R�P�R�J�X�ü�X�M�X���S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H���G�R�J�D�ÿ�D�M�D�����S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H���S�L�W�D�Q�M�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�P�D���L�O�L���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���W�H��

prikupljanje �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K�� �Y�U�V�W�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �Q�D�� �M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�D�Q�� �L�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�� �Q�D�þ�L�Q���� �*�R�R�J�O�H�� �R�E�U�D�V�F�L��

�R�P�R�J�X�ü�X�M�X�� �Q�D�P�� �X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�H�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K�� �Y�U�V�W�D�� �S�L�W�D�Q�M�D�� �N�D�R�� �ã�W�R�� �V�X�� �N�U�D�W�N�L�� �R�G�J�R�Y�R�U�L���� �R�G�O�R�P�F�L����

�Y�L�ã�H�V�W�U�X�N�L���R�G�D�E�L�U�����R�N�Y�L�U�L���]�D���S�U�R�Y�M�H�U�X�����S�D�G�D�M�X�ü�L���L�]�E�R�U�Q�L�N�����O�L�Q�H�D�U�Q�D���V�N�D�O�D�����P�U�H�å�D���V���Q�H�N�R�O�L�No opcija, 

�L�]�P�H�ÿ�X���R�V�W�D�O�R�J�� 

�*�R�R�J�O�H�� �)�R�U�P�V�� �M�H�� �V�R�I�W�Y�H�U�� �]�D�� �D�G�P�L�Q�L�V�W�U�D�F�L�M�X�� �D�Q�N�H�W�D�� �X�N�O�M�X�þ�H�Q�� �N�D�R�� �G�L�R�� �E�H�V�S�O�D�W�Q�R�J���� �Z�H�E-

�E�D�]�L�U�D�Q�R�J���S�D�N�H�W�D���*�R�R�J�O�H���'�R�F�V���(�G�L�W�R�U�V���N�R�M�L���Q�X�G�L���*�R�R�J�O�H�����8�V�O�X�J�D���W�D�N�R�ÿ�H�U���X�N�O�M�X�þ�X�M�H���*�R�R�J�O�H��

�G�R�N�X�P�H�Q�W�H���� �*�R�R�J�O�H�� �W�D�E�O�L�F�H���� �*�R�R�J�O�H�� �V�O�D�M�G�R�Y�H���� �*�R�R�J�O�H�� �F�U�W�H�å�H���� �*�R�R�J�O�H�� �V�W�U�D�Q�L�F�H�� �L�� �*�R�R�J�O�H��

Kee�S���� �*�R�R�J�O�H�� �R�E�U�D�V�F�L�� �G�R�V�W�X�S�Q�L�� �V�X�� �V�D�P�R�� �N�D�R�� �Z�H�E�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�D���� �$�S�O�L�N�D�F�L�M�D�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H��

�N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�� �L�� �X�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�� �D�Q�N�H�W�D�� �Q�D�� �P�U�H�å�L�� �G�R�N�� �V�X�U�D�ÿ�X�M�X�� �V�� �G�U�X�J�L�P�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �X��

�V�W�Y�D�U�Q�R�P�� �Y�U�H�P�H�Q�X���� �3�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �P�R�J�X�� �V�H�� �D�X�W�R�P�D�W�V�N�L�� �X�Q�L�M�H�W�L�� �X�� �S�U�R�U�D�þ�X�Q�V�N�X��

tablicu (Taherdoost, 2021). 

�8�V�O�X�J�D���*�R�R�J�O�H���)�R�U�P�V���G�R�å�L�Y�M�H�O�D���M�H���Q�H�N�R�O�L�N�R���D�å�X�U�L�U�D�Q�M�D���W�L�M�H�N�R�P���J�R�G�L�Q�D�����=�Q�D�þ�D�M�N�H���X�N�O�M�X�þ�X�M�X�����D�O�L��

�Q�L�V�X�� �R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�H�� �Q�D���� �S�U�H�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �L�]�E�R�U�Q�L�N�D���� �P�L�M�H�ã�D�Q�M�H�� �S�L�W�D�Q�M�D�� �]�D�� �Q�D�V�X�P�L�þ�Q�L�� �U�H�G�R�V�O�L�M�H�G����

�R�J�U�D�Q�L�þ�D�Y�D�Q�M�H���R�G�J�R�Y�R�U�D���Q�D���M�H�G�D�Q�S�X�W���S�R���R�V�R�E�L�����N�U�D�ü�H���8�5�/-�R�Y�H�����S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�H���W�H�Pe,  automatsko 

�J�H�Q�H�U�L�U�D�Q�M�H���S�U�L�M�H�G�O�R�J�D���R�G�J�R�Y�R�U�D���S�U�L�O�L�N�R�P���V�W�Y�D�U�D�Q�M�D���R�E�U�D�]�D�F�D�������L�����8�þ�L�W�D�M���G�D�W�R�W�H�N�X�����]�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�H��

�N�R�M�L���R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X���Q�D���S�L�W�D�Q�M�D���N�R�M�D���]�D�K�W�L�M�H�Y�D�M�X���G�L�M�H�O�M�H�Q�M�H���V�D�G�U�å�D�M�D���L�O�L���G�D�W�R�W�H�N�D���V�D���V�Y�R�J���U�D�þ�X�Q�D�O�D���L�O�L��

Google diska. 

 �Ä�8���O�L�V�W�R�S�D�G�X���������������*�R�R�J�O�H���M�H���S�U�H�G�V�W�D�Y�L�R���G�R�G�D�W�N�H���]�D���*�R�R�J�O�H���)�R�U�P�V���N�R�M�L���S�U�R�J�U�D�P�H�U�L�P�D��

�W�U�H�ü�L�K���V�W�U�D�Q�D���R�P�R�J�X�ü�X�M�X���G�R�G�D�Y�D�Q�M�H���Q�R�Y�L�K���]�Q�D�þ�D�M�N�L���D�Q�N�H�W�D�P�D�������G�R�N���M�H���X���V�U�S�Q�M�X���������������*�R�R�J�O�H��

�D�å�X�U�L�U�D�R�� �)�R�U�P�V�� �N�D�N�R�� �E�L�� �G�R�G�D�R�� �Q�H�N�R�O�L�N�R�� �Q�R�Y�L�K�� �]�Q�D�þ�D�M�N�L���� ���,�Q�W�H�O�L�J�H�Q�W�Q�D�� �S�U�R�Y�M�H�U�D�� �Y�D�O�M�D�Q�R�Vti 

�R�G�J�R�Y�R�U�D���� �V�S�R�V�R�E�Q�D�� �M�H�� �G�H�W�H�N�W�L�U�D�W�L�� �X�Q�R�V�� �W�H�N�V�W�D�� �X�� �S�R�O�M�D�� �R�E�U�D�V�F�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�O�D�� �ã�W�R�� �M�H��

�Q�D�S�L�V�D�Q�R���L���]�D�W�U�D�å�L�O�D���R�G���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���G�D���L�V�S�U�D�Y�L���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���D�N�R���M�H���S�R�J�U�H�ã�Q�R���X�Q�H�V�H�Q�D���Ä���.�D�E�L�U���������������� 

Ovisno o postavkama dijeljenja datoteka na Google disku, korisn�L�F�L�� �P�R�J�X�� �]�D�W�U�D�å�L�W�L�� �S�U�L�M�H�Q�R�V��

�G�D�W�R�W�H�N�D���R�G���S�R�M�H�G�L�Q�D�F�D���L�]�Y�D�Q���R�G�J�R�Y�R�U�D���V���Y�L�ã�H���R�S�F�L�M�D���X���W�D�E�O�L�F�L�����8���S�R�V�W�D�Y�N�D�P�D���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���P�R�J�X��

�Q�D�S�U�D�Y�L�W�L���S�U�R�P�M�H�Q�H���N�R�M�H���X�W�M�H�þ�X���Q�D���V�Y�H���Q�R�Y�H���R�E�U�D�V�F�H�����N�D�R���ã�W�R���M�H���X�Y�L�M�H�N���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H���D�G�U�H�V�D���H-

�S�R�ã�W�H�� 

 �.�R�U�L�V�Q�L�F�L���P�R�J�X���D�Q�D�O�L�]�L�U�D�W�L���R�G�J�R�Y�R�U�H���Q�D���V�Y�R�M���R�E�U�D�]�D�F���S�R�P�R�ü�X���X�J�U�D�ÿ�H�Q�L�K���D�O�D�W�D���]�D���D�Q�D�O�L�]�X��

�L�O�L�� �L�K�� �L�]�Y�H�V�W�L�� �X�� �Q�R�Y�X�� �L�O�L�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�X�� �S�U�R�U�D�þ�X�Q�V�N�X�� �W�D�E�O�L�F�X�� �*�R�R�J�O�H�� �W�D�E�O�L�F�D�� �N�R�M�D�� �V�H�� �D�å�X�U�L�U�D�� �N�D�N�R�� �V�H��

�S�U�L�P�D�M�X���Q�R�Y�L���R�G�J�R�Y�R�U�L�����8�J�U�D�ÿ�H�Q�L���D�O�D�W�L���]�D���D�Q�D�O�L�]�X���R�P�R�J�X�ü�X�M�X���S�U�H�J�O�H�G���R�G�J�R�Y�R�U�D �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�R���L�O�L��

�X�� �V�D�å�H�W�N�X���� �$�O�W�H�U�Q�D�W�L�Y�Q�R���� �R�G�J�R�Y�R�U�L�� �V�H���P�R�J�X�� �S�U�H�X�]�H�W�L�� �N�D�R�� �G�D�W�R�W�H�N�D���V�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�P�D�� �R�G�Y�R�M�H�Q�L�P��
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zarezima. �*�R�R�J�O�H�� �R�E�U�D�V�F�L�� �L�P�D�M�X�� �V�Y�H�� �]�Q�D�þ�D�M�N�H�� �V�X�U�D�G�Q�M�H�� �L�� �G�L�M�H�O�M�H�Q�M�D�� �N�R�M�H�� �V�H�� �Q�D�O�D�]�H�� �X��

�G�R�N�X�P�H�Q�W�L�P�D�����W�D�E�O�L�F�D�P�D�����V�O�D�M�G�R�Y�L�P�D�����F�U�W�H�å�L�P�D���L���Z�H�E-lokacijama. 

