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ZAHVALA  

 

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

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

preporuku, svoju smjernicu i najbolju ideju. �1�R���� �X�� �M�H�G�Q�R�P�� �V�X�� �V�Y�L�� �E�L�O�L�� �V�X�J�O�D�V�Q�L���� �X�þ�L�W�L�� �L�� �U�D�G�L�W�L��

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

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

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

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

 

 

Vivere tota vita discendum est 

                                                                                                               ���þ�R�Y�M�H�N���X�þ�L���G�R�N���M�H���å�L�Y�� 

 

 

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

�S�U�R�ÿ�H�P���� �+�Y�D�O�D�� �S�U�R�I���� �G�U���� �V�F���� �9�M�H�U�D�Q�X�� �6�W�U�D�K�R�Q�M�D�� �Q�D�� �Q�H�V�H�E�L�þ�Q�R�M�� �S�R�P�R�ü�L�� �L�� �S�R�G�U�ã�F�L���� �Q�D�� �V�Y�L�P��

savjetima, idejama, ogromnom strpljenju i trudu da ovaj rad ugleda svjetlo dana. Zahvaljujem 

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

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

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

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

�þ�R�Y�M�H�N�� 

 

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

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

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

Zahvaljujem �V�Y�L�P�D�� �L�]�� �P�R�J�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�J�� �R�N�U�X�å�H�Q�M�D, koji su prepoznali  stjecanje znanja kao 

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

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

 

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

vrednote �å�L�Y�R�W�D���N�R�M�H���Q�L�V�D�P���U�D�Q�L�M�H���X�Y�L�ÿ�D�O�D�����,�P�D�W�L���S�U�L�M�D�W�H�O�M�D���S�R�S�X�W�����7�H�E�H���S�U�D�Y�R���M�H���E�R�J�D�W�V�W�Y�R�� 



 

 

Hvala svima, rodbini i prijateljima, koji su bili uz mene makar i u mislima i vjerovali u moje 

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

roditeljima koji nikada nisu gubili nadu i koji su ponekada bili ustrajniji od mene i nisu mi 

dozvolili da posustanem.  

 

Hvala mom suprugu, koji je uz veliko strpljenje i razumijevanje stajao uz mene i hrabrio me 

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

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

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

 

�%�H�V�N�U�D�M�Q�R�� �K�Y�D�O�D�� �P�R�M�R�M�� �/�R�U�H�Q�L���� �2�S�U�R�V�W�L�� �/�R�U�H�Q�D�� �ã�W�R�� �Q�L�V�D�P�� �X�Y�L�M�H�N�� �E�Lla uz tebe kada si me 

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

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

�V�Y�M�H�W�V�N�L�K���H�N�R�Q�R�P�L�M�D�����5�D�]�Y�R�M���X�V�O�X�å�Q�R�J���V�H�N�W�R�U�D���W�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�L�K���L���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D��

zahtijeva nove koncepte, pristupe i metode razvoja i upravljanja organizacijom i 

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

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

kombinacijama znanstvenih metoda, namjera ovog rada je bila produbiti razumijevanje 

multidisciplinarnog koncepta upravljanja odnosima s klijentima s posebnim naglaskom na 

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

CRM-�X���� �X�N�O�M�X�þ�X�M�X�ü�L�� �N�R�Q�F�H�S�W�H���� �P�H�W�R�G�H���� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�H���� �R�Erasce i modele te je formiran prijedlog 

objedinjenog modela CRM-a. �2�G�U�H�ÿ�H�Q�L�� �V�X�� �R�V�Q�R�Y�Q�L�� �S�U�R�F�H�V�Q�L�� �L�� �S�R�G�D�W�N�R�Y�Q�L�� �H�O�H�P�H�Q�W�L�� �L�� �Q�M�L�K�R�Y�L��

�R�G�Q�R�V�L�� �X�� �S�R�G�U�X�þ�M�X�� �&�5�0-a u �X�V�O�X�å�Q�R�M�� �G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L���� �,�V�W�U�D�å�H�Q�R�� �M�H�� �S�R�G�U�X�þ�M�H�� �L�� �P�H�W�R�G�R�O�R�J�L�M�D��

�R�E�O�L�N�R�Y�D�Q�M�D���L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�D�������'�R�N�W�R�U�V�Ni rad predstavlja sveobuhvatnu analizu upravljanja 

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

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

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

usmjereno je na pokretanje promjena koje se odnose na organizaciju i dizajn usluga temeljem 

poticaja iz sustava upravljanja odnosima s klijentima. Osnovna ideja rada je da se usluge u 

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

zahtijevaju vremenski zahtjevno i skupo prikupljanje zahtjeva klijenata, nego se mogu 

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

 

 

 

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

promjene 

 

 

 

 

 

 

 



 

ABSTRACT 

Importance of the services in the modern economic environment has been recognized in many 

countries of the world economy. The development of the service sector and information and 

communication technology requires new concepts, approaches and methods of management 

and development of organisation and information systems, which is the subject of information 

and communication sciences, as well as service science as a new scientific discipline. Using 

the appropriate combinations of scientific method, the intent of this study was to deepen the 

understanding of the multidisciplinary concept of customer relationship management, with 

special emphasis on the service sector of the economic environment. The paper systematized 

existing knowledge of CRM, including concepts, methods, strategies, forms and models  and 

the proposal has been formed unified model of CRM. Basic process and data elements and 

their relationships in the field of CRM in service operations are determined. Furthermore, the 

area and the methodology of designing and improving services was explored. Doctoral 

dissertation presents a comprehensive analysis of customer relationship management, with 

special emphasis on the use of data generated in the ordinary course of business and involving 

clients as a initiator of changes in design services. Under the influence of the frequent changes 

that accompany doing modern business especially, research in this paper focuses on changing 

things that relate to the organization and design services based on incentives from the system 

of customer relationship management. The basic idea of the paper is that the services in 

certain circumstances can shape and improved through an iterative process that does not 

require time-consuming and expensive collection of customer requirements, but can rely on 

the data that already exist in the information system of the company. 

 

Keywords: customer relationship management, services, service management, data, changes 
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po razini ostvarenja dodane vrijednosti i po razini zaposlenih. Dostupni statisti�þki podaci 

�'�U�å�D�Y�Q�R�J���]�D�Y�R�G�D���]�D���V�W�D�W�L�V�W�L�N�X���L���+�U�Y�D�W�V�N�H���Q�D�U�R�G�Q�H���E�D�Q�N�H���]a period od 2009. �± 2011. godine za  

�5�+�� �H�Y�L�G�H�Q�W�L�U�D�M�X�� �X�þ�H�ã�ü�H�� �X�V�O�X�J�D�� �X�� �%�'�3���±�X�� �V�D�� ���������� �3�U�H�P�D�� �L�V�W�L�P�� �L�]�Y�R�U�L�P�D���� �]�Q�D�þ�D�M�Q�L�� �X�G�L�R�� �X��

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

trendovima kretanja gospodarskih tokova.  

 

Brzina pristupa klijentu i �U�H�D�N�F�L�M�D�� �Q�D�� �]�D�K�W�M�H�Y�� �N�O�L�M�H�Q�W�D���� �S�R�V�W�D�M�X�� �N�O�M�X�þ�Q�L�� �S�D�U�D�P�H�W�U�L�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D��

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

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

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

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

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

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

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

Bez obzira na jedinstvenu regulativu i smjernice regulatora za rad banaka, postoje razlike 

�L�]�P�H�ÿ�X�� �³�Y�H�O�L�N�L�K�´�� �L�� �³�P�D�O�L�K�´�� �E�D�Q�D�N�D���� �9�H�O�L�N�H�� �E�D�Q�N�H�� �P�R�J�X�� �S�R�Q�X�G�L�W�L�� �U�D�]�Q�R�O�L�N�L�M�X�� �S�D�O�H�W�X�� �X�V�O�X�J�D����

�P�R�J�X�� �E�U�å�H�� �U�H�D�J�L�U�D�W�L�� �Q�D�� �W�U�D�å�H�Q�H�� �S�U�R�P�M�H�Q�H�� �L�� �P�R�J�X�� �E�L�W�L�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�L�M�H�� �F�L�M�H�Q�R�P���� �5�H�S�X�W�D�F�L�M�D��

�Y�H�O�L�N�L�K�� �E�D�Q�D�N�D���� �W�H�� �X�� �Q�R�Y�L�M�H�� �Y�U�L�M�H�P�H���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�R�� �R�F�M�H�Q�M�L�Y�D�Q�M�H�� �U�H�M�W�L�Q�J�D��banaka, dobivaju sve 

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

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

�O�R�N�D�O�Q�R�J���S�R�G�U�X�þ�M�D�����W�]�Y�����O�R�N�D�O�Q�H���G�R�P�L�F�L�O�Q�H���E�D�Q�N�H�������%�D�Q�N�H���Q�X�G�H iste usluge nazivom i osnovnim 

karakteristikama, no ovisno o horizontalnoj1 odnosno vertikalnoj2 �G�L�I�H�U�H�Q�F�L�M�D�F�L�M�L���� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �ü�H��

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

uslugama, a broj stanovnika i potencijalnih korisnika usluga ne mijenja se bitno. Slijedom 

                                                             
1 Horizontalna diferencijacija podrazumijeva proizvode ili  usluge iste ili  sli�þne kvalitete ali razli�þite kombinacije 
zna�þajki koje mogu biti druga�þije vrednovane od strane pojedina�þnih klijenata 
2 Vertikalna diferencijacija podrazumijeva jedan proizvod ili uslugu koji se razlikuju od drugog po kvaliteti i 
cijeni  



2 
 

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

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

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

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

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

podatke o klijentima, stvaraju baze podataka o klijentima za vlastite potrebe i  time postaju 

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

 

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

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

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

�E�D�Q�N�H���� �7�D�N�D�Y�� �S�U�L�V�W�X�S�� �W�U�D�å�L�� �]�D�R�N�U�H�W�� �X�� �N�U�H�L�U�D�Q�M�X�� �L�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�L�� �S�R�V�O�R�Y�Q�H�� �V�W�U�D�W�H�Jije. Ovakav 

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

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

upravljanje odnosima s klijentima (engl. Customer Relationship Management �± CRM), koja 

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

�U�H�V�X�U�V���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���L���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�D���L�P�R�Y�L�Q�D�����8�]���V�Y�H���N�U�D�ü�H���Y�U�L�M�H�P�H���]�D���U�D�]�Y�R�M���X�V�O�X�J�D�����L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H��

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

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

poslovnog subjekta.  

 

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

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

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

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

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

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

poslovnog subjekta [Bell, 1999, str. 126]. Upravo razvoj informacijske tehnologije mijenja 

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

vrijednost usluga [Quinn i Baily, 1994].  
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�3�U�R�P�M�H�Q�H�� �Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�X�� �V�X�� �V�Y�H�� �E�U�å�H�� �L�� �W�U�D�å�H�� �E�U�]�X�� �S�U�L�O�D�J�R�G�E�X�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �S�R�V�W�L�J�O�D�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�D��

razina konkurent�Q�R�V�W�L���� �3�U�L�� �W�R�P�H���� �G�D�� �E�L�� �V�H�� �S�U�R�P�M�H�Q�H�� �S�U�R�Y�R�G�L�O�H�� �N�R�Q�W�U�R�O�L�U�D�Q�R���� �Q�X�å�Q�R�� �M�H��

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

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

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

informacijske i dr. [Harrinton, 1991.].  Procesnim pristupom jasno se definiraju odgovornosti 

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

 

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

[Burnes, 2004, str. 985-986]:  

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

- �Q�H�X�W�U�D�O�Q�D���]�R�Q�D�����S�U�R�P�M�H�Q�D���V�H���G�R�J�D�ÿ�D�����V�W�D�U�R���V�H���X�N�L�G�D�����Q�R�Y�R���Q�L�M�H���G�R�Y�R�O�M�Q�R���V�D�Y�O�D�Gano) i 

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

�S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���� 

 

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

[Paton i McCalman, 2008]. Ignoriranje potrebe za promjenama opasnost je za poslovne 

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

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

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

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

okvira [Bamford i Forrester, 2003] te razumijevanje aktualnog procesa pro�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���S�U�R�P�M�H�Q�D��

[Balogun, 2007].  

 

Nije dovoljno definirati procesni a�V�S�H�N�W���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D�����Q�X�å�Q�L���V�X���P�R�G�H�O�L���L���P�H�W�R�G�L�N�H��

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D���� �1�H�R�Y�L�V�Q�D�� �W�Y�U�W�N�D�� �]�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D�� �3�U�R�V�Fe 

Research razvila je  model upravljanja promjenama ADKAR [Hiatt, 2006]. Razvijen je 

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

�E�L�W�L���]�D�G�R�Y�R�O�M�H�Q�H���N�D�N�R���E�L���S�U�R�P�M�H�Q�D���E�L�O�D���X�V�S�M�H�ã�Q�D�����V�Y�L�M�H�V�W�����H�Q�J����Awareness) o potrebi promjene, 

�å�H�O�M�D�� ���H�Q�J����Desire) za sudjelovanjem u promjenama, znanje (eng. Knowledge���� �R�� �Q�D�þ�L�Q�X��

provedbe promjene, sposobnost (eng. Ability���� �S�U�L�P�M�H�Q�H�� �Q�R�Y�L�K�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�D�� �L�� �]�Q�D�Q�M�D���� �]�D�P�U�]�D�Y�D�Q�M�H��

(eng. Reinforcement�����U�D�G�L���R�G�U�å�D�Q�M�D���S�U�R�P�M�H�Q�H���� 
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�8�]�����V�S�R�P�H�Q�X�W�L���$�'�.�$�5���P�R�G�H�O�����Y�U�O�R���þ�H�V�W�R���Ue�I�H�U�H�Q�F�L�U�D�Q�L���P�R�G�H�O���M�H���Ä�����6�³���P�R�G�H�O3 koji 

prepoznaje promjene na razinama: strategija, struktura, sustavi, stil, sposobnosti,  suradnici, i 

�V�Y�H�X�N�X�S�Q�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�����3�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�R���]�Q�D�þ�H�Q�M�H���V�S�R�P�H�Q�X�W�L�K���S�R�G�U�X�þ�M�D���M�H���>�6�W�L�Y�H�Q�V�����������������V�W�U�����������@�� 

- strategija je plan kojim organizacija nastoji rasti i ste�üi odr�åivu konkurentsku prednost, 

- struktura se odnosi na okvir u �N�R�M�H�P�X���V�H���X�V�N�O�D�ÿ�X�M�X���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���þlanova organizacije da se 

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

�M�H�G�L�Q�L�F�D�� ���Q�S�U������ �X�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�L���� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�X���� �S�U�R�G�D�M�L���«������ �D�� �N�D�R�� �Wemeljni oblici strukture 

istaknuti su: funkcionalna, divizijska, matri�þna i procesna, 

- sustavi predstavljaju formalne i neformalne organizacijske procedure (poslovni plan, 

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

- stil podrazumijeva da zaposleni, uslijed aktivnosti te liderskog pristupa menad�åmenta 

izgradnji vrijednosti i o�þuvanju kulture kompanije, imaju zajedni�þki na�þ�L�Q�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D�� �L��

�U�D�]�P�L�ã�O�M�D�Q�M�D�� 

- sposobnost je pojam koji podrazumijeva dostignutu razinu znanja i sposobnosti 

zaposlenika koje su potrebne za pro�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���V�W�U�D�W�H�J�L�M�H���S�R�G�X�]�H�üa, 

- suradnici �þ�L�Q�H��element koji pretpostavlja da je poduze�üe zaposlilo ljude koje treba 

dodatno educirati i obu�þiti (bez obzira na njihovu temeljnu naobrazbu), rasporediti ih na 

poslove gdje �üe do punog izra�åaja do�üi njihove vrline i talenti, te sustavno voditi brigu o 

njihovim karijerama i  

- sveukupne vrijednosti podrazumijeva zaposlenike koje pokre�üu isti motivi, ciljevi, vizija i 

misija cjelokupne organizacije.  

 

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

poslovnih aktivnosti. Dostupnost informacija promijenila je sve aspekte trgovanja i sve 

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

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

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

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

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

klijentima.  

 

                                                             
3 �0�R�G�H�O���Ä�����6�³�����U�D�]�Y�L�R���M�H���W�L�P���S�U�R�I�H�V�R�U�D���6�Y�H�X�þ�L�O�L�ã�W�D���+�D�U�Y�D�U�G���L���6�W�D�Q�I�R�U�G���X�]���N�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W�V�N�X���W�Y�U�W�N�X���0�F�.�L�Q�V�H�\���	��
Company s ciljem uspostave  po�P�R�ü�L���]�D���P�H�Q�D�G�å�H�U�V�N�X���D�Q�D�O�L�]�X���L���D�N�F�L�M�X�����N�D�N�R���E�L���V�H���X�V�S�R�V�W�D�Y�L�O�R���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�R��
�R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�Q�M�H���L���Y�R�ÿ�H�Q�M�H���N�R�P�S�D�Q�L�M�H���U�D�G�L���V�W�M�H�F�D�Q�M�D���S�U�H�G�Q�R�V�W�L���S�U�H�G���N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�R�P�� 
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�3�R�þ�H�W�D�N�� �G�Y�D�G�H�V�H�W�R�J�� �V�W�R�O�M�H�ü�D�� �V�D�� �V�R�E�R�P�� �G�R�Q�R�V�L�� �V�Y�H�� �Y�H�ü�L�� �E�U�R�M�� �U�D�]�Q�L�K�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K�� �R�E�O�L�N�D��

primjerenih aktualnim makroekonomskim okolnostima [Covaleski et al., 2003]. U takvim 

okolnostima, promjene su neophodne jer konkurencija radi gotovo iste poteze za ostvarenje 

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

�N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�H�� �N�R�M�H�� �V�H�� �S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�M�X�� �]�D�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �Sromjene [Drucker, 1992; Drucker, 

1994]. Uz nav�H�G�H�Q�R���� �X�� �Q�R�Y�L�M�H�� �Y�U�L�M�H�P�H���� �V�Y�H�� �V�X�� �S�U�L�V�X�W�Q�L�M�L�� �S�U�L�V�W�X�S�L�� �N�R�M�L�� �R�G�U�H�ÿ�X�M�X�� �W�U�R�ã�N�R�Y�Q�X��

osjetljivost kao bitnu odrednicu poslovnih aktivnosti [Seal et al.�������������@�����8�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���S�U�R�P�M�H�Q�D����

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

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

[Zink et al., �������������V�W�U�����������@�����2�E�M�H�G�L�Q�M�D�Y�D�Q�M�H�P���Y�H�ü���U�D�Q�L�M�H���S�U�H�S�R�]�Q�D�W�L�K���S�U�L�V�W�X�S�D���S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D�����L�V�W�L��

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

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

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

pristupom, baziranim na sudjelovanju i dijalogu zainteresiranih strana, percipira se znanje i 

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

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

usluga dovela do faze pune produkcije treba uspostaviti horizontalnu i vertikalnu 

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

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

iniciraju promjene potaknuti novim tehnologijama, novom konkurencijom, promjenom 

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

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

 

�5�H�]�L�P�L�U�D�M�X�ü�L���L�]�Q�L�M�H�W�R�����S�U�H�S�R�]�Q�D�M�X���V�H���J�U�X�S�H���S�U�R�P�M�H�Q�D�� 

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

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

zadovoljstva klijenata, 

- strukturalne promjene �± preraspodjele unutar poslovnog subjekta koje mogu dovesti do 

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

organizacijskih dijelova i dr.) i 

- �S�U�R�P�M�H�Q�H���Q�D���U�D�]�L�Q�L���W�U�R�ã�N�R�Y�D �± �D�Q�D�O�L�]�D���W�U�R�ã�N�R�Y�D�����H�O�L�P�L�Q�L�U�D�Q�M�H���Q�H�S�R�W�U�H�E�Q�L�K���W�U�R�ã�N�R�Y�D�� 
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�3�R�G�M�H�O�D���M�H���W�H�P�H�O�M���]�D���G�D�O�M�Q�M�H���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H��i formiranje pristupa za pokretanje promjena koje se 

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

prikupljenih kroz pozivni centar i to u dijelu upravljanja vremenom kao jednim od glavnih 

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

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

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

formirati obradom podataka koji su prikupljeni prilikom dolaska klijenata na mjesto kupnje.  

 

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

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�P���G�L�M�H�O�R�Y�L�P�D���S�R�N�U�H�ü�X���L�Q�L�F�L�M�D�W�L�Y�X���]�D���S�U�R�P�M�H�Q�R�P���>�&�D�S�O�D�Q��i Kirschenheiter, 2000, 

str. 389�@�����8���G�D�Q�D�ã�Q�M�L�P���X�Y�M�H�W�L�P�D���R�G�Y�L�M�D�Q�M�D���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�����,�7���M�H���R�G���S�U�H�V�X�G�Q�R�J���]�Q�D�þ�D�M�D���D��

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

procesu u uspostavljenim okvirima upravljanja uslugama IT-a. Kao jedan od k�O�M�X�þ�Q�L�K���S�U�R�F�H�V�D��

upravljanja uslugama IT-�D�� �L�V�W�L�þ�H�� �V�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D�� �X�Q�X�W�D�U�� �F�M�H�O�R�N�X�S�Q�R�J�� �U�D�G�Q�R�J��

okvira najbolje prakse ITIL [McNaughton et al., 2010 ]. Prema navodima istih autora, ITIL je 

�Y�U�O�R���þ�H�V�W�R���N�R�U�L�ã�W�H�Q�L���U�D�G�Q�L���R�N�Y�L�U���Q�D�M�E�R�O�M�H���S�U�D�N�V�H���M�H�U���R�P�R�J�X�ü�X�M�H �X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���,�7-a s trenutnim i 

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

�W�U�R�ã�N�R�Y�D���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�D������ 

 

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

doktorskoj disertaciji: 

 

- Postoje li podaci i izvori podataka namijenjeni upravljanju promjenama, upravljanju          

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

- �.�D�N�R�� �P�R�J�X�� �S�R�G�D�F�L�� �R�� �G�R�J�D�ÿ�D�M�L�P�D�� �L�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D�P�D�� �N�D�R�� �L�� �G�U�X�J�L�� �]�D�S�L�V�L�� �N�R�M�L�� �Q�D�V�W�D�M�X�� �N�D�R�� �G�L�R��

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

eventualne promjene? 

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

poslovnih procesa?  

-  �.�D�N�R���X�S�U�D�Y�O�M�D�W�L���S�R�G�D�F�L�P�D���D���G�D���V�H���X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L���G�R�E�L�M�H���N�Y�Dlitetna podloga za stvaranje novih 

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

- Kako upravljati poslovnim procesima da se navedeno ostvari?  
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�2�V�L�P���W�U�D�G�L�F�L�R�Q�D�O�Q�L�K���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K���N�D�Q�D�O�D�����ã�D�O�W�H�U�����V�X�V�W�D�Y�L���]�D���R�Q-line bankarstvo), kao kanal 

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

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

centar. Komunikacijom putem pozivnih centara, d�D�M�H�� �V�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �G�D�� �S�U�L�V�W�X�S�H��

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

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

intervencije dobiti odgovor o r�M�H�ã�H�Q�M�X���S�R�]�L�Y�D���� �S�R�G�X�]�H�W�L�P���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D���]�D���S�U�R�P�M�H�Q�X���R�G�Q�R�V�Q�R��

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

centra mogu imati bitnu ulogu u stvaranju poslovne politike poslovnog subjekta. Dolazi se do 

ideje da pozivni centar bude primarno i jedino mjesto kontakta (engl. single-point-of-contact) 

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

�U�D�]�L�Q�H���S�R�G�U�ã�N�H������Ove organizacijske jedinice su ujedno i nevidljivi zid koji zaustavlja prilazak 

�N�O�L�M�H�Q�D�W�D���Y�L�ã�L�P���U�D�]�L�Q�D�P�D���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D��  

 

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

problematiku upravljanja odnosim�D�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �$�X�W�R�U�L�� �V�H�� �Q�D�M�þ�H�ã�ü�H�� �I�R�N�X�V�L�U�D�M�X�� �Q�D�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�H��

odrednice u cilju �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �O�R�M�D�O�Q�R�V�W�L�� �L�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �3�R�V�O�M�H�G�Q�M�L�K�� �G�H�V�H�W��

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

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

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

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

 

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

procesa i transakcij�D�� �P�R�J�X�� �S�R�V�O�X�å�L�W�L�� �]�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�Q�W�L�P�D���� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H��

promjenama te (pre)oblikovanje usluga. Pri tome se mogu prepoznati transakcijski podaci: 

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

i povez�D�Q�H�� �ã�L�Irarnike, klasifikacije i sl., te vlastiti podaci: podaci vlastitog sustava koji 

rezultiraju inicijativom klijenata te povratnim komunikacijama na razinama �S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�H 

i klijenata.  
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�5�D�G���V�D�G�U�å�D�Y�D���G�H�V�H�W���S�R�J�O�D�Y�O�M�D����U uvodnom poglavlju s obrazl�R�å�H�Q�M�H�P���W�H�P�H���Q�D�Y�H�G�H�Q���M�H���P�R�W�L�Y��

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

�S�R�J�O�D�Y�O�M�H���V�D�G�U�å�L���R�S�L�V���F�L�O�M�H�Y�D���D���W�U�H�ü�H���K�L�S�R�W�H�]�H���U�D�G�D�����ý�H�W�Y�U�W�R���S�R�J�O�D�Y�O�M�H���V�D�G�U�å�L���R�S�L�V���P�H�W�R�G�R�O�R�J�L�M�H��

rada.   

 

U petom poglavlju rada, preze�Q�W�L�U�D���V�H���S�U�R�Y�H�G�H�Q�D���D�Q�D�O�L�]�D���S�U�R�E�O�H�P�D�W�L�N�H���X�V�O�X�J�D�����,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���M�H��

provedeno analizom literature preko dostupne svjetske baze podataka Science Direct, te 

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

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

primjenu koncepata upravljanja IT uslugama i bankarskim uslugama.  

 

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

osnovne koncepte i teorijske podloge i metodologiju CRM-a. Posebno je obra�ÿena primjena 

CRM-a u bankama. Provedena je analiza literature te su prikazani pristupi i koncepti koji su 

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

 

Sedmo poglavlje govori o implementaciji funkcionalnosti CRM-a u procesnu organizacijsku 

strukturu poslovnih subjekata. �,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �M�H�� �X�V�P�M�H�U�H�Q�R�� �Q�D�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H��temeljnih procesa 

poslovanja���� �8�� �R�Y�R�P�� �G�L�M�H�O�X�� �R�E�U�D�ÿ�H�Q�� �M�H�� �V�H�J�P�H�Q�W�� �S�R�G�D�W�N�R�Y�Q�H�� �R�V�Q�R�Y�H upravljanja odnosima s 

�N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �2�E�U�D�ÿ�H�Q�D���V�X���S�R�G�U�X�þ�M�D���R�G�D�E�U�D�Q�L�K���N�R�P�S�R�Qenata upravljanja odnosima s klijentima 

koje su prepoznate kao bitne sastavnice koncepta CRM-a s naglaskom na klijentu kao 

�V�W�U�D�W�H�ã�N�R�P�� �S�D�U�W�Q�H�U�X�� �X�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�P�� �R�G�Q�R�V�X���� �8�� �R�G�Q�R�V�X�� �Q�D�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�W�H��idealizirane komponente 

procesa poslovanja, formirani su podatkovni modeli.  

 

Sekundarni podaci, generirani iz elemenata CRM-a okosnica su osmog poglavlja rada. 

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

promjena u dijelu organizacijskih postavki te u dijelu preoblikovanja i po�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�D����

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

�L���Q�D���N�R�M�L���Q�D�þ�L�Q���L�V�N�R�U�L�V�W�L�W�L���N�D�N�R���E�L���V�H���X�W�M�H�F�D�O�R���Q�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���X�V�O�X�J�H����Poseban dio ovog 

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

pozivnom centru, te prezentaciju i interpretaciju rezultata.  
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�8���G�H�Y�H�W�R�P���S�R�J�O�D�Y�O�M�X���R�E�U�D�ÿ�H�Q�D���M�H���S�U�R�E�O�H�P�D�W�L�N�D���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L���X�V�O�X�J�D�����1�D�P�M�H�U�D���M�H���E�L�O�D���S�U�H�G�O�R�å�L�W�L��

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

�S�R�V�W�R�M�H�ü�H���P�H�W�U�L�N�H���S�R�S�X�W���S�R�G�D�W�D�N�D���R��planirnaju /ostvarenju prodaje, penetraciji usluga i ostalim 

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

�]�D�� �I�R�U�P�L�U�D�Q�M�H�� �P�R�G�H�O�D�� �H�Y�D�O�X�D�F�L�M�H�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L�� �X�V�O�X�J�H�� �N�D�R�� �D�Q�D�O�L�W�L�þ�Na podloga za promjene. 

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

�S�U�D�N�W�L�þ�Q�L�P���V�L�W�X�D�F�L�M�D�P�D���� 

 

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

�S�U�D�Y�D�F�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���L���P�R�J�X�ü�H���Q�D�G�R�J�U�D�G�Q�M�H���X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�R�J���R�N�Y�L�U�D���N�U�R�]���R�Y�D�M���U�D�G���� 
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�������&�,�/�-�(�9�,���,�6�7�5�$�ä�,�9�$�1�-�$�� 
 

�&�L�O�M�H�Y�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���X���R�Y�R�P���U�D�G�X���E�L�O�L���V�X�� 

 

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

koncepte, metode, strategije, obrasce i  modele. Odgovor na postavke definiranog cilja 

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

- formirati prijedlog objedinjenog modela upravljanja odnosima s klijentima u segmentu 

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

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

odnosima s klijentima u bankarskom poslovanju. Sedmo poglavlje usmjereno je na 

problematiku ovog cilja rada. 

- �L�V�W�U�D�å�L�W�L�� �þ�L�P�E�H�Q�L�N�H�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L�� �X�V�O�X�J�H���� �S�R�V�H�E�Q�R�� �Y�H�]�Dne uz upravljanje odnosima s 

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

poglavlju rada. 

- �L�V�W�U�D�å�L�W�L�� �V�O�L�þ�Q�R�V�W�� �E�D�Q�N�D�U�V�N�L�K�� �L�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D���� �7�H�P�D�W�L�N�X�� �]�D�� �U�H�D�O�L�]�D�F�L�M�X�� �R�Y�R�J�� �F�L�O�M�D��

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

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

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

ispunjenje postavljenog cilja.  

- definirati model agilnog (pre)oblikovanja usluga na temelju primarnih i sekundarnih 

podataka i informacija. Tematika vezana uz realizaciju ovog cilja prisutna je u 

razmatranju kroz cjelokupni rad. Krajnji rezultat, prezentiran je u petom i osmom 

poglavlju rada.  

 

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

 

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

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

�W�H�K�Q�L�þ�N�R-�W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�P���U�D�]�Y�R�M�H�P���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D 
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3. HIPOTEZE RADA  
 

Na temelju postavljenih �F�L�O�M�H�Y�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�H���V�X���G�Y�L�M�H���K�L�S�R�W�H�]�H�� 

 

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

osnovu i procese, blisko4 �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�X���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�L�P���X�V�O�X�J�D�P�D������ 

 

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

odnosima s klijentima, upravljanja bankarskim uslugama i uprav�O�M�D�Q�M�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�L�P��

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

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

 

H2: Pri�P�D�U�Q�L�� �L�� �V�H�N�X�Q�G�D�U�Q�L�� �S�R�G�D�F�L�� �L�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �E�D�Q�N�D�U�V�N�R�J�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�X��

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

 

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

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�W�L�� �N�U�R�]�� �L�W�H�U�D�W�L�Y�Q�H�� �S�U�R�F�H�V�H���� �N�Rji ne zahtijevaju vremenski zahtjevno i skupo 

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

�S�R�V�W�R�M�H���X���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�R�P���V�X�V�W�D�Y�X���E�D�Q�N�H�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����S�R�O�D�]�L���V�H���R�G���X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���>�.�D�X�O�L�R����

1998; Zoltagharian i Paswan, 2009; Yeh, 2010; Sanders i Kirby, 2012] u procese promjena 

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

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

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                             
4 �3�U�R�F�H�V�L���L���S�R�G�D�F�L���V�X���V�O�L�þ�Q�L 
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�������0�(�7�2�'�2�/�2�â�.�,���3�5�,�6�7�8�3 
 

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

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

�&�U�H�V�Z�H�O�O�R�Y�R�M�� �S�R�G�M�H�O�L�� �>���������@���� �P�M�H�ã�R�Y�L�W�D�� ���N�R�P�E�L�Q�L�U�D�Q�D���� �P�H�W�R�G�R�O�R�J�L�M�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �N�R�M�D��

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

 

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

�L�Q�W�H�U�H�V�D���R�Y�H���G�L�V�H�U�W�D�F�L�M�H�����3�U�R�Y�H�G�H�Q�D���M�H���D�Q�D�O�L�]�D���G�R�V�D�G�D�ã�Q�M�L�K���U�D�G�R�Y�D���X���U�D�]�G�R�E�O�M�X���R�G��1990. -2011. 

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

tome je  provedena temeljita analiza literature i napravljena komparativna analiza do sada 

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

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

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

te formiranje prijedloga objedinjenog modela upravljanja odnosima s klijentima i 

prepoznavanja procesnih i podatkovnih elemenata i njihovih odnosa �X�� �S�R�G�U�X�þ�M�X�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D��

odnosima s klijentima u �R�G�D�E�U�D�Q�R�P�� �V�H�J�P�H�Q�W�X�� �X�V�O�X�å�Q�R�V�J�� �V�H�N�W�R�U�D�� �Q�D�F�L�R�Q�D�O�Q�R�J�� �J�R�V�S�R�G�D�U�V�W�Y�D. 

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

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

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

hipoteze H1.  

 

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

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

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

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

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

zadataka i procesa te prikaz podataka i drugih objekata koji su predmet rada u �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P��

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

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

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

�R�P�R�J�X�ü�L�O�R�� �G�D�� �V�H�� �I�R�U�P�L�U�D�Q�M�H�P�� �G�L�M�D�J�U�D�P�V�N�L�K�� �S�U�L�N�D�]�D�� �S�U�L�N�D�å�H��prijedlog odvijanja idealiziranih 

poslovnih aktivnosti i slijeda istih. �=�D���P�R�G�H�O�L�U�D�Q�M�H���N�R�U�L�ã�W�H�Q�D���M�H���S�U�R�J�U�D�P�V�N�D���S�R�G�U�ã�N�D��Microsoft 

Visio 2003 [Biafore, 2004; Walkowski, 2004]. 
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Osim dijag�U�D�P�V�N�L�K�� �W�H�K�Q�L�N�D�� ���G�L�M�D�J�U�D�P�L�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���� �K�L�M�H�U�D�U�K�L�M�V�N�L�� �G�L�M�D�J�U�D�P�L�� �L�� �G�U������ �N�R�U�L�ã�W�H�Q�H�� �V�X�� �L��

mentalne mape [Buzan, 2005] �N�D�N�R���E�L���V�H���X�M�H�G�Q�D�þ�L�R���S�U�L�N�D�]���Y�H�ü���X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L�K���P�R�G�H�O�D���&�5�0�����W�H��

kako bi se uspostavila podloga za usporedbu istih. Mentalne mape konstruirane su tako da je u 

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

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

�V�H���J�U�D�Q�D�M�X���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�M�X���J�U�X�S�H���N�R�M�H���M�H���P�R�J�X�ü�H���V�D�Postalno promatrati.   

 

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

�3�D�U�H�W�R���D�Q�D�O�L�]�D�����,�Q�W�H�U�Y�M�X���M�H���X�V�P�H�Q�D���D�Q�N�H�W�D���>�ä�X�J�D�M��et al., 2006], oblik razgovora, koji se vodi s 

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P���F�L�O�M�H�P���L���S�U�H�P�D���X�Q�D�S�U�L�M�H�G���X�W�Y�U�ÿ�Hnom planu. Primijenjen je tzv. individualni intervju 

kojim se dobivaju kvalitetniji odgovori od onih dobivenih grupnim intervjuiranjem. Radi se o 

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

centralne tendencije) o�E�U�D�ÿ�H�Q�L�� �G�R�E�L�Y�H�Q�L�� �U�H�]�X�O�W�D�W�L�� �L�� �N�U�H�L�U�D�Q�� �M�H�� �S�U�H�S�R�U�X�þ�H�Q�L�� �P�R�G�H�O���� �3�R�]�L�Y�� �]�D��

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

ostale poslove povezane uz prodaju (npr. �P�D�U�N�H�W�L�Q�J���� �S�R�V�O�R�Y�L�� �S�R�G�U�ã�N�H���� �U�D�]�Y�R�M�� �X�V�O�X�J�D�� �L�� �V�O����. 

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

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

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

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

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

istim redoslijedom (kombinacija polu strukturiranog i strukturiranog ispitivanja). U 

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

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

podijeljene su u  pet grupa i to: uvodni podaci, klijenti, organizacijska struktura (procesi), 

podatkovna struktura, �W�H�P�H�O�M�Q�D���S�L�W�D�Q�M�D���Y�H�]�D�Q�D���X�]���&�5�0�����S�L�W�D�Q�M�D���Y�H�]�D�Q�D���X�]���I�R�U�P�L�U�D�Q�M�H���N�O�M�X�þ�Q�L�K��

komponenti CRM-a i pitanja vezana uz razvoj i oblikovanje usluge. Intervju je odabran s 

ciljem da se dobiju �ã�W�R���S�U�H�F�L�]�Q�L�M�L���L���S�R�W�S�X�Q�L�M�L���R�G�J�R�Y�R�U�L�����,�Q�W�H�U�Y�M�X���M�H���S�U�R�Y�H�G�H�Q���X�P�M�H�V�W�R���D�Q�N�H�W�H���M�H�U��

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

 

Deskriptivna statistika [�â�L�ã�L�ü���L�� �6�H�U�G�D�U, ������������ �â�R�ã�L�ü����2006], �N�R�M�D���V�H���N�R�U�L�V�W�L���X���U�D�G�X�����R�P�R�J�X�ü�X�M�H��

opis,  usporedbu i analizu masovne pojave temeljem prikaza i obrade poznatih podataka. 

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

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

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

�D�U�L�W�P�H�W�L�þ�N�D�� �V�U�H�G�L�Q�D���� �P�H�G�L�M�D�Q���� �P�R�G���� �6�U�H�G�Q�M�D�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�� �M�H�� �N�R�Q�V�W�D�Q�W�D�� �N�R�M�R�P�� �V�H�� �S�Uedstavlja niz 

�Y�D�U�L�M�D�E�L�O�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �>�â�R�ã�L�ü���� ���������@���L�� �R�Q�D�� �X�R�S�ü�D�Y�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �X�� �E�U�R�M�þ�D�Q�R�P�� �L�]�U�D�]�X���� �7�D�N�R�ÿ�H�U����

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

Mjerama disperzije mjeri se stupanj varijabilnosti s�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D���>�â�R�ã�L�ü�������������@���� 

 

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

podataka nastalih iz primjene elemenata strategije upravljanja odnosima s klijentima  te 

primarnih podataka nastalih intervjuiranjem ciljane skupine ispitanika u okvirima elemenata 

strategije upravljanja odnosima s klijentima te stvaranja dodane vrijednosti na temelju istog, 

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

CRM-a koji se odnose na organizacijsku jedinicu poslovnog subjekta. Promatrani su svi 

klijenti koji su pristupili navedenoj jedinici u �G�Y�L�M�H�� ���S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�H���� �J�R�G�L�Q�H i to s aspekta 

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

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

Primijenjeni su elementi deskriptivne statistike za obradu podataka. Rezultati su verbalno 

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

subjektom od strane klijenata dostupnim kanalima komunikacije (pozivi, poruke, pisma, 

kontakt u prodajnoj jedinici) prikazano za jednu poslovnu godinu. Od ostvarenih kontakata 

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

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

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

okvira za razumijevanja kompleksnosti sustava koji je predmet promatranja. Podaci su 

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

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

provedena Paretova analiza5 �N�D�N�R���E�L���V�H���S�U�L�N�D�]�D�O�D���S�R�G�U�X�þ�M�D���N�R�M�D���L�P�D�M�X���Q�D�M�]�Q�D�þ�D�M�Q�L�M�L���Q�H�J�D�W�L�Y�D�Q��

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

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

koji su najodgovorniji za problem. Poznata je i kao pravilo 80 / 20, tj. 80% problema postoji 
                                                             
5 Detaljnije: Abbass H. A., Sarker R., NewtonC., PDE: A Pareto-frontier Differential Evolution Approach for 
Multi-objective Optimalization Problems, Proc. IEEE Con. On Evolutionary Computation, 2001, str. 971-978;  
Kaliszewski I.: Quantitative Pareto analysis by cone separation technique, Kluwer Academic Publishers, 1994; 
Rapson M., Pareto Analysis of Controller Design Methodologies for Integrator plus  
�'�H�D�G���7�L�P�H���3�U�R�F�H�V�V�H�V�����(�8�5�2�&�2�1�������������7�K�H���,�Q�W�H�U�Q�D�W�L�R�Q�D�O���&�R�Q�I�H�U�H�Q�F�H���R�Q���³�&�R�P�S�X�W�H�U���D�V���D���7�R�R�O�´���:�D�U�V�D�Z����
September 9-12 
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�]�E�R�J�����������X�]�U�R�N�D�����1�D���R�Y�D�M���Q�D�þ�L�Q���Y�U�O�R���V�H���E�U�]�R���P�R�å�H���X�R�þ�L�W�L���N�R�M�H���V�X���W�R���N�D�W�H�J�R�U�L�M�H���N�R�M�H���þ�L�Q�H����������

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

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

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

nedostataka u procesu i na temelju njih da se eliminiraju potencijalni gubici. �=�D�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�X��

�R�E�U�D�G�X�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�D�� �M�H�� �S�U�R�J�U�D�P�V�N�D�� �S�R�G�U�ã�N�D��SPSS v. 17,0 [Brace et. al., 2006; Pallant, 2001; 

Pallant, 2009] i Microsoft Excel 2003 [Harvey, 2003; Moffat, 2012]. 

 

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

formiranje pokazatelja s definira�Q�M�H�P�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�K�� �S�R�Q�G�H�U�D�� �]�D�� �V�Y�D�N�L�� �R�G�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�K��

�S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�D���X�N�O�M�X�þ�H�Q�L�K���X���N�R�P�E�L�Q�L�U�D�Q�L���S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�����.�3�8�%�8 ���N�R�P�E�L�Q�L�U�D�Q�L���S�R�N�D�]�D�W�H�O�M���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L��

bankarske usluge/ = OPU /ostvarenje prodaje/ + CSIU /indeks zadovoljstva klijenta/ + URU 

/udio reklamacija/ + PZU /prodaja po zaposlenom/������ �3�R�O�D�]�H�ü�L�� �R�G�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�W�L�K�� �V�D�V�W�D�Y�Q�L�K��

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

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

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

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

komponente klijenata i zaposlenika kao temeljne elemente cjelokupne strategije upravljanja 

odnosi�P�D�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �,�]�� �S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�D�� �V�X�� �L�V�N�O�M�X�þ�H�Q�L�� �H�O�H�P�H�Q�W�L�� �U�H�J�X�O�D�W�R�U�Q�H�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H�� �L��

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

�P�R�J�X�ü�H���M�H���S�U�H�S�R�]�Q�D�W�L���S�R�þ�H�W�Q�L���N�R�U�D�N���S�U�L���I�R�U�P�L�U�D�Q�M�X���S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�D���V�X�N�O�D�G�Q�R���S�U�L�U�X�þ�Q�L�N�X���2�(�&D-a: 

Handbook on Constructing Composite Indicators (methodology and user guide) [2008]. 

Identifikacija teoretskog okvira polazna je osnova za razumijevanje i definiciju fenomena koji 

�M�H�� �S�U�H�G�P�H�W�� �P�M�H�U�H�Q�M�D�� �ã�W�R���M�H�� �X�� �R�Y�R�P�� �U�D�G�X�� �L�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�R���� �0�H�W�R�G�H�� �L�Q�W�H�U�Y�M�X�L�Uanje, deskriptivna 

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

definiranja modela agilnog (pre)oblikovanja usluga na temelju primarnih i sekundarnih 

podataka i informacija te provjeru hipoteze H2. 
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5. USLUGE, UPRAVLJANJE USLUGAMA I OBLIKOVANJE USLUGA  
 

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

podacima6, a koji se odnose na 2011.g., udio usluga u BDP-u pojedinih zemalja je kako 

slijedi: Austrija 69,1%, BiH 65���������� �%�X�J�D�U�V�N�D�� �������������� �5�H�S�X�E�O�L�N�D�� �ý�H�ã�N�D�� �������������� �)�U�D�Q�F�X�V�Na 

���������������1�M�H�P�D�þ�N�D�����������������,�W�D�O�L�M�D�����������������8�M�H�G�L�Q�M�H�Q�R���.�U�D�O�M�H�Y�V�W�Y�R����������������SAD 79,6%. Podatak 

�]�D���(�8���J�R�Y�R�U�L���R���X�þ�H�ã�ü�X���X�V�O�X�J�D���X���%�'�3-�X���V�D�����������������*�R�W�R�Y�R���V�Y�L���R�S�L�S�O�M�L�Y�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�L���G�D�Q�D�V���V�D�G�U�å�H��

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

komponenata. Usluga je izvor konkurentske prednosti u svim gospodarskim djelatnostima. 

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

znanstvene zajednice za usluge [Rust i Miu, 2006] 

 

Za isporuku usluge bank�H�� �W�U�H�E�D�M�X�� �D�Q�J�D�å�L�U�D�W�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�D�� �V�U�H�G�V�W�Y�D�� �X�O�D�J�D�Q�M�H�P�� �X�� �L�P�R�Y�L�Q�X���� �O�M�X�G�H�� �L��

�S�U�R�F�H�V�H�����J�G�M�H���H�I�L�N�D�V�Q�R�V�W�����W�U�R�ã�N�R�Y�L���L���N�Y�D�O�L�W�H�W�D7 �S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���Y�H�O�L�N�L�P���G�L�M�H�O�R�P���]�D�Y�L�V�H���R���G�L�]�D�M�Q�X��

usluge, odnosno o tome kako je usluga oblikovana. U oblikovanju nove usluge ili redizajnu 

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

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

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���X�V�O�X�J�H�����N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���L���G�U�������2�V�L�P���G�L�]�D�M�Q�D���X�V�O�X�J�H�����Y�D�å�D�Q���M�H���L���V�X�V�W�D�Y��isporuke usluge, 

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

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

�9�H�O�L�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�� �S�U�L�G�D�M�H�� �V�H�� �X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W�L�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�D�� �R�G�O�X�N�D�� �Q�D�� �V�S�R�P�H�Q�X�Wim razinama koje su 

fokusirane na isporuku usluge krajnjem korisniku korektno i prema dogovorenim odnosno 

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

klijenata kako u odnosu na usluge tako i na odnose u prodaji �W�H�� �S�R�V�W�� �S�U�R�G�D�M�Q�D�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D����

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

 

 

 

                                                             
6 http://data.worldbank.org/ ,  pristupljeno 10.09.2012. 
7 �2�S�ü�D���G�H�I�L�Q�L�F�L�M�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���N�R�M�X���Q�D�Y�R�G�L���.�U�D�N�D�U���>���������@���N�D�å�H�������.�Y�D�O�L�W�H�W�D���M�H���N�R�O�L�þ�L�Q�D���L���R�E�O�L�N���X�S�R�W�U�H�E�Q�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L��
nekog proizvoda ili usluge. Time je ona i mjera koja pokazuje do koje razine taj proizvod iIi usluga 
zadovoljavaju �S�R�W�U�H�E�X���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�������9�L�ã�H���R���N�Y�D�O�L�W�H�W�L���X�V�O�X�J�D�����3�D�U�D�V�X�U�D�P�D�Q���������$�������=�H�L�W�K�D�P���O���9�����$�������%�H�U�U�\���/�����/�������$��
Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future research, Journal of Marketing, Vol. 49, 
1985, str. 41-50.; Ishikawa, K.., Guide to Quality Control. White Plains, New York, 1989.; Juran,  J. M., Gryna 
�)�����0�������3�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H���L���D�Q�D�O�L�]�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H�����Ä�0�$�7�(�³���G���R���R�����=�D�J�U�H�E�������������������&�U�R�V�E�\�����3�����%�������4�X�D�O�L�W�\���L�V���6�W�L�O�O���)�U�H�H����
MakingQuality Certain in Uncertain Times, McGraw Hill, New York, 1996.; �2�V�O�L�ü�����,�������.�Y�D�O�Lteta i poslovna 
izvrsnost - Pristupi i modeli, M.E.P. Consult d.o.o., Zagreb, 2008. 



17 
 

5.1. Odnos proizvoda i usluga  
 

Tradicionalno, pojam proizvoda podrazumijeva krajnji rezultat proizvodnje, neko dobro koje 

�V�H���P�R�å�H���S�R�W�U�R�ã�L�W�L���M�H�G�Q�R�N�U�D�W�Q�R���L�O�L���X���Y�L�ã�H���Q�D�Y�U�D�W�D���L���N�R�M�H���M�H���P�R�J�X�ü�H���Y�L�ã�H�N�U�D�W�Q�R���N�R�U�L�Vtiti [Kotler, 

1994, str. 6]. Schroeder [1993;1999] prati trendove u upravljanju proizvodnjom te kao bitno s 

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

proizvodnje, i dr. �3�U�D�N�V�D���S�R�N�D�]�X�M�H���X�þ�H�V�W�D�O�R���S�R�L�V�W�R�Y�M�H�ü�L�Y�D�Q�M�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L���X�V�O�X�J�D�����S�R�V�H�E�L�F�H���N�R�G��

bankarskog sektora. Automobilska industrija, primjerice, jasnije razlikuje usluge od 

�S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �M�H�U�� �X�R�E�L�þ�D�M�H�Q�R�� �M�H�� �G�D�� �V�H�U�Y�L�V�� �D�X�W�R�P�R�E�L�O�D���� �]�D�P�M�H�Q�D�� �S�R�M�H�G�L�Q�L�K�� �G�L�Melova, dogradnja i 

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

�]�D�S�U�D�Y�R�� �V�D�G�U�å�H�� �X�V�O�X�J�H�� �L�� �G�U�X�J�H�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �Q�D�N�R�Q�� �S�U�R�G�D�M�H����Navedeno proizlazi iz prirode 

bankarskog poslovanja koje se temelji na depozitno-kreditnom poslovanju. Klijenti bankama 

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

kamatu.  

 

Autori [Drew-Rosen et al., 2003; Van Loy et al., 2003] �N�D�R���E�L�W�Q�H���N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�H���X�V�O�X�J�D���L�V�W�L�þ�X�� 

- Neodvojivost proizvodnje i p�R�W�U�R�ã�Q�M�H ���V�L�P�X�O�W�D�Q�D���S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�D���L���S�R�W�U�R�ã�Q�M�D���V�O�X�þ�D�M���M�H���N�R�G�� 

�Y�H�ü�L�Q�H�� �X�V�O�X�J�D����- za razliku od proizvoda koji se najprije proizvedu a onda konzumiraju, 

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

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

vrlo bitni jer oni predstavljaju prodavatelja usluge.  

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

suprotnom, od takve usluge nema koristi.  

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

�L�V�W�L���Q�D�þ�L�Q���N�D�R���S�U�R�L�]�Y�R�G�H����- proizvodi su proizvedeni dok su usluge izvedene. Nemaju sve 

usluge isti stupanj nematerijalnosti. Za razliku od proizvoda, usluge mogu biti i materijalne 

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

iznajmljivanje uz nadoknadu (financijski najam). No, najam je vezan uz auto kao proizvod 

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

- Prolaznost - �X�V�O�X�J�H���Q�L�M�H���P�R�J�X�ü�H���V�D�þ�X�Y�D�W�L���� 

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

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

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

�X�V�O�X�J�D�P�D�����N�D�N�R���R�G�U�å�D�W�L���N�Y�D�O�L�W�H�W�X���X�V�O�X�J�D���S�U�X�å�H�Q�L�K���N�O�L�M�H�Q�W�X���>�*�U	:�Q�U�R�R�V����������, str 30]. 

 

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

prikazano na slici 5.1.. 

 

 

 

Slika 5.1. �5�D�]�O�L�þ�L�W�R�V�W�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L���X�V�O�X�J�D�����V�O�L�N�D���L�]�U�D�ÿ�H�Q�D�� 

prema Drew-Rosen et al. [2003] i Van Loy et al. [2003] 

 

Autori [Drew-Rosen et al., 2003; Van Loy et al., 2003; Macbeth i De Opacua, 2010] su 

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

definiranost usluge.  Analizirano kroz povijest, u teoriji se spominju podjele industrije na 

primarni (po�O�M�R�S�U�L�Y�U�H�G�D���� �U�L�E�D�U�V�W�Y�R���� �ã�X�P�D�U�V�W�Y�R, �V�W�R�þ�D�U�V�W�Y�R), sekundarni (industrija, 

�J�U�D�ÿ�H�Y�L�Q�D�U�V�W�Y�R, rudarstvo, energetika, brodogradnja i �S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�R�� �R�E�U�W�Q�L�ã�W�Y�R), tercijarni 

(trgovina, promet, ugostiteljstvo, bankarstvo i turizam) i kvartarni sektor (neproizvodni tj. one 

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

kvartarni sektor promatra se objedinjeno sve do postindustrijskog doba, 1950. godine.8 

�5�H�I�H�U�H�Q�F�L�U�D�M�X�ü�L���Q�D��Vargo et al. [2008], Macbeth i De Opacua [2010�@���L�]�Q�R�V�H���]�D�N�O�M�X�þ�N�H�����X�V�O�X�J�H��

su temelj razmjene, sve ekonomije su ekonomije usluga, kupac je uvijek sukreator vrijednosti, 

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

sudionici su stvaraoci resursa, �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���M�H���X�Y�L�M�H�N���M�H�G�L�Q�V�W�Y�H�Q�R���R�G�U�H�ÿ�H�Q�D���R�G���V�W�U�D�Q�H���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� 

                                                             
8 �2�G���������������J�R�G�L�Q�H���]�D�S�R�þ�L�Q�M�H���S�R�V�W�L�Q�G�X�V�W�U�L�M�V�N�R���G�R�E�D���N�R�M�H���N�D�U�D�N�W�H�U�L�]�L�U�D�M�X�����S�R�U�D�V�W���V�H�N�W�R�U�D���X�V�O�X�J�D�����W�H�U�F�L�M�D�U�Q�L���V�H�N�W�R�U������
smanjenje broja stanovnika zaposlenih u poljoprivredi, automatizacija proizvodnih procesa, masovno 
�]�D�S�R�ã�O�M�D�Y�D�Q�M�H�� �å�H�Q�D���� �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H�� �E�U�R�M�D�� �U�D�G�Q�L�K�� �V�D�W�L�� ���R�G�� �����������J������ �L�� �G�U���� �1�D�� �U�D�]�Y�R�M�� �R�Y�H�� �H�S�R�K�H�� �X�W�M�H�F�D�O�L�� �V�X���� �S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�D��
atomskog reaktora (1942.),  prvi kompjutor (1946.), pojava Interneta (1969.) i dr. Detaljnije: Tellis A.J., Layne 
C., McPherson M., Measuring national power in the postindustrial age, RAND, 2000.  
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�.�O�L�M�H�Q�W�L�� �V�Y�H�� �Y�L�ã�H�� �N�R�U�L�V�W�H�� �S�U�H�G�Q�R�V�W�L�� �W�U�å�L�ã�W�D�� �L�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�V�N�H�� �S�R�Q�X�G�H�� �ã�W�R�� �X�V�O�X�J�H�� �L�� �Q�M�L�K�R�Y�H��

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

je mogu�ü�H���]�E�R�J���Y�H�O�L�N�R�J���E�U�R�M�D���N�R�Q�N�X�U�H�Q�D�W�D���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X�� �,�V�W�R���Q�H���]�Q�D�þ�L���Q�X�å�Q�R���V�W�Y�D�U�D�Q�M�H���L�]�X�]�H�W�Q�R��

�N�R�P�S�O�H�N�V�Q�H���X�V�O�X�J�H�����M�H�U���L�P�D���N�X�S�D�F�D���N�R�M�L���W�U�D�å�H���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�L�M�X���X�V�O�X�J�X��[Lindberg i Nordin, 2008] 

�V�D���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�L�P���G�L�M�H�O�R�Y�L�P�D���X�V�O�X�J�H���� 

 

�8�V�O�X�J�H�� �M�H�� �P�R�J�X�ü�H�� �N�O�D�V�L�I�L�F�L�U�D�W�L�� �S�U�H�P�D���� �Y�U�V�W�Dma djelatnosti iz koje usluga dolazi (bankarske 

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

usluge za pravne osobe), prema stupnju kontakta s klijentom (visoki stupanj kontakta s 

klijentom �± zdravstvo, bankarstvo, hotelijerstvo i niski stupanj kontakta s klijentom �± 

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

kupnju, upravljanje uslugama, ali i pozicioniranje vlastite tvrtke na �W�U�å�L�ã�W�X���X�V�O�X�J�D���� �7�D�N�R���9�D�Q��

Loy et al�����>���������@�����S�U�H�G�O�D�å�X���V�O�M�H�G�H�ü�H���G�L�P�H�Q�]�L�M�H�����R�G�Q�R�V�Q�R���N�U�L�W�H�U�L�M�H���U�D�]�Y�U�V�W�D�Y�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�D������ 

 

- stupanj neopipljivosti,  

- stupanj istovremenosti,  

- stupanj heterogenosti,  

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

- �V�W�X�S�D�Q�M���S�U�L�W�X�å�E�L���N�Uoz vrijeme,  

- stupanj prilagodbe,  

- stupanj zahtijevanog kontakta s klijentom,  

- stupanj intenziteta rada te 

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

ide u smjeru kontakta s ljudima, zaposlenici trebaju razvijati dodatne prodajne i ostale 

�Y�M�H�ã�W�L�Q�H������ 

 

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

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

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

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

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

podataka o klijentima, dolazi do sveobuhvatne strategije upravljanja odnosima s klijentima. S 

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

5.1). Autori [Roland i Min, ���������@���X�N�D�]�X�M�X���Q�D���]�Q�D�þ�D�M���V�W�Y�D�U�D�Q�M�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�K���R�G�Q�R�V�D���ã�W�R���M�H���G�D�O�H�N�R��

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

prihoda. 

 

Tabela 5.1.: Orijentacija na usluge [Rust i Miu, 2006, str. 52] 

Nekada Sada 
Standardizacija �3�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�Q�M�H���N�R�U�L�V�Q�L�N�X 
Transakcije ( posao ) Odnos s klijentima 
Fokus na proizvode Fokus na usluge 
�6�P�D�Q�M�H�Q�M�H���W�U�R�ã�N�R�Y�D���N�U�R�]���H�I�L�N�D�V�Q�R�V�W��
proizvodnje 

Porast prihoda kroz usluge 

Masovni marketing Marketing orij�H�Q�W�L�U�D�Q���Q�D���S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�R�J��
klijenta 

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

�8�Q�D�S�U�L�M�H�ÿ�H�Q�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�����V�N�O�D�G�L�ã�W�H�Q�M�H���L��
obrada podataka 

 

 

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

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

definiciju 

 

usluge su ekonomske aktivnosti ponude jednog sudionika drugom, uz istovremeno 

zadovoljavanje zahtjeva sudionika (klijenta)  te ostvarivanja dodane vrijednosti za onoga tko 

provodi aktivnost.  

 

�9�D�å�D�Q�� �M�H�� �L�� �S�R�M�D�P�� �Q�R�Y�H�� �X�V�O�X�J�H���� �S�R�G�� �þ�L�P�H�� �)�L�W�]�L�P�P�R�Q�V�� �L�� �)�L�W�]�L�P�P�R�Q�V�� �>���������@�� �S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�M�X��

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

�X�V�O�X�J�H�����G�D�N�O�H���R�Q�R�����ã�W�R���]�D���N�O�L�M�H�Q�W�D���]�Q�D�þ�L���Ä�Q�R�Y�R�´�����0�H�Q�R�U���L���5�R�W�K���S�U�R�Y�H�O�L���V�X���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���>��������]  te 

su izdvojili fokuse i usmjerenja nove usluge kako slijedi:  

- fokusiranje na razvoj nove usluge kao formaliziranog procesa. Zadatak formalizacije 

procesa je definiranje koraka i aktivnosti u proce�V�X�� �U�D�]�Y�R�M�D�� �Q�R�Y�H�� �X�V�O�X�J�H�� �N�R�M�L�� �ü�H�� �X�W�M�H�F�D�W�L����

na  efikasnost i efektivnost poslovanja,  

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

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

- strategija razvoj�D���Q�R�Y�H���X�V�O�X�J�H���W�U�H�E�D���E�L�W�L���X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�D���V���F�M�H�O�R�N�X�S�Q�R�P���V�W�U�D�W�H�J�L�M�R�P���W�Y�U�W�N�H�� 
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- kultura razvoja nove usluge9 �X�V�N�R���M�H���S�R�Y�H�]�D�Q�D���V�D���å�H�O�M�R�P���L���V�S�U�H�P�Q�R�ã�ü�X���]�D���L�Q�R�Y�D�F�L�M�X���L�� 

- �L�V�N�X�V�W�Y�R�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �,�7-�D�� �N�R�M�H�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �L�Q�W�H�U�Q�R�� �L�� �H�N�V�W�H�U�Q�R�� �S�R�Y�H�]�L�Y�D�Q�M�H�� �]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�L�K����

strana i uklju�þ�L�Y�D�Q�M�H���L�V�W�L�K�����U�D�]�Y�R�M���Q�R�Y�H���X�V�O�X�J�H�� 

�$�Q�D�O�L�]�L�U�D�Q�M�H�P�� �L�� �X�V�S�R�U�H�G�E�R�P�� �V�� �E�D�Q�N�D�U�V�N�L�P�� �W�U�å�L�ã�W�H�P���� �]�D�N�O�M�X�þak je da za bankarske usluge 

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

 

 

5.2. Usluge i bankarstvo 
 

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

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

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

poimanja banke, kada je banka obavljala temeljne bankarske poslove prikupljanja depozita i 

odobravanja kredita, danas su to suvremene institucije s raznovrsnim uslugama, koje se 

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

realizira kredit, bez obzira n�D�� �W�R�� �ã�W�R�� �M�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�� �N�U�H�G�L�W�D�� �S�R�V�X�G�L�R�� �V�U�H�G�V�W�Y�D�� �L�� �P�R�U�D�� �L�K�� �Y�U�D�W�L�W�L���� �X��

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

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

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

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

oblik klijentu vidljiv i opipljiv.    

 

Financijske usluge se mijenjaju, kako pod utjecajem zahtjeva klijenata tako i pod utjecajem 

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

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

karakteristike od tradicionalnih banaka od prije dvadesetak godina [Lindberg i Nordin, 2008]. 

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

depozitno-kreditni poslovi. Promjene u razvijenim sustavima, rezultiraju gubljenjem dijela 

�E�D�Q�N�D�U�V�N�R�J���W�U�å�L�ã�W�D���L�� �Q�X�å�Q�R�V�W���S�U�R�P�M�H�Q�D���X���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X���E�D�Q�D�N�D��[Leko, 2003]���� �� �1�D���W�U�å�L�ã�W�X���V�H���N�D�R��

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

                                                             
9 Kultura razvoja nove usluge usko je povezana s organizacijskom kulturom. �9�L�ã�H���R���N�X�O�W�X�U�L���U�D�]�Y�R�M�D���Q�R�Y�H���X�V�O�X�J�H����
Menor L. J., Tatikonda M. V., Sampson S. E., New service development: areas for exploitation and exploration, 
Journal of Operations Management, 20, 2002, str. 135-157 
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�G�H�V�S�H�F�L�M�D�O�L�]�D�F�L�M�H���E�D�Q�D�N�D�����8���Q�D�G�R�O�D�]�H�ü�L�P���J�R�G�L�Q�D�P�D�����G�R�O�D�]�L���G�R���å�H�V�W�R�N�H���N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�V�N�H���E�R�U�E�H���M�H�U��

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

kriterijima poslovanja od ostalih nebankovnih institucija koje su se pojavile na financijskom 

�W�U�å�L�ã�W�X����[Leko �L���%�R�å�L�Q�D, 2005].   

 

Sukladno v�D�å�H�ü�L�P���S�U�R�S�L�V�L�P�D���5�+���>�=�D�N�R�Q���R���N�U�H�G�L�W�Q�L�P���L�Q�V�W�L�W�X�F�L�M�D�P�D����NN 117/08, 74/09, 153/09, 

108/12], pod bankarskim uslugama podrazumijeva se primanje depozita ili drugih povratnih 

�V�U�H�G�V�W�D�Y�D�� �R�G�� �� �M�D�Y�Q�R�V�W�L�� �L�� �R�G�R�E�U�D�Y�D�Q�M�H�� �N�U�H�G�L�W�D�� �L�]�� �W�L�K�� �V�U�H�G�V�W�D�Y�D���� �D�� �]�D�� �V�Y�R�M�� �U�D�þ�X�Q���� �=�D�N�R�Q�R�P su 

definirane dvije kategorije usluga ovog sektora: osnovne i dodatne financijske usluge. 

Osnovne financijske usluge su: primanje depozita ili drugih povratnih sredstava, odobravanje 

�N�U�H�G�L�W�D���L�� �]�D�M�P�R�Y�D���� �X�N�O�M�X�þ�X�M�X�ü�L�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�N�H�� �N�U�H�G�L�W�H���L�� �]�D�M�P�R�Y�H�� �W�H�� �K�L�S�R�W�H�N�D�Une kredite i zajmove 

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

�S�R�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �V�� �U�H�J�U�H�V�R�P�� �L�O�L�� �E�H�]�� �Q�M�H�J�D�� ���H�Q�J�O����Factoring), financijski najam (engl. Leasing), 

izdavanje garancija ili drugih jamstava, trgovanje za svoj ra�þ�X�Q�� �L�O�L�� �]�D�� �U�D�þ�X�Q�� �N�O�L�M�H�Q�W�D��

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

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

instrumentima. Osnovne financijske usluge su i: platne usluge u skladu s posebnim zakonima, 

usluge vezane uz poslove kreditiranja (prikupljanje podataka, izrada analiza i davanje 

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

djelatnost), izdavanje drugih instrumenata �S�O�D�ü�D�Q�M�D�� �L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �Q�M�L�P�D�� �D�N�R�� �V�H�� �S�U�X�å�D�Q�M�H�� �R�Y�L�K��

usluga u skladu s posebnim zakonom, iznajmljivanje sefova, posredovanje pri sklapanju 

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

usluga vezanih uz izdavanje �I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�L�K���L�Q�V�W�U�X�P�H�Q�D�W�D���X���V�N�O�D�G�X���V�D���]�D�N�R�Q�R�P���N�R�M�L���X�U�H�ÿ�X�M�H���W�U�å�L�ã�W�H��

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

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

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

�H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�R�J�� �Q�R�Y�F�D10 �L�� �L�Q�Y�H�V�W�L�F�L�M�V�N�H�� �L�� �S�R�P�R�ü�Q�H�� �X�V�O�X�J�H�� �L�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �S�U�R�S�L�V�D�Q�H�� �S�R�V�H�E�Q�L�P��

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

navedene u  ovom Zakonu. Dodatne financijske usluge su: poslovi vezani uz prodaju polica 

                                                             
10 �3�U�H�P�D���W�X�P�D�þ�H�Q�M�X���=�D�N�R�Q�D���R�� �L�Q�V�W�L�W�X�F�L�M�D�P�D���]�D���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�L�� �Q�R�Y�D�F���>�1�1�����������������������������@�����H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�L�� �Q�R�Y�D�F�� �M�H��
�L�Q�V�W�U�X�P�H�Q�W���S�O�D�ü�D�Q�M�D�� �N�R�M�L�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �Q�R�Y�þ�D�Q�R�� �S�R�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �L�P�D�W�H�O�M�D�� �S�U�H�P�D�� �L�]�G�D�Y�D�W�H�O�M�X�� �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�R�J�� �Q�R�Y�F�D���� �D��
koji je: 
�������S�R�K�U�D�Q�M�H�Q���Q�D���Q�H�N�R�P���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�R�P���Q�R�V�L�W�H�O�M�X���S�R�G�D�W�D�N�D�� 
�������L�]�G�D�Q���S�R���S�U�L�P�L�W�N�X���V�U�H�G�V�W�D�Y�D���X���L�]�Q�R�V�X���þ�L�M�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���Q�L�M�H���P�D�Q�M�D���R�G���L�]�G�D�Q�H���Q�R�Y�þ�D�Q�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���L 
�������S�U�L�K�Y�D�ü�H�Q���N�D�R���V�U�H�G�V�W�Y�R���S�O�D�ü�D�Q�M�D���R�G���R�V�R�E�D���N�R�M�H���Q�L�V�X���L�]�G�D�Y�D�W�H�O�M�L�� 
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�R�V�L�J�X�U�D�Q�M�D���X���V�N�O�D�G�X���V���S�U�R�S�L�V�L�P�D���N�R�M�L���X�U�H�ÿ�X�M�X�����R�V�L�J�X�U�D�Q�M�H�����S�U�X�å�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���S�O�D�W�Q�L�P��

sustavima u skladu s odredbama posebnog zakona, druge usluge koje kr�H�G�L�W�Q�D���L�Q�V�W�L�W�X�F�L�M�D���P�R�å�H��

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

prethodnih stavaka, a koje su navedene u  odobrenju za rad kreditne institucije. 