 

4.4.6. Survey Monkey  

 �8�� �S�U�R�ã�O�R�V�W�L�� �V�X�� �V�H�� �D�Q�N�H�W�H�� �R�E�L�þ�Q�R�� �W�L�V�N�D�O�H�� �L�� �S�U�R�V�O�M�H�ÿ�L�Y�D�O�H�� �O�M�X�G�L�P�D�� �Q�D�� �L�V�S�X�Q�M�D�Y�D�Q�M�H���� �6��

�X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�P���R�Q�O�L�Q�H���D�Q�N�H�W�D���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H���S�R�Y�U�D�W�Q�L�K���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���S�R�V�W�D�O�R���M�H���Y�U�O�R���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R���M�H�U���M�H��

�U�X�þ�Q�L���H�O�H�P�H�Q�W���S�U�R�F�H�V�D���X�V�S�R�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�D���H�O�L�P�L�Q�L�U�D�Q�� 

 �Ä�6�X�U�Y�H�\�0�R�Q�N�H�\���M�H���V�R�I�W�Y�H�U���]�D���R�Q�O�L�Q�H���D�Q�N�H�W�L�U�D�Q�M�H���N�R�M�L���Y�D�P���S�R�P�D�å�H���G�D���Q�D�S�U�D�Y�L�W�H���L���Y�R�G�L�W�H��

�S�U�R�I�H�V�L�R�Q�D�O�Q�H���R�Q�O�L�Q�H���D�Q�N�H�W�H�����9�U�O�R���M�H���P�R�ü�Q�D���L���G�R�E�U�R���S�R�]�Q�D�W�D���R�Q�O�L�Q�H���D�S�O�L�N�D�F�L�M�D�����$�Q�N�H�W�H���V�X���Y�D�å�Q�H��

�]�D�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�� �S�R�Y�U�D�W�Q�L�K�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�D���� �N�U�L�W�L�N�D�� �L�� �S�U�L�M�H�G�O�R�J�D�� �R�G�� �ã�L�U�H�� �M�D�Y�Q�R�V�W�L�� �L�� �N�X�S�D�F�D�³��

(Taherdoost, 2021). Postoji niz konkurenata u online anketnom prostoru, ali SurveyMonkey je 

�P�R�å�G�D���Q�D�M�S�R�]�Q�D�W�L�M�L���L���Q�D�M�þ�H�ã�ü�H���N�R�U�L�ã�W�H�Q�����6�X�U�Y�H�\�0�R�Q�N�H�\���M�H���Q�D���U�D�]�L�Q�L���L�Q�G�X�V�W�U�L�M�V�N�L�K���V�W�D�Q�G�D�U�G�D�����D�O�L��

�G�R�G�D�M�H���S�X�Q�R���G�U�X�J�L�K���]�Q�D�þ�D�M�N�L���N�R�M�H���þ�L�Q�H���S�U�L�N�X�S�O�M�Dnje i analizu podataka iznimno jednostavnim. 

SurveyMonkey predstavlja sve alate potrebne za jednostavno stvaranje jakih, profesionalnih 

�D�Q�N�H�W�D�����7�R�þ�Q�D���]�Q�D�þ�D�M�N�D���R�Y�L�V�L���R���W�R�P�H���N�R�M�L���R�G���þ�H�W�L�U�L���S�O�D�Q�D���F�L�M�H�Q�D���N�R�U�L�V�Q�L�N���R�G�D�E�H�U�H�����0�H�ÿ�X�W�L�P�����D�N�R��

�W�H�N�� �S�R�þ�L�Q�M�H�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �R�Q�O�L�Q�H�� �D�O�D�W�H�� �]�D�� �D�Q�N�H�W�H�� �L�� �S�R�N�X�ã�D�Y�D�� �S�U�R�Q�D�ü�L�� �Q�D�M�E�R�O�M�L���� �P�R�å�H�� �V�H�� �R�G�O�X�þ�L�W�L�� �]�D��

besplatni plan cijena koji vam daje pristup osnovnim alatima potrebnim za izradu sjajnih 

anketa. 

 Kabor (2019) opisuje kako o�V�Q�R�Y�Q�L���S�O�D�Q���R�P�R�J�X�ü�X�M�H���Y�D�P���G�D���L�P�D�W�H���V�D�P�R���������S�L�W�D�Q�M�D���S�R��

�D�Q�N�H�W�L���V���Q�D�M�Y�L�ã�H�����������R�G�J�R�Y�R�U�D���S�R���D�Q�N�H�W�L�����P�R�å�H�W�H���L�P�D�W�L���Q�H�R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q���E�U�R�M���S�L�W�D�Q�M�D���L���R�G�J�R�Y�R�U�D���S�R��

�D�Q�N�H�W�L�� �X�� �S�U�H�P�L�X�P�� �S�O�D�Q�R�Y�L�P�D������ �.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P�� �Z�H�E�� �V�X�þ�H�O�M�D�� �P�R�å�H�W�H�� �E�L�U�D�W�L�� �L�]�P�H�ÿ�X�� ������ �S�U�H�G�O�R�ã�N�D��

�D�Q�N�H�W�H�����L�O�L���������X���S�U�H�P�L�X�P�����L���������Y�U�V�W�D���S�L�W�D�Q�M�D�����3�L�W�D�Q�M�D���N�R�M�D���P�R�å�H�W�H���G�R�G�D�W�L���V�Y�R�M�R�M���D�Q�N�H�W�L���R�E�X�K�Y�D�ü�D�M�X��

tri kategorije �± zatvorena, otvorena i opisna. Taherdoost (2021) �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �J�R�Y�R�U�L�� �G�D�� �V�H�� �P�R�å�H��

�L�P�D�W�L�� �M�H�G�D�Q�� �R�G�J�R�Y�R�U���� �Y�L�ã�H�V�W�U�X�N�L�� �L�]�E�R�U�� �V�� �Y�L�ã�H�� �R�G�J�R�Y�R�U�D���� �O�M�H�V�W�Y�L�F�X�� �R�F�M�H�Q�M�L�Y�D�Q�M�D�� �L�� �W�U�L�� �S�L�W�D�Q�M�D�� �W�L�S�D��

�P�D�W�U�L�F�H�� �X�� �]�D�W�Y�R�U�H�Q�R�M�� �N�D�W�H�J�R�U�L�M�L���� �-�H�G�D�Q�� �W�H�N�V�W�Q�L�� �R�N�Y�L�U���� �Y�L�ã�H�� �W�H�N�V�W�X�D�O�Q�L�K�� �R�N�Y�L�U�D���� �R�N�Y�L�U�� �]a esej, 

�Q�X�P�H�U�L�þ�N�L���W�H�N�V�W�Q�L���R�N�Y�L�U�L�����G�H�P�R�J�U�D�I�V�N�L���G�H�W�D�O�M�L���L���R�S�F�L�M�H���R�N�Y�L�U�D���]�D���G�D�W�X�P���Y�U�L�M�H�P�H���P�R�J�X���V�H���R�G�D�E�U�D�W�L��

�P�H�ÿ�X���R�W�Y�R�U�H�Q�L�P���S�L�W�D�Q�M�L�P�D�����2�Y�R���M�H���Y�L�ã�H���Q�H�J�R���G�R�Y�R�O�M�Q�R���]�D���L�]�U�D�G�X���Y�L�V�R�N�R�N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�K���S�U�R�I�H�V�L�R�Q�D�O�Q�L�K��

anketa za korisnike. 

 �$�O�D�W���� �W�D�N�R�ÿ�H�U���R�P�R�J�X�ü�X�M�H���S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H���U�D�Q�G�R�P�L�]�D�F�L�M�H���L�]�E�R�U�D���R�G�J�R�Y�R�U�D���� �S�U�L�N�D�]���W�U�D�N�H���]�D��

�L�V�S�X�Q�M�D�Y�D�Q�M�H�� �D�Q�N�H�W�H���� �G�R�G�D�Y�D�Q�M�H�� �D�X�W�R�P�D�W�V�N�L�� �Q�X�P�H�U�L�U�D�Q�L�K�� �V�W�U�D�Q�L�F�D���� �S�U�X�å�D�Q�M�H�� �R�S�F�L�M�D�� �]�D��

postavljanje pitanja koja zahtijevaju odgovore za nastavak i kontrolu unosa podataka 

provjerom valjanosti (korisnici ne mogu unijeti tekst u okvir samo s brojevima). 
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�3�U�H�P�L�X�P�� �S�O�D�Q�R�Y�L�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �G�D�M�X�� �Y�L�ã�H�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �S�U�L�O�D�J�R�G�E�H�� �S�R�S�X�W�� �G�R�G�D�Y�D�Q�M�D�� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�H��

�V�W�U�D�Q�L�F�H�����Q�S�U�����]�D�K�Y�D�O�Q�H���V�W�U�D�Q�L�F�H���L���J�H�Q�H�U�L�U�D�Q�M�D���3�'�)���Y�H�U�]�L�M�H���]�D���L�V�S�L�V�����%�H�]���R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�H���I�X�Q�N�F�L�M�H��

prikupljanja i analize anketni softver je bezvrijedan. SurveyMonkey ima dobre rezultate u oba 

aspekta. �Ä�$�Q�N�H�W�D�� �V�H�� �P�R�å�H�� �D�G�P�L�Q�L�V�W�U�L�U�D�W�L���S�R�V�O�D�W�L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �Q�D�� �Y�L�ã�H�� �Q�D�þ�L�Q�D���± e-�S�R�ã�W�R�P���� �Z�H�E��

poveznicom, Facebookom, ugradnjom poveznice na web stranicu, poveznicom putem Twittera 

�L�� �V�N�R�þ�Q�L�P�� �S�U�R�]�R�U�L�P�D�� �Z�H�E�� �V�W�U�D�Q�L�F�H���� �3�R�E�R�O�M�ã�D�Q�D�� �V�L�J�X�U�Q�R�V�W�� �P�R�J�X�ü�D �M�H�� �V�� �S�U�H�P�L�X�P�� �S�O�D�Q�R�Y�L�P�D�³��

(Kabir, 2019). 

 Analiza se odvija u stvarnom vremenu. Rezultati se pregledavaju dok ispitanici 

�L�V�S�X�Q�M�D�Y�D�M�X���V�Y�R�M�H���D�Q�N�H�W�H�����0�H�ÿ�X�W�L�P�����D�N�R���å�H�O�L�W�H���S�U�H�X�]�H�W�L���L���]�D�G�U�å�D�W�L���N�R�S�L�M�X���D�Q�N�H�W�H���L���U�H�]�X�O�W�D�W�D�����E�L�W��

�ü�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�D�� �Q�D�G�R�J�U�D�G�Q�M�D�� �Q�D�� �S�U�H�P�L�X�P���� �3�U�H�P�L�X�P�� �U�D�þ�X�Q�� �G�D�M�H�� �Y�D�P�� �S�U�L�V�W�X�S�� �Y�L�ã�H�V�W�U�X�N�L�P��

p�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�L�P�� �L�]�Y�M�H�ã�ü�L�P�D���� �S�U�H�X�]�L�P�D�Q�M�X�� �R�G�J�R�Y�R�U�D���� �L�]�U�D�G�L�� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R�J�� �J�U�D�I�L�N�R�Q�D�� �L�� �I�X�Q�N�F�L�M�L��

preuzimanja te opcijama za dijeljenje odgovora. 

 �2�V�Q�R�Y�Q�L���S�O�D�Q���L�P�D���V�Y�H���]�Q�D�þ�D�M�N�H���N�R�M�H���V�X���Y�D�P���S�R�W�U�H�E�Q�H�����X�N�O�M�X�þ�X�M�X�ü�L���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�X���S�R�G�U�ã�N�X��

24/�������%�U�]���M�H�����M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�D�Q���]�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���L���S�R�X�]�G�D�Q�����8�Y�L�M�H�N���P�R�å�H�W�H���S�R�N�X�ã�D�W�L�����D���Q�D�G�R�J�U�D�G�L�W�L ako 

za to postoji potreba. 

 

4.4.7.  Hubspot  

 �+�X�E�6�S�R�W���M�H���D�P�H�U�L�þ�N�D���S�O�D�W�I�R�U�P�D���V�R�I�W�Y�H�U�V�N�L�K���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���]�D���L�Q�E�R�X�Q�G���P�D�U�N�H�W�L�Q�J�����S�U�R�G�D�M�X���L��

�N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�X���V�O�X�å�E�X�����+�X�E�6�S�R�W���V�X���R�V�Q�R�Y�D�O�L���%�U�L�D�Q���+�D�O�O�L�J�D�Q���L���'�K�D�U�P�H�V�K���6�K�D�K���������������J�R�G�L�Q�H�����1�M�H�J�R�Y�L��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�L���L���X�V�O�X�J�H���L�P�D�M�X���]�D���F�L�O�M���S�U�X�å�L�W�L���D�O�D�W�H���]�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���R�G�Q�R�V�L�P�D���V���N�O�L�M�H�Qtima, marketing na 

�G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�P�� �P�U�H�å�D�P�D���� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �V�D�G�U�å�D�M�H�P���� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�K�� �N�X�S�D�F�D���� �Z�H�E�� �D�Q�D�O�L�W�L�N�X����

�R�S�W�L�P�L�]�D�F�L�M�X���W�U�D�å�L�O�L�F�D�����O�L�Y�H���F�K�D�W���L���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�X���S�R�G�U�ã�N�X�����+�X�E�6�S�R�W���0�D�U�N�H�W�L�Q�J���6�R�I�W�Z�D�U�H���S�U�X�å�D���D�O�D�W�H��

�]�D�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�� �Q�D�� �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�P�� �P�U�H�å�D�P�D���� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �V�D�G�U�å�D�M�H�P���� �Z�H�E�� �D�Q�D�O�L�W�L�N�X���� �R�G�U�H�G�L�ã�Q�H��

�V�W�U�D�Q�L�F�H�����N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�X���S�R�G�U�ã�N�X���L���R�S�W�L�P�L�]�D�F�L�M�X���]�D���W�U�D�å�L�O�L�F�H���� 

 �7�D�K�H�U�G�R�R�V�W�����������������Q�D�Y�R�G�L���N�D�N�R���+�X�E�6�S�R�W���L�P�D���]�Q�D�þ�D�M�N�H���L�Q�W�H�J�U�D�F�L�M�H���]�D���V�D�O�H�V�I�R�U�F�H���F�R�P����

�6�X�J�D�U�&�5�0�����1�H�W�6�X�L�W�H�����0�L�F�U�R�V�R�I�W���'�\�Q�D�P�L�F�V���&�5�0���L���G�U�X�J�H�����3�R�V�W�R�M�H���L���X�V�O�X�J�H���W�U�H�ü�L�K���V�W�U�D�Q�D���N�D�R���ã�W�R��

�V�X�� �S�U�H�G�O�R�ã�F�L�� �L�� �S�U�R�ã�L�U�H�Q�M�D���� �2�V�L�P���W�R�J�D���� �+�X�E�6�S�R�W�� �Q�X�G�L�� �N�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W�V�N�H�� �X�V�O�X�J�H���L�� �R�Q�O�L�Q�H�� �D�Nademiju 

�U�H�V�X�U�V�D���]�D���X�þ�H�Q�M�H���X�O�D�]�Q�L�K���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�K���W�D�N�W�L�N�D��  

 Tvrtka je pokrenula HubSpot CRM Free 2014. godine. CRM proizvod prati i upravlja 

�L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�D�P�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �W�Y�U�W�N�H�� �L�� �Q�M�H�Q�L�K�� �N�X�S�D�F�D�� �L�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�K�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �7�Y�U�W�N�D�P�D�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H��

�S�U�H�G�Y�L�ÿ�D�Q�M�H���S�U�L�K�R�G�D�����P�M�H�U�H�Q�M�H���S�U�R�G�X�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���S�U�R�G�D�M�Q�R�J���W�L�P�D���L���L�]�Y�M�H�ã�ü�L�Y�D�Q�M�H���R���L�]�Y�R�U�L�P�D���S�U�L�K�R�G�D����

�6�R�I�W�Y�H�U�� �N�D�R�� �X�V�O�X�å�Q�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�� �M�H�� �E�H�V�S�O�D�W�D�Q�� �L�� �L�Q�W�H�J�U�L�U�D�� �V�H�� �V�� �*�P�D�L�O�R�P���� �*�� �6�X�L�W�H�R�P���� �0�L�F�U�R�V�R�I�W��

Officeom za Windows i drugim softverom.  
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4.4.8.  GPT 

 Generative Pre-trained Transformers, poznatiji kao GPT, obitelj su modela neuronskih 

�P�U�H�å�D���N�R�M�L���N�R�U�L�V�W�H���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�W�R�U�V�N�X���D�U�K�L�W�H�N�W�X�U�X���L���N�O�M�X�þ�Q�L���V�X���Q�D�S�U�H�G�D�N���X���X�P�M�H�W�Q�R�M���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�L�����$�,����

�N�R�M�D�� �S�R�N�U�H�ü�H�� �J�H�Q�H�U�D�W�L�Y�Q�H�� �$�,�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�H�� �N�D�R�� �ã�W�R�� �M�H�� �&�K�D�W�*�3�7���� �Ä�*�3�7�� �P�R�G�H�O�L daju aplikacijama 

�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���V�W�Y�D�U�D�Q�M�D���O�M�X�G�V�N�R�J���W�H�N�V�W�D���L���V�D�G�U�å�D�M�D�����V�O�L�N�H�����J�O�D�]�E�D���L���M�R�ã���P�Q�R�J�R���W�R�J�D�����L���R�G�J�R�Y�D�U�D�Q�M�D��

�Q�D�� �S�L�W�D�Q�M�D�� �Q�D�� �Q�D�þ�L�Q�� �U�D�]�J�R�Y�R�U�D���� �2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �X�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P�� �L�Q�G�X�V�W�U�L�M�D�P�D�� �N�R�U�L�V�W�H�� �*�3�7�� �P�R�G�H�O�H�� �L��

�J�H�Q�H�U�D�W�L�Y�Q�L���$�,���]�D���4�	�$���E�R�W�R�Y�H�����V�D�å�L�P�D�Q�M�H���W�H�N�V�W�D�����J�H�Q�H�U�L�U�D�Q�M�H���V�D�G�U�å�D�M�D���L���S�U�H�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�³�����+�D�O�X�]�D��

i Jungwirth, 2023). 