 

�,�]�� �R�S�L�V�D�� �S�R�V�O�R�Y�D�� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �X�V�O�X�J�D�� �N�R�M�H�� �E�D�Q�N�H�� �S�U�X�å�D�M�X�� �U�H�]�X�O�W�L�Uaju i same usluge koje je 

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

- krediti �± �Q�H�Q�D�P�M�H�Q�V�N�L���� �V�W�D�P�E�H�Q�L���� �K�L�S�R�W�H�N�D�U�Q�L���� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�N�L���� �V�W�X�G�H�Q�W�V�N�L�� �N�U�H�G�L�W�L���� �D�X�W�R��

krediti, krediti za financiranje turizma,  

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

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

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

- �N�D�U�W�L�þ�Q�R���S�R�V�O�R�Yanje �± kreditne kartice, debitne kartice, poklon kartice, 

- internet bankarstvo �± internet bankarstvo, m-banking 

- ostalo. 

 

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

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

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

�U�D�þ�X�Q�D�O�D���� �S�U�L�P�M�H�Q�X���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H���� �S�U�H�X�]�L�P�D�M�X���Q�R�Y�H���S�R�V�O�R�Y�H���� �V�Y�R�M�H��usluge tako oblikuju da one 

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

disperzija rizika i otvara se �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �]�D�� �ã�L�U�H�Q�M�H�� �W�U�å�L�ã�W�D�� �L�� �S�U�R�G�D�M�X��usluga. Usluge su sve 

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

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

 

Gotovo sve poslovne funkcije da bi se mogle nesmetano obavljati, vezane su na informacijsku 

tehnologiju (engl. Information technology - IT). Upravo iz tog razloga, upravljanje IT-om je 

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

Management)11 �þ�L�Q�H�� �P�H�W�R�G�H�� �L�� �W�H�K�Q�L�N�H�� �S�R�P�R�ü�X�� �N�R�M�L�K�� �V�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�L�P�� �V�X�V�W�D�Y�L�P�D�� �L��

uslugama koje nastaju kao izlazni rezultati rada informacijskih sustava. Koncept upravljanja 

IT-om u centar interesa stavlja korisnika, posebice percepciju kvalite�W�H���S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���� 

                                                             
11 Detaljnije: IT Service Management an introduction based on ITIL, itSMF, 2004.;   �3�D�Q�L�D�Q���� �ä�������6�S�U�H�P�L�ü���� �0������
Korporativno upravljanje i revizija informacijskih sustava���� �=�J�R�P�E�L�ü�� �L�� �S�D�U�W�Q�H�U�L���� ��������������Menken I.: ITIL V3 
Implementation Quick Guide: The Art of Stress-free IT Service Management, The Art of Service, Brisbane, 
Australia, 2009. 
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5.3. Upravljanje uslugama   
 

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

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

ulogu imaju telekomunikacije12 ���W�H�O�H�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H���P�U�H�å�H�����N�R�M�H���S�R�Y�H�]�X�M�X���V�Y�H���]�H�P�O�M�H���V�Y�L�M�H�W�D��

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

razvoj Interneta.13 �1�R�Y�H���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���L���Q�M�L�K�R�Y���]�Q�D�þ�D�M���Q�D���U�D�]�Y�R�M���G�U�X�ã�W�Y�D���Srepoznat je i od strane 

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

formuliranju strategije za razvoj informacijskih i komunikacijskih tehnologija te stavljanja tih 

�W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D���X���V�O�X�å�E�X���U�D�]�Y�R�M�D���G�U�X�ã�W�Y�D��14 

 

�1�D�S�U�H�G�D�N���X���S�R�G�U�X�þ�M�X���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�L�K���W�H�K�Qologija doprinio je distribuciji usluga i razvoju novih 

usluga [Vandermerve et al., 1988, str. 324]. Razvoj tehnologije doprinio je razvoju cijele nove 

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

razvoju novih usluga u bankama, maloprodaji i dr. Autori Van Bon et al. [2007, str. 389]  

prepoznaju radni okvir najbolje prakse ITIL (IT Infrastructure Library) kao normu koja se 

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

ITIL koristi kao uzor i obrazac koji se primjenjuje i na bankarske usluge jedan od predmeta 

�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���X���R�Y�R�P���U�D�G�X�� 

 

Krajem 1980.-�W�L�K���� �H�Q�J�O�H�V�N�D�� �6�U�H�G�L�ã�Q�M�D�� �U�D�þ�X�Q�D�O�Q�D�� �L�� �W�H�O�H�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�D�� �D�J�H�Q�F�L�M�D�� ���&�H�Q�W�U�D�O��

Computer and Telecommunications Agency) razvila je I�7�,�/�� �V�� �F�L�O�M�H�P�� �V�P�D�Q�M�H�Q�M�D�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D�� �L��

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �,�7-om a danas je administriran od strane Office of Government 

�&�R�P�P�H�U�F�H�� ���2�*�&������ �8�� �V�D�P�L�P�� �S�R�þ�H�F�L�P�D���� �,�7�,�/�� �M�H�� �E�L�R�� �Q�D�P�L�M�H�Q�M�H�Q�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�X�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�H��

infrastrukture u britanskim vladinim ustanovama, za razl�L�N�X�� �R�G�� �G�D�Q�D�ã�Q�M�H�� �U�D�V�S�U�R�V�W�U�D�Q�M�H�Q�R�V�W�L��

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

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

subjekta. 

                                                             
12 Svjetska standardizacijska organizacija (engl. International Telecomunication Union �± ITU) osnovana je u 
Parizu 1865.g. i od �S�U�Y�R�E�L�W�Q�R�J�� �S�R�G�U�X�þ�M�D�� �G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�D�� �N�R�M�H�� �M�H�� �E�L�O�R�� �R�U�L�M�H�Q�W�L�U�D�Q�R�� �Q�D�� �W�H�O�H�J�U�D�I���� �G�D�Q�D�V�� �S�R�N�U�L�Y�D�� �F�L�M�H�O�R��
�S�R�G�U�X�þ�M�H��informacijsko-komunikacijskih tehnologija  (engl. Information and Communication Technology - ICT). 
ITU je organizirana u tri sektora: radio komunikacija, standardizacija i razvoj. Vizija ITU-a polazi od izgradnje 
�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�R�J�� �G�U�X�ã�W�Y�D�� �X�V�P�M�H�U�H�Q�R�J�� �Q�D�� �O�M�X�G�H�� �N�R�M�H�� �ü�H�� �R�P�R�J�X�ü�L�W�L�� �O�M�X�G�L�P�D�� �R�V�W�Y�D�U�H�� �V�Y�R�M�� �S�X�Q�L�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�� �X��
�S�U�R�P�R�Y�L�U�D�Q�M�X�� �Q�M�L�K�R�Y�D�� �R�G�U�å�L�Y�R�J�� �U�D�]�Y�R�M�D�� �L�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �å�L�Y�R�W�D���� �'�H�W�D�O�M�Q�L�M�H�� �S�R�J�O�H�G�D�W�L�� �Q�D�� �V�W�U�Dnicama:  
http://www.itu.int/en/about/Pages/history.aspx,  
13 �'�H�W�D�O�M�Q�L�M�H�����6�D�E�R�O�L�ü���'�������7�U�å�L�ã�Q�D���V�Q�D�J�D���X���W�H�O�H�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�P�D�����.�L�J�H�Q���G���R���R�������=�D�J�U�H�E�������������� 
14 http://www.unicttf.org/about/,  pristupljeno 03.03.2013. 
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Implementiranjem ITIL-a u pos�O�R�Y�Q�X���S�U�D�N�V�X���P�R�J�X�ü�H���M�H���R�V�W�Y�D�U�L�W�L���V�O�L�M�H�G�H�ü�H���N�R�U�L�V�W�L���� �V�P�D�Q�M�H�Q�M�H��

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

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

ITIL daje s�P�M�H�U�Q�L�F�H���Y�H�]�D�Q�R���Q�D���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���N�R�Q�W�U�R�O�H���L�V�S�R�U�X�N�H���X�V�O�X�J�H���L���N�R�Q�W�U�R�O�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���X�V�O�X�J�H��

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

korisnicima istih.  

 

Radni okvir ITIL evaluirao je tijekom vremena i dopunjavan je u nekoliko navrata. Verzija 

ITIL v3 uspostavljena je godine 2007., od strane Ureda za vladinu trgovinu. Nova verzija 

�E�D�]�L�U�D���V�H���Q�D���³�å�L�Y�R�W�Q�R�P�����F�L�N�O�X�V�X�´�����1�D�M�Q�R�Y�L�M�D���Y�H�U�]�L�M�D�������,�7�,�/���Y�������V�W�U�X�N�W�X�U�L�U�D�Q�D���M�H���N�U�R�]���ã�H�V�W�����N�Q�M�L�J�D��

[Cartlidge et al., 2007, str. 5]. Prva knjiga daje uvod u upravljanje uslugama dok preostalih 

�S�H�W���N�Q�M�L�J�D���R�S�L�V�X�M�X���I�D�]�H���å�L�Y�R�W�Q�R�J���F�L�N�O�X�V�D���X�V�O�X�J�H�����)�D�]�H���å�L�Y�R�W�Q�R�J���F�L�N�O�X�V�D���X�V�O�X�J�H���N�R�M�H���V�X���R�S�L�V�D�Q�H��

dokumentacijom ITIL v3 su [Cartlidge et al., 2007, str. 5]:  

 

- Strategija usluga (engl. Service Strategy - SS) �± �S�R�V�O�R�Y�Q�L�� �F�L�O�M�H�Y�L�� �L�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D za 

�X�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�� �G�D�O�M�Q�M�H�� �,�7�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�H���� �3�U�X�å�D�W�H�O�M�� �X�V�O�X�J�H�� �P�R�U�D�� �G�R�E�U�R�� �S�R�]�Q�D�Y�D�W�L�� �W�U�å�L�ã�W�H�� �G�D�� �E�L��

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

potrebni kapaciteti i mjeriti performance usluge.  

 

Koncept koji posebno karakterizira ovaj dokument je vrijednost usluge (eng. service 

value) koja podrazumijeva korisnikovu percepciju izlaza usluge. Opisuje se kroz dvije 

komponente: korisnost usluge (eng. service utility) �± �ã�W�R���N�R�U�L�V�Q�L�N���G�R�E�L�Y�D���L���J�D�U�D�Q�F�L�M�D���X�V�O�X�J�H 

(eng. service warranty) �± �N�D�N�R���M�H���X�V�O�X�J�D���L�V�S�R�U�X�þ�H�Q�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�X���� 
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- Oblikovanje usluga (engl. Service Deisgn - SD) �± �S�R�O�D�]�L�ã�W�H�� �M�H�� �X�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�P�� �]�D�K�W�M�H�Y�L�P�D���D��

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

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

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

zahtjevima [Cartlidge et al., 2007, str. 5]. Faza oblikovanja usluge je nastavak prethodne 

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

zahtjeve organizacije. Pri tome proces oblikovanja usluge podrazumijeva oblikovanje 

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

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

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

oblikovanja usluge (eng. servce design package) koji se kori�V�W�L�� �N�D�R�� �S�R�þ�H�W�Q�D�� �W�R�þ�N�D�� �X��

�V�O�L�M�H�G�H�ü�R�M���I�D�]�L����tranzicija usluge [Cartlidge et al., 2007, str.  18-23]. 

 

- Isporuka usluga (engl. Service Transition - ST) - upravljanje promjenama, rizicima i 

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

kontrolirano  mogu obavljati servisi i infrastruktura. Faza tranzicije usluge  ima za cilj 

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

se mogu dogod�L�W�L���W�H���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���L�V�S�U�D�Y�D�N�D���J�U�H�ã�D�N�D���� 

 

Prema Cartlidgeu i suradnicima [2007, str. 24-28] u ovoj fazi razvoja usluge potrebno je:  

 

- razumjeti komponentu korisnosti usluge i garancije usluge, 

- izraditi politiku (okvir) koji opisuje kako se implementiraju sve zahtijevane 

promjene, 

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

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

    �E�X�G�X�ü�L�P���S�R�V�O�R�Y�L�P�D���L 

- dokumentirati sve korekcije. 

 

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

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

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

[Office of Government Commerce, 2007, str. 6]. 
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- �.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�D�� ���H�Q�J�O���� �6�H�U�Y�L�F�H�� �2�S�H�U�D�W�L�R�Q�V - SO) �±  svrha SO-a je isporuka ugovorene 

usluge korisnicima i upravljanje aplikacijama, tehnologijom i infrastrukturom koja prati 

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

za posao i odgovornost je osoblja SO-a da osiguraju isporuku spomenute vrijednosti 

[Cartlidge et al������ ������������ �V�W�U�������@���� �� �)�D�]�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���X�V�O�X�J�H podrazumijeva da se za korisnika 

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

postavljeni u definiranju strategije poslovanja. Dokumentacija koja prati ovu fazu 

�R�P�R�J�X�ü�L�W�� �ü�H�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�X�� �X�V�O�X�J�H�� �X�S�X�W�H�� �R�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�X incidentima, dostupnosti usluga, 

�N�R�Q�W�U�R�O�L�U�D�Q�M�X�� �]�D�K�W�M�H�Y�D���� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�X�� �S�U�R�E�O�H�P�L�P�D���� �U�D�V�S�R�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�X�� �R�S�H�U�D�F�L�M�D�� �>Office of 

Government Commerce, 2007, str. 12]. 

 

- �8�Q�D�S�U�H�ÿ�H�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�D�� ���H�Q�J�O���� �&�R�Q�W�L�Q�X�D�O�� �6�H�U�Y�L�F�H�� �,�P�S�U�R�Y�H�P�H�Q�W - CSI) -  podrazumijeva 

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

�S�U�R�F�H�V�L�� �L�� �S�U�X�å�D�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�D���� �&�6�,�� �S�U�L�V�X�W�D�Q�� �M�H�� �N�U�R�]�� �F�L�M�H�O�L�� �å�L�Y�R�W�Q�L�� �Y�L�M�H�N�� �X�V�O�X�J�H���� �8�N�O�M�X�þ�X�M�H����

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

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� �X�� �V�H�G�D�P�� �N�R�U�D�N�D�� �N�R�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�U�D�Q�� �M�H�� �'�0�$�,�&�� �P�R�G�H�O�X�� �S�U�D�ü�H�Q�M�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �L��

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

procesiraj podatke, analiziraj podatke, prezentiraj podatke, poduzmi korektivne akcije. 

Prema Cartlidge i suradnicima [2007, str. 29], spomenutih pet knjiga odnosi se na  sve faze 

�å�L�Y�R�W�Q�R�J���F�L�N�O�X�V�D���X�V�O�X�J�D���� 

 

Prikazano prema elementima pet knjiga ITIL-�D���P�R�å�H���V�H���N�R�Q�V�W�D�W�L�U�D�W�L�� 

- �V�W�U�D�W�H�J�L�M�D�� �X�V�O�X�J�D�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D�� �S�U�Rcese: upravljanje zahtjevima, upravljanje financijama, 

upravljanje portfeljem usluga, stvaranje strategije, 

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

razinom usluga, upravljanje cjenikom usluga, upravljanje kontinuitetom IT usluga, 

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

���X�S�R�U�D�E�O�M�L�Y�R�ã�ü�X���� 

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

znanjem, upravljanje implementacijom, upravljanje inventarom i konfiguracijama, 

validacija i testiranje usluga, izmjena, planiranje i potpora, 

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

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

�X�V�O�X�J�D�����L�]�Y�M�H�ã�ü�L�Y�D�Q�M�D�� 

 

�3�R�]�L�Y�D�M�X�ü�L�� �V�H�� �Q�D�� �D�X�W�R�U�H�� �9�D�Q�� �/�R�\ i suradnici �>���������@�� �L�� �U�H�]�L�P�L�U�D�M�X�ü�L�� �S�U�H�W�K�R�G�Q�R�� �R�E�U�D�ÿ�H�Q�D��

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

povezanih komponenata: 

- klijenti, odnos s klijentima i lojalnost klijenata, zadovoljstvo klijenata,  

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

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

- inovativnost zaposlenika i klijenata, 

- strategija usluga i 

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

 

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

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

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

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

Kod oblikovanja usluga, bitno je upoznati klijente s uslugom. Klijente se tra�å�L���G�D���G�D�M�X���V�Y�R�M�H��

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

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

subjekata. 

 

 

5.4.  Klijenti, iskustvo klijenata i  partnerstvo u poslovnom odnosu 
 

�5�L�M�H�þ�� �N�O�L�M�H�Q�W��(engl. client���� �>�$�Q�L�ü��et al������ ���������@�� �R�]�Q�D�þ�D�Y�D�� �R�V�R�E�X�� �N�R�M�D�� �S�R�Y�M�H�U�D�Y�D�� �Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �Q�H�N�L�K��

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

(engl. buyer�����S�U�H�P�D���>�$�G�U�R�Y�L�ü��et al., 1991] �R�]�Q�D�þ�D�Y�D���R�V�R�E�X���N�R�M�D���N�X�S�L���Q�H�N�X���U�R�E�X�����R�Q���M�H���N�U�D�M�Q�M�L��

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

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

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �U�L�M�H�þ�L�� �N�O�L�M�H�Q�W�� �N�Rja je rezultirala iz osnovnih bankarskih poslova kada se novac 

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

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

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

razvidna je u radovima Bitner et al. [1997], Samsona [2001] te Sampsona i Froehle [2006].  

Bez obzira o kojoj vrsti usluga se radi i o kojoj grani gospodar�V�N�H�� �G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L���� �X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�H��

�N�O�L�M�H�Q�D�W�D���X���S�R�V�O�R�Y�Q�L���S�U�R�F�H�V���S�U�H�P�D���P�L�ã�O�M�H�Q�M�X���0�D�F�E�H�W�K��i Ibanez de Opacua [2010] i Johnstone 

et al���� �>���������@���� �S�R�V�W�D�M�H�� �N�O�M�X�þ�Q�R�� �S�R�G�U�X�þ�M�H�� �U�D�]�P�D�W�U�D�Q�M�D����Klijenti sudjeluju u kreiranju usluga i 

stvaranju preduvjeta za vlastito zadovoljstvo uslugama. Bitner et al. [1997] prepoznaju tri 

osnovne uloge klijenata:  

- klijenti su izvor produktivnosti, 

- klijenti doprinose kvaliteti, zadovoljstvu i vrijednosti i  

- �N�O�L�M�H�Q�W�L���V�X���Q�D�W�M�H�F�D�W�H�O�M�V�N�L���S�R�N�U�H�W�D�þ���]�D���X�V�O�X�å�Q�X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X�� 

 

�,�V�W�U�D�å�X�M�X�ü�L�� �S�R�L�P�D�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�D���� �6�D�P�S�V�R�Q�� �L�� �)�U�R�H�K�O�H�� �Q�D�Y�R�G�H���� �Ä�8�N�R�O�L�N�R�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �S�U�L�G�R�Q�R�V�H��

proizvodnji bilo kojom ulaznom vrijednosti (engl. input), proces proizvodnje tada je proces 

�X�V�O�X�J�H�� �Ä��[2006, str. 335]���� �3�U�X�å�D�Q�M�H�P���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �E�L�O�R�� �N�R�M�H�� �Y�U�V�W�H���� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �P�R�J�X�� �V�X�G�M�H�O�R�Y�D�W�L�� �X��

stvaranju us�O�X�J�H�����.�O�L�M�H�Q�W�L���P�R�J�X���V�X�G�M�H�O�R�Y�D�W�L���X���V�W�Y�D�U�D�Q�M�X���X�V�O�X�J�H���L���Q�D���Q�D�þ�L�Q���V�D�P�R�V�W�D�O�Q�R�J���S�U�L�V�W�X�S�D��

formiranju elemenata usluge (npr. cijene).15 Garrone i Colomb [1999]  �V�X�� �M�R�ã�� ������������ �J�R�G�L�Q�H��

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

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

o bankarskoj usluzi koju su namjeravali dizajnirati.  

 

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

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

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

�V�Y�H�� �Y�L�ã�H�� �W�U�D�å�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�X�� �X�V�O�X�J�X�� �V�� �P�R�J�X�ü�R�P�� �S�R�V�W�� �S�U�R�G�D�M�R�P�� �D�� �V�Y�H��manje se orijentiraju na 

masovnu kupnju. Nakon prvotnog prezentiranja usluge klijentima, bankarsku uslugu se ne 

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

 

                                                             
15 �-�H�G�Q�D�� �R�G�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �E�D�Q�D�N�D�� �I�R�U�P�L�U�D�O�D�� �M�H�� �W�]�Y���� �N�R�Q�F�H�S�W�� ���,�Q�R�Y�D�F�L�M�D���� �N�R�M�L�P�� �V�H�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �G�D�� �X�]��
�S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���E�U�R�M�D���X�V�O�X�J�D���N�R�M�H���N�R�U�L�V�W�H���N�R�G���E�D�Q�N�H�����X�W�M�H�þ�X�� �Q�D���V�P�D�Q�M�H�Q�M�H���F�L�M�H�Q�H���X�V�O�X�J�D���X���G�L�M�H�O�X���N�D�P�Dte i/ili naknade. 
Koncept "Inovacija" komunicira se klijentima preko dostupnih kanala (prodajne jedinice, Internet bankarstvo, 
�$�7�0�� �L�� �G�U���������5�D�G�L�� �V�H���R�� �Ä�S�D�N�H�W�L�U�D�Q�M�X�³���X�V�O�X�J�D�����J�G�M�H�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P�� �Y�H�ü�H�J�� �E�U�R�M�D���X�V�O�X�J�D���N�O�L�M�H�Q�W���R�V�W�Y�D�U�X�M�H�� �Q�L�å�X�� �F�L�M�H�Q�X������
Dolazi se do poja�þ�D�Q�H�� �S�U�R�G�D�M�H�� �L�V�W�R�Y�U�V�Q�L�K�� �L�O�L�� �U�D�]�Q�R�Y�U�V�Q�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �N�R�M�L�� �V�H�� �S�D�N�H�W�L�U�D�Q�M�X�� �R�Y�L�V�Q�R�� �R�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�L�P��
�R�G�U�H�G�Q�L�F�D�P�D���S�R�V�O�R�Y�Q�R�J���V�X�E�M�H�N�W�D���X���R�G�Q�R�V�X���Q�D���]�D�G�D�Q�H���Y�H�O�L�þ�L�Q�H���N�U�D�M�Q�M�H�J���U�H�]�X�O�W�D�W�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���Q�D���N�U�D�M�X���R�E�U�D�þ�X�Q�V�N�R�J��
razdoblja.  



30 
 

Bez informacija koje se prikupljaju u obavljanju poslo�Y�Q�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���� �Q�H�� �E�L�� �E�L�O�R�� �P�R�J�X�ü�H��

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

odnosno informatizacija (engl. informatization���� �N�R�M�D�� �S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�� �Ä�«�V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�� �X�Y�M�H�W�D�� �]�D��

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

infor�P�D�F�L�M�D���³�>�6�W�U�D�K�R�Q�M�D��et al., 1992, str. 1]. Informacijski sustav (engl. Information System �± 

IS)16 je dio organizacijskog sustava kojem je svrha prikupljanje podataka, obrada, 

pohranjivanje i distribucija informacija potrebnih za nesmetano odvijanje poslovanja. 

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

podatke poslovnog subjekta. Banke prikupljaju podatke iz redovnog poslovanja i kontakata s 

klijentima, te iz njezine okoline. Banke mogu kupiti podatke od tvrtki koje se bave 

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

transparentno objavljenih i dostupnih javnosti i sl. Bez obzira da li poslovni subjekt ima 

�U�D�þ�X�Q�D�O�D���L�O�L���Q�H�����R�Q���Lma informacijski sustav. Razvoj i dostupnost sredstava i veza za prijenos 

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

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

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

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�L�� �V�X�V�W�D�Y�� �V�O�X�å�L�� �N�D�R�� �S�R�W�S�R�U�D�� �V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�R�P�� �S�R�V�O�X�� �>�.�O�D�V�L�ü��i Klarin, 2009, str 25]. 

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

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

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

razvoja IS-a. 

 

 

5.5. Povijesni pristupi razvoju usluga   
 

Metodologija razvoja sustava (engl: Systems Development Methodology - SDM), definirana 

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

�V�R�I�W�Y�H�U�D���X���V�Y�U�K�X���S�R�Y�H�ü�D�Q�M�D���S�U�R�G�X�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�����R�V�R�E�O�M�D���L���Y�H�ü�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���I�L�Q�D�O�Q�R�J���,�7���U�M�H�ã�H�Q�M�D [Iivari 

et al., 2000, str. 179�±218]���� �3�U�R�F�H�V�� �U�D�]�Y�R�M�D�� �X�V�P�M�H�U�H�Q�� �M�H�� �Q�D�� �Q�D�þ�L�Q�� �Q�D�� �N�R�M�L�� �V�H�� �V�R�I�W�Y�H�U�� �U�D�]�Y�L�M�D�� �D��

sama metodologija podrazumijeva radni okvir koji se koristi za strukturiranje, planiranje i 

                                                             
16 �'�H�W�D�O�M�Q�L�M�H�����6�W�U�D�K�R�Q�M�D���9���������9�D�U�J�D���0�������3�D�Y�O�L�ü���0�������3�U�R�M�H�N�W�L�U�D�Q�M�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�L�K���V�X�V�W�D�Y�D�����0�H�W�R�G�R�O�R�ã�N�L���S�U�L�U�X�þ�Q�L�N������
�=�D�Y�R�G���]�D���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�X���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W���+�U�Y�D�W�V�N�H���L���,�1�$-INFO, Zagreb, 1992.; Varga M.: Baze podataka: 
�.�R�Q�F�H�S�W�X�D�O�Q�R�����O�R�J�L�þ�N�R���L���I�L�]�L�þ�N�R���P�R�G�H�O�L�U�D�Q�M�H���S�R�G�D�W�D�N�D�����'�U�L�S���=�D�J�U�H�E������������������������ �.�O�D�V�L�ü���.�������.�O�D�U�L�Q���.., 
Projektiranje informacijskih sustava, Intus informatika d.o.o. Zagreb, 2012.  i Varga M., Okvir za arhitekturu 
informacijskog sustava, http://bib.irb.hr/datoteka/111221.CASE15.pdf , pristupljeno 23.09.2012. 
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kontrolu procesa. Tijekom vremena, metodike su se modificirale ovisno o poslovnom 

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

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

al., 1982, 1983, 1986, 1988]. IFIP WG 8.1.17 organizirala je brojne konferencije na temu 

metodologije dizajna informacijskih sustava. Nova generacija metodologije razvoja sustava 

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

�S�R�G�U�X�þ�M�H�� �N�R�M�H�� �P�R�å�H�� �G�R�E�U�R�� �S�R�V�O�X�å�L�W�L�� �]�D�� �D�Qalizu promjena pristupa razvoju usluga tijekom 

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

�S�R�G�U�X�þ�M�X���N�R�M�H���V�H���U�H�O�Dtivno kasno razvilo i kroz tu svo�M�X���N�U�D�W�N�X���S�R�Y�L�M�H�V�W���S�U�R�ã�O�R���M�H���N�Uoz sve faze 

razvoja, od ad hoc faze do faze visoke sofisticiranosti, primjene visokih tehnologija, potrebe 

za strukturiranosti te prisutne interdisciplinarnosti. 

 

 

5.5.1. Usluge razvoja softvera 
 

Povijesni nastanak metodologija razvoja softvera prepoznat je sedamdesetih godina 20. 

�V�W�R�O�M�H�ü�D. Proces razvoja softvera (engl. software development process���� �M�H�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�L�� �V�O�L�M�H�G��

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

sustav), odnosno programski proizvod [Armour, 2004]. Softver je cjelokupan skup programa, 

procedura i pripadne dokumentacije povezane sa sustavom. Metodika razvoja softvera je 

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

�R�G�D�E�L�U�H�� �O�M�X�G�H�� �L�� �U�H�V�X�U�V�H�� �]�D�� �N�U�H�L�U�D�Q�M�H�� �L�� �R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �V�R�I�W�Y�H�U�V�N�L�K�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D [Armour, 2004]. S 

�D�V�S�H�N�W�D�� �V�R�I�W�Y�H�U�V�N�R�J�� �L�Q�å�H�Q�M�H�U�V�W�Y�D�� ���H�Q�J�O����software engineering), metodologija je skup 

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

�I�R�U�P�D�O�Q�H���H�G�X�N�D�F�L�M�H�����G�L�M�D�J�U�D�P�L�P�D���W�{�N�D���L���V�O�L�þ�Q�R��[Chavert, 2003]. Metodologije razvoja softvera 

prema Fowleru18 mogu se podijeliti u dvije glavne skupine: 

                                                             
17 �7�K�H���,�Q�W�H�U�Q�D�W�L�R�Q�D�O���)�H�G�H�U�D�W�L�R�Q���I�R�U���,�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q���3�U�R�F�H�V�V�L�Q�J�����,�)�,�3�����M�H���Q�H�Y�O�D�G�L�Q�D�����Q�H�S�U�R�I�L�W�Q�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���þ�O�D�Q�L�F�D����
�N�R�M�H�����U�D�G�H���Q�D���S�R�G�U�X�þ�M�X���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�H���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�����2�V�Q�R�Y�D�Q�D���M�H���������������J�R�G�L�Q�H���S�R�G���S�R�N�U�R�Y�L�W�H�O�M�V�W�Y�R�P���8�1�(�6�&�2-a. 
Aktivnosti  IFIP-a  usm�M�H�U�H�Q�H���V�X���Q�D���V�Y�R�M�L�K���þ�H�W�U�Q�D�H�V�W���W�H�K�Q�L�þ�N�L�K���R�G�E�R�U�D�����H�Q�J�O����Technical Committees �± TC) koji su 
organizirani u radne grupe (engl. Working Groups - WG). Radne grupe organiziraju konferencije, radionice i 
�G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�X���V�W�U�X�þ�Q�L�K���U�D�G�R�Y�D�����2�G�E�R�U���7�&�������E�D�Y�L���V�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�Vkim sustavima (osnovan je 1976.g.) a djeluje kroz 
�R�V�D�P���U�D�G�Q�L�K���J�U�X�S�D�����:�*�������������G�M�H�O�X�M�H���Q�D���S�R�G�U�X�þ�M�X���G�L�]�D�M�Q�D���L���H�Y�D�O�X�D�F�L�M�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�L�K���V�X�V�W�D�Y�D�����'�H�W�D�O�M�Q�L�M�H������
http://ifiptc8.dsi.uminho.pt/index.php?option=com_content&task=view&id=15&Itemid=29,  
18 Fowler M., The New Methodology; 2005, http://martinfowler.com/articles/newMethodology.html ,  
pristupljeno 17.05.2012. 
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- �7�H�ã�N�H���L�� �R�S�V�H�å�Q�H�� �P�H�W�Rdologije razvoja softvera (engl. heavyweight methodologies���� �V�D�G�U�å�H��

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

�G�L�V�F�L�S�O�L�Q�X���]�D���L�V�S�U�D�Y�Q�R���V�O�L�M�H�ÿ�H�Q�M�H�����1�D�]�L�Y�D�M�X���V�H���L�����G�H�E�H�O�L�P�����P�H�W�R�G�D�P�D�����H�Q�J�O. thick methods). 

- �/�D�N�ã�H���L�� �P�D�Q�M�H�� �R�S�V�H�å�Q�H�� �P�H�W�R�G�R�O�R�J�L�M�H�� �U�D�]�Y�R�M�D�� �V�R�I�W�Y�H�U�D�� ���H�Q�J�O. lightweight methodologies). 

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

se i "tankim" metodama (engl. thin methods). 

 

Prve elaborirane metodologije razvoja informacijskih sustava, nastale su kao odgovor na 

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

za razvoj programske opreme [Highsmith, 2000]���� �6�D�� �å�H�O�M�R�P�� �]�D�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�L�]�D�F�L�M�X�� �S�R�V�W�X�S�D�N�D�� �L��

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

uz prikaz svih aktivnosti, dokumenata i formulara za aktivnosti, te alata i uputa za upotrebu 

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

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

�Q�H�R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�Q�R���� �� �S�U�L�K�Y�D�ü�D�M�X�ü�L���R�Q�D�M���Q�D�þ�L�Q���N�R�M�L���M�H���E�L�R���W�U�H�Q�X�W�Q�R��izvediv i koji je mogao dovesti 

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

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

 

�6�R�I�W�Y�H�U�V�N�R�� �L�Q�å�H�Q�M�H�U�V�W�Y�R�� �X�W�H�P�H�O�M�H�Q�R�� �M�H�� �Q�D�� �N�R�Q�I�H�U�H�Q�F�L�M�D�P�D�� �V�S�R�Q�]�R�U�L�U�D�Q�L�P�� �R�G�� �1�$�7�2��

organizacije 1968. godine u Garmisch-Partenkirchenu i 1970. godine u Rimu �S�U�H�X�]�L�P�D�M�X�ü�L���G�R��

tada poznate princi�S�H�� �S�U�R�M�H�N�W�Q�R�J�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D�� ���H�Q�J�O�� project management). Softversko 

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

�V�S�H�F�L�I�L�N�D�F�L�M�H�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �G�R�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �L�� �R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D�� �>�6�R�P�P�H�U�Y�L�O�O�H���� ���������@����

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

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

postupnog odbacivanja pojedinih pravila kako bi se eliminiralo potencijalne probleme u 

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

pojednostavljenju uz osiguranje isporuke kvalitetnog softvera prema dogovorenim kriterijima. 

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

model, fazni model) koji polazi od pretpostavke da se svaka faza razvojnog ciklusa u jednom 

razvojnom poduhvatu prolazi samo jednom. Svaka faza p�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�� �F�M�H�O�R�N�X�S�Q�L���]�D�Y�U�ã�H�W�D�N��

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

formalnom provjerom rezultata i vrednovanjem od strane korsnika. Ukoliko je ocjena 

negativna, slijedi ponavljanje dijela ili cijele faze.   
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Nastavak razvojnog pristupa je u inkrementalnom pristupu (razvoj u koracima) koji 

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

�6�Y�D�N�L�P���S�R�Q�R�Y�Q�L�P���L�]�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�P���S�R�M�H�G�L�Q�H���I�D�]�H���G�R�J�U�D�ÿ�X�M�H���V�H���L�]�O�D�]�Q�L���P�R�G�H�O���L���Golazi do njegovog 

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

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

 

�3�R�Y�L�M�H�V�Q�R���J�O�H�G�D�Q�R�����S�R�þ�H�F�L���U�D�]�Y�R�M�D���V�R�I�W�Y�H�U�D���S�U�H�S�R�]�Q�D�M�X���V�H���N�U�R�]���W�]�Y���Ä�F�R�G�H-�I�L�[�³ principe koji su 

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

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

zahtijeva korisnika. Povremeno se uspostavlja komunikacija s korisnicima radi dobivanja 

povratnih informacija i nastavlja se razvoj.  

 

�8���S�R�G�U�X�þ�M�X���V�R�I�W�Y�H�U�V�N�L�K���S�U�R�M�H�N�D�W�D�����S�U�H�X�]�H�W�H���V�X��vodopadne (engl. waterfall) metode upravljanja 

projektima koji podrazumijeva fazni pristup. Vodopadni model razvoja softvera, prvi puta se 

javno obznanjuje u radu W.W. Royce 1970.g. [Royce, 1970]. Problem se sagledava kroz 

cikluse planiranja, realizacije i kontrole. �3�U�R�S�L�V�X�M�H���V�H���V�W�U�L�N�W�Q�R���S�U�L�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���U�H�G�R�V�O�L�M�H�G�D���I�D�]�D���D��

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

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

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

su definirani unaprijed, radi dobro kada su uspostavljeni visoki zahtjevi za kvalitetom, dobro 

�U�D�G�L���L���N�D�G�D���M�H���R�V�R�E�O�M�H���Q�H�L�V�N�X�V�Q�R���L���Q�H�G�R�Y�R�O�M�Q�R���W�H�K�Q�L�þ�N�L���H�G�X�F�L�U�D�Q�R��[Baird, 2002].  

 

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

metodologije koje pretpostavljaju dokumentirani prikaz svih pojedinosti procesa razvoja, 

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

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

nastale su kao posljedica negativne reakcije na �W�H�ã�N�H�� �L�� �R�S�V�H�å�Q�H �P�H�W�R�G�H�� �]�E�R�J�� �þ�Y�U�V�W�R��

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

 

Za razliku od vodopadnog modela RUP (Rational Unified Process) je iterativni pristup koji 

�X�Y�D�å�D�Y�D���S�R�W�U�H�E�X���]�D���S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D���L���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�Q�M�H�P���W�L�M�H�N�R�P���U�D�]�Y�R�M�Qog procesa [Abrahamsson 

et al., 2002]. RUP je objektno orijentirana metodika projektiranja informacijskih sustava. 

Fokus interesa RUP-�D�� �M�H�� �D�U�K�L�W�H�N�W�X�U�D���D�� �M�H�G�D�Q�� �R�G�� �L�]�U�D�å�H�Q�L�M�L�K�� �Q�H�G�R�V�W�D�W�D�N�D�� �M�H�� �S�R�V�W�R�M�D�Q�M�H�� �E�U�R�M�Q�L�K��
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opcijskih aktivnosti i artefakata koji nisu obavezni. Kako se radi o opcijskim aktivnostima, 

�5�8�3�� �M�H�� �� �P�R�J�X�ü�H�� �S�U�L�O�D�J�R�G�L�W�L�� �D�J�L�O�Q�R�P�� �P�R�G�H�O�X�� �ã�W�R�� �]�D�� �U�H�]�X�O�W�D�W�� �L�P�D�� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�L�� �5�8�3�� �N�R�M�L�� �J�X�E�L��

elemente iterativnosti i poprima karakteristike agilne metode. RUP je kreiran 1996. godine 

(Ivar Jacobson, Jim Rumbaugh i G�U�D�G�\�� �%�R�R�F�K������ �7�L�M�H�N�R�P�� �J�R�G�L�Q�D�� �M�H�� �S�U�R�ã�L�U�L�Y�D�Q�� �V�� �G�R�G�D�W�Q�L�P��

disciplinama pa je 1998. godine nadopunjen s poslovnim modeliranjem i disciplinom 

upravljanja promjenama i konfiguracijama, a 1999. godine s disciplinama upravljanja 

projektima i dodavanjem tehnika za ra�]�Y�R�M�� �³�U�H�D�O�� �W�L�P�H�´�� �V�R�I�W�Y�H�U�D��[Aked, 2003]. RUP 

karakterizira iterativni razvoj, upravljanje zahtjevima, arhitektura zasnovana na 

komponentama, provjera kvalitete, vizualno modeliranje (UML) te kontrola promjena. Faze 

projekta prema RUP modelu su: inicijacija (engl. inception) �± �X�V�P�M�H�U�H�Q�R�V�W�� �Q�D�� �V�D�G�U�å�D�M����

elaboracija (engl. elaboration) - usmjerenost na rizik, konstrukcija (engl. construction) - 

usmjerenost na funkcionalnost i tranzicija (engl. transition) - usmjerenost na isporuku [Kroll  i 

Kruchten, 2003]. Faze u�N�O�M�X�þ�X�M�X�� �S�R�Q�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �N�R�M�D�� �V�H�� �R�G�Y�L�M�D�M�X�� �N�U�R�]�� �G�L�V�F�L�S�O�L�Q�H���� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�J��

modeliranja, postavljanja zahtijeva, analize i dizajna, implementiranja, testiranja,  razvoja, 

upravljanja konfiguracijom i promjenama, upravljanje projektima i okoline. Ulazne 

vrijednosti (engl: Inputi) �]�D�� �S�U�R�P�M�H�Q�H�� �P�R�J�X�� �E�L�W�L�� �Y�D�Q�M�V�N�L���� �X�S�X�ü�H�Q�L�� �R�G�� �V�W�U�D�Q�H�� �U�H�J�X�O�D�W�R�U�D����

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

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

organizacijske strukture, ljudskog potencijala ili bilo kojeg drugog resursa u poslovanju. Kao 

temeljni nedostaci opisanih pristupa prepoznaju se: nedovoljna fleksibilnost i 

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

pristupu. 

 

 

5.5.2. Agilni razvoj  
 

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

neprekidnu inovaciju, prilagodbu proizvoda, smanjenje vremena isporuke, prilagodbu ljudi i 

procesa te pouzdane rezultate [Highsmith, 2004]. 

 

�9�R�ÿ�H�Q�L�� �L�G�H�M�R�P�� �ã�W�R�� �M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�L�M�H�J�� �U�D�]�Y�R�M�D�� �V�R�I�W�Y�H�U�D���� �V�N�X�S�L�Q�D�� �D�X�W�R�U�D�� ��Kent Beck, Alstair 

Cockburn i ostali) 2001. godine sastavila je poznati Agilni manifest (engl. Agile Manifesto). 
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Cockburn [2001] je definirao jezgru agilnih metodologija razvoja softvera �N�R�U�L�V�W�H�üi �Q�H�R�S�V�H�å�Q�D��

ali dostatna (engl. light-but-sufficient�����S�U�D�Y�L�O�D���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���X���S�U�R�M�H�N�W�X���N�U�R�]���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H��humanih i 

komunikacijski-orijentiranih pravila. Osnovne spoznaje istaknute u manifestu polaze od 

[Agile Manifesto, 2001]: 

 

- Prepoznavanja ljudi i interakcije kao temeljnih sastavnica projekta �± potrebno je 

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

kontinuiranu komunikaciju. Dobra komunikacija put je do uspjeha koja ujedno daje 

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

- �3�U�H�I�H�U�L�U�D�Q�M�D���L�V�S�U�D�Y�Q�R�J���N�R�G�D���L���H�O�L�P�L�Q�L�U�D�Q�M�D���R�S�ã�L�U�Q�H���G�R�N�X�P�H�Q�W�D�F�L�M�H �± program koji radi je 

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

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

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

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

- Suradnje s korisnikom koja je vrednija od pregovora oko ugovora �± �Q�D�U�X�þ�L�W�H�O�M���L���L�]�Y�R�ÿ�D�þ��

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

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

verb�D�O�Q�R���R�E�O�L�N�R�Y�D�W�L���V�Y�R�M�X���å�H�O�M�X������ 

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

�S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D���N�R�M�H���V�H���G�R�J�D�ÿ�D�M�X���G�Q�H�Y�Q�R�����8���W�D�N�Y�R�P���R�N�U�X�å�H�Q�M�X�����W�H�ã�N�R���M�H���Q�D���V�D�P�R�P���S�R�þ�H�W�N�X����

u fazi izrade projektnog plana, obuhvatiti sve zahtjeve k�R�M�L�� �ü�H�� �V�H�� �S�R�M�D�Y�L�W�L�� �X�� �V�N�O�R�S�X��

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

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

 

�3�U�H�P�D�� �P�D�Q�L�I�H�V�W�X�� �D�J�L�O�Q�R�J�� �S�U�R�J�U�D�P�L�U�D�Q�M�D�� �P�R�J�X�ü�H�� �M�H�� �Srepoznati dvanaest temeljenih principa 

[Agile Manifesto, 2001]: 

 

- prioritet je zadovoljstvo klijenata kroz postizanje brze isporuke korisnog softvera, 

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

kompetitivne pre�G�Q�R�V�W�L���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���W�H���N�D�N�R���E�L���V�H���S�R�E�R�O�M�ã�D�O�D���S�R�]�L�F�L�M�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� 

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

bolje, 

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

povjerenje), 

- preferencija direktne komunikacije (licem u lice), 

- osnovno mjerilo napretka je funkcionalni softver, 

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

tijekom cijelog projekta, 

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

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

- kontinuirano preispitivanje u�Q�X�W�D�U���W�L�P�R�Y�D���W�H���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�Q�M�H���S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D���X���R�N�R�O�L�Q�L���L 

- jednostavnost.  

 

Agilni razvoj podrazumijeva metodologiju koja se bazira na iterativnom i inkrementalnom 

[Center for Technology of Government, 1998] �U�D�]�Y�R�M�X���X���N�R�M�H�P���V�H���]�D�K�W�M�H�Y�L���L���U�M�H�ã�H�Q�M�D���G�R�J�D�ÿ�D�M�X��

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

 

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

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

porodicu agilnih metoda, nastale su prije samog objavljivanja Manifesta. Inkrement je 

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

�D�Q�D�O�L�]�H�����G�L�]�D�M�Q�D���L���N�R�G�L�U�D�Q�M�D���V�X�V�W�D�Y�D���]�D�Y�U�ã�H�Q�H�����U�H�Y�L�G�L�U�D�Q�H���L���W�H�V�W�L�U�D�Q�H�����,�W�H�U�D�F�Lja je definirana kao 

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

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

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

�L�Q�N�U�H�P�H�Q�W�D�O�Q�L�K�� �Y�H�U�]�L�M�D�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �N�R�M�H�� �V�X�� �E�L�O�H�� �L�� �L�V�S�R�U�X�þ�H�Q�H�� �Q�D�U�X�þ�L�W�H�O�M�X��[Larman, 2003].  

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

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

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

implementaciju. Svaka iteracija podrazumijeva modifikaciju dizajna  te implementaciju novih 

funkcionalnosti prema softverskim zahtjevima (Slika 5.2.). 
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         iteracija od 3 tjedna 

 

 

 

 

Slika 5.2. Inkrementalni i iterativni razvoj, slika  

napravljena prema Larman [2003, str. 10] 

 

Agilne metode razvijene su s ciljem primjene u razvoju softvera, no prema Thomsettu [2010], 

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

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

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

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

et al., 2005].  

 

 

5.5.3. Agilne metodike 
 

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

programiranja (engl. Extreme Programming), poznatije kao XP [Beck, 1999]. XP je rezultirao 

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

metoda. XP19 metodologija je dokumentirana s principima i praksama. Prema Wakeu [Wake, 

2001] temeljna vrijednost XP-�D�� �M�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�� �Q�D�U�X�þ�L�W�H�O�M�D�� �ã�W�R�� �M�H�� �L�� �N�R�Q�D�þ�Q�L�� �F�L�O�M�D�� �X�� �F�L�N�O�X�V�X��

                                                             
19 Detaljnije: McBreen P., Questioning Extreme Programming, Addison Wesley Pub Co, 2002. 
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�U�D�]�Y�R�M�D�� ���X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H�� �X�O�D�]�Q�L�K�� �]�D�K�W�M�H�Y�D������ �;�3�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �U�H�D�N�F�L�M�X�� �Q�D�� �S�U�R�P�M�H�Q�H�� �]�D�K�W�M�H�Y�D��

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

�L���V�X�U�D�G�Q�M�X���P�H�Q�D�G�å�H�U�D�����Q�D�U�X�þ�L�W�H�O�M�D���L���S�U�R�J�U�D�P�H�U�D�����(�O�H�P�H�Q�W�L���;�3-a su planiranje, dizajn, kodiranje 

i testiranje [Pressman, 2001]���� �ä�L�Y�R�W�Q�L�� �F�L�N�O�X�V�� �;�3�� �S�U�R�M�H�N�W�D�� �V�D�V�W�R�M�L�� �V�H�� �R�G�� �V�O�L�M�H�G�H�ü�L�K�� �ã�H�V�W�� �I�D�]�D��

[Abrahamsson et al., 2002, str. 19-21]: f�D�]�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D (engl. Exploration Phase), faza 

planiranja (engl. Planning Phase), faza od iteracija do isporuke (engl. Iterations to Release 

Phase), faza isporuke (engl. Productionizing Phase������ �I�D�]�D�� �R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D�� ���H�Q�J�O����Maintenance 

Phase�����L���I�D�]�D���]�D�Y�U�ã�H�W�N�D�����H�Q�J�O����Death Phase).  

 

Osim opisane metodologije ekstremnog programiranja, poznata je Scrum [Takeuchi i Nonaka, 

1986]. �6�F�U�X�P�� �M�H�� �U�D�G�Q�L�� �R�N�Y�L�U�� �N�R�M�L�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �U�D�]�Q�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D�� �L�� �W�H�K�Q�L�N�D�� �X�� �U�D�]�Y�R�M�X��

proizvoda [Schwab, 1995; Schwaber i Beedle, 2002]. Scrum radni okvir prepoznaje timove 

(vlasnik proizvoda (engl. Product Owner), razvojni tim (engl. Development Tead) i Scrum 

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

empirijske kontrole procesa koji tvrdi da znanje dolazi iz iskustva [Schwab i Suterland, 2011]. 

Autori  [Rising i Janof, 2000] govore o pozitivnim iskustvima Scrum metode. Prema istim 

�D�X�W�R�U�L�P�D���� �E�R�O�M�L�� �U�H�]�X�O�W�D�W�L�� �S�R�V�W�L�åu se prilagodbom nekih Scrum metoda (npr. dnevni Scrum 

sastanci). Osnova Scruma je Sprint koji podrazumijeva vrijeme u kojem se Inkrement 

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

�2�Q�� �M�H�� �Y�U�H�P�H�Q�V�N�L�� �R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�� �Q�D�� �W�U�D�M�D�Q�M�H�� �R�G�� �M�H�G�Q�R�J�� �P�M�H�V�H�F�D�� ���L�O�L�� �P�D�Q�M�H������ �8�� �R�N�Y�L�U�X�� �6�F�U�X�P�D��

�S�U�H�G�Y�L�ÿ�H�Q���M�H���W�]�Y�����'�Q�H�Y�Q�L���6�F�U�X�P���N�R�M�L���S�R�G�U�Dzumijeva 15-minutne sastanak kako bi razvojni tim 

donio plan za naredna 24 sata i da bi procijenili napredak u odnosu na zadane ciljeve. Osim 

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

retrospektiva Sprinta. Kao temeljni zadatak, artefakti Scruma moraju osigurati transparentnost 

informacija. �$�U�W�H�I�D�N�W�L�� �6�F�U�X�P�D�� �V�X���� �3�U�R�G�X�F�W�� �%�D�F�O�R�J�� ���O�L�V�W�D�� �V�Y�H�J�D�� �ã�W�R�� �M�H�� �E�L�W�Q�R�� �L�O�L�� �ü�H�� �W�U�H�E�D�W�L�� �]�D��

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

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

�,�Q�N�U�H�P�H�Q�W�D������ �1�D�� �N�U�D�M�X�� �6�S�U�L�Q�W�D�� �S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�� �V�H�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �Q�R�Y�L�K�� �I�X�Q�N�F�L�R�Q�D�O�Q�R�V�W�L�� �D�� �N�O�L�M�H�Q�W�L��

postavljaju nove zahtjeve.  

 

 



39 
 

Osim navedenih koriste se i Dynamic System Development Method, Open Source Software 

Developmnet, Crystal Methods, Feature-Driven Development, Adaptive Software 

Development.20 

 

Prema Kettunenu [2009, str. 408�±410] �P�H�W�R�G�H���D�J�L�O�Q�R�J���U�D�]�Y�R�M�D���V�R�I�W�Y�H�U�D���L�P�D�M�X���V�Q�D�å�D�Q���I�R�N�X�V���Q�D����

zadovoljavanje projektnih zahtjeva kli�M�H�Q�D�W�D���L���D�V�S�H�N�W���O�M�X�G�L���L���S�U�R�M�H�N�W�Q�R�J���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D�����G�R�N��

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

faktorima. 

 

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

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

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

faktorima prepoznatim kao sastavnicama agilne metodologije.  

 

�7�D�E�H�O�D���������������.�O�M�X�þ�Q�L���I�Dktori agilne metodologije 

 

Autor Diskusija �.�O�M�X�þ�Q�H���V�S�R�]�Q�D�M�H�������N�O�M�X�þ�Q�L���I�D�N�W�R�U�L 

Conboy,  Morgan 
(2011) 

�]�Q�D�þ�D�M���V�Y�L�K���]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�L�K��
strana u procesu razvoja; 
inovacije u agilnom razvoju 

uloga ljudi i komunikacije 

Laanti, Salo, 
Abrahamsson (2011) 

opstanak vs. prolaznost 
agilnih metoda 

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

Hoda, Noble, Marshall 
(2010) 

utjecaj klijenata na agilne 
projekte 

�Q�H�D�G�H�N�Y�D�W�Q�R���X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�H��
klijenata u agilne  
�S�U�R�M�H�N�W�H���X�]�U�R�N�X�M�H���]�Q�D�þ�D�M�Q�H��
probleme u projektu 

Misra, Kumar, Kumar 
(2009) 

�þ�L�P�E�H�Q�L�F�L���X�V�S�M�H�K�D���S�U�L�P�M�H�Q�H��
prakse agilnog razvoja 
softvera 

zadovoljstvo kupaca, suradnja, 
korporativna kultura, kontrola, 
�Y�U�L�M�H�P�H���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�D���R�G�O�X�N�H�����R�V�R�E�Q�H��
karakter�L�V�W�L�N�H�����X�þ�H�Q�M�H���L��
osposobljavanje 

Chow, Cao (2008) 
�N�O�M�X�þ�Q�L���I�D�N�W�R�U�L���X�V�S�M�H�K�D���D�J�L�O�Q�L�K��
projekata 

strategija isporuke, sposobnost 
tima (ekipe) i agilne tehnike 
�V�R�I�W�Y�H�U���L�Q�å�H�Q�M�H�U�L�Q�J�D 

 

                                                             
20 Detaljnije: Boehm  B.; Turner R.: Balancing Agility and Discipline: A Guide for the Perplexed, Addison-
Wesley, Boston, 2004. 
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Tabela 5.2.: Nastavak 

Autor Diskusija �.�O�M�X�þ�Q�H���V�S�R�]�Q�D�M�H�������N�O�M�X�þ�Q�L���I�D�N�W�R�U�L 

Qumer,  Henderson-
Sellers (2008) 

sveobuhvatni kontekst za 
�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���D�J�L�O�Q�L�K���P�H�W�R�G�D����
znanja i upravljanja te 
�S�U�L�U�X�þ�Q�L�N���]�D���N�Y�D�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�Q�M�H��
agilnih procesa 

poslovni aspekt razvoja softvera - 
�G�R�E�U�D���X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W���S�R�V�O�R�Y�Q�H��
vrijednosti i agilnih procesa 

Cockburn, Highsmith 
(2001) 

efekti rada uz primjenu 
agilnog pristupa 

odgovornost pojedinca, potpora 
�P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D�����N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D����
�W�L�P�V�N�L���U�D�G�����Y�H�O�L�þ�L�Q�D���W�L�P�D 

 

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

empirijskih studija koje pokaz�X�M�X�� �N�D�N�R�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�W�L�� �I�D�N�W�R�U�L�� �X�W�M�H�þ�X�� �Q�D�� �S�U�L�P�M�H�Q�X�� �D�J�L�O�Q�H��

�P�H�W�R�G�R�O�R�J�L�M�H���� �6�W�X�G�L�M�H�� �S�U�R�Y�H�G�H�Q�H�� �Q�D�� �S�R�G�U�X�þ�M�X�� �D�J�L�O�Qe metodologije ukazuju na veliki utjecaj 

ljudskog faktora za razvoj agilne metodologije [Cockburn i Highsmith, 2001, str. 131�±133]. 

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

 

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

�S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�D���Q�D���G�X�J�H���U�R�N�R�Y�H�����,�W�H�U�D�F�L�M�H���V�X���N�U�D�W�N�R�U�R�þ�Q�H���������± 4 tjedna) [Wysocki i McGary, 2003] i 

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

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

�L�]�D�E�U�D�Q���N�D�N�R���E�L���E�L�R���Q�D���U�D�V�S�R�O�D�J�D�Q�M�X���]�D���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H���H�Y�H�Q�W�X�D�O�Q�L�K���Q�H�M�D�V�Q�R�üa i odgovora na pitanja 

u ciklusu razvoja. Na kraju svake iteracije, svi sudionici razvoja analiziraju napredak i po 

potrebi predefiniraju prioritete u daljnjem radu kako bi optimizirali povrat na ulaganje (engl. 

Return on Investment �± ROI) i osigurali ispunjenje zahtjeva korisnika i ciljeva organizacije.  

 

Miller [2001] je istaknuo slijede�üe karakteristike agilnih softverskih procesa (gledano s 

�D�V�S�H�N�W�D�� �E�U�]�H�� �L�V�S�R�U�X�N�H�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �V�N�U�D�W�L�R�� �å�L�Y�R�W�Q�L�� �F�L�N�O�X�V�� �S�U�R�M�H�N�W�D���� modularnost stupnja 

razvojnog procesa; kratke �L�W�H�U�D�F�L�M�H�� �N�R�M�H�� �R�P�R�J�X�üuju brze verifikacije i korekcije; vremenski 

�R�N�Y�L�U�� �L�W�H�U�D�F�L�M�D�� �M�H�� �R�G�� �M�H�G�Q�R�J�� �G�R�� �ã�H�V�W�� �W�M�H�G�D�Q�D; micanje svih nepotrebnih aktivnosti;  

prilagodljivost nenadanim rizicima; inkrementalni pristup procesu (izgradnja softverskog 

proizvoda u malim koracima); konvergentni i inkrementalni pristup minimizira rizike;  ljudski 

orijentirani agilni proces favorizira ljude iznad procesa i tehnologija; kolaborativni i 

komunikativni radni stil. 
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S aspekta odvijanja poslovanja, agilni pristup polazi od dvije temeljne komponente 

[Thomsett, 2010]: 

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

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

- transparentnost ���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���D���Q�H���L�]�Y�M�H�ã�ü�L�Y�D�Q�M�H���� �R�W�Y�R�U�L�W�L���S�U�R�M�H�N�W�H���]�D���V�Y�H�� �]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�H��

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

Prema Tomsettu [2010] razlikovni elementi starog projektnog pristupa i novog agilnog 

prepoznaju se kroz: otvorenost prema zainteresiranim stranama, povjerenje, otvorenost prema 

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

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

 

Temeljem provedene analize teoretskih saznanja, promatrano s aspekta procesa razvoja, 

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

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

- sve metodologije prepoznaju fazu realizacije proizvoda u odnosu na postavljene prioritete,  

-  sve metodologije prepoznaju potrebu za pr�R�F�M�H�Q�X���S�R�W�U�H�E�Q�L�K���U�H�V�X�U�V�D�����R�Y�L�V�Q�R���R���V�O�R�å�H�Q�R�V�W�L���� 

    zadatka) i  

-  sve metodologije percipiraju dimenziju definiranih vremenskih rokova u procesu kao  

    bitnu odrednicu za postizanje krajnjeg uspjeha projekta. 

 

5.6.  Oblikovanje i razvoj usluga 
 

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

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

 

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

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

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

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

�R�V�D�P�G�H�V�H�W�L�K���J�R�G�L�Q�D���S�U�R�ã�O�R�J���V�W�R�O�M�H�üa [Shostack, 1982,; 1984]. Stauss i suradnici  [Stauss et al., 

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

�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�Mu usluga, �R�E�U�D�]�R�Y�D�Q�M�X�� �R�N�U�H�Q�X�W�R�P�� �X�V�O�X�J�D�P�D�� �W�H�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�M�� �V�X�U�D�Q�M�L�� �P�H�ÿ�X��

suradnicima. �,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D �G�L�]�D�M�Q�D�� �L�� �U�D�]�Y�R�M�D�� �X�V�O�X�J�D�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�D�� �V�X�� �X�� �J�R�W�R�Y�R�� �V�Y�L�P�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�P��
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�G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L�P�D�� ���7�D�E�H�O�D�� �������������� �$�Q�D�O�L�]�D�� �S�R�N�D�]�X�M�H�� �G�D�� �M�H�� �Y�H�ü�L�Q�D�� �D�X�W�R�U�D�� �L�P�D�� �L�V�W�L�� �V�W�D�Y�� �R�� �þ�L�Q�L�W�H�O�M�L�P�D��

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

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

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

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

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

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�H���� �X�N�L�G�D�Q�M�H�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�H�� �L�� �R�E�O�L�N�R�Y�D�Q�M�H�� �Q�R�Y�H�� �X�V�O�X�J�H���� �8�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �V��

�H�N�R�Q�R�P�V�N�R�J�� �V�W�D�Q�R�Y�L�ã�W�D���� �P�R�å�H se iskazati kroz krajnji rezultat poslovanja. S ekonomskog 

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

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

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

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

�W�H�P�H�O�M�Q�L�K�� �I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�L�K�� �L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�D�� ���S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�L�� �H�N�R�Q�R�P�L�þ�Q�R�V�W�L, pokazatelji profitabilnosti, 

pokazatelji investiranja, pokazatelji proizvodnosti)21���� �'�R�G�D�W�Q�R�� �Q�D�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�R���� �P�R�å�H�� �V�H�� �U�H�ü�L�� �G�D��

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

vrijednosti prodaje usluge. �0�M�H�U�L�O�D�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L�� �X�V�O�X�J�H�� �P�R�J�X�� �V�H�� �X�� �W�R�P�� �N�R�Q�W�H�N�V�W�X��pratiti i iz 

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

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�D�� �P�M�H�U�D�� �X�� �S�U�D�N�V�L�� �V�X�V�U�H�ü�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�D�� �X�V�O�X�J�H�� ���H�Q�J�O����service quality). U postupku 

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

suradnici, tzv. tajni kupci (engl. mistery shopper) te postupak usporednih analiza (engl. 

Benchmarking)22���� �8�V�S�R�U�H�G�Q�H�� �D�Q�D�O�L�]�H�� �S�U�R�Y�R�G�H�� �V�H�� �W�H�P�H�O�M�H�P�� �X�W�Y�U�ÿ�H�Q�L�K�� �� �N�O�M�X�þ�Q�L�K�� �S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�L��

sustava (engl. Key Performance Indicator - KPI)23 koji su definirani i normirani. Dobiveni 

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

poslovnog subjekta.  

 

 

 

 

                                                             
21 Detaljnije: Belak, V�������2�V�Q�R�Y�H���S�U�R�I�H�V�L�R�Q�D�O�Q�R�J���U�D�þ�X�Q�R�Y�R�G�V�W�Y�D�����9�H�O�H�X�þ�L�O�L�ã�W�H���X���6�S�O�L�W�X���������������������=�H�O�H�Q�L�N�D�����5�������.����
�7�R�N�R�Y�L�ü�����3�R�N�D�]�D�W�H�O�M�L���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L���L���V�W�D�E�L�O�Q�R�V�W�L���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���S�U�R�P�H�W�Q�R�J���S�R�G�X�]�H�ü�D�����+�U�Y�D�W�V�N�D���J�R�V�S�R�G�D�U�V�N�D���U�H�Y�L�M�D����
�����������������ä�D�J�H�U�����.�������/�����ä�D�J�H�U�����5�D�þ�X�Q�R�Y�R�G�V�W�Y�H�Q�L���V�W�D�Q�G�D�U�G�L�����I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�L���L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�L���L���U�H�Y�L�]�L�M�D�����=�D�J�U�H�E�����,�Q�å�H�Q�M�H�U�V�N�L���E�L�U�R����
1996�������*�X�O�L�Q���'�������2�U�V�D�J���6�������9�D�ã�L�þ�H�N���9�������ä�D�J�H�U���/�������$�Q�D�O�L�]�D���L���N�R�Q�V�R�O�L�G�D�F�L�M�D���I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�L�K���L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�D�����'�L�R�Q�L�þ�D�U�V�W�Y�R���L��
poslovne kombinacije, RiF, Zagreb 1996. 
22

 �'�H�W�D�O�M�Q�L�M�H�����5�H�Q�N�R���1�������'�H�O�L�ü���6�������â�N�U�W�L�ü���0�������%�Hnchmarking u strategiji marketinga,  MATE d.o.o., 1999. 
23 Detaljnije:  Reh J., Key Performance Indicators: How an Organisation Defines and Measures Progress toward 
Its Goals, Western Sydney Institute, Technical Report in About.com, 2011. str. 1-3.    
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���������������,�Q�R�Y�D�F�L�M�D�����S�R�N�U�H�W�D�þ���R�E�O�L�N�R�Y�D�Q�M�D���L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�����X�V�O�X�J�D 
 

�5�L�M�H�þ���L�Q�R�Y�D�F�L�M�D�����H�Q�J�O����inovation)24 se �þ�H�V�W�R���V�S�R�P�L�Q�M�H���N�D�G�D���V�H���P�L�V�O�L���Q�D���W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�H���L�Q�R�Y�D�F�L�M�H����

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

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

�Q�H�þ�H�J���Q�R�Y�R�J�����W�H���G�R�Y�Rdi do svrhovite promjene. �,�Q�R�Y�D�F�L�M�D�����M�H���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���Q�R�Y�R�V�W�L���X���S�R�V�W�X�S�N�X���L��

�U�D�G�X�� ���R�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�L���� �R�� �S�D�W�H�Q�W�L�P�D���� �R�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�L���� �L�� �V�O������ �>�$�Q�L�ü��et al., 2004]. Sposobnost 

poslovnog subjekta (ili pojedinca) da kreira inovaciju naziva se inovativnost (engl. 

innovativeness)  [Galunic i Rodan 1998].  

 

�'�R�V�D�G�D�ã�Q�M�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���S�R�N�D�]�X�M�X���G�D��su oni poslovni subjekti koji provode inovacije u svrhu 

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

�P�M�H�U�H�Q�R���S�U�H�N�R���W�U�å�L�ã�Q�R�J���X�G�M�H�O�D�����S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�R�V�W�L�����U�D�V�W�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���L���Q�H�W�R���G�R�E�L�W�L���>�7�L�G�G��et al., 2005, 

str. 1]. �5�D�]�O�L�þ�L�W�H�� �L�Q�G�X�V�W�U�L�M�V�N�H�� �J�U�D�Q�H�� �L�P�D�M�X�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�R�� �Y�L�ÿ�H�Q�M�H�� �L�Q�R�Y�D�F�L�M�D�� �W�H�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�X�� �S�D�å�Q�M�X����

�S�R�V�Y�H�ü�X�M�X�� �L�Q�R�Y�D�F�L�M�D�P�D���� �3�U�H�P�D�� �Q�D�Y�R�G�L�P�D�� �&�R�]�]�D�U�L�Q�D�� �>������������ �V�W�U���� ���������@�� �L��Huergoa [2006, str. 

1383] visoki stupanj �L�Q�R�Y�D�F�L�M�D�� �������������� �V�Y�M�H�W�V�N�L�K�� �L�Q�R�Y�D�F�L�M�D���� �S�U�L�V�X�W�D�Q�� �M�H�� �N�R�G�� �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�L�K��

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

svjetskih inovacija).  

 

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

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

usmjeriti postupanje zaposlenika svih razina organizacijskih dijelova, povezivati sve razine i 

oblike znanja i podataka, te davati izlazni rezult�D�W�� �X�� �L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�Q�R�P�� �R�E�O�L�N�X�� �S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�Q�� �S�U�H�P�D��

krovnoj instituciji tvrtke �± �8�S�U�D�Y�L���� �N�R�M�D�� �R�G�R�E�U�D�Y�D�� �I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�X�� �S�R�W�S�R�U�X�� �]�D�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �L�G�H�M�H�� �X��

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

�G�U�X�J�D�� �X�V�O�X�å�Q�D�� �G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�� �>�6�K�H�H�K�D�Q���� ���������@���� �%�U�R�M�Q�L�� �U�D�G�R�Y�L�� �S�R�M�D�ã�Q�M�D�Y�D�M�X�� �L�Q�R�Y�D�W�L�Y�Q�R�V�W�� �N�D�R��

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

su izdvojeni s ciljem postavljanja temeljnih odrednica inovativnosti i implementacije 

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

 

 

                                                             
24 Detaljnije: Quintane E., Casselman R. M.,  Reiche B. S., Nylund P, Inovation as a knowledge-based outcome, 
Version March 2011,  
http://blog.iese.edu/reiche/files/2010/08/Innovation-as-a-knowledge-based-outcome.pdf, 
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Menor i autori [2002, str. 138]  �S�U�L�N�D�]�X�M�X���U�D�]�O�L�þ�L�W�R�V�W�L���X���S�R�L�P�D�Q�M�X���L�Q�R�Y�D�F�L�M�D kroz povijesna 

�V�D�]�Q�D�Q�M�D���L���N�D�R���N�O�M�X�þ�Q�R���L�]�G�Y�D�M�D�M�X: 

- Radikalna inovacija: �V�W�D�U�W�� �X�S�� �S�R�V�D�R�� ���Q�R�Y�D�� �X�V�O�X�J�D�� �Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�X�� �N�R�M�D�� �M�H�� �Y�H�ü�� �X�N�O�M�X�þ�H�Q�D�� �X��

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

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

�S�R�V�W�R�M�H�ü�H���N�O�L�M�H�Q�W�H���� 

- Inkrementalna (dodajna) inovacija: �G�R�G�D�W�D�N�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�R�M�� �O�L�Q�L�M�L�� �X�V�O�X�J�D�� ���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H����

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

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

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

 

Prem�D�� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�X��Van Loy i suradnika, i�Q�R�Y�D�W�L�Y�Q�R�V�W�� �V�H�� �P�R�å�H�� �S�U�R�P�D�W�U�D�W�L�� �V�� �G�X�J�R�U�R�þ�Q�R�J�� �L��

�N�U�D�W�N�R�U�R�þ�Q�R�J�� �D�V�S�H�N�W�D���>���������@���� �3�U�L�� �W�R�P�H�� �V�H�� �N�D�R�� �N�U�D�W�N�R�U�R�þ�Q�R�V�W�� �L�V�W�L�þ�H�� �Y�D�å�Q�R�V�W�� �L�Q�R�Y�D�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �N�D�R��

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

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

proizvoda, dakle kreiranje proizvoda novije generacije. Isti autori [Van Loy et al., 2003, str. 