 GPT modeli, a posebice transformatorska arhitektura koju koriste, predstavljaju 

�]�Q�D�þ�D�M�D�Q�� �Q�D�S�U�H�G�D�N�� �X�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�X�� �X�P�M�H�W�Q�H�� �L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�H���� �8�V�S�R�Q�� �*�3�7�� �P�R�G�H�O�D�� �W�R�þ�N�D�� �M�H��

�S�U�H�N�U�H�W�Q�L�F�H�� �X�� �ã�L�U�R�N�R�P�� �S�U�L�K�Y�D�ü�D�Q�M�X�� �V�W�U�R�M�Q�R�J�� �X�þ�H�Q�M�D�� �M�H�U�� �V�H�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�� �V�D�G�D�� �P�R�å�H�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �]�D��

a�X�W�R�P�D�W�L�]�D�F�L�M�X���L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���ã�L�U�R�N�R�J���V�N�X�S�D���]�D�G�D�W�D�N�D���X���U�D�V�S�R�Q�X���R�G���S�U�L�M�H�Y�R�G�D���M�H�]�L�N�D���L���V�D�å�H�W�N�D��

�G�R�N�X�P�H�Q�D�W�D���G�R���S�L�V�D�Q�M�D���S�R�V�W�R�Y�D���Q�D���E�O�R�J�X�����L�]�U�D�G�H���Z�H�E���V�W�U�D�Q�L�F�D�����G�L�]�D�M�Q�L�U�D�Q�M�D���Y�L�]�X�D�O�Q�L�K���V�D�G�U�å�D�M�D����

�L�]�U�D�G�H���D�Q�L�P�D�F�L�M�H�����S�L�V�D�Q�M�H���N�R�G�D�����L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���V�O�R�å�H�Q�L�K���W�H�P�D�����S�D���þ�D�N���L���V�Dstavljanje pjesama.  

 �3�U�H�P�D���&�D�U�S�H�Q�W�H�U���L���$�O�W�P�D�Q�X�����������������Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���R�Y�L�K���P�R�G�H�O�D���O�H�å�L���X���Q�M�L�K�R�Y�R�M���E�U�]�L�Q�L���L���R�S�V�H�J�X��

�Q�D�� �N�R�M�H�P�� �P�R�J�X�� �U�D�G�L�W�L���� �1�D�� �S�U�L�P�M�H�U���� �W�D�P�R�� �J�G�M�H���Y�D�P���P�R�å�H�� �W�U�H�E�D�W�L�� �Q�H�N�R�O�L�N�R�� �V�D�W�L���]�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H����

�S�L�V�D�Q�M�H�� �L�� �X�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�� �þ�O�D�Q�N�D�� �R�� �Q�X�N�O�H�D�U�Q�R�M���I�L�]�L�F�L���� �*�3�7�� �P�R�G�H�O���P�R�å�H�� �S�U�R�L�]�Y�H�V�W�L��jedan u sekundi. 

�*�3�7�� �P�R�G�H�O�L�� �S�R�W�D�N�Q�X�O�L�� �V�X�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �X�P�M�H�W�Q�H�� �L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�H�� �S�U�H�P�D�� �S�R�V�W�L�]�D�Q�M�X�� �R�S�ü�H�� �X�P�M�H�W�Q�H��

�L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�H���� �ã�W�R�� �]�Q�D�þ�L�� �G�D�� �V�W�U�R�M�H�Y�L�� �P�R�J�X�� �S�R�P�R�ü�L�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D�� �G�D�� �S�R�V�W�L�J�Q�X�� �Q�R�Y�H�� �U�D�]�L�Q�H��

�S�U�R�G�X�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���L���S�R�Q�R�Y�Q�R���R�V�P�L�V�O�H���V�Y�R�M�H���D�S�O�L�N�D�F�L�M�H���L���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�D iskustva. 

 �*�3�7���P�R�G�H�O�L���J�H�Q�H�U�L�U�D�M�X���W�H�N�V�W���X���O�H�å�H�U�Q�R�P�����G�X�K�R�Y�L�W�R�P�����S�U�R�I�H�V�L�R�Q�D�O�Q�R�P���L���G�U�X�J�L�P���V�W�L�O�R�Y�L�P�D����

�0�R�G�H�O�L�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�X�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�P�� �V�W�U�X�þ�Q�M�D�F�L�P�D�� �G�D�� �S�U�H�S�L�ã�X�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�� �W�H�N�V�W�� �X�� �G�U�X�J�R�P�� �R�E�O�L�N�X���� �1�D��

primjer, odvjetnici mogu koristiti GPT model za pretvaranje pravnih kopija u jednostavne 

�E�L�O�M�H�ã�N�H���V���R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�M�L�P�D�� 

 �.�D�R�� �M�H�]�L�þ�Q�L�� �P�R�G�H�O�L���� �*�3�7�� �P�R�G�H�O�L�� �P�R�J�X�� �U�D�]�X�P�M�H�W�L�� �L�� �S�L�V�D�W�L�� �U�D�þ�X�Q�D�O�Q�L�� �N�R�G�� �X�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P��

�S�U�R�J�U�D�P�V�N�L�P���M�H�]�L�F�L�P�D�����0�R�G�H�O�L���P�R�J�X���S�R�P�R�ü�L���X�þ�H�Q�L�F�L�P�D���R�E�M�D�ã�Q�M�D�Y�D�M�X�ü�L���L�P���U�D�þ�X�Q�D�O�Q�H���S�U�R�J�U�D�P�H��

�Q�D���V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�R�P���M�H�]�L�N�X�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����L�V�N�X�V�Q�L���S�U�R�J�U�D�P�H�U�L���P�R�J�X���N�R�U�L�V�W�L�W�L���*�3�7���D�O�D�W�H���]�D���D�X�W�R�Patsko 

�S�U�H�G�O�D�J�D�Q�M�H���U�H�O�H�Y�D�Q�W�Q�L�K���L�V�M�H�þ�D�N�D���N�R�G�D�� 

�Ä�*�3�7�� �P�R�G�H�O�� �P�R�å�H�� �S�R�P�R�ü�L�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�P�� �D�Q�D�O�L�W�L�þ�D�U�L�P�D�� �G�D�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�� �V�D�N�X�S�H�� �Y�H�O�L�N�H�� �N�R�O�L�þ�L�Q�H��

�S�R�G�D�W�D�N�D���� �-�H�]�L�þ�Q�L�� �P�R�G�H�O�L�� �W�U�D�å�H�� �S�R�G�D�W�N�H�� �W�H�� �L�]�U�D�þ�X�Q�D�Y�D�M�X�� �L�� �S�U�L�N�D�]�X�M�X�� �U�H�]�X�O�W�D�W�H�� �X�� �S�R�G�D�W�N�R�Y�Q�R�M��

�W�D�E�O�L�F�L�� �L�O�L�� �S�U�R�U�D�þ�X�Q�V�N�R�M�� �W�D�E�O�L�F�L���� �1�H�N�H�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�H�� �P�R�J�X�� �L�V�F�U�W�D�W�L�� �U�H�]�X�O�W�D�W�H�� �Q�D�� �J�U�D�Iikonu ili stvoriti 

�R�S�V�H�å�Q�D���L�]�Y�M�H�ã�ü�D�³�����+�D�O�X�]�D���L���-�X�Q�J�Z�L�U�W�K���������������� 
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 �*�3�7�� �P�R�G�H�O�L�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�X�� �Y�D�P�� �L�]�U�D�G�X�� �L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�W�Q�L�K�� �L�Q�W�H�U�D�N�W�L�Y�Q�L�K�� �J�O�D�V�R�Y�Q�L�K�� �S�R�P�R�ü�Q�L�N�D����

Dok mnogi chatbotovi odgovaraju samo na osnovne verbalne upite, GPT modeli mogu 

�S�U�R�L�]�Y�H�V�W�L�� �F�K�D�W�E�R�W�R�Y�H�� �V�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�P�D�� �$�,�� �]�D�� �U�D�]�J�R�Y�R�U���� �2�V�L�P�� �W�R�J�D���� �R�Y�L�� �F�K�D�W�E�R�W�R�Y�L�� �P�R�J�X��

razgovarati verbalno poput ljudi kada su upareni s drugim AI tehnologijama. 

 �,�D�N�R�� �M�H�� �*�3�7�� �P�R�G�H�O�H�� �W�R�þ�Q�R�� �R�S�L�V�D�W�L�� �N�D�R�� �X�P�M�H�W�Q�X�� �L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�X�� ���$�,������ �R�Y�R�� �M�H�� �ã�L�U�R�N�� �R�S�L�V����

�7�R�þ�Q�L�M�H���� �*�3�7�� �P�R�G�H�O�L�� �V�X�� �P�R�G�H�O�L�� �S�U�H�G�Y�L�ÿ�D�Q�M�D�� �M�H�]�L�N�D�� �N�R�M�L�� �V�H�� �W�H�P�H�O�M�H�� �Q�D�� �Q�H�X�U�R�Q�V�N�L�P�� �P�U�H�å�D�P�D����

�2�Q�L�� �D�Q�D�O�L�]�L�U�D�M�X�� �X�S�L�W�H�� �S�U�L�U�R�G�Q�R�J�� �M�H�]�L�N�D���� �S�R�]�Q�D�W�H�� �N�D�R�� �S�U�R�P�S�W�L���� �L�� �S�U�H�G�Y�L�ÿ�D�M�X�� �Q�D�M�E�R�O�M�L���P�R�J�X�ü�L��

odgovor na temelju svog razumijevanja jezika. Carpenter i Altman (2023) navode da se GPT 

�P�R�G�H�O�L�� �R�V�O�D�Q�M�D�M�X�� �V�H�� �Q�D�� �]�Q�D�Q�M�H�� �N�R�M�H�� �V�W�H�N�Q�X�� �Q�D�N�R�Q�� �ã�W�R�� �V�X�� �R�E�X�þ�H�Q�L�� �V�D�� �V�W�R�W�L�Q�D�P�D�� �P�L�O�L�M�D�U�G�L��

parametara na masivnim skupovima podataka jezika. Mogu uzeti u obzir kontekst unosa i 

�G�L�Q�D�P�L�þ�N�L�� �V�H�� �E�D�Y�L�W�L�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P�� �G�L�M�H�O�R�Y�L�P�D�� �X�Q�R�V�D���� �ã�W�R�� �L�K�� �þ�L�Q�L�� �V�S�R�V�R�E�Q�L�P�D�� �]�D�� �J�H�Q�H�U�L�U�D�Q�M�H�� �G�X�J�L�K��

�R�G�J�R�Y�R�U�D�����D���Q�H���V�D�P�R���V�O�M�H�G�H�ü�H���U�L�M�H�þ�L���X���Q�L�]�X�� 
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5. Borm CRM  

 �=�D���S�R�W�U�H�E�H���G�L�S�O�R�P�V�N�R�J���U�D�G�D���Q�D�S�U�D�Y�L�R���V�D�P���S�U�D�N�W�L�þ�Q�L���G�L�R�����5�D�G�L���V�H���R���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R�M���&�5�0��

�D�S�O�L�N�D�F�L�M�L���Q�D�S�U�D�Y�O�M�H�Q�R�M���S�R�P�R�ü�X���0�L�F�U�R�V�R�I�W���$�F�F�H�V�V���S�U�R�J�U�D�P�D���]�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���U�H�O�D�F�L�M�V�N�L�P���E�D�]�D�P�D��

podataka. Ova aplikacija je napravljena u suradnji sa Borm Informatika d.o.o., tak�R�ÿ�H�U��

�D�S�O�L�N�D�F�L�M�D���P�R�å�H���V�O�X�å�L�W�L���N�D�R���S�R�P�R�ü�Q�L���&�5�0���D�O�D�W���]�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H���%�R�U�P���,�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H�����%�D�]�D���S�R�G�D�W�D�N�D��

koja se koristi u aplikaciji je preuzeta sa stranica Ministarstva poljoprivrede kao baza podataka 

s �M�D�Y�Q�R���G�R�V�W�X�S�Q�L�P���S�R�G�D�F�L�P�D���R���W�Y�U�W�N�D�P�D���N�R�M�H���V�H���E�D�Y�H���S�U�H�U�D�G�R�P���G�U�Y�D���L���S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�H���Q�D�P�M�H�ã�W�D�M�D��

u Republici Hrvatskoj. 

 �.�U�R�]���R�Y�D�M���S�U�D�N�W�L�þ�Q�L���G�L�R���G�H�P�R�Q�V�W�U�L�U�D�Q�L���V�X���S�U�D�N�W�L�þ�Q�L���D�V�S�H�N�W�L���S�U�L�P�M�H�Q�H���&�5�0���V�X�V�W�D�Y�D���� �ã�W�R��

�]�Q�D�þ�L�� �G�D�� �ü�H�� �E�L�W�L�� �U�D�]�P�R�W�U�H�Q�H�� �I�X�Q�N�F�L�R�Q�D�O�Q�R�V�W�L�� �L�� �G�D�Q�L�� �U�H�]�X�O�W�D�W�L�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �X�]�� �I�R�N�X�V�� �Q�D�� �S�R�V�O�R�Y�Q�H��

�R�S�H�U�D�F�L�M�H���L���G�D�O�M�Q�M�H���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���X�S�R�U�D�E�H���L�V�W�R�J�� 

 

5.1. Podaci  

 �7�Y�U�W�N�D���%�R�U�P���Q�X�G�L���%�X�V�L�Q�H�V�V���(�5�3���V�X�V�W�D�Y���N�D�R���P�R�G�X�O�D�U�Q�R���L���I�O�H�N�V�L�E�L�O�Q�R���V�R�I�W�Y�H�U�V�N�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H��

za digitalizaciju proizvodnih i poslovnih procesa. Uska specijalizacija ovoga softvera je 

primarno je drvno-�S�U�H�U�D�ÿ�L�Y�D�þ�N�D�� �L�� �P�H�W�D�O�L�Q�J�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�D���� �.�D�N�R�� �M�H�� �S�R�G�U�X�å�Q�L�F�D�� �X�� �+�U�Y�Dtskoj 

�R�W�Y�R�U�H�Q�D���S�U�L�M�H�������J�R�G�L�Q�H�����S�R�W�U�H�E�Q�D���M�R�M���M�H���E�D�]�D���S�R�G�D�W�D�N�D���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�K���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�����.�D�R���ã�W�R���M�H���Y�H�ü��

napomenuto, sa stranica Ministarstva poljoprivrede preuzeti su javno dostupni podaci o drvno 

�S�U�H�U�D�ÿ�L�Y�D�þ�N�L�P���W�Y�U�W�N�D�P�D���L���W�Y�U�W�N�D�P�D���]�D���S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�X���Q�D�P�M�H�ã�W�D�M�D�����7vrtke koje se bave preradom 

�L���L�O�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�R�P���P�H�W�D�O�D���Q�L�V�X���R�E�U�D�ÿ�H�Q�H�� 

 U E�[�F�H�O���W�D�E�O�L�F�L���X���V�K�H�H�W�X���³�X�N�X�S�Q�R���V�Y�H���D�G�U�H�V�H�³���U�D�]�Y�U�V�W�D�Q�L���V�X���V�W�X�S�F�L���1�D�]�L�Y�����8�O�L�F�D�����*�U�D�G����

�3�R�ã�W�D�Q�V�N�L�� �E�U�R�M���� �ä�X�S�D�Q�L�M�D���� �:�H�E�� �V�W�U�D�Q�L�F�D���� �8�V�W�U�R�M�E�H�Q�L�� �R�E�O�L�N���� �7�H�O�H�I�R�Q�� �L�� �(�P�D�L�O���� �2�Y�D�� �W�D�E�O�L�F�D�� �ü�H�� �V�H��

koristiti kao import tablica za bazu podataka u aplikaciji. 
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Slika 2. Excel tablica sa podacima (autorski rad) 

 

5.2. Tablice  

 �1�D���S�R�þ�H�W�N�X���S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���N�U�H�L�U�D�W�L���V�D�P�X���E�D�]�X���S�R�G�D�W�D�N�D�����7�R���V�H���U�D�G�L���W�D�N�R���G�D���V�H���G�H�I�L�Q�L�U�D�M�X��

�S�R�W�U�H�E�Q�L���V�W�X�S�F�L���W�D�E�O�L�F�H�����3�U�Y�L���V�W�X�S�D�F���P�R�U�D���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�W�L���X�Q�L�N�D�W�Q�L���,�'���N�R�M�L���ü�H��biti tipa automatskog 

�G�R�G�M�H�O�M�L�Y�D�Q�M�D�� �E�U�R�M�D�� �L�� �N�R�M�L�� �ü�H�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�W�L�� �S�U�L�P�D�U�Q�L�� �N�O�M�X�þ���� �6�Y�D�N�L�� �V�O�M�H�G�H�ü�L�� �V�W�X�S�D�F�� �P�R�U�D�� �E�L�W�L��

�L�G�H�Q�W�L�þ�Q�R�J���Q�D�]�L�Y�D���N�D�R���V�W�X�S�F�L���X���H�[�F�H�O���W�D�E�O�L�F�L�����2�Y�R���M�H���Y�D�å�Q�R���]�E�R�J���W�R�J�D���ã�W�R���V�H���L�P�S�R�U�W���S�R�G�D�W�D�N�D��

�G�U�X�J�D�þ�L�M�H���Q�H���P�R�å�H���L�]�Y�U�ã�L�W�L�����7�D�N�R�ÿ�H�U���Y�U�O�R���M�H���Y�D�å�Q�R��da se obratiti pozornost na tip podatka koji 

�G�R�G�M�H�O�M�X�M�H�P�R�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P�� �V�W�X�S�F�L�P�D���� �M�H�U�� �D�N�R�� �V�H�� �Q�D�N�R�Q�� �L�P�S�R�U�W-a ili unosa podataka mijenja tip 

�S�R�G�D�W�N�D�� �P�R�å�H�� �G�R�ü�L�� �G�R�� �I�D�W�D�O�Q�L�K�� �J�U�H�ã�D�N�D�� �S�R�S�X�W�� �J�X�E�O�M�H�Q�M�D�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D���� �7�D�E�O�L�F�D�� �M�H��

�Q�D�]�Y�D�Q�D���³�&�X�V�W�R�P�H�U�7�³���6�O�L�N�D���L�V�S�R�G���S�U�Lkazuje kako izgleda definiranje podataka. 