409-�������@���S�U�H�S�R�]�Q�D�M�X���þ�H�W�L�U�L���J�O�D�Y�Q�D���F�L�O�M�D���L�Q�R�Y�D�W�L�Y�Q�R�V�W�L���� 

- potpora po�V�W�R�M�H�ü�L�P���S�U�R�L�]�Y�R�G�L�P�D���L���S�U�R�F�H�V�L�P�D���� 

- �S�R�U�D�V�W���S�R�W�U�R�ã�Q�M�H���L���S�U�R�ã�L�U�H�Q�M�H���S�D�O�H�W�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� 

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

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

 

�=�D�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �L�Q�R�Y�D�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �X�� �V�W�Y�D�U�Q�R�V�W���� �S�R�þ�H�W�N�R�P�� �R�Y�R�J�� �V�W�R�O�M�H�ü�D��Vermeulen detektira 

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���]�D�S�U�H�N�H��[Vermeulen, 2004, str. 43�±50]: 

- konzervativna organizacijska struktura, 

- �R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�D���,�7�� 

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

- funkcionalno nepovezana struktura organizacije (postojanje velikog broja manjih  

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

 

Okretanjem tvrtki pre�P�D�� �V�X�Y�U�H�P�H�Q�L�P�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�P�� �V�W�U�X�N�W�X�U�D�P�D���� �S�U�R�M�H�N�W�Q�L�P�� �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H�P��

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

�þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���X�V�S�M�H�K�D�����S�R�W�S�R�P�R�J�Q�X�W�R���S�U�L���W�R�P�H���W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�R�P���U�D�]�Q�R�O�L�N�R�ã�ü�X��[Huang i Chen, 2010], 

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

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

inovativnih prijedloga u bankama, prikazan na Slici 5.3.. Aktivnosti polaze od podataka 

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

prijedlog. Pod podacima se podrazumijevaju sve ideje koje su primljene od strane zaposlenika 

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

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

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

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

aktivnost.  
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Slika 5.3. Dijagram idealiziranih �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���L�Q�R�Y�D�W�L�Y�Q�L�K���S�U�L�M�H�G�O�R�J�D 

 

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

utjecaj na krajnji rezultat poslovanja. Santomero i Trester [1998] zagovornici su promatranja 

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

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

poslovanja [Milne, 2006�@�� �� �S�U�R�F�M�H�Q�M�X�M�X�ü�L���S�U�L�� �W�R�P�H�� �G�D�� �ü�H�� �L�Q�Y�H�V�W�L�F�L�M�D�� �N�R�M�D�� �V�H�� �W�U�H�E�D�� �U�H�D�O�L�]�L�U�D�W�L�� �X��

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

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

rastu BDP nacionalnog gospodarstva  [LeBel, 2008, str. 335�@�� �ã�W�R�� �M�R�M�� �R�W�Y�D�U�D�� �Y�U�D�W�D�� �V�Y�L�K��

ekonomija svijeta.  

 

 

5.6.2. Oblikovanje usluga 
 

�5�L�M�H�þ dizajn ili oblikovanje (engl. design) �G�R�O�D�]�L�� �R�G�� �H�Q�J�O�H�V�N�H�� �U�L�M�H�þ�L�� ���G�H�V�L�J�Q��- skica���� �F�U�W�H�å����

Povijesno se prije svega, susretala u umjetnosti, odnosno kao izraz za stvaranje arhitektonskih 

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

�V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�R�P�� �å�L�Y�R�W�X���� �N�D�N�R�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�P�� �W�D�N�R�� �L�� �S�U�L�Y�D�W�Q�R�P���� �'�L�]�Djn je prisutan u svim 

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

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

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

 

�'�R�E�U�R�� �Y�R�ÿ�H�Q�� �S�U�R�F�H�V�� �Rblikovanja usluga (engl. service design process) osigurava da nove 

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

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

upravljanja �R�E�O�L�N�R�Y�D�Q�M�H�P���X�V�O�X�J�D���S�U�H�P�D���+�R�O�O�L�Q�V�X���L���6�K�L�Q�N�L�Q�V�X���>�������������V�W�U���������@���]�D�S�R�þ�L�Q�M�H��idejom 

�N�R�M�D���P�R�å�H���E�L�W�L���X�S�X�ü�H�Q�D���R�G���V�W�U�D�Q�H���]�D�S�R�Vlenika poslovnog subjekta, klijenata, kao odgovor na 

�W�U�å�L�ã�Q�X�� �V�L�W�X�D�F�L�M�X���� �S�U�R�Pjene zakonske regulative, kao rezultat na promjene u organizaciji i sl. 

Ideja se specificira, specifikacija se zapisuje i slijedi faza nastanka koncepta. U ovoj fazi 

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

 

Oblikovanje usluga (engl. service design) je izgradnja i konstrukcija tehnolo�ãki povezanih 

dru�ãtvenih praksi koje stvaraju vrijednost za klijenta.25  Oblikovanje usluga je stvaranje novih 

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

�N�R�U�L�V�Q�X�� �X�V�O�X�J�X�� �D�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�L�� �X�V�O�X�J�D�� �ü�H�� �R�V�W�Yariti korist kroz efikasno i efektivno poslovanje. 

�2�E�O�L�N�R�Y�D�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�D�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D�� �F�M�H�O�R�N�X�S�Q�L�� �G�R�å�L�Y�O�M�D�M�� �X�V�O�X�J�H���� �G�D�N�O�H���� �X�Vlugu ali i oblikovanje 

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

razumijevan�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �L�� �Q�M�L�K�R�Y�L�K�� �S�R�W�U�H�E�D�� �L�� �å�H�O�M�Hl�D���� �S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H�� �W�U�å�L�ã�W�D���� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���� �U�D�]�Y�R�M��

�L�G�H�M�D���L���Q�M�L�K�R�Y�X���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�X���X���U�M�H�ã�H�Q�M�D���N�R�M�D���ü�H���E�L�W�L���S�U�L�Pijenjena u stvarnosti.  
                                                             
25 Albinsson E.g. et.al., Co-Design: An approach to border crossing, Network Innovation. eChallenges 2007, The 
Hague, The Netherlands, 2007., http://echallenges.org/e2010/outbox/ , pristupljeno 13.09.2012. 
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�3�U�H�P�D�� �0�R�U�L�W�]�X�� �>���������@�� �R�E�O�L�N�R�Y�D�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�D�� �þ�L�Q�H���� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� ���L�V�W�U�D�å�L�Ya�Q�M�H�� �W�U�å�L�ã�W�D���� �S�V�L�K�R�O�R�J�L�M�D����

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

iskustva, senzualizacija, oblikovanje usluga, oblikovanje sudjelovanja), upravljanje 

(strategija, upravljanje kvalitetom, upravljanje procesima, upravljanje ljudskim resursima, 

razvoj usluga) i marketing (komunikacija, odnosi s javnosti, marke, cijena, promocija).  

 

Autori  [Goldstein et al���������������@���R�S�L�V�X�M�X���G�L�]�D�M�Q���X�V�O�X�J�D���U�D�]�P�D�W�U�D�M�X�ü�L���S�U�L�M�H���V�Y�H�J�D���N�R�Q�F�H�S�W���X�V�O�X�J�D��

(engl. service concept�����]�D���N�R�M�L���V�P�D�W�U�D�M�X���G�D���M�H���N�O�M�X�þ�Q�L���S�R�M�D�P���N�R�M�L���M�H���S�R�N�U�H�W�D�þ���R�G�O�X�N�D���X���S�U�R�F�H�V�X��

oblikovanja us�O�X�J�H���� �7�D�N�R�� �S�U�H�Q�R�V�H�� �G�H�I�L�Q�L�F�L�M�H�� �N�R�Q�F�H�S�W�D�� �X�V�O�X�J�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �N�R�M�L�K�� �V�H�� �L�]�G�Y�D�M�D�M�X����

Edvardson et. al. (2000): koncept usluga je detaljan opis potreba klijenata da bi bili zadovoljni 

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

�S�R�V�W�L�ü�L������ �-�R�K�Q�V�R�Q�� �L�� �&�O�D�U�N�� ���������������� �N�R�Q�F�H�S�W�� �X�V�O�X�J�D�� �þ�L�Q�H���� �Q�D�þ�L�Q�� �Q�D�� �N�R�M�L�� �V�H�� �L�V�S�R�U�X�þ�X�M�H�� �X�V�O�X�J�D����

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

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

 

Dizajn usluga  u okolini ITIL-�D���� �M�H�� �I�D�]�D�� �å�L�Y�R�W�Q�R�J�� �F�L�N�O�X�V�D�� �X�V�O�X�J�H�� �L�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�� �S�U�R�F�H�V�H�� �L�� �U�D�]�Y�R�M��

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

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

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

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

 

Prema ITIL-u sastavnice dizajna usluga su:26 

- upravljanje katalogom usluga (engl. Service Catalogue Management) �± sa svrhom 

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

potrebne informacije za sve  sudionike procesa 

-  proces upravljanja razinama dogovorenih servisa (eng. Service Level Management) �± 

�I�R�U�P�D�O�L�]�D�F�L�M�D�� �S�U�R�F�H�V�D�� �X�� �V�P�L�V�O�X�� �]�D�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�D�� �X�J�R�Y�R�U�D�� �V�� �N�Rrisnikom i dizajniranje usluga 

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

- upravljanje rizicima (engl. Risk Management) �± identificirati, nadzirati i kontrolirati 

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

- upravljanje kapacitetima (engl. Capacity Management) -  osigurati da je IT infrastruktura 

prikladna za isporuku dogovorene razine usluge 

                                                             
26 http://en.it-processmaps.com/products/itil-process-map.html, pristupljeno, 31.12.2011. 
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- �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R�ã�ü�X (engl. Availability Management) �± definirati, analizirati, 

�S�O�D�Q�L�U�D�W�L���P�M�H�U�L�W�L���L���S�U�L�P�L�M�H�Q�L�W�L���V�Y�H���D�V�S�H�N�W�H���U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R�V�W�L���,�7���X�V�O�X�J�D�� 

- upravljanje kontinuitetom IT usluga (engl.  IT Service Continuity Management) �± 

upravljanje rizicima koji mogu imati ozbiljnog utjecaja na IT usluge. Planiranje 

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

vremenu (prihvatljivom vremenu) nakon katastrofe (prije, za vrijeme i poslije katastrofe)  

- �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���V�L�J�X�U�Q�R�ã�ü�X���,�7 (engl. IT Security Management) �± osigurati tajnost, integritet i 

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

upravljanja sigurnosti u tvrtki. 

- �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�ã�ü�X (engl. Compliance Management)  -  �X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�M�H�� �,�7�� �X�V�O�X�J�D����

procesa i sustav s poslovnom politikom tvrtke te regulatornim zahtjevima 

- upravljanje arhitekturom IT (enlg. IT Architecture Management) �± definiranje nacrta za 

daljnji razvoj tehnologije na osnovi strategije usluga i dostupne tehnologije 

- �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�P�D (eng. Supplier Management) �± uspostavljanje i osiguravanje 

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

kondicija suradnje. 

Sve sastavnice oblikovanja usluga prema navedenom i�]�Y�R�U�X���E�D�]�L�U�D�Q�H���V�X���Q�D���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�X���N�R�M�L��

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

 

 Prema ITIL -u [2010] neki od ciljeva dizajna usluga su: 

-  dizajniranje servisa prema zadanim poslovnim ciljevima, 

-  dizajniranje procesa s c�L�O�M�H�P���S�R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D���å�L�Y�R�W�Q�R�J���Y�L�M�H�N�D���X�V�O�X�J�D�� 

-  identificiranje i upravljanje rizicima, 

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

podataka/informacija, 

-  dizajniranje metoda mjerenja i metrika, 

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

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

- �U�D�]�Y�R�M���Y�M�H�ã�W�L�Q�D���L���V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L���X�Q�X�W�D�U���,�7���L 

- �N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R���S�U�D�ü�H�Q�M�H���L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���,�7���±a. 

 

Prema navodima predstavnika Danskog centra za dizajn, d�L�]�D�M�Q�� �X�V�O�X�J�D�� �þ�H�V�W�R�� �V�H��

�S�R�L�V�W�R�Y�M�H�ü�X�M�H���V���G�L�]�D�M�Q�R�P���V�X�V�W�D�Y�D���L���S�U�R�F�H�V�D���R�N�R���L�G�H�M�H���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���N�O�L�M�H�Q�W�X���>���������@�����'�L�]�D�M�Q��
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�X�V�O�X�J�H���R�Y�L�V�L�W���ü�H���L���R���U�D�]�L�Q�L���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H�����8���W�R�P���N�R�Q�W�H�N�V�W�X���P�R�J�X�ü�H���M�H���U�D�]�O�L�N�R�Y�D�W�L���W�U�L���U�D�]�L�Q�H��

�S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�D���>�*�O�X�V�K�N�R i Tabas, 2009]: 

- web usluga �± korisnik uslugu koristi putem Interneta (npr. Internet bankarstvo, 

�Q�D�U�X�þ�L�Y�D�Q�M�H���L�]���Z�H�E���N�D�W�D�O�R�J�D���� 

- self service �± �X�V�O�X�J�D�� �G�L�]�D�M�Q�L�U�D�Q�D�� �W�D�N�R�� �G�D�� �M�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�� �P�R�å�H�� �V�D�P�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L�� ���Q�S�U���� �$�7�0��

�X�U�H�ÿ�D�M���� 

- �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N���S�U�X�å�D���X�V�O�X�J�X���N�R�U�L�V�Q�L�N�X�������Q�S�U�����ã�D�O�W�H�U�L���X���S�R�V�O�R�Y�Q�L�Fama banaka27). 

 

Goldstein et al. [2002] smatraju da se usluge sastoje od velikog broja dijelova koji su u 

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

autora, koncept (pojam) usluga je bitan kako bi se donijele ispravne odluke potrebne za 

realizaciju oblikovanja usluga. �7�D�N�R�ÿ�H�U���� �L�V�W�L�� �D�X�W�R�U�L�� �X�S�X�ü�X�M�X�� �Q�D�� �R�V�Q�R�Y�Q�H�� �H�O�H�P�H�Q�W�H�� �X�V�O�X�J�H����

koncept usluge, planiranje dizajna usluge i uspostavljanje usluge (oporavak usluge). 

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

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

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

oblikovanja usluge neizostavni su inputi: ljudi, tehnologija, procesi i oprema koji 

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

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

segmentiranosti istih. 

 

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

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

dizajn proizvoda (engl. product design������ �'�L�]�D�M�Q�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �Ä�«���� �M�H�� �S�R�M�D�P�� �N�R�M�L�� �V�H�� �R�G�Q�R�V�L�� �Q�D��

oblikovanje svakog ljudskim radom stvorenog predmeta, bez obzira na tehnologiju 

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

�R�G�Q�R�V�L���Q�D���Q�M�H�J�R�Y�H���V�D�V�W�D�Y�Q�H���G�L�M�H�O�R�Y�H���� �S�D�� �þ�D�N���L�� �Q�D���V�D�P���S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�L���S�U�R�F�H�V���� �«���³�>�$�G�U�R�Y�L�ü��et al, 

1991, str 83]. Proizvodnja se vremenom mijenjala i od manufakturne postajala je industrijska. 

Tada dolazi do podjele na unikatne proizvode i na industrijske proizvode odakle dolazi i do 

�S�R�M�D�Y�H�� �L�Q�G�X�V�W�U�L�M�V�N�R�J�� �G�L�]�D�M�Q�D���� �1�D�þ�H�O�D�� �L�Q�G�X�V�W�U�L�M�V�N�R�J�� �G�L�]�D�M�Q�D�� �X�W�H�P�Hljena su 1919.g. (Bauhaus, 

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

                                                             
27 Za potrebe ovog rada pojmovi poslo�Y�Q�L�F�D���L���S�U�R�G�D�M�Q�D���M�H�G�L�Q�L�F�D���L�P�D�M�X���L�V�W�R���]�Q�D�þ�H�Q�M�H�� 
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B. Archer28 kao elemente oblikovanja proizvoda izdvojio je: estetika (percipiranje lijepog), 

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

�S�U�H�G�P�H�W�� �V�� �N�R�M�L�P�� �N�R�U�H�V�S�R�Q�G�L�U�D���� �>�$�Q�L�ü��et al., 2004], funkcija (svrhovitost proizvoda), 

ergonomija (znanstvena disciplina koja se bav�L���S�U�R�X�þ�D�Y�D�Q�M�H�P���U�D�G�Q�L�K���X�Y�M�H�W�D���þ�R�Y�M�H�N�D�����Q�M�H�J�R�Y�L�P��

�S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�Q�M�H�P�� �W�L�P�� �X�Y�M�H�W�L�P�D�� �W�H�� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�Q�M�H�� �V�W�U�R�M�H�Y�D�� �þ�R�Y�M�H�N�X���� �>�$�Q�L�ü��et al., 2004], 

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

oblikovan proizvod standardizira strukturalne dijelove proizvoda i smanjuje eventualne 

�W�U�R�ã�N�R�Y�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�H������ �S�U�H�]�H�Q�W�Dcija (vanjski izgled prezentira proizvod, njegove 

karakteristike).  

 

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

karakteristika. Ergonomija kao element oblikovanja proizvoda nije prepoznata kod 

oblikovanja usluga. Ostali elementi oblikovanja proizvoda mogu se prona�üi i kod elemenata 

oblikovanja usluge. Primjerice, estetika, funkcija i prezentacija elementi su oblikovanja 

proizvoda koji su bitni i kod oblikovanja usluge (element oblikovanja usluge)  Pouzdanost je 

�W�D�N�R�ÿer element koji je bitan kod oblikovanja proizvoda (npr. proizvodnja automobila). 

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

klijentu u pravo vrijeme kako bi zadovoljila njegove zahtjeve. Usluge se ne mogu skladi�ãtiti  i 

moraju biti isporu�þene uz prisutnost klijenta.   

 

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

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

proizvoda. Pri �W�R�P�H���� �Q�L�M�H�� �S�R�V�H�E�Q�R�� �V�H�O�H�N�W�L�U�D�Q�D�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�D�� �G�M�H�O�Dtnost koja je u materijalima 

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

�G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L�����3�U�H�P�D���S�U�R�Y�H�G�H�Q�R�P���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�X�����H�O�H�P�H�Q�W�L���R�E�O�L�N�R�Yanja usluga su: 

 

- Struktura29 usluge �± �S�R�G�� �V�W�U�X�N�W�X�U�R�P�� �X�V�O�X�J�D�� �S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�� �V�H�� �W�U�å�L�ã�W�H���� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�� �P�R�G�H�O������

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

�P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�����X�Srava i upravljanje) poslovnog subjekta. 

                                                             
28 �/�H�R�Q�D�U�G���%�U�X�F�H���$�U�F�K�H�U�����U�R�ÿ���������������J���������E�L�R���M�H���L�Q�å�H�Q�M�H�U���N�R�M�L���M�H���Y�H�O�L�N�L���G�L�R���Y�U�H�P�H�Q�D���S�U�R�Y�H�R���X���ã�N�R�O�D�P�D���X�P�M�H�W�Q�R�V�W�L���L��
�G�L�]�D�M�Q�D�����3�U�R�P�L�F�D�R���M�H���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���V�X�V�W�D�Y�V�N�H���D�Q�D�O�L�]�H�����W�H�U�H�Q�V�N�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���Q�D���W�H�P�X���L�Q�G�X�V�W�U�L�M�V�N�R�J���G�L�]�D�M�Q�D���L���Y�R�G�L�R���M�H��
�P�X�O�W�L�G�L�V�F�L�S�O�L�Q�D�U�Q�L���W�L�P���N�R�M�L���M�H���U�D�G�L�R���Q�D���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�X���R�Y�L�K���S�U�L�V�W�X�S�D���X���S�U�D�N�V�L����Radio je na dizajniranju medicinske 
�R�S�U�H�P�H���L���S�R�P�D�J�D�O�D�����Q�S�U�����E�R�O�Q�L�þ�N�L���N�U�H�Y�H�W�������1�D�N�R�Q���X�P�L�U�R�Y�O�M�H�Q�M�D���������������J�����L�P�H�Q�R�Y�D�Q���M�H���S�U�H�G�V�M�H�G�Q�L�N�R�P��Design 
Research Society. 
29 Struktura (engl. structure�������J�U�D�ÿ�D�����V�D�V�W�D�Y�����V�N�O�R�S�����Q�D�þ�L�Q���J�U�D�G�Q�M�H�����R�U�J�D�Q�L�]�D�P�����V�L�V�W�H�P���Y�H�]�D���L���R�G�Q�R�V�D���>�$�G�U�R�Y�L�ü���H�W��
al., 1991.] 
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- Sustav isporuke usluge �± s pozicija bankarskog poslovanja kao reprezenta�Q�W�D�� �X�V�O�X�å�Q�L�K��

djelatnosti, prepoznaju se dvije temeljne skupine aktivnosti isporuke usluga: prodaja 

(engl. front office���� �L�� �S�R�G�U�ã�N�D�� �L�O�L�� �S�R�]�D�G�L�Q�D�� ���H�Q�J�O����back office). Pri tome poslovi prodaje 

podrazumijevaju direktni kontakt s klijentima, kontakt licem u lice (engl. face to face), 

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

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

se odvija direktnim kanalima pr�R�G�D�M�H�� �W�H�� �S�X�W�H�P�� �V�D�P�R�S�R�V�O�X�å�Q�R�J�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D���� �3�U�R�F�H�V�L�� �N�R�M�L��

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

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

�X�N�O�M�X�þ�H�Q�L�� �>�6�D�I�L�]�D�G�F�K��et al., 2003]. Generalno, sustav isporuke usluga pretvara ulazne 

vrijednosti (ljude, tehnologiju, procese, opremu) u izlazne vrijedno�V�W�L�����G�R�å�L�Y�O�M�H�Q�M�H���X�V�O�X�J�H����

usluga).  

 

- �1�D�þ�L�Q�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H - �2�Y�L�V�Q�R�� �R�� �Q�D�þ�L�Q�X�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �O�L�F�H�P�� �X�� �O�L�F�H���� �S�X�W�H�P��

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

�S�R�ã�W�R�P���� �I�R�U�P�L�U�D�� �V�H�� �L�� �S�R�Q�X�G�D�� �X�V�O�X�J�D�� �>�)�L�W�]�V�L�P�P�R�Q�V�� �L�� �)�L�W�]�V�L�P�P�R�Q�V���� ���������@���� �S�U�L�V�W�X�S��

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

komunikac�L�M�H�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �9�L�V�R�N�L�� �V�W�X�S�D�Q�M�� �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�R�J�� �U�D�]�Y�R�M�D���� �V�D�P�R�S�R�V�O�X�å�Q�R��

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

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

[Fitzsimmons i Fitzsimmons, 2000]. Za postizanje visoke razine standardiziranosti 

ponude usluga u uvjetima visokog stupnja primjene tehnologije, potrebne su radikalne 

inovacije, dok su za istu razinu primjene tehnologije a uz preduvjet niskog stupnja 

standardiziranosti ponude potrebne inovacije usluga potpomognute tehnologijom. 

 

- Proces pru�åanja usluge �± kako �üe se pru�åati usluga klijentima ovisi o kakvoj se usluzi 

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

bankomata ili u poslovnici. Ako profe�V�R�U���S�R�G�X�þ�D�Y�D���X�þ�H�Q�L�N�H�����X�V�O�X�J�X���V�H���S�U�X�å�D���X���Q�D�V�W�D�Y�Q�R�M��

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

�R�G�Y�L�M�D�M�X���W�H���V�X�G�L�R�Q�L�F�L���S�R���S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�P���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D���� 
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�7�D�N�R�ÿ�H�U���� �V�O�L�M�H�G�R�P���S�U�R�Y�H�G�H�Q�H���D�Q�D�O�L�]�H���G�R�V�W�X�S�Q�H���O�L�W�H�U�D�W�X�U�H���� �P�Rgu se izdvojiti elementi procesa 

oblikovanja usluga: 

- �U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�H���S�R�V�W�R�M�H�ü�H�J���W�U�å�L�ã�W�D te konkurentsko pozicioniranje, 

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

nedostataka), 

- definiranje minimalnih i maksimalnih karakteristika koje usluga mora imati da bi bila 

prihvatljiva za klijente (kvaliteta usluge),  

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

�]�D�L�V�W�D���å�H�O�H���S�U�H�S�R�]�Q�D�W�H���N�R�U�L�V�W�L�� 

- specifikacija minimalnih karakteristika koje usluga treba imati da bi klijenti bili 

zadovoljni, 

- specificiranje svih potrebnih aktivnosti i resursa da bi se postigao minimum karakteristika 

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

- oblikovanje usluge te 

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

 

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

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

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

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

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

 

 

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

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

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

�S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�K�����S�U�R�F�H�V�D���L���S�R�V�O�R�Y�D���N�R�M�L���V�H���R�G�Y�L�M�D�M�X���Q�D���S�R�M�H�G�L�Q�L�P���S�R�V�O�R�Y�Q�L�P���U�D�]inama a koji u 

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

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

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

odborom, preko Uprave banaka, koje su �Q�D�G�O�H�å�Qe �]�D���V�Y�H���V�H�J�P�H�Q�W�H���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�����6�O�L�M�H�G�H���Q�L�å�L����

organizacijski dijelovi (npr. organizacijski dio �]�D�G�X�å�H�Q�� �]�D�� �R�G�Y�L�M�D�Q�M�H�� �S�O�D�W�Q�R�J�� �S�U�R�P�H�W�D����
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�]�D�G�X�å�H�Q �]�D���,�7�����S�R�V�O�R�Y�H���S�R�G�U�ã�N�H�����U�D�þ�X�Q�R�Y�R�G�V�W�Y�H�Q�R���S�U�D�ü�H�Q�M�H���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���G�R�J�D�ÿ�D�M�D���L���S�U�R�P�M�H�Q�D����

centralne nabave, zaposlenika u prodaji i pozadini).30 �'�U�X�J�R�� �S�R�G�U�X�þ�M�H�� �V�X�� �V�D�P�L�� �N�O�L�M�H�Q�W�L����

regulator i konkurencija. �7�U�å�L�ã�W�H���M�H���I�R�U�P�L�U�D�Q�R�����S�U�R�P�M�H�Q�M�L�Y�R�V�W���M�H���Q�D���V�W�U�D�Q�L���X�V�O�X�J�D���W�H���Q�D���V�W�U�D�Q�L��

�S�U�L�S�D�G�Q�R�V�W�L�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �S�R�M�H�G�L�Q�R�M�� �E�D�Q�F�L���� �9�D�å�H�ü�L�� �S�U�R�S�L�V�L�� �R�G�� �R�V�R�E�L�W�H�� �V�X�� �Y�D�å�Q�R�V�W�L�� �E�X�G�X�ü�L�� �G�D�M�X��

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

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

poslovanje. U zakonsku regulativu treba ubrojiti i brojne odluke i provedbene akte.  

�1�H�]�D�R�E�L�O�D�]�Q�H�� �U�H�J�X�O�D�W�R�U�Q�H�� �D�N�W�H�� �þ�L�Q�H�� �L�� �V�P�M�H�U�Q�L�F�H�� �%�D�V�H�O�� �,�,31 sporazuma koji sukcesivno 

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

kapitala banaka, upravljanje IT-om i dr.).  

 

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

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

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

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

usluge. 

 

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

te provedenog �L�Q�W�H�U�Y�M�X�D���� �X�Y�D�å�D�Y�D�M�X�ü�L�� �S�U�L�� �W�R�Pe i komponente upravljanja odnosima s 

klijentima na podlozi Buttleovog modela prikazanog kroz lanac vrijednosti, u nastavku je 

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

(Tabela 5.4.) 

 

 

 

 

 

                                                             
30 �'�D���E�L���E�D�Q�N�D�U�V�N�D���X�V�O�X�J�D���E�L�O�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�D�����V�Y�L���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���W�U�H�E�D�M�X���E�L�W�L���X�N�O�M�X�þ�H�Q�L���X���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���N�D�Y�O�L�W�H�W�R�P���X�V�O�X�J�D��
[Naeem i Saif, 2008]. 
31 Basel II temelji se na bankarskim propisima koje donosi Bazelski odbor za nadzor banaka. Basel Committee 
on Banking Supervision ���%�D�]�H�O�V�N�L���R�G�E�R�U�����L�P�D���V�M�H�G�L�ã�W�H���X���%�D�V�H�O�X�����D���R�V�Q�R�Y�D�Q�� �M�H���������������J�R�G�L�Q�H�����ý�L�Q�H���J�D���G�X�å�Q�R�V�Q�L�F�L��
nacionalnih supervizora Belgije, Kanade, Fran�F�X�V�N�H���� �1�M�H�P�D�þ�N�H���� �,�W�D�O�L�M�H���� �-�D�S�D�Q�D���� �/�X�[�H�P�E�X�U�J�D���� �1�L�]�R�]�H�P�V�N�H����
�â�S�D�Q�M�R�O�V�N�H���� �â�Y�H�G�V�N�H���� �â�Y�L�F�D�U�V�N�H���� �9�H�O�L�N�H�� �%�U�L�W�D�Q�L�M�H�� �L�� �6�$�'���� �� �3�U�H�W�K�R�G�Q�L�F�D�� �%�D�V�H�O�X�� �,�,�� �M�H�� �G�D�Q�D�ã�Q�M�D�� �U�H�J�X�O�D�W�L�Y�D�� �R��
adekvatnosti kapitala, Basel I koji je izdan 1988. godine. Aktivnosti na uspostavi i definiran�M�X���%�D�V�H�O���,�,���S�R�þ�L�Q�M�X���X��
lipnju 1999. god., a cjeloviti tekst prvi puta objavljen je 2004. godine. Glavni cilj dokumenta bio je stvaranje 
�P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�K�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�D�� �N�R�M�H�� �P�R�J�X�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �E�D�Q�N�D�U�V�N�L�� �U�H�J�X�O�D�W�R�U�L�� �S�U�L�� �L�]�U�D�G�L�� �S�U�R�S�L�V�D�� �Y�H�]�D�Q�L�K�� �Q�D�� �]�D�ã�W�L�W�X�� �R�G��
operativnih rizi�N�D�� �E�D�Q�D�N�D���D���N�U�R�]�� �L�]�G�Y�D�M�D�Q�M�H���N�D�S�L�W�D�O�D���]�D���S�R�N�U�L�ü�H�� �L�V�W�L�K�����â�W�R���M�H�� �Y�H�ü�L���U�L�]�L�N���N�R�M�H�P�� �M�H�� �E�D�Q�N�D�� �L�]�O�R�å�H�Q�D����
�Y�H�ü�L���M�H���L�]�Q�R�V���N�D�S�L�W�D�O�D���N�R�M�H���E�D�Q�N�H���W�U�H�E�D�M�X���G�U�å�D�W�L���G�D���E�L���R�þ�X�Y�D�O�H���O�L�N�Y�L�G�Q�R�V�W���L���H�N�R�Q�R�P�V�N�X���V�W�D�E�L�O�Q�R�V�W���>�*�H�H�U�������������@�� 
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�7�D�E�H�O�D���������������2�V�Q�R�Y�Q�L���L���S�R�P�R�ü�Q�L���X�W�M�H�F�D�M�Q�L���þ�L�P�E�H�Q�L�F�L���E�D�Q�N�D�U�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D 

Bankarska usluga 

Osnovni elementi P�R�P�R�ü�Q�L���H�O�H�P�H�Q�W�L 

Klijenti  Regulator 

Zaposlenici Konkurencija 

IT, podaci i procesi �0�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W���L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�D���V�W�U�X�N�W�X�U�D 

Analiza portfelja klijenata i usluga Znanje i inovativnost 

Upr�D�Y�O�M�D�Q�M�H���å�L�Y�R�W�Q�L�P���Y�L�M�H�N�R�P���X�V�O�X�J�H  

 

 

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

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

eventualnog paketa usluge koji se dan�D�V�� �þ�H�V�W�R�� �V�X�V�U�H�ü�X�� �S�R�V�H�E�L�F�H�� �X�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�X���� �D�� �Q�L�M�H�� �]�D��

zanemariti niti spremnost klijenta na ustupke i fleksibilnost. Kontekst  bankarskog poslovanja 

i bankarskih usluga opisan je u uvodnom poglavlju. 

 

Na temelju podataka prikupljenih kroz pozivni centar provedena je obrada i prikaz istih kao 

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

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

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

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

 

- elementi isporuke ���N�Y�D�U�R�Y�L���Q�D���$�7�0���X�U�H�ÿ�D�M�L�P�D�����N�Y�D�U�R�Y�L���Q�D���3�2�6���X�U�H�ÿ�D�M�L�P�D�����N�Y�D�U�R�Y�L���Q�D��

IT alatima, prodajne jedinice), 

- komercijalni elementi (vrijednost usluge �± kamate, naknade, rokovi, i ostale promjene, 

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

- ljudski potencijali (zaposlenici�����R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�H���S�R�J�U�H�ã�N�H), 

- regulatorni elementi ���N�U�ã�H�Q�M�H�� �S�U�L�Y�D�W�Q�R�V�W�L�� �N�O�L�M�H�Q�W�D���� �J�U�H�ã�N�H�� �X�� �V�D�G�U�å�D�M�X�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�Q�L�K��

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

povezani sa zakonom). 

 

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

isporuke (kvarovi na IT alatima (17,25%)�����N�Y�D�U�R�Y�L���Q�D���$�7�0���X�U�H�ÿ�D�M�L�P�D���������������������W�H���V���R�Vnova  
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regulatorni�K���H�O�H�P�H�Q�D�W�D���� �S�U�L�M�H���V�Y�H�J�D�� �J�U�H�ã�N�H �X���V�D�G�U�å�D�M�X���V�W�D�Q�G�D�U�G�Q�L�K���G�R�N�X�P�H�Q�D�W�D�������������������� �W�H��

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

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

usluge (nefinancijski efekt) �V�� �X�þ�H�ã�ü�H�P�� �R�G�� ������������ �X�� �S�R�U�W�I�H�O�M�X�� �S�U�L�W�X�åbi. Slijedi vrijednost 

usluge (financijski efekt) i to naknade (3%) i kamate (1,29%). 

  

U cilju specificiranja koraka u razvoju nove usluge, za potrebe ovog rada proveden je intervju 

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

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

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

postoje u organizaciji i koje su njihove temeljne karakteristike, preciziranje poimanja razvoja 

usluga i dizajna usluga, preciziranje koraka u oblikovanju usluga, koje su odluke potrebne da 

bi se uvela nova usluga, koje su organizacijs�N�H���M�H�G�L�Q�L�F�H���X�N�O�M�X�þ�H�Q�H���X���S�R�V�W�X�S�N�X���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���Q�R�Y�H��

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

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

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

 

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

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

usluge od stran�H�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���� �L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L�� �V�H�� �V�O�D�å�X�� �G�D�� �ü�H�� �V�Y�D�N�L�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �Q�D�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�� �Q�D�þ�L�Q��

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

Pod novom uslugom ispitanici podrazumijevaju potpuno novu uslugu koja do sada nije bila 

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

pitanja, postavljeno je svima i podpitanje koje se odnosilo na preciziranje formulacije "bitno 

�L�]�P�L�M�H�Q�M�H�Q�D������ ���%�L�W�Q�R�� �L�]�P�L�M�H�Q�M�H�Q�D���� �S�U�H�P�D�� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�X�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D�� �S�R�G�U�D�]umijeva izmjenu 

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

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

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

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

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

od strane klijenata i koje su pr�H�G�P�H�W�R�P���N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�J���S�U�D�ü�H�Q�M�D���ã�W�R���]�E�R�J���E�U�R�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �ã�W�R��

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

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

�Q�H�ü�H�� �E�L�W�L�� �S�R�V�H�E�Q�R komentiran. Pod pitanjem skaliranja (vrednovanja) usluga ispitanici su 
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�X�J�O�D�Y�Q�R�P�� �Y�U�H�G�Q�R�Y�D�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�D�� �G�R�å�L�Y�M�H�O�L�� �N�U�R�]�� �N�U�D�M�Q�M�L�� �H�I�H�N�W�� �]�D�� �E�D�Q�N�X�� ���R�V�W�Y�D�U�H�Q�H�� �N�D�P�D�W�H����

naknade). U tom smislu, razvila se dodatna diskusija o kalkulaciji cijene uz svaku uslugu a i 

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

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

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

poslovanje���� �9�U�O�R�� �Y�L�V�R�N�R�� �P�M�H�V�W�R�� �]�D�X�]�L�P�D�� �L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �H�O�H�N�W�U�R�Q�V�N�R�J�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D za obje 

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

�U�D�ÿ�H�Q�D�� 

 

�1�D�� �W�H�P�H�O�M�X�� �V�D�]�Q�D�Q�M�D�� �S�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�L�K�� �S�U�R�X�þ�D�Y�D�Q�M�H�P�� �G�R�V�W�X�S�Q�H�� �W�H�R�U�L�M�H i prakse u kontekstu 

idealiziranja koraka u procesu oblikovanja usluge i prethodno navedenog intervjua, u 

nastavku je prezentiran prijedlog modela oblikovanja usluge kako slijedi (Tabela 5.5.) 
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Tabela 5.5.: Prijedlog modela oblikovanja usluge 

Korak Naziv Opis Ulazni elementi Izlazni elementi 
1. Stvaranje 

ideje  
Zaprima zahtjev (ideju) 
od klijenta ili formiranje 
vlastite ideje 

Inicijalni zahtjev 
odnosno prijedlog 

Detalji o ideji u 
pisanom obliku 

2.a. Procjena 
�W�H�K�Q�L�þ�N�L�K��
�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L��
provedbe 

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

Inicijalni zahtjev 
odnosno prijedlog 

Procjena 
�W�H�K�Q�L�þ�N�L�K��
�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L 

2.b. Procjena 
financijskih 
�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L��
provedbe 

Procjena financijskih 
�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���L���S�R�W�U�H�E�H���]�D��
sredstvima 

Inicijalni zahtjev 
odnosno prijedlog 

Procjena 
financijskih 
�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L 

2.c. �0�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���L��
potrebne  
razine 
kvalitete 

�8�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L��
za realizaciju zahtjeva 
odnosno ideje 

Detaljne 
informacije o 
zahtjevu (ideji), 
�S�U�R�F�M�H�Q�D���W�H�K�Q�L�þ�N�L�K��
�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���L��
procjena financ.  
�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L 

Zahtjev za 
�G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H���R�G�O�X�N�H��
o pokretanju 
daljnjih  
aktivnosti s ciljem 
oblikovanja 
usluge 

2.d. �'�R�Q�R�ã�H�Q�M�H��
odluke 

�'�R�Q�R�ã�H�Q�M�H���R�G�O�X�N�H���X��
skladu sa strategijom 
poslovnog subjekta 

Zahtjev za 
�G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H���R�G�O�X�N�H���R��
pokretanju daljnjih 
aktivnosti s ciljem 
dizajna usluge 

Odluka 

3.a. Prijedlog 
izvedbenog 
�U�M�H�ã�H�Q�M�D 

�,�]�U�D�G�D���S�U�L�M�H�G�O�R�J�D���U�M�H�ã�H�Q�M�D��
�N�R�M�H���ü�H���S�R�N�D�]�D�W�L���W�L�M�H�N��
razvoja 

Odluka i detaljne 
informacije o 
zahtjevu (ideji), 
�S�U�R�F�M�H�Q�D���W�H�K�Q�L�þ�N�L�K��
�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� 

Plan izvedbe i 
aktivnosti 

3.b. Plan izvedbe Kreiranje plana projekta 
�N�R�M�L���ü�H���S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�W�L��
vremensku kartu, 
potrebna sredstva i 
�W�U�R�ã�N�R�Y�H���G�R���N�R�Q�D�þ�Q�H��
predaje usluge na 
�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H 

Detaljne 
informacije o 
zahtjevu (ideji), 
�S�U�R�F�M�H�Q�D���W�H�K�Q�L�þ�N�L�K��
�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� 

Plan projekta 

4. Prezentacija 
planova i 
pregovori 

Prezentacija planova 
�]�D�þ�H�W�Q�L�N�X���L�G�H�M�H���L��
pregovori oko daljnjih 
aktivnosti 

Plan izvedbe, plan 
projekta i aktivnosti 

Dogovor uz 
eventualne 
korekcije 

5 �0�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L��
izvedbe 

Oblikovanje  nove 
usluge 

Dogovor uz 
eventualne 
korekcije 

Usluga 

6. Pregled  Pregled kompletiranih 
zadataka i finalizirane 
usluge, testiranje  
 

Usluga Suglasnost s 
�S�X�ã�W�D�Q�M�H�P���X���S�X�Q�X��
produkciju 
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�3�U�H�G�O�R�å�H�Q�L�� �P�R�G�H�O�� �V�D�V�W�R�M�L�� �V�H�� �R�G�� �ã�H�V�W�� �N�R�U�D�N�D�� �L�� �S�U�L�N�D�]�D�Q�� �M�H�� �V�� �X�O�D�]�Q�L�P�� �L�� �L�]�O�D�]�Q�L�P�� �H�O�H�P�H�Q�W�L�P�D��

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

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

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

�X���S�L�V�D�Q�R�P���R�E�O�L�N�X���� �8�N�R�O�L�N�R���M�H���X�S�X�ü�H�Q���S�U�H�N�R���W�H�O�H�I�R�Q�D���L�V�W�L���V�H���E�L�O�M�H�å�L���L�� �S�U�R�V�O�M�H�ÿ�X�M�H���X���S�L�V�D�Q�R�P��

obliku. U drugom koraku, na �W�H�P�H�O�M�X�� �S�L�V�D�Q�R�J�� �V�D�å�H�W�N�D�� �N�R�M�L�� �S�U�L�N�D�]�X�M�H�� �G�H�W�D�O�M�H�� �L�G�H�M�H����

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

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

uvjeta. Dobiveni rezult�D�W�L�� �L�� �S�U�R�F�M�H�Q�H�� �V�H�� �X�� �S�L�V�D�Q�R�M�� �I�R�U�P�L�� �S�U�L�O�D�å�X�� �X�]�� �]�D�K�W�M�H�Y�� �]�D�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H��

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

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

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

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

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

ovog koraka je u�V�O�X�J�D���� �8�V�O�X�J�D�� �V�H�� �W�H�V�W�L�U�D�� �X�� �ã�H�V�W�R�P�� �N�R�U�D�N�X���� �8�V�O�X�J�D�� �V�H�� �S�X�ã�W�D�� �X�� �S�X�Q�X��

produkciju temeljem pisane suglasnosti.  

 

Dijagramom idealiziranih aktivnosti na slici 5.4. prikazan je tijek odvijanja aktivnosti po 

�X�N�O�M�X�þ�H�Q�L�P���D�N�W�H�U�L�P�D���V�Y�D�N�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L 
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Slika 5.4. Dijagram idealiziranih aktivnosti oblikovanja nove usluge 
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�8���R�G�Q�R�V�X���Q�D���V�X�G�L�R�Q�L�N�H���X���S�U�R�F�H�V�X���S�U�H�G�O�R�å�H�Q�X���V�W�U�X�N�W�X�U�X���R�E�O�L�N�R�Y�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���þ�L�Q�H�� 

- djelatnik ili klijent �± proces se pokre�ü�H�� �W�H�P�H�O�M�H�P�� �L�G�H�M�H�� �N�R�M�D�� �P�R�å�H�� �G�R�ü�L�� �R�G�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �R�G��

djelatnika, od konkur�H�Q�F�L�M�H���L�O�L���L�]���V�D�P�R�J���]�D�W�H�þ�H�Q�R�J���S�U�R�F�H�V�D���N�R�M�L���N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�L�P���S�U�D�ü�H�Q�M�H�P����

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

�S�U�L�N�O�D�G�Q�L�M�H�� �X�V�O�X�J�H�� �]�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�H���� �6�Y�H�� �L�G�H�M�H�� �Q�H�ü�H�� �E�L�W�L�� �S�U�L�N�O�D�G�Q�H�� �]�D�� �U�H�D�O�L�]�D�F�L�M�X���� �8�W�M�H�F�D�M�� �Q�D��

provedbu imat �ü�H�� �W�H�K�Q�L�þ�N�R�� �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�H�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���� �I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�H�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���� �N�D�R�� �L�� �V�Y�L��

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

- prodaja �± �S�U�R�G�D�M�X���þ�L�Q�H���V�Y�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�H���M�H�G�L�Q�L�F�H���N�R�M�H���V�X���]�D�G�X�å�H�Q�H���]�D���R�G�Y�L�M�D�Q�M�H���S�U�R�G�D�M�H��

usluga ���E�L�O�R���G�D���V�H���U�D�G�L���R���M�H�G�L�Q�L�F�D�P�D���N�R�M�H���R�G�U�D�ÿ�X�M�X���Q�H�S�R�V�U�H�G�Q�X���S�U�R�G�D�M�X���L�O�L���S�U�X�å�D�M�X���S�R�G�U�ã�N�X��

prodaji).  

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

- tim za razvoj �± �X�� �N�R�Q�W�D�N�W�X�� �M�H�� �V�� �P�H�Q�D�G�å�H�U�R�P�� �S�U�R�M�H�N�W�D�� �L�� �S�U�R�G�D�M�R�P���� �W�H�� �X�� �V�X�U�D�G�Q�M�L�� �V�� �Q�M�L�P�D��

razvija uslugu i radi eventualne korekc�L�M�H���Q�D�N�R�Q���W�H�V�W�L�U�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H�����N�R�M�H���M�H���S�X�ã�W�H�Q�D���³�S�U�R�E�Q�L��

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

povratne informacije o usluzi. Povratne informacije iniciraju se putem prodaje koja u 

kontaktu s korisnicima prikuplja unaprijed definirane informacije (cijena, percipirana 

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

- �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W���± na temelju zahtjeva za odobrenje pokretanja postupka oblikovanja usluge 

�V���G�H�W�D�O�M�Q�L�P���S�R�G�D�F�L�P�D���R���W�H�K�Q�L�þ�N�L�P���L���I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�L�P���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�P�D���L�]�Y�H�G�E�H���Gonosi odluku o 

pokretanju daljnjih aktivnosti u skladu sa strategijom poslovnog subjekta.  

 

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

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

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

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

podataka.  

 

 

5.7.  Primjena koncepata upravljanja IT uslugama na bankarske usluge 
 

�,�7�,�/�� �M�H�� �þ�H�V�W�R�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�� �]�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�D�P�D�� �,�7-�D�� �N�R�M�L�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �S�R�Y�H�]�L�Y�D�Q�M�H��

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

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

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

subjekta ovisno o razinama odgovornosti i stupn�M�X�� �X�N�O�M�X�þ�H�Q�R�V�W�L�� �X�� �V�D�P�� �S�U�R�F�H�V���� �*�O�D�Y�Q�L�� �F�L�O�M��

ITIL -a je osigurati mjerljivost, kontinuiranost i sustavnost u upravljanju IT-om.  

 

�.�D�R���G�L�R���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���]�D���S�R�W�U�H�E�H���R�Y�H���G�L�V�H�U�W�D�F�L�M�H���S�U�R�Y�H�G�H�Q�D���M�H���D�Q�D�O�L�]�D���H�O�H�P�H�Q�D�W�D���,�7�,�/���U�M�H�þ�Q�L�N�D32 

kao sveobuhvatnog dokumenta koji spe�F�L�I�L�F�L�U�D�� �W�H�U�P�L�Q�R�O�R�J�L�M�X�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�X�� �X�� �S�U�H�S�R�U�X�þ�H�Q�R�P��

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

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

dostupnim ekonomsko financij�V�N�L�P�� �U�M�H�þ�Q�L�F�L�P�D33���� �D�� �X�� �F�L�O�M�X�� �X�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�D�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �S�U�L�P�M�H�Q�H��

ITIL koncepta u bankarskoj praksi (prodajni dio poslovnih aktivnosti). Kompatibilnost i 

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

temelju analize osnovnih koncepata ITIL-a i upravljanja uslugama u bankarstvu. Pritom su 

�X�V�S�R�U�H�ÿ�H�Q�L�� �W�H�P�H�O�M�Q�L�� �S�R�M�P�R�Y�L�� �L�� �N�R�Q�F�H�S�W�L�� �L�]�� �,�7�,�/-a [Cartlidge et al., 2007; Menken, 2009; 

Office of Government Commerce, 2007; Rudd, 2004; Van Bon et al������ ���������@�� �L�� �� �U�M�H�þ�Q�L�N�D��

bankarstva �L�� �I�L�Q�D�Q�F�L�M�D�� �W�H�� �R�V�W�D�O�D�� �U�H�O�H�Y�D�Q�W�Q�D�� �O�L�W�H�U�D�W�X�U�D�� �X�� �S�R�G�U�X�þ�M�X�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D�� �>�$�G�U�R�Y�L�ü��et al. 

1991; Leko, 2003; Leko et al., ������������ �.�D�W�X�Q�D�U�L�ü���� ������������ �=�D�N�R�Q�� �R�� �+�1�%-u, 2007; Zakon o 

bankama, 2007; Zakon o kreditnim institucijama, 2009; Zakon o platnom prometu, 2011; 

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

2007].  

 

�$�Q�D�O�L�]�R�P�� �M�H�� �X�W�Y�U�ÿ�H�Q�R�� �S�R�V�W�R�M�D�Q�M�H�� �������� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�K�� �S�R�M�P�R�Y�D�� �X�� �,�7�,�/�� �U�M�H�þ�Q�L�N�X���� �2�G�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�R�J��

�E�U�R�M�D�� �]�D�� ������ �S�R�M�D�P�� ������������ �Q�L�M�H�� �E�L�O�R�� �P�R�J�X�ü�H�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L�� �S�U�H�F�L�]�Q�X�� �L�Q�W�H�U�S�U�H�W�D�F�L�Mu u bankarskom 

�N�R�Q�F�H�S�W�X���� �$�Q�D�O�L�]�L�U�D�M�X�ü�L�� �U�D�G�Q�L�� �R�N�Y�L�U�� �,�7�,�/�� �X�R�þ�D�Y�D�M�X�� �V�H�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �S�U�L�P�M�H�Q�H�� �Q�M�H�J�R�Y�L�K��

elemenata u poslovnom dijelu aktivnosti banaka. Izvod iz cjelokupnog pregleda (Prilog B) 

prezentiran je u Tabeli 5.6.. 

 

 

 

 

                                                             
32 ITIL Glossaries,  http://www.itil  , pristupljeno, 27.12.2011.; ITIL Glossary,  http://www.itlibrary.org/, 
pristupljeno 28.12.2011. 
33 �3�R�V�O�R�Y�Q�L���U�M�H�þ�Q�L�N�����0�D�V�P�H�G�L�D�������������������5�M�H�þ�Q�L�N���E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D�����0�D�V�P�H�G�L�D�������������������(�N�R�Q�R�P�V�N�L���O�H�N�V�L�N�R�Q����
L�H�N�V�L�N�R�J�U�D�I�V�N�L���]�D�Y�R�G���0�L�U�R�V�O�D�Y���.�U�O�H�å�D�����0�D�V�P�H�G�L�D�������������������/�H�N�V�L�N�R�Q���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D�����0�D�V�P�H�G�L�D�������������������5�M�H�þ�Q�L�N��
kratica u ekonomiji, 2004. 
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Koncept ITIL-a prepoznaje i definira ekonomske pojmove poput ROI, ROE, ROA, kao 

pokazatelje profitabilnosti poslovnog subjekta s aspekta povrata na sveukupnu imovinu te 

�S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�H�� �L�Q�Y�H�V�W�L�F�L�M�H���� �.�R�Q�F�H�S�W�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D���� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�M�H�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�H�� �S�R�N�D�]�Dtelje i 

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

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

Bank�H�� �X�R�E�L�þ�D�M�H�Q�R prate �R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�J�� �U�H�]�X�O�W�D�W�D�� �Q�D�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P�� �Y�U�Hmenskim razinama 

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

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

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

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

�S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�H�� �V�W�D�Y�N�H�� �,�7�,�/�� �N�R�Q�F�H�S�W�D�� �X�� �R�G�Q�R�V�X na koncept bankarstva (Prilog B���� �X�R�þ�H�Q�H�� �V�X��

�]�Q�D�þ�D�M�Q�H���S�R�G�X�G�D�U�Q�R�V�W�L���W�H���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�Lje ITIL-a u bankarsku praksu u segmentu 

odvijanja temeljne bankarske djelatnosti. 

 

�,�7�,�/�� �Y���� �P�R�G�H�O�� �S�U�X�å�D�Q�M�H�� �S�R�P�R�ü�L�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D (engl. service desk) prepoznaje kao aktivnost u 

�R�N�Y�L�U�X�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�D�� ���H�Q�J�O����service operation). Bankarska praksa prepoznaje potrebu 

uspostavljanja aktivne komunikacije s klijentima i kao kanal komunikacije otvaraju se pozivni 

centri �N�R�M�L���R�E�D�Y�O�M�D�M�X���I�X�Q�N�F�L�M�X���Ä�6�H�U�Y�L�F�H���'�H�V�N�D�³�����W�R�þ�N�H���S�U�X�å�D�Q�M�D���S�R�P�R�ü�L���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���X���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�X��

�Q�D�V�W�D�O�L�K�� �S�U�R�E�O�H�P�D�� �S�U�L�O�L�N�R�P�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�D�� �å�H�O�M�H�Q�H�� �R�S�H�U�D�F�L�M�H�� �E�L�O�R�� �N�R�Mim kanalom obavljanja 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

organiz�D�F�L�M�V�N�D�� �M�H�G�L�Q�L�F�D�� �V�X�G�M�H�O�X�M�H�� �X�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K�� �,�7�,�/�� �S�U�R�F�H�V�D���� �3�U�L�P�D�U�Q�L�� �S�U�R�F�H�V�� �X��

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

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

okvira najbolje prakse ITIL-a, faze usluge pozivnog centra su: 

 

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

za resursima (ljud�L�����R�S�U�H�P�D�����I�L�Q�D�Q�F�L�M�H�������S�U�R�F�M�H�Q�D���P�R�J�X�ü�L�K���V�F�H�Q�D�U�L�M�D���N�R�Q�W�D�N�D�W�D���S�R���Y�U�V�W�D�P�D��

uz istovremenu procjenu vremenske kompo�Q�H�Q�W�H���� �V�� �F�L�O�M�H�P�� �ã�W�R�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�H�J�� �S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�D��

resursa; izrada procedura rada te ostalih radnih materijala potrebnih za nesmetano 

obavljanje zadataka 

 

- Oblikovanje usluga: sastavljanje kataloga usluga iz prodajnog programa s osnovnim 

karakteristikama svake �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Qe usluge; �D�Q�J�D�å�L�U�D�Q�M�H�� �S�O�D�Q�L�U�D�Q�L�K�� �U�H�V�X�U�V�D�� ���O�M�X�G�V�N�L�K����

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

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

ciljem ostvarivanja dostupnosti usluge te minimiziranja potencijalnih rizika eskalacije 

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

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

 

- Isporuka usluga�����S�U�D�ü�H�Q�M�H���U�D�G�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���V���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�P�D���L�]�P�M�H�Q�D���X���U�D�G�X�����S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H���L��

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

promjenama 

 

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

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

 

- �8�Q�D�S�U�H�ÿ�H�Q�M�H���X�V�O�X�J�D�����N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R���S�U�D�ü�H�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���Q�D���R�V�Q�R�Y�L���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L��

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

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

 

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

�N�R�Q�W�D�N�W���V���N�O�L�M�H�Q�W�R�P���þ�L�P�H���V�H���G�D�M�H���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���V�X�G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�D���N�O�Ljenata u poslovnim aktivnostima. 
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5.7.1. Upravljanje promjenama  
 

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

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

pisana forma. Posljednjih godina, sve je zastupljenija komunikacija usmeno, telefonski, u kom 

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

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

change management) s temeljnim ciljem uspostave standardiziranih metoda i postupaka za 

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

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

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

 

Prema ITIL-�X���� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D�� �]�D�S�R�þ�L�Q�M�H�� �]�D�K�W�M�H�Y�R�P�� �]�D�� �S�U�L�P�M�H�Q�H�� ���H�Q�J�O����request for 

change �± RFC). Upravljanje promjenama definirano je kao proces kontrole promjena 

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

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

�S�U�R�G�X�N�W�L�Y�Q�R�V�W�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �L�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�D�� �X�V�O�X�J�H����Upravljanje promjenama rezultira novim 

izdanjem i/ili novom konfiguracijom softvera.  

 

Procesno promatrano, proizlazi slijed aktivnosti unutar procesa upravljanja promjenama, 

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

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

�X�]���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�H���S�U�L�Y�U�H�P�H�Q�R�J���U�M�H�ã�H�Q�M�D�����S�U�H�S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H���J�U�H�ã�D�N�D���Q�D���S�R�M�H�G�L�Q�L�P��segmentima usluge 

(engl. configuration item�������S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H���]�D�K�W�M�H�Y�D���]�D���S�U�R�P�M�H�Q�X�����S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���S�U�R�P�M�H�Q�D�����S�U�R�F�M�H�Q�D��

efekta p�U�R�P�M�H�Q�H�����S�R�W�S�X�Q�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H���S�U�R�E�O�H�P�D�����]�D�W�Y�D�U�D�Q�M�H���S�U�R�E�O�H�P�D���� 

 

 

5.7.2.  Upravljanje izdanjima i razvojem  
 

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

�K�D�U�G�Y�H�U�V�N�H�� �Y�H�U�]�L�M�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�H�� �G�D�� �E�L�� �V�H�� �R�V�L�J�X�U�D�O�D�� �U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R�V�W�� �L�� �Nvaliteta IT usluga. Ciljevi 

upravljanja izdanjima i razvojem (engl. release and management) �X�N�O�M�X�þ�X�M�X���� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�H��

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

prolaze kroz razvojne, kontrolne i distribucijske faze softverskih i hardverskih verzija; 
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�R�V�L�J�X�U�D�Q�M�H�� �G�D�� �V�H�� �V�D�P�R�� �W�H�V�W�L�U�D�Q�H�� �L�� �R�Y�O�D�ã�W�H�Q�H�� �Y�H�U�]�L�M�H�� �V�R�I�W�Y�H�U�D�� �L�� �K�D�U�G�Y�H�U�D�� �G�L�V�W�U�L�E�X�L�U�D�M�X�� �L��

instaliraju; dizajn i izgradnja softvera i hardvera; stalnu suradnju s procesom upravljanja 

promjenama i procesom upravljanja konfiguracijom. �7�D�N�R�ÿ�H�U���� �F�L�O�M�� �M�H�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �H�I�L�N�D�V�Q�H��

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

�N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �R�P�R�J�X�ü�L�R�� �S�U�L�M�H�O�D�]�� �X�� �I�D�]�X�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�D�� ���H�Q�J�O����service operation). Proces 

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

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

ciklusa usluge. 34 

 

 

5.7.3. Upravljanje incidentima  
 

�8���I�R�N�X�V�X���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D�����Y�U�O�R���E�L�W�D�Q���P�H�Q�D�G�åerski koncept je upravljanje incidentima 

(engl. incident management)���� �N�R�M�L�� �]�D�� �F�L�O�M�� �L�P�D�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�L�W�L�� �Q�R�U�P�D�O�D�Q�� �U�D�G�� �L�� �S�U�X�å�D�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�H��

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

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

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

zainteresiranim stranama, smanjuje se potencijalni utjecaj na poslovanje kao i identifikacija 

�P�R�J�X�ü�H�J�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���� �0�M�H�U�Q�L�� �D�O�D�W�L pri tom mogu biti kvalitativni i kvantitativni. U 

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

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

odnosu na djelatnike, odjel�H���� �X�V�O�X�J�H�� �L�� �V�O���� �.�U�D�M�Q�M�L�� �H�I�H�N�W�� �M�H�� �S�R�Y�H�ü�D�Q�R�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D����

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

kategorija incidenata koje se mogu podijeliti na: upite (npr. dodatne informacije o usluzi), 

reklamacije (npr. usluga ne funkcionira kako je opisano prilikom ugovaranja) i ostalo.  

 

Prema ITIL-u proces upravljanja incidentima (za razliku od upravljanja problemima) nije 

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

ovog procesa su eskalacija i kategorizacija. Eskalacija predstavlja ljudski element kod 

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

na listi prioriteta zbog mijenjanja prioriteta ili faktora. Prema Beardu [2008., 174-175] 

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

                                                             
34 ITIL V3, An Introduction of ITIL V3,  http://www.best-management-practice.com/ ., pristupljeno  18.08.2012. 
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�S�U�L�N�D�]�X�M�H���I�R�U�P�X�O�R�P���S�U�L�R�U�L�W�H�W��� �����X�W�M�H�F�D�M�������K�L�W�Q�R�V�W�����8�W�M�H�F�D�M���X�N�D�]�X�M�H���Q�D���V�W�X�S�D�Q�M���G�R���N�R�M�H�J���V�H���X�W�M�H�þ�H��

�Q�D�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H���� �G�R�N�� �M�H�� �K�L�W�Q�R�V�W�� �V�W�X�S�D�Q�M�� �G�R�� �N�R�M�H�J�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H�� �P�R�å�H�� �E�L�W�L�� �R�G�J�R�ÿ�H�Q�R���� �9�H�ü�L�� �L�Q�F�L�G�H�Q�W��

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

�S�R�U�H�P�H�ü�D�M�L�P�D���X���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X�� 

 

 

5.7.4. Upravljanje problemima  
 

Upravljanje problemima (engl. problem management) �V�O�M�H�G�H�ü�D�� �M�H�� �S�R�G�X�G�D�U�Q�D�� �W�R�þ�N�D�� �N�R�Q�F�H�S�W�D��

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

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

s time i minimalizaciju incidenata. Kontinuiranim djelovanjem u segmentu upravljanja 

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

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

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

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

eliminiranje problema, komunikacija sa svim zainteresiranim stranama u poslovnom procesu 

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

 

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

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

potencijalni problem. Proces upravljanja problemima osigurava opis �U�M�H�ã�H�Q�M�D���N�D�N�R���E�L���L�Q�F�L�G�H�Q�W��

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

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

problemima je odgovoran za daljnju istragu o problemu odnosno uzroku problema. 35 Model 

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

Performance Indicators - KPI) za mjerenje efektivnosti i efikasnosti ITIL procesa.  

 

 

 

 

 

                                                             
35 ITIL V3, An Introoduction of ITIL V3 http://www.best-management-practice.com/ , pristupljeno 21.6.2010. 
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���������������8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���V�L�J�X�U�Q�R�ã�ü�X�� 
 

Temeljni �N�R�Q�F�H�S�W���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���V�L�J�X�U�Q�R�ã�ü�X��(engl. security management) je sigurnost informacija 

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

�E�L�W�Q�L�� �V�X�� �D�V�S�H�N�W�L�� �E�D�Q�N�D�U�V�N�R�J�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���� �2�Y�L�� �D�V�S�H�N�W�L�� �X�N�O�M�X�þ�H�Q�L�� �V�X�� �X�� �E�D�N�D�U�V�N�H�� �Xsluge kroz 

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

�2�G�U�H�G�E�H���Q�D�Y�H�G�H�Q�L�K���S�U�R�S�L�V�D���X�N�O�M�X�þ�H�Q�H���V�X���X���V�Y�H���D�V�S�H�N�W�H��bankarskog poslovanja.  

 

�3�U�R�F�H�V���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���V�L�J�X�U�Q�R�ã�ü�X���X���,�7�,�/-u baziran je na ISO 27001 standardu. Standard ISO/IEC 

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

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

kontekstu upravljanja sveukupnim rizicima u poslovanju pos�O�R�Y�Q�L�K���V�X�E�M�H�N�D�W�D�������1�D���W�D�M���Q�D�þ�L�Q���V�H��

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

�S�R�M�D�þ�D�Y�D�M�X�� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H�� �]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�L�K�� �V�W�U�D�Q�D���� �8�O�D�]�Q�H�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� ��engl. Input) procesa 

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

Agreement�± �6�/�$������ �N�R�M�L�� �P�R�J�X�� �S�R�V�O�X�å�L�W�L�� �L�� �N�D�R�� �.�3�,�� �]�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �S�U�R�F�H�V�L�P�D�� �L�� �]�D�� �R�F�M�H�Q�X��

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

�N�U�L�W�H�U�L�M�L�P�D���W�H���L�]�Y�M�H�ã�ü�D���R���R�G�V�W�X�S�D�Q�M�L�P�D od zahtjeva. Ovaj proces korespondira gotovo sa svim 

�R�V�W�D�O�L�P�� �S�U�R�F�H�V�L�P�D���� �8�� �N�R�Q�W�H�N�V�W�X�� �å�L�Y�R�W�Q�R�J�� �F�L�N�O�X�V�D�� �X�V�O�X�J�D�� �S�U�H�P�D�� �,�7�,�/-u ovaj proces je dio 

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

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

informacija odgovoran je izdvojeni tim ljudi. �6�/�$�� �M�H�� �S�L�V�D�Q�L�� �G�R�N�X�P�H�Q�W�� ���X�J�R�Y�R�U���� �L�]�P�H�ÿ�X��

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

�G�D�Q�D�ã�Q�M�H�P �E�D�Q�N�D�U�V�N�R�P���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X���X���S�U�R�G�D�M�Q�R�P���G�L�M�H�O�X�����P�R�J�X�ü�H���M�H���N�R�U�L�V�W�L�W�L���6�/�$���N�U�L�W�H�U�L�M�H���N�R�G��

�G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�D�� �P�D�N�V�L�P�D�O�Q�L�K�� �W�H�U�P�L�Q�L�P�D�� �]�D�� �L�]�Y�U�ã�H�Q�M�H�� �S�R�M�H�G�L�Q�H�� �Dktivnosti u cjelokupnom procesu. 

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

samostalnih organizacijskih jedinica. U ovako kompleksnom procesu, vrijeme je vrlo bitna 

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

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

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

informacije za eventualne promjene procesa (aktivnosti) ili samih usluga. 
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5.7.6. Upravljanje katalogom servisa  
 

Broj usluga kako IT tako i bankarskih svakim dano�P���M�H���V�Y�H���Y�H�ü�L���� �3�U�H�P�D���]�D�K�W�M�H�Y�L�P�D���W�U�å�L�ã�W�D���L��

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

znaju koje sve usluge banka nudi svojim klijentima. Kako bi se osigurala aktualna slika 

�W�U�H�Q�X�W�Q�R�J�� �V�W�D�Q�M�D���� �S�U�H�S�R�U�X�þ�D�� �V�H�� �G�D�� �S�R�U�W�I�H�O�M�� �,�7�� �X�V�O�X�J�D�� �V�D�G�U�å�L�� �N�D�W�D�O�R�J�� �X�V�O�X�J�D�� �N�D�R�� �F�H�Q�W�U�D�O�Q�L��

repozitorij informacija o svim uslugama. Katalog usluga (engl. service catalogue) je detaljan 

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

klijentima.  

Katalog usluga ima dva glavna aspekta [Office of Government Commerce, 2007, str. 50]:  

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

prikazuje koji se poslovni procesi oslanjaju na koje  IT usluge (to je pogled klijenta na IT 

usluge); 

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

klijentima te prikazuje veze usluga s ostalim potpornim procesima koji su potrebni kako 

bi se te IT usluge mogle osigurati (nije dio perspektive klijenta na IT usluge).  

 

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

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

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

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

 

 

5.7.7. Upravljanje pravom pristupa  
 

Upravljanje pravom pristupa (engl. access management) u bankarskom poslovanju od 

izuzetne je va�å�Q�R�V�W�L. �2�P�R�J�X�ü�D�Y�D�Q�M�H�� �S�U�L�V�W�X�S�D�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�P�� �S�R�G�D�F�L�P�D�� �R�G�� �V�W�U�D�Q�H�� �]�D�S�V�R�O�H�Q�L�N�D����

posebno je nadzirano uz prethodno dodjeljivanje prava pristupa prema organizacijskim 

postavkama te posebnim odlukama i aktima poslovnog subjekta. Idealizirani pristup 

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

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

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

obvez�D�P�D�� �X�� �V�P�L�V�O�X�� �R�G�J�R�Y�R�U�Q�R�V�W�L�� �]�D�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �G�R�G�M�H�O�H�� �S�U�D�Y�D�� �S�U�L�V�W�X�S�D����Prezentirana 

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

upravljanja informacijskom �V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L�� �L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R�V�W�L���� �8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �S�U�L�V�W�X�S�R�P�� �M�H��

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

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

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

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

 

 

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

�0�R�å�H�� �V�H�� �]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L�� �G�D�� �V�X�� �S�U�H�G�Q�R�V�W�L�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�Wacije ITIL koncepta u aktivnosti temeljne 

bankarske djelatnosti: 

- �]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�D���W�H�U�P�L�Q�R�O�R�J�L�M�D���L���G�H�I�L�Q�L�F�L�M�H�� 

- identifikacija jazova i slabosti, 

- �V�W�D�Q�G�D�U�G�Q�H���P�H�W�U�L�N�H���N�D�R���S�R�W�S�R�U�D���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�X���E�D�Q�D�N�D�� 

- transparentnost procesa i 

- �M�D�V�Q�L���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�L���R�G�Q�R�V�L���L�]�P�H�ÿ�X���S�U�R�F�H�V�D�� 

 

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

potencijalne koristi i to:  

- formira se baza informacija za upravljanje incidentima i problemima 

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

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

 

Procesnim pristupom prezentirano odvijanje aktivnosti za oba promatrana koncepta je: 

- formiranje zahtjeva za promjenu s detaljnim opisom problema koji je inicirao promjenu, 

opisom posljedica k�R�M�H���Q�D�V�W�D�M�X���X�N�R�O�L�N�R���V�H���Q�H���S�U�L�V�W�X�S�L���S�U�R�P�M�H�Q�L���R�G�Q�R�V�Q�R���H�I�H�N�W�L�P�D���N�R�M�L���ü�H��

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

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

uspostava komunikacije sa svim zainteresiranim stranama, 

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

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

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

 

�3�U�L�K�Y�D�ü�D�Q�M�H�P�� �H�O�H�P�H�Q�D�W�D�� �,�7�,�/�� �N�R�Q�F�H�S�W�D�� �X�� �R�N�Y�L�U�L�P�D�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �V�H�� �R�V�W�Y�D�U�L�Y�D�Q�M�H��

pozitivnih efekata za poslovanje kroz: 

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

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

�S�R�W�U�H�E�H���X�Y�D�å�D�Y�D�M�X�� 

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

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

jer se klijentu na bilo kojoj lokaciji daje isti opis karakteristika usluge za koju je 

zainteresiran. 