 

Slika 3. Definiranje podataka za tablicu CustomerT (autorski rad) 
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 �1�D�N�R�Q���W�R�J�D���V�O�L�M�H�G�L���L�P�S�R�U�W���S�R�G�D�W�D�N�D���Q�D���Q�D�þ�L�Q���G�D���V�H���N�O�L�N�Q�H���Q�D���L�]�E�R�U�Q�L�N�D���(�[�W�H�U�Q�D�O���'�D�W�D���!��

�1�H�Z���'�D�W�D���6�R�X�U�F�H���!�� �)�U�R�P���)�L�O�H���!�� �(�[�F�H�O���� �1�D�N�R�Q���ã�W�R���V�H���X���V�O�M�H�G�H�ü�L�P���R�S�F�L�M�D�P�D���R�G�D�E�H�U�H���å�H�O�M�H�Q�D��

�(�[�F�H�O�� �G�D�W�R�W�H�N�D�� �L�� �å�H�O�M�H�Q�L�� �V�K�H�H�W�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �R�G�D�E�U�D�W�L�� �X�� �N�R�M�X�� �W�D�E�O�L�F�X�� �X�� �$�F�F�H�V�V�X�� �å�H�O�L�P�R�� �L�]�Y�U�ã�L�W�L��

�L�P�S�R�U�W�� �S�R�G�D�W�D�N�D���� �.�D�G�D�� �M�H�� �V�Y�H�� �R�G�D�E�U�D�Q�R�� �P�R�å�H�� �V�H�� �L�]�Y�U�ã�L�W�L�� �V�D�P�L�� �S�U�L�M�H�Q�R�V�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �N�R�M�L�� �Q�D�N�R�Q��

�L�]�Y�U�ã�D�Y�D�Q�M�D���L�]�J�O�H�G�D���N�D�R���Q�D���V�O�L�F�L���L�V�S�R�G�� 

 

Slika 4. Izgled tablice podataka (autorski rad) 

 

 �.�U�H�L�U�D�Q�D���M�H���M�R�ã���M�H�G�Q�D���W�D�E�O�L�F�D���Q�D�]�L�Y�D���³�&�R�Q�W�D�F�W�7�³���N�R�M�D���ü�H���N�D�V�Q�L�M�H���V�O�X�å�L�W�L���N�D�R���E�D�]�D���S�R�G�D�W�D�N�D��

�]�D�� �N�R�Q�W�D�N�W�� �R�V�R�E�H�� �N�R�M�H�� �ü�H�P�R�� �N�D�V�Q�L�M�H�� �X�Q�R�V�L�W�L���� �2�Y�D�� �W�D�E�O�L�F�D�� �E�L�W�� �ü�H�� �S�R�Y�H�]�D�Q�D�� �V tablicom 

�³�&�X�V�W�R�P�H�U�7�³���S�U�H�N�R���Y�D�Q�M�V�N�R�J���N�O�M�X�þ�D���N�R�M�X���Y�L�G�L�P�R���Q�D���V�O�L�F�L���������7�D�E�O�L�F�H���V�X���S�R�Y�H�]�D�Q�H��tako da jedan 

�N�O�L�M�H�Q�W���P�R�å�H���L�P�D�W�L���Y�L�ã�H���N�R�Q�W�D�N�D�W�D�� 

 

Slika 5. Definiranje podataka za tablicu ContactT (autorski rad) 
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Slika 6�����9�H�]�H���L�]�P�H�ÿ�X���W�D�E�O�L�F�D���&�X�V�W�R�P�H�U�7���L���&�R�Q�W�D�F�W�7�����D�X�W�R�U�V�N�L���U�D�G�� 

 

5.3. �,�]�Y�M�H�ã�W�D�M�L 

 �.�U�H�L�U�D�Q�D�� �V�X�� �G�Y�D�� �L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�D���� �-�H�G�D�Q�� �ü�H�� �S�U�L�N�D�]�L�Y�D�W�L�� �S�R�S�L�V�� �V�Y�L�K�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �S�R�� �å�X�S�D�Q�L�M�D�P�D��

�S�R�U�H�G�D�Q�L�K�� �D�E�H�F�H�G�Q�L�P�� �U�H�G�R�P���� �=�D�� �R�Y�X�� �V�Y�U�K�X�� �L�]�E�D�þ�H�Q�L�� �V�X�� �Q�H�N�L�� �S�R�G�D�F�L���� �R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L�� �V�X�� �V�D�P�R��

�R�V�Q�R�Y�Q�L�� �S�R�S�X�W�� �Q�D�]�L�Y�D�� �W�Y�U�W�N�H���� �D�G�U�H�V�H�� ���X�O�L�F�H���� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�R�J�� �E�U�R�M�D���� �J�U�D�G�D�� �L�� �V�O�X�å�E�H�Q�R�J�� �N�R�Q�W�D�N�Wa). 

�3�U�L�P�M�H�U���P�R�å�H�P�R���Y�L�G�M�H�W�L���Q�D���V�O�L�F�L���L�V�S�R�G�� 

 

 
Slika 7�����,�]�Y�M�H�ã�W�D�M���3�R�S�L�V�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���S�R���å�X�S�D�Q�L�M�D�P�D�����D�X�W�R�U�V�N�L���U�D�G�� 
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 �'�U�X�J�L���L�]�Y�M�H�ã�W�D�M���V�D�G�U�å�D�Y�D���G�L�M�D�J�U�D�P�H���X���R�E�O�L�N�X���V�W�U�X�N�W�X�U�Q�R�J���N�U�X�J�D���L���V�W�X�S�L�þ�D�V�W�L���G�L�M�D�J�U�D�P�����2�E�D��

�S�R�N�D�]�X�M�X���L�V�W�H���S�R�G�D�W�N�H�����D���W�R���M�H���E�U�R�M���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���J�U�X�S�L�U�D�Q���S�R���å�X�S�D�Q�L�M�D�P�D�� 

 

 
Slika 8�����6�W�U�X�N�W�X�U�Q�L���N�U�X�å�Q�L���G�L�M�D�J�U�D�P�����D�X�W�R�U�V�N�L���U�D�G�� 

 

 
Slika 9�����6�W�X�S�L�þ�D�V�W�L���G�L�M�D�J�U�D�P�����D�X�W�R�U�V�N�L���U�D�G�� 
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5.4. Forme  

 �2�Y�G�M�H���M�H���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�H�Q�R���Q�H�N�R�O�L�N�R���E�L�W�Q�L�K���I�R�U�P�L���N�R�M�H���V�O�X�å�H���N�D�R���E�L���X�Q�R�V�����X�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���L���S�U�H�W�U�D�J�D��

�S�R�G�D�W�D�N�D���E�L�O�D���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�L�M�D���L���Y�L�]�X�D�O�Q�R���S�U�L�K�Y�D�W�O�M�L�Y�L�M�D���]�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����.�U�H�L�U�D�Q�H���V�X���þ�H�W�L�U�L���I�R�U�P�H���N�R�M�H��

�ü�H���V�H���D�N�W�L�Y�Q�R���N�R�U�L�V�W�L�W�L�����D���W�R���V�X�����&�R�Q�W�D�F�W�)�����&�X�V�W�R�P�H�U�)�����&�X�V�W�R�P�H�U�/�L�VtF i MainPageF.  

 �&�R�Q�W�D�F�W�)���I�R�U�P�D���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���I�R�U�P�X���X���N�R�M�X���V�H���X�Q�R�V�H���L���D�å�X�U�L�U�D�M�X���S�R�G�D�F�L���Y�H�]�D�Q�L���]�D���N�R�Q�W�D�N�W��

osobe od tvrtke. Ova forma je vezana za tablicu ContactT te smo definirali da je ona vezana 

�]�D�� �W�D�E�O�L�F�X�� �&�X�V�W�R�P�H�U�7�� �S�U�H�N�R�� �Y�D�Q�M�V�N�R�J�� �N�O�M�X�þ�D�� �,�'�B�&�X�V�W�R�P�H�U���� �W�H�� �N�D�R�� �W�D�N�Y�D�� �R�Y�D�� �I�R�U�P�D�� �ü�H�� �Q�D�P��

�V�O�X�å�L�W�L���N�D�R���S�R�G�I�R�U�P�D���X���I�R�U�P�L���&�X�V�W�R�P�H�U�)�� 

 �&�X�V�W�R�P�H�U�)���I�R�U�P�D���M�H���Y�H�]�D�Q�D���]�D���W�D�E�O�L�F�X���&�X�V�W�R�P�H�U�7�����=�D�P�L�ã�O�M�H�Q�R���M�H���G�D���V�H���S�U�H�N�R���R�Y�H���I�R�U�P�H��

�R�E�D�Y�O�M�D�� �V�D�Y�� �S�R�V�D�R�� �Y�H�]�D�Q�� �]�D�� �G�R�G�D�Y�D�Q�M�D�� �Q�R�Y�L�K�� �X�Q�R�V�D�� �W�H�� �D�å�X�U�L�U�D�Q�M�H�� �L���L�O�L�� �E�U�L�V�D�Q�M�H�� �V�W�D�U�L�K�� �X�Q�R�V�D����

Prilikom kreiranja forme, metodom drag and drop smo ubacili ContactF formu kao podformu 

�þ�L�P�H�� �V�H�� �D�X�W�R�P�D�W�V�N�L�� �N�U�H�L�U�D�O�D�� �Y�H�]�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �W�D�E�O�L�F�D�� �N�R�M�H�� �V�X�� �S�R�]�D�G�L�Q�D�� �R�Y�L�K�� �G�Y�L�M�X�� �I�R�U�P�L���� �1�D�� �V�O�L�F�L��

ispod vidimo izgled CustomerF forme. 

 
Slika 10. CustomerF forma (autorski rad) 
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 Na formi su vidljive funkcionalnosti koje bi svaki CRM sustav trebao imati kao 

�P�L�Q�L�P�D�O�Q�H���]�D�K�W�M�H�Y�H���]�D���D�S�O�L�N�D�F�L�M�X�����$���W�R���M�H���S�U�H�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���E�D�]�H���S�R�G�D�W�D�N�D���S�U�H�N�R���P�L�Q�L�P�D�O�Q�R���M�H�G�Q�R�J��

�S�D�U�D�P�H�W�U�D���� �O�L�V�W�D�Q�M�H�� �Ä�Q�D�S�U�H�G�³�� �L�� �Ä�Q�D�]�D�G�³�� �W�H�� �Q�R�Y�L�� �X�Q�R�V�� �L�� �E�U�L�V�D�Q�M�H�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K�� �]�D�S�L�V�D���� �'odatna 

�I�X�Q�N�F�L�R�Q�D�O�Q�R�V�W���R�Y�H���I�R�U�P�H���M�H���J�X�P�E���³�*�R�R�J�O�H���0�D�S�V�³���N�R�M�L���X���G�H�I�D�X�O�W�Q�R�P���S�U�H�J�O�H�G�Q�L�N�X���R�W�Y�D�U�D���O�R�N�D�F�L�M�X��

trenutno prikazane adrese na Google kartama. 

 Glavna forma (MainPageF) predstavlja formu preko koje se pristupa svim ostalim 

�I�R�U�P�D�P�D���L���L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�L�P�D�����Y�L�G�L���V�O�L�N�X�����������*�O�D�Y�Q�D���I�R�U�P�D���X�M�H�G�Q�R���M�H���L���S�R�þ�H�W�Q�D���I�R�U�P�D���S�U�L�O�L�N�R�P���R�W�Y�D�U�D�Q�M�D��

�S�U�R�J�U�D�P�D���� �8���R�S�F�L�M�D�P�D���M�H���S�R�G�H�ã�H�Q���S�R�J�O�H�G���Q�D���D�S�O�L�N�D�F�L�M�X���Q�D���Q�D�þ�L�Q���G�D���N�U�D�M�Q�M�L���N�R�U�L�V�Q�L�N���Q�H���P�R�å�H��

�Y�L�G�M�H�W�L���W�D�E�O�L�F�H�����I�R�U�P�H���L�O�L���L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�H��tako �G�D���L�K���X�U�H�ÿ�X�M�H���Y�H�ü���P�R�å�H���S�U�L�V�W�X�S�L�W�L���V�D�P�R���S�X�W�H�P���J�O�D�Y�Q�L�K��

definiranih formi sa svim opcijama. 

 

Slika 11 Glavna (MainPageF) forma (autorski rad) 

 

 CRM aplikacija koja je napravljena svakako nije �³�S�R�W�S�X�Q�D�³���Y�H�U�]�L�M�D�����ã�W�R���]�Q�D�þ�L���G�D���V�H���X�Y�L�M�H�N��

�P�R�å�H���S�U�L�O�D�J�R�G�L�W�L���L���Q�D�G�R�J�U�D�G�L�W�L���V���R�E�]�L�U�R�P���Q�D���]�D�K�W�M�H�Y�H�� 
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5.5. Dijagrami  

5.5.1.  �'�L�M�D�J�U�D�P���V�O�X�þ�D�M�D 

 �1�D�� �V�O�M�H�G�H�ü�R�M�� �V�O�L�F�L�� �Y�L�G�L�P�R�� �H�Q�J����use case �G�L�M�D�J�U�D�P�� �L�O�L�� �G�L�M�D�J�U�D�P�� �V�O�X�þ�D�M�D���� �2�Q�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D��

interakciju korisnika s �Q�D�ã�L�P���&�5�0���V�X�V�W�D�Y�R�P�����$�N�W�R�U���R�Y�R�J�D���V�X�V�W�D�Y�D���M�H���V�D�P���N�R�U�L�V�Q�L�N�����'�L�M�D�J�U�D�P��

�S�U�L�N�D�]�X�M�H�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �L�� �I�X�Q�N�F�L�R�Q�D�O�Q�R�V�W�L�� �V�D�P�R�J�D�� �V�X�V�W�D�Y�D���� �3�R�ã�W�R�� �M�H�� �V�X�V�W�D�Y�� �M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�D�Q�� �V�Y�H��

�I�X�Q�N�F�L�R�Q�D�O�Q�R�V�W�L���V�X���X�J�O�D�Y�Q�R�P���R�E�U�D�ÿ�H�Q�H�����.�R�U�L�V�Q�L�N���L�P�D���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���R�W�Y�D�U�D�Q�M�D���S�R�S�L�V�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���N�R�M�L��

�X�N�O�M�X�þ�X�Me otvaranje detaljnijih podataka o odabranom klijentu. Opcija o detaljima o klijentu se 

�P�R�å�H���]�D�V�H�E�Q�R���R�G�D�E�U�D�W�L���W�H���X���V�H�E�L���X�N�O�M�X�þ�X�M�H���X�Q�R�V���S�R�G�D�W�D�N�D���R���Q�R�Y�R�P���N�O�L�M�H�Q�W�X�����L�]�P�M�H�Q�X���S�R�G�D�W�D�N�D��

�R���S�R�V�W�R�M�H�ü�H�P���N�O�L�M�H�Q�W�X���L���S�U�H�W�U�D�J�X���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���S�R���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P���S�D�U�D�P�H�W�U�L�P�D�����7�D�N�R�ÿ�H�U �P�R�J�X�ü�H���M�H���L���X�Q�L�M�H�W�L��

�Q�R�Y�H�� �S�R�G�D�W�N�H�� �R�� �N�R�Q�W�D�N�W�� �R�V�R�E�L���� �0�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �N�R�Q�W�D�N�W�D�� �P�R�J�X�ü�H�� �M�H�� �]�D�V�H�E�Q�R�� �R�W�Y�R�U�L�W�L�� �W�H�� �L�]�Y�U�ã�L�W�L��

�S�U�H�W�U�D�J�X���N�D�R���G�R�G�D�W�Q�X���I�X�Q�N�F�L�R�Q�D�O�Q�R�V�W�����.�R�U�L�V�Q�L�N���W�D�N�R�ÿ�H�U���P�R�å�H���R�W�Y�R�U�L�W�L���L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�H���N�D�R���S�R�S�L�V�����O�L�V�W�X����

svih klijenata i dijagrame svih klijenata razvrsta�Q�L�K�� �S�R�� �å�X�S�D�Q�L�M�D�P�D���� �7�D�N�R�ÿ�H�U�� �]�D�G�Q�M�D��

funkcionalnost je zatvoriti program. 

 
Slika 12�����'�L�M�D�J�U�D�P���V�O�X�þ�D�M�D�����D�X�W�R�U�V�N�L���U�D�G��  
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5.5.2.  Dijagram aktivnosti  

 �3�U�L�N�D�]�D�Q�D�� �V�X�� �G�Y�D�� �G�L�M�D�J�U�D�P�D�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���� �Y�U�O�R�� �V�O�L�þ�Q�D�� �D�O�L�� �R�S�H�W�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�D���� �3�U�Y�L�� �G�L�M�D�J�U�D�P��

aktivnosti (vidi sliku 13.) predstavlja pojednostavnjenu interakciju korisnika s aplikacijom kada 

�N�R�U�L�V�Q�L�N���å�H�O�L���G�R�G�D�W�L���Q�R�Y�R�J�D���N�O�L�M�H�Q�W�D���X���V�X�V�W�D�Y�����7�R���U�D�G�L��tako �G�D���S�R�N�U�H�Q�H���D�S�O�L�N�D�F�L�M�X���S�U�L�O�L�N�R�P���þ�H�J�D��

�V�H���R�W�Y�D�U�D���S�R�þ�H�W�Q�D���I�R�U�P�D�����=�D�W�L�P���N�O�L�N�Q�H���Q�D���³�'�H�W�D�O�M�L���R���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�³�����D�S�O�L�N�D�F�L�M�D���R�W�Y�R�U�L���W�U�D�å�H�Q�X���I�R�U�P�X����

�.�O�L�N�R�P���Q�D���³�1�R�Y�L���X�Q�R�V�³���D�S�O�L�N�D�F�L�M�D���R�W�Y�D�U�D���]�D�G�Q�M�X���S�R�]�L�F�L�M�X���X�Q�X�W�D�U���I�R�U�P�H���N�R�M�D���X�M�H�G�Q�R���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���L��

novi red u pozadinskoj tab�O�L�F�L���� �1�D�N�R�Q�� �ã�W�R�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�� �X�Q�H�V�H�� �S�R�G�D�W�N�H�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�D�� �L�K�� �D�X�W�R�P�D�W�V�N�L��

sprema u tablicu. 