 

�6�Y�H�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�R�� �þ�L�Q�L�� �S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�� �S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�R�V�W�L���� �H�N�R�Q�R�P�V�N�L�P�� �U�M�H�þ�Q�L�N�R�P�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�� �N�D�R�� �5�2�,- 

povrat na investirano. Implementacija koncepata ITIL-�D�� �M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�D�� �M�H�� �]�D�� �S�U�L�P�M�H�Q�X�� �E�X�G�X�ü�L��

ITIL akceptira temeljne ekonomske kategorije koje daju kvalitetne i cjelovite metrike za 

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

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

koncepte ITIL-a u poslovanje���� �þ�L�P�H�� �V�H�� �G�R�G�D�W�Q�R�� �Q�D�J�O�D�ã�D�Y�D�� �]�Q�D�þ�D�M�� �R�Y�R�J�� �U�D�G�Q�R�J�� �R�N�Y�L�U�D�� �W�H��

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

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

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

elemenata upravljanja bankarskim uslugama i IT uslugama. 
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6. UPRAVLJANJE ODNOSIMA S KLIJENTIMA  
 

 

�5�D�]�Y�R�M�� �L�� �ã�L�U�R�N�D�� �S�U�L�P�M�H�Q�D��upravljanja odnosima s klijentima (engl Customer Relationship 

Management �± CRM) �R�þ�L�W�X�M�H�� �V�H�� �S�R�þ�H�W�N�R�P�� ��������-tih [Ngai, 2005; Vandermerwe, 1990; 

Vandermerwe i Rada 1988�@���� �6�X�Y�U�H�P�H�Q�D�� �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�D�� �G�R�V�W�L�J�Q�X�ü�D�� �R�W�Y�D�U�D�M�X�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D��

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

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

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

transparentno su prezentirane javnosti i klijenti mogu samostalno komparirati uslug�H���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K��

�S�R�Q�X�G�L�W�H�O�M�D�� �L�� �V�O������ �6�Y�H�� �S�U�H�W�K�R�G�Q�R�� �U�H�þ�H�Q�R�� �Y�U�L�M�H�G�L�� �L�� �]�D�� �E�D�Q�N�H���� �$�X�W�R�U�L�� �>Acker, 2006; Andolfato, 

2008; Berger et al., 2009; Blery, 2006; Bontis et al., 2007; Chakravarty et al., 2004; Farquhar, 

2008; Haenlein et al., 2007; Lee, 2009; Menor et al., 2007; Mihelis et al., 2001; Nguyen et 

al., 2007;  Zineldin, 2005]  su istra�åivali razvoj CRM-a u bankama. Banke su posebno 

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

�R�P�R�J�X�ü�X�M�X�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�� �E�R�O�M�H�J�� �U�H�]�X�O�W�D�W�D na zadovoljstvo svih zainteresiranih strana. Klijenti su 

sve informiraniji i time sve zahtjevniji. U vrijeme ekspanzije bankarskog poslovanja, kada je 

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

pa time i d�R�G�D�W�Q�R���N�U�H�G�L�W�Q�R���]�D�G�X�å�H�Q�M�H�����E�D�Q�N�H���V�X���V�H���I�R�N�X�V�L�U�D�O�H���Q�D���N�U�H�L�U�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�D���N�U�H�G�L�W�L�U�D�Q�M�D���V��

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

�U�M�H�ã�H�Q�M�D���� �6�Y�H�� �M�H�� �S�U�L�V�X�W�Q�L�M�H�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�R�� �S�X�W�H�P�� �$�7�0�� �X�U�H�ÿ�D�M�D���� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�R���� �P�R�E�Llno 

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

 

�3�U�H�P�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Yanjima Hrvatske narodne banke, klijentima je na raspolaganju ukupno 3.975 

bankomat i 1.268 poslovnih jedinica banaka36. �6�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �S�R�G�D�F�L�� �+�U�Y�D�W�V�N�H�� �Q�D�U�R�G�Q�H�� �E�D�Q�N�H��

���+�1�%�����J�R�Y�R�U�H���R���S�R�Y�H�ü�D�Q�M�X���E�U�R�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���Lnternet bankarstva. Tako je 2005. godine bilo oko 

276.000 korisnika internet bankarstva fizi �þkih osoba i oko 83.527 korisnika pravnih osoba. 

Godine 2008., broj korisnika fizi �þkih osoba bio je 559.711 gra�ÿana i 150.668  korisnika 

pravnih osoba. Prema podacima za 2009. godinu, internet bankarstvo koristilo je 665.444 

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

�1�D�Y�H�G�H�Q�L�� �S�R�G�D�F�L�� �J�R�Y�R�U�H�� �R�� �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�X���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D ove usluge u odnosu na 2010. godinu za 

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

������������ �J�R�G�L�Q�L�� �,�Q�W�H�U�Q�H�W�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�R�� �N�R�U�L�V�W�L�O�R�� �M�H�� �������������������� �J�U�D�ÿ�D�Q�D�� �L�� ���������������� �S�U�D�Y�Q�L�K�� �R�V�R�E�D��
                                                             
36 http://www.hnb.hr/, pristupljeno 12.04.2012. 
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(poslovnih subjekata). Razlog tako naglog rasta broja korisnika Internet bankarstva dobrim 

dijelom je u edu�F�L�U�D�Q�R�V�W�L���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���L���V�D�P�L�P���W�L�P�����X�S�X�ü�H�Q�R�V�W�L���X���S�U�H�G�Q�R�V�W�L���N�R�M�H���L�]���W�R�J�D���S�U�R�L�]�O�D�]�H���� 

 

Prema istom izvoru 2005. godine obavljeno je preko banaka u Hrvatskoj ukupno 52.064.734 

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

�E�D�Q�D�N�D���L���S�U�H�N�R���W�U�H�ü�L�K���R�V�R�E�D���N�R�M�H���W�H�P�H�O�Mem ugovora obavljaju poslove platnog prometa u ime i 

�]�D���U�D�þ�X�Q���E�D�Q�N�H�����Q�S�U�����)�,�1�$�������G�R�N���M�H�����������W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D���R�E�D�Y�O�M�H�Q�R���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�L�����=�D���������������J�R�G�L�Q�X��

���X�]�� �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H�� �X�N�X�S�Q�R�J�� �E�U�R�M�D�� �S�O�D�W�Q�L�K�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D�� �X�� �R�G�Q�R�V�X�� �Q�D�� ������������ �J�R�Ginu za 93,6%), na 

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

transakcija.   

 

U poimanju kupnje i prodaje valja uzeti u obzir i socio-�S�V�L�K�R�O�R�ã�N�H�� �þ�L�P�E�H�Q�L�N�H���� �N�D�R�� �ã�W�R�� �M�H��

spremnost na kupnju. Spremnost na kupnju povezana je s potrebama pojedinaca koja je 

�G�D�Y�Q�L�K�� �J�R�G�L�Q�D�� �R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�D�� �0�D�V�O�R�Z�O�M�H�Y�R�P�� �K�L�M�H�U�D�U�K�L�M�R�P�� �S�R�W�U�H�E�D37���� �3�R�W�U�H�E�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �Y�D�å�Q�D�� �V�X��

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

usluga. Maslowljeva hijerarhija potreba obj�D�ã�Q�M�D�Y�D�� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�X�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �X�� �V�P�L�V�O�X�� �R�G�O�X�N�H�� �]�D��

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

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

�S�R�W�U�H�E�D�� ���I�L�]�L�R�O�R�ã�N�H������ �6�Y�H�� �V�H�� �Y�L�ã�H�� �X�� �F�H�Q�W�D�U�� �S�R�V�O�R�Ynih analiza stavljaju klijenti, njihov sustav 

vrijednosti, �å�H�O�M�H [Stringfellow, 2004] �L���S�R�W�U�H�E�D���W�H���G�U�X�J�L���þ�L�P�E�H�Q�L�F�L���N�R�M�L���V�X���X�Y�M�H�W�R�Y�D�Q�L���R�V�R�E�Q�R��

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

klijenti. Sve je �Y�D�å�Q�L�M�H �X�W�Y�U�G�L�W�L���]�D�ã�W�R���Q�H�N�L���N�O�L�M�H�Q�W���R�V�W�D�M�H���X���E�D�Q�F�L���� �]�D�ã�W�R���Q�H�N�D���G�U�X�J�D���R�V�R�E�D���Q�L�M�H��

klijent banke, banka treba spoznati svoje prednosti i nedostatke upravo na podlozi 

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �3�U�L�N�X�S�O�M�D�M�X�ü�L�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �E�D�Q�N�H�� �P�Rgu prepoznati segmente za 

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

vrijednost i za banke i za klijente, sve na podlozi partnerskog odnosa i stvaranja dobrobiti za 

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

 

 

 

 

 

                                                             
37 Detaljnije�����9�U�D�Q�H�ã�H�Y�L�ü���7�������8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�P���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�����*�R�O�G�H�Q���0�D�U�N�H�W�L�Q�J���=�D�J�U�H�E�������������������V�W�U�������� 
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�����������'�R�V�D�G�D�ã�Q�M�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���L���V�S�R�]�Q�D�M�H 
 

�,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �X�� �S�R�V�O�M�H�G�Q�M�L�K�� �G�H�V�H�W�D�N�� �J�R�G�L�Q�D�� �X�S�X�ü�X�M�X�� �Q�D�� �V�Y�H�� �X�þ�H�V�W�D�O�L�M�L�� �S�U�L�V�W�X�S�� �&�5�0-u kao  

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

prema klijentima misao je vodilja svih suvremenih tvrtki pa tako i banaka. Navedena 

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

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

klijenta, te mjesta i uloge svakog pojedinog klijenta u poslovanju i rezultatu poslovanja. Prvih 

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

CRM-�D���X���W�U�å�L�ã�Q�R�P���S�U�L�V�W�X�S�X���Ä�M�H�G�D�Q���Q�D���M�H�G�D�Q�´���J�G�M�H���V�H���S�R�þ�L�Q�M�H���S�U�R�P�D�W�U�D�W�L���L���S�H�U�F�L�S�L�U�D�W�L���]�D�K�W�M�H�Y���L��

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

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

 

- Upravljanje (engl. management�����N�R�M�L���G�H�I�L�Q�L�U�D�����S�U�R�F�H�V���R�E�O�L�N�R�Y�D�Q�M�D���L���R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D���R�N�U�X�å�H�Q�M�D���X��

�N�R�M�H�P���S�R�M�H�G�L�Q�F�L�����U�D�G�H�ü�L���]�D�M�H�G�Q�R u skupinama, efikasno ostvaruju odabrane ciljeve [Weihrich i 

Koontz, 1998]  

 

- Odnos (engl. relationship�����+�U�Y�D�W�V�N�L���H�Q�F�L�N�O�R�S�H�G�L�M�V�N�L���U�M�H�þ�Q�L�N���R�E�M�D�ã�Q�M�D�Y�D���N�D�R���S�R�O�R�å�D�M���G�Y�L�M�H���L�O�L��

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

et al, 2004] 

 

- Klijent (kupac) (engl. customer�����X���ã�L�U�H�P���V�P�L�V�O�X���M�H���V�Y�D�N�D���R�V�R�E�D���N�R�M�D���M�H���N�X�S�L�O�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q�X���U�R�E�X��

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

�>�$�G�U�R�Y�L�ü�������������@������ 

 

�3�U�L�N�D�]�D�Q�D�� �U�D�ã�þ�O�D�P�E�D�� �X�N�D�]�X�M�H na multidisciplinarnost kategorije CRM-�D�� �ã�W�R�� �X�S�X�ü�X�M�H�� �Q�D��

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

 

U sklopu disertacije provedeno je sistematsko istra�åivanje literature te je obavljena analiza 

temeljnih spoznaj�D�� �U�H�I�H�U�H�Q�F�L�U�D�Q�L�K�� �D�X�W�R�U�D���� �$�Q�D�O�L�]�L�U�D�Q�L�� �V�X�� �U�D�G�R�Y�L�� ���]�Q�D�Q�V�W�Y�H�Q�L�� �L�� �V�W�U�X�þ�Q�L�� �þ�O�D�Q�F�L�� �L��

knjige) objavljeni u periodu od 2000. �± prvi kvartal 2012. godine koji su bili dostupni za 

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

�E�H�]�� �L�]�G�Y�D�M�D�Q�M�D�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D�� �N�D�R�� �]�D�V�H�E�Q�R�J�� �S�R�G�U�X�þ�M�D�� �L�Q�W�H�U�H�V�D���� �.�R�Q�D�þ�Q�L�� �U�H�]�X�Otati prikazani su u 

Tabeli 6.1.  
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Tabela 6.1.: Pregled odabranih rasprava na temu upravljanja odnosa s klijentima 

Autor / godina Rasprava 

Peppard, 2000 Strategija orijentirana na kupce, prodaja i operativa, upravljanje 
�F�M�H�O�R�N�X�S�Q�L�P���S�R�G�X�]�H�ü�H�P���N�U�R�]���&�5�0�����X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���S�U�R�G�D�M�Q�L�P���N�D�Q�D�O�L�P�D�� 

Parvatiyar i Sheth, 
2001 

Konceptualne osnove CRM-�D�����U�D�]�O�L�þ�L�W�R�V�W�L���S�R�L�P�D�Q�M�D���&�5�0-�D���S�U�D�N�W�L�þ�D�U�L������
�W�H�R�U�H�W�L�þ�D�U�L���� �Q�D�V�W�D�Q�D�N�� �S�U�D�N�V�H�� �&�5�0-a, proces upravljanja CRM-om, 
CRM i marketing  

Unisys Corporation, 
2002 

�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�� �� �M�H�� �P�H�W�R�G�L�þ�N�L�� �L�� �V�L�V�W�H�P�D�W�L�þ�D�Q�� �S�U�R�F�H�V��
�N�R�M�L�� �]�D�S�R�þ�L�Q�M�H�� �V�� �S�R�M�D�ã�Q�M�D�Y�D�Q�M�H�P�� �R�V�Q�R�Y�Q�L�K�� �P�H�Q�D�G�å�H�U�V�N�L�K�� �S�L�W�D�Q�M�D���� �J�G�M�H��
�V�P�R���V�D�G�D�����ã�W�R���å�H�O�L�P�R���S�R�V�W�L�ü�L���L���N�D�N�R���ü�H�P�R���W�D�P�R���V�W�L�ü�L�� 

Park i Kim, 2003 Vjerni klijenti i profitabilnost za organizaciju, baza klijenata i 
�X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�� �R�G�Q�R�V�D�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �R�N�Y�L�U�� �]�D�� �G�L�Q�D�P�L�þ�N�R�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H��
odnosima s klijentima uz potporu IT-a 

Reinartz et al., 2004 Proces CRM-�D���L���Q�M�H�J�R�Y�H���G�L�P�H�Q�]�L�M�H�����H�P�S�L�U�L�M�V�N�R���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H��
organizacijskih performansi uslijed implementiranja CRM-a, uspostava 
�P�M�H�U�D���]�D���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�H���V�W�X�S�Q�M�D���G�R���N�R�M�H�J���V�H���P�R�å�H���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�W�L���&�5�0�����8 
�S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�X���R�G�U�H�G�Q�L�F�D���&�5�0-�D���P�R�U�D�M�X���E�L�W�L���X�N�O�M�X�þ�H�Q�L���V�Y�L���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���D��
�I�R�N�X�V���Q�D���N�O�L�M�H�Q�W�H���W�U�H�E�D���E�L�W�L�����X�Y�X�þ�H�Q���G�X�E�O�M�H���X���S�R�M�H�G�L�Q�H���R�U�J����jedinice  

Lam et al., 2004 Zadovoljstvo, lojalnost i vrijednost klijenta u B2B kontekstu 
 Payne i Frow, 2005 Upravljanje odnosima s klijentima i komunikacija; kombiniranje 

kanala komunikacije daje najbolje rezultate 
Ngai, 2005 �3�U�R�X�þ�D�Y�D�M�X�ü�L���D�N�D�G�H�P�V�N�X���O�L�W�H�U�D�W�X�U�X���V�D�þ�L�Q�M�H�Q���M�H���V�Y�H�R�E�X�K�Y�D�W�Q�L���S�U�L�N�D�]��

�G�R�V�D�G�D�ã�Q�M�L�K���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���R���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����
�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���R���&�5�0-u  usmjerena su na temeljne spoznaje, marketing, 
prodaju, usluge i potporu te IT 

Lindgren i Antioco,  
2005 

Implementacija upravljanja odnosima s klijentima u stvarnoj praksi, 
intervjuiranje djelatnika banke i konzultantske tvrtke, CRM kroz 
marketing 

Walczak, 2005 Upravljanje znanjem u funkciji upravljanja odnosima s klijentima, 
dijeljenje znanja, poticanje zaposlenika na usvajanje nove kulture 
znanja 

Smith, 2006 �.�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�� �S�U�D�ü�H�Q�M�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �L�� �P�M�H�U�H�Q�M�H�� �X�V�S�M�H�K�D��
benchmarking-om, primjena najbolje prakse (segmentiranje klijenata, 
�S�U�R�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W���� �X�N�O�M�X�þ�L�W�H�� �V�Y�H�� �G�M�H�O�D�W�Q�L�N�H���� �D�Q�D�O�L�]�L�U�D�M�W�H�� �V�Y�R�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�H������
strategija upravljanja odnosima s klijentima  

Richardson i 
Howcroft, 2006 

Nedosljednosti CRM-a prikazano kroz pozivni centar; usmjerenost na 
kvalitetnu interakciju  

Ko et al., 2008 Na primjeru modne industrije Koree identificirati primjenu CRM-a 
�S�U�R�P�D�W�U�D�M�X�ü�L�� �S�U�L�� �W�R�P�H�� �X�W�M�H�F�D�M�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D�� �We 
karakteristika proizvoda i demografskih karakteristika rukovodstva 

King i Burgess, 2008 �.�U�L�W�L�þ�Q�L�� �I�D�N�W�R�U�L�� �X�V�S�M�H�K�D�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H�� �&�5�0-a, konceptualni model 
CRM-a inoviranja 

Alferoff i Knights, 
2008 

�&�5�0���X���S�R�]�L�Y�Q�R�P���F�H�Q�W�U�X�����]�Q�D�þ�H�Q�M�H���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� 

Berger et al., 2009 �5�D�]�P�D�W�U�D�M�X���V�H���G�R�V�D�G�D�ã�Q�M�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���Q�D���S�R�G�U�X�þ�M�X���&�5�0�D���L���P�H�W�R�G�H���]�D��
evaluaciju procesa promjene, prikaz CRM referentnog procesa na bazi 
najbolje prakse, validacija CRM procesa, procjena poslovnog procesa 
sa osnova procjene vrijednosti, utjecaj na vrijednost klijenta kao glavna 
mjera  za vrijednost posla 



88 
 

Tabela 6.1.: Nastavak 

Autor / godina Rasprava 
Kim i Kim, 2009 Okvir za mjerenje CRM performansi, klasifikacija faktora uspjeha na 

osnovi BSC (infrastruktura, proces, klijenti i karakteristike 
organizacije)�����L�Q�W�H�U�Y�M�X�L�U�D�Q�M�H���������P�H�Q�D�G�å�H�U�D���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L 

Phan i Vogel, 2009 �=�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���X�]���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���S�R�U�D�V�W�D���S�U�R�G�D�M�H���N�D�R���J�O�D�Y�Q�D��
odrednica poslovnog uspjeha, poslovna inteligencija, rudarenje 
�S�R�G�D�W�D�N�D�������N�D�R���D�O�D�W���]�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���R�G�Q�R�V�D���V�D���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D��te potpora za 
�G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H���R�G�O�X�N�D�� 

Lewin, 2009 Zadovoljstvo klijenta u poslovnom odnosu (poslovni subjekt �± 
�G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�� 

Ahn J. S. i Sohn, 
2009 

Post prodaja, zadovoljstvo i lojalnost klijenata 

Stein i Smith, 2009 CRM i upravljanje znanjem u funkciji stvaranje vrijednosti za 
kompaniju 

Bull, 2010 �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�� �Q�D�� �S�U�L�P�M�H�U�X�� �P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�H��
�R�V�L�J�X�U�D�Y�D�M�X�ü�H���N�R�P�S�D�Q�L�M�H�����X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�H���S�R�V�U�H�G�Q�L�N�D 

Kim et al., 2010 �.�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�J�� �&�5�0-a: ljudi, procesi i tehnologija, 
�X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�H���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���X���&�5�0 

Lee, 2011 Utjecaj kvalitete usluge na zadovoljstvo  
Sen i Sinha, 2011 �8�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���V�W�U�D�W�H�J�L�M�H���&�5�0-a sa IT infrastrukturom 
Reddick, 2011 Upravljanje odnosima s klijentima I organizacijske promjene (primjer 

lokalne uprave SAD-a) 
Ritter i Waltwr, 2012 Utjeca�M���I�X�Q�N�F�L�M�D���R�G�Q�R�V�D���Q�D���³�Y�U�L�M�H�G�Qo�V�W�´���R�G�Q�R�V�D���L�]���S�H�U�F�H�S�F�L�M�H���N�O�L�M�H�Q�D�W�D����

�]�Q�D�þ�D�M���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���L���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�Fi�M�H���V�X�G�L�R�Q�L�N�D���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X 
Wang, 2012 �8�V�P�M�H�U�H�Q�R�V�W�� �Q�D�� �R�G�Q�R�V�H�� �L�O�L�� �Q�D�� �]�D�U�D�G�X�� ���P�R�J�X�ü�L�� �N�R�Q�I�O�L�N�W�L�� �X�Q�X�W�D�U��

organizacije) 
 

 

�3�R�V�O�M�H�G�Q�M�L�K�� �G�H�V�H�W�� �J�R�G�L�Q�D�� �Y�H�ü�L�Q�D�� �D�X�W�R�U�D�� �L�V�W�U�D�å�X�M�H�� �S�R�G�U�X�þ�M�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �O�R�M�D�O�Q�R�V�W�L��

�N�O�L�M�H�Q�D�W�D�����X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���X���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���R�G�Q�R�V�D���V���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�����N�D�Q�D�O�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���W�H��

utjecaj IT-a na CRM. Ras�S�U�D�Y�H�� �X�� �S�R�þ�H�W�Q�R�P�� �U�D�]�G�R�E�O�M�X�� �S�U�L�N�D�]�D�� �X�V�P�M�H�U�D�Y�D�M�X�� �V�H�� �Q�D�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�H��

odrednice poslova�Q�M�D�� �W�H�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H�� �W�H�P�H�O�M�Q�L�K�� �P�H�Q�D�G�å�H�U�V�N�L�K�� �H�O�H�P�H�Q�D�W�D���� �P�L�V�L�M�D���� �Y�L�]�L�M�D�� �L��

�F�L�O�M�H�Y�L���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�����5�D�V�S�U�D�Y�H���V�H���S�R�W�R�P���X�V�P�M�H�U�D�Y�D�M�X���Q�D���X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�H���V�Y�L�K���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���X���&�5�0����

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �]�Q�D�Q�M�H�P�� �X�� �I�X�Q�N�F�L�M�L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �R�G�Q�R�V�L�P�D�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�� �S�U�D�ü�H�Q�M�H��

zadovo�O�M�V�W�Y�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���W�H���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���N�D�R���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H���X�V�S�M�H�ã�Q�R�J���&�5�0-a.  
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�5�D�]�O�L�þ�L�W�L���D�X�W�R�U�L���U�D�]�O�L�þ�L�W�R���L�Q�W�H�U�S�U�H�W�L�U�D�M�X���&�5�0���L���U�D�]�O�L�þ�L�W�R���J�D���G�H�I�L�Q�L�U�D�M�X���L���S�H�U�F�L�S�L�U�D�M�X�� 

 

- Francis Buttle �>���������@�� �N�D�å�H�� �G�D�� �M�H�� �&�5�0�� �S�R�V�O�R�Y�Q�D��strategija koja se implementira kroz 

poslovni proces i upravljanje �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�P�� �G�R�V�W�L�J�Q�X�ü�L�P�D s ciljem ostvarenja 

organizacijskih ciljeva usmjerenih na klijente.  

 

- Andrew Robson [2005] kao glavni cilj CRM-a �L�V�W�L�þ�H stvaranje odnosa s klijentima koji 

�W�U�H�E�D�M�X���R�P�R�J�X�ü�L�W�L���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���L���P�D�N�V�L�P�L�]�L�U�D�Q�M�H���S�Uofita. 

 

- George Day [2001] definira CRM kao funkcijski povezan proces za uspostavu 

�N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�J�� �G�L�M�D�O�R�J�D�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �N�U�R�]�� �V�Y�H�� �Q�M�L�K�R�Y�H�� �N�R�Q�W�D�N�W�H�� �L�� �G�R�G�L�U�Q�H�� �W�R�þ�N�H���� �V��

�S�H�U�V�R�Q�D�O�L�]�L�U�D�Q�L�P���S�U�L�V�W�X�S�R�P���L�����X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�P���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�R�P inicijativom. Prema Dayu CRM 

je strategija koja rezultira razvojem odnosa s klijentima potpomognuto tehnologijom uz 

�Q�D�S�R�P�H�Q�X���N�D�N�R���Q�L�M�H���Q�X�å�Q�R���G�D���V�H���V�D���V�Y�D�N�L�P���N�O�L�M�H�Q�W�R�P���X�V�S�R�V�W�D�Y�L���S�D�U�W�Q�H�U�V�N�L���R�G�Q�R�V�� 

 

- �6�N�X�S�L�Q�D���D�X�W�R�U�D���S�U�H�G�Y�R�ÿ�H�Q�D��Bohlingom �>���������@���V�P�D�W�U�D�M�X���G�D���M�H���&�5�0���R�G���L�]�X�]�H�W�Q�H���Y�D�å�Q�R�V�W�L��

za tvrtke u dijelu implementiranja novih �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�K �G�R�V�W�L�J�Q�X�ü�D���]�D���E�R�O�M�X���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X���V��

klijentima. 

 

- Blery �N�D�å�H���G�D���&�5�0���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���V�Y�H�R�E�X�K�Y�D�W�Q�X��strategiju i proces �V�W�M�H�F�D�Q�M�D�����]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D���L��

�V�X�U�D�G�Q�M�H�� �V�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �V�W�Y�R�U�L�O�D�� �Y�U�K�X�Q�V�N�D�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�� �]�D�� �S�R�V�Oovni 

subjekt i za klijente [2006].   

 

�3�U�H�P�D���S�U�L�N�D�]�D�Q�L�P���G�H�I�L�Q�L�F�L�M�D�P�D�����&�5�0���V�H���P�R�å�H���G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���N�U�R�]���R�G�U�H�G�Q�L�F�H����strategija, funkcije, 

�S�U�R�F�H�V�L���� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�� �L�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�D�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�����6�Y�H�� �R�Q�H�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�� �V�X�� �S�R�Y�H�]�D�Q�H�� �N�U�R�]��

�P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�� �N�R�M�L�� �X�S�U�D�Y�R�� �S�U�L�P�M�H�Q�R�P�� �I�X�Q�N�F�L�M�D�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D�� ���S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H���� �R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�Q�M�H����

�N�R�Q�W�U�R�O�L�U�D�Q�M�H�����Y�R�ÿ�H�Q�M�H�����R�P�R�J�X�ü�X�M�H���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�X���L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�X���V�S�R�P�H�Q�X�W�L�K���R�G�U�H�G�Q�L�F�D���N�D�N�R���E�L���V�H���X��

�N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L���S�R�V�W�L�J�D�R���F�L�O�M�����]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Q���N�O�L�M�H�Q�W���X�]���ã�W�R���Q�L�å�H���W�U�R�ã�N�R�Y�H�����3�U�L�N�D�]���Q�D�M�þ�H�ã�ü�H���U�H�I�H�U�H�Q�F�L�U�D�Q�L�K��

definicija prezentiran je Tabelom 6.2. u odnosu na ekonomsku odrednicu i vrijeme nastanka. 
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Tabela 6.2.: Odabrani autori i definicije CRM-a u odnosu na temeljnu odrednicu i vrijeme 

 

Autor ( Izvor ) /godina Strategija IT 
(tehnologija) 

Parvatiyar i  Sheth , 2001 X  
Day, 2001 X  
Thompson, 2001 X  
Ingram et. el, 2002 X X 
Chen i Popovic, 2003 X X 
Buttle, 2004 X  
Peppers  i Rogers, 2004 X  
Payne i Frow, 2005 X X 
Bohling et. al., 2006  X 
Blery, 2006   X  
Ellatif, 2008 X  
Patton S.,Wailgum T., 2010 X  

 

 

Koliko god se autora izdv�R�M�L���� �V�Y�L�� �R�Q�L�� �N�U�H�ü�X�� �V�H�� �Q�D�� �U�D�]�L�Q�L�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�L�K�� �S�R�]�L�F�L�M�D�� �L�� �V�Y�H��

�V�Q�D�å�Q�L�M�H�J�� �U�D�]�Y�R�M�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�H�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� �N�R�M�D�� �M�H�� �X�� �I�X�Q�N�F�L�M�L�� �V�W�D�O�Q�L�K�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�� �L�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D��

�S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���S�U�R�F�H�V�D���W�H���X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�D���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�����6�Y�L���R�Q�L���Q�D���Q�H�N�L���Q�D�þ�L�Q���X�N�O�M�X�þ�X�M�X 

�N�O�L�M�H�Q�W�D�����]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�H���V�Y�L�K���U�D�]�L�Q�D�����W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�D���G�R�V�W�L�J�Q�X�ü�D�����8���V�D�P�L�P���S�R�þ�H�F�L�P�D���V�P�D�W�U�D�O�R���V�H���G�D���M�H��

�&�5�0�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�D���� �8�� �Q�R�Y�L�M�R�M�� �S�R�Y�L�M�H�V�W�L�� �Y�L�G�L�� �V�H�� �X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�H�� �,�7-a odnosno stavovi da je CRM 

�W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�� �D�� �Q�H�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�D���� �3�U�L�� �W�R�P�� �V�H�� �N�R�G�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� �P�L�V�O�L�� �Q�D�� �,�7�� �U�M�H�ã�H�Qja. Tehnologije, 

procesi i sustavi CRM-�D���S�R�P�D�å�X���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�X���G�D�����N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���L���O�M�X�G�V�N�L�K���U�H�V�X�U�V�D��

�V�S�R�]�Q�D���S�R�W�U�H�E�H���L���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�����L���Q�M�L�K�R�Y�X���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���]�D���S�R�V�O�R�Y�Q�L���V�X�E�M�H�N�W [�0�•�O�O�H�U �L���6�U�L�ü�D����

2005]. �3�U�L���W�R�P�H�����Q�H���W�U�H�E�D���]�D�Q�H�P�D�U�L�W�L���]�Q�D�þ�D�M���,�7���X���V�P�L�V�O�X���S�U�L�K�Y�D�ü�D�Q�M�D���H�O�H�N�W�R�U�Q�L�þ�N�R�J���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D��

[�6�U�L�ü�D���L���0�•�O�O�H�U, 2001]. 

 

�3�U�R�P�M�H�Q�D�P�D�� �W�U�å�L�ã�Q�H�� �R�U�L�M�H�Q�W�D�F�L�M�H���� �P�R�G�L�I�L�F�L�U�D�� �V�H�� �L�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�H�� �&�5�0-a. Klijenti su sve 

�]�D�K�W�M�H�Y�Q�L�M�L���� �V�Y�H�� �Y�L�ã�H�� �W�U�D�å�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�D�Q�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�� �V�� �S�R�V�W�� �S�U�R�G�D�M�Q�R�P�� �X�V�O�X�J�R�P�� �D�� �V�Y�H�� �P�D�Q�M�H�� �V�H��

orijentiraju na mas�R�Y�Q�X�� �N�X�S�Q�M�X���� �8�V�O�X�J�X�� �N�D�G�D�� �V�H�� �M�H�G�Q�R�P�� �S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�� �N�X�S�F�L�P�D���� �� �Q�L�M�H�� �Q�X�å�Q�R��

�Q�D�N�R�Q�� �N�U�D�W�N�R�J�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �R�G�E�D�F�L�W�L�� �N�D�R�� �L�V�W�U�R�ã�H�Q�X�� �V�W�Y�D�U���� �P�R�å�H�� �M�X�� �V�H�� �V�D�P�R�� �P�R�G�L�I�L�F�L�U�D�W�L�� �S�U�H�P�D��

zahtjevima klijenata.  

 

Novac i bankarske usluge su roba kao i svi ostali artikli bilo koje trgovine. �=�D���S�R�þ�H�W�D�N���U�D�]�Y�R�M�D��

�W�U�J�R�Y�L�Q�H�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�þ�Q�R�� �M�H�� �R�V�W�Y�D�U�L�W�L�� �S�U�R�G�D�M�X�� �Y�H�O�L�N�L�K�� �N�R�O�L�þ�L�Q�D���� �1�D�N�R�Q�� �W�R�J�D���� �W�U�å�L�ã�W�H�� �V�H��

�W�U�D�Q�V�I�R�U�P�L�U�D�����S�R�Q�X�G�D���M�H���V�Y�H���Y�H�ü�D���Q�R���N�X�S�F�L���V�X���W�L���N�R�M�L���G�L�N�W�L�U�D�M�X���ã�W�R���L���N�D�G�D���ü�H���V�H���N�X�S�L�W�L���R�G�Q�R�V�Q�R��
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�S�U�R�G�D�W�L���� �'�D�Q�D�V���� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�L�� �V�H�� �R�N�U�H�ü�X�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �L�� �V�Y�H�� �M�H �Y�L�ã�H�� �S�U�L�V�X�W�Q�D�� �V�X�U�D�G�Q�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �L��

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�D���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X�����.�D�G�D���M�H���E�D�Q�N�D���U�D�Q�L�M�L�K���J�R�G�L�Q�D���S�U�R�L�]�Y�H�O�D���Q�H�N�X���X�V�O�X�J�X�����E�L�O�R���M�H���E�L�W�Q�R���S�U�R�G�D�W�L��

�M�X���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���X���ã�W�R���Y�H�ü�R�M���N�R�O�L�þ�L�Q�L�����N�D�N�R���E�L���V�H���V�W�Y�R�U�L�O�D���ã�W�R���Y�H�ü�D���E�D�]�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�����%�L�O�R���M�H���W�R���W�U�å�L�ã�W�H��

prodavalaca (eng. seller's market���� �N�D�G�D�� �M�H�� �S�R�Q�X�G�D�� �E�L�O�D�� �P�D�Q�M�D�� �R�G�� �S�R�W�U�D�å�Q�M�H�� �L�� �N�D�G�D�� �V�X��

�S�U�R�G�D�Y�D�R�F�L�� �X�W�M�H�F�D�O�L�� �Q�D�� �E�L�W�Q�H�� �H�O�H�P�H�Q�W�H�� �W�U�å�L�ã�Q�L�K�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D�� ��c�L�M�H�Q�H���� �N�R�O�L�þ�L�Q�H���� �U�R�N�R�Y�L�� �L�� �Q�D�þ�L�Q��

isporuke) �>�$�G�U�R�Y�L�ü��et al���������������@�����2�Y�L�P���S�U�L�V�W�X�S�R�P�����E�D�Q�N�H���V�X���E�L�O�M�H�å�L�O�H���Y�H�O�L�N�L���E�U�R�M���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���N�R�M�L��

su bili �Q�H�D�N�W�L�Y�Q�L���L���R�S�W�H�U�H�ü�L�Y�D�O�L���V�X���V�X�V�W�D�Y���R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�D���L���V�D�P�H���E�D�]�H���S�R�G�D�W�D�N�D�����1�D�N�R�Q���R�Y�R�J��

�U�D�]�G�R�E�O�M�D���� �G�R�O�D�]�L�� �V�H�� �G�R�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�D�� �N�X�S�D�F�D (engl. buyer's market) kada postoji 

�]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�D�� �S�R�Q�X�G�D�� �Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�X�� �L�� �N�X�S�F�L�� �V�X�� �W�L�� �N�R�M�L�� �X�W�M�H�þ�X�� �Q�D�� �H�O�H�P�H�Q�W�H�� �W�U�å�L�ã�Q�L�K�� �W�U�D�Q�Vakcija. 

�.�D�G�D���M�H���Y�H�ü�L�Q�D���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �V�X�E�M�H�N�D�W�D���� ����-ih i 70-�L�K�� �J�R�G�L�Q�D���������� �V�W�R�O�M�H�ü�D���L�]�D�ã�O�D���L�]�� �S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�N�H��

�I�D�]�H�����W�M�����N�D�G�D���M�H���S�R�W�U�D�å�Q�M�D���S�R�V�W�D�O�D���P�D�Q�M�D���R�G���S�R�Q�X�G�H�����V�Y�H���M�H���]�Q�D�þ�D�M�Q�L�M�H���S�R�V�W�D�O�R���X�P�L�M�H�ü�H���S�U�R�G�D�M�H��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �8�]�� �S�U�L�V�X�W�D�Q�� �U�D�]�Y�R�M�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K�� �P�H�G�L�M�D�� �L�� �R�J�O�D�ãavanja te uz prisutnu 

�N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�X���� �]�Q�D�þ�D�M�Q�R�� �S�R�V�W�D�M�H�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�K�� �N�R�Q�F�H�S�D�W�D����Poslovni subjekti se 

�R�U�L�M�H�Q�W�L�U�D�M�X�� �V�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�R�J�� �I�R�N�X�V�D�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D���� �Q�D�� �I�R�N�X�V�� �N�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �V�O�L�M�H�G�H�ü�L�� �Q�D�� �W�D�M�� �Q�D�þ�L�Q��

�W�U�D�Q�]�L�F�L�M�X���L���]�D�K�W�M�H�Y�H���W�U�å�L�ã�W�D�����8�V�O�L�M�H�G���V�Y�H���Y�H�ü�H���N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�H���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X���L���U�D�V�W�X�ü�H���V�Y�L�M�H�V�W�L���R���]�Q�D�þ�D�M�X��

povezivanja karakteristika proizvoda (usluga) poslovnog subjekta s osobinama klijenata koji 

ih kupuju, poslovni subjekti postaju sve svjesniji vrijednosti podataka o klijentima za 

�N�U�H�L�U�D�Q�M�H���X�V�S�M�H�ã�Q�H���V�W�U�D�W�H�J�L�M�H �Q�D���W�U�å�L�ã�W�X�����7�D�N�R���M�H���G�R�ã�O�R���L���G�R���S�R�M�D�Y�H���S�R�M�P�D���Ä�F�L�O�M�D�Q�L���P�D�U�N�H�W�L�Q�J�³38, 

�N�R�M�L�� �R�]�Q�D�þ�D�Y�D�� �S�U�D�N�V�X�� �N�U�H�L�U�D�Q�M�D�� �L�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�D�� �V�Y�L�K�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �P�D�N�V�L�P�D�O�Q�R��

�S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�L�K�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �.�U�R�]�� �V�W�D�O�Q�H�� �L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�H�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�� �V�X�E�M�H�N�W��

�R�E�R�J�D�ü�X�M�H�� �V�Y�R�M�H���]�Q�D�Q�M�H�� �R�� �Q�M�L�P�D�� �L�� �X�� �V�N�O�D�G�X�� �V�� �W�L�P�� �G�R�G�D�W�Q�R�� �L�P�� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�� �L�� �U�D�I�L�Q�L�U�D�� �V�Y�R�M�X��

komunikaciju i ponudu prema njima. Ciljani marketing je s vremenom dalje razvijan u smjeru 

marketinga odnosa s klijentima (engl. relationship marketing) i tzv. jedan-na-jedan 

marketinga u kojem se svaki klijent zasebno promatra i aktivnost poslovnog subjekta je 

�X�V�P�M�H�U�H�Q�D�� �D�G�H�N�Y�D�W�Q�R�P�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�H�Q�M�X�� �Q�M�H�J�R�Y�L�K�� �S�R�W�U�H�E�D���� �8�P�M�H�V�W�R�� �G�D�� �V�H�� �S�R�N�X�ã�D�Y�D�� �S�U�R�G�D�W�L��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�� �S�U�H�P�D�� �ã�W�R�� �M�H�� �Y�L�ã�H�� �P�R�J�X�ü�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �V�D�G�D�� �M�H�� �I�L�O�R�]�R�I�L�M�D�� �S�U�R�G�D�W�L�� �N�O�L�M�H�Q�W�X�� �ã�W�R�� �M�H�� �Y�L�ã�H��

pr�R�L�]�Y�R�G�D���P�R�J�X�ü�H�����N�U�R�]���G�X�J�R���U�D�]�G�R�E�O�M�H�����8���F�H�Q�W�U�X���L�Q�W�H�U�H�V�D���Y�L�ã�H���Q�L�M�H���S�U�R�L�]�Y�R�G���Q�H�J�R���N�O�L�M�H�Q�W���L���F�L�O�M��

�M�H�� �J�U�D�G�Q�M�D�� �M�H�G�L�Q�V�W�Y�H�Q�R�J�� �R�G�Q�R�V�D�� �V�� �S�R�M�H�G�L�Q�L�P�� �N�O�L�M�H�Q�W�R�P���� �2�E�L�O�M�H�å�M�D�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D�� �R�G�Q�R�V�D�� �V��

klijentima prema Dycheu [2002, str. 26] su: fokus na klijente, brojne kampanje, cilj na 

�S�R�M�H�G�L�Q�F�D���� �G�H�W�D�O�M�Q�R�� �S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H�� �S�U�R�I�L�O�D�� �L�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D����S pristupa koji je forsirao 

�P�D�V�R�Y�Q�X���S�U�R�G�D�M�X�����V�Y�H���V�H���Y�L�ã�H���S�U�H�O�D�]�L���Q�D���F�L�O�M�D�Q�X���S�U�R�G�D�M�X���S�U�H�P�D���V�Y�D�N�R�P���S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�R�P���N�O�L�M�H�Q�W�X 

[Peppers et al., 1999]  i u skladu s potrebama klijenta, u nekom momentu, osnovna usluga se 

                                                             
38 Detaljnije: Kotler P., Keller K. L.: Marketing Management (dvanaesto izdanje), Prentice-Hall, 2006. 
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modificira. Prisutan je p�U�L�V�W�X�S���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X���N�R�M�L���X�V�P�M�H�U�D�Y�D���S�R�V�O�R�Y�Q�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���Q�D���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H��

�S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�����3�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�H���Q�R�Y�L�K���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���S�H�W���S�X�W�D���M�H���V�N�X�S�O�M�H���R�G���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D���S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K��

klijenata.39   

 

Cilj poslovanja usmjerava �V�H���Q�D���R�G�Q�R�V�H���V���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�����*�O�H�G�D�Q�R���N�U�R�]���E�D�Q�N�H�����E�L�O�M�H�å�H���V�H���N�R�Q�W�D�N�W�L���L��

transakcije, provodi se analiza kontakata i transakcija, postavljaju se cil�M�H�Y�L�� �]�D�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�H��

zaposlenike���� �F�L�O�M�H�Y�L�� �V�H�� �X�V�S�R�U�H�ÿ�X�M�X�� �V�� �R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�H�P���� �0�R�å�H�� �V�H�� �U�H�ü�L�� �G�D��je prodajno osoblje (u 

nekim bankama nazivaju se osobni bankari�����V�O�X�å�E�H�Q�L�F�L�����P�H�Q�D�G�å�H�U�L���L���V�O���� javnosti vidljiv CRM 

u bankarstvu. Naime, prodajno osoblje su zaposlenici koji obavljaju sve vrste bankarskih 

poslova u dije�O�X�� �Q�H�S�R�V�U�H�G�Q�H�� �S�U�R�G�D�M�H�� �W�H�� �S�U�D�ü�H�Q�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �Q�M�L�K�R�Y�L�K�� �S�R�W�U�H�E�D���L �å�H�O�M�D����Prodajno 

�R�V�R�E�O�M�H���]�D�G�X�å�H�Q�R���M�H���]�D���S�U�R�G�D�M�X. Oni �V�X���Q�D�M�þ�H�ã�ü�H�����S�U�Y�L���N�R�Q�W�D�N�W���N�O�L�M�H�Q�W�D���V���E�D�Q�N�R�P���N�D�G�D���N�O�L�M�H�Q�W��

�å�H�O�L���Q�H�ã�W�R���R�G�U�D�G�L�W�L���X���E�D�Q�F�L�����2�Q�L���V�X���W�L���N�R�M�L���ü�H���N�Rn�W�D�N�W�����D���S�R�W�R�P���L���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�X�����]�D�E�L�O�M�H�å�L�W�L���X���V�X�V�W�D�Y����

�G�R���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���U�D�]�L�Q�H���R�E�U�D�G�L�W���ü�H���]�D�K�W�M�H�Y���N�O�L�M�H�Q�Wa, pratiti uslugu koju je klijent ugovorio s bankom 

i intervenirati po potrebi. U pitanju je osobna prodaja40 (engl. personal selling) kod koje je 

�N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�þ�D�Q�� �S�U�L�V�W�X�S�� �S�U�R�G�D�M�H�� �O�L�F�H�P-u-lice. Kod ovog oblika prodaje u bankama, vrlo je 

�Y�D�å�Q�R���G�D��prodajno osoblje �U�D�V�S�R�O�D�å�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�P�D���R���X�V�O�X�]�L���L���G�D���L�P�D���S�U�H�]�H�Q�W�D�F�L�M�V�N�H���L���S�U�R�G�D�M�Q�H��

�Y�M�H�ã�W�L�Q�H�� �N�D�N�R�� �E�L�� �X�Y�M�H�U�L�R�� �N�O�L�M�H�Q�W�D�� �X�� �L�V�S�U�D�Y�Q�R�V�W�� �Q�M�H�J�R�Y�D�� �L�]�E�R�U�D���� �2�Y�L�P�� �S�U�L�V�W�X�S�R�P���� �S�U�R�G�D�M�D�� �M�H��

�X�V�U�H�G�R�W�R�þ�H�Q�D�� �Q�D�� �G�X�J�R�U�R�þ�Q�R�V�W�� �R�G�Q�R�V�D����Prodajno osoblje �Q�L�M�H�� �V�D�P�R�� �L�V�S�R�U�X�þ�L�W�H�O�M�� �X�V�O�X�J�H���� �Q�H�W�N�R��

tko �Q�D�J�R�Y�D�U�D�� �Q�D�� �N�X�S�Q�M�X�� �L�� �U�M�H�ã�D�Y�D�� �H�Y�H�Q�W�X�D�O�Q�L�� �S�U�R�E�O�H�P�� �N�R�M�L�� �Q�D�V�W�D�Q�H����Prodajno osoblje postaje 

�V�W�Y�D�U�D�W�H�O�M�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �N�U�R�]�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�D�� �Q�R�Y�L�K�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �S�R�Y�H�]�L�Y�D�Q�M�H�P�� �S�R�W�U�H�E�D��

klijenata sa sposobnostima prodavanja prodajnog osoblja.  

 

Polazna osnova svakog �X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�R�J�� �S�U�R�F�H�V�D�� �M�H�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�� �Y�L�]�L�M�H�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �L�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�J��

�V�X�E�M�H�N�W�D���S�D���W�D�N�R���L���E�D�Q�N�H�����X���E�X�G�X�ü�Q�R�V�W�L�����9�L�]�L�M�D���J�R�Y�R�U�L���R���W�R�P�H���J�G�M�H�����V�H���S�R�V�O�R�Y�Q�L���V�X�E�M�H�N�W���Y�L�G�L���X��

budu�ü�Q�R�V�W�L�����J�G�M�H���å�H�O�L���E�L�W�L�����6�O�L�M�H�G�H���F�L�O�M�H�Y�L���W�H���V�P�M�H�U�Q�L�F�H���L���V�W�U�D�W�H�J�L�M�H���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���N�R�M�H���ü�H���X�N�O�M�X�þ�L�Y�Dti 

�L�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �&�5�0-a. Da bi se postigao uspjeh u implementaciji CRM-a treba u 

�S�R�V�W�X�S�D�N�� �E�L�W�L�� �X�N�O�M�X�þ�H�Q�� �L�� �Q�D�M�Y�L�ã�L�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�� �E�X�G�X�ü�L�� �M�H�� �W�R�� �U�D�]�L�Q�D�� �N�R�M�D�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�H��

smjernice poslovanja. �6�W�U�D�W�H�ãk�H�� �R�G�U�H�G�Q�L�F�H�� �E�L�W�� �ü�H�� �X�V�P�M�H�U�H�Q�H�� �Q�D�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�� �S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Qog 

�R�N�U�X�å�H�Q�M�D�� �L�� �H�N�R�Q�R�P�L�]�L�U�D�Q�M�H�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�P�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �R�V�W�Y�D�U�L�O�D�� �ã�W�R�� �Y�H�ü�D�� �S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�R�V�W�� �L��

produktivnost. �6�W�U�D�W�H�ã�N�H���R�G�U�H�G�Q�L�F�H���X�]�L�P�D�M�X���X���R�E�]�L�U���I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�H���S�R�]�L�F�L�M�H�����O�M�X�G�V�N�H���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�H�����L��

nadasve izvore za ostvarenje rezultata, a to su klijenti.  Pri tome, navedene odrednice treba 

                                                             
39 �'�H�W�D�O�M�Q�L�M�H�����0�H�O�H�U���0�������'�X�N�L�ü���%�������8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���R�G�Q�R�V�L�P�D��- �R�G���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���G�R���N�O�L�M�H�Q�W�D�����&�5�0�������(�N�R�Q�R�P�V�N�L���I�D�N�X�O�W�H�W��
u Osijeku, Osijek 2007.   
40 Detaljnije: Weitz B. A., Castleberry S. B., Tanner J. F.,  Selling: Building Partnerships, Irwin, 1995. 
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staviti u odnos sa zadovoljstvom klijenta kako bi se moglo intervenirati i poduzimati 

korektivne radnje. Odnosi zadovoljstva klijenta, produktivnosti i profitabilnosti prepoznati su 

kao bitni za poslovanje [Anderson et al., 1997]. �6�X�Y�U�H�P�H�Q�D�� �]�Q�D�Q�R�V�W�� �L�� �S�U�D�N�V�D�� �X�S�X�ü�X�M�X�� �Q�D��

�]�D�N�O�M�X�þ�D�N�� �G�D�� �M�H�� �V�Y�H�� �Y�H�ü�L�� �Q�D�J�O�D�V�D�N�� �Q�D�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�X�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �L�� �P�M�H�U�H�Q�M�X�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �L�V�W�L�K��

[Smith, 2006�����3�K�D�Q���L���9�R�J�H�O�������������@�����3�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�R�V�W���L���W�U�å�L�ã�Q�L���X�G�L�R���X�W�M�H�þ�X���Q�D���R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�H���U�H�]�X�O�W�D�W�D����

�G�D�N�O�H���X�W�M�H�þ�X���Q�D���H�N�R�Q�R�P�V�N�H���S�D�U�D�P�H�W�U�H�����G�R�N���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���L���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���þ�L�Q�H��

�P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�H���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H�������%�D�Q�N�H���W�H�å�H���R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�X���ã�W�R���E�R�O�M�L�K���U�H�]�X�O�W�D�W�D�����6�P�D�Q�M�H�Q�M�H�P���W�U�R�ã�N�R�Y�D���L��

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�P�� �R�G�Q�R�V�L�P�D�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �W�H�å�L�� �V�H�� �G�R�ü�L�� �G�R�� �P�D�N�V�L�P�L�]�L�U�D�Q�M�D�� �S�R�Y�U�D�W�D���� �8�� �S�U�R�F�H�V�X��

upravljanja odnosi�P�D���V���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���S�R�G�X�]�L�P�D���V�H���Q�L�]���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���N�R�M�H���V�D�G�U�å�H���H�Y�D�O�X�D�F�L�M�X���N�O�L�M�H�Q�D�W�D��

i interakciju s klijentima.  

 

�8�S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �ã�W�R�� �M�H�� �M�H�G�Q�D�� �R�G�� �W�H�P�H�O�M�Q�L�K�� �R�G�U�H�G�Q�L�F�D�� �&�5�0-�D���� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �S�U�H�G�Y�L�ÿ�D�Q�M�H��

�E�X�G�X�ü�L�K�� �U�H�D�N�F�L�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �W�H�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�� �S�U�H�G�X�Y�M�H�W�D�� �]�D�� �S�U�D�Y�R�G�R�Enu reakciju na zadovoljstvo 

�N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �X�]�� �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H�� �S�U�R�G�D�M�H�� �X�O�D�V�N�R�P�� �Q�D�� �Q�R�Y�D�� �L�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�P�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�H�J�� �W�U�å�L�ã�W�D���� �8�]��

navedeno, u okvirima upravljanja odnosima s klijentima provodi se i analiza konkurencije 

�N�R�M�D�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �G�M�H�O�X�M�H�� �Q�D�� �S�U�D�Y�R�G�R�E�Q�H�� �U�H�D�N�F�L�M�H���� �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�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D��

�U�D�F�L�R�Q�D�O�L�]�D�F�L�M�X�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �V�N�U�D�ü�H�Q�M�H�P�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�H�� �R�E�U�D�G�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�D���W�H�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �N�R�M�H��

�M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���]�D���S�R�G�X�]�L�P�D�Q�M�H���S�U�R�G�D�M�Q�L�K���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�����2�P�R�J�X�ü�X�M�H���U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�H���N�O�L�M�H�Q�W�D���X���F�L�M�H�O�R�P��

vremenu njegove suradnje s bankom te sveobuhvatnost podataka o klijentima. CRM 

�R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�� �S�R�Y�H�]�L�Y�D�Q�M�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K�� �M�H�G�L�Q�L�F�D�� �X�Q�X�W�D�U�� �E�D�Q�N�H�� �V�� �F�L�O�M�H�P�� �S�U�X�å�D�Q�M�D��

�ã�W�R���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�H���X�V�O�X�J�H���N�O�L�M�H�Q�W�X���Q�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���N�O�L�M�H�Q�W�D���L���E�D�Q�N�H�����'�D�Q�D�ã�Q�M�D���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D���R�V�Q�R�Y�D��

je za realizaciju poslovnih cilje�Y�D�� �R�G�� �N�R�M�L�K�� �M�H�� �Y�H�ü�L�Q�D�� �Q�M�L�K�� �Y�H�]�D�Q�D�� �Q�D�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�� �R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D��

odnosa s klijentima. 

 

�0�R�å�H�� �V�H�� �]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L�� �G�D�� �&�5�0�� �L�P�D�� �Y�L�ã�H�� �U�D�]�L�Q�D�� �X�� �N�R�Q�W�H�N�V�W�X�� �P�H�Q�D�G�å�H�U�V�N�L�K�� �V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�D�� ���7�D�E�H�O�D��

6.3.). Na gornjoj (strategijskoj) je CRM usmje�U�H�Q���S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�R�V�W�L�����W�U�å�L�ã�Q�R�P���X�G�M�H�O�X�����W�U�R�ã�Novima 

�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�����L�V�S�R�G���W�R�J�D�����Q�D���W�D�N�W�L�þ�N�R�M���U�D�]�L�Q�L�������Q�D���V�N�U�D�ü�L�Y�D�Q�M�H���Y�U�H�P�H�Q�D���R�E�U�D�G�H���]�D�K�W�M�H�Y�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D����

�V�N�U�D�ü�L�Y�D�Q�M�H�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �S�U�R�G�D�M�H���� �W�H�� �N�R�Q�D�þ�Q�R�� �U�D�]�L�Q�D�� �U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �L�� �S�R�Y�H�]�L�Y�D�Q�M�H��

organizacijskih jedinica (operativna razina). Na svakoj od razina prati se klijent, poslovni 

procesi i poslovni rezultat. 
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Tabela 6.3.: Razine CRM-�D���S�U�H�P�D���P�H�Q�D�G�å�H�U�V�N�L�P���V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�D�P�D 

 

Razine CRM-a Sudionici po razinama 
u banci 

Temeljni zadaci po 
razinama u banci 

Stupanj kontakta s 
klijentom 

�6�W�U�D�W�H�ã�N�D���U�D�]�L�Q�D Uprava banaka, �1�D�M�Y�L�ã�D��
razina rukovoditelja 
organizacijskih jedinica 

�3�R�Y�H�ü�D�W�L���S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�R�V�W������
�S�R�Y�H�ü�D�W�L���W�U�å�L�ã�Q�L���X�G�M�H�O����
�V�P�D�Q�M�L�W�L���W�U�R�ã�N�R�Y�H��
poslovanja �± alokacija 
resursa kako bi se 
�S�R�V�W�L�J�O�L���ã�W�R���E�R�O�M�L��
rezultati poslovanja 

Nizak - nema 
kontakta s klijentima 
�R�V�L�P���X���V�O�X�þ�D�M�X��
r�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�L�K��
situacija reklamacija 
ili na  zahtjev klijenta. 
�.�R�Q�W�D�N�W���V���S�R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P��
�P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�R�P 

�7�D�N�W�L�þ�N�D���U�D�]�L�Q�D �1�L�å�D���U�D�]�L�Q�D��
rukovoditelja 
organizacijskih jedinica   

�6�N�U�D�ü�L�Y�D�Q�M�H���Y�U�H�P�H�Q�D��
obrade zahtijeva 
�N�O�L�M�H�Q�D�W�D�����V�N�U�D�ü�L�Y�D�Q�M�H��
vremena prodaje; 
primanje informacija i 
daljnja distribucija 
�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���Q�D���Q�L�å�H���L��
�Y�L�ã�H���U�D�]�L�Q�H����
�X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�H���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K��
procesa 

Srednji - kontakt s 
klijentima povremen. 
�5�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H���S�L�W�D�Q�M�D��
realizacije 
�S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�K���S�L�W�D�Q�M�D��
klijenata kada 
prodajno osoblje 
nema informacije 
potrebne za krajnje 
�U�M�H�ã�H�Q�M�H���L�O�L���Q�L�M�H��
�G�R�Y�R�O�M�Q�R���V�W�U�X�þ�Q�R���� 

Operativna 
razina 

Prodajne jedinice, 
Pozivni centri 
(organizacijske jedinice 
koje kontinuirano 
kontaktiraju s 
klijentima) 

Ostvarenje prodaje; 
povezivanje 
organizacijskih 
jedinica;  komunikacija 
s korisnikom usluga, 
�R�P�R�J�X�ü�L�W�L���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D��
�ã�W�R���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�L�M�H��
�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���X�V�O�X�J�D����
primiti reklamacije 

Visok �± stalni kontakt 
s klijentima  

 

 

�8�]�� �N�R�Q�]�H�U�Y�D�W�L�Y�Q�L�� �S�U�L�V�W�X�S�� �R�þ�X�Y�D�Q�M�X�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �L�� �L�]�E�M�H�J�D�Y�D�Q�M�X�� �U�L�]�L�N�D���� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�� �V�X�E�M�H�N�W�L��

�X�V�P�M�H�U�D�Y�D�M�X�� �V�H�� �Q�D�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�� �S�U�R�G�D�M�H�� �X�]�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �X�� �E�X�G�X�ü�H�P�� �U�D�]�G�R�E�O�M�X�� �N�D�N�R�� �E�L��

�V�W�Y�R�U�L�O�L�� �R�V�Q�R�Y�X�� �]�D�� �N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�H�� �S�U�L�O�M�H�Y�H�� �V�U�H�G�V�W�D�Y�D�� �X�� �F�L�O�M�X�� �R�þ�X�Y�D�Q�M�D�� �W�H�P�H�O�M�Q�L�K�� �H�N�R�Q�R�P�V�N�L�K��

�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�����'�D���E�L���V�H���W�R���S�R�V�W�L�J�O�R�����S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���N�R�Q�V�W�D�Q�W�Q�R���R�G�U�å�D�Y�D�W�L���Y�H�]�X���V�D���V�Y�R�M�L�P���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���L��

biti im blizu kako bi se moglo prepoznati njihove potrebe i potencijalne zahtjeve i reagirati na 

iste u realnom vremenu. 
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�5�H�]�L�P�L�U�D�M�X�ü�L�� �L�]�Q�L�M�H�W�R���� �P�R�å�H�� �V�H�� �N�R�Q�V�W�D�W�L�U�D�W�L�� �G�D�� �M�H�� �&�5�0�� �S�R�V�W�D�R�� �S�U�L�R�U�L�W�H�W�� �G�D�Q�D�ã�Q�M�H�J��

�J�R�V�S�R�G�D�U�V�N�R�J���R�N�U�X�å�H�Q�M�D���þ�H�P�X���G�R�S�U�L�Q�R�V�L���>�%�K�D�W�W�D�F�K�H�U�M�H�H�������������@�� 

- zadovoljan klijent je puno jeftiniji za daljnju suradnju i ujedno je dobra reklama, 

- znanja dobivena kroz orijentaciju klijentima mogu generirati puno efikasniju 

diferencijaciju klijenata i strategija, 

- �I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�H���L�Q�V�W�L�W�X�F�L�M�H���U�D�G�H���X���X�Y�M�H�W�L�P�D���Y�U�O�R���å�H�V�W�R�N�H���N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�H���Q�H���Vamo iz redova tvrtki 

�Y�O�D�V�W�L�W�H���J�U�D�Q�H���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L���Y�H�ü���L���Y�D�Q���W�R�J�D�� 

- �S�U�D�Y�L�O�Q�R�� �L�� �S�U�L�P�M�H�U�H�Q�R�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �,�7-�D�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �X�S�U�D�Y�R�� �N�U�R�]��

�]�Q�D�Q�M�D���L���V�D�]�Q�D�Q�M�D���S�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�D���X���R�U�L�M�H�Q�W�D�F�L�M�L���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���ã�W�R���G�R�S�U�L�Q�R�V�L���X�V�S�R�V�W�D�Y�L���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�L�K��

odnosa s klijentima. 

 

Sve to ne bi rezultiralo uspjehom da nema ljudi, procesa i tehnologije [Chen i Popovich, 

2003�@���N�R�M�L���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�L�P���G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�H�P���V�W�Y�D�U�D�M�X���S�U�H�G�X�Y�M�H�W�H���]�D���U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�H���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�����Q�M�L�K�R�Y�L�K��

�]�D�K�W�M�H�Y�D���L���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���� 

 

�&�5�0���P�R�J�X�ü�H���M�H���S�U�R�P�D�W�U�D�W�L�����X���R�G�Q�R�V�X���Q�D���R�V�Q�R�Y�Qe karakteristike istog [Buttle, 2009, str. 3-12] 

�X�]�� �U�D�]�O�L�N�R�Y�D�Q�M�H���V�W�U�D�W�H�ã�N�R�J���� �D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�R�J���� �R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�R�J���L�� �N�R�O�D�E�R�U�D�W�L�Y�Q�R�J���&�5�0�����$�Q�D�O�L�W�L�þ�N�L CRM 

�R�E�X�K�Y�D�ü�D�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H���� �V�N�O�D�G�L�ã�W�H�Q�M�H���� �H�N�V�W�U�D�N�F�L�M�X���� �S�U�R�F�H�V�L�U�D�Q�M�H���� �L�Q�W�H�U�S�U�H�W�D�F�L�M�X�� �L�� �L�]�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�Q�M�H�� �R��

podacima o klijentima. Podaci o klijentima potrebni su u svim fazama odvijanja poslovnog 

�S�U�R�F�H�V�D���W�H���X���V�Y�L�P���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D���X���R�G�Q�R�V�X���V���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �$�Q�D�O�L�W�L�þ�N�L���&�5�0���R�P�R�J�X�ü�X�M�H���E�D�Q�N�D�P�D��

�X�Q�D�N�U�V�Q�X�� �S�U�R�G�D�M�X�� �N�D�R�� �L�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �S�U�R�J�U�D�P�D�� �]�D�G�U�å�D�Yanja i akvizicije klijenata. Prethodnica 

�D�Q�D�O�L�W�L�þ�Nog CRM-a je operativni �&�5�0�� �N�R�M�L�� �V�D�G�U�å�L�� �V�Y�H�� �S�R�G�D�W�N�H�� �R�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �L�� �S�R�Y�H�]�D�Q�� �M�H�� �V��

drugim informacijskim sustavima tvrtke. Prema Buttleu operativni CRM-a podrazumijeva 

�D�X�W�R�P�D�W�L�]�D�F�L�M�X�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D�� ���V�H�J�P�H�Q�W�D�F�L�M�D�� �W�U�å�L�ã�W�D���� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �N�D�P�S�D�Q�M�D�P�D������ �S�U�R�G�D�M�H��

(upravljanje kontaktima, upravljanje portfeljom klijenata, upravljanje ponudama, kupovne 

�S�H�U�I�R�U�P�D�Q�F�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �L�� �X�V�O�X�J�D�� ���D�X�W�R�P�D�W�L�]�D�F�L�M�D�� �S�R�G�U�ã�N�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D������ �.�D�R�� �V�X�X�þ�H�V�Q�L�N�� �X�� �G�L�M�H�O�X��

prikupljanja podataka zajedno s operativnim CRM-om pojavljuje se kolaborativni CRM koji 

�X�S�R�W�U�H�E�R�P�� �&�5�0�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X�� �L�� �V�X�U�D�G�Q�M�X�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�P��

partnerima. Arhitektura CRM-�D���S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���S�U�L�P�M�H�Q�H���V�Y�D�N�R�J���W�L�S�D���&�5�0-a kao 

�S�R�W�S�R�U�D���R�G�Y�L�M�D�Q�M�X���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���X�]���S�R�P�R�ü���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���L���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� 

 

�0�H�ÿ�X�G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�H�P�� �V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �R�G�Q�R�V�D�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �V�H�� �V�Y�H�R�E�X�K�Y�D�W�Q�R��

sagledavanje poslovanja poslovnog subjekta�����1�D���R�V�Q�R�Y�X���S�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D�����S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�P��

�D�Q�D�O�L�]�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D���� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�� �L�� �]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�H�� �V�W�U�D�Q�H�� ���H�Q�J�O����stakeholders) bankarskog 
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�R�N�U�X�å�H�Q�M�D�� �P�R�J�X�� �G�R�Q�L�M�H�W�L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�H�� �R�G�O�X�N�H�� �L�� �S�U�H�G�Y�L�G�M�H�W�L�� �E�X�G�X�ü�H�� �J�R�V�S�R�G�D�U�V�N�R�� �N�U�H�W�D�Q�M�H���� �S�D��

�V�O�L�M�H�G�R�P���L�V�W�R�J�D���L���G�R�Q�L�M�H�W�L���V�P�M�H�U�Q�L�F�H���]�D���E�X�G�X�ü�H���X�V�S�M�H�ã�Q�R���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H�����*�O�H�G�D�Q�R���V���D�V�S�H�N�W�D���E�D�Q�N�H����

�V�Y�D�N�D�� �R�G�� �V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�D�� �S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�� �P�H�ÿ�X�G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �L�� �E�D�Q�N�H�� �X�]�� �S�R�P�R�ü�� �,�7-a. 

Kombiniranjem elemenata svake od sastavnica i primjenom iste na bazu klijenata, banke 

�P�R�J�X���X�W�Y�U�G�L�W�L���N�R�M�L���V�X���W�R���V�W�U�D�W�H�ã�N�L���E�L�W�Q�L���N�O�L�M�H�Q�W�L���]�D���E�X�G�X�ü�H���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H�����=�Q�D�þ�D�M�D�Q���M�H���W�X���G�R�S�U�L�Q�R�V��

�D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�R�J���&�5�0�����N�R�M�L���Q�D�V�W�R�M�L���V�H�J�P�H�Q�W�L�U�D�W�L���N�O�L�M�H�Q�W�H���X���J�U�X�S�H���N�D�N�R���E�L���P�R�J�O�L��formirati smjernice 

za djelovanje prema svakoj od grupa zasebno.  Na osnovi iznijetog, a u domeni bankarskog 

�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�����P�R�å�H���V�H��definirati CRM kao:  

 

�V�W�U�D�W�H�ã�N�L�� �S�U�L�V�W�X�S�� �W�H�P�H�O�M�H�Q�� �Q�D�� �L�Q�W�H�J�U�D�F�L�M�L�� �O�M�X�G�L���� �S�U�R�F�H�V�D�� �L�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� �V�� �F�L�O�M�H�P�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�H��

profitabilnih o�G�Q�R�V�D�� �V�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�P�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �W�H�� �R�V�W�Y�D�U�L�Y�D�Q�M�D�� �R�S�ü�H�J�� �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�R�J�� �G�R�S�U�L�Q�R�V�D��

razvoju gospodarstva. 