 

 
Slika 13. Jednostavni dijagram aktivnosti (autorski rad) 
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 Drugi dijagram aktivnosti predstavlja istu interakciju korisnika s aplikacijom vezanu za 

�X�Q�R�V���Q�R�Y�R�J�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����5�D�]�O�L�N�D���M�H���X���W�R�P�H���ã�W�R���N�R�U�L�V�Q�L�N���L�P�D�����R�S�F�L�M�X���N�D�N�R���G�D���W�R���Q�D�S�U�D�Y�L�����'�D�N�O�H����

�N�R�U�L�V�Q�L�N���S�R�N�U�H�ü�H���D�S�O�L�N�D�F�L�M�X���W�H���P�X���V�H���R�W�Y�D�U�D���S�R�þ�H�W�Q�D���I�R�U�P�D�����6�D�G�D���N�R�U�L�V�Q�L�N���P�R�å�H���R�G�O�X�þ�L�W�L���å�H�O�L���O�L��

�N�O�L�N�Q�X�W�L���Q�D���R�S�F�L�M�X���³�'�H�W�D�O�M�L���R���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�³���L���U�D�G�L�W�L���L�V�W�H���N�R�U�D�N�H���N�D�R���L���X���S�U�H�W�K�R�G�Q�R�P���S�U�L�P�M�H�U�X���L�O�L���å�H�O�L���W�R��

�Q�D�S�U�D�Y�L�W�L�� �W�D�N�R�� �G�D�� �N�O�L�N�Q�H�� �Q�D�� �³�/�L�V�W�X�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�³�� �J�G�M�H�� �P�X�� �V�H�� �R�W�Y�D�U�D�� �O�L�V�W�D���� �3�R�G�� �R�S�F�L�M�R�P�� �³�2�W�Y�R�U�L��

�S�R�G�D�W�N�H�³���D�S�O�L�N�D�F�L�M�D���R�W�Y�D�U�D���I�R�U�P�X���R���N�O�L�M�H�Q�W�X���J�G�M�H���N�R�U�L�V�Q�L�N���N�O�L�N�R�P���Q�D���³�1�R�Y�L���X�Q�R�V�³���G�R�E�L�Y�D���S�U�D�]�Q�H��

�W�H�N�V�W�X�D�O�Q�H�� �R�N�Y�L�U�H�� �V�S�U�H�P�Q�H�� �]�D�� �X�Q�R�V�� �S�R�G�D�W�D�N�D���� �1�D�N�R�Q�� �ã�W�R�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�� �X�Q�H�V�H�� �S�R�G�D�W�N�H�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�D��

automatski sprema iste u tablicu. 

 

 
Slika 14�����6�O�R�å�H�Q�L�M�L���G�L�M�D�J�U�D�P���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�����D�X�W�R�U�V�N�L���U�D�G�� 
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6.  �=�D�N�O�M�X�þ�D�N 

 �8�� �U�D�G�X�� �M�H�� �R�E�U�D�ÿ�H�Q�� �S�U�R�F�H�V�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �R�G�Q�R�V�D�� �V�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�P�D�� �N�U�R�]�� �&�5�0�� �W�H�� �N�R�Q�F�H�S�W��

�S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D���� �N�U�R�]�� �W�U�D�G�L�F�L�R�Q�D�O�Q�L�� �L�� �V�X�Y�U�H�P�H�Q�L�� �S�U�L�V�W�X�S���� �.�D�G�D�� �V�H�� �J�R�Y�R�U�L�� �R�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�X��

�S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���� �V�Y�D�N�L���R�G���Q�M�L�K���L�P�D���V�Y�R�M�H���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�R���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���N�R�M�H���M�H���X�Y�M�H�W�R�Y�D�Q�R���Y�H�ü�L�P���L�O�L���P�D�Qjim 

�X�W�M�H�F�D�M�H�P���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���X���Q�M�H�J�R�Y�R�P���R�N�U�X�å�H�Q�M�X������ 

 �,�]�U�D�]�� �&�5�0�� �V�H�� �V�Y�H�� �Y�L�ã�H�� �N�R�U�L�V�W�L�� �]�D�� �R�]�Q�D�þ�D�Y�D�Q�M�H�� �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�K�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �N�R�M�H�� �W�Y�U�W�N�H�� �P�R�J�X��

�N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �]�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �V�Y�R�M�L�P�� �Y�D�Q�M�V�N�L�P�� �L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�D�P�D�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �X�� �V�Y�L�P�� �W�R�þ�N�D�P�D�� �å�L�Y�R�W�Q�R�J��

ciklusa kupca, od otkrivanja do obrazovanja, kupnje i nakon kupnje. 

 �&�5�0�� �V�X�V�W�D�Y�� �S�R�P�D�å�H�� �W�Y�U�W�N�D�P�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�W�L�� �L�� �F�H�Q�W�U�D�O�L�]�L�U�D�W�L�� �V�Y�R�M�H�� �S�R�G�D�W�N�H�� �R�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D����

�R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�M�X�ü�L�� �O�D�N�ã�L�� �S�U�L�V�W�X�S�� �L�� �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�X�� �S�R�G�U�ã�N�X���� �3�R�G�X�]�H�ü�D�� �N�R�U�L�V�W�H�� �&�5�0�� �V�X�V�W�D�Y�H�� �N�D�N�R�� �E�L��

�R�S�W�L�P�L�]�L�U�D�O�D���S�U�R�G�D�M�X���L���P�D�U�N�H�W�L�Q�J���W�H���S�R�E�R�O�M�ã�D�O�D���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���N�X�S�D�F�D�����$�Q�D�O�L�W�L�N�D���S�R�G�D�W�D�N�D���W�D�N�R�ÿ�H�U��

�M�H�� �S�X�Q�R�� �O�D�N�ã�D���� �J�G�M�H�� �W�Y�U�W�N�H�� �P�R�J�X�� �S�U�D�W�L�W�L�� �X�V�S�M�H�K�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K�� �S�U�R�M�H�N�D�W�D�� �L�O�L�� �N�D�P�S�D�Q�M�D���� �L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�W�L��

�W�U�H�Q�G�R�Y�H�����]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���D�V�R�F�L�M�D�F�L�M�H���L���V�W�Y�R�U�L�W�L���Y�L�]�X�D�O�Q�R���L�Q�W�X�L�W�L�Y�Q�H���Q�D�G�]�R�U�Q�H���S�O�R�þ�H���S�R�G�D�W�D�N�D�� 

 �.�X�S�F�L�� �X�å�L�Y�D�M�X�� �X�� �E�R�O�M�R�M�� �X�V�O�X�]�L�� �L�� �Y�H�ü�D�� �M�H�� �Y�M�H�U�R�M�D�W�Q�R�V�W�� �G�D�� �ü�H�� �N�D�R�� �U�H�]�X�O�W�D�W���W�R�J�D�� �L�]�Y�L�M�H�V�W�L�W�L�� �R��

�Y�H�ü�H�P�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�X���� �,�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�H�� �V�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���� �X�N�O�M�X�þ�X�M�X�ü�L�� �S�U�L�W�X�å�E�H���� �S�R�K�U�D�Q�M�X�M�X�� �V�H�� �L�� �P�R�J�X�� �V�H��

lako prisjetiti tako da se korisnici ne moraju stalno ponavljati. 

 �8���U�D�G�X���V�X���S�U�L�N�D�]�D�Q�H���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���L�Q�W�H�U�Q�H�W�D���W�H���G�L�J�L�W�D�O�Q�L�K���S�O�D�W�I�R�U�P�L���]�D���S�R�W�U�H�E�H��

CRM kako bi se prikupili podaci. To su prikupljanje podataka za potrebe bihevioralne 

�V�H�J�P�H�Q�W�D�F�L�M�H�� �S�X�W�H�P�� �P�R�E�L�O�Q�L�K�� �X�U�H�ÿ�D�M�D�� �N�X�S�D�F�D���� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �R�� �S�R�W�U�H�E�D�P�D�� �L��

pref�H�U�H�Q�F�L�M�D�P�D�� �N�X�S�D�F�D�� �M�H�� �G�D�Q�D�V�� �Q�H�L�]�R�V�W�D�Y�D�Q�� �þ�L�P�E�H�Q�L�N�� �X�� �S�U�R�F�H�V�X�� �&�5�0�� �M�H�U�� �G�R�Q�R�V�L�� �S�R�Y�U�D�W�Q�H��

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���R���å�H�O�M�D�P�D���L���S�U�H�I�H�U�H�Q�F�L�M�D�P�D���N�X�S�D�F�D���± �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�����6�Y�D�N�R���R�G���Q�D�Y�H�G�H�Q�L�K���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L 

�S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D�� �G�R�Q�R�V�L�� �E�U�R�M�Q�H�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���� �D�O�L�� �L�� �S�U�L�M�H�W�Q�M�H���� �2�Q�L�� �P�R�J�X�� �E�L�W�L�� �L�� �þ�H�V�W�R�� �M�H�V�X�� �R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�L��

�]�D�N�R�Q�R�P�� �L�� �]�D�ã�W�L�W�R�P�� �S�U�L�Y�D�W�Q�R�V�W�L�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �1�H�N�L�� �Q�H�G�R�V�W�D�F�L�� �P�R�J�X�� �S�U�R�L�]�D�ü�L�� �L�]�� �Q�H�G�R�V�W�D�W�N�D�� �R�S�L�V�D��

�V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�L�K���U�H�]�X�O�W�D�W�D���D�S�O�L�N�D�F�L�M�D���]�D���P�H�W�R�G�H���L�V�W�D�N�Q�X�W�H���X���R�Y�R�P���U�D�G�X���� 

 Za potrebe ovoga rada napravljen je jednostavan CRM sustav za potrebe tvrtke Borm 

�S�R�P�R�ü�X���$�F�F�H�V�V���D�O�D�W�D�����$�S�O�L�N�D�F�L�M�D���V�O�X�å�L���N�D�R���H�Y�L�G�H�Qcija potencijalnih klijenata i kontrola istih. U 

pri�O�R�]�L�P�D���V�H���P�R�å�H���Y�L�G�M�H�W�L���V�D�P�D��Access aplikacija a u Excel datoteci su dostupni podaci koji su 

se koristili za istu. 

 �1�D���N�U�D�M�X���V�H���P�R�å�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���G�D���M�H���X���G�D�Q�D�ã�Q�M�H���Y�U�L�M�H�P�H���&�5�0���V�X�V�W�D�Y���S�R�W�U�H�E�D�Q���W�Y�U�W�N�D�P�D��

�N�R�M�H���å�H�O�H���E�L�W�L���N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�L���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X���ã�W�R���X�W�M�H�þ�H���L���Q�D���Q�M�L�K�R�Y���R�S�V�W�D�Q�D�N��  
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