 

 

6���������6�W�U�D�W�H�ã�N�L���S�U�L�V�W�X�S�L���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 
 

�6�W�U�D�W�H�J�L�M�D�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�J�� �V�X�E�M�H�N�W�D�� �S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�� �V�P�M�H�U�Q�L�F�H�� �]�D�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L�� �]�D�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L��

subjekt i za klijente. Strategija poslovnog subjekta, koja klijente stavlja u centar poslovanja, 

preduvjet je konstrukcije procesa potpomognutih tehnologijom uz prisutnu multifunkcijsku 

integraciju (objedinjuje zaposlene, procese i tehnologiju). Pri formiranju strat�H�ã�N�R�J��

�R�S�U�H�G�M�H�O�M�H�Q�M�D�� �X�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X�� �Q�L�M�H�� �]�D�Q�H�P�D�U�L�Y�D�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�R�V�W�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �R�G�� �N�R�M�L�K�� �Q�H�N�L�� �G�R�O�D�]�H�� �V��

�N�R�Q�V�W�U�X�N�W�L�Y�Q�L�P���L�G�H�M�D�P�D���]�D���Q�R�Y�H���X�V�O�X�J�H���L�O�L���L�]�P�M�H�Q�H���S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K�����Q�H�N�L���V�X���W�X���M�H�U���Y�M�H�U�X�M�X���S�U�X�å�D�W�H�O�M�X��

usluge �L�� �V�D�P�R�� �L�P�� �M�H�� �W�R�� �Y�D�å�Q�R���� �G�U�X�J�L�� �V�X�� �W�X�� �M�H�U���S�U�X�å�D�W�H�O�M�� �X�V�O�X�J�H im�D�� �U�D�V�S�U�R�V�W�U�D�Q�M�H�Q�X�� �P�U�H�å�X��

prodajnih �M�H�G�L�Q�L�F�D�� �ã�W�R�� �]�Q�D�þ�L�� �E�R�O�M�X�� �G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W���� �Q�H�N�L�� �S�U�H�I�H�U�L�U�D�M�X�� �G�L�U�H�N�W�Q�H�� �N�D�Q�D�O�H�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D��

(bankomat, Internet bankarstvo�������1�H�N�L���N�O�L�M�H�Q�W�L���V�X���P�D�V�R�Y�Q�L���N�O�L�M�H�Q�W�L���L���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H�P���V���Q�M�L�P�D���Q�H�ü�H��

biti stvoren ogroman profit, no to su vjerni kl�L�M�H�Q�W�L�� �N�R�M�L�� �V�X�� �G�X�J�R�U�R�þ�Q�L�P�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H�P�� �L��

pozitivnim stavom doprinijeli opstanku poslovnog subjekta���� �7�R�� �V�X�� �Q�D�M�þ�H�ã�ü�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �N�R�M�L�� �Q�H��

�L�Q�]�L�V�W�L�U�D�M�X�� �Q�D�� �W�U�H�Q�X�W�D�þ�Q�R�� �S�R�Y�R�O�M�Q�L�P�� �X�Y�M�H�W�L�P�D�� �]�D�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �Q�H�Ne usluge �Y�H�ü�� �J�U�D�G�H�� �S�D�U�W�Q�H�U�V�N�L��

odnos povjerenja i dobrobiti za s�Y�H�� �]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�H�� �V�W�U�D�Q�H���� �9�H�ü�� �V�D�P�L�P�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�M�H�P�� �V�N�X�S�L�Q�H��

�N�O�L�M�H�Q�D�W�D���R�W�Y�D�U�D���V�H���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���U�D�]�O�L�þ�L�W�R�J���W�U�H�W�L�U�D�Q�M�D���U�D�]�O�L�þ�L�W�H���V�N�X�S�L�Q�H���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� 
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�����������������%�X�W�W�O�H�R�Y���V�W�U�D�W�H�ã�N�L���S�U�L�V�W�X�S�L���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�� 
 

Kako bi odabrali najpovoljniji oblik pristupa, bitno je primi�M�H�Q�L�W�L�� �R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�X�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�X����

Strategije su se mijenjale i dopunjavale prema potrebama i u skladu s razvojem gospodarstva, 

�W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�P�� �Q�D�S�U�H�W�N�R�P���� �S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D�� �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�K�� �R�G�Q�R�V�D���� �'�D�O�M�Q�M�L�P�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�L�P�D�� �L��

�S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D�� �X�� �W�U�å�L�ã�Q�L�P�� �R�G�Q�R�V�L�P�D�� �%�X�W�Wle [2009, str. 158-�������@�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�M�H�� �V�H�G�D�P�� �N�O�M�X�þ�Q�L�K��

strategija upravljanja klijentima koje su prikazane Tabelom 6.4. U odnosu na prvotno 

�S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L�� �R�N�Y�L�U���� �Q�R�Y�L�� �R�N�Y�L�U�� �S�U�R�ã�L�U�H�Q�� �M�H�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�R�P�� �S�R�Q�R�Y�Q�R�J�� �S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �L��

uspostavom odnosa s klijentima.  

 

Tabela 6.4: Strategije upravljanja klijentima [prema Buttle, 2009, str 158 i 159] 

 

Strategija Opis 
�=�D�ã�W�L�W�D���R�G�Q�R�V�D �.�D�G�D�� �S�R�V�W�R�M�H�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�L�� �L�� �D�W�U�D�N�W�L�Y�Q�L�� �N�O�L�M�H�Q�W�L���� �3�U�L�P�M�H�Q�R�P�� �R�Y�H��

�V�W�U�D�W�H�J�L�M�H���Q�D�V�W�R�M�L���V�H���]�D�G�U�å�D�W�L���N�O�L�M�H�Q�W�H������ 
 

�5�H�L�Q�å�H�Q�M�H�U�L�Q�J��
odnosa 

Kada klijenti postaju neprofitabilni primjenjuje se strategija 
�U�H�L�Q�å�H�Q�M�H�U�L�Q�J�D�� �R�G�Q�R�V�D���� �2�Y�D�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�D�� �P�R�å�H�� �G�R�Y�H�V�W�L�� �G�R�� �S�R�Y�H�ü�D�Q�H��
�D�X�W�R�P�D�W�L�]�D�F�L�M�H�� �ã�W�R�� �ü�H�� �L�V�N�O�M�X�þ�L�W�L�� �O�M�X�G�V�N�L�� �I�D�N�W�R�U�� �L�]�� �V�D�P�H�� �R�S�H�U�D�W�L�Y�H���� �W�H��
�R�P�R�J�X�ü�L�W�L���S�U�X�å�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�D���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���N�U�R�]���M�H�I�W�L�Q�L�M�H���N�D�Q�D�O�H�� 
 

Unap�U�H�ÿ�H�Q�M�H��
odnosa 

�&�L�O�M���M�H���V�W�Y�R�U�L�W�L���S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�H���N�O�L�M�H�Q�W�H���� �6�W�U�D�W�H�J�L�M�D���S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q�M�H��
�Q�D���X�Q�D�N�U�V�Q�X���S�U�R�G�D�M�X���L���W�H�K�Q�L�N�H���X�Y�H�ü�D�Q�H���S�U�R�G�D�M�H�� 
 

Sazrijevanje 
odnosa 

Pretpostavka ove strategije je postojanje stabilnih odnosa s klijentima i 
�R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�H���G�R�V�D�G�D�ã�Q�M�H�J���]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�H�J���U�H�]�X�O�W�D�W�D�����7�H�å�Q�M�D���M�H���X�V�P�M�H�U�H�Q�D��
�N�D�� �R�S�W�L�P�L�]�D�F�L�M�L�� �Q�R�Y�þ�D�Q�R�J�� �W�R�N�D�� �R�G�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �V�� �Q�D�P�M�H�U�R�P�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D��
�Y�L�ã�N�R�Y�D���]�D���R�S�W�L�P�L�]�D�F�L�M�X���R�G�Q�R�V�D���V���R�V�W�D�O�L�P���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� 
 

Kraj odnosa �.�O�L�M�H�Q�W�L���Q�L�V�X���Y�L�ã�H���L�Q�W�H�U�H�V�D�Q�W�Q�L���]�D���S�U�R�G�D�M�X�����Q�L�V�X���]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�L���]�D���N�X�S�Q�M�X����
U�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�P���R�Y�D�N�Y�H���V�L�W�X�D�F�L�M�H�����S�U�H�S�R�U�X�N�D���M�H���S�X�V�W�L�W�H���N�O�L�M�H�Q�W�H���G�D���R�G�X41. 
 

Ponovno stjecanje 
klijenata 

�,�D�N�R�� �V�W�H�� �S�U�R�F�L�M�H�Q�L�O�L�� �G�D�� �M�H�� �E�R�O�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�D�� �S�X�V�W�L�W�L�� �G�D�� �R�G�H���� �S�R�Q�H�N�D�G�D�� �ü�H�� �V�H��
�G�R�J�R�G�L�W�L���V�L�W�X�D�F�L�M�D���N�D�G�D���ü�H���L�V�W�L���W�D�M���N�O�L�M�H�Q�W���L�]���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���U�D�]�O�R�J�D���E�L�W�L���E�L�W�D�Q���]�D��
daljnju suradnju. Pitanje je kako vratiti klijenta natrag. Osnova ove 
�V�W�U�D�W�H�J�L�M�H���M�H���U�D�]�X�P�M�H�W�L���]�D�ã�W�R���M�H���N�O�L�M�H�Q�W���R�W�L�ã�D�R�� 
 

�=�D�S�R�þ�L�Q�M�D�Q�M�H��
odnosa 

�,�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�M�X�ü�L�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �S�U�L�V�W�X�S�L�W�L�� �D�N�Y�L�]�L�F�L�M�L��
ciljane skupine42.   
 

 

                                                             
41 Detaljnije: Buttle F.: Customer Relationship Management Concepts and Technologies, Second edition, 2009., 
Elsevier Butterworth-Heinemann, Oxford, str.  str. 255-290 
42 �9�L�ã�H���R���D�N�Y�L�]�L�F�L�M�L���X���V�O�L�M�H�G�H�ü�H�P���R�G�M�H�O�M�N�X 
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Buttle strategiju definira u odnosu na stupanj aktivnosti klijenta te pozicioniranja klijenta u 

�V�P�L�V�O�X�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�D�� �G�R�G�D�Q�L�K�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �N�U�R�]�� �H�O�H�P�H�Q�W�H�� �W�U�å�L�ã�Q�R�J�� �U�D�V�W�D�� �L�� �W�U�å�L�ã�Q�R�J�� �X�G�M�H�O�D���� �)�D�]�H��

�]�D�ã�W�L�W�H�� �R�G�Q�R�V�D�� �L�� �]�D�S�R�þ�L�Q�M�D�Q�M�H�� �R�G�Q�R�V�D�� �S�R�]�L�F�L�M�H�� �V�X�� �X�� �N�R�M�L�P�D�� �M�H�� �W�H�P�H�O�M�Q�D�� �L�G�H�M�D�� �L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�Q�M�D��

z�Q�D�þ�D�M�Q�L�K�� �L�� �D�W�U�D�N�W�L�Y�Q�L�K�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �W�H �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� ���H�Q�J�O����retention���� �L�V�W�L�K�� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�H 

(engl. acquisition���� �F�L�O�M�D�Q�H�� �V�N�X�S�L�Q�H���� �2�V�W�D�O�H�� �I�D�]�H�� �Q�D�M�Y�H�ü�L�P�� �G�L�M�H�O�R�P�� �V�H�� �E�D�]�L�U�D�M�X�� �Q�D��

preoblikovanju usluga i aktivnosti sukladno potrebama klijenata. Buttleovo poimanje 

�V�W�U�D�W�H�J�L�M�H�� �R�G�Q�R�V�D�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�H�� �X�� �å�L�Y�R�W�Q�R�P��

�Y�L�M�H�N�X���S�R�V�O�R�Y�Q�R�J���R�G�Q�R�V�D�����M�H�U���Q�D�N�R�Q���ã�W�R���S�U�H�S�R�]�Q�D�M�X���D�W�U�D�N�W�L�Y�Q�H���N�O�L�M�H�Q�W�H���N�R�M�L���V�H���S�U�L�Y�O�D�þ�H���L���Q�D�N�R�Q��

�ã�W�R�� �V�H�� �D�N�W�L�Y�L�U�D�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�� �R�G�Q�R�V���� �S�R�W�U�H�E�D�Q�� �M�H�� �N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�L�� �Q�D�G�]�R�U�� �Q�D�G�� �R�G�Y�L�M�Dnjem poslovnih 

�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���L�� �R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�H�P���U�H�]�X�O�W�D�W�D���M�H�U���X���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P���P�R�P�H�Q�W�X���� �N�O�L�M�H�Q�W�L���S�R�V�W�D�M�X���Q�H�S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�L���L��

�S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���R�G�Q�R�V���X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�L�Y�D�W�L�����2�G�Q�R�V�L���V�H���V�W�D�E�L�O�L�]�L�U�D�M�X�����N�O�L�M�H�Q�W�L���S�R�V�W�D�M�X���S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�L���L���R�V�W�Y�D�U�H�Q�L��

�Y�L�ã�N�R�Y�L�� �G�D�M�X�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �R�S�W�L�P�L�]�D�F�L�M�H�� �R�G�Q�R�V�D�� �L�� �V���G�U�X�J�L�P�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �Q�D�� �R�S�ü�H�� �G�R�E�U�R���� �8�N�R�O�L�N�R��

klijenti postaju nezainteresirani za kupnju i daljnju poslovnu suradnju, primjenjuje se 

�V�W�U�D�W�H�J�L�M�D�� �N�U�D�M�D�� �R�G�Q�R�V�D�� �N�R�M�R�P�� �S�X�ã�W�D�P�R�� �N�O�L�M�H�Q�W�D�� �G�D�� �R�G�H���� �1�D�N�R�Q�� �W�R�J�D���� �P�R�J�X�ü�H�� �M�H�� �S�R�Q�R�Y�Q�R��

krenuti u stjecanje klijenata no pri tome �M�H���E�L�W�Q�R���]�Q�D�W�L���L���U�D�]�X�P�M�H�W�L���]�D�ã�W�R���M�H���N�O�L�M�H�Q�W���X���U�D�Q�L�M�R�M���I�D�]�L��

�R�W�L�ã�D�R�����E�L�R���Q�H�]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q���]�D���G�D�O�M�Q�M�X���V�X�U�D�G�Q�M�X���� 

 

 

6.2.2. Chen i Popovichev �V�W�U�D�W�H�ã�N�L���S�U�L�V�W�X�S�L���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�� 
 

�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���� �Q�D�� �E�D�]�L�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�R�J�� �S�U�L�V�W�X�S�D�� �S�Rdrazumijeva odvijanje 

aktivnosti kroz nekoliko faza [Chen i Popovich, 2003]: 

 

- proces razvoja strategije �± poslovna strategija (poslovna vizija i konkurencija)  i 

strategija orijentirana klijentima (segmentacija klijenata, izbor i karakteristike klijenata),  

- proces kreiranja vrijednosti �± primjena vrijednosti klijenata (prijedlozi i procjena 

�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���� �� �L�� �S�U�L�P�M�H�Q�D�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �� ���D�N�Y�L�]�L�F�L�M�D�� �L�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �W�M����

�D�Q�D�O�L�]�D���å�L�Y�R�W�Q�R�J���Y�L�M�H�N�D���V�H�J�P�H�Q�W�L�U�D�Q�L�K���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� 

- proces multikanalne integracije �± prodaja, telefonija, direktni marketing,    

     �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�R���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H���� 

-    proces procjene �± zainteresirane strane (vrijednost za zaposlene, vrijednost za    

     �N�O�L�M�H�Q�W�H�����V�P�D�Q�M�H�Q�M�H���W�U�R�ã�N�R�Y�D�������L���S�U�D�ü�H�Q�M�H���G�R�V�W�L�J�Q�X�ü�D�����V�W�D�Q�G�D�U�G�L�����P�M�H�U�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���L���� 

     kvantitete, rezultati �L���N�O�M�X�þ�Q�L���L�Q�G�L�N�D�W�R�U�L���L�]�Y�H�G�E�H���� 
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Upravljanje odnosima s klijentima je integrirani pristup upravljanju odnosima s naglaskom na 

�]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���L���U�D�]�Y�R�M���R�G�Q�R�V�D�����8�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W���&�5�0���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H���]�D�K�W�L�M�H�Y�D���L�Q�W�H�J�U�L�U�D�Q�L���L��

�X�U�D�Y�Q�R�W�H�å�H�Q�L���S�U�L�V�W�X�S�����W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�����S�U�Rcesa i ljudi. 

 

 

�����������������)�L�Q�Q�H�J�D�Q���L���&�X�U�U�L�H�Y���V�W�U�D�W�H�ã�N�L���S�U�L�V�W�X�S�L���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 
 

�)�L�Q�Q�H�J�D�Q���L�� �&�X�U�U�L�H���>���������@���L�V�W�L�þ�X���Y�L�ã�H�U�D�]�L�Q�V�N�L���S�U�L�V�W�X�S���N�R�M�L���S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�X���N�X�O�W�X�U�H����

samih sudionika aktivnosti, tehnologije i procesa. Slika 6.1. prika�]�X�M�H�� �S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K��

nivoa sastavnica strategije CRM-�D�� �L�� �X�S�X�ü�X�M�H�� �Q�D�� �S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W�� �O�M�X�G�L�� �L�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���� �)�L�Q�Q�H�J�D�Q�� �L��

�&�X�U�U�L�� �S�R�M�D�P�� �G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W�L�� �R�E�U�D�]�O�D�å�X na podlozi ranijih Gibsonovih [1977] �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �N�R�M�L�� �M�H��

koncept dostupnosti izvorno prikazao, referiraj�X�ü�L���S�U�L���W�R�P�H���Q�D���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���R�E�M�H�N�D�W�D���L���V�W�U�X�N�W�X�U�H��

�V���D�V�S�H�N�W�D���O�M�X�G�L���� �*�L�E�V�R�Q�R�Y�D���W�H�R�U�L�M�D���Q�D�J�O�D�ã�D�Y�D���O�M�X�G�V�N�X���S�H�U�F�H�S�F�L�M�X���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���Q�H�N�H��

�D�N�F�L�M�H�������'�D�N�O�H�����G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W���G�R�O�D�]�L���X���R�G�Q�R�V�X���Q�D���O�M�X�G�V�N�L���I�D�N�W�R�U�������1�D�J�O�D�ã�D�Y�D���V�H���*�L�E�V�R�Q�R�Y�R���Y�L�ÿ�H�Q�M�H��

�Ä���«���Q�D�þ�L�Q���å�L�Y�R�W�D���M�H���V�H�W �G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W�L���N�R�M�H���W�U�H�E�D���L�V�N�R�U�L�V�W�L�W�L�³�� 43 

 

 

 

                                                             
43 Prevedeno prema:  Finnegan D.J., Currie W. L.,: A multi-layered approach to CRM implementation: An 
integration  Perspective, European Management Journal  28, 2010, str.  156 
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Slika 6.1. �9�L�ã�H�U�D�]�L�Q�V�N�L���S�U�L�V�W�X�S���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�L���V�W�U�D�W�H�J�L�M�H���&�5�0-a,  

slika napravljena prema Finnegan  i Currie [2010, str.  156] 

 

�.�R�O�L�N�R�� �J�R�G�� �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�� �Q�D�S�U�H�G�D�N�� �E�L�R�� �]�Q�D�N�R�Y�L�W���� �E�H�]�� �O�M�X�G�L�� �L�� �Q�M�L�K�R�Y�R�J�� �L�V�N�X�V�W�Y�D���� �S�R�V�O�R�Ynog i 

�S�V�L�K�R�O�R�ã�N�R�J�����Q�L�M�H���P�R�J�X�ü�H���X�V�S�R�V�W�D�Y�L�W�L���S�U�R�G�D�M�X���N�R�M�D���ü�H���E�L�W�L���U�H�D�O�L�]�L�U�D�Q�D���Q�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� 

 

�9�H�ü���U�D�Q�L�M�H���M�H���Q�D�J�O�D�ã�H�Q�R���P�L�ã�O�M�H�Q�M�H���G�D��su banke trgovine kao i pekare ili trgovine automobila. 

�3�U�R�G�D�M�R�P�����S�U�H�Q�R�V�L���V�H���Y�O�D�V�Q�L�ã�W�Y�R���R�G���S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�D���G�R���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�����S�U�L���þ�H�P�X���V�H���V�W�M�H�þ�X���Q�R�Y�L���N�O�L�M�H�Q�W�L��

�L�O�L�� �V�H�� �R�S�O�H�P�H�Q�M�X�M�H�� �V�X�U�D�G�Q�M�D�� �V�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�L�P�D���� �L�V�S�X�Q�M�D�Y�D�M�X�� �V�H�� �]�D�K�W�M�H�Y�L�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���� �.�D�R��

jednu od funkcija prodaje �X�]�� �U�D�Q�L�M�H�� �V�S�R�P�H�Q�X�W�H���� �$�G�U�R�Y�L�ü��et al. �>���������@�� �Q�D�Y�R�G�H�� �L�� �S�R�G�U�ã�N�X��

�S�U�R�G�D�M�Q�R�P���R�V�R�E�O�M�X���X���R�E�O�L�N�X���S�U�X�å�D�Q�M�D���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���L���S�R�W�S�R�U�H���]�D���ã�W�R���X�V�S�M�H�ã�Q�L�M�X���S�U�R�G�D�M�X�����'�D���E�L���V�H��

�X�V�S�R�V�W�D�Y�L�O�D�� �S�U�R�G�D�M�D���� �P�R�U�D�� �S�R�V�W�R�M�D�W�L�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���� �U�D�]�P�M�H�Q�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �P�H�ÿ�X�� �V�X�G�M�H�O�X�M�X�ü�L�P��

stranama. Komunikacijom se dolazi do uspostave odnosa s klijentima, koji su na tragu 

�V�W�U�D�W�H�ã�N�L�K���S�R�V�W�D�Y�N�L���S�R�V�O�R�Y�D�Q�Ma te same strategije poslovnog subjekta. 
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���������������6�W�U�D�W�H�ã�N�L���S�U�L�V�W�X�S�L���W�H�P�H�O�M�H�Q�L���Q�D���X�V�P�M�H�U�H�Q�R�V�W�L���Q�D���N�O�L�M�H�Q�W�H�����N�O�L�M�H�Q�W�R�F�H�Q�W�U�L�þ�Q�R�V�W���� 
 

�.�O�L�M�H�Q�W���ü�H���X�V�S�R�V�W�D�Y�L�W�L���R�G�Q�R�V���V���E�D�Q�N�R�P���X�N�R�O�L�N�R���V�H���Y�L�ã�H�N�U�D�W�Q�R���Y�U�D�ü�D���X���E�D�Q�N�X�����.�O�L�M�H�Q�W���V�H���Y�U�D�ü�D���X��

banku, jer mu odgovara cijena usluge, jer mu je ambijent prihvatljiv, jer preferira 

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X���V���E�D�Q�N�D�U�V�N�L�P���R�V�R�E�O�M�H�P���Y�L�ã�H���Q�H�J�R���U�D�G���S�U�H�N�R���L�Q�W�H�U�Q�H�W���L�� �V�O���� �1�H���]�Q�D�þ�L���S�U�L���W�R�P�H���G�D��

klijenti koji obavljaju bankarske transakcije preko interneta ne uspostavljaju odnose s 

bankom, naprotiv oni s�X���Y�L�ã�H�V�W�U�X�N�R���L�Q�W�H�U�H�V�D�Q�W�Q�L���]�D���E�D�Q�N�X�����%�D�Q�Ne imaju u suradnji s ovakvim 

�N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �P�D�Q�M�H�� �W�U�R�ã�N�R�Y�H�� �R�V�R�E�O�M�D���� �P�D�Q�M�H�� �W�U�R�ã�N�R�Y�H�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D���� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �X�N�D�]�X�Mu na 

�P�D�N�V�L�P�D�O�Q�R�� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H�� �G�R�]�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�L�� �L�P�� �G�D�� �V�D�P�L�� �R�G�U�D�ÿ�X�M�X�� �Y�U�O�R�� �R�]�E�L�O�M�Q�H�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�H��

�N�X�S�R�S�U�R�G�D�M�H�� �Q�R�Y�þ�D�Q�L�K �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���� �R�P�R�J�X�ü�X�Mu klijentima da kontroliraju vlastito financijsko 

�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H�� �X�� �U�H�D�O�Q�R�P�� �Y�U�H�P�H�Q�X���� �2�Q�R�� �ã�W�R�� �V�H�� �P�R�å�H�� �X�R�þ�L�W�L�� �M�H�� �S�R�Q�R�Y�O�M�L�Y�R�V�W�� �S�U�L�V�W�X�S�D�� �R�G�Q�R�V�Q�R��

�G�R�O�D�V�N�D�� ���Y�U�D�ü�D�Q�M�D���� �X�� �E�D�Q�N�X�� �E�L�O�R�� �N�R�M�L�P�� �N�D�Q�D�O�R�P���� �8�S�U�D�Y�R�� �W�D�� �S�R�Q�R�Y�O�M�L�Y�R�V�W�� �R�G�U�H�ÿ�X�M�H��

uspostavljanje odno�V�D���� �3�R�Y�H�ü�D�Q�M�H�P�� �W�U�å�L�ã�Q�R�J�� �X�G�M�H�O�D�� �E�D�Q�D�N�D�� �L�� �P�D�V�R�Y�Q�L�P�� �S�U�L�V�W�X�S�R�P�� �W�U�å�L�ã�W�X����

�G�R�ã�O�R�� �M�H�� �G�R�� �S�U�H�R�U�L�M�H�Q�W�D�F�L�M�H�� �X�� �S�U�L�V�W�X�S�X�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �N�D�G�D�� �V�H�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �R�G�Q�R�V�D�� �E�D�]�L�U�D�� �Q�D��

svakom pojedinom klijentu ili ponekad na skupinu klijenata jednakih demografskih ili nekih 

drugih odabranih karakteristika.  

 

Prikupljanjem informacija od klijenata i o klijentima stvara se osnova za razlikovanje 

�N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �,�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �ü�H�� �V�H�� �P�R�ü�L�� �S�U�L�N�X�S�L�W�L�� �X�N�R�O�L�N�R�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �L�P�D�M�X�� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�D�� �X�� �L�Q�V�W�L�W�X�F�L�M�X�� �L��

zaposlenike. No, ne treba zanemariti niti zakon�V�N�X�� �U�H�J�X�O�D�W�L�Y�X�� �N�R�M�D�� �]�D�ã�W�L�W�R�P�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D��

�R�J�U�D�Q�L�þ�D�Y�D���G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�H���L�Q�V�W�L�W�X�F�L�M�D�����'�D���E�L���Q�H�N�H���R�G���S�R�G�D�W�D�N�D���P�R�J�O�L���N�R�U�L�V�W�L�W�L�����N�O�L�M�H�Q�W�L���W�U�H�E�D�M�X���G�D�W�L��

pisnu suglasnost44. Prema nekim autorima [Peppers i Rogers, 2004], informacije o klijentima 

su imovina tvrtke jer se kori�ã�W�H�Q�M�H�P���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���V�W�Y�D�U�D���G�R�G�D�Q�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���]�D���L�V�W�X�����.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P��

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���P�R�å�H���V�H���X�W�M�H�F�D�W�L���Q�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���U�H�]�X�O�W�D�W�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���� 

 

�3�U�R�P�M�H�Q�R�P�� �V�W�D�Y�R�Y�D�� �L�� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�H�� �E�D�Q�D�N�D�� �W�H�� �J�O�R�E�D�O�L�]�D�F�L�M�R�P�� �W�U�å�L�ã�W�D���� �V�W�H�N�O�L�� �V�X�� �V�H�� �S�U�H�G�X�Y�M�H�W�L�� �]�D��

okretanje klijentima i otvaran�M�H���S�U�H�P�D���Q�M�L�P�D�����3�U�H�P�D���N�O�L�M�H�Q�W�X���V�H���R�G�Q�R�V�L���V���G�X�å�Q�L�P���S�R�ã�W�R�Y�D�Q�M�H�P��

�L���Q�H���W�U�H�W�L�U�D���J�D���V�H���N�D�R���³�E�U�R�M�´���Y�H�ü���N�D�R���å�L�Y�R���E�L�ü�H���V�D���V�Y�L�P���V�H�Q�]�L�E�L�O�Q�R�V�W�L�P�D���N�R�M�H���þ�R�Y�M�H�N���S�R�V�M�H�G�X�M�H���� 

�*�O�D�Y�Q�L���F�L�O�M�H�Y�L���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���V�X�����S�U�R�Q�D�O�D�]�D�N�����S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�H�����V�W�M�H�F�D�Q�M�H���Q�R�Y�L�K���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�����W�H���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H��

p�R�V�W�R�M�H�ü�L�K���L�� �S�R�Y�U�D�W�D�N���Q�H�N�D�G�D�ã�Q�M�L�K���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �� �8�� �V�N�O�D�G�X���V���W�L�P���F�L�O�M�H�Y�L�P�D��Rygielski  [2002., str. 

493] je definirao �å�L�Y�R�W�Q�L�� �F�L�N�O�X�V�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D (engl. customer lifecycle���� �N�R�M�L�� �V�H�� �V�D�V�W�R�M�L�� �L�]�� �þ�H�W�L�U�L��

                                                             
44 �=�D�N�R�Q�R�P�� �R�� �]�D�ã�W�L�W�L�� �R�V�R�E�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �>�1�1�� �����������������@�� �X�W�Y�U�ÿ�H�Q�L�� �V�X�� �V�O�X�þ�D�M�H�Y�L�� �N�R�M�L�� �G�R�]�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�� �� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H����
obra�G�X�� �L���G�D�O�M�Q�M�X���X�S�R�W�U�H�E�X�����R�V�R�E�Q�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D�����,�V�W�L�P���=�D�N�R�Q�R�P���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�R���M�H���G�D�Y�D�Q�M�H���V�X�J�O�D�V�Q�R�V�W�L�� �I�L�]�L�þ�N�H���R�V�R�E�H���]�D��
�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �R�V�R�E�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �V�D�� �Q�D�]�Q�D�N�R�P�� �V�Y�U�K�H�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���� �$�J�H�Q�F�L�M�D�� �]�D�� �]�D�ã�W�L�W�X�� �R�V�R�E�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �Q�D�G�]�L�U�H��
�S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���=�D�N�R�Q�V�N�L�K���W�H���S�U�R�F�H�V�X�L�U�D�Q�M�X���N�R�U�L�ã�W�H�Q�Ma podataka suprotno odredbama Zakona. 
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osnovne faze: �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�L (engl. prospects), zainteresi�U�D�Q�L�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�L (engl. 

responders), �D�N�W�L�Y�Q�L�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�L (engl. active customers) te �E�L�Y�ã�L�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�L (engl. 

formercustomers). Iz ovako definiranog okvira proizlaze smjernice za razvoj ciljane poslovne 

strategije prema svakoj skupini, odnosno kako prepoznati (engl. customer identification), 

�S�U�L�Y�X�ü�L�����H�Q�J�O����customer attraction�����L���]�D�G�U�å�D�W�L���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�����H�Q�J�O����customer retention�����W�H���S�R�Y�H�ü�D�W�L��

njegovu ulogu u sustavu (engl.customer development) [Ngay et al., 2009]. 

 

 

���������������������3�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H���N�D�R���V�W�U�D�W�H�ã�N�D���R�G�U�H�G�Q�L�F�D�����X�V�S�R�V�W�D�Ye odnosa s klijentima 
 

�.�O�L�M�H�Q�W�L�� �ü�H�� �E�L�W�L�� �V�N�O�R�Q�L�M�L�� �E�D�Q�N�D�P�D�� �X�N�R�O�L�N�R�� �M�H�� �U�D�]�Y�L�M�H�Q�� �R�G�Q�R�V�� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�D�� �S�R�G�� �N�R�M�L�P�� �V�H��

�S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�M�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���P�H�ÿ�X���V�X�G�M�H�O�X�M�X�ü�L�P���S�D�U�W�Q�H�U�L�P�D���L���W�R���G�D���ü�H���V�H���R�E�M�H���V�W�U�D�Q�H���S�R�Q�D�ã�D�W�L��

�Q�D���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R���S�U�L�K�Y�D�W�O�M�L�Y���Q�D�þ�L�Q���L���G�D���Q�H�ü�H���L�V�N�R�U�L�V�W�L�W�L���U�D�Q�M�Lvost druge strane [Kramer, 2006, str. 

268]. Povjerenje je okosnica svih odnosa [Morgan i Hunt, 1994]. 

 

�8�W�M�H�F�D�M�� �Q�D�� �V�K�Y�D�ü�D�Q�M�H�� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�D�� �P�R�J�X�� �L�P�D�W�L�� �N�R�P�S�H�W�H�Q�F�L�M�H�� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�þ�D�� ���E�D�Q�N�D�U�V�N�L�K��

�V�O�X�å�E�H�Q�L�N�D������ �L�V�N�U�H�Q�R�V�W���� �S�R�ã�W�H�Q�M�H���� �G�R�E�U�R�Q�D�P�M�H�U�Q�R�V�W���� �S�U�L�� �þ�H�P�X�� �V�H�� �S�R�G�� �N�R�P�S�H�Wencijama 

�S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�� �]�Q�D�Q�M�H�� �E�D�Q�N�D�U�V�N�R�J�� �V�O�X�å�E�H�Q�L�N�D�� �W�H�� �S�U�D�Y�L�O�Q�D�� �S�U�H�]�H�Q�W�D�F�L�M�D��usluga i korektno 

�G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�H�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L�K�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �R�G�Q�R�V�D���� �1�L�M�H�� �P�D�Q�M�H�� �Y�D�å�Q�R���� �L�V�N�U�H�Q�R�� �S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�W�L�� �N�O�L�M�H�Q�W�X��

�Y�U�H�P�H�Q�V�N�X�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�X�� �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�R�J�� �]�D�K�W�M�H�Y�D���� �Q�H�� �Pijenjati prvotno prezentirane 

�X�Y�M�H�W�H���V�X�U�D�G�Q�M�H���L���U�H�D�O�L�]�D�F�L�M�H�����W�H���S�R�ã�W�L�Y�D�W�L���S�U�L�Y�D�W�Q�R�V�W���N�O�L�M�H�Q�W�D���� 

 

�3�H�S�S�H�U�V�� �L�� �5�R�J�H�U�V�� �>���������@�� �L�V�W�L�þ�X�� �Q�H�N�R�O�L�N�R�� �R�V�Q�R�Y�Q�L�K�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�K�� �R�G�Q�R�V�D����

�X�]�D�M�D�P�Q�R�V�W���� �L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�D���� �R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�H�� �N�R�U�L�V�W�L�� �]�D�� �R�E�M�H�� �V�X�G�M�H�O�X�M�X�ü�H�� �V�W�U�D�Q�H���� �S�U�R�Pjene u p�R�Q�D�ã�D�Q�M�X��

�R�E�L�M�X�� �V�W�U�D�Q�D���� �� �M�H�G�L�Q�V�W�Y�H�Q�R�V�W�� �R�G�Q�R�V�D�� ���V�Y�D�N�L�� �R�G�Q�R�V�� �M�H�� �³�X�Q�L�N�D�W�´���� �L�� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H�� �N�D�R�� �M�H�G�Q�X�� �R�G��

temeljnih  odrednica odnosa s klijentima. 

 

Model povjerenja klijenata [Johnson i Grayson, 2005, str. 502], kako je prikazan na Slici 6.2., 

raspoznaje spoznajno (kognitivno) povjerenje koje se temelji na znanju i afektivno povjerenje 

�N�R�M�H���X���I�R�N�X�V���]�E�L�Y�D�Q�M�D���V�W�D�Y�O�M�D���V�L�J�X�U�Q�R�V�W���L���X�R�þ�H�Q�X���V�Q�D�J�X���W�Y�U�W�N�H���� 
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Slika 6.2. Povjerenje klijenata, slika napravljena  

prema Johnson i Grayson [2005, str. 502] 

 

�3�U�R�X�þ�D�Y�D�M�X�ü�L���S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L���P�R�G�H�O�����6�O�L�N�D���������������Y�L�G�O�M�L�Y�D���M�H���S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W���V�W�U�X�þ�Q�R�V�W�L���G�D�Y�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�H��

�V�D���V�S�R�]�Q�D�M�Q�L�P���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H�P�����3�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W���V�D���V�S�R�]�Q�D�M�Q�L�P���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H�P���X�R�þ�D�Y�D���V�H���L���Q�D���S�R�]�L�F�L�M�D�P�D��

�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�� �S�U�L�M�D�ã�Q�M�L�P�� �L�V�N�X�V�W�Y�R�P���� �U�H�S�X�W�D�F�L�M�R�P�� �W�Y�U�W�N�H�� �W�H�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D�P�D�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D������

Reputacija tvrtke, zadovoljst�Y�R�� �S�U�L�M�D�ã�Q�M�R�P�� �V�X�U�D�G�Q�M�R�P�� �L�� �V�O�L�þ�Q�R�V�W�L�� �S�R�Y�H�]�D�Q�L�� �V�X�� �V�� �D�I�H�N�W�L�Y�Q�L�P��

�S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H�P���� �6�S�R�]�Q�D�M�Q�R�� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H�� �S�R�Y�H�]�D�Q�R�� �M�H�� �V�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�V�W�L�� �S�U�R�G�D�M�H�� �L�� �S�U�H�G�Y�L�ÿ�D�Q�M�H�P��

�E�X�G�X�ü�H���V�X�U�D�G�Q�M�H���D���L�P�D���X�W�M�H�F�D�M�D���L���Q�D���D�I�H�N�W�L�Y�Q�R���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H�����$�I�H�N�W�L�Y�Q�R���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H���S�R�Y�H�]�D�Q�R���M�H���V��

�S�U�H�G�Y�L�ÿ�D�Q�M�H�P���E�X�G�X�ü�H���V�X�U�D�G�Q�M�H�� 

 

Raimondo45 �L�V�N�D�]�X�M�H�� �S�R�W�U�H�E�X�� �P�M�H�U�H�Q�M�D�� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�D�� �L�]�� �þ�H�J�D�� �M�H�� �U�H�]�X�O�W�L�U�D�O�D�� �L�� �S�U�H�S�R�U�X�N�D�� �P�R�G�H�O�D��

koje polazi od komponenti marketinga i to: kanali distribucije, upravljanje prodajom i odnosi 

�V�� �N�U�D�M�Q�M�L�P�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�H�P���� �3�U�H�P�D�� �*�U�H�H�Q�X�� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H�� �>�3�H�S�S�H�U�V�� �L�� �5�R�J�H�U�V���� ���������@�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H��

vjerodostojnost (engl. credibility), privatnost (engl. intimacy), pouzdanost (engl. reliability) i 

samousmjerenost (engl. self-orientation )46. Vjerodostojnost je jedna od �þ�H�V�W�R kori�ãtenih 

komponenta povjerenja.  Green smatra da su vj�H�U�R�G�R�V�W�R�M�Q�R�V�W�� �L�� �S�R�X�]�G�D�Q�R�V�W�� �³�U�D�F�L�R�Q�D�O�Q�L��

                                                             
45 Raimondo M. A.: The measurement of trust in marketing studies: a review of models end metgodologies, 16th 
IMP-conference, Bath, UK, 2000, http://impgroup.org/uploads/papers/108.pdf,  pristupljeno 02.01.2010. 
46 Self-�R�U�L�H�Q�W�D�W�L�R�Q���E�D�]�L�U�D���V�H���Q�D���V�W�D�Y�X���Ä���M�D���P�R�J�X���Y�M�H�U�R�Y�D�W�L���G�D���V�X���R�Q�L���I�R�N�X�V�L�U�D�Q�L���Q�D���P�H�Q�H�³ 
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di�M�H�O�R�Y�L�´���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�D�����3�U�L�Y�D�W�Q�R�V�W���M�H���H�P�R�F�L�R�Q�D�O�Q�D���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�D���L���L�P�D���Y�H�]�H���V���R�V�M�H�ü�D�M�H�P���V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L��

koji se dobije u dijeljenju informacija s nekim.  Prema istom autoru, samousmjerenost je od 

�E�L�W�Q�R�J���]�Q�D�þ�D�M�D�����3�U�R�G�D�Y�D�W�H�O�M���Q�H���Vmije odavati dojam osobe koja je samousmj�H�U�H�Q�D���M�H�U���ü�H���N�O�L�M�H�Q�W��

�G�R�E�L�W�L�� �G�R�M�D�P�� �G�D�� �M�H�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�� �R�N�U�H�Q�X�W�� �V�H�E�L�� �L�� �Q�L�M�H�� �]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�� �]�D�� �Q�M�H�J�D����Samousmjerenost 

govori o motivima. Prema Greenovom mi�ãljenju, lo�ãi motivi negativno se odra�åavaju na sve 

ostale aspekte povjerenja���� �8�� �V�O�X�þ�D�M�X�� �E�D�Q�D�N�D���� �X�N�R�O�L�N�R�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �R�V�M�H�W�H�� �G�D�� �M�H�� �S�U�R�G�D�M�Q�R�� �R�V�R�E�O�M�H��

ori�M�H�Q�W�L�U�D�Q�R�� �L�V�N�O�M�X�þ�L�Y�R�� �Q�D�� �R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�H�� �S�U�R�G�D�M�H�� �E�H�]�� �R�E�]�L�U�D�� �Q�D�� �S�R�W�U�H�E�H�� �L�� �å�H�O�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�D���� �N�O�L�M�H�Q�W�L��

dovode u pitanje motive prodajnog osoblja i same prodaje. Promatrano s aspekta poslovanja 

organizacije s krajnjim korisnicima (engl. Business-to-Consumer-B2C), koji je primjeren za 

bankarsku industriju, odnosi se mogu valorizirati kroz stjecanje i konzumiranje bankarskih 

usluga. 

 

 

�������������������3�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H���V���D�V�S�H�N�W�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���V�X�Y�U�H�P�H�Q�H���,�7 
 

Povje�U�H�Q�M�H���V���D�V�S�H�N�W�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���V�X�Y�U�H�P�H�Q�H���,�7�����P�R�J�X�ü�H���M�H���D�Q�D�O�L�]�L�U�D�W�L���N�U�R�]���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���G�L�U�H�N�W�Q�L�K��

kanala komunikacije (internet i mobilna komunikacija). Rastom i razvojem B2C e-commerce, 

�E�D�Q�N�H�� �V�X�� �V�H�� �P�R�U�D�O�H�� �S�U�L�N�O�M�X�þ�L�W�L�� �W�U�H�Q�G�X�� �M�H�U�� �V�X�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �W�R�� �W�U�D�å�L�O�L�� �L�� �R�þ�H�N�L�Y�D�O�L����Iako, kod banaka, 

�S�R�V�W�R�M�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L���U�L�]�L�N���N�R�M�L���S�U�R�L�]�O�D�]�L���L�]���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�D���� 

 

�%�D�Q�N�H�� �N�R�U�L�V�W�H�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�X�� �]�D�� �S�U�R�G�D�M�X�� �L�� �S�U�X�å�D�Q�M�H�� �S�R�V�W�� �S�U�R�G�D�M�Q�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �8�þ�H�ã�ü�H��

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �,�7�� �X�� �R�G�Q�R�V�X�� �Q�D�� �I�L�]�L�þ�N�L�� �S�U�L�V�W�X�S�� �E�D�Qkama, iako dobrim djelom ovisi o starosnoj 

strukt�X�U�L���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���S�R�M�H�G�L�Q�H���E�D�Q�N�H�����E�L�O�M�H�å�L���N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�L���U�D�V�W�����9�H�ü�L�Q�D���E�D�Q�N�D���X���+�U�Y�D�W�V�N�R�M���Q�X�G�L���X��

svojoj paleti proizvoda i usluga internetsko poslovanje i to ne samo za nekoliko osnovnih 

�E�D�Q�N�R�Y�Q�L�K�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D���� �Y�H�ü�� �L�� �]�D�� �V�Y�H�� �Y�H�ü�L�� �L�� �Y�H�ü�L�� �E�U�R�M�� �V�R�I�L�V�W�L�F�L�U�D�Q�L�M�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�Rsti i poslova 

���R�U�R�þ�H�Q�M�D���� �N�X�S�Q�M�D�� �X�G�M�H�O�D�� �X�� �I�R�Q�G�R�Y�L�P�D���� �S�O�D�ü�D�Q�M�D�� �X�� �L�Q�R�]�H�P�V�W�Y�R���� �]�D�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�H�� �N�U�H�G�L�W�Q�L�K��

�D�U�D�Q�å�P�D�Q�D������ 

 

�%�U�R�M�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �,�Q�W�H�U�Q�H�W�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D�� �Q�D�J�O�R�� �V�H�� �S�R�Y�H�ü�D�Y�D�� ���R�S�L�V�D�Q�R�� �G�H�W�D�O�M�Q�L�M�H�� �X�� �X�Y�R�G�Q�R�P�� �G�L�M�H�O�X��

�R�Y�R�J�� �S�R�J�O�D�Y�O�M�D������ �2�Y�D�N�R�� �Q�D�J�O�R�� �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �X�� �N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L�� �V�H�� �G�R�Y�R�G�L�� �X�� �Y�H�]�X�� �V��

�S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�R�V�W�L���E�D�Q�D�N�D���L�� �W�U�å�L�ã�Q�L�P���X�G�M�H�O�R�P���� �.�D�R���ã�W�R���M�H���Y�H�ü���U�H�þ�H�Q�R���� �N�O�L�M�H�Q�W�L���N�R�U�L�V�W�H���V�R�I�L�V�W�L�F�L�U�D�Q�H��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�H�� �L�� �X�V�O�X�J�H�� �V�� �S�R�]�L�F�L�M�D�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���� �,�Q�Y�H�V�W�L�U�D�Q�M�H�� �X�� �Q�R�Y�H�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� �M�H�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�D��
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�L�Q�Y�H�V�W�L�F�L�M�D���X���V�P�L�V�O�X���W�U�R�ã�N�D�����8�N�R�O�L�N�R���Q�D�N�R�Q���U�H�D�O�L�]�D�F�L�M�H���L�Q�Y�H�V�W�L�F�L�M�H���Q�H�P�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���X�V�O�X�J�D���N�R�M�H��

�V�X���U�H�]�X�O�W�L�U�D�O�H���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�P���Q�R�Y�L�K���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�����E�D�Q�N�D���R�V�W�Y�D�U�X�M�H���P�D�O�H���L�O�L���Q�L�N�D�N�Y�H���S�R�Y�U�D�W�H���� 

 

Povjerenje klijenata prema elektronskom bankarstvu proizlazi iz nekoliko dimenzija 

[Yousafzai et al., 2003, str. 856]�����R�S�V�H�å�Q�R�V�W���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���]�D���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D����

�R�Q�O�L�Q�H���R�N�U�X�å�H�Q�M�H���L���N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�H���X�G�D�O�M�H�Q�R�V�W�L���L���L�Q�W�H�U�S�H�U�V�R�Q�D�O�Q�R�V�W�L���W�H���Q�H�L�]�Y�M�H�V�Q�R�V�W���X�S�R�W�U�H�E�H���,�7-a 

�]�D�� �R�E�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D���� �3�U�L�� �W�R�P�H�� �M�H�� �R�G�� �Y�H�O�L�N�H�� �Y�D�å�Q�R�V�W�L�� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �S�U�H�P�D��

Internetskom �R�N�U�X�å�H�Q�M�X���D�� �L�V�W�R�� �M�H�� �U�H�]�X�O�W�D�W���G�R�E�U�L�P�� �G�L�M�H�O�R�P�� �]�Q�D�Q�M�D�� �L�� �V�D�]�Q�D�Q�M�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �3�U�H�P�D��

�L�V�W�R�P�� �L�]�Y�R�U�X���� �Q�D�P�M�H�U�D�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �H-�E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D�� �R�Y�L�V�L�W�� �ü�H�� �R�� �S�R�L�P�D�Q�M�X�� �U�L�]�L�N�D�� �L�� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�D���� �S�U�L��

�þ�H�P�X���X�W�M�H�F�D�M���Q�D���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H���L�P�D�M�X���S�H�U�F�H�S�F�L�M�H���N�R�P�S�H�W�H�Q�F�L�M�H�����V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L�����S�U�L�Y�D�W�Q�R�V�W�L�����Lntegriteta i 

dobronamjernosti. Formiranje konceptualnog modela povjerenja u e-bankarstvu polazi od 

percepcije privatnosti i sigurnosti [Yousafzai et al., 2003, str. 853]. Isti autori povjerenje 

definiraju �N�D�R�� �V�W�X�S�D�Q�M�� �U�L�]�L�N�D�� �N�R�M�L�� �M�H�� �X�N�O�M�X�þ�H�Q�� �X�� �H-bankarske transakcije i rezultat povjerenja  

�N�R�M�L�� �W�U�H�E�D�� �V�P�D�Q�M�L�W�L�� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�X�� �U�L�]�L�N�D���� �D�� �Y�R�G�H�ü�L�� �X�� �N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L���� �S�U�H�P�D�� �S�U�L�K�Y�D�ü�D�Q�M�X�� �H-bankarstva. 

�,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�P�� �Q�D�� �E�D�]�L�� �������� �V�O�X�þ�D�M�H�Y�D�� �Q�D�� �:�H�E-u [Suh i Han, 2002] pokazalo se da, iako su 

�G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W�� �L�� �E�U�]�L�Q�D�� �E�L�W�Q�L�� �X�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�X�� �R�G�O�Xke o obavljanju financijskih transakcija preko 

�,�Q�W�H�U�Q�H�W�D���� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H�� �L�P�D�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �Y�U�O�R�� �Y�L�V�R�N�L�� �X�W�M�H�F�D�M���� �0�R�G�H�O�� �S�U�L�K�Y�D�ü�D�Q�M�D�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� ���H�Q�J�O����

Technology Acceptance Model- �7�$�0�������þ�H�V�W�R���V�H���S�U�L�P�M�H�Q�M�X�M�H���N�D�R���D�O�D�W���N�R�M�L���R�P�R�J�X�ü�X�M�H���G�R�O�D�]�D�N��

�G�R���U�H�]�X�O�W�D�W�D���]�D�ã�W�R���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���Q�L�V�X���L�O�L���M�H�V�X���V�N�O�R�Q�L���S�U�L�K�Y�D�ü�D�Q�M�X���V�X�Y�U�H�P�H�Q�L�K���W�H�K�Q�R�O�R�Jija [Suh i Han, 

2002, str. 247�@���� �7�D�N�R�� �V�H�� �G�R�O�D�]�L�� �G�R�� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�D�� �N�R�M�H�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �R�V�W�D�O�R�J���� �V�D�G�U�å�L�� �L�� �H�O�H�P�H�Q�W�H��

�P�H�ÿ�X�]�D�Y�L�V�Q�R�V�W�L�����M�H�U���G�D���E�L���X���Q�H�N�R�J�D���L�O�L���Q�H�ã�W�R���L�P�D�O�L���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�D����treba se biti spreman prihvatiti i 

�P�H�ÿ�X�Vobnu ovisnost. TAM model prema Davisu [1989, str. 319-321�@�����S�R�N�X�ã�D�Y�D���S�U�H�G�Y�L�G�M�H�W�L���L��

�R�E�M�D�V�Q�L�W�L�� �X�S�R�W�U�H�E�X�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �X�]�� �S�U�H�W�S�R�V�W�D�Y�N�X�� �G�D�� �V�X�� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�D�� �N�R�U�L�V�Q�R�V�W�L�� �L�� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�D�� �O�D�N�R�ü�H��

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �Q�D�M�P�M�H�U�R�G�D�Y�Q�L�M�H�� �]�D�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D�� �Y�H�]�D�Q�D�� �X�]�� �S�U�L�K�Y�D�ü�D�Q�M�H�� �U�D�þ�X�Q�D�O�D���� �,�]�Y�R�U�Q�R���� �Podel 

�R�G�U�H�ÿ�X�M�H���V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�H���X�R�þ�H�Q�H���N�R�U�L�V�Q�R�V�W�L���N�D�R���Ä�V�W�X�S�D�Q�M���G�R���N�R�M�H�J�D���N�R�U�L�V�Q�L�N���R�þ�H�N�X�M�H���G�D���ü�H���V�O�X�å�H�ü�L��

�V�H���Q�H�N�L�P���V�X�V�W�D�Y�R�P���S�R�E�R�O�M�ã�D�W�L���V�Y�R�M���U�D�G�³�����D���S�H�U�F�H�S�F�L�M�H���O�D�N�R�ü�H���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���N�D�R���Ä�V�W�X�S�D�Q�M���G�R���N�R�M�H�J�D��

�N�R�U�L�V�Q�L�N���R�þ�H�N�X�M�H���G�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J���V�X�V�W�D�Y�D���Q�H���]�D�K�W�L�M�H�Y�D���Q�D�S�R�U�³���>�'�D�Y�L�V�����������������V�W�U�����������@����

Davis et.al�����>�������������V�W�U�����������@���V�P�D�W�U�D�M�X���G�D���M�H���Ä�F�L�O�M���7�$�0-�D���G�D�W�L���R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�M�H���R�G�U�H�G�Q�L�F�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D��

�U�D�þ�X�Q�D�O�D�� �N�R�M�H�� �M�H�� �R�S�ü�H�Q�L�W�R���� �W�M���� �V�S�R�V�R�E�Q�R�� �R�E�M�D�V�Q�L�W�L�� �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �X�� �R�G�Q�R�V�X�� �Q�D�� �ã�L�U�R�N�L��

�U�D�V�S�R�Q���U�D�þ�X�Q�D�O�Q�L�K���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D���]�D���N�U�D�M�Q�M�H���N�R�U�L�V�Q�L�N�H���L���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�H���S�R�S�X�O�D�F�L�M�H�³�����2�Q�R���ã�W�R���S�U�R�L�]�O�D�]�L��

�L�]�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���� �M�H�� �S�R�W�U�H�E�D�� �Y�U�H�G�Q�R�Y�D�Q�M�D�� �7�$�0�� �S�R�V�H�E�Q�R�� �]�D�� �V�Y�D�N�X�� �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�X�� �S�R�S�X�O�D�F�L�M�X�� ���]�E�R�J��

�Q�M�L�K�R�Y�H���U�D�]�O�L�þ�L�W�R�V�W�L�������*�X���L��suradnici [2009] uspostavili su m�R�G�H�O���N�R�M�L���V�X�J�H�U�L�U�D���G�D���ü�H���Q�D���S�U�L�V�W�X�S��

klijenata novim t�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�P�D���X�W�M�H�F�D�W�L���E�U�R�M�Q�L���I�D�N�W�R�U�L���N�D�R���ã�W�R���V�X�����X�R�þ�H�Q�H���S�U�H�G�Q�R�V�W�L�������V�W�X�S�D�Q�M���G�R��

�N�R�M�H�J�D�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�F�� �Y�M�H�U�X�M�H�� �G�D�� �ü�H�� �X�S�R�W�U�H�E�D�� �V�L�V�W�H�P�D�� �G�R�Y�H�V�W�L�� �G�R�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� �S�R�V�O�D���� �L�� �X�R�þ�H�Q�D��
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jednostavnost upotrebe.  �*�O�H�G�D�Q�R�� �V�� �D�V�S�H�N�W�D�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �,�Q�W�H�U�Q�H�W�D�� �X�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�X���� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �E�L��

morali imati povjerenja u bankarski sustav i biti spremni prihvatiti sve promjene koje banke 

provode iako sami ne mogu iste kontrolirati. Autori [Suh i Han, 2002, str.  260] su izvornom 

�7�$�0���P�R�G�H�O�X���G�R�G�D�O�L���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�X���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H�����W�H���V�X���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�P���G�R�E�L�O�L���U�H�]�X�O�W�D�W���N�R�M�L���X�S�X�ü�X�M�H����

�Q�D�� �þ�L�Q�M�H�Q�L�F�X�� �G�D�� �M�H�� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H�� �Y�U�O�R�� �E�L�W�D�Q�� �þ�L�P�E�H�Q�L�N�� �R�G�O�X�N�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�D�� �R�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X�� �,�Q�W�H�U�Q�H�W��

bankarstva. 

 

�2�W�Y�D�U�D�Q�M�H�P�� �S�U�H�P�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �E�D�Q�N�H�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�M�X�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �L�� �S�U�X�å�D�M�X�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D��

�G�D���V�D�P�L���N�D�å�X���N�D�N�Y�X���X�V�O�X�J�X���å�H�O�H�����N�D�G�D�����Q�D���N�R�M�L �U�R�N���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�����N�R�M�L�P���N�D�Q�D�O�R�P���å�H�O�H���X�V�S�R�V�W�D�Y�L�W�L��

komunikaciju. �3�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�P���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���R�Y�D�N�Y�H���Y�U�V�W�H���E�D�Q�N�H���P�R�J�X���E�U�]�R���U�H�D�J�L�U�D�W�L���L���S�U�R�Y�R�G�H�ü�L��

�D�Q�D�O�L�]�H�� �S�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �G�R�ü�L�� �G�R�� �S�U�D�Y�R�G�R�E�Q�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �R�� �S�R�W�U�H�E�L�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D�� �Q�R�Y�L�K��

�X�V�O�X�J�D���L�O�L���U�H�G�L�]�D�M�Q�X���S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K�����8���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L�����W�D�N�R���ü�H���R�G�U�å�D�W�L���S�R�U�W�I�H�O�M���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���L���S�U�L�Y�X�ü�L���Q�R�Y�H���� 

 

 

���������������������=�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���N�D�R���V�W�U�D�W�H�ã�N�L���S�U�L�V�W�X�S���U�D�]�Y�R�M�X���R�G�Q�R�V�D���V���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D 
 

�8�� �S�U�R�F�H�V�X�� �V�X�U�D�G�Q�M�H�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �S�U�R�O�D�]�L�� �V�H�� �N�U�R�]�� �Q�H�N�R�O�L�N�R�� �I�D�]�D�� �U�D�]�Y�R�M�D�� �R�G�Q�R�V�D���� �3�R�þ�H�W�D�N�� �M�H��

�S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �]�D�W�L�P�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �W�H�� �U�D�]�Y�R�M�� �L�� �X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�H�� �R�G�Q�R�V�D�� �>�%�X�W�W�O�H����

������������ �V�W�U���� �������@���� �8�� �Q�H�N�R�P�� �P�R�P�H�Q�W�X�� �å�L�Y�R�W�Q�R�J�� �Y�L�M�H�N�D�� �R�G�Q�R�V�D�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �R�G�O�D�]�H�� �L����

�S�R�Q�R�Y�R�� �]�D�S�R�þ�L�Q�M�H�� �F�L�N�O�X�V�� �V�� �S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�H�P���� �0�R�å�H�� �V�H�� �U�H�ü�L�� �G�D�� �S�U�R�F�H�V�� �S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D��

�]�D�S�R�þ�L�Q�M�H�� �S�U�L�M�H�� �Q�H�J�R�� �ã�W�R�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �R�G�X���� �3�Uema Dawkinsu i Reichheldu [1990, str 42-47] 

�]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�� �E�U�R�M�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �V�� �N�R�M�L�P�D�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�� �V�X�E�M�H�N�W�L�� �U�D�G�H�� �Q�D�� �N�U�D�M�X��

�L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�Q�R�J�� �U�D�]�G�R�E�O�M�D�� �L�]�U�D�å�H�Q�R�� �X�� �S�R�V�W�R�W�N�X�� �R�G�� �R�Q�L�K�� �N�R�M�L�� �V�X�� �E�L�O�L�� �D�N�W�L�Y�Q�L�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �Q�D���S�R�þ�H�W�N�X��

razdoblja. Buttle [2009, str. 259�@���S�U�H�G�O�D�å�H���W�U�L���P�M�H�U�H���]�D���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H���S�L�W�D�Q�M�D���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D���R�G�Q�R�V�Q�R��

odlazaka klijenata: 

 

- �6�W�R�S�D���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D (engl. raw customer retention rate) - broj klijenata s kojima 

�S�R�V�O�R�Y�Q�L���V�X�E�M�H�N�W�L���U�D�G�H���Q�D���N�U�D�M�X���L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�Q�R�J���U�D�]�G�R�E�O�M�D���L�]�U�D�å�H�Q�R���X���S�R�V�W�R�W�N�X���R�G���R�Q�L�K���N�R�M�L���V�X��

�E�L�O�L���D�N�W�L�Y�Q�L���N�O�L�M�H�Q�W�L���Q�D���S�R�þ�H�W�N�X���U�D�]�G�R�E�O�M�D 

- �6�W�R�S�D�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �P�M�H�U�H�Q�D�� �N�U�R�]�� �R�V�W�Y�D�U�H�Q�X�� �S�U�R�G�D�M�X��(engl. sales-adjusted 

retention rate) �± �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�� �S�U�R�G�D�M�H�� �R�V�W�Y�D�U�H�Q�D�� �R�G�� �]�D�G�U�å�D�Q�L�K�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �,�]�U�D�å�D�Y�D�� �V�H kao 

�S�R�V�W�R�W�D�N���S�U�R�G�D�M�H���R�V�W�Y�D�U�H�Q�H���R�G���V�Y�L�K���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���N�R�M�L���V�X���E�L�O�L���D�N�W�L�Y�Q�L���Q�D���S�R�þ�H�W�N�X���S�U�R�P�D�W�U�D�Q�R�J��

perioda. 
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- �6�W�R�S�D���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D���N�O�L�M�H�Q�W�D���P�M�H�U�H�Q�D���N�U�R�]�� �R�V�W�Y�D�U�H�Q�L���S�U�R�I�L�W��(engl. profit-adjusted retention 

rate) �± �R�V�W�Y�D�U�H�Q�L���S�U�R�I�L�W���R�G���]�D�G�U�å�D�Q�L�K���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���L�V�N�D�]�D�Q���N�D�R���S�R�V�W�R�W�D�N���S�U�R�I�L�W�D���]�D�U�D�ÿ�H�Q�R�J���R�G��

�V�Y�L�K���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���N�R�M�L���V�X���E�L�O�L���D�N�W�L�Y�Q�L���Q�D���S�R�þ�H�W�N�X���S�U�R�P�D�W�U�D�Q�R�J���U�D�]�G�R�E�O�M�D���� 

 

�9�L�V�R�N�D�� �V�W�R�S�D�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�D�� �Q�H���P�R�U�D�� �]�Q�D�þ�L�W�L�� �G�D�� �V�H�� �U�D�G�L�� �R�� �G�R�E�U�R�P�� �U�H�]�X�O�W�D�W�X�� �M�H�U�� �R�G�O�D�]�D�N��

�N�O�L�M�H�Q�D�W�D���P�R�å�H���E�L�W�L���S�U�L�V�X�W�D�Q���X���V�Y�L�P���V�N�X�S�L�Q�D�P�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�����Q�R�Y�L�����V�W�D�U�L�������2�G�O�D�]�D�N���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���P�R�å�H��

�E�L�W�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�L�M�L���]�D���N�D�W�H�J�R�U�L�M�X���Q�R�Y�L�K���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���Q�H�J�R���ã�W�R���M�H���W�R���V�O�X�þ�D�M���V�D���V�W�D�U�L�P���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� 

 

�3�U�R�P�D�W�U�D�Q�R���V���D�V�S�H�N�W�D���U�H�]�X�O�W�D�W�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���E�D�Q�D�N�D�����S�U�L�Y�O�D�þ�H���V�H���N�O�L�M�H�Q�W�L���G�D���E�L���V�H���R�V�W�Y�D�U�L�R���S�U�R�I�L�W���D��

�N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�L�P�� �R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�P�� �R�G�Q�R�V�D�� �L�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�P�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �V�W�Y�D�U�D�� �V�H�� �R�V�Q�R�Y�D�� �]�D�� �G�X�J�R�U�R�þ�Q�R��

�R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�H�� �S�U�R�I�L�W�D���� �.�O�L�M�H�Q�W�L�� �P�R�J�X�� �R�W�L�ü�L�� �V�Y�R�M�H�Y�R�O�M�Q�R���� �X�� �S�R�W�U�D�]�L�� �]�D�� �S�U�L�K�Y�D�W�O�M�L�Y�R�P�� �X�V�O�X�J�R�P���� �Q�R�� �L��

�E�D�Q�N�D���P�R�å�H���Q�H�]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�L�P���S�U�L�V�W�X�S�R�P���S�X�V�W�L�W�L���N�O�L�M�H�Q�W�D���G�D���R�G�H���M�H�U���R�F�M�H�Q�M�X�M�H���G�D���W�D�M���N�O�L�M�H�Q�W���Q�L�M�H��

�Y�L�ã�H�� �S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�D�Q���� �*�X�E�L�W�D�N�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �P�R�å�H�� �L�P�D�W�L�� �Q�H�J�D�W�L�Y�D�Q�� �H�I�H�N�W�� �X�N�R�O�L�N�R�� �E�D�Q�N�D�� �Q�L�M�H�� �V�S�U�H�P�Q�D��

�S�R�Y�H�ü�D�Y�D�W�L�� �E�D�]�X�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �L�� �V�W�Y�D�U�D�W�L�� �S�U�H�G�X�Y�M�H�W�H�� �]�D�� �G�D�O�M�Q�M�L�� �Q�D�S�U�H�G�D�N���� �M�H�U�� �V�D�P�R�� �Q�D�� �R�V�Q�R�Y�L�� �E�D�]�H��

�N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �P�R�å�H�� �V�H�� �R�V�W�Y�D�U�L�W�L�� �L�� �å�H�O�M�H�Q�L�� �U�H�]�X�O�W�D�W���� �2�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�P�� �E�D�]�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �Ve 

�S�R�Y�H�ü�D�Q�D�� �S�U�R�G�D�M�D�� �X�Q�D�N�U�V�Q�L�P�� �S�U�L�V�W�X�S�R�P���� �S�U�R�G�D�M�D�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �S�U�R�G�D�M�D�� �]�D�P�M�H�Q�V�N�R�J��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �D�� �Q�L�M�H�� �]�D�Q�H�P�D�U�L�Y�R�� �Q�L�W�L�� �V�P�D�Q�M�H�Q�M�H�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D�� �S�R�V�W�� �S�U�R�G�D�M�Q�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �W�H�� �V�D�P�L�K��

�R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�L�K���W�U�R�ã�N�R�Y�D������ 

 

�=�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���G�R�Y�R�G�L���V�H���X���G�L�U�H�N�W�Q�X���Y�H�]�X���V�D���]�D�Govoljstvom klijenata [Henning-Thurau 

�L���.�O�H�H�������������@���V�W�Y�D�U�D�M�X�ü�L���P�R�G�H�O���P�H�ÿ�X�S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W�L���V�S�R�P�H�Q�X�W�L�K���N�D�W�H�J�R�U�L�M�D���S�R�O�D�]�H�ü�L���S�U�L���W�R�P�H���R�G��

�S�U�H�W�S�R�V�W�D�Y�N�H�� �G�D�� �M�H�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �J�O�D�Y�Q�D�� �Y�D�U�L�M�D�E�O�D�� �P�R�G�H�O�D���� �3�U�L�� �W�R�P�H���� �D�X�W�R�U�L�� �L�V�W�L�þ�X��

�X�V�P�M�H�U�D�Y�D�Q�M�H�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �Q�D�� �S�R�Q�D�Y�O�M�D�M�X�ü�H�� �G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�H�� �G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�D�� �X�]�� �L�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�X��

�X�V�N�X�� �S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W�� �V�� �S�R�W�U�H�E�R�P�� �L�� �å�H�O�M�R�P�� �]�D�� �S�R�Q�D�Y�O�M�D�M�X�ü�R�P�� �N�X�S�Q�M�R�P�� �L�� �Y�M�H�U�Q�R�V�W�� �P�D�U�N�L�� ���H�Q�J�O����

brand)47. �=�D�G�U�å�D�W �ü�H�� �V�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �N�R�M�L�� �V�X�� �O�R�M�D�O�Q�L�� �ã�W�R�� �ü�H�� �N�D�R�� �N�U�D�M�Q�M�L�� �U�H�]�X�O�W�D�W�� �L�P�D�W�L�� �S�R�]�L�W�L�Y�Q�H��

financijske efekte za poslovni subjekt [Reichheld et al., 2000] 

 

�9�U�D�ü�D�M�X�ü�L���V�H���Q�D���S�H�U�V�S�H�N�W�L�Y�X���E�D�Q�N�H���� �L�P�D�M�X�ü�L���X���Y�L�G�X���S�U�L���W�R�P�H���E�U�R�M���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���N�R�M�H���E�D�Q�N�H���L�P�D�M�X����

�P�R�J�X�ü�H�� �M�H�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�R�� �U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�H�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �3�U�R�G�D�W�� �ü�H�� �V�H�� �X�V�O�X�J�H�� �R�G�� �N�R�M�L�K�� �ü�H�� �V�H��

neke klijenti koristiti, a neke ne (d�L�M�H�O�R�P�� �ü�H�� �E�L�W�L�� �X�� �I�X�Q�N�F�L�M�L�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �D�� �G�L�M�H�O�R�P�� �ü�H�� �E�L�W�L��

�Q�H�D�N�W�L�Y�Q�H������ �2�Y�G�M�H�� �G�R�O�D�]�L�� �X�� �S�L�W�D�Q�M�H�� �N�R�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�H�� �]�D�G�U�å�D�W�L���� �'�D�N�D�N�R���� �W�R�� �ü�H�� �E�L�W�L�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �N�R�M�L�� �V�X��

�S�U�H�S�R�]�Q�D�W�L�� �N�D�R�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�L�� �Y�D�å�Q�L�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� ���H�Q�J�O���� �6trategically Significant Customers - SSCs) 

                                                             
47 Marka je prepoznatljiva oznaka ili ime neke usluge. Stvara trajni identitet usluge. Marka je oznaka kvalitete i 
�S�R�U�L�M�H�N�O�D���U�R�E�H���>�$�G�U�R�Y�L�ü��et al., 1991.] 
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[DeMoranvillea i Bienstock, 2003; Buttle, 2009;  Sheth i Kellstadt, 2010] klasiranjem na 

�H�O�H�P�H�Q�W�H�����Y�L�V�R�N�D���E�X�G�X�ü�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���å�L�Y�R�W�Q�R�J���Y�L�M�H�N�D���N�O�L�M�H�Q�W�D�����P�D�V�R�Y�Q�R�V�W���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�����N�O�L�M�H�Q�W�H���N�R�M�H��

�R�V�W�D�O�L���V�O�L�M�H�G�H�����N�O�L�M�H�Q�W�H���N�R�M�L���V�X���L�Q�R�Y�D�W�L�Y�Q�L���L���Q�X�G�H���S�U�L�K�Y�D�W�O�M�L�Y�D���U�M�H�ã�H�Q�M�D���]�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D i promjene 

�W�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�H�� �N�R�M�L�� �ü�H�� �R�P�R�J�X�ü�L�W�L�� �E�D�Q�N�D�P�D�� �G�D�� �R�V�Y�R�M�H�� �Q�R�Y�D�� �W�U�å�L�ã�W�D���� �=�D�G�U�å�D�Y�D�W�� �ü�H�� �V�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �N�R�M�L��

�G�R�Q�R�V�H���S�U�R�I�L�W�����'�D���E�L���V�H���R�G�D�E�U�D�O�L���N�O�L�M�H�Q�W�L���S�U�H�P�D���N�R�M�L�P�D���ü�H���V�H���X�V�P�M�H�U�D�Y�D�W�L���V�W�U�D�W�H�J�L�M�D���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D��

potrebno je provesti analizu internih i eksternih podataka o klijentima, segmentacija klijenata, 

identificirati profitabilne klijente, prepoznati sklonosti klijenata u smislu odabira kanala 

komunikacije, usluga koje klijent koristi i sl.. U tu svrhu, �P�R�J�X�ü�H�� �M�H��koristiti  podatke o 

klijentima (statusni podaci), podatke �R�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�L�P�� �N�D�Q�D�O�L�P�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���� �R�� �Y�U�H�P�H�Q�X��

uspostave komunikacije, razlozima uspostavljanja komunikacije, o uslugama koje klijent 

�N�R�U�L�V�W�L���� �R�� �X�þ�H�V�W�D�O�R�V�W�L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �S�R�M�H�G�L�Q�L�K�� �X�V�O�X�J�D���� �X�U�H�G�Q�R�V�W�L�� �Y�U�D�ü�D�Q�M�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�L�K�� �X�V�O�X�J�D, 

�X�N�O�M�X�þ�H�Q�R�V�W�L�� �X�� �S�R�M�H�G�L�Q�H�� �N�Dmpanje. �=�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �P�R�å�H�� �V�H�� �S�R�V�W�L�ü�L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Qom 

uslugom���� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�R�P�� �F�L�M�H�Q�R�P���� �X�V�O�X�å�Q�L�P�� �R�V�R�E�O�M�H�P���� �E�U�]�L�P�� �R�G�J�R�Y�R�U�R�P�� �Q�D�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�D��

�S�L�W�D�Q�M�D�����G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W�L���P�U�H�å�R�P�����P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�P���S�U�L�V�W�X�S�R�P���W�U�å�L�ã�W�X�� 

 

 

���������������������3�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�H���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���N�D�R���V�W�U�D�W�H�ã�N�L���S�U�L�V�W�X�S��razvoju odnosa s klijentima 
 

�2�V�L�P�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �S�R�U�W�I�H�O�M�� �L�V�W�L�K�� �W�U�H�E�D�� �X�S�R�W�S�X�Q�M�D�Y�D�W�L�� �V�� �Q�R�Y�L�P�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �W�H�� �R�Q�L�P�D��

koji su nekada bili klijenti banaka no zbog objektivnih ili subjektivnih razloga, prekinuli su 

�V�X�U�D�G�Q�M�X���V���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P���E�D�Q�N�R�P���X���Q�H�N�R�P���Y�U�H�Penskom periodu���� �/�R�J�L�þ�N�L�P���V�O�L�M�H�G�R�P�����D�N�Y�L�]�L�F�L�M�D��

���S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�H���� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �S�U�Y�L�� �M�H�� �N�R�U�D�N�� �å�L�Y�R�W�Q�R�J�� �Y�L�M�H�N�D�� �R�G�Q�R�V�D�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �Q�R�� �D�N�R�� �M�H�� �V�W�X�G�L�M�D��

�S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�D���X���N�R�Q�W�H�N�V�W���E�D�Q�N�D�U�V�N�H���L�Q�V�W�L�W�X�F�L�M�H���N�R�M�D���Y�H�ü���S�R�V�M�H�G�X�M�H���S�R�U�W�I�H�O�M���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�����D�N�Y�L�]�L�F�L�M�D���M�H��

u ovom radu prikazana na drugom mjestu. Generalno, bez klijenata nema niti  poslovanja i cilj 

�V�Y�D�N�R�J�� �P�H�Q�D�G�å�H�U�D�� �M�H�� �V�W�Y�R�U�L�W�L�� �ã�W�R�� �Y�H�ü�X�� �E�D�]�X�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�K�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �6�� �S�R�O�D�]�L�ã�W�D�� �S�R�V�O�R�Y�Q�H��

�V�W�U�D�W�H�J�L�M�H���� �P�R�å�H�� �V�H�� �U�H�ü�L�� �G�D�� �S�U�L�V�W�X�S�� �P�R�å�H�� �E�L�W�L�� �R�I�H�Q�]�L�Y�D�Q�� �L�� �G�H�I�D�Q�]�L�Y�D�Q�� �>Middlebrooks i Craig, 

1999]�����=�D���V�O�X�þ�D�M���E�D�Qaka, defanzivan pristup opisan je u prethodnom odjeljku kada je opisano 

�]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �2�I�H�Q�]�L�Y�D�Q �S�U�L�V�W�X�S���� �S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�� �S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�H�� �Q�R�Y�L�K�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �E�H�]��

obzira da li onih koji nikada nisu bili klijenti niti jedne banke ili se klijenti preuzimaju od 

�Q�H�N�H�� �G�U�X�J�H�� �E�D�Q�N�H�� �]�D�K�Y�D�O�M�X�M�X�ü�L�� �E�R�O�M�R�M�� �S�D�O�H�W�L�� �X�V�O�X�J�D�� �X�� �V�P�L�V�O�X�� �S�R�Y�R�O�M�Q�L�M�L�K�� �X�Y�M�H�W�D�� �L�O�L�� �Q�H�N�L�P��

�G�U�X�J�L�P�� �P�R�P�H�Q�W�R�P�� �N�R�M�L�� �M�H�� �E�L�W�D�Q�� �]�D�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�R�J�� �N�O�L�M�H�Q�W�D�� �L�O�L�� �V�N�X�S�L�Q�X�� �Q�M�L�K���� �5�D�]�O�L�N�R�Y�D�Q�M�H��

�R�I�H�Q�]�L�Y�Q�R�J���L���G�H�I�H�Q�]�L�Y�Q�R�J���S�U�L�V�W�X�S�D���S�U�L�N�D�]�D�Q�R���M�H���W�D�E�O�L�þ�Q�L�P���S�U�L�N�D�]om u nastavku. 
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�7�D�E�H�O�D���������������3�U�L�N�D�]���N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D���V�W�U�D�W�H�J�L�M�H���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D���L���V�W�U�D�W�H�J�L�M�H���S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D��

[prema Middlebrooks i Craig, 1999] 

 

�6�W�U�D�W�H�J�L�M�D���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D �6�W�U�D�W�H�J�L�M�D���S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D 
�1�M�H�J�R�Y�D�Q�M�H���R�G�Q�R�V�D���V���S�R�V�W�R�M�H�ü�L�P��
klijentima 

Po�N�X�ã�D�M���V�W�Y�D�U�D�Q�M�D���R�G�Q�R�V�D���V���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�P��
klijentima 

Unutarnja analiza �,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���L�]�Y�D�Q���W�Y�U�W�N�H 
Demografija i povijest transakcija Demografski profili 
Poticana stvarnim potrebama klijenata �3�R�W�L�F�D�Q�D���S�U�H�G�Y�L�ÿ�H�Q�L�P���S�R�W�U�H�E�D�P�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D 
Kontakti moraju biti osobni Kontakti ne moraju biti osobni 
�=�D�K�W�L�M�H�Y�D���V�H���W�R�þ�Q�R�V�W �7�R�O�H�U�L�U�D�M�X���V�H���Q�H�W�R�þ�Q�R�V�W�L 
Razne ponude moraju biti integrirane �3�R�Q�X�G�H���P�R�J�X���E�L�W�L���V�O�X�þ�D�M�Q�H 
Razmjerno visok odziv klijenata Razmjerno nizak odziv klijenata 
�3�R�G�U�å�D�Y�D���U�H�D�N�W�L�Y�L�U�D�Q�M�H �3�R�G�U�å�D�Y�D���D�V�L�P�L�O�D�F�L�M�X 
�6�L�Q�H�U�J�L�M�D���V���S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�H�P �6�L�Q�H�U�J�L�M�D���V�D���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�P 
 

 

Da bi privukli nove klijente, bez obzira da li je to novi klijent s osnova usluge ili tvrtke 

�>�%�X�W�W�O�H���� ���������@���� �W�U�H�E�D�� �L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�W�L�� �N�O�L�M�H�Q�W�H���� �S�U�L�ü�L�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �L�� �U�D�]�Y�L�W�L�� �R�G�Q�R�V�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D����

�3�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �Y�U�O�R�� �M�H�� �E�L�W�D�Q�� �N�R�U�D�N�� �X�� �R�G�Y�L�M�D�Q�M�X�� �S�R�V�O�R�Y�Q�H�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���� �3�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�H�P��

�N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �V�W�Y�D�U�D�� �V�H�� �S�U�H�G�X�Y�M�H�W�� �]�D�� �I�R�U�P�L�U�D�Q�M�H�� �E�X�G�X�ü�L�K�� �S�U�L�K�R�G�D�� �L�� �N�D�R�� �N�U�D�M�Q�M�L�� �U�H�]�X�O�W�D�W����

�S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�R�V�W�L���� �5�D�]�Y�R�M�H�P�� �L�� �S�U�L�P�M�H�Q�R�P�� �S�U�L�V�W�X�S�D�� �S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �G�H�I�L�Q�L�U�D�� �V�H�� �F�L�O�M�D�Q�D��

skupina �L���G�D�M�H���L�V�W�R�M���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�D���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�K���S�R�W�U�H�E�D���N�U�R�]�� �Y�L�ã�H���N�D�Q�D�O�D�����'�D�M�H���L�P���V�H��

�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �G�D�� �V�D�P�L�� �R�G�D�E�H�U�X�� �Q�D�þ�L�Q�� �V�X�U�D�G�Q�M�H�� �L�� �W�L�P�H�� �V�H�� �L�]�U�D�å�D�Y�D�� �Y�D�å�Q�R�V�W�� �N�R�U�H�N�W�Q�L�K�� �L�� �R�E�R�V�W�U�D�Q�R��

�S�U�L�K�Y�D�W�O�M�L�Y�L�K�� �R�G�Q�R�V�D���� �� �1�L�M�H�� �P�D�Q�M�H�� �E�L�W�Q�R�� �Y�R�G�L�W�L�� �U�D�þ�X�Q�D�� �R�� �N�X�O�W�X�U�R�O�R�ã�N�L�P�� �R�V�Q�R�Y�D�P�D�� �N�R�M�H���ü�H�� �E�L�W�L��

�S�U�H�G�P�H�W���U�D�]�P�D�W�U�D�Q�M�D���X���G�L�M�H�O�X���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�R�J���S�U�L�V�W�X�S�D���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���N�D�N�R���V�H���Q�H���E�L���V�W�H�N�D�R���S�R�J�U�H�ã�D�Q��

�G�R�M�D�P���R���V�D�P�R�M���X�V�O�X�]�L���L���W�Y�W�N�L�����)�D�U�T�X�K�D�U���L���3�D�Q�W�K�H�U���>���������@���L�V�W�L�þ�X���]�Q�D�þ�D�M���S�R�Y�H�]�L�Y�D�Q�M�D�����S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�D���L��

�]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�P���R�N�Y�L�U�D���]�D���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���N�R�M�H���ü�H���P�R�ü�L���E�L�W�L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�H��

�X�� �R�E�D�� �V�O�X�þ�D�M�D���� �3�U�R�Y�H�G�H�Q�R�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �L�V�W�L�K�� �D�X�W�R�U�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�� �U�H�]�X�O�W�D�W�H�� �S�U�H�P�D�� �V�H�G�D�P�� �J�O�D�Y�Q�L�K��

�N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�L�� �N�R�M�H�� �V�X�� �S�U�R�L�]�D�ã�O�H�� �L�]�� �V�D�P�R�J�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �L�� �W�R���� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�� �N�O�L�M�H�Q�W�D���� �E�U�H�Q�G�L�U�D�Q�M�H����

stvaranje lojalnosti, maksimiziranj�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���N�D�Q�D�O�L�P�D���� �R�G�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�P���F�L�M�H�Q�H���L��

�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�����8���R�G�Q�R�V�X���Q�D���S�R�M�H�G�L�Q�H���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H�����U�D�]�O�L�þ�L�W�R�V�W�L���S�R�V�W�R�M�H���X���S�U�L�V�W�X�S�X���N�R�G��

�S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �L�� �N�R�G�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �'�H�V�D�L�� �L�� �0�D�K�D�M�D�Q�� �>���������@�� �S�R�]�L�Y�D�M�X�ü�L�� �V�H�� �Q�D��

Reichheldove �Q�D�Y�R�G�H���� �]�D�P�M�H�ü�X�M�X�� �N�D�N�R�� �V�X�� �S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�H�� �L�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �S�R�Y�H�]�D�Q�L�� �M�H�U��

�W�Y�U�W�N�H���P�R�J�X���X�S�U�D�Y�O�M�D�W�L���O�R�M�D�O�Q�R�V�W�L���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���Q�D���Q�D�þ�L�Q���G�D���V�X���]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�O�L���S�U�D�Y�H���N�X�S�F�H�����G�D�N�O�H���R�Q�H��

�þ�L�M�D�� �O�R�M�D�O�Q�R�V�W�� �V�H�� �P�R�å�H�� �]�D�G�U�å�D�W�L�����3�R�V�W�D�Y�O�M�D�� �V�H�� �S�L�W�D�Q�M�H�� �Ä�S�U�D�Y�L�K�³�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �0�R�å�H�� �V�H�� �U�H�ü�L�� �G�D�� �V�X��
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�Ä�S�U�D�Y�L�³�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �R�Q�L klijenti koji, s aspekta banke, kontinuirano doprinose stvaranju profita 

�N�R�U�L�V�W�H�ü�L���X�V�O�X�J�H���E�D�Q�N�H���X���G�X�å�H�P���Y�U�H�P�H�Q�V�N�R�P���S�H�U�L�R�G�X���� 

 

�3�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�H�P�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �S�U�R�G�D�M�R�P�� �L�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�P�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�P�� �V�X�U�D�G�Q�M�R�P���� �X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�� �V�H��

indirektna veza i s ostalim sudionicima nekog posla koji nisu na neposrednoj liniji prodaje 

�L�D�N�R���V�H���S�U�R�G�D�M�H���X�S�U�D�Y�R���Q�M�L�K�R�Y�D���X�V�O�X�J�D�����1�D�Y�H�G�H�Q�R���M�H���P�R�J�X�ü�H���S�R�M�D�V�Q�L�W�L���S�U�R�G�D�M�R�P���N�U�H�G�L�W�D���N�R�M�L���M�H��

osiguran policom osiguranja. Banke su prodavatelji, ali ne i vlasnici police (kao usluge)�����Y�H�ü��

samo agenti prodaje. Iz ovog odnosa, dolazi se do novog klijenta i za banku i za 

�R�V�L�J�X�U�D�Y�D�M�X�ü�X���W�Y�U�W�N�X���L���Ä�Y�H�å�H�´���V�H���N�O�L�M�H�Q�W�D���]�D���R�E�M�H���W�Y�U�W�N�H���Q�D���G�X�å�L���U�R�N�������=�D���S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�H���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�����X��

�S�U�D�N�V�L�� �V�H�� �þ�H�V�W�R�� �N�R�U�L�V�W�L���� �R�J�O�D�ã�D�Y�D�Q�M�H���� �V�O�D�Q�M�H�� �S�R�U�X�N�D���� �L�Q�I�R�U�P�L�U�D�Q�M�H�� �S�X�W�Hm medija, promotivne 

�S�U�R�G�D�M�H���� �S�U�L�M�H�Q�R�V�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �P�H�ÿ�X�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �6�Y�D�N�L�� �R�G�� �R�Y�L�K�� �R�E�O�L�N�D�� �L�P�D�� �Q�H�N�H�� �V�Y�R�M�H��

�N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�H�� �L�� �P�R�å�H�� �E�L�W�L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�� �X�� �E�D�Q�N�D�U�V�N�R�P�� �V�H�N�W�R�U�X���� �3�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �]�D�K�W�L�M�H�Y�D��

�X�O�D�J�D�Q�M�H���N�D�S�L�W�D�O�D�����]�Q�D�Q�M�D���L���R�V�R�E�O�M�D���N�D�N�R���E�L���V�H���S�R�V�W�L�J�D�R���å�H�O�M�H�Qi efekt. U tom smislu, postavlja se 

�S�L�W�D�Q�M�H���N�R�M�L���V�X���H�I�H�N�W�L���S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�����N�R�O�L�N�R���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���V�H���S�U�L�Y�X�þ�H�����N�R�O�L�N�R���V�H���S�U�R�I�L�W�D���R�V�W�Y�D�U�L��

�S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�H�P�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �L�� �N�R�O�L�N�R�� �V�H�� �S�R�W�U�R�ã�L�� �V�U�H�G�V�W�D�Y�D�� �L�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �]�D�� �R�Y�H�� �D�N�F�L�M�H������ �8�S�U�D�Y�R�� �L�]��

navedenog slijedi i odabir ran�L�M�H�� �V�S�R�P�H�Q�X�W�L�K�� �N�D�Q�D�O�D�� �S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �N�R�M�L�� �ü�H�� �R�Y�L�V�L�W�L�� �R��

�N�D�O�N�X�O�D�F�L�M�L�� �F�L�M�H�Q�H�� �N�R�ã�W�D�Q�M�D�� �N�R�Q�N�U�H�W�Q�R�J�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�� �N�D�Q�D�O�� �L�]�D�E�U�D�W�� �ü�H�� �V�H�� �Q�D�N�R�Q��

�ã�W�R�� �V�H�� �X�S�R�]�Q�D�M�X�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�� �L�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�L�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �P�R�J�O�D�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L�� �E�D�]�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �V��

�N�R�M�L�P�D���ü�H���V�H���R�V�W�Y�D�U�L�W�L���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X���V���F�L�O�M�H�P���S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�D���� 

 

�7�H�K�Q�R�O�R�ã�N�D�� �U�H�Y�R�O�X�F�L�M�D�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �V�S�U�H�P�D�Q�M�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �R�� �Y�H�O�L�N�R�P�� �E�U�R�M�X�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �Q�M�L�K�R�Y�L�P��

�G�H�P�R�J�U�D�I�V�N�L�P�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D�P�D���� �S�V�L�K�R�O�R�ã�N�R�P�� �S�U�R�I�L�O�X���� �N�X�S�R�Y�Q�L�P�� �Q�D�Y�L�N�D�P�D�� �L�� �V�O���� �.�R�P�S�M�X�W�R�U�L��

�R�P�R�J�X�ü�X�M�X���E�L�O�M�H�å�H�Q�M�H�����S�U�R�Q�D�O�D�åenje i usporedbu podataka prema zadanim kriterijima [Peppers 

�L���5�R�J�H�U�V�������������@�����%�H�]���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D���S�R�G�D�W�D�N�D���L���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���R���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�����W�Y�U�W�N�H���Q�H���E�L��

�E�L�O�H�� �X�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �U�H�D�J�L�U�D�W�L�� �X�� �U�H�D�O�Q�R�P�� �Y�U�H�P�H�Q�X�� �L�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�D�� �E�L�� �E�L�O�D�� �X�� �]�Q�D�W�Q�R�M�� �S�U�H�G�Q�R�V�W�L�� �X��

smislu os�Y�D�M�D�Q�M�D���W�U�å�L�ã�W�D�����Q�X�ÿ�H�Q�M�D���L���S�U�R�G�D�M�H���X�V�O�X�J�D���� 

 

�3�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�H���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���P�R�å�H���V�H���S�U�R�P�D�W�U�D�W�L���V���G�Y�D���D�V�S�H�N�W�D�� 

 

- �M�H�G�D�Q���D�V�S�H�N�W���þ�L�Q�H���Y�H�ü���S�R�V�W�R�M�H�ü�L���N�O�L�M�H�Q�W�L���X���E�D�Q�F�L koji nisu korisnici ciljane usluge, 

- �G�U�X�J�L�� �D�V�S�H�N�W�� �þ�L�Q�H���N�O�L�M�H�Q�W�L�� �N�R�M�L�� �Q�L�W�L�� �Q�D�� �M�H�G�D�Q�� �Q�D�þ�L�Q�� �Q�L�V�X�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �E�D�Qke (nemaju otvoren 

�U�D�þ�X�Q�����Q�H���N�R�U�L�V�W�H���N�U�H�G�L�W�����Q�H���N�R�U�L�V�W�H���N�D�U�W�L�F�H���L���V�O������ 
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�8�� �V�O�X�þ�D�M�X�� �Q�D�P�M�H�U�H�� �S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �]�D�� �N�X�S�Q�M�X�� �Q�H�N�H�� �G�R�G�D�W�Q�H�� �X�V�O�X�J�H����preporuka je 

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���S�R�G�D�W�D�N�D���N�R�M�H���E�D�Q�N�H���Y�H�ü���L�P�D�M�X���X���V�Y�R�M�L�P��bazama �L���R�Q�L���ü�H��se uglavnom podudarati s 

podacima �N�R�M�L�� �E�L�� �V�H�� �N�R�U�L�V�W�L�O�L�� �L�� �]�D�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�Me klijenata uz naglasak na sklonosti klijenata i 

�S�U�H�G�Y�L�ÿ�D�Q�M�H���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�H���N�X�S�Q�M�H���� 

 

�8�� �V�O�X�þ�D�M�X�� �R�U�L�M�H�Q�W�D�F�L�M�H�� �Q�D�� �S�R�W�S�X�Q�R�� �Q�R�Y�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�H���� �E�D�Q�N�H�� �ü�H���� �R�V�L�P�� �L�Q�W�H�U�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �N�R�M�L�� �ü�H��

�R�P�R�J�X�ü�L�W�L�� �S�R�Y�L�M�H�V�Q�R�� �V�D�J�O�H�G�D�Y�D�Q�M�H�� �Nretanja kupnje i �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K�� �X�V�O�X�J�D����koristiti i 

�H�N�V�W�H�U�Q�H�� �S�R�G�D�W�N�H�� �N�R�M�L�� �V�X�� �M�D�Y�Q�R�� �G�R�V�W�X�S�Q�L���� �%�L�W�� �ü�H�� �W�R�� �S�R�G�D�F�L�� �N�R�M�L�� �V�H�� �R�G�Q�R�V�H�� �Q�D�� �Y�H�O�L�þ�L�Q�X�� �W�U�å�L�ã�W�H����

�S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�D���ã�L�U�H�Q�M�D���W�U�å�L�ã�W�D���L���V�O���� 

 

�6�X�U�D�G�Q�M�D�� �X�� �Q�H�N�R�P�� �Y�U�H�P�H�Q�X���� �E�L�W�� �ü�H�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�D�� �V�D�P�R�� �V�D�� �Ä�]�D�Q�L�P�O�M�L�Y�L�P�³�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �%�L�W�� �ü�H��

�X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q���N�R�Q�W�D�N�W���V���R�Q�L�P���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���N�R�M�L���ü�H���E�L�W�L���R�F�M�H�Q�M�H�Q�L���N�D�R���N�R�Q�V�W�U�X�N�W�L���R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D���S�R�V�O�D��

na razini profitabilnosti. Nema ekonomskog opravdanja komunicirati sve klijente i stvarati 

�W�U�R�ã�N�R�Y�H�� �E�H�]�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �]�D�� �S�R�Y�U�D�W�� �X�O�R�å�H�Q�R�J�� �L�� �V�W�Y�D�Uanja dodanih vrijednosti. Upravo 

�L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�Q�M�H�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D�� �V�Y�D�N�R�J�� �S�R�M�H�G�L�Q�R�J�� �N�O�L�M�H�Q�W�D�� �R�W�Y�D�U�D�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �V�H�J�P�H�Q�W�L�U�D�Q�M�D��

�N�O�L�M�H�Q�D�W�D���L���W�R���Q�D���R�V�Q�R�Y�X���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���å�L�Y�R�W�Q�R�J���Y�L�M�H�N�D���N�O�L�M�H�Q�W�D�����H�Q�J�O����Customer Lifetime Value - 

CLV). 

 

 

���������������9�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���å�L�Y�R�W�Q�R�J���Y�L�M�H�N�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�����V�W�U�D�W�H�ã�N�D���R�G�U�H�G�Q�L�F�D���]�D���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K��
odluka 
 

�9�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�� �å�L�Y�R�W�Q�R�J�� �Y�L�M�H�N�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�D�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�R�� �V�H�� �G�H�I�L�Q�L�U�D���� �Q�R�� �V�Y�H�� �G�H�I�L�Q�L�F�L�M�H�� �P�R�J�X�� �V�H�� �S�U�L�N�D�]�D�W�L��

kroz Pfeiferov �R�S�L�V���å�L�Y�R�W�Q�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L: �å�L�Y�R�W�Q�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���M�H���V�D�G�D�ã�Q�M�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���V�Y�L�K���E�X�G�X�ü�L�K��

n�R�Y�þ�D�Q�L�K���W�R�N�R�Y�D���N�R�M�L���ü�H���S�U�R�L�]�L�ü�L���L�]���R�G�Q�R�V�D���V���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D��[Pfeifer et al., 2005,]. 

 

Odnosno, CLV48 je ukupna neto-�V�D�G�D�ã�Q�M�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���E�X�G�X�ü�L�K���S�U�L�K�R�G�D���L���W�U�R�ã�N�R�Y�D���N�R�M�H���S�R�V�O�R�Y�Q�L��

�V�X�E�M�H�N�W���R�þ�H�N�X�M�H���R�G���V�X�U�D�G�Q�M�H���V���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���R�G���V�D�G�D���G�R���W�U�H�Q�X�W�N�D���G�R�N���V�H���Y�H�]�D���L�]�P�H�ÿ�X���S�R�V�O�Rvnog 

�V�X�E�M�H�N�W�D�� �L�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �Q�H�� �S�U�H�N�L�Q�H���� �3�U�L�� �W�R�P�� �V�H�� �S�R�G�� �Q�H�W�R�� �V�D�G�D�ã�Q�M�R�P�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D��

�S�U�H�W�S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L���E�X�G�X�ü�L���S�U�L�O�M�H�Y���J�R�W�R�Y�L�Q�H���± �Q�R�Y�þ�D�Q�L���W�R�N�����H�Q�J�O����Cash-flow�����X���V�D�G�D�ã�Q�M�L�P���Q�R�Y�þ�D�Q�L�P��
                                                             
48 Detaljnije o prezentaciji CLV-a: Berger P. D., Bolton R. N., Boeman D., Briggs E., Kumar V., Parasuraman 
A.,  Terry C., Marketing Actions and the Value of Customer Assets: A Framework for Customer Asset 
Management, Journal of Service Research, Volume 5, No. 1, 2002, str. 39-54;  
Berger P. D., Eechambadi N., George M., Lehmann D. R., Rizley R., Venkatesan R., From Customer Lifetime 
Value to Shareholder Value: Theory, Empirical Evidence, and Issues for Future research, Journal of Service 
Research, Vol 9, No 2, 2006, str. 156-167 
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jedinicama. Poslovni subjekti na temelju informacija o potrebama svojih klijenata, 

�G�R�V�D�G�D�ã�Q�M�H�J�� �L�V�N�X�V�W�Y�D�� �X�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �Q�M�L�K�R�Y�R�J�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D�� �L�� �S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�D�� �Q�M�L�K�R�Y�L�K��

�Q�D�Y�L�N�D���� �S�U�R�F�M�H�Q�M�X�M�H�� �N�U�D�M�Q�M�L�� �U�H�]�X�O�W�D�W�� �N�R�M�L�� �ü�H�� �R�V�W�Y�D�U�L�W�L�� �L�]�� �R�G�Q�R�V�D�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�R�P���L�P�D������ �6�Y�D�N�L��

�S�R�V�W�R�M�H�ü�L�� �N�O�L�M�H�Q�W�� �L�Q�L�F�L�M�D�W�R�U�� �M�H�� ���S�R�V�U�H�G�Q�R�� �L�O�L�� �Q�H�S�R�V�U�H�G�Q�R���� �E�U�R�M�Q�L�K�� �G�R�J�D�ÿ�D�M�D�� �L�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �R�G�O�X�N�D��

�S�R�V�O�R�Y�Q�R�J�� �V�X�E�M�H�N�W�D�� �X�� �E�X�G�X�ü�Q�R�V�W�L���� �%�X�G�X�ü�L�� �G�R�J�D�ÿ�D�M�L�� �E�L�W�� �ü�H�� �þ�L�P�E�H�Q�L�F�L�� �I�R�U�P�L�U�D�Q�M�D�� �N�U�D�M�Q�M�H�J��

rezultata poslovanja poslovnog subjekta. 

 

Primjenom koncepta CLV-a poslovni subjekti mogu ostvariti brojne prednosti od kojih se kao 

�Q�D�M�]�Q�D�þ�D�M�Q�L�M�H�� �L�]�G�Y�D�M�D�M�X���� �X�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�� �R�S�W�L�P�D�O�Q�H�� �U�D�]�L�Q�H�� �L�Q�Y�H�V�W�L�U�D�Q�M�D�� �X�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�H�� �L�� �S�U�R�G�D�M�Q�H��

�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���� �S�U�L�P�M�H�Q�R�P�� �D�Q�D�O�L�]�H�� �R�V�M�H�W�O�M�L�Y�R�V�W�L�� �P�R�J�X�ü�H�� �M�H�� �R�G�U�H�G�L�W�L�� �X�W�M�H�F�D�M�� �S�R�W�U�R�ã�Q�M�H�� �G�R�G�D�W�Q�R�J��

�N�D�S�L�W�D�O�D�� �Q�D�� �V�Y�D�N�R�J�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�R�J�� �N�O�L�M�H�Q�W�D�� �>�&�R�N�L�Q�V�� �������������� �V�W�U���� �������@���� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �R�S�W�Lmalne 

�D�O�R�N�D�F�L�M�H�� �U�H�V�X�U�V�D�� �Q�D�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�H�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �X�� �R�G�Q�R�V�X�� �Q�D�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�L�� �S�R�Y�U�D�W�� �R�G�� �L�V�W�L�K���� �W�H��

�X�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���O�R�M�D�O�Q�R�V�W�L���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�����X�þ�H�V�W�D�O�R�V�W���N�X�S�Q�M�H�����>�.�X�P�D�U���������������V�W�U�������@���� 

 

�&�/�9�� �� �X�W�M�H�þ�H���Q�D���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�D���L�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���X���S�R�J�O�H�G�X���V�W�Y�D�U�D�Q�M�D���S�U�H�G�X�Y�M�H�W�D��

za profitabilno poslovanje. Upravo navedeno razlog je �E�U�R�M�Q�L�K�� �L�V�W�U�D�å�Lvanja na ovu temu 

[Hogan et al., 2002; Hogan et al., 2003; Pfeifer et al., 2005; Malthouse i Blattberg, 2005; 

Haenlein et al., 2007; Blattberg et al., 2009; Audzeyeva et al., 2012�@���� �.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P��

�L�Q�W�H�U�Q�H�W�V�N�L�K�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���� �E�D�Q�N�D�U�V�N�R�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �R�E�D�Y�O�M�D�M�X�� �R�G�� �N�X�ü�H�� �L�� �R�V�O�R�E�D�ÿ�D�M�X�� �G�L�R��

�U�H�V�X�U�V�D�� �E�D�Q�N�H���� �=�D�K�Y�D�O�M�X�M�X�ü�L�� �W�H�K�Q�L�þ�N�R�� �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�R�P�� �U�D�]�Y�R�M�X���� �W�Y�U�W�N�H���� �D�� �S�R�V�H�E�L�F�H�� �E�D�Q�N�H����

�L�Q�Y�H�V�W�L�U�D�O�H�� �V�X�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�D�� �V�U�H�G�V�W�Y�D�� �X�� �U�D�]�Y�R�M�� �N�D�N�R�� �E�L�� �N�X�P�X�O�L�U�D�O�H�� �ã�W�R�� �Y�H�ü�L�� �E�U�R�M�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �M�H�U�� �E�H�]��

klijenata nema posla i rezultata. Upotreba CLV-a je alat za mjerenje i upravljanje uspjehom 

poslovnih subjekata [Gupta et al., 2006]. �,�]�� �S�U�H�W�S�R�V�W�D�Y�N�H�� �L�Q�Y�H�V�W�L�U�D�Q�M�D���� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�D�� �E�X�G�X�ü�L�K��

�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �L�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �L�]�U�D�þ�X�Q�D�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �S�R�V�W�D�M�X�� �L�P�R�Y�L�Q�D���� �3�R�L�P�D�Q�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D��

kroz imovinu, treba odmaknuti od tradicionalnog financijskog stava iz dva razloga [Gupta i 

�/�H�K�P�D�Q�Q�������������@�����S�U�Y�L���U�D�]�O�R�J���S�U�R�L�]�O�D�]�L���L�]���V�D�P�R�J���G�L�M�D�J�Q�R�V�W�L�F�L�U�D�Q�M�D�����E�X�G�X�ü�L���S�U�R�I�L�W���L���Q�R�Y�þ�D�Q�L���W�L�M�H�N��

ovise o nizu faktora, a drugi razlog je u poimanju marketinga, jer ukoliko klijenta smatramo 

�]�D���L�P�R�Y�L�Q�X�����R�Q�G�D���L���X�O�D�J�D�Q�M�D���X���P�D�U�N�H�W�L�Q�J���Q�L�V�X���W�U�R�ã�D�N���Y�H�ü���X�O�D�J�D�Q�M�D���X���L�P�R�Y�L�Q�X���� 

 

�7�U�L���V�X���R�V�Q�R�Y�Q�D���I�D�N�W�R�U�D���N�R�M�D���X�W�M�H�þu na CLV [Gupta i Lehmann, 2003]: 

- zarada od klijenta  (engl Margine / m) �± �J�R�G�L�ã�Q�M�L���S�U�L�K�R�G���X�P�D�Q�M�H�Q���]�D���R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�H���W�U�R�ã�N�R�Y�H����

�â�W�R���M�H���S�R�V�O�R�Y�Q�D �V�X�U�D�G�Q�M�D���Y�U�H�P�H�Q�V�N�L���G�X�å�D�����W�R���S�R�V�W�R�M�L���Y�H�ü�D���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���]�D���S�U�R�G�D�M�X�� 

- �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D (engl. Customer Retention / r ) �± opetovana komponenta je 

�Y�U�H�P�H�Q�V�N�D���� �M�H�U�� �ã�W�R�� �V�X�� �G�X�å�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �Y�H�]�D�Q�L�� �X�]�� �M�H�G�Q�X�� �E�D�Q�N�X���� �V�W�M�H�þ�H�� �V�H�� �O�R�M�D�O�Q�R�V�W�� �L��
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�S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�D���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���G�D���N�O�L�M�Hnt kupi proizvod bez obzira na eventualnu kvalitetu istog 

kod konkurencije; 

- �G�L�V�N�R�Q�W�Q�D�� �V�W�R�S�D�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D�� �N�D�S�L�W�D�O�D (engl. Discount Rate or Cost of Capital / i ) �± 

�G�L�V�N�R�Q�W�Q�D�� �V�W�R�S�D�� �S�U�R�L�]�O�D�]�L�� �L�]�� �þ�L�Q�M�H�Q�L�F�H�� �G�D�� �M�H�� �Q�R�Y�D�F�� �Y�U�H�G�Q�L�M�L�� �G�D�Q�D�V�� �Q�H�J�R�� �V�X�W�U�D�� �L�� �G�D�� �X�� �V�H�E�L��

nosi komp�R�Q�H�Q�W�X���U�L�]�L�N�D���S�R�V�O�D�����=�D���Y�H�ü�L�Q�X���V�W�D�E�L�O�Q�L�K���W�Y�U�W�N�L���R�Y�D�M���I�D�N�W�R�U���V�H���N�U�H�ü�H���R�G������-16%. 

�7�Y�U�W�N�H���Y�H�ü�H�J���U�L�]�L�N�D���L�P�D�M�X���L���Y�H�ü�L���I�D�N�W�R�U����������-30% ). 

 

�0�D�W�H�P�D�W�L�þ�N�L���S�U�L�N�D�]�D�Q�R�����&�/�9���M�H���>�%�X�W�W�O�H�����������������V�W�U�����������@�� 

 

CLV = m ( r / ( 1+i-r ) ),  

 

gdje je m= zarada (dobit) od kupca u �Q�H�N�R�P���U�D�]�G�R�E�O�M�X�����U� ���V�W�R�S�D���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D���R�G���N�O�L�M�H�Q�W�D���G�R�N���M�H��

�L� �G�L�V�N�R�Q�W�Q�D�� �V�W�R�S�D�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D�� �N�D�S�L�W�D�O�D�����6�W�R�S�D�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�D�� �R�Y�L�V�L�� �R�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D����

�F�L�M�H�Q�L�����P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�P���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D���>�*�X�S�W�D���L�� �/�H�K�P�D�Q�Q���� ���������@���L�� �X���G�D�Q�D�ã�Q�M�H���Y�U�L�M�H�P�H�����V�Y�H���Y�L�ã�H���R��

odnosu osoblja prema klijentima. 

 

Izraz CLV-�D���U�D�]�O�L�þ�L�W�L���D�X�W�R�U�L���U�D�]�O�L�þ�L�W�R���ü�H���S�U�L�N�D�]�L�Y�D�W�L���>�%�U�X�K�Q�������������@���L���S�U�R�ã�L�U�L�W���ü�H���Y�H�U�]�L�M�X���S�U�L�N�D�]�D��

�]�D���S�U�H�W�S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L���E�U�R�M���J�R�G�L�Q�D���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����S�U�H�G�Y�L�ÿ�H�Q�X���S�U�R�G�D�M�X���]�D���J�R�G�L�Q�X�����N�D�P�D�W�Q�X��

�V�W�R�S�X���� �Y�D�U�L�M�D�E�L�O�Q�L���W�U�R�ã�D�N���� �W�U�R�ã�D�N���P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D���� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�X���F�L�M�H�Q�X���]�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���L�� �W�U�R�ã�D�N���R�V�Y�D�M�D�Q�M�D��

korisnika. �&�L�O�M�� �V�Y�D�N�R�J�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D�� �M�H�� �P�D�N�V�L�P�L�]�L�U�D�Q�M�H�� �&�/�9-a. Da bi maksimalizirali 

�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���� �W�U�H�E�D�� �S�R�Y�H�ü�D�W�L�� �E�D�]�X�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �S�R�Y�H�ü�D�W�L�� �Q�D�U�X�G�å�E�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �S�R�Y�H�ü�D�W�L�� �]�D�U�D�G�X�� �R�G��

�X�V�O�X�J�D���L���X�S�U�D�Y�O�M�D�W�L���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P���N�O�Ljentima u smislu CLV-a. Nemaju svi klijenti jednaki CLV.  

 

Peppers i Rogers �>���������@���L�V�W�L�þ�X���S�R�V�W�R�M�D�Q�M�H���þ�H�W�L�U�L���U�D�]�O�L�þ�L�W�H���N�D�W�H�J�R�U�L�M�H���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���X���R�G�Q�R�V�X���Q�D���&�/�9�� 

- najkorisniji klijenti (engl. Most Valuable Customers �± MVCs)- �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �N�R�M�L�� �Q�D�M�Y�L�ã�H��

kupuju, ostvaruj�X�� �Q�D�M�Y�L�ã�H�� �]�D�U�D�G�H���� �V�S�U�H�P�Q�L�� �V�X�� �]�D�� �V�X�U�D�G�Q�M�X���� �Y�U�O�R�� �V�X�� �O�R�M�D�O�Q�L���� �2�Y�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�H��

�S�R�N�X�ã�D�Y�D���V�H���]�D�G�U�å�D�W�L�� 

- �N�O�L�M�H�Q�W�L���V���Q�D�M�Y�H�ü�L�P���U�D�]�Y�R�M�Q�L�P���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�R�P (engl. Most Growable Customers - MGCs) �± 

�R�Y�L�P�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �P�R�å�H�� �V�H�� �Q�D�M�Y�L�ã�H�� �S�U�R�G�D�W�L���� �X�Q�D�N�U�V�Q�D�� �S�U�R�G�D�M�D�� �M�H�� �S�R�å�H�O�M�Q�D���� �D�� �P�R�J�X�üa je i 

�S�U�R�P�M�H�Q�D���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���X���V�P�M�H�U�X���V�P�D�Q�M�H�Q�M�D���W�U�R�ã�N�R�Y�D���]�D���W�Y�U�W�N�X���� 

- ispod nule klijenti (engl. Blow-Zero �± BZs) �± �E�H�]���R�E�]�L�U�D�Q���Q�D���X�O�R�å�H�Q�R�����R�Y�L�����N�O�L�M�H�Q�W�L���E�L�O�M�H�å�L�W��

�ü�H�� �S�R�Y�U�D�W�� �P�D�Q�M�L�� �R�G�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D�� �R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D�� �L�� �V�D�G�D�� �L�� �X�� �E�X�G�X�ü�Q�R�V�W�L���� �2�Y�L�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �Q�H�P�D�M�X��

�E�X�G�X�üeg potencijala i ove klijente treba ili konvertirati u profitabilne ili ih pustiti da odu. 
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- klijenti koji se sele (engl. migrators) �± klijenti koji su na granici profitabilnosti i za ove 

�N�O�L�M�H�Q�W�H�� �W�U�H�E�D�� �S�U�R�F�L�M�H�Q�L�W�L�� �G�D�� �O�L�� �Q�D�V�W�D�Y�O�M�D�W�L�� �V�X�U�D�G�Q�M�X�� ���M�H�U�� �ü�H�� �X�� �E�X�G�X�ü�Hm razdoblju postati 

profitabilni) ili ne. 

 

Upravljanje opisanim kategorijama klijenata (kako kombinirati pojedine kategorije klijenata) 

�E�L�W�� �ü�H�� �R�G�� �S�R�V�H�E�Q�R�J�� �L�Q�W�H�U�H�V�D�� �M�H�U�� �X�� �V�Y�D�N�R�M�� �W�Y�U�W�N�L�� �S�D�� �W�D�N�R�� �L�� �E�D�Qkama uvijek postoje svaka od 

naprijed opisanih kategorija. �1�H�N�H�� �R�G�� �Q�M�L�K���� �Q�H�ü�H�� �V�H�� �P�R�ü�L�� �U�L�M�H�ã�L�W�L���� �2�Q�L�� �ü�H�� �X�Y�L�M�H�N�� �E�L�W�L�� �X�� �E�D�]�L�� �L��

�X�W�M�H�F�D�W�� �ü�H�� �Q�D�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K�� �U�H�V�X�U�V�D�� �]�D�� �R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �X�]�� �Y�H�ü�H�� �W�U�R�ã�N�R�Y�H�� �R�G�� �S�U�R�I�L�W�D�� �N�R�M�L�� �V�H��

ostvaruje od njih.  

 

�6�W�U�D�W�H�ã�N�H���R�G�U�H�G�Q�L�F�H���W�U�H�E�D���S�R�V�W�D�Y�L�W�L���Q�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���L���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���L���W�Y�U�W�N�H�����7�U�H�E�D���S�U�R�Q�D�ü�L���H�O�H�P�H�Q�W�H��

�N�R�M�H���ü�H���þ�L�Q�L�W�L���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���L���]�D���N�O�L�M�H�Q�W�H���L���R�G���N�O�L�M�H�Q�D�W�D��[Gupta i Lehmann, 2005, str. 44]. Drugim 

�U�L�M�H�þ�L�P�D�����L�Q�Y�H�V�W�L�U�D���V�H���L���R�þ�H�N�X�M�H���V�H���S�R�Y�U�D�W���R�G���L�Q�Y�H�V�W�L�F�L�M�H�������8���R�G�Q�R�V�X���Q�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���N�R�M�X���S�R�M�H�G�L�Q�L��

�N�O�L�M�H�Q�W�L���L�P�D�M�X���]�D���W�Y�U�W�N�X�����L�]�Y�R�G�L�W���ü�H���V�H���L���Lnvestiranja u kategorije klijenata. Slika 6.3. prikazuje 

�>�*�X�S�W�D�� �L�� �/�H�K�P�D�Q�Q���� ������������ �V�W�U���� �����@�� �N�D�W�H�J�R�U�L�]�L�U�D�Q�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �Q�D�� �S�R�G�O�R�]�L�� �%�&�*�� �P�D�W�U�L�F�H�� �L�� �V�D�G�U�å�L��

�þ�H�W�L�U�L���P�R�J�X�ü�D���V�F�H�Q�D�U�L�M�D���R�G�Q�R�V�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���]�D���N�O�L�M�H�Q�W�H���L���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���R�G���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� 
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�,�]�J�X�E�O�M�H�Q�L���V�O�X�þ�D�M�H�Y�L 

 

 

�6�O�R�E�R�G�Q�L���M�D�K�D�þ�L 

  Nisko                 Visoko 

 Vrijednost za klijente 

 

Slika 6.3. Vrijednosti za klijente i vrijednosti od klijenata, slika  

napravljena prema Gupta i Lehmann [2005, str. 44] 

 

�,�]�J�X�E�O�M�H�Q�L���V�O�X�þ�D�M�H�Y�L���V�X���N�O�L�M�H�Q�W�L���N�R�M�L���L�P�D�M�X���P�D�O�X���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���]�D���W�Y�U�W�N�X���L���W�Y�U�W�N�D���V�H���L�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�R���Q�H��

�D�Q�J�D�å�L�U�D�� �S�U�H�Y�L�ã�H�� �R�N�R�� �W�D�N�Y�L�K�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �2�Y�L�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �S�U�L�V�X�W�Q�L�� �V�X�� �N�R�G�� �P�D�V�R�Y�Q�L�K�� �S�U�R�G�D�M�D�� �L�� �D�N�F�L�M�D��

gdje ih se kontaktira u okviru �N�D�P�S�D�Q�M�H���� �8�N�R�O�L�N�R�� �L�K�� �V�H�� �Q�H�� �P�R�å�H�� �W�U�D�Q�V�I�H�U�L�U�D�W�L�� �Q�D�� �Q�H�N�X�� �Y�L�ã�X��

�U�D�]�L�Q�X���S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�R�V�W�L�����R�E�X�V�W�D�Y�L�W���ü�H���V�H���L�Q�Y�H�V�W�L�U�D�Q�M�H���X���R�Y�H���N�O�L�M�H�Q�W�H�����7�R���V�X���X�R�E�L�þ�D�M�H�Q�R���N�O�L�M�H�Q�W�L���N�R�M�L��

nisu spremni na komunikaciju i nema dostupnih podataka za komunikaciju s njima. Scenarij s 

aspek�W�D�� �E�D�Q�D�N�D�� ���X�]�� �S�U�H�W�S�R�V�W�D�Y�N�X�� �G�D�� �V�X�� �G�H�S�R�]�L�W�L�� �L�]�Y�R�U�� �N�R�U�L�V�W�L�� �]�D�� �E�D�Q�N�H���� �P�R�å�H�� �E�L�W�L�� �G�D�� �V�X�� �W�R��

klijenti s apsolutnim iznosima izvora sredstava skromnog doprinosa poslovnim aktivnostima 

te je slijedom navedenog i vrijednost od klijenata niska. Istovremeno, zbog komunikacijskih 

prepreka te iskazanog slabog interesa klijenata, banke ovim klijentima daju skromne 

informacije.  

 

Ranjivi klijenti imaju veliku vrijednost za tvrtku, no istovremeno ostvaruju male koristi od 

suradnje s tvrtkom. To su klijenti koji su po navici �W�X�����Q�R���R�Q�L���P�R�J�X���Y�U�O�R���E�U�]�R���R�W�L�ü�L���X�N�R�O�L�N�R���V�H��

�Q�H�� �S�R�G�X�]�P�X�� �Q�H�N�H�� �D�N�F�L�M�H�� �N�R�M�H�� �ü�H�� �R�P�R�J�X�ü�L�W�L�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H�� �N�R�U�L�V�W�L�� �]�D�� �W�D�N�Y�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�H���� �2�Y�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�H��

�P�R�J�X�ü�H�� �M�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�H�� �Y�H�]�D�W�L�� �X�]�� �W�Y�U�W�N�X�� �S�U�X�å�D�M�X�ü�L�� �E�R�O�M�X�� �G�R�G�D�W�Q�X�� �X�V�O�X�J�X���� �$�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �V�� �R�Y�L�P��

klijentima su riskantne i neki kl�L�M�H�Q�W�L���P�R�J�X���S�R�V�W�D�W�L�����L�]�J�X�E�O�M�H�Q�L���V�O�X�þ�D�M�H�Y�L�����D���Q�H�N�L���P�R�J�X���S�R�V�W�D�W�L��

"klijenti zvijezde". Gledano s pozicija banaka, b�X�G�X�ü�D���V�H�J�P�H�Q�W�D�F�L�M�D���R�Y�L�K���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���R�Y�L�V�L�W���ü�H���R��

pristupu banke klijentima u dijelu uvjeta ponude te komunikacije s klijentima. U odnosu na 

paletu �E�D�Q�N�D�U�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� ���X�� �R�G�Q�R�V�X�� �Q�D�� �I�D�]�X�� �å�L�Y�R�W�Q�R�J�� �Y�L�M�H�N�D�� �X�V�O�X�J�H���� �R�Y�R�� �S�R�G�U�X�þ�M�H�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D��

�V�Y�H�� �Q�R�Y�H�� �X�V�O�X�J�H�� �N�R�M�H�� �X�N�R�O�L�N�R�� �ü�H�� �E�L�W�L�� �G�R�E�U�R�� �S�U�L�K�Y�D�ü�H�Q�H�� �R�G�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �P�R�J�X�� �S�R�V�W�D�W�L�� �]�Y�L�M�H�]�G�H����

�R�G�Q�R�V�Q�R���P�R�J�X���S�R�V�W�D�W�L���L�]�J�X�E�O�M�H�Q�L���V�O�X�þ�D�M�H�Y�L���� 
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�.�O�L�M�H�Q�W�L�� �]�Y�L�M�H�]�G�H�� �R�V�W�Y�D�U�X�M�X�� �Q�D�M�Y�H�ü�X�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�� �]�D�� �W�Y�U�W�N�X�� �N�U�R�]�� �]�D�U�D�G�X���� �O�R�M�D�O�Q�R�V�W�� �L�� �G�X�å�L�� �S�H�U�L�R�G��

�]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D���� �2�Y�R�� �M�H�� ���Z�L�Q-win" situacija gdje klijenti imaju visoku vrijednost za tvrtku  i 

�W�Y�U�W�N�H�� �V�H�� �D�Q�J�D�å�L�U�D�M�X�� �N�D�N�R�� �E�L�� �X�G�R�Y�R�O�M�L�O�H�� �R�Y�L�P�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �L�� �Q�D�V�W�D�Y�L�O�H�� �V�X�U�D�G�Q�M�X�� �V�� �Q�M�L�P�D�� S 

bankarskog aspekta, to �V�X�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �N�R�M�L�� �N�R�U�L�V�W�H�� �N�U�H�G�L�W�Q�L�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�� �E�D�Q�N�H�� �N�R�M�L�� �W�U�D�å�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�D��

�O�L�N�Y�L�G�Q�D���V�U�H�G�V�W�Y�D���X�]���L�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�R���R�V�W�Y�D�U�L�Y�D�Q�M�H���Q�D�M�Y�H�ü�H���]�D�U�D�G�H���� 

 

�6�O�R�E�R�G�Q�L�� �M�D�K�D�þ�L�� �R�V�W�Y�D�U�X�M�X�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�H�� �N�R�U�L�V�W�L�� �X�� �V�X�U�D�G�Q�M�L�� �V�� �W�Y�U�W�N�R�P�� �D�O�L�� �W�Y�U�W�N�D�� �L�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�R�� �R�G��

takvih klijenata ima vrlo male �S�R�]�L�W�L�Y�Q�H�� �H�I�H�N�W�H���� �3�U�R�P�D�W�U�D�Q�R�� �V�D�P�R�� �X�� �R�G�Q�R�V�X�� �Q�D�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�X 

bankarsku �X�V�O�X�J�X���� �P�R�å�H�� �V�H�� �U�H�ü�L�� �G�D�� �M�H�� �R�Y�R�� �S�R�G�U�X�þ�M�H�� �G�H�S�R�]�L�W�Q�R�J�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �N�R�M�H�� �J�H�Q�H�U�L�U�D��

�O�L�N�Y�L�G�Q�D���V�U�H�G�V�W�Y�D���]�D���S�O�D�V�P�D�Q�H���D���L�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�R���V�W�Y�D�U�D���]�Q�D�þ�D�M�Q�X���W�U�R�ã�N�R�Y�Q�X���N�D�W�H�J�R�U�L�M�X�����N�D�P�D�W�H���Q�D��

depozite).  

 

U svak�R�M���I�D�]�L���å�L�Y�R�W�Q�R�J���Y�L�M�H�N�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�������U�H�V�X�U�V�L���W�Y�U�W�N�H���E�L�W���ü�H���X�V�P�M�H�U�H�Q�L���Q�D���R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���R�G�Q�R�V�D���V��

�N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���L���X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H���X�V�S�M�H�ã�Q�H���S�R�V�O�R�Y�Q�H���V�X�U�D�G�Q�M�H���Q�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���R�E�L�M�X���V�W�U�D�Q�D�����N�O�L�M�H�Q�D�W�D���L��

�W�Y�U�W�N�H�����8���R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�X���S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L�K���F�L�O�M�H�Y�D���S�R�]�L�W�L�Y�Q�D���V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�D���E�L�W���üe i kontinuirana suradnja s 

�N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���N�R�M�D���U�H�]�X�O�W�L�U�D���L�]���X�V�S�R�V�W�D�Y�H���R�G�Q�R�V�D���R�E�U�D�]�O�R�å�H�Q�H���X���G�L�M�H�O�X���R�Y�R�J��poglavlja. U svakom 

od segmenata �å�L�Y�R�W�Q�R�J�� �Y�L�M�H�N�D�� �R�G�Q�R�V�D�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �V�X�U�D�G�Q�M�D�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �R�G�� �L�]�X�]�H�W�Q�H�� �M�H��

�Y�D�å�Q�R�V�W�L���M�H�U���R�P�R�J�X�ü�D�Y�D���S�R�V�W�L�]�D�Q�M�H���V�L�W�X�D�F�L�M�H���X���N�R�M�R�M���V�Y�D�N�L���N�O�L�M�H�Q�W���G�R�E�L�M�H���X�S�U�D�Y�R���R�Q�R���ã�W�R���W�U�H�E�D���L��

�å�H�O�L�����3�U�L���W�R�P�H�����W�U�H�E�D���S�R�V�H�E�Q�R���Y�R�G�L�W�L���U�D�þ�X�Q�D���R���R�G�Q�R�V�L�P�D���V���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���L���S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�R�V�W�L���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� 

 

�,�]�Q�L�M�H�W�D�� �V�D�]�Q�D�Q�M�D�� �L�� �]�D�N�O�M�X�þ�F�L���� �U�H�]�X�O�W�D�W�� �V�X�� �P�X�W�L�G�L�V�F�L�S�O�L�Q�D�U�Q�R�J�� �S�U�L�V�W�X�S�D�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�R�P�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�M�X��

�P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D�� �W�Y�U�W�N�H koji, bez baza znanja i alata za upravljanje znanjem ne mogu efikasno 

�X�V�S�R�V�W�D�Y�L�W�L�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�X�� �W�Y�U�W�N�H�� �X�� �G�R�P�H�Q�L�� �S�U�H�G�P�H�W�Q�H�� �S�U�R�E�O�H�P�D�W�L�N�H���� �8�� �R�Y�R�P�� �V�O�X�þ�D�M�X���� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H��

�]�Q�D�Q�M�H�P�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�H�� �Q�D�� �U�D�]�L�Q�L�� �W�Y�U�W�N�H�� �L�� �Q�D�� �U�D�]�L�Q�L�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �ã�W�R�� �X�Y�H�O�L�N�H�� �R�O�D�N�ã�D�Y�D��

postizanje zadanih ciljeva i uspostavu strategije upravljanja odnosima s klijentima. Nije 

�G�R�Y�R�O�M�Q�R���V�D�P�R���S�R�]�Q�D�Y�D�W�L���S�U�L�V�X�W�Q�H���N�O�L�M�H�Q�W�H���� �W�U�H�E�D���S�R�]�Q�D�Y�D�W�L���R�S�ü�X���J�R�V�S�R�G�D�U�V�N�X���V�L�W�X�D�F�L�M�X���� �W�U�H�E�D��

�S�R�]�Q�D�Y�D�W�L�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�H���� �W�U�H�E�D�� �X�V�D�Y�U�ã�L�W�L�� �P�H�Q�D�G�å�H�U�V�N�H�� �V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L���� �G�M�H�O�D�W�Q�L�F�L�� �W�Uebaju poznavati 

usluge kako bi ih mogli prodavati i tako redom.  
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6.3. Upravljanje znanjem u funkciji upravljanja odnosima s klijentima 
 

�8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���]�Q�D�Q�M�H�P���R�P�R�J�X�ü�X�M�H���]�Q�D�W�Q�H���X�ã�W�H�G�H���M�H�U���ü�H���V�H���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P���S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���L��

znanja eksternog i inter�Q�R�J���R�N�U�X�å�H�Q�M�D�����S�R�V�W�L�ü�L���]�D�G�D�Q�L���F�L�O�M�H�Y�L���X���N�U�D�ü�H�P���Y�U�H�P�H�Q�V�N�R�P���U�R�N�X���L���X�]��

�D�Q�J�D�å�L�U�D�Q�M�H�� �P�D�Q�M�H�� �U�H�V�X�U�V�D��49 Definicija upravljanja znanjem preuzeta iz Leksikona 

�P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D�� �J�O�D�V�L���� �³�8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �]�Q�D�Q�M�H�P�� �M�H�� �Q�L�]�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�� �S�R�Y�H�]�D�Q�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���L���P�H�Q�H�G�å�P�H�Q�W�D���X�Vmjerenih na strategiju i taktiku upravljanja ljudskim kapitalom, 

�R�G�Q�R�V�Q�R�� �U�D�]�Y�R�M�� �]�Q�D�Q�M�D���� �Y�M�H�ã�W�L�Q�D�� �L�� �R�S�ü�H�Q�L�W�R�� �N�R�P�S�H�W�H�Q�F�L�M�D�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�K���� �N�Q�R�Z-howa, kroz 

obrazovanje i obuku, stjecanje radnog i profesionalnog iskustva i sl. Kontinuirani proces 

upravljanja svim �Y�U�V�W�D�P�D�� �]�Q�D�Q�M�D�� �G�D�� �E�L�� �V�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�L�O�H�� �D�N�W�X�D�O�Q�H�� �L�� �E�X�G�X�ü�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�H�� �S�R�W�U�H�E�H����

�L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�O�R���� �N�R�U�L�V�W�L�O�R�� �L�� �U�D�]�Y�L�M�D�O�R�� �]�Q�D�Q�M�H�� �W�H�� �V�W�Y�D�U�D�O�H�� �Q�R�Y�H�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�´�� �>�%�D�K�W�L�M�D�U�H�Y�L�ü-�â�L�E�H�U�� �L��

Sikavica, 2001].  

 

 

6.3.1. Upravljanje znanjem 
 

�8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���]�Q�D�Q�M�H�P���R�P�R�J�X�ü�X�M�H���V�Y�L�P���V�X�G�L�Rnicima poslovnog procesa aktivno sudjelovanje u 

stva�U�D�Q�M�X�� �G�R�G�D�Q�H�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �L�� �S�R�Y�H�]�L�Y�D�Q�M�H�� �X�� �F�M�H�O�L�Q�X�� �N�R�M�D�� �ü�H�� �N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�� �X�V�D�Y�U�ã�D�Y�D�W�L�� �]�Q�D�Q�M�D��

�V�Y�R�M�L�K�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���� �R�E�Q�D�Y�O�M�D�W�L�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�D�� �]�Q�D�Q�M�D�� �L�� �N�U�H�L�U�D�W�L�� �Q�R�Y�D���� �=�Q�D�Q�M�H�� �M�H�� �G�D�Q�D�V�� �M�H�G�D�Q�� �R�G��

glavnih faktora razvoja i �X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �W�Y�U�W�N�H�� �M�H�U�� �L�]�R�V�W�D�Q�N�R�P�� �S�U�R�P�S�W�Q�H�� �U�H�D�N�F�L�M�H�� �Q�D��

�W�X�U�E�X�O�H�Q�W�Q�H�� �S�U�R�P�M�H�Q�H�� �X�� �R�N�U�X�å�H�Q�M�X���� �J�X�E�H�� �V�H�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�V�N�H�� �S�U�H�G�Q�R�V�W�L�� �L�� �G�R�Y�R�G�L�� �V�H�� �X�� �S�L�W�D�Q�M�H��

�G�D�O�M�Q�M�L�� �R�S�V�W�D�Q�D�N�� �L�� �U�D�]�Y�R�M���� �=�Q�D�Q�M�H�� �M�H�� �P�R�J�X�ü�H�� �S�U�L�N�D�]�D�W�L�� �N�D�R�� �W�D�F�L�W�Q�R�� �L�� �H�N�V�S�O�L�F�L�W�Q�R���� �S�U�L�� �þ�H�P�X��

tacitno znan�M�H���S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D���]�Q�D�Q�M�H���N�R�M�H���Q�H���P�R�å�H���E�L�W�L���D�U�W�L�N�X�O�L�U�D�Q�R���R�G�Q�R�V�Q�R���W�R���M�H���N�R�P�E�L�Q�D�F�L�M�D��

�L�V�N�X�V�W�Y�D���� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�H�� �L�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�H���� �7�R�� �M�H�� �]�Q�D�Q�M�H�� �N�R�M�H�� �U�H�]�X�O�W�L�U�D�� �U�D�G�R�P�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �L�� �W�H�ã�N�R�� �M�H��

�P�M�H�U�O�M�L�Y�R���� �G�R�N�� �H�N�V�S�O�L�F�L�W�Q�R�� �]�Q�D�Q�M�H�� �S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�� �I�R�U�P�D�O�Q�R�� �]�Q�D�Q�M�H�� �N�R�M�H�� �P�R�å�H�� �E�L�W�L��

dokume�Q�W�L�U�D�Q�R�� �>�6�H�Y�H�U�R�Y�L�ü��et al., 2010]. U kontekstu ovog rada, tacitno znanje usvaja se 

iskustvom zaposlenika (engl. learning by doing) i izvor je konkurentske prednosti banaka. 

�7�D�F�L�W�Q�R���]�Q�D�Q�M�H���N�R�Q�Y�H�U�W�L�U�D���V�H���X���V�H�J�P�H�Q�W�D�F�L�M�X���W�U�å�L�ã�W�D���L�]�� �S�U�R�F�H�V�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���]�Q�D�Q�M�H�P���Nlijenata. 

Tacitno50 znanje mo�åe se transformirati u eksplicitne forme (rije�þi, koncepte, slike, grafove, 

tabele�������6���D�V�S�H�N�W�D���R�Y�R�J���U�D�G�D�����H�N�V�S�O�L�F�L�W�Q�R���]�Q�D�Q�M�H���P�R�å�H���V�H���S�U�L�N�D�]�D�W�L���X���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P���R�E�O�L�F�L�P�D�����E�D�]�H��
                                                             
49Kenneth Arrow  (1962�����������Q�D�S�L�V�D�R�����M�H���U�D�G�����Q�D�V�O�R�Y�D���³���(�N�R�Q�R�P�V�N�R���]�Q�D�þ�H�Q�M�H���X�þ�H�Q�M�D���N�U�R�]���U�D�G�´�����8���U�D�G�X���M�H���R�S�L�V�D�R��
�I�H�Q�R�P�H�Q���N�R�M�L���M�H���S�U�L�P�L�M�H�ü�H�Q���W�L�M�H�N�R�P��Drugog svjetskog rata,  iz kojeg je vidljivo da je za izradu drugog zrakoplova 
potrebno zamjetno manje vremena.  
50 �'�H�W�D�O�M�Q�L�M�H���R���P�R�J�X�ü�H�P���P�M�H�U�H�Q�M�X���W�D�F�L�W�Q�R�J���]�Q�D�Q�M�D���L���W�L�P�R�Y�L�P�D���]�D���U�D�]�Y�R�M���V�R�I�W�Y�H�U�D�����5�\�D�Q���6�������2�¶�&�R�Q�Qor V. S., 
Development of a team measure for tacit knowledge in software development teams, The Journal of  Systems 
and Software,  Vo. 82, 2009, str. 229�±240. 
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�S�R�G�D�W�D�N�D���� �G�R�N�X�P�H�Q�W�L���� �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�D�� �S�R�ã�W�D���� �V�D�G�U�å�D�M�� �Z�H�E-a i �G�U������ �2�Q�R�� �M�H�� �X�J�U�D�ÿ�H�Q�R�� �X�� �S�R�V�O�R�Y�Q�D��

pravila bankarskog poslovanja kojima se upravlja radom banke i automatiziraju poslovni 

procesi. Eksplicitno znanje u bankama pohranjeno je u transakcijama i zapisima koji opisuju 

�S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���L���Q�M�L�K�R�Y�H���Q�D�Y�L�N�H�� 

 

Cilj u�Y�R�ÿ�H�Q�M�D�� �W�D�N�Y�R�J�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �N�R�M�L�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�� �L�� �S�R�G�U�å�D�Y�D�� �]�Q�D�Q�M�H�� �M�H�� �S�R�V�W�L�]�D�Q�M�H�� �E�R�O�M�L�K��

�U�H�]�X�O�W�D�W�D���� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�D�� �L�]�Y�H�G�E�D�� �S�U�R�F�H�V�D���� �Y�H�ü�L�� �E�U�R�M�� �L�Q�R�Y�D�F�L�M�D���� �V�N�U�D�ü�H�Q�M�H�� �U�D�]�Y�R�M�Q�R�J�� �F�L�N�O�X�V�D��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �P�R�W�L�Y�D�F�L�M�D���� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �L�Q�W�H�O�H�N�W�X�D�O�Q�L�P�� �N�D�S�L�W�D�O�R�P���� �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H�� �V�W�U�X�þ�Q�R�V�W�L���� �&�L�O�M�Hvi 

�P�R�J�X���E�L�W�L���Q�R�U�P�D�W�L�Y�Q�L�����V�W�U�D�W�H�ã�N�L���L���R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�L���� 

 

�2�E�U�D�]�O�R�å�H�Q�M�H���S�U�H�P�D���1�R�U�W�K�X�����>���������@���M�H�� 

- �ÄNormativni ciljevi znanja (engl. know-why���� �R�G�Q�R�V�H�� �V�H�� �Q�D�� �S�R�å�H�O�M�Q�H�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���L�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H��

�N�R�M�L���V�X���Y�D�å�Q�L���]�D���G�X�J�R�U�R�þ�Q�X���L���W�U�D�M�Q�X���V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W���Q�D�W�M�H�F�D�Q�M�D���� 

- �6�W�U�D�W�H�ã�N�L�� �F�L�Ojevi znanja (engl. know-what���� �I�R�U�P�X�O�L�U�D�M�X�� �N�D�N�R�� �V�H�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�H�� �]�Q�D�Q�M�H�� �P�R�å�H��

�S�U�H�R�E�U�D�]�L�W�L�� �X�� �S�R�V�O�R�Y�Q�H�� �X�V�S�M�H�K�H���� �W�H�� �N�R�M�D�� �V�X�� �]�Q�D�Q�M�D�� �S�R�W�U�H�E�Q�D�� �]�D�� �U�H�D�O�L�]�D�F�L�M�X�� �Q�R�Y�L�K�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�L�K��

�R�S�F�L�M�D���N�D�N�R���E�L���V�H���S�R�V�W�L�J�D�R���å�H�O�M�H�Q�L���U�D�V�W���� 

- Operativni ciljevi znanja (engl. know-how) odnose se na dnevni posao, vladanje procesima. 

�=�D���S�U�H�å�L�Y�O�M�D�Y�D�Q�M�H���X���N�U�L�]�D�P�D���S�U�L�M�H���V�Y�H�J�D���P�R�E�L�O�L�]�L�U�D���V�H���R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�R���]�Q�D�Q�M�H���³ 

 

�8�� �Q�H�N�R�P���P�R�P�H�Q�W�X���� �S�R�V�W�R�M�H���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K���V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L���L�� �V�N�O�R�Q�R�V�W�L���N�R�M�L���ü�H���]�D�M�H�G�Q�R���V�D��

svima ostalima graditi organizacijsku kulturu uz p�R�P�R�ü���W�H�K�Q�L�þ�N�R���W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�H���S�R�G�U�ã�N�H�� 

 

�.�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �X�Y�H�O�R�� �N�R�O�D�Q�M�H�� �]�Q�D�Q�M�D�� �X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �W�U�H�E�D�� �S�R�]�Q�D�Y�D�W�L�� �þ�H�W�L�U�L�� �N�O�M�X�þ�Q�H�� �N�R�P�S�H�W�H�Q�F�L�M�H��

[Have et al., 2003]: 

- usvajanje znanja iznutra, 

- �ã�L�U�H�Q�M�H���]�Q�D�Q�M�D���X�Q�X�W�D�U���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� 

- generiranje (stvaranje) znanja unutar organizacije,  

- �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���]�Q�D�Q�M�D���X���S�U�R�L�]�Y�R�G�L�P�D���L���X�V�O�X�J�D�P�D�� 

 

�0�H�Q�D�G�å�H�U�L�� �S�R�O�D�]�H�� �R�G�� �D�Q�D�O�L�]�H�� �W�U�H�Q�X�W�Q�R�J�� �V�W�D�Q�M�D�� �L�� �S�U�R�F�M�H�Q�M�X�M�X�� �V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �]�D��

�V�W�M�H�F�D�Q�M�H���]�Q�D�Q�M�D���L���S�U�L�K�Y�D�ü�D�Q�M�H���X�þ�H�Q�M�D�����3�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���G�H�W�H�N�W�L�U�D�W�L���N�R�M�H���Y�U�V�W�H���X�þ�H�Q�M�D���S�R�V�W�R�M�H�����J�G�M�H���M�H��

znanje generirano i kako ono kola organizacijom. 
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�%�D�Q�N�D�U�V�W�Y�R�� �E�H�]�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �]�Q�D�Q�M�H�P�� �Q�L�M�H�� �X�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �S�U�D�W�L�W�L�� �V�X�Y�U�H�P�H�Q�H�� �W�R�N�R�Y�H�� �L�Q�G�X�V�W�U�L�M�H��

�S�R�V�H�E�L�F�H�� �X�N�R�O�L�N�R�� �M�H�� �E�D�Q�N�D�� �X�� �Q�H�N�R�P�� �G�L�M�H�O�X�� �X�� �V�W�U�D�Q�R�P�� �Y�O�D�V�Q�L�ã�W�Y�X���� �8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �]�Q�D�Q�M�H�P��

�R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �N�R�O�D�Q�M�H�� �]�Q�D�Q�M�D�� �L�� �Y�D�Q�� �W�H�U�L�W�R�U�L�M�D�O�Q�L�K��granica. Kod banaka, multinacionalne 

orijentacije�����W�R���R�W�Y�D�U�D���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���V�W�Y�D�U�D�Q�M�D���L�V�W�L�K���R�V�Q�R�Y�D���]�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H���V�Y�L�K���þ�O�D�Q�L�F�D���J�U�X�S�D�F�L�M�H���W�H��

�X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L���L�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���S�U�D�ü�H�Q�M�D���U�H�]�X�O�W�D�W�D���Q�D���L�V�W�R�M���R�V�Q�R�Y�L���]�D�� �V�Y�H���þ�O�D�Q�L�F�H���E�H�]�� �R�E�]�L�U�D���X���N�R�M�R�M��

�]�H�P�O�M�L�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�� �þ�O�D�Q�L�F�D�� �S�R�V�O�Xje. �8�Q�D�W�U�D�J�� �Q�H�N�R�O�L�N�R�� �J�R�G�L�Q�D�� �X�þ�H�Q�M�H�� �X�� �E�D�Q�N�D�P�D�� �E�L�O�R�� �M�H��

organizirano kroz interne i eksterne seminare, konferencije i prezentacije te predavanja 

�V�W�U�X�þ�Q�M�D�N�D�����Y�D�Q�M�V�N�L�K���S�U�R�I�H�V�L�R�Q�D�O�Q�L�K���W�Y�U�W�N�L�����0�R�å�H���V�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���G�D���V�H���L���R�Y�G�M�H�����N�D�R���L���N�R�G���V�W�U�D�W�H�J�L�M�H��

upravljanja odn�R�V�L�P�D�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �U�D�G�L�� �R�� �S�U�R�Q�D�O�D�å�H�Q�M�X�� �Q�D�þ�L�Q�D�� �]�D�� �Q�D�M�R�S�W�L�P�D�O�Q�L�M�X�� �D�O�R�N�D�F�L�M�X��

�U�H�V�X�U�V�D���N�D�N�R���E�L���V�H�����S�U�X�å�L�O�D���S�R�W�S�R�U�D���S�R�V�O�R�Y�Q�L�P���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D���� 

 

 

���������������2�G�Q�R�V�L���L���P�H�ÿ�X�]�D�Y�L�V�Q�R�V�W�L���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���]�Q�D�Q�M�H�P�����X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���R�G�Q�R�V�L�P�D���V���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D��
i upravljanja znanjem klijenata  
 

�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�� �L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �]�Q�D�Q�M�H�P�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�� �V�H�� �X�S�R�W�S�X�Q�M�X�M�X�� �L�� �þ�L�Q�H��

novi model upravljanje znanjem klijenata (engl. Customer Knowledge Management - CKM) 

[Gebert et al., 2003�@�����0�R�G�H�O���U�D�]�O�L�N�X�M�H���þ�H�W�L�U�L���D�V�S�H�N�W�D���]�Q�D�Q�M�D�����N�R�P�S�H�W�H�Q�F�L�M�H�����V�D�G�U�å�Dj, suradnja i 

�S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W���� �3�R�V�O�R�Y�Q�L�� �S�U�R�F�H�V�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�� �ü�H�� �V�H�� �R�G�Y�L�M�D�W�L�� �X�N�R�O�L�N�R�� �N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�� �U�D�G�L�P�R�� �Q�D��

�S�R�Y�H�ü�D�Q�M�X�� �H�I�L�N�D�V�Q�R�V�W�L�� �]�Q�D�Q�M�D�� �F�M�H�O�R�N�X�S�Q�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���� �'�D�N�O�H���� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �V�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�P�D��

kontinuirano usvajanje znanja uz procjenu istog. Aspekt povezanosti pri �W�R�P�H�� �ü�H�� �R�P�R�J�X�ü�L�W�L��

�ã�L�U�H�Q�M�H�� �]�Q�D�Q�M�D�� �X�]�� �ã�W�R�� �P�D�Q�M�H�� �W�U�R�ã�N�R�Y�H�� ���I�R�U�P�L�U�D�Q�M�H�P�� �M�H�G�Q�R�J�� �V�H�P�L�Q�D�U�D�� �N�R�M�L�� �ü�H�� �E�L�W�L�� �S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�Q��

�Y�H�ü�H�P���E�U�R�M�X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K���M�H�G�L�Q�L�F�D���L�� �V�O���� �F�L�O�M���M�H���G�D���V�H���M�H�G�Q�L�P���L�]�Y�R�U�R�P���]�Q�D�Q�M�D���V�O�X�å�L���Y�H�ü�L���E�U�R�M��

�N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �E�H�]�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�D�� �G�R�G�D�W�Q�L�K�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D������ �3�U�H�]�H�Q�Wirani model ekonomski je orijentiran i u 

�S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���S�U�L�P�M�H�Q�M�L�Y���X���G�D�Q�D�ã�Q�M�L�P���X�Y�M�H�W�L�P�D���J�O�R�E�D�O�L�]�D�F�L�M�H���L�� �N�U�L�]�H���N�R�M�H���Q�H�P�L�Q�R�Y�Q�R���G�R�Y�R�G�H���G�R��

�R�U�L�M�H�Q�W�D�F�L�M�H���W�Y�U�W�N�L���S�U�H�P�D���S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�R�V�W�L���N�D�R���R�V�Q�R�Y�Q�R�P���P�M�H�U�L�O�X���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���� 

 

 

Gebert i suradnici [2003] istovreme�Q�R���G�H�I�L�Q�L�U�D�M�X���W�U�L���N�D�W�H�J�R�U�L�M�H���]�Q�D�Q�M�D���X�N�O�M�X�þ�H�Q�H���X���&�5�0�� 

- znanje za klijente �± �]�Q�D�Q�M�H���R���S�U�R�L�]�Y�R�G�L�P�D�����W�U�å�L�ã�W�X���L���G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�P�D�����X�J�O�D�Y�Q�R�P���V�H���R�G�Q�R�V�L���Q�D��

�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���L���U�D�]�Y�R�M���N�R�M�H���V�H���R�G�Y�L�M�D���X�Q�X�W�D�U���W�Y�U�W�N�H�����S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H���R�Y�L�K���]�Q�D�Q�M�D���X���Q�D�G�O�H�å�Q�R�V�W�L���M�H��

upravljanja kampanjama (engl. campaign management) koji podrazumijeva planiranje, 

�L�]�Y�U�ã�D�Y�D�Q�M�H�����Y�R�ÿ�H�Q�M�H���L���D�Q�D�O�L�]�X���N�D�P�S�D�Q�M�D���G�L�U�H�N�W�Q�R�J���P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D�� 
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- znanje o klijentima �± akumulira se kako bi se razumjelo motivaciju klijenta i da bi im se 

�P�R�J�O�R���S�U�L�V�W�X�S�L�W�L���S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�R�����V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�D���Me upravljanja ponudama, upravljanja uslugama i 

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���S�U�L�W�X�å�E�D�P�D�� 

- znanje od klijenata �± �S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �R�G�� �V�W�U�D�Q�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�D���� �W�U�å�L�ã�W�D�� �L�� �G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�D����

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���S�R�Q�X�G�D�P�D�����X�V�O�X�J�D�P�D���L���S�U�L�W�X�å�E�D�P�D�����N�D�R���L���]�Q�D�Q�M�H���R���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� 

 

�0�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W���]�Q�D�Q�M�D���L�P�D���E�L�W�Q�X ulogu u CRM-u kroz komponente [MacStravic, 2004]: 

- Upravljanje interakcijom s klijentima (engl. Customer-interaction management -CIM) �± 

�X�V�P�M�H�U�D�Y�D�� �V�H�� �Q�D�� �]�Q�D�Q�M�D�� �N�R�M�D�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�� �V�X�E�M�H�N�W�� �L�P�D�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�X�ü�L�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J���� �N�R�Q�W�D�N�W�H�� �V��

osnova prodaje i servisa, a koji su usmjereni na akviziciju klijenata; 

-  Upravljanje iskustvom klijenata (engl. Customer-experience management - CEM) �± 

�X�V�P�M�H�U�D�Y�D�� �V�H�� �Q�D�� �R�V�R�E�Q�L�� �N�R�Q�W�D�N�W�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �X�V�P�M�H�U�H�Q�R�� �S�U�L�M�H�� �V�Y�H�J�D�� �Q�D�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H��

�N�O�L�M�H�Q�D�W�D���L���U�D�]�Y�R�M���R�G�Q�R�V�D���W�H���å�L�Y�R�W�Q�X���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���N�O�L�M�H�Q�W�D�����2�Y�D���Y�U�V�W�D���]�Q�D�Q�M�D���P�R�å�H���V�H���N�R�U�L�V�W�L�W�L��

�]�D���S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���I�U�H�N�Y�H�Q�W�Q�R�V�W�L���N�X�S�Q�M�H���W�H���W�L�P�H���S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���]�D���S�R�V�O�R�Y�Q�L���V�X�E�M�H�N�W�� 

- Upravljanje uspjehom klijenata (engl. Customer-success management - CSM) �± 

�X�V�P�M�H�U�H�Q�R���M�H���Q�D���X�W�M�H�F�D�M���N�R�M�L���V�D�P�R�V�W�D�O�Q�H���L���S�R�Q�D�Y�O�M�D�M�X�ü�H���W�U�D�Q�V�D�N�Fije kao i kontinuirane veze 

mogu imati na ostvarenje koristi za klijente i poslovni subjekt.  

 

Konceptualni okvir za CRM temeljen na znanju Dous et al. [2005, str 176 ] prikazuju kroz 

razine strategije, procesa i sustava s aspekta upravljanja promjenama (Slika 6.4.).  
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Slika 6.4. Konceptualni okvir za CRM temeljen na znanju, slika  

napravljena prema Dous et al. [2005, str. 176] 

 

�$�X�W�R�U�L�� �S�U�H�S�R�U�X�þ�X�M�X�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �S�U�L�N�D�]�D�Q�R�J�� �R�N�Y�L�U�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �X�E�O�D�å�L�R�� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �H�O�Lminirao jaz 

�N�R�M�L�� �Q�D�V�W�D�M�H�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �N�R�U�L�V�W�L�� �N�R�M�H�� �V�X�� �S�R�]�Q�D�W�H�� �X�� �W�H�R�U�L�M�L�� �L�� �N�R�U�L�V�W�L�� �N�R�M�H�� �V�X�� �S�R�]�Q�D�W�H�� �X�� �S�U�D�N�V�L���� �3�U�L��

�W�R�P�H�����S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L���H�O�H�P�H�Q�W�L���S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�M�X�� 

- Strategija (engl. Strategy) �± �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W���Q�D�M�Y�L�ã�H���U�D�]�L�Q�H���W�U�H�E�D���N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R���S�U�H�S�R�]�Q�D�Y�D�W�L��

svoje klijente kao �Y�U�L�M�H�G�Q�L�� �L�]�Y�R�U�� �]�Q�D�Q�M�D�� �ã�W�R�� �X�M�H�G�Q�R�� �þ�L�Q�L�� �L�� �R�V�Q�R�Y�Q�X�� �Y�H�]�X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�H��

�S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W�L���L�]�P�H�ÿ�X���E�U�L�J�H���R���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���L���U�D�]�Y�R�M�D���X�V�O�X�J�D���N�U�R�]�����X�V�Y�D�M�D�Q�M�H���L�G�H�M�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���]�D��

�L�Q�R�Y�D�F�L�M�H���L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���� 

- Procesi (engl. Processes) �± primjena CRM-�D�� �M�H�� �Q�D�M�X�V�S�M�H�ã�Q�L�M�D�� �X�N�R�O�L�N�R�� �S�R�Vtoji znanje 

klijenata i ukoliko je proces upravljanja znanjem usko povezan s ovim konceptom  tokom 

�V�Y�L�K���X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�L�K���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� 

- Sistemi (engl. Systems) �± �V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�� �V�N�O�D�G�L�ã�W�D�� �]�Q�D�Q�M�D�� �N�U�R�]�� �F�L�M�H�O�L�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�� �V�X�E�M�H�N�W�� �N�R�M�H�� �ü�H��

�S�R�P�R�ü�L�� �G�D�� �V�H�� �V�Y�O�D�G�D�M�X�� �J�U�D�Q�L�F�H�� �N�D�N�R�� �W�H�U�L�W�R�U�L�M�D�O�Q�H�� �W�D�N�R�� �L�� �J�U�D�Q�L�F�H�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K��

jedinica poslovnog subjekta;  

�ÄStrategija�³ 

Razumijevanje znanja klijenata kao izvor informacija za  
�S�R�N�U�H�W�D�Q�M�H���S�U�R�P�M�H�Q�D���X�V�O�X�J�D���L���X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�H���S�U�R�F�H�V�D�� 

�Ä�3�U�R�F�H�V�L�³ 

Svrstavanje upravljanja znanjem u istu razinu s 
procesima CRM-a 

�Ä�6�L�V�W�H�P�L�³ 

Stvaranje repozitorija znanja dostupnog cijelom 
poslovnom subjektu 
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- Upravljanje promjenama (engl. Change Management) �± �3�R�W�L�F�D�Q�M�H�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D�� �Q�D��

�X�V�Y�D�M�D�Q�M�H�� �L�� �ã�L�U�H�Q�M�H�� �]�Q�D�Q�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �=�D�G�D�W�D�N�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D�� �Q�D�M�Y�L�ã�H�� �U�D�]�L�Q�H�� �M�H�� �ã�L�U�H�Q�M�H��

organizacijske k�X�O�W�X�U�H�� �X�� �N�R�M�R�M�� �ü�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L��biti voljni i motivirani za dijeljenje svog 

vlastitog znanja od i o klijentima s ostalim kolegama.  

 

�5�H�I�H�U�H�Q�F�L�U�D�M�X�ü�L���Q�D���U�D�Q�L�M�H���S�U�H�S�R�]�Q�D�W�H���S�R�G�D�W�N�H���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�V�N�R�J���L���Y�O�D�V�W�L�W�R�J���V�X�V�W�D�Y�D���E�D�Q�N�H�����P�R�J�X�ü�H��

je izdvojiti znanja kako slijedi: 

- transakcijski sustav �± �N�X�P�X�O�L�U�D�� �Q�D�M�Y�H�ü�L�P�� �G�L�M�H�O�R�P�� �]�Q�D�Q�M�D�� �R�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� ���S�R�G�D�W�N�H�� �R��

transakcijama, stanjima, statusne podatke); 

- vlastiti sustav �±  �N�X�P�X�O�L�U�D���]�Q�D�Q�M�H���]�D���N�O�L�M�H�Q�W�H���W�H���]�Q�D�Q�M�H���R�G���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���N�U�R�]���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���N�R�M�D��

se provode na temelju podataka i info�U�P�D�F�L�M�D���N�R�M�L�P�D���E�D�Q�N�D���U�D�V�S�R�O�D�å�H���� 

Spajanjem navedenog u jedinstvenu cjelinu dolazi se do ranije spomenutog modela CKM-a. 

�=�Q�D�Q�M�H�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�X�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�H�� �&�5�0���� �R�P�R�J�X�ü�X�M�X�ü�L�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�X�� �L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�X��

�L�Q�W�H�U�Q�R�� �L�� �H�N�V�W�H�U�Q�R�� �X�]�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�R�J�� �S�U�L�V�W�X�S�D�� komunikacije interne i eksterne, te 

�P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�H���V�X�U�D�G�Q�M�H���� 

 

Osnovne karakteristike upravljanja znanjem, CRM-a i CKM-a prikazane su u Tabeli 6.6. iz 

�N�R�M�H���M�H���X�M�H�G�Q�R���Y�L�G�O�M�L�Y�D���L���P�H�ÿ�X�S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W���R�G�D�E�U�D�Q�L�K���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�L���V�Y�D�N�R�J���S�U�L�V�W�X�S�D�� 
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Tabela 6.6.: K�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�þ�Q�R�V�W�L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �]�Q�D�Q�M�H�P����CRM-a i CKM-a [prema Gibbert et al., 

2002] 

 

Opis Upravljanje 
znanjem 

CRM CKM 

Znanje Zaposlenici, tim, 
kompanija  

Baza podataka o 
klijentima 

Iskustvo i kreativnost 
klijenata 

�ý�L�Q�M�H�Q�L�F�D �³�D�N�R���V�D�P�R���P�L��
�]�Q�D�P�R���ã�W�R���]�Q�D�P�R�´ 

Za�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���M�H��
jeftinije od 
�S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D 

�³�D�N�R���V�D�P�R���P�L���]�Q�D�P�R���ã�W�R��
�Q�D�ã�L���N�O�L�M�H�Q�W�L���]�Q�D�M�X�´ 

Ciljevi Dijeljenje znanja o 
�N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���P�H�ÿ�X��
zaposlenicima 

Prikupljanje 
podataka o 
klijentima 

�6�W�M�H�F�D�Q�M�H���L���ã�L�U�H�Q�M�H���]�Q�D�Q�M�D��
od klijenata. Individualna 
ili skupna znanja o 
�D�S�O�L�N�D�F�L�M�D�P�D�����P�R�J�X�ü�L�P��
�E�X�G�X�ü�L�P���U�M�H�ã�H�Q�M�L�P�D���L���V�O�� 

Uloga klijenta Pasivna (korisnik 
proizvoda) 

�=�D�U�R�E�O�M�H�Q�L�þ�N�D�����Y�H�]�D�Q��
�O�R�M�D�O�Q�R�ã�ü�X�� 

Aktivna, partner u znanju 

Inicijativa Zaposlenici Klijenti  Klijenti  
Korporativna uloga Dijeljenje znanja sa 

suradnicima 
Vezani klijenti �2�V�O�R�E�R�ÿ�H�Q�L���N�O�L�M�H�Q�W�L 

Poslovni cilj �8�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�V�W����
�V�P�D�Q�M�H�Q�M�H���W�U�R�ã�N�R�Y�D 

Izgradnja i 
�R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���E�D�]�H��
podataka 

Suradnja s klijentima 

Konceptualna 
osnova 

�=�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H��
klijenata 

Zadovoljstvo 
klijenata 

Inovativnost, 
�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�R���X�þ�H�Q�M�H 

Poslovne metrike Izvedba vs. 
planiranje 

Zadovoljstvo i 
lojalnost klijenata 

Izvedba vs. inovativnost i 
rast, doprinos uspjehu 
klijenata 

 
 

Upravljanje znanjem �X�N�O�M�X�þ�X�M�H���N�U�H�L�U�D�Q�M�H���]�Q�D�Q�M�D�����G�L�M�H�O�M�H�Q�M�H���]�Q�D�Q�M�D���V�D���V�X�U�D�G�Q�L�F�L�P�D�����W�X�P�D�þ�H�Q�M�H���L��

�ã�L�U�H�Q�M�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D����Upravljanje odnosima s klijentima, u centar interesa stavlja klijenta a 

zadovoljstvo klijenta je konceptualna osnova. Upravljanje znanjem klijenata formira se na 

�R�V�Q�R�Y�X���L�V�N�X�V�W�Y�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �V�W�M�H�F�D�Q�M�H�P���L�� �S�U�L�P�M�H�Q�R�P���]�Q�D�Q�M�D���R�G���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���Q�D���V�X�U�D�G�Q�L�þ�N�R�M���R�V�Q�R�Y�L��

koja percipira inovativ�Q�R�V�W�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �L�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �L�P�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W���� �&�.�0�� �M�H�� �N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�L��

�V�W�U�D�W�H�ã�N�L���S�U�R�F�H�V���N�R�M�L�P���V�H���N�O�L�M�H�Q�W�H���V�W�D�Y�O�M�D���X���D�N�W�L�Y�Q�X���S�R�]�L�F�L�M�X���S�D�U�W�Q�H�U�D���N�R�M�L���G�L�M�H�O�L���]�Q�D�Q�M�H���V���F�L�O�M�H�P��

�R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�D���R�E�R�V�W�U�D�Q�R�J���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�����6�Y�D���W�U�L���X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�D���S�U�R�F�H�V�D���X�N�O�M�X�þ�X�M�X���N�O�L�M�H�Q�W�H���L���S�R�G�D�W�N�H���R��

�N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���N�D�R���V�W�U�D�W�H�ã�N�L���H�O�H�P�H�Q�W���S�R�V�O�R�Y�Q�R�J���R�G�Q�R�V�D���� 

 

�=�D���S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�H�����R�G���S�R�V�H�E�Q�R�J���M�H���L�Q�W�H�U�H�V�D���S�R�G�U�X�þ�M�H���]�Q�D�Q�M�D���R�G���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���L���R���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���N�R�M�D��

im mogu biti kvalitetna podloga za stvaranje konkurentskih prednosti [Mukaherji, 2012].  
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���������������,�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�D tehnologija i upravljanje znanjem 
 

�,�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�D�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�� �R�G�� �R�V�R�E�L�W�H�� �M�H�� �Y�D�å�Q�R�V�W�L���� �M�H�U�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �S�R�Y�H�]�L�Y�D�Q�M�H�� �H�N�V�W�H�U�Q�R�J�� �L��

�L�Q�W�H�U�Q�R�J�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�J�� �R�N�U�X�å�H�Q�M�D���� �,�7�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �N�R�O�D�Q�M�H�� �]�Q�D�Q�M�D���� �G�L�M�H�O�M�H�Q�M�H�� �]�Q�D�Q�M�D�� �L�� �G�D�M�H��

�P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�X�� �W�Y�U�W�N�H�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �X�þ�H�ü�H organizacije. Optimalnom i 

�S�U�D�Y�R�Y�U�H�P�H�Q�R�P�� �G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�R�P�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �L�� �]�Q�D�Q�M�D���� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H se svim zaposlenicima 

aktivno sudjelovanje �X���S�U�R�F�H�V�X���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�D���N�U�X�F�L�M�D�O�Q�L�K���R�G�O�X�N�D���]�D���U�D�V�W���L���U�D�]�Y�R�M���W�Y�U�W�N�H������ 

 

�5�D�]�Y�R�M�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�H�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� �R�P�R�J�X�ü�L�R�� �M�H�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�X �V�X�Y�U�H�P�H�Q�L�K�� �Q�D�þ�L�Q�D�� �X�þ�H�Q�M�D�� �X��

�E�D�Q�N�D�P�D���� �,�Q�W�U�D�Q�H�W�� �M�H�� �R�P�R�J�X�ü�L�R�� �E�U�]�R�� �N�R�O�D�Q�M�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �L�� �]�Q�D�Q�M�D�� �P�H�ÿ�X�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�P�D�� �X�]��

�S�U�L�P�M�H�Q�X���N�R�Q�W�U�R�O�Q�R�J���P�H�K�D�Q�L�]�P�D���Q�D���R�G�U�D�ÿ�H�Q�R�����7�U�D�G�L�F�L�R�Q�D�O�Q�R���X�þ�H�Q�M�H���O�L�F�H�P���X���O�L�F�H�����H�Q�J�O����face to 

face), zamijenjeno je e-obrazovanjem�����X�þ�H�Q�M�H�P���Q�D���Galjinu51�����3�R�V�H�E�D�Q���]�Q�D�þ�D�M���L�P�D�O�H���V�X���S�U�L���W�R�P�H��

�X�R�þ�H�Q�H�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�H�� �H-obrazovnja [Salmon, 2003], prije svega s pozicija zaposlenika. 

�6�D�G�U�å�D�M�� �H-obrazovanja dostupan je svim zaposlenicima u svim organizacijskim jedinicama 

�V�X�N�O�D�G�Q�R���G�R�G�L�M�H�O�M�H�Q�L�P���R�Y�O�D�ã�W�H�Q�M�L�P�D���� 

 

Sp�R�V�R�E�Q�R�V�W�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �G�D�� �X�þ�L���� �D�N�X�P�X�O�L�U�D�� �]�Q�D�Q�M�H�� �L�]�� �Y�O�D�V�W�L�W�R�J�� �L�V�N�X�V�W�Y�D���� �W�H�� �J�D�� �S�U�L�P�M�H�Q�M�X�M�H����

�S�R�V�H�E�Q�D�� �M�H�� �N�R�P�S�H�W�H�Q�F�L�M�D���� �N�R�M�D�� �P�R�å�H�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�R�� �S�R�G�X�S�U�L�M�H�W�L�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�H�� �S�U�H�G�Q�R�V�W�L����

�.�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�L�P���X�V�Y�D�M�D�Q�M�H�P���]�Q�D�Q�M�D���V�W�Y�D�U�D�M�X���V�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���D�U�K�L�Y�H���]�Q�D�Q�M�D���L���X���V�O�X�þ�D�M�X���Rrganizacije s 

�R�G�O�M�H�Y�R�P���O�M�X�G�L���S�R�V�W�R�M�L���R�S�D�V�Q�R�V�W���R�G���J�X�E�L�W�N�D���Q�D�X�þ�H�Q�R�J���L���W�U�D�å�L���V�W�D�O�Q�R���S�R�Q�R�Y�Q�R���X�þ�H�Q�M�H���R�Q�R�J�D���ã�W�R��

�V�H���Y�H�ü���X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L���E�L�O�R���Q�D�X�þ�L�O�R�� 

 

�5�D�]�O�L�þ�L�W�L�� �V�X�� �Q�D�þ�L�Q�L�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D���� �S�U�H�Q�R�ã�H�Q�M�D���� �R�W�N�U�L�Y�D�Q�M�D���� �S�R�K�U�D�Q�H�� �L�� �I�R�U�P�D�O�L�]�D�F�L�M�H�� �]�Q�D�Q�M�D�� �X��

�E�D�Q�N�D�P�D���D���V�Y�H���þ�H�ã�ü�H���V�H �S�U�L�O�D�]�L���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�X���V�X�V�W�D�Y�D���H-obrazovanja (engl. Learning Management 

System - LMS) u bankarsku instituciju kao nove platforme za aktivni pristup edukaciji svih 

�]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�����2�V�R�E�L�W�R���M�H���Y�D�å�Q�R���U�D�]�Y�L�W�L���V�X�V�W�D�Y���N�R�M�L���ü�H���R�P�R�J�X�ü�L�W�L���V�Y�L�P�D���X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L���S�U�L�V�W�X�S���G�R��

�X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �L�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �X�� �Y�O�D�V�W�L�W�L�P�� �E�D�]�D�P�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �L�O�L�� �U�H�S�H�]�L�W�R�U�L�M�L�P�D�� �V�D�G�U�å�D�M�D����

�-�H�G�Q�R�P�� �V�D�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L�� �P�D�W�H�U�L�M�D�O�L�� �G�R�V�W�X�S�Q�L�� �V�X�� �V�Y�L�P�D�� �X�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P�� �R�E�O�L�F�L�P�D�� ���X�G�å�E�H�Q�L�F�L���� �Y�M�H�å�E�H������

�V�L�P�X�O�D�F�L�M�H�����D�Q�L�P�D�F�L�M�H�����W�H�V�W�R�Y�L�����S�U�H�G�D�Y�D�Q�M�D���S�U�H�]�H�Q�W�D�F�L�M�H�����V�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�D�����L�W�G���������8�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�P�� 

e-�R�E�U�D�]�R�Y�Q�R�J�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �S�U�X�å�D�M�X�� �V�H�� �Y�H�ü�H�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D�Q�M�D�� �]�Q�D�Q�M�D���� �G�L�M�H�O�M�H�Q�M�D�� �]�Q�D�Q�M�D����

�R�W�N�U�L�Y�D�Q�M�D�� �Q�R�Y�R�J�� �]�Q�D�Q�M�D�� �L�� �S�U�L�P�M�H�Q�H�� �]�Q�D�Q�M�D���� �6�Y�H�� �W�R�� �]�D�M�H�G�Q�R�� �S�R�]�L�W�L�Y�Q�R�� �X�W�M�H�þ�H�� �Q�D�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�H����

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�H���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�H���L���S�U�R�L�]�Y�R�G�H�����ã�W�R���X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L���X�]���S�R�P�R�ü adekvatne strategije dovodi 
                                                             
51 �'�H�W�D�O�M�Q�L�M�H���R���X�þ�H�Q�M�X���Q�D���G�D�O�M�L�Q�X�����0�H�O�W�R�Q���5�����)�������3�O�D�Q�L�Q�J���D�Q�G���'�H�Y�H�O�R�S�L�Q�J���2�S�H�Q���D�Q�G���'�L�V�W�D�Q�F�H���/�H�D�U�Q�L�Q�J�� A quality 
assurance approach, Routledge Falmer Studies in Distance Education, General Editors: Desmond Keegan and 
Alan Tait, US and Canada, 2002. 
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�G�R���R�V�W�Y�D�U�L�Y�D�Q�M�D���F�L�O�M�H�Y�D�����P�L�V�L�M�H���L���Y�L�]�L�M�H���V�D�P�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�������=�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���X�þ�H�Q�M�X���S�U�L�V�W�X�S�D�M�X���N�D�G�D��

�L�P�� �W�R�� �Q�D�M�Y�L�ã�H�� �R�G�J�R�Y�D�U�D�� �X�� �R�G�Q�R�V�X�� �Q�D�� �R�E�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �L�� �Y�O�D�V�W�L�W�X�� �V�S�U�H�P�Q�R�V�W�� �Q�D��

�X�þ�H�Q�M�H�����8�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�H�P���]�Q�D�Q�M�D���L���X�þ�H�Q�M�D���X���E�D�Q�N�D�U�V�N�H���V�X�V�W�D�Y�H���V�W�Y�D�U�D���V�H���N�R�P�S�H�W�H�Q�W�Q�R���R�N�U�X�å�H�Q�M�H���X��

�N�R�M�H�P�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �G�R�E�L�Y�D�M�X�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �X�� �U�H�D�O�Q�R�P�� �Y�U�H�P�H�Q�X���� �ã�W�R�� �X�� �N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L�� �U�H�]�X�O�W�L�U�D��

zadovoljstvom klijenata i daljnjom suradnjom s pojedinom bankom. Zaposlenici su sigurni u 

prezentirano i time ko�G���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���V�W�Y�D�U�D�M�X���R�V�M�H�ü�D�M���V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L���L���S�R�ã�W�R�Y�D�Q�M�D���L�Q�V�W�L�W�X�F�L�M�H���L���S�R�M�H�G�L�Q�F�D��

koji predstavlja instituciju. Da bi se znanje u tvrtki moglo kvalitetno koristiti, treba pripremiti 

�V�D�P�X���W�Y�U�W�N�X�����]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�H�����S�U�R�F�H�V�H���L���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W���Q�D���R�W�Y�R�U�H�Q�R�V�W���N�D���X�V�Y�D�M�D�Q�M�X���Q�R�Y�L�K znanja. Pri 

�W�R�P�H���M�H���R�G���Y�H�O�L�N�H���Y�D�å�Q�R�V�W�L���X�V�Y�R�M�L�W�L���S�R�V�W�D�Y�N�H���G�L�M�H�O�M�H�Q�M�D���L���N�U�H�L�U�D�Q�M�D���]�Q�D�Q�M�D���X���N�R�M�H�P���V�Y�L���V�X�G�L�R�Q�L�F�L��

trebaju aktivno participirati.  

 

 

6.4. Modeli upravljanja odnosima s klijentima  
 

�8���S�U�L�M�D�ã�Q�M�L�P���S�R�G�S�R�J�O�D�Y�O�M�L�P�D���H�O�D�E�R�U�L�U�D�Q�L���V�X���N�R�Q�V�W�U�X�N�W�L���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�Ma odnosima s klijentima koji 

�L�P�D�M�X�� �Y�D�å�Q�X�� �X�O�R�J�X�� �]�D�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�D�� �R�S�L�V�D�Q�R�J�� �S�R�G�U�X�þ�M�D���� �.�R�P�E�L�Q�L�U�D�M�X�ü�L�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�H��

�N�R�Q�V�W�U�X�N�W�H���� �X�]�� �G�R�G�D�Y�D�Q�M�H�� �H�O�H�P�H�Q�D�W�D�� �R�Y�L�V�Q�R�� �R�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�R�V�W�L�� �S�R�G�U�X�þ�M�D�� �S�U�L�P�M�H�Q�H���� �V�W�Y�D�U�D�Q�L�� �V�X��

modeli CRM-�D���� �8�� �R�Y�R�P�� �S�R�G�S�R�J�O�D�Y�O�M�X�� �E�L�W�� �ü�H�� �Srikazani i analizirani modeli upravljanja 

�R�G�Q�R�V�L�P�D�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �S�U�H�P�D�� �R�G�D�E�U�D�Q�L�P�� �D�X�W�R�U�L�P�D�� �N�R�M�L�� �V�X�� �Q�D�M�þ�H�ã�ü�H�� �U�H�I�H�U�H�Q�F�L�U�D�Q�L�� �X��

�]�Q�D�Q�V�W�Y�H�Q�L�P�� �U�D�G�R�Y�L�P�D���� �8�� �Q�D�V�W�D�Y�N�X���� �E�L�W�� �ü�H�� �S�U�L�N�D�]�D�Q�H�� �V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�H�� �N�R�Q�F�H�S�W�X�D�O�Q�R�J�� �P�R�G�H�O�D��

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �R�G�Q�R�V�L�P�D�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �D�N�F�H�S�W�L�U�D�M�X�ü�L�� �]�D�N�O�M�X�þ�N�H�� �G�R�E�Lvene na temelju provedene 

teorijske analize te rezultata dobivenih na temelju provedenog intervjua.  

 

 

6.4.1. Modeli upravljanja odnosima s klijentima, prema odabranim autorima 
  

�ý�H�V�W�R���U�H�I�H�U�H�Q�F�L�U�D�Q�L���L���D�Q�D�O�L�]�L�U�D�Q�L���P�R�G�H�O�L���V�X���3�D�\�Q�H�H�R�Y���P�R�G�H�O�����.�|�U�Q�H�U���L���=�L�P�P�H�U�P�Dnnov model,  

Fjermedstadov model, Buttleov model, Sigalain model. Pet odabranih modela, ukazuju na 

�]�Q�D�þ�D�M�N�H���S�U�L�V�W�X�S�D���&�5�0-u. 

 

�9�U�O�R���R�S�V�H�å�D�Q���L�� �V�Y�H�R�E�X�K�Y�D�W�D�Q���M�H��Payneov model CRM-a [Payne i Frow, 2005] koji se sastoji 

od pet procesa:  

- proces razvoja strategije,  
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- proces stvaranja vrijednosti,  

- proces multikanalne integracije,  

- proces procjene izvedbe i  

- proces upravljanja IT-om. 

 

�1�D�P�M�H�U�D�� �$�X�W�R�U�D�� �M�H�� �E�L�O�D�� �Q�D�� �R�V�Q�R�Y�L�� �V�L�Q�W�H�]�H�� �O�L�W�H�U�D�W�X�U�H�� �L�� �X�þ�H�Q�M�D�� �N�R�M�H�� �M�H�� �U�H�]�X�O�W�L�U�D�O�R�� �N�R�Q�W�D�N�W�R�P�� �V��

predstavnicima 34 kompanije koje njeguju B2B i B2C oblike poslovanja prepoznati procese 

modela CRM-a. Payn �L�� �)�U�R�Z�� �V�X�� �S�R�ã�O�L�� �R�G�� �W�R�J�D�� �G�D�� �M�H�� �L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�D�� �L�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �N�O�M�X�þ�Q�D�� �X��

�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�X�� �W�H�� �M�H�� �W�H�V�W�L�U�D�Q�M�H�� �N�R�Q�F�H�S�W�D���� �L�G�H�M�D�� �L�� �U�H�]�X�O�W�D�W�D�� �R�E�D�Y�O�M�H�Q�R�� �X�� �V�X�U�D�G�Q�M�L�� �V�D�� �V�S�R�P�H�Q�X�W�L�P��

predstavnicima kompanija. U tom �N�R�Q�W�H�N�V�W�X���� �X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�D�� �M�H�� �V�X�U�D�G�Q�M�D�� �V�D�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�L�P�D����

�N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �D�Q�D�O�L�W�L�þ�D�U�L�P�D�� �L�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�Q�L�F�L�P�D�� �,�7-�D�� �Y�H�O�L�N�L�K�� �N�R�P�S�D�Q�L�M�D���� �,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �V�H�� �Q�L�M�H��

odnosilo na neprofitne organizacije te male i srednje kompanije.   

 

�6�W�U�D�W�H�ã�N�L�� �R�N�Y�L�U�� �S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�� �R�U�L�M�H�Q�W�L�U�D�Q�R�V�W�� �Srema klijentima u dijelu izbora klijenata, 

segmentiranosti klijenata, te poslovnu strategiju kroz definiranje vizije poslovanja i 

�X�Y�D�å�D�Y�D�Q�M�D�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�H���� �$�Q�D�O�L�]�R�P�� �å�L�Y�R�W�Q�R�J�� �Y�L�M�H�N�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�D�� �G�R�E�L�Y�D�M�X�� �V�H�� �S�R�G�D�F�L�� �Q�D�� �W�H�P�H�O�M�X��

�N�R�M�L�K�� �W�Y�U�W�N�D�� �G�R�Q�R�V�L�� �R�G�O�X�N�X�� �R�� �S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�X���L�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�X�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �7�D�N�R�ÿ�H�U���� �Q�D�� �L�V�W�R�P�� �R�V�Q�R�Y�X����

�G�D�M�X�� �V�H�� �S�U�L�M�H�G�O�R�]�L�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D�� �]�D�� �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H�� �W�U�H�Q�X�W�Q�L�K�� �]�D�K�W�L�M�H�Y�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �N�D�Q�D�O�L�P�D��

�P�R�å�H�� �V�H�� �V�H�J�P�H�Q�W�L�U�D�W�L�� �Q�D�� �Y�L�U�W�X�D�O�Q�R�� �L�� �I�L�]�L�þ�N�R�� �L�� �X�� �W�R�P�� �V�P�L�V�O�X�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D�� �S�R�G�U�X�þ�M�D�� �S�U�R�G�D�M�H����

telefonije, direktnog �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D���� �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�H�� �W�U�J�R�Y�L�Q�H�� �L�� �P�R�E�L�O�Q�H�� �W�U�J�R�Y�L�Q�H���� �6�Y�H�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�R��

�S�R�W�S�R�P�R�J�Q�X�W�R���M�H���L���E�D�]�L�U�D�Q�R���Q�D���S�R�G�D�F�L�P�D���G�R���N�R�M�L�K���V�H���G�R�O�D�]�L���X�]���S�R�P�R�ü���,�7-a, alata za analizu i 

aplikacija koje tvrtka koristi. Poslovne aktivnosti definirane su standardima i kontinuirano su 

�S�U�D�ü�H�Q�H���L���Q�D�G�]�L�U�D�Q�H���W�H��se �X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L���G�R�E�L�Y�D���N�R�P�S�R�]�L�F�L�Ma �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���]�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�H�����G�L�R�Q�L�þ�D�U�H��

i klijente.  

  

�.�|�U�Q�H�U�� �L�� �=�L�P�P�H�U�P�D�Q�Q [Fjermestad, 2003] formirali su model poznat pod nazivom 

Upravljanje odnosima s klijentima u poslovnim medijima (engl. Management of Customer 

Relationship in Business Media - MCR-�%�0������ �3�U�H�P�D�� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�X�� �D�X�W�R�U�D���� �U�D�]�Y�R�M�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�H��

ekonomije (engl. digital economy���� �L�P�D�W�� �ü�H�� �]�Q�D�þ�D�M�D�Q�� �X�W�M�H�F�D�M�� �Q�D�� �S�R�V�O�R�Y�Q�H�� �V�X�E�M�H�N�W�H���� �6�Y�H�� �M�H��

�]�Q�D�þ�D�M�Q�L�M�L�� �R�G�Q�R�V�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� ���N�X�S�D�F�D���� �L�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �Q�R�� �S�U�L�V�W�X�S�� �U�D�]voju odnosa je bitno 

�G�U�X�J�D�þ�L�M�L���� �8�� �R�Y�R�M�� �Q�R�Y�R�M�� �H�N�R�Q�R�P�L�M�L�� �L�]�D�]�R�Y�� �M�H�� �Q�D�� �V�W�U�D�Q�L�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���� �S�U�R�F�H�V�D�� �L�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H����

�3�U�R�G�D�Y�D�þ�L�� �N�R�U�L�V�W�H�� �,�7�� �N�D�R�� �N�D�Q�D�O�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �N�D�N�R�� �E�L�� �R�V�W�Y�D�U�L�O�L�� �S�U�R�G�D�M�X���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �R�V�W�Y�D�U�L�O�L��

temeljni cilj poslovanja. Istovremeno klijenti mijenjaj�X�� �V�Y�R�M�H�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���� �8�� �N�R�Q�W�H�N�V�W�X�� �R�S�ü�L�K��

�G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�K�� �N�U�H�W�D�Q�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �W�H�å�H�� �L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�L�]�L�U�D�Q�R�P�� �S�U�L�V�W�X�S�X�� �X�]�� �V�Y�H�� �V�R�I�L�V�W�L�F�L�U�D�Q�L�M�H�� �]�D�K�W�M�H�Y�H�� �L��
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�V�Y�H�� �P�D�Q�M�X�� �O�R�M�D�O�Q�R�V�W���� �ã�W�R�� �G�R�Y�R�G�L�� �G�R�� �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�D�� �E�U�R�M�D�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�D�W�D�� �Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�X�� �L�� �S�R�U�D�V�W�D�� �E�U�R�M�D��

usluga koje oni nude. Kao definic�L�M�X�� �N�R�Q�F�H�S�W�D�� �D�X�W�R�U�L�� �Q�D�Y�R�G�H���� �Ä�0�&�5-�%�0�� �N�R�Q�F�H�S�W�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D��

�G�L�]�D�M�Q���� �U�D�]�Y�R�M�� �L�� �S�U�L�P�M�H�Q�X�� �K�R�O�L�V�W�L�þ�N�L�K�� �N�R�Q�F�H�S�D�W�D52 u upravljanju odnosima s ciljem stvaranja 

�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �]�D�� �V�D�G�D�ã�Q�M�H�� �L�� �E�X�G�X�ü�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�H���³�� �>�.�|�U�Q�H�U i Zimmermann, 2000.]. Poslovni mediji 

(engl. Business Media) podrazumijevaju platforme temeljene na medijskom konceptu (engl. 

media concept) [Klose i Lechner, 1999�@���N�R�M�L���R�P�R�J�X�ü�D�Y�D���U�D�]�P�M�H�Q�X���U�R�E�D�����Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�����L�]�P�H�ÿ�X��

�S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �L�� �N�O�L�M�H�Q�W�D�� �>�.�|�U�Q�H�U i Zimmermann, 2000.�@���� �3�U�H�P�D�� �L�V�W�R�P�� �D�X�W�R�U�L�P�D���� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�þ�Q�L��

poslovni med�L�M�L���V�X���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�D���W�U�å�L�ã�W�D�����H�Q�J�O����Electronic Markets -EM) bazirana na Internetu. 

�6�O�L�M�H�G�R�P�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�R�J���� �S�U�L�N�D�]�D�Q�L�� �P�R�G�H�O�� �E�D�]�L�U�D�Q�� �M�H�� �Q�D�� �N�R�Q�F�H�S�W�X�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D�� �R�G�Q�R�V�D�� �V��

�N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �N�R�M�L�� �V�H�� �S�U�H�P�D�� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�X�� �D�X�W�R�U�D���� �E�D�]�L�U�D�M�X�� �Q�D�� �N�R�Q�F�H�S�W�X�� �P�D�N�V�L�P�D�O�Q�R�J�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�H�Q�M�D��

zahti�M�H�Y�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���X���X�Y�M�H�W�L�P�D���R�W�Y�R�U�H�Q�L�K���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K���N�D�Q�D�O�D���S�U�H�N�R���,�Q�W�H�U�Q�H�W�D�� 

 

Ovaj model se sastoji od sedam povezanih blokova [Fjermestad, 2003]:  

- Interakcija s klijentima �± �W�H�å�L�� �V�H�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�X�� �L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�L�]�L�U�D�Q�H�� �D�W�P�R�V�I�H�U�H�� �X�� �R�G�Q�R�V�X�� �Q�D��

�V�Y�D�N�R�J���S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�R�J���N�O�L�Menta.  

- Dodana vrijednost �± �Y�D�å�Q�R�� �M�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �S�U�X�å�L�W�L�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H�� �N�R�M�H�� �ü�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�L�W�L�� �Q�M�L�K�R�Y�H��

potrebe.  

- Profiliranje klijenata-problem prikupljanja podataka u nestajanju licem ulice kontakta 

�U�M�H�ã�D�Y�D���V�H���S�U�L�M�H�Q�R�V�R�P���N�R�O�D�Q�M�D���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���S�U�H�N�R���Q�R�Y�L�K���P�H�G�L�M�D�����2�V�Q�R�Yni preduvjet za to je 

�V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�� �E�D�]�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �1�D�� �R�Y�D�M�� �Q�D�þ�L�Q�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�� �V�X�E�M�H�N�W�L�� �E�L�W�� �ü�H�� �X�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L��

�Q�X�G�L�W�L���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�L�]�L�U�D�Q�H���X�V�O�X�J�H���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�H���S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�P���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� 

- Povjerenje/sigurnost �± �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �P�R�U�D�M�X�� �L�P�D�W�L�� �R�V�M�H�ü�D�M�� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�D�� �]�D�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �W�U�Djanja 

�S�R�V�O�R�Y�Q�R�J�� �R�G�Q�R�V�D�� �V�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�H�P�� �X�V�O�X�J�D���� �1�H�R�S�K�R�G�Q�D�� �M�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �N�R�M�R�P�� �ü�H�� �V�H��

�N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�W�L���V�L�J�X�U�Q�R�V�Q�D���S�R�O�L�W�L�N�D���N�R�M�X���S�R�G�U�å�D�Y�D���S�R�V�O�R�Y�Q�L���V�X�E�M�H�N�W���� 

- �9�L�U�W�X�D�O�Q�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�����G�U�X�å�H�Q�M�H���E�H�]���I�L�]�L�þ�N�H���S�U�L�V�X�W�Q�R�V�W�L���L���N�R�Q�W�D�N�W�D�����± �ã�L�U�H�Q�M�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D������ 

- Proces �± �Q�H�R�S�K�R�G�Q�L���V�X���D�G�H�N�Y�D�W�Q�L���S�U�R�F�H�V�L���L���W�H�K�Q�L�þ�N�D���S�R�G�U�ã�N�D���� 

- Kontroling �± �N�R�Q�W�U�R�O�D�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K�� �P�M�H�U�D�� �N�R�M�H�� �P�R�J�X�� �G�D�W�L�� �V�P�M�H�U�Q�L�F�H�� �]�D�� �X�O�D�J�D�Q�M�H�� �X�� �U�D�]�Y�R�M��

odnosa s klijentima kao i u investicije koje se u tom kontekstu trebaju pokretati.  

 

Blokovi modela procesno su �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R���S�R�Y�H�]�D�Q�L���L���N�R�Q�W�U�R�O�L�U�D�Q�L�����3�U�R�F�H�V�L���L���N�R�Q�W�U�R�O�L�Q�J�����S�U�L�V�X�W�Q�L��

�V�X���X���V�Y�L�P���R�V�W�D�O�L�P���E�O�R�N�R�Y�L�P�D�����3�U�L�P�M�H�U�L�F�H�����X�Q�X�W�D�U���E�O�R�N�D���Ä�Y�L�U�W�X�D�O�Q�L�K���]�D�M�H�G�Q�L�F�D�³���S�U�R�F�H�V�L���P�R�U�D�M�X��

biti definirani i mora biti uspostavljena kontrola. Stupanj i intenzitet provedbe navedenih 

                                                             
52 �+�R�O�L�V�W�L�þ�N�L���N�R�Q�F�H�S�W���S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D���W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O���N�R�M�L���R�P�R�J�X�ü�D�Y�D���L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�X�����V���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���W�H���U�D�]�O�L�þ�L�We 
razvojne procese u poslovanju, s tim da su potrebe klijenata u centru interesa.  
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elemenata mogu se razlikovati, ovisno o zahtjevima pojedinih poslovnih subjekata. Interakcija 

�L�]�P�H�ÿ�X�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�K�� �H�O�H�P�H�Q�D�W�D�� �P�R�G�H�O�D�� �L�V�W�L�þ�H�� �V�H�� �N�D�R�� �E�L�W�Q�D�� �S�U�H�W�S�R�V�W�D�Y�N�D�� �X�V�S�M�H�K�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D��

odnosima s klijentima. I kroz ovaj model vidljiva je multidisciplinarnost unutar procesa 

stvaranja poslovne zajednice koja prolazi kroz komponente lanca vrijednosti.  

 

Na podlozi spomenutog modela, Fjermedstad [2003] formira novi model e-CRM-a. 

�3�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�Q�L���P�R�G�H�O���R�E�X�K�Y�D�ü�D���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H���� 

- ljudski faktor (privatnost, povjerenje, stavovi),  

- �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�����N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R���V�X�þ�H�O�M�H�����P�H�G�L�M������ 

- �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���]�Q�D�Q�M�H�P�����O�M�X�G�L�����V�S�U�H�P�L�ã�W�H���S�R�G�D�W�D�N�D�����S�U�R�F�H�V���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���]�Q�D�Q�M�H�P������ 

-  �W�U�å�L�ã�W�H�����V�X�G�L�R�Q�L�F�L�����W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�����L�� 

- poslovni modeli (logistika, kanali komunikacije). 

 

�0�R�G�H�O���S�R�N�D�]�X�M�H���P�H�ÿ�X�G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�H���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�L���L���X�N�D�]�X�M�H���Q�D���S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W���W�U�å�L�ã�W�D�����O�M�X�G�V�N�R�J���I�D�N�W�R�U�D��

i poslovnog modela, a tek potom povezanost s upravljanjem znanjem i tehnologijom. 

�7�D�N�R�ÿ�H�U���� �O�M�X�G�V�N�L�� �I�D�N�W�R�U�� ���N�O�L�M�H�Q�W�L���± privatnost, povjerenje, stavovi) je pod neposrednim 

�X�W�M�H�F�D�M�H�P�� �W�U�å�L�ã�W�D�� �L�� �W�H�K�Q�R�O�Rgije, a tek potom pod utjecajem poslovnog modela i upravljanja 

znanjem. Procesi se formiraju prema ljudskom faktoru, tehnologiji i upravljanju znanjem. Kao 

�U�H�]�X�O�W�D�W�L�� �S�R�M�D�Y�O�M�X�M�X�� �V�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���� �S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�H�� �L�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �L�� �X�þ�H�Q�M�H���� �D�� �R�Y�L�V�H�� �R��

procesima, upravljanju znanjem te poslovnom modelu. 

 

Francis Buttle [2009, str. 20] konstruirao je model na podlozi lanca vrijednosti. Model se 

�V�D�V�W�R�M�L���R�G���S�H�W���R�V�Q�R�Y�Q�L�K���I�D�]�D���L���þ�H�W�L�U�L���S�R�P�R�ü�Q�H���N�R�M�H���Y�R�G�H���G�R���N�U�D�M�Q�M�H�J���F�L�O�M�D�����S�R�Y�H�ü�D�Q�M�D��

profitabilnosti.  

 

Osnovne faze m�R�G�H�O�D���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�L�P���G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�H�P�����X�]���S�R�W�S�R�U�X���S�R�P�R�ü�Q�L�K���I�D�]�D�����Y�R�G�V�W�Y�D���L���N�X�O�W�X�U�H����

�,�7�� �L�� �S�R�G�D�F�L���� �S�D�U�W�Q�H�U�D�� �L�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���� �R�V�L�J�X�U�D�Y�D�M�X�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�� �S�U�H�W�S�R�V�W�D�Y�N�L�� �]�D�� �S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�H�� �L��

�]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�L�K�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �%�X�W�W�O�H���X�V�S�R�U�H�ÿ�X�M�H�� �&�5�0�� �O�D�Q�D�F�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �V�� �N�O�D�V�L�þ�Q�L�P��

Por�W�H�U�R�Y�L�P���P�R�G�H�O�R�P���O�D�Q�F�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���� �3�U�H�G�O�D�å�H���� �U�H�P�R�G�H�O�L�U�D�Q�M�H���O�D�Q�F�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���L�� �S�U�R�P�M�H�Q�X��

fokusa s organizacijskih funkcija na prirodu upravljanja odnosima s kupcima.  

 

Sekundarne �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H�� �&�5�0�� �O�D�Q�F�D�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �S�U�L�� �W�R�P�H�� �V�X�� �P�H�Q�D�G�å�H�U�V�N�L�� �I�H�Q�R�P�H�Q�L��

organizacijske kulture i vodstva, informacijska tehnologija i analiza procesa potrebnih za 

operacionalizaciju CRM aktivnosti.   
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Primarne komponente su:  

- analiza portfelja klijenata ���S�U�R�J�Q�R�]�L�U�D�Q�M�H�� �S�U�R�G�D�M�H���� �Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D�� �S�R�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D�� �L��

�D�Q�D�O�L�]�D���å�L�Y�R�W�Q�R�J���Y�L�M�H�N�D���N�O�L�Menata modeliranje),  

- analiza poznavanja klijenata ���G�H�P�R�J�U�D�I�V�N�H�� �L�� �E�L�K�H�Y�L�R�U�L�V�W�L�þ�N�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �R�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D����

podaci o kupnjama),   

- izgradnja vrijednosti za klijente (elementi marketing miksa i dodatno procesi, ljudi, 

�I�L�]�L�þ�N�L�� �G�R�N�D�]�� �L�� �L�V�N�X�V�W�Y�R�� �N�O�L�M�H�Q�W�D���� �L�Q�G�L�Y�Ldualizacija pristupa klijentima s osnovnom u 

�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�X���L�V�N�X�V�W�Y�D���N�O�L�M�H�Q�W�D���X���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���� 

- �L�Q�W�H�J�U�L�U�D�Q�R���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���S�R�V�O�R�Y�Q�R�P���P�U�H�å�R�P�� 

- �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �å�L�Y�R�W�Q�L�P�� �Y�L�M�H�N�R�P�� �N�O�L�M�H�Q�W�D�� ���S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�H�� �U�D�]�Y�R�M�D�� �R�G�Q�R�V�D�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D������

�S�U�L�G�R�E�L�Y�D�Q�M�H�����]�D�G�U�åavanje i razvoj klijenata). 

 

Sigala �>���������@�� �M�H�� �S�U�R�Y�H�O�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �Q�D�� �R�V�Q�R�Y�X�� �K�R�W�H�O�L�M�H�U�V�N�R�J�� �V�H�N�W�R�U�D�� �N�R�M�L�� �M�H�� �S�R�G�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�L�P��

�X�W�M�H�F�D�M�H�P�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�H�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�H�� �S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�D�� �L�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �8�Q�X�W�D�U�Q�M�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D��

promatranog hotela orijentirana je na klijente a IT je potpora stvaranju odnosa s klijentima  

�N�D�N�R���E�L���V�H���S�U�H�S�R�]�Q�D�O�H���S�R�W�U�H�E�H���L���å�H�O�M�H���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���V���N�U�D�M�Q�M�L�P���F�L�O�M�H�P���G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�H���X�V�O�X�J�D���� 

�,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���M�H���S�R�W�Y�U�G�L�O�R���S�R�W�U�H�E�X���X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�R�J���S�U�L�V�W�X�S�D���N�U�R�]���W�U�L���S�R�G�U�X�þ�M�D�����,�7�����P�D�U�N�H�W�L�Q�J���R�G�Q�R�V�L��

i upravljanje znanjem. 

 

�0�R�G�H�O�� �X�N�D�]�X�M�H�� �Q�D�� �S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W�� �W�U�L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�D�� �S�R�G�U�X�þ�M�D�� �N�R�M�D�� �V�Y�D�N�L�� �]�D�� �V�H�E�H�� �L�P�D�M�X�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H��

ciljeve i zadatke. Osnovni cilj upravljanja znanjem je prikupljanje, analiza i diseminacija 

podataka, primjenom strategije razvoja kulture znanja, timskog rada, vodstva i znanja 

�R�U�L�M�H�Q�W�L�U�D�Q�R�J���Q�D���N�O�L�M�H�Q�W�H�����ã�W�R���M�H���X���V�N�O�D�G�X���V���F�L�O�M�H�Y�L�P�D���L���V�W�U�D�W�H�J�L�M�R�P���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���,�7-om. Aktivnost 

�S�R�G�U�X�þ�M�D�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D�� �R�G�Q�R�V�D���� �J�U�D�Q�D�� �V�H�� �Q�D�� �Y�D�Q�M�V�N�H�� �L�� �X�Q�X�W�D�U�Q�M�H�� �R�G�Q�R�V�H�� �R�G�� �N�R�M�L�K�� �V�H�� �X�Q�X�W�D�U�Q�M�L��

fokusiraju na motiviranje i kreiranje orijentacije znanju i razvoj kulture okrenute klijentima. 

Istovremeno marketing vanjskih odnosa polazi od kvalitete servisa za svakog pojedinog 

klijenta. 

 

�$�Q�D�O�L�]�L�U�D�M�X�ü�L�� �S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�Q�H���P�R�G�H�O�H���� �P�R�J�X�ü�H���M�H���L�]�G�Y�R�M�L�W�L�� �N�O�M�X�þ�Q�H�� �V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�H���� �]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�H�� �]�D�� �V�Y�H��

modele (Tabela 6.7.). 
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�6�Y�L���D�X�W�R�U�L���V�X�J�O�D�V�Q�L���V�X���G�D���M�H���M�H�G�D�Q���R�G���W�H�P�H�O�M�Q�L�K���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���&�5�0-�D���X�S�U�D�Y�R���,�7�����N�R�M�L���R�P�R�J�X�ü�D�Y�D��

�S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�� �L�� �R�E�U�D�G�X�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �W�H�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �D�Q�D�O�L�]�D�� �]�D�� �S�R�G�X�]�L�P�D�Q�M�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �L��

�G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �R�G�O�X�N�D���� �7�D�N�R�ÿ�H�U���� �S�U�D�ü�H�Q�M�H�� �R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�D�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �]�D�� �Vve zainteresirane 

�V�W�U�D�Q�H�� �W�H�� �S�U�D�ü�H�Q�M�H�� �L�� �R�V�W�Y�D�U�L�Y�D�Q�M�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �V�P�D�W�U�D�� �V�H�� �E�L�W�Q�R�P�� �V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�R�P�� �&�5�0-a. Oni autori 

koji se opredjeljuju za cjeloviti poslovni aspekt analiziranja CRM-�D�����G�U�å�H���E�L�W�Q�R�P���V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�R�P��

�V�W�U�D�W�H�ã�N�H�� �R�G�U�H�G�Q�L�F�H: analizu klijenata, konkurenciju i segmentaciju klijenata. Prema Sigala 

modelu pod upravljanjem znanjem se podrazumijeva analiza klijenata te je iz tog razloga 

�R�]�Q�D�þ�H�Q�D���S�R�]�L�F�L�M�D���D�Q�D�O�L�]�H���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���L���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���]�Q�D�Q�M�H�P������ 

 

�=�D�N�O�M�X�þ�Q�R���Q�D���U�D�Q�L�M�H���Q�D�Y�H�G�H�Q�R�����X���Q�D�V�W�D�Y�N�X���M�H���S�U�L�N�D�]�D�Q���M�H�G�L�Q�V�W�Y�H�Q�L���P�Rdel CRM-a kao rezultat 

�S�U�H�W�K�R�G�Q�R�� �L�]�Q�L�M�H�W�L�K�� �P�R�G�H�O�D�� �W�H�� �V�H�� �N�D�R�� �W�D�N�D�Y�� �S�U�H�S�R�U�X�þ�D�� �]�D�� �S�U�D�N�W�L�þ�Q�X�� �X�S�R�W�U�H�E�X���� �8�� �S�U�L�N�D�]�� �V�X��

�X�N�O�M�X�þ�H�Q�H�� �V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�H�� �N�R�M�H�� �M�H�� �N�D�R�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�H�� �H�Y�L�G�H�Q�W�L�U�D�R�� �Y�H�ü�L�� �E�U�R�M�� �S�U�R�P�D�W�U�D�Q�L�K�� �D�X�W�R�U�D�� ���Y�L�ã�H�� �R�G��

dvije).  

 

 

 

Slika 6.5. Objedinjeni model CRM-a 
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Iz pr�L�N�D�]�D�� �M�H�� �Y�L�G�O�M�L�Y�R�� �G�D�� �S�U�Y�X�� �U�D�]�L�Q�X�� �þ�L�Q�H�� �W�H�P�H�O�M�Q�H�� �R�G�U�H�G�Q�L�F�H�� �N�D�N�R�� �M�H�� �U�D�Q�L�M�H�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�R���� �G�R�N��

�G�U�X�J�X�� �U�D�]�L�Q�X�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�M�X�� �P�R�J�X�ü�L�� �H�O�H�P�H�Q�W�L�� �R�G�� �S�R�V�H�E�Q�R�J�� �L�Q�W�H�U�H�V�D�� �L�� �X�W�M�H�F�D�M�D�� �Q�D�� �S�U�Y�X�� �U�D�]�L�Q�X����

Postavljanjem strategije poslovnog subjekta, s definiranim ciljevima, vizijom i misijom 

�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���� �V�W�M�H�þ�X�� �V�H�� �R�V�Q�R�Y�Q�L�� �S�U�H�G�X�Y�M�H�W�L�� �]�D�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H���� �8�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �R�U�L�M�H�Q�W�L�U�D�Q�R�V�W�L��

�S�U�H�P�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �D�� �L�P�D�M�X�ü�L�� �Q�D�� �X�P�X�� �Y�L�V�R�N�L�� �V�W�X�S�D�Q�M�� �U�D�]�Y�R�M�D�� �,�7-a, podaci su od izuzetne 

�Y�D�å�Q�R�V�W�L���M�H�U���G�D�M�X���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���S�U�R�I�L�O�L�U�D�Q�M�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���X���V�P�L�V�O�X���G�D�O�M�Q�M�H���V�X�U�D�G�Q�M�H���Q�D���S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�P��

�X�V�O�X�J�D�P�D�� �W�H�� �V�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�P�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �.�R�Q�W�U�R�O�Q�D�� �I�X�Q�N�F�L�M�D�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �M�H�� �S�U�L�V�X�W�Q�D�� �S�R�V�H�E�L�F�H�� �X��

�G�R�P�H�Q�L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �X�V�O�X�J�D�� �W�H�� �N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�J�� �S�U�D�ü�H�Q�M�D�� �R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�D�� �U�H�]�X�O�W�D�W�D�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���� �'�R��

rezultata se dolazi, osim upravljanjem resursima, upravljanjem prodajnim kanalima (prodajom 

i marketingom). Poslovni subjekti, a nadasve banke i financijske institucije, orijentirane su na 

postizanje povjerenja i sigurnosti u poslovnoj suradnji s klijentima.  

 

�3�U�R�P�D�W�U�D�M�X�ü�L��CRM u kontekstu povijesnog razvoja, mogu�ü�H�� �M�H�� �L�]�G�Y�R�M�L�W�L�� �H�O�H�P�H�Q�W�H�� �Ä�V�W�D�U�R�J�´�� �L��

�Ä�Q�R�Y�R�J�´�� �&�5�0-�D���� �Ä�6�W�D�U�L���� �&�5�0�� �� �S�R�V�O�R�Y�Q�H�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �U�D�]�J�U�D�Q�L�þ�D�Y�D�R�� �M�H�� �Q�D�� �S�R�V�O�R�Y�H�� �S�U�R�G�D�M�H��

(engl. front office) i pozadinske poslove (engl. back office) [Rogers i Howlett, 2000]. Poslovi 

prodaje bili su u direktnom kontaktu s k�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �D�� �þ�L�Q�L�O�L�� �V�X�� �L�K�� �S�U�R�G�D�M�D���� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�� �L�� �X�V�O�X�J�H����

�3�R�]�D�G�L�Q�V�N�L�� �S�R�V�O�R�Y�L�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �V�X�� �E�L�O�L�� �Q�D�� �U�D�V�S�R�O�D�J�D�Q�M�X�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �Q�R�� �S�U�H�N�R�� �S�R�V�O�R�Y�D�� �S�U�R�G�D�M�H�� �L�� �W�R��

�N�U�R�]���R�E�D�Y�O�M�D�Q�M�H���S�R�V�O�R�Y�D���V�X�U�D�G�Q�M�H���V���G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�P�D�����S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�H���L���F�M�H�O�R�N�X�S�Q�H���O�R�J�L�V�W�L�N�H���X���V�N�O�D�G�X��

�V���U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�L�P���U�Hsursima (ljudima i financijama). Takav sustav bio je netransparentan,  baze 

�S�R�G�D�W�D�N�D���E�L�O�H���V�X���Q�H�S�R�Y�H�]�D�Q�H�����N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���P�H�ÿ�X���V�X�G�L�R�Q�L�F�L�P�D���M�H���E�L�O�D���R�W�H�å�D�Q�D�����3�U�L�N�D�]���Ä�V�W�D�U�R�J�´��

CRM-�D���S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�Q���M�H���V�O�L�M�H�G�H�ü�R�P���V�O�L�N�R�P�� 
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Slika 6.6. �Ä�6�W�D�U�L�´���&�5�0�����V�O�L�N�D���Q�Dpravljena prema Rogers i Howlwtt [2000] 

 

�.�O�L�M�H�Q�W�L�� �V�X�� �X�� �G�L�U�H�N�W�Q�R�P�� �N�R�Q�W�D�N�W�X�� �V�� �M�H�G�L�Q�L�F�D�P�D�� �S�U�R�G�D�M�H���� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D�� �L�� �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�D�� �N�R�M�L��

�]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�L���þ�L�Q�H���S�R�V�O�R�Y�H���S�U�R�G�D�M�H�����3�R�V�O�R�Y�L���S�U�R�G�D�M�H���S�R�Y�H�]�D�Q�L���V�X���V���S�R�]�D�G�L�Q�V�N�L�P���S�R�V�O�R�Y�L�P�D���X�Q�X�W�D�U��

kojih osim povezanih jedinica doba�Y�O�M�D�þ�L���� �S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�D�� �L�� �O�R�J�L�V�W�L�N�D�� �G�M�H�O�X�M�X�� �L�� �M�H�G�L�Q�L�F�H�� �O�M�X�G�L��

���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���� �L�� �I�L�Q�D�Q�F�L�M�H�� �E�H�]�� �N�R�M�L�K�� �Q�H�� �E�L�� �E�L�O�R�� �P�R�J�X�ü�H�� �R�E�D�Y�O�M�D�W�L�� �S�R�V�O�R�Y�Q�X�� �G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W���� �6�Y�D�N�D��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�D�� �M�H�G�L�Q�L�F�D�� �I�R�U�P�L�U�D�� �Y�O�D�V�W�L�W�H�� �E�D�]�H�� �S�R�G�D�W�N�D�� �W�H�� �Q�D�� �W�H�P�H�O�M�X�� �Q�M�L�K�� �G�R�Q�R�V�L�� �]�D�N�O�M�X�þ�N�H�� �L��

odluke za daljnje poslovanje. Ovisno o kvaliteti, dostupnosti i vremenskom dohvatu podataka, 

�U�H�]�X�O�W�D�W���P�R�J�X���E�L�W�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�L���J�X�E�L�F�L���X���S�U�R�P�D�ã�H�Q�L�P���N�D�P�S�D�Q�M�D�P�D���L�� �L�Q�L�F�L�M�D�O�L�]�D�F�L�M�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���N�R�M�H��

�W�U�å�L�ã�W�H���Q�H���S�U�L�K�Y�D�ü�D�� 

 

Suvremena organizacija CRM-�D���G�D�O�H�N�R���M�H���R�E�L�P�Q�L�M�D���V���M�R�ã���L�]�U�D�å�H�Q�L�M�R�P orijentacijom na klijenta 

uz neposredniji pristup svih zainteresiranih strana u poslovnom procesu (Slika 6.7.). 

 

 



134 
 

 

 

Slika 6.7. �Ä�1�R�Y�L�´���&�5�0�����V�O�L�N�D���Q�D�S�U�D�Y�O�M�H�Q�D���S�U�H�P�D���5�R�J�H�U�V���L���+�R�Z�O�Z�W�W���>���������@ 

 

Suvremena struktura CRM-�D�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K�� �M�H�Ginica na istu bazu 

�S�R�G�D�W�D�N�D�� �N�R�M�L�� �ü�H�� �E�L�W�L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�L�� �X�� �S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�L�P�D�� �S�U�R�G�D�M�H���� �Q�D�V�W�X�S�X�� �S�U�H�P�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D����

�P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�P���N�D�P�S�D�Q�M�D�P�D�����S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�X���O�M�X�G�V�N�L�K���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�D���L���V�Y�L�K���R�V�W�D�O�L�K���U�H�V�X�U�V�D���S�R�W�U�H�E�Q�L�K���]�D��

nesmetano odvijanje poslovnog procesa. U bazu podataka o klijentima slijevaju se podaci iz 

�S�U�R�G�D�M�H���� �S�R�G�D�F�L�� �R�� �S�O�D�ü�D�Q�M�L�P�D���� �X�V�O�X�J�D�P�D���� �L�V�S�R�U�X�N�D�P�D���� �S�R�G�D�F�L�� �R�� �S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�R�V�W�L�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D����

�S�U�L�P�M�H�G�E�H�� �L�� �S�U�L�W�X�å�E�H���� �S�R�G�D�F�L�� �R�� �G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�P�D���� �2�Y�L�V�Q�R�� �R�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L�P�� �S�U�D�Y�L�O�L�P�D�� �S�U�L�V�W�X�S�D�� �L��

privilegijama, podacima pristupaju sve organizacijske jedinice te sami klijenti u ovisnosti o 

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X�� �H�Y�H�Q�W�X�D�O�Q�L�K�� �G�L�U�H�N�W�Q�L�K�� �N�D�Q�D�O�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���� �5�H�]�X�O�W�D�W�� �Q�R�Y�H�� �V�W�U�X�N�W�X�U�H�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H��

�Y�H�ü�X���H�I�L�N�D�V�Q�R�V�W���L���H�I�H�N�W�L�Y�Q�R�V�W���L���E�R�O�M�H���X�V�O�X�J�H���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� 
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6.4.2. Sastavnice konceptualnog modela upravljanja odnosima s �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���N�D�R���V�W�U�D�W�H�ã�N�D��
odrednica poslovnih djelovanja 
 

�8�� �F�L�O�M�X�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�D�� �N�O�M�X�þ�Q�L�K�� �H�O�H�P�H�Q�D�W�D�� �&�5�0�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�H�� �]�D�� �S�U�R�P�D�W�U�D�Q�X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X�� �Q�D�� �U�D�]�L�Q�L��

promatranog organizacijskog dijela, proveden je intervju s predstavnicima bankarskog sektora 

kako je naveden�R�� �X�� �X�Y�R�G�Q�R�P�� �G�L�M�H�O�X�� �U�D�G�D���� �6�N�X�S�L�Q�H�� �S�L�W�D�Q�M�D�� �]�D�� �L�Q�W�H�U�Y�M�X���� �N�R�M�H�� �V�X�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�H�� �X��

ovom dijelu rada, bile su: 

 

- Temeljni, uvodni podaci: �R�S�ü�H�Q�L�Wi podaci o instituciji, organizacijskoj shemi, podaci o 

�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X���� �N�R�P�H�Q�W�D�U�� �Q�D�� �S�R�G�D�W�N�H�� �I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�L�K�� �L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�D�� �L�� �]�Q�D�þ�D�M usluga u kontekstu istih. 

�.�R�P�H�Q�W�D�U�L���U�H�]�X�O�W�D�W�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���]�D�G�U�å�D�Q�L���V�X���Q�D���U�D�]�L�Q�L���G�R�V�W�X�S�Q�L�K���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���X���P�H�G�L�M�L�P�D���W�H���Q�D��

Internet stranicama banaka �]�E�R�J���R�E�Y�H�]�H���þ�X�Y�D�Q�M�D���W�D�M�Q�R�V�W�L���S�R�G�D�W�D�N�D. 

 

- Klijenti:  �G�H�P�R�J�U�D�I�V�N�D���V�W�U�X�N�W�X�U�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�����9�H�O�L�þ�L�Q�D���W�U�å�L�ã�W�D�����V�H�J�P�H�Q�Wacija klijenata, motivacija 

�N�O�L�M�H�Q�D�W�D�����3�R�V�H�E�Q�R�V�W�L���]�D�K�W�M�H�Y�D���W�U�å�L�ã�W�D���L���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�R�V�W�L���S�R�M�H�G�L�Q�L�K���S�R�G�U�X�þ�M�D���� 

 

- Temeljna pitanja vezana uz CRM: �S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H�� �S�R�M�P�D�� �&�5�0���� �X�N�O�M�X�þ�H�Q�R�V�W�� �X�� �S�U�R�M�H�N�W�H��

�L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�Q�M�D���L���S�U�D�ü�H�Q�M�D���&�5�0-a, koji su koraci koje je potrebno proves�W�L���S�U�L�O�L�N�R�P���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D��

CRM-�D���� �N�R�M�L���V�X���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L���S�U�R�E�O�H�P�L���N�R�M�L���V�H���S�U�L���W�R�P�H���P�R�J�X���M�D�Y�L�W�L���� �W�H�P�H�O�M�H�P���þ�H�J�D���S�R�N�U�H�ü�H�W�H��

promjene u CRM-�X�� ���N�D�N�R�� �]�Q�D�W�H�� �G�D�� �M�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �S�R�N�U�H�Q�X�W�L�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �S�U�R�P�M�H�Q�D������ �N�D�N�R��

�X�R�E�L�þ�D�M�H�Q�R���U�D�G�L�W�H���U�H�Y�L�]�L�M�X���V�L�V�W�H�P�D�����L�P�D���O�L���R�Q�D���N�D�U�D�N�W�H�U���N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�V�W�L�����Q�H�þ�H�J�D���ã�W�R���V�H���R�G�U�D�ÿ�X�M�H��

�X�W�Y�U�ÿ�H�Q�R�P�� �G�L�Q�D�P�L�N�R�P���� �L�O�L�� �V�H�� �U�H�Y�L�]�L�M�D�� �S�U�R�Y�R�G�L�� �W�H�N�� �N�D�G�D�� �V�H�� �V�X�R�þ�L�W�H�� �V�� �S�U�R�E�O�H�P�R�P���� �N�R�O�L�N�R��

vremenski traje implementacija CRM-�D�����N�R�U�L�V�W�L�W�H���O�L�����Q�H�N�X���P�D�W�U�L�F�X���]�D���H�Y�D�O�X�D�F�L�M�X���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L���� 

 

- �3�L�W�D�Q�M�D�� �Y�H�]�D�Q�D�� �X�]�� �I�R�U�P�L�U�D�Q�M�H�� �N�O�M�X�þ�Q�L�K�� �N�R�P�S�R�Qenti CRM-a: na kojoj osnovi se radi 

segmentacija klijenata, ako se radi ���V�D�G�D�ã�Q�M�L�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �L�O�L�� �H�Y�H�Q�W�X�D�O�Q�L�� �E�X�G�X�ü�L�� �N�O�L�M�H�Q�W�L������ �N�R�M�H��

podatke u bazi podataka trebate imati da bi razvili strategiju CRM-a, kako se prikupljaju 

podaci (kroz koje aplikacije), kako se i za koje namjene podaci koriste,  kako se djeluje na 

�S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�H�� �Q�R�Y�L�K�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �L�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K���� �N�R�O�L�N�R�� �L�� �N�D�N�R�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�� �V�X�G�M�H�O�X�M�H�� �X��

formiranju strategije CRM-�D�� ���G�D�� �O�L�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�� �D�N�W�L�Y�Q�R�� �V�X�G�M�H�O�X�M�H�� �X�� �V�P�L�V�O�X�� �G�L�V�N�X�V�L�M�H����

sudjelovanja u radnim tim�R�Y�L�P�D�����L�O�L���V�D�P�R���X���G�L�M�H�O�X���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�D���R�G�O�X�N�H���Q�D���W�H�P�H�O�M�X���S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�Q�L�K��

�S�U�R�M�H�N�D�W�D�� �L�� �S�O�D�Q�R�Y�D������ �N�D�N�Y�D�� �M�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �L�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K��

razina po �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�R�M�� �V�K�H�P�L���� �S�R�V�W�R�M�H�� �O�L�� �Q�H�N�L�� �G�R�� �V�D�G�D�� �]�D�S�D�å�H�Q�L�� �S�U�R�E�O�H�P�L�� �S�U�L�O�L�N�R�P��

integriranja CRM-a u pojedine organizacijske dijelove institucije, koliko ostali zaposlenici 
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�S�R�]�Q�D�M�X�� �L�� �U�D�]�X�P�L�M�X�� �]�Q�D�þ�H�Q�M�H�� �&�5�0-�D���� �N�D�N�R�� �V�H�� �S�U�R�Y�R�G�L�� �H�G�X�N�D�F�L�M�D�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� ���N�R�O�L�N�R�� �þ�H�V�W�R����

�X�R�E�L�þ�D�M�H�Q�H�� �W�H�P�H���� �Q�D�þ�L�Q�L�� �S�U�L�M�H�Q�R�V�D�� �]�Q�D�Q�M�D������ �N�D�N�R�� �]�Q�D�W�H�� �G�D�� �V�X�� �Y�D�ã�L�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L���� �N�D�N�R��

u�S�U�D�Y�O�M�D�W�H���U�H�N�O�D�P�D�F�L�M�D�P�D�����ã�W�R���Q�X�G�L�W�H���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���G�D���M�H���G�U�X�J�D�þ�L�M�H���R�G���Y�D�ã�H���N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�H���L���W�L�P�H���V�W�H��

�X�� �S�U�H�G�Q�R�V�W�L�� �S�U�H�G�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�R�P���� �N�R�P�H�Q�W�D�U�� �S�U�H�G�O�R�å�H�Q�R�J�� �R�E�M�H�G�L�Q�M�H�Q�R�J�� �P�R�G�H�O�D�� �&�5�0-a te 

modela CRM-a za banke. 

 

�.�D�N�R�� �M�H�� �Q�D�P�M�H�U�D�� �S�U�L�N�D�]�D�W�L�� �S�U�H�S�R�U�X�þ�H�Q�H�� �V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�H�� �&�5�0-a, obrada podataka napravljena je 

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P���P�M�H�U�D���F�H�Q�W�U�D�O�Q�H���W�H�Q�G�H�Q�F�L�M�H���V���F�L�O�M�H�P���X�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�D���]�Q�D�þ�D�M�Q�R�V�W�L���S�R�M�H�G�L�Q�L�K���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�L��

�W�H���X�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�D���J�U�X�S�L�U�D�Q�M�D���S�R�M�H�G�L�Q�L�K���H�O�H�P�H�Q�D�W�D���R�N�R���L�]�D�E�U�D�Q�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���� 

 

�8�� �V�X�V�W�D�Y�Q�R�P�� �V�P�L�V�O�X���� �&�5�0�� �M�H�� �V�N�X�S�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�� �S�R�Y�H�]�D�Q�L�K�� �N�R�P�S�Rnenata, koje svrhovito 

djeluju u interakciji s okolinom.  Svrha CRM-�D���Y�H�ü���M�H���G�H�W�D�O�M�Q�R���D�Q�D�O�L�]�L�U�D�Q�D�����.�D�R���V�O�M�H�G�H�ü�L���N�R�U�D�N��

u analizi sustava, od interesa je strukturni aspekt CRM-a, odnosno komponente od kojih se 

sastoji. Pritom se promatra funkcionalni aspekt komponenata, a ne tehni�þki aspekt njihove 

realizacije. 

 

�3�U�H�P�D�� �S�U�R�Y�H�G�H�Q�R�P�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�X���� �X�W�Y�U�ÿ�H�Q�H�� �V�X�� �N�O�M�X�þ�Q�H�� �I�X�Q�N�F�L�R�Q�D�O�Q�H�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H�� �&�5�0-a i to 

���S�U�L�N�D�]���M�H���S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�Q���V�O�X�þ�D�M�Q�L�P���U�H�G�R�V�O�L�M�H�G�R�P���L���Q�L�M�H���R�G�U�D�]���]�Q�D�þ�D�M�D���S�R�M�H�G�L�Q�L�K���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�L���� 

 

- �V�N�O�D�G�L�ã�W�H���S�R�G�D�W�D�N�D�� 

- postojanje tehnika rudarenja podataka, 

- �D�O�D�W�L���]�D���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���D�Q�D�O�L�]�H���S�R�G�D�W�D�N�D�����2�/�$�3���� 

- pozivni centri i upravljanje komunikacijom s klijentima,  

- upravljanje i nadzor nad transakcijama,  

- automatizacija prodaje, 

- upravljanje kampanjama i 

- �S�U�D�ü�H�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���X�V�O�X�J�D�� 

 

�3�U�H�P�D�� �S�U�R�Y�H�G�H�Q�R�P�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�X���� �S�U�H�S�R�U�X�þ�H�Q�L�� �V�D�V�W�D�Y�Q�L�� �H�O�H�P�H�Q�W�L�� �&�5�0-a za bankarski sektor 

�V�D�V�W�R�M�H�� �V�H�� �R�G�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�L�K�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�L���� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �S�U�R�G�D�M�R�P���� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �S�R�W�S�R�U�R�P�� �S�U�R�G�D�M�L����

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �S�R�G�D�F�L�P�D���� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P�� �X�V�O�X�J�D���� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �U�H�G�R�Y�L�P�D�� �þ�H�Nanja, 

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �S�R�]�L�Y�Q�L�P�� �F�H�Q�W�U�L�P�D�� �L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �N�D�P�S�D�Q�M�D�P�D���� �2�N�R�� �I�R�U�P�L�U�D�Q�M�D�� �S�U�H�S�R�U�X�þ�H�Q�L�K��

�V�D�V�W�D�Y�Q�L�K�� �H�O�H�P�H�Q�D�W�D�� �X�R�þ�H�Q�D�� �M�H�� �S�R�W�S�X�Q�D�� �V�X�J�O�D�V�Q�R�V�W�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���� �6�Y�L�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L�� �V�X�J�O�D�V�Q�L�� �V�X�� �V��
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�S�U�L�N�D�]�R�P���S�U�H�N�R���X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�L�K���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�L���S�U�L�K�Y�D�ü�D�M�X�ü�L���S�R�O�D�]�Q�X���R�V�Q�R�Y�X���P�R�G�H�O�D���N�R�M�D���X�N�O�M�X�þ�X�M�H��

�V�Y�H���I�D�]�H���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D���N�D�N�R���E�L���V�H���I�R�U�P�L�U�D�R���N�R�P�S�H�W�H�Q�W�D�Q���P�R�G�H�O���� 

 

�3�U�H�S�R�U�X�þ�H�Q�H���V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�H���W�H�P�H�O�M�H���V�H���Q�D���P�H�Q�D�G�å�H�U�V�N�R�P���S�R�J�O�H�G�X���L�P�D�M�X�ü�L���S�U�L���W�R�P�H���Q�D���X�P�X���þ�H�W�L�U�L��

osnovne funk�F�L�M�H�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D���� �S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H���� �R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�Q�M�H���� �Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �L�� �N�R�Q�Wroliranje koje u 

svak�R�P���R�G���V�D�V�W�D�Y�Q�L�K���H�O�H�P�H�Q�D�W�D���W�U�H�E�D�M�X���E�L�W�L���V�D�G�U�å�D�Q�H�����1�H�L�]�R�V�W�D�Y�Q�L���G�L�R���M�H���S�R�W�S�R�U�D���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D��

�X�þ�L�Q�D�N�D�� ���H�Q�J�O����Computer Aid �± CA)53 �N�R�M�D�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �L�]�Y�U�ã�H�Q�M�H�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���� �6�� �S�U�R�F�H�V�Q�R�J��

�D�V�S�H�N�W�D���� �U�D�G�L�� �V�H�� �R�� �S�U�R�F�H�V�X�� �N�R�M�L�� �þ�L�Q�H�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �þ�L�M�D�� �M�H�� �Q�D�P�M�H�Q�D�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�� �N�R�U�L�V�W�L�� �]a klijenta 

(usluge ili informacije). Da bi se proces uspje�ãno realizirao potrebne su metode rada, strojevi, 

operateri koji �üe uz uva�åavanje okoline, omogu�üiti  da se inputi pretvore u outpute [Panian i 

Klepac, 2003]. 

 

�3�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�H�� �V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�H�� �&�5�0-a sudjeluju �X�� �J�H�Q�H�U�L�U�D�Q�M�X�� �L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �&�5�0�� �V�X�V�W�D�Y�D��

kako slijedi: 

 

- Upravljanje prodajom: prodaja je glavni poslovni proces banaka. Prodaja kao proces 

usmjerena je na zadovoljavanje zahtijeva vanjskih korisnika (klijenata) i u stalnoj je 

interakciji s njima. Uz to, prodaja je u neposrednoj vezi sa svim ostalim poslovnim procesima 

�L�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�P�� �G�L�M�H�O�R�Y�L�P�D�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�J�� �V�X�E�M�H�N�W�D���� �1�D�� �V�D�P�X�� �S�U�R�G�D�M�X���� �G�M�H�O�R�Y�D�W�� �ü�H�� �E�U�R�M�Q�L��

mehanizmi (zaposlenici, IT, financijska sredstva i svi ostali resursi potrebni za poslovanje), 

pra�Y�L�O�D���L���N�R�Q�W�U�R�O�H�����U�H�J�X�O�D�W�R�U�Q�L���D�N�W�L�����Q�R�U�P�H�����X�J�R�Y�R�U�L�����F�M�H�Q�L�F�L�����N�R�M�L���ü�H���X�W�M�H�F�D�W�L���Q�D���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�X��

ulazne vrijednosti (zahtjevi klijenata) u izlazne vrijednosti (usluge) koje �ü�H�� �X�� �N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L��

generirati zadovoljstvo krajnjih korisnika usluge. Prodaja ne funkcionira samostalno, ona je u 

�X�V�N�R�M�� �Y�H�]�L�� �V�D�� �V�Y�L�P�� �R�V�W�D�O�L�P�� �S�U�R�F�H�V�L�P�D�� �L�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�� �L�� �G�L�V�W�U�L�E�X�L�U�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�H�� �]�D�� �ã�W�R��

�X�V�S�M�H�ã�Q�L�M�H�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H���� �3�U�R�G�D�M�D�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�V�N�H�� �S�R�G�D�W�N�H�� �D�� �N�R�U�L�V�W�L�� �Y�O�D�V�W�L�W�H�� �S�R�G�D�W�N�H�� �]�D��

realizaciju prodaje kroz mehanizme ostalih komponenti CRM-a. 

 

- Upravljanje potporom prodaji: �S�R�W�S�R�U�D���S�U�R�G�D�M�L���S�R�P�R�ü�Q�L���M�H���G�L�R���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���L���S�U�R�F�H�V�D��

koji su servis glavnim poslovnim aktivnostima i procesima. Gledano s aspekta smjera 

djelovanja na glavne poslovne procese, naziva ih se i okomitim poslovnim procesima [Ould, 

1995, str. 2]. Uprav�O�M�D�Q�M�H�P�� �S�R�W�S�R�U�R�P�� �S�U�R�G�D�M�L�� �X�W�M�H�þ�H�� �V�H�� �Q�D�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �X�Q�X�W�D�U�Q�M�L�K��

korisnika i tako indirektno doprinose stvaranju dodane vrijednosti za klijente. Potpora prodaji 

                                                             
53 �'�H�W�D�O�M�Q�L�M�H�����3�D�Q�L�D�Q���ä�����û�X�U�N�R���.������Poslovni informacijski sustavi, Element, Zagreb, 2010. 
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�N�R�U�L�V�W�L���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�V�N�H���L���Y�O�D�V�W�L�W�H���S�R�G�D�W�N�H���N�D�N�R���E�L���S�U�D�Y�R�Y�U�H�P�H�Q�R���E�L�O�D���R�G���S�R�P�R�ü�L���S�U�R�G�D�M�L�����3�Rtpora 

prodaji prikuplja upite i zahtjeve za intervencijama te brojne vlastite podatke koje koristi za 

�G�D�O�M�Q�M�H���D�Q�D�O�L�]�H���L���S�U�L�M�H�G�O�R�J�H���]�D���S�U�R�P�M�H�Q�H���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���� 

 

- Upravljanje kampanjama: �S�U�R�F�H�V�L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �N�D�P�S�D�Q�M�D�P�D�� �Q�D�M�þ�H�ã�ü�H�� �V�H�� �V�U�H�ü�X�� �X�� �R�N�Y�L�U�L�P�D��

upravljanja �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�P�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D�� �N�R�M�L�P�D�� �V�H�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�M�X�� �S�R�G�D�F�L�� �R�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �Q�M�L�K�R�Y�L�P��

�å�H�O�M�D�P�D���� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�L�P�D�� �L�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�R�M ili stvarnoj namjeri kupnje. Neke od funkcionalnosti 

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �N�D�P�S�D�Q�M�D�P�D�� �R�þ�L�W�X�M�X�� �V�H�� �N�U�R�]���� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �N�U�H�L�U�D�Q�M�D�� �N�D�P�S�D�Q�M�H�� �L�� �D�N�W�L�Y�L�U�D�Q�M�H�� �L�V�W�H u 

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P�� �S�O�D�Q�L�U�D�Q�L�P�� �Y�U�H�P�H�Q�V�N�L�P�� �W�H�U�P�L�Q�L�P�D���� �S�U�D�ü�H�Q�M�H�� �U�D�G�D�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �X�� �R�G�Q�R�V�X�� �Q�D��

�U�H�D�O�L�]�D�F�L�M�X���N�D�P�S�D�Q�M�R�P���]�D�G�D�Q�L�K���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�����S�U�D�ü�H�Q�M�H�����V�W�D�W�L�V�W�L�N�D�����R�G�J�R�Y�R�U�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���X�N�O�M�X�þ�H�Q�L�K��

�X�� �N�D�P�S�D�Q�M�H�� �W�H�� �W�L�P�H�� �L�� �S�U�H�G�Y�L�ÿ�D�Q�M�H�� �E�X�G�X�ü�L�K�� �U�H�D�N�F�L�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �L�� �V�S�U�H�P�Q�R�V�W�L�� �Q�D�� �E�X�G�X�ü�H�� �N�X�S�Q�M�H����

�J�H�Q�H�U�L�U�D�Q�M�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �]�D�� �D�å�X�U�L�U�D�Q�M�H�� �E�D�]�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �R�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �]�D��

�I�R�U�P�L�U�D�Q�M�H�� �L�Q�W�H�U�Q�L�K�� �P�R�G�H�O�D�� �]�D�� �S�U�D�ü�H�Q�M�H�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �N�D�R�� �S�R�G�O�R�J�H�� �]�D�� �X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�H�� �X��

kampanje drugih vrsta usluga. Podaci prikupljeni kroz upravljanje kampanjama su podaci 

�Y�O�D�V�W�L�W�R�J���V�X�V�W�D�Y�D���N�R�M�L���V�O�X�å�H���N�D�R���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�D���S�R�G�O�R�J�D���]�D���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H���E�X�G�X�ü�L�K���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���R�G�O�X�N�D���� 

 

- Upravljanje pozivnim centrima: upravljanje pozivnim centrima uspostavlja poslovne 

aktivnosti koje su dokumentirane, definirane, nad kojim�D�� �M�H�� �P�R�J�X�ü�H�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �W�H�V�W�L�U�D�Q�M�D�� �L��

�N�R�Q�W�U�R�O�H�� �L�� �N�R�M�H�� �M�H�� �P�R�J�X�ü�H�� �X�]�� �L�V�W�X�� �U�D�]�L�Q�X�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H �S�U�X�å�L�W�L�� �Y�H�ü�H�P�� �E�U�R�M�X�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D. To su 

aktivnosti koje se odnose na poslovanje s klijentima i koje su prije svega orijentirane na 

komunikaciju prema vanjskim korisnicima. Aktivnosti se ostvaraju temeljem ulaznih 

vrijednosti od vanjskog korisnika (klijenta), odvijaju se u interakciji s vanjskim i unutarnjim 

sudionicima i kao krajnja aktivnost je zatvaranje poziva (�L�O�L�� �Q�H�N�R�J�� �G�U�X�J�R�J�� �]�D�S�R�þ�H�W�R�J��oblika 

komunikacije). Pri tome se formiraju vlastiti podaci a transakcijski podaci mogu biti potpora 

�]�D�� �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H�� �S�R�]�L�Y�D�� �N�D�R�� �L�� �U�D�Q�L�M�H�� �I�R�U�P�L�U�D�Q�L�� �L�� �S�R�K�U�D�Q�M�H�Q�L�� �Y�O�D�V�W�L�W�L�� �S�R�G�D�F�L���� �6�D�V�W�D�Y�Q�L�� �G�L�R��

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �S�R�]�L�Y�Q�L�P�� �F�H�Q�W�U�L�P�D�� �V�X�� �L�� �S�U�R�F�H�V�L�� �P�M�H�U�H�Q�M�D�� �N�R�M�L�� �X�N�D�]�X�M�X�� �Q�D�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�V�W�� �S�R�M�H�G�L�Q�L�K��

zaposlenika, zadovoljstvo pojedinim uslugama i sl. Upravljanje pozivnim centrima u 

�Q�H�S�R�V�U�H�G�Q�R�M���M�H���Y�H�]�L���V���R�V�W�D�O�L�P���X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�L�P���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�D�P�D���&�5�0-a.  

 

- Upravljanje podacima: �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�P���S�R�G�D�W�D�N�D���G�R�O�D�]�L���V�H���G�R���E�L�W�Q�L�K���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���R���V�D�G�D�ã�Q�M�H�P���L��

�]�D�� �E�X�G�X�ü�H�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H���� �6�W�Y�D�U�D�M�X�� �V�H�� �]�Q�D�Q�M�D�� �N�R�M�D�� �ü�H�� �X�W�M�H�F�D�W�L�� �Q�D�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�� �N�U�D�M�Q�M�H�J�� �U�H�]�X�O�W�D�W�D��

�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���� �3�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �M�H�G�Q�L�P�� �R�G�� �N�O�M�X�þ�Q�L�K�� �U�H�V�X�U�V�D�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �G�D�Q�D�V����

�8�V�S�R�V�W�D�Y�R�P���S�U�R�F�H�V�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���S�R�G�D�F�L�P�D���V�W�Y�D�U�D�M�X���V�H���R�N�Y�L�U�L���]�D���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���]�D�ã�W�L�W�H���L���L�V�S�R�U�X�N�H��
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podataka na temel�M�X���X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L�K���S�R�O�L�W�L�N�D�����S�O�D�Q�R�Y�D���L���S�U�R�F�H�G�X�U�D���V�X�N�O�D�G�Q�R���Y�D�å�H�ü�R�M���]�D�N�R�Q�V�N�R�M��

regulativi i poslovnoj politici poslovnog subjekta. 

 

- Upravljanje kvalitetom usluga: �3�R�]�L�F�L�R�Q�L�U�D�Q�M�H�� �Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�X�� �X�Y�M�H�W�R�Y�D�Q�R�� �M�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P�� �X�V�O�X�J�H����

�%�L�W�L�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�L�M�L�� �]�Q�D�þ�L�� �S�U�X�å�L�W�L�� �N�O�Ljentu bolju uslugu. Procjena i ocjena razine kvalitete 

�E�D�Q�N�D�U�V�N�H�� �X�V�O�X�J�H�� �Q�L�M�H�� �P�R�J�X�ü�D�� �E�H�]�� �V�L�Q�H�U�J�L�M�H�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �E�D�Qaka �L�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �X�V�O�X�J�H�� �N�R�M�L�� �ü�H��

�S�R�Y�U�D�W�Q�L�P���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�P�D�����X�S�L�W�L�P�D�����S�R�K�Y�D�O�D�P�D���L���S�R�N�X�G�D�P�D���G�D�W�L���G�R�G�D�W�Q�H���V�P�M�H�U�Q�L�F�H���]�D���E�X�G�X�ü�H��

poslovanje. Upravljanje kvali�W�H�W�R�P�� �X�V�O�X�J�D�� �S�R�G�O�R�J�X�� �Q�D�O�D�]�L�� �X�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�V�N�L�K�� �L��

vlastitih podataka kako bi se prepoznale potrebe i zahtjevi klijenata, korisnika usluga. 

�.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P�� �V�S�R�P�H�Q�X�W�L�K�� �S�R�G�D�Wa�N�D�� �I�R�U�P�L�U�D�� �V�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�D�� �L�P�R�Y�L�Q�D�� �N�R�M�D�� �ü�H�� �X�S�R�W�U�H�E�R�P��

generirati nove vrijednost�L���]�D���E�X�G�X�ü�L���U�D�V�W���L���U�D�]�Y�R�M�� 

 

- �8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �U�H�G�R�Y�L�P�D�� �þ�H�N�D�Q�M�D�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �M�H�� �M�H�G�D�Q�� �R�G�� �E�L�W�Q�L�K�� �þ�L�P�E�H�Q�L�N�D�� �W�U�R�ã�N�R�Y�Q�L�K�� �S�R�]�L�F�L�M�D��

�E�D�Q�D�N�D�� �L�� �Q�M�L�K�R�Y�L�K�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�P�� �U�H�G�R�Y�L�P�D�� �þ�H�N�D�Q�M�D�� �H�O�L�P�L�Q�L�U�D�� �V�H�� �J�X�E�L�W�D�N�� �L�]��

�Q�H�H�I�L�N�D�V�Q�R�J�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �N�D�N�R�� �Q�D�� �V�W�U�D�Q�L�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D��tako i na strani banaka kroz 

definirane procese, aktivnosti i akcije na osnovu pisanih pravila i dokumentiranih standarda 

�G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�D�����5�H�G�R�Y�L���þ�H�N�D�Q�M�D���S�R�O�D�]�Q�D���V�X���R�V�Q�R�Y�D���]�D���U�H�D�O�L�]�D�F�L�M�X���å�H�O�M�H�Q�H���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�H���X���E�D�Qkama u 

�V�O�X�þ�D�M�X���R�G�D�E�L�U�D���N�R�Q�W�D�N�W�D���M�H�G�D�Q���Q�D���M�H�G�D�Q�����3ri tome �M�H���E�L�W�Q�D���V�W�D�Y�N�D���Y�U�L�M�H�P�H���G�R�O�D�V�N�D���M�H�U���ü�H���R���W�R�P�H��

ovisiti brzina dolaska na rad.  

 

�'�D�Q�D�V���M�H���S�U�H�S�R�]�Q�D�W���L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q���V�X�V�W�D�Y���X���N�R�M�H�P���N�O�L�M�H�Q�W�L���S�U�L���G�R�O�D�V�N�X���X��prodajne jedinice banaka 

�G�R�E�L�Y�D�M�X�� �V�Y�R�M�� �E�U�R�M�� �N�R�M�L�� �ü�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�� �S�R�]�Y�D�W�L�� �þ�L�P�� �Q�D�� �Q�M�H�J�D�� �G�R�ÿ�H�� �U�H�G���� �7�D�N�R�� �V�H eliminira 

neophodnost staja�Q�M�D�� �X�� �U�H�G�X�� �L�� �Q�H�O�D�J�R�G�D�� �]�E�R�J�� �þ�H�N�D�Q�M�D�� �Q�D�� �S�U�X�å�D�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�H���� �1�D�� �R�Y�D�M�� �Q�D�þ�L�Q��

�N�O�L�M�H�Q�W�L�� �V�X�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�M�L�� �M�H�U�� �M�H�� �W�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�W�D�Q�� �U�H�G�R�V�O�L�M�H�G�� �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �L�� �H�O�L�P�L�Q�L�U�D�� �V�H��

�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D�� �Ä�S�U�H�N�R�� �U�H�G�D�´�� �ã�W�R�� �N�D�R�� �N�U�D�M�Q�M�L�� �F�L�O�M�� �L�P�D���� �]�D�G�R�Y�Rljstvo klijenata. Osim 

�S�U�H�G�Q�R�V�W�L���]�D���N�O�L�M�H�Q�W�H���� �S�U�H�G�Q�R�V�W�L���V�X���L�� �Q�D���V�W�U�D�Q�L���E�D�Q�D�N�D���R�G�Q�R�V�Q�R���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D���N�R�M�L���V�H���R�Y�D�N�Y�L�P��

�U�M�H�ã�H�Q�M�L�P�D���P�R�J�X���V�O�X�å�L�W�L���N�D�N�R���E�L���S�U�D�W�L�O�L���S�U�R�G�X�N�W�L�Y�Q�R�V�W���V�Y�R�M�L�K���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�����W�H���Q�D�P�M�H�U�X���N�O�L�M�H�Q�D�W�D��

�]�D���L�]�Y�U�ã�H�Q�M�H���S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�K���X�V�O�X�J�D���X���Q�H�S�R�V�U�H�G�Q�R�P���N�R�Q�W�D�N�W�X���V���G�M�H�O�D�W�Q�L�F�L�P�D���E�D�Q�N�H�����8���V�O�L�M�H�G�H�ü�H�P��

�N�R�U�D�N�X�����S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���D�Q�D�O�L�]�H���P�R�å�H���G�D�W�L���S�R�G�D�W�N�H���R���V�W�U�X�N�W�X�U�L���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���N�R�M�L���S�U�H�I�H�U�L�U�D�M�X���G�R�O�D�]�D�N���X��

poslovnicu, vremenskoj razdiobi dolazaka pojedinih struktura klijenata i sl.  

 

�6�Y�D�N�D�� �R�G�� �S�U�H�S�R�U�X�þ�H�Q�L�K�� �V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�D�� �S�R�G�U�D�]umijeva direktnu ili indirektnu suradnju i 

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �W�H�� �M�H�� �S�U�L�K�Y�D�W�O�M�L�Y�D�� �N�D�R�� �N�O�L�M�H�Q�W�R�F�H�Q�W�U�L�þ�Q�L�� �S�U�L�V�W�X�S�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�W�� �N�D�R��

�R�G�U�H�G�Q�L�F�D���G�D�Q�D�ã�Q�M�H�J���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���E�D�Q�N�D�U�V�N�R�J���V�H�N�W�R�U�D���J�R�V�S�R�G�D�U�V�N�L�K���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L�� 
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�,�V�W�D�N�Q�X�W�H���N�O�M�X�þ�Q�H���]�D�G�D�ü�H���N�R�M�H���V�H���S�R�V�W�D�Y�O�M�D�M�X���S�U�H�G���&�5�0���V�X���� �V�W�M�H�F�D�Q�M�H���ã�W�R���S�R�W�S�X�Q�L�M�H�J�� �]�Q�D�Q�M�D���R��

�S�R�W�U�H�E�D�P�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���W�H���P�D�N�V�L�P�L�]�L�U�D�Q�M�H���H�I�L�N�D�V�Q�R�V�W�L���L���H�I�H�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���S�U�R�G�D�M�H�����8�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�P���W�H�R�U�H�W�V�N�L��

�G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L�K���L�� �S�U�D�N�W�L�þ�Q�R���S�U�L�K�Y�D�ü�H�Q�L�K���V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�D���&�5�0-�D���� �P�R�å�H���V�H���U�H�ü�L���G�D���V�H���U�D�G�L���R���H�O�H�P�H�Q�W�L�P�D��

�D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�R�J���L���R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�R�J���&RM-a uz potporu kolaborativnog CRM-a (slika 6.8.). 

 

 

 

 

Slika 6.8. Integracija elemenata CRM-a 

 

Integracija elemenata CRM-�D���S�U�L�N�D�]�X�M�H���X�M�H�G�Q�R���L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���V�N�X�S�L�Q�H���S�R�G�D�W�D�N�D���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�V�N�L�K���L��

�Y�O�D�V�W�L�W�L�K���X���R�G�Q�R�V�X���Q�D���R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�L���L���D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�L���&�5�0�����2�S�H�U�D�W�L�Y�Q�L���&�5�0���S�U�H�W�K�R�G�Q�L�F�D���M�H���D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�R�J��

�N�R�M�L�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D�� �D�Q�D�O�L�]�X�� �L�� �R�E�U�D�G�X�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �S�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�L�K�� �N�U�R�]�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�V�N�L�� �L�� �Y�O�D�V�W�L�W�L�� �V�X�V�W�D�Y����

Operativni CRM prikuplja podatke iz transakcijskog i vlastitog sustava, posrednom i 

neposrednom komunikacijom s klijentima te horizontalnom i vertikalnom komunikacijom 

unutar banke.   
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�����������ý�L�P�E�H�Q�L�F�L���L���N�U�L�W�H�U�L�M�L���X�V�S�M�H�K�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���R�G�Q�R�V�L�P�D���V���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D 
 

�3�U�H�P�D���S�U�R�Y�H�G�H�Q�L�P���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�L�P�D���>�5�H�L�F�K�R�O�G��et al., 2004] 50-70% implementacije cjelokupne 

�&�5�0���L�Q�L�F�L�M�D�W�L�Y�H���Q�L�M�H���X�V�S�M�H�ã�D�Q�����D���N�D�R���U�H�]�X�O�W�D�W �Q�D�M�þ�H�ã�ü�H���V�H���Q�D�Y�R�G�L���Q�H�X�V�S�M�H�O�D���V�W�U�D�W�H�J�L�M�D���L���S�U�L�P�Mena 

u organizaciji [Reichold et al������ ���������@���� �3�U�H�G�O�R�å�H�Q�R�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H�� �M�H�� �X�� �P�M�H�U�H�Q�M�X�� �S�U�L�P�M�H�Q�M�L�Y�R�V�W�L��

�S�U�L�P�M�H�Q�R�P���V�X�V�W�D�Y�D���X�U�D�Y�Q�R�W�H�å�H�Q�L�K���F�L�O�M�H�Y�D�����H�Q�J�O����balance scorecard �± BSC )54 koji se fokusira 

na vrijednost klijenta, zadovoljstvo klijenta, interakciju s klijentom i znanje klijenta s 

analizom podataka [Reichold et al., 2004]. �0�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�P�� �L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�R�P�� �V�S�R�P�H�Q�X�W�L�K�� �I�D�N�W�R�U�D��

�G�R�O�D�]�L�� �V�H�� �G�R�� �N�U�D�M�Q�M�H�J�� �U�H�]�X�O�W�D�W�D���� �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�D�� �L�P�R�Y�L�Q�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D��55 Kaplan i Norton [1992].  

smatraju da u p�U�L�E�D�Y�O�M�D�Q�M�X�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �P�H�Q�D�G�å�H�U�L�P�D�� �%�6�&�� �V�P�D�Q�M�X�M�H�� �R�S�W�H�U�H�ü�H�Q�R�V�W��

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�P�D���W�D�N�R���ã�W�R���V�H���N�R�U�L�V�W�H���S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�L�����R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�L���E�U�R�M������ �,�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���W�U�H�E�D���S�U�R�I�L�O�W�U�L�U�D�W�L��

�S�U�H�P�D�� �Q�M�L�K�R�Y�R�P�� �]�Q�D�þ�D�M�X�� �L�� �S�R�W�R�P�� �L�K�� �S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�W�L�� �S�U�H�P�D�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D�P�D�� �R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�D�� �L��

potrebama.  

 

Kao glavne razloge za neuspjeh CRM strategije autor [Chalmeta, 2006] �L�]�P�H�ÿ�X�� �R�V�W�D�O�R�J��

navodi: 

- �U�D�]�P�L�ã�O�M�D�Q�M�H�� �G�D�� �M�H�� �&�5�0�� �Q�R�Y�D�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�� �D�� �Q�H�� �Q�R�Y�L�� �Q�D�þ�L�Q�� �]�D�� �R�G�U�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K��

�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� ���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�� �ü�H�� �G�D�W�L�� �U�H�]�X�O�W�D�W�H���� �D�O�L�� �W�H�N�� �Q�D�N�R�Q�� �ã�W�R�� �V�X�� �G�R�E�U�R�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L�� �Filjevi 

tvrtke), 

- �Q�H�G�R�V�W�D�W�D�N���]�Q�D�Q�M�D���R���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�P�D���N�R�M�H���Q�X�G�L���&�5�0�� 

- nedostatak vizije i strategije, 

- nema borbe za klijente unutar organizacijske kulture, 

- �L�]�R�V�W�D�Q�D�N���U�H�G�L�]�D�M�Q�D���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���S�U�R�F�H�V�D���V�X�N�O�D�G�Q�R���å�H�O�M�H�Q�L�P���U�H�]�X�O�W�D�W�L�P�D�� 

- nekvalitetne informacije i podatci, d�D�N�O�H���L�]�R�V�W�D�M�H���L���S�U�D�Y�L�O�D�Q���]�D�N�O�M�X�þ�D�N�� 

- neadekvatno upravljanje promjenama te 

                                                             
54 Detaljnije: Kaplan, R.S., Norton D. P., The Balanced Scorecard �± Measuress That Drive Performance, Harvard 
Business Review, 1992.; Copeland T., Koller T., Murrin J.: Valuation �± Measuring and Managing the Value of 
Companies, John Wiley & Sons, inc. New York, 2000. 
55 �5�R�E�H�U�W���'�����.�D�S�O�D�Q�D���L���'�D�Y�L�G���3�����1�R�U�W�R�Q�D�������������J�����X���þ�D�V�R�S�L�V�X���+�D�U�Y�D�U�G���%�X�V�L�Q�H�Vs Review prvi puta spominju BSC 
�L�V�W�L�þ�X�ü�L�� �N�O�M�X�þ�Q�H�� �L�G�H�M�H�� �N�R�Q�F�H�S�W�D���� �V�D�P�R�� �I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�L�� �S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�L�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �Q�L�V�X�� �G�R�Y�R�O�M�Q�L�� �]�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �V�O�R�å�H�Q�R�P��
�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�R�P�� �X�� �V�O�R�å�H�Q�L�P�� �X�Y�M�H�W�L�P�D���� �X�U�D�Y�Q�R�W�H�å�H�Q�L�� �S�R�J�O�H�G�� �Q�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�H�� �S�H�U�I�R�U�P�D�Q�F�H�� �P�R�U�D�� �X�N�O�M�X�þ�L�W�L�� �E�D�U�� ����
�S�R�G�U�X�þ�M�D���� �I�L�Q�D�Q�F�L�M�H�����N�X�S�F�H���� �L�Q�W�H�U�Q�H���S�R�V�O�R�Y�Q�H���S�U�R�F�H�V�H�����X�þ�H�Q�M�H�� �L���U�D�]�Y�R�M�����G�D���%�6�&���R�V�L�J�X�U�D�Y�D���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���V�W�U�D�W�H�J�L�M�H���X��
�å�L�Y�R�W���� �G�D�� �P�R�E�L�O�L�]�L�U�D�� �V�Y�H�� �U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�H�� �U�H�V�X�U�V�H�� �]�D�� �Q�M�H�Q�R�� �R�V�W�Y�D�U�L�Y�D�Q�M�H���� �W�H�� �X�þ�H�Q�M�H�� �L�� �S�R�Y�U�D�W�Q�X�� �Y�H�]�X����BSC je 
metodologija za transformiranje organizacijskih s�W�U�D�W�H�ã�N�L�K���F�L�O�M�H�Y�D���X���S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�H���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�F�L�����%�6�&���M�H���V�W�U�X�N�W�X�U�L�U�D�Q��
�S�U�L�V�W�X�S�� �]�D�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �Y�H�]�D�Q�L�K�� �]�D�� �P�M�H�U�H�Q�M�H�� �S�H�U�I�R�U�P�D�Q�F�L���� �]�Q�D�þ�D�M�Q�R�� �R�O�D�N�ã�D�Y�D�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �F�L�O�M�H�Y�D����
�S�R�P�D�å�H�� �X�� �D�O�R�F�L�U�D�Q�M�X�� �L�� �S�U�L�R�U�H�W�L�]�L�U�D�Q�M�D�� �U�H�V�X�U�V�D���� �R�V�L�J�X�U�D�Y�D�� �P�H�Q�D�G�å�H�U�L�P�D�� �R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �L�O�L��promjenu strategije 
�R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�D���S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L�K���F�L�O�M�H�Y�D�����R�P�R�J�X�ü�D�Y�D���L�]�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�Q�M�H���R���Q�D�S�U�H�N�X���X���R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�X���L�V�W�L�K���� 
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- �Q�H���X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�H���N�U�D�M�Q�M�L�K���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���X���G�L�]�D�M�Q���&�5�0���U�M�H�ã�H�Q�M�D���ã�W�R���X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L���P�R�å�H���G�R�Y�H�V�W�L���G�R��

�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �L�]�Y�H�G�E�H�Q�L�K�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D�� �]�D�� �S�U�R�G�D�M�X�� �N�R�M�D�� �ü�H�� �G�R�Q�L�M�H�W�L�� �Y�L�ã�H�� �Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �L�� �ã�W�H�W�H��

nego �N�R�U�L�V�W�L�� ���I�U�R�Q�W�� �R�I�I�L�F�H�� �N�R�M�L�� �M�H�� �S�U�Y�L�� �X�� �S�U�R�G�D�M�L�� �Q�H�� �P�R�å�H�� �S�U�R�G�D�W�L��uslugu jer �Q�H�� �U�D�V�S�R�O�D�å�H 

kvalitetnim informacijama �N�R�M�H�� �E�L�� �X�E�U�]�D�O�H�� �S�U�R�G�D�M�X�� �L�� �N�R�M�H�� �E�L�� �X�S�X�ü�L�Y�D�O�H�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�H�� �Q�D��

�S�R�Q�X�G�X�� �R�Q�L�K�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �N�R�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�� �Q�H�P�D�� �Q�D�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X���� �7�L�P�H�� �E�L�� �V�H�� �X�P�D�Q�M�L�R�� �L�� �U�L�]�L�N��

�Y�L�ã�H�V�W�U�X�N�R�J�� �Q�X�ÿ�H�Q�M�D��iste usluge �X�� �N�U�D�W�N�R�P�� �Y�U�H�P�H�Q�V�N�R�P�� �S�H�U�L�R�G�X�� �ã�W�R�� �P�R�å�H�� �G�R�Y�H�V�W�L�� �G�R��

nezadovoljstva klijenta). 

 

�8�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W���&�5�0-a ovisi o komponentama koje definiraju strategiju, proces CRM-a, procjena 

�&�5�0���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�����S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���W�U�H�Q�X�W�Q�L�K���V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L�����H�Y�D�O�X�D�F�L�M�D�����Q�D�G�]�R�U���L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H������Prema 

autorima [Zablah et al�������������������V�W�U�����������@�������S�U�H�S�R�U�X�þ�H�Q�L���N�R�U�D�F�L���]�D���S�R�V�W�L�]�D�Q�M�H���X�V�S�M�H�K�D���&�5�0-a su: 

- definiranje CRM strategije (vrijednost klijenta; profitabilnost tvrtke), 

- definiranje CRM procesa i pojedinih rola procesa, 

-  procjena C�5�0���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�����P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���]�Q�D�Q�M�H�P���L���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D������

interaktivnosti), 

- �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���W�U�H�Q�X�W�Q�L�K���V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L�����S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���S�U�R�F�H�V�D�����W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���L���S�U�D�Y�L�O�D�����L 

- �H�Y�D�O�X�D�F�L�M�D�����Q�D�G�]�R�U���L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� 

�5�D�]�Y�R�M�� �V�D�P�R�� �M�H�G�Q�H�� �R�G�� �V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�D���� �Q�L�M�H�� �G�R�Y�R�O�M�D�Q�� �L�� �G�R�Y�H�V�W�� �ü�H�� �G�R�� �Sroblema u implementaciji 

strategije.  

 

�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���Q�H���P�R�å�H���E�L�W�L���X�V�S�M�H�ã�Q�R���X�N�R�O�L�N�R���V�H���W�Y�U�W�N�D���E�D�Y�L���V�D�P�R���V�Y�R�M�L�P��

�X�Q�X�W�D�U�Q�M�L�P�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�P�� �S�R�V�W�D�Y�N�D�P�D�� �D�� �L�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�R�� �Q�H�� �R�E�U�D�ü�D�� �S�R�]�R�U�Q�R�V�W�� �Q�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�D����

�Q�M�H�J�R�Y�H���S�R�W�U�H�E�H�����Q�M�H�J�R�Y�R���Y�L�ÿ�H�Q�M�H���X�V�O�X�J�H���L �Q�M�H�J�R�Y�H���V�X�J�H�V�W�L�M�H�����]�D�E�R�U�D�Y�O�M�D���N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�X���L���G�U�å�L���G�D��

�M�H�� �V�D�P�D�� �Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�X���� �6�Y�H�� �M�H�� �W�R�� �P�R�J�X�ü�H�� �X�N�R�O�L�N�R�� �W�Y�U�W�N�H�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�X�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�X��

�L�Q�I�U�D�V�W�U�X�N�W�X�U�X���N�R�M�D���ü�H���R�P�R�J�X�ü�L�W�L���S�U�L�P�M�H�Q�X���V�Y�L�K���S�R�M�D�Y�Q�L�K���R�E�O�L�N�D���&�5�0���N�D�N�R���E�L���V�H���X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L��

dosegao zadani cilj p�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���� �3�U�L�� �W�R�P�H�� �M�H�� �R�G�� �L�]�X�]�H�W�Q�H�� �Y�D�å�Q�R�V�W�L�� �L�� �X�O�R�J�D�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D�� �L��

�X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�H���V�Y�L�K���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���X���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�Q�W�L�P�D���ã�W�R���S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D���L���N�R�O�D�Q�M�H��

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���P�H�ÿ�X���V�Y�L�P���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�P�D���� 
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6.6.  �,�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�D���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D u funkciji upravljanj a odnosima s klijentima 
 

Tijekom godina �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�D�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�� ���,�7�� je postala glavni oslonac u poslu56. Bez 

sudjelovanja IT-�D�� �Q�L�M�H�� �P�R�J�X�ü�H�� �R�G�U�D�G�L�W�L�� �E�U�R�M�Q�H�� �I�X�Q�N�F�L�M�H�� �S�R�V�O�D�� �X�� �U�H�D�O�Q�R�P�� �Y�U�H�P�H�Q�X�� �Q�D��

zadovoljstvo zainteresiranih strana. Kao rezultat dosizanja sve �]�Q�D�þ�D�M�Q�L�M�H�� �X�O�R�J�H�� �X�� �W�Y�U�W�N�D�P�D����

mijenjala se i funkcija IT-a. Promjene uloge IT-a rezultirale su i u �R�U�L�M�H�Q�W�D�F�L�M�L���,�7���V�W�U�X�þ�Q�M�D�N�D���N�D��

postizanju kvalitete i pouzdanosti sustava uz istovremeno implementiranje sve brojnijih 

�U�H�J�X�O�D�W�R�U�Q�L�K�� �L�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �]�D�K�W�M�H�Y�D���� �'�D�Q�D�ã�Q�M�L�� �X�Y�M�H�W�L�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�L�P�D�� �N�D�R�� �Q�X�å�Q�R�V�W��

�Q�D�P�H�ü�X���L�]�Q�D�O�D�å�H�Q�M�H���U�M�H�ã�H�Q�M�D���N�R�M�D���R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�M�X���I�O�H�N�V�L�E�L�O�Q�R���� �U�H�D�N�W�L�Y�Q�R���G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�H���W�H���V�X�ã�W�L�Q�V�N�R��

�U�H�G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�H�� �F�L�O�M�H�Y�D�� �L�� �P�R�G�D�O�L�W�H�W�D�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���� �-�H�G�D�Q�� �R�G�� �S�U�H�V�X�G�Q�L�K�� �þ�L�P�E�H�Q�L�N�D�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L��

postaje prikupljanje i obrada k�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�K�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �L�]�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �ã�W�R�� �X�W�M�H�þ�H�� �Q�D�� �V�Y�H�� �Y�H�ü�D��

�X�O�D�J�D�Q�M�D�� �X�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�X�� �R�S�U�H�P�X�� �L�� �X�V�O�X�J�H���� �6�� �S�R�]�L�F�L�M�D�� �E�D�Q�N�D�U�V�N�R�J�� �V�X�V�W�D�Y�D���� �H�Y�L�G�H�Q�W�Q�R�� �M�H��

sudjelovanje IT-a u stvaranju novih usluga te postizanju konkurentskih prednosti. Posebno 

aktivnost IT-a je u domeni orijentacije bankarskog sektora prema korisnicima usluga, 

�S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�X���L���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�X���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���>�%�H�F�N�U��et al., 2009] 

 

�'�D�Q�D�V�� �M�H�� �W�H�P�H�O�M�Q�L�� �V�Y�M�H�W�V�N�L�� �W�U�H�Q�G�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�J�� �G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�D�� ���D�O�L�� �L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���� �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�R��

�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�R�� �L�Q�W�H�J�U�L�U�D�Q�R�� �S�Rslovanje (engl. eBusiness) koje potpuno 

�P�L�M�H�Q�M�D�� �X�R�E�L�þ�D�M�H�Q�H�� �S�U�H�G�R�G�å�E�H�� �R�� �Q�D�þ�L�Q�X�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H�P���� �7�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�� �M�H�� �S�R�N�U�H�W�D�þ�N�D��

�V�Q�D�J�D�� �L�� �L�V�K�R�G�L�ã�W�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�H�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�H���� �6�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�� �X�V�P�M�H�U�D�Y�D�Q�M�D�� �V�W�U�X�N�W�X�U�H���� �X�W�M�H�F�D�M�D�� �L�� �N�R�Q�W�U�R�O�H��

�W�R�N�D���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���N�X�G�L�N�D�P�R���M�H���M�D�þ�D �L���W�U�R�ã�N�R�Y�Q�R���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�L�M�D���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W���R�G���S�U�R�P�H�W�D���L���S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�H��

�I�L�]�L�þ�N�L�K�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �U�H�G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�H�� �R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�R�J�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �X�� �V�P�M�H�U�X�� �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�L�� �L�Q�W�H�J�U�L�U�D�Q�R�J��

�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �S�R�V�W�D�M�H�� �]�D�� �K�U�Y�D�W�V�N�R�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�� �R�N�U�X�å�H�Q�M�H���� �R�E�D�Y�H�]�D�� �D�� �L�Q�W�H�J�U�D�F�L�M�D�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�V�N�R�J��

�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���� �Q�X�å�Qost. �2�V�R�E�Q�R�� �U�D�þ�X�Q�D�O�R�� �E�L�O�R�� �M�H�� �M�H�G�Q�D�� �R�G�� �J�O�D�Y�Q�L�K�� �S�U�H�N�U�H�W�Q�L�F�D�� �N�R�M�D�� �M�H�� �X�E�U�]�D�O�D��

daljnji rast i razvoj bankarske industrije. Razvojem automatizacije i telekomunikacija, 

�R�P�R�J�X�ü�H�Q�D�� �M�H�� �L�Q�R�Y�D�W�L�Y�Q�R�V�W�� �I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D���� �8�]�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�H�� �S�R�]�L�W�L�Y�Q�H�� �S�R�P�D�N�H���� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L��

ulaska �X�� �V�Y�D�� �S�R�G�U�X�þ�M�D�� �W�U�å�L�ã�W�D���� �L�V�W�R�� �M�H�� �G�R�Y�H�O�R�� �G�R�� �S�R�W�U�H�E�H�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�D�� �Y�H�O�L�N�L�K�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K��

promejna, velikih ulaganja u tehnologiju, otvaranje dodatnih kanala komunikacije s 

�N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�����D���V�Y�H���N�D�N�R���E�L���R�S�V�W�D�O�L���Q�D���]�D�K�W�M�H�Y�Q�R�P���W�U�å�L�ã�W�X���� 

 

Kompjuterizacija je bankama �R�P�R�J�X�ü�L�O�D���U�D�G�� �V�� �Y�H�O�L�N�L�P�� �E�U�R�M�H�P�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �Q�M�L�K�R�Y�L�P�� �U�D�þ�X�Q�L�P�D����

�N�U�H�G�L�W�L�P�D���� �G�H�S�R�]�L�W�L�P�D���� �2�V�L�P�� �Y�H�O�L�N�R�J�� �X�W�M�H�F�D�M�D�� �Q�D�� �I�L�]�L�þ�N�H�� �R�V�R�E�H���� �]�Q�D�þ�D�M�Q�L�� �V�X�� �X�W�M�H�F�D�M�L�� �L�� �Q�D��

                                                             
56 �'�H�W�D�O�M�Q�L�M�H���R���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X���,�7-�D���X���]�H�P�O�M�D�P�D���V�Y�L�M�H�W�D���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���S�U�H�J�O�H�G������http://www.e-
hrvatska.hr/sdu/hr/ProgramEHrvatska/Provedba/ICTstatistika.html  pristupljeno 20.03.2010. 
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�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H���V���S�U�D�Y�Q�L�P���R�V�R�E�D�P�D�����W�Y�U�W�N�D�P�D�����N�R�M�H���V�O�L�M�H�G�H�ü�L���L�Q�R�Y�D�F�L�M�H�����W�D�N�R�ÿ�H�U���S�U�R�å�L�Y�O�M�D�Y�D�M�X���E�L�W�Q�H��

promjene koj�H�� �S�R�P�D�å�X�� �X�� �S�O�D�Q�V�N�L�P�� �L�� �R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�L�P�� �V�H�J�P�H�Q�W�L�P�D�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� ���E�R�O�M�H�� �S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H��

�V�U�H�G�V�W�D�Y�D�����E�U�å�H���L�]�Y�U�ã�H�Q�M�H���S�O�D�W�Q�L�K���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D���L���V�O�������1�D���R�V�R�E�Q�D���U�D�þ�X�Q�D�O�D�����Q�D�G�R�Y�H�]�X�M�H���V�H���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H��

�E�D�Q�N�R�P�D�W�D���V�H�G�D�P�G�H�V�H�W�L�K���J�R�G�L�Q�D���S�U�R�ã�O�R�J���V�W�R�O�M�H�ü�D�����ã�W�R���M�H���G�R�G�D�W�Q�R���S�R�Y�H�]�D�O�R���E�D�Q�N�H���L���N�O�L�M�H�Qte, te 

�S�U�X�å�L�O�R�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �G�D�� �L�P�D�M�X�� �G�L�U�H�N�W�D�Q�� �S�U�L�V�W�X�S�� �G�R�� �E�D�Qaka, bez obzira na radno 

�Y�U�L�M�H�P�H���L���E�H�]���R�E�]�L�U�D���Q�D���J�X�å�Y�X���X���S�U�R�V�W�R�U�L�P�D���E�D�Qaka.  

 

Suvremeno bankarsko poslovanje nezamislivo je bez uporabe suvremene tehnologije.  

Posebnu  ulogu u tome ima i �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�R���E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�R���N�R�M�H���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���R�P�R�J�X�ü�D�Y�D���R�E�D�Y�O�M�D�Q�M�H��

�E�D�Q�N�D�U�V�N�L�K���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�L�P���S�X�W�H�P���E�H�]���I�L�]�L�þ�N�R�J���G�R�O�D�V�N�D���X��prodajne jedinice banaka. 

Internet bitno pojednostavljuje svakodnevno poslovanje i ubrzava kolanje informacija. 

Upotrebom intern�H�W�D���� �E�U�å�H�� �M�H�� �S�R�Y�H�]�L�Y�D�Q�M�H�� �X�� �S�O�D�W�Q�R�S�U�R�P�H�W�Q�X�� �P�U�H�å�X�� �ã�W�R�� �X�E�U�]�D�Y�D�� �L�� �R�E�D�Y�O�M�D�Q�M�H��

platnoprometnih transakcija. �2�V�L�P���Q�D�Y�H�G�H�Q�R�J�����X�]���X�S�R�W�U�H�E�X���L�Q�W�H�U�Q�H�W�D���]�D���R�E�D�Y�O�M�D�Q�M�H���L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H��

�D�G�P�L�Q�L�V�W�U�D�W�L�Y�Q�L�K�� �X�V�O�X�J�D���� �V�Y�H�� �Y�L�ã�H�� �M�H�� �S�U�L�V�X�W�Q�D�� �X�S�R�W�U�H�E�D�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�D�� �]�D�� �H�G�X�N�D�F�L�M�X����Banke 

kont�L�Q�X�L�U�D�Q�R�� �X�O�D�å�X�� �X�� �U�D�]�Y�R�M�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�H�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� �N�D�N�R�� �E�L�� �U�D�V�W�H�U�H�W�L�O�H�� �P�U�H�å�X�� �L�� �V�P�D�Q�M�L�O�H��

�I�L�N�V�Q�H�� �W�U�R�ã�N�R�Y�H�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �D�� �X�]�� �S�U�X�å�D�Q�M�H�� �E�U�å�H�� �L�� �I�O�H�N�V�L�E�L�O�Q�L�M�H�� �X�V�O�X�J�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�X���� �*�R�G�L�Q�H�� �N�U�L�]�H�� �L��

�U�H�F�H�V�L�M�H�� �Q�R�V�H�� �S�R�O�L�W�L�N�X�� �S�U�H�V�W�U�X�N�W�X�U�L�U�D�Q�M�D�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K�� �U�H�V�X�U�V�D���� �=�D�� �R�þ�H�N�L�Y�D�W�L�� �M�H stabiliziranje 

�S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K���S�R�]�L�F�L�M�D���L�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H���ã�W�R���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�L�K���R�G�Q�R�V�D���V���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �ã�W�R���ü�H���R�W�Y�R�U�L�W�L���Y�U�D�W�D��

�P�D�Q�M�L�P�� �E�D�Q�N�D�P�D�� �]�D�� �ã�L�U�H�Q�M�H�� �P�U�H�å�H�� �S�U�L�P�M�H�U�L�F�H�� �$�7�0�� �L�� �3�2�6�� �X�U�H�ÿ�D�M�D���� �G�R�N�� �ü�H�� �Y�H�ü�H�� �E�D�Q�N�H�� �V�D��

�]�Q�D�þ�D�M�Q�L�M�L�P�� �W�U�å�L�ã�Q�L�P�� �X�G�M�H�O�R�P�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�W�L�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�H�� �S�R�]�L�F�L�M�H���X�]�� �L�Q�Y�H�V�W�L�U�D�Q�M�D�� �X�� �F�L�O�M�X�� �S�U�D�ü�H�Q�M�D��

�W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�K���G�R�V�W�L�J�Q�X�ü�D���� 

 

�3�U�L�N�D�]�D�Q�L���S�R�G�D�F�L���M�D�V�Q�R���J�R�Y�R�U�H���R���S�U�L�V�W�X�S�X���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���N�U�R�]�� �Y�H�ü�L���E�U�R�M���N�D�Q�D�O�D���N�R�M�L���V�X���J�U�D�ÿ�H�Q�L���Q�D��

�S�U�L�Q�F�L�S�L�P�D�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�Q�H�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���� �2�Y�L�� �N�D�Q�D�O�L�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�M�X�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �Q�H�V�P�H�W�D�Q�L�� �S�U�L�V�W�X�S��

svojim financijam�D�� �E�H�]�� �R�E�]�L�U�D�� �J�G�M�H�� �V�H�� �Q�D�O�D�]�L�O�L���� �ã�W�R�� �S�R�W�Y�U�ÿ�X�M�X�� �L�� �G�U�X�J�L�� �D�X�W�R�U�L�� �>�%�L�W�Q�H�U��et al., 

2000�@�����5�D�G�L���V�H���R���S�U�L�P�M�H�Q�L���V�D�P�R�S�R�V�O�X�å�Q�H���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���þ�L�M�L���S�U�L�P�M�H�U���M�H���U�D�Q�L�M�H���V�S�R�P�L�Q�M�D�Q�R�� 

e-�E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�R���� �1�R�Y�L�M�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �>�7�V�D�L��et al., 2010�@�� �S�R�N�X�ã�D�Y�D�M�X�� �S�R�]�L�F�L�R�Q�L�U�D�W�L�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L��

ATM �X�U�H�ÿ�D�M�D���� �S�R�O�D�]�H�ü�L�� �S�U�L�� �W�R�P�H�� �R�G�� �G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W�L�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �N�R�M�H�� �L�V�W�L�� �P�R�å�H�� �S�U�X�å�L�W�L����

�.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���S�U�H�N�R���E�D�Q�N�R�P�D�W�D���� �X���X�å�H�P���V�P�L�V�O�X���� �S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D���� �S�U�L�M�D�Y�X���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���X�]�� �S�R�P�R�ü��

kartice i PIN-�D���� �L�]�E�R�U�� �å�H�O�M�H�Q�H�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�H�����S�R�G�L�]�D�Q�M�H�� �Q�R�Y�F�D���� �X�S�O�D�W�D�� �Q�R�Y�F�D���� �N�X�S�Q�M�D�� �W�H�O�H�I�R�Q�V�Nih 

bonova, kupnja avio karata, uvid u �V�W�D�Q�M�H���Q�D���U�D�þ�X�Q�X�������S�R�W�Y�U�G�X���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�H���L���R�G�M�D�Y�X���N�R�U�L�V�Q�L�N�D����

Kontinuiranim razvojem, danas se �S�U�H�N�R�� �E�D�Q�N�R�P�D�W�D�� �N�R�P�X�Q�L�F�L�U�D�M�X�� �L�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�H�� �N�D�P�S�D�Q�M�H����

nove usluge. Istovremeno, preko elektronskog bankarstva �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �V�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �S�O�D�ü�D�Q�M�H��

�U�D�þ�X�Q�D���� �R�E�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �P�M�H�Q�M�D�þ�N�L�K�� �S�R�V�O�R�Y�D���� �X�J�R�Y�D�U�D�Q�M�H�� �N�U�H�G�L�W�D�� �L�� �G�H�S�R�]�L�W�D���� �X�S�R�]�Q�D�M�H�� �V�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�H�� �V��
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novostima u bankarskom svijetu. Autori [Ibid] �L�V�W�L�þ�X brojne prednosti poslovanja preko 

�L�Q�W�H�U�Q�H�W�D���� �D�� �Q�D�M�þ�H�ã�ü�H�� �V�H�� �V�S�R�P�L�Q�M�X���� �V�P�D�Q�M�H�Q�M�H�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���� �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H�� �S�U�L�K�R�G�D����

�]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���L���S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�H���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���W�H���N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�V�N�H���S�U�H�G�Q�R�V�W�L�� 

 

�,�Q�W�H�U�Q�H�W�� �V�Y�H�� �Y�L�ã�H�� �S�R�V�W�D�M�H�� �S�U�L�M�H�W�Q�M�D�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�X�� �X�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�F�D�P�D���� �W�H�O�H�I�R�Q�V�N�R�P�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�X�� �L��

�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X���S�U�H�N�R���$�7�0���X�U�H�ÿ�D�M�D�����X�S�U�D�Y�R���]�E�R�J���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R�V�W�L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���L���G�R�V�W�X�S�Q�R�Vti  [Calisir i 

Gumussoy, 2008, str. 219�@�����0�O�D�ÿ�D���S�R�S�X�O�D�F�L�M�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���E�D�Qaka �E�L�W���ü�H���R�G�O�X�þ�Q�L�M�D���X���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X�� 

e-bankarstva bez obzira na potencijalne rizike. Lee i Chung [2009] je proveli su �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H��

koje je ispitalo odnose korisnika prema potencijalnim rizicima i to: sigurnost, financijski rizik, 

�V�R�F�L�M�D�O�Q�L�� �U�L�]�L�N���� �Y�U�L�M�H�P�H�� �L�� �U�L�]�L�N�� �L�]�Y�H�G�E�H���� �,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �X�S�X�ü�X�M�H�� �Q�D�� �Q�H�J�D�W�L�Y�D�Q�� �V�W�D�Y�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D�� �X��

�R�G�Q�R�V�X�� �Q�D�� �V�S�R�P�H�Q�X�W�H�� �U�L�]�L�N�H���� �3�R�G�U�X�þ�M�H�� �U�L�]�L�N�D�� �X�� �R�Q�O�L�Q�H�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�X�� �R�G�� �S�R�V�H�E�Q�R�J�� �M�H�� �L�Q�W�H�U�H�V�D�� �L��

potrebno je fokusiranje na preveniranje negativnih reakcija.  

 

M-bankarstvo57 je usluga koja �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �S�U�L�V�W�X�S�� �E�D�Qkama u bilo kojem vremenu i sa bilo 

�N�R�M�H�J���P�M�H�V�W�D���X�S�R�W�U�H�E�R�P���P�R�E�L�O�Q�R�J���X�U�H�ÿ�D�M�D���E�H�]�� �R�E�]�L�U�D���Q�D���R�S�H�U�D�W�H�U�D���� �'�R�G�D�W�Q�D���S�U�H�G�Q�R�V�W���X�V�O�X�J�H��

�M�H�� �L�� �X�� �E�L�W�Q�R�� �V�P�D�Q�M�H�Q�L�P�� �F�L�M�H�Q�D�P�D�� �N�R�ã�W�D�Q�M�D�� �]�D�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�X�� �X�V�O�X�J�X���� �M�H�U�� �E�D�Q�N�H�� �S�R�G�U�å�D�Y�D�M�X��

direktne kanale komuniciranja kako bi rasteretile �S�U�R�G�D�M�Q�X�� �P�U�H�å�X i time smanjile fiksne 

�W�U�R�ã�N�R�Y�H���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� Obavljene transakcije prate se i arhiviraju i dostupne su klijentima.   

 

�+�R�ü�H���O�L���V�H���N�O�L�M�H�Q�W�L���R�G�O�X�þ�L�W�L���Q�D���R�Y�X �Y�U�V�W�X���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���R�Y�L�V�L�W���ü�H���R���Q�H�N�R�O�L�N�R���N�O�M�X�þ�Q�L�K���I�D�N�W�R�U�D�����Y�U�V�W�D��

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���� �Y�U�L�M�H�P�H���� �S�R�X�]�G�D�Q�R�V�W�� �V�L�V�W�H�P�D�� �L�� �H�N�V�S�R�Q�L�U�D�Q�M�H�� ���L�]�O�R�å�H�Q�R�V�W���� �>�5�D�W�W�H�Q����2008]. Bitni 

�þ�L�P�E�H�Q�L�F�L���R�G�O�X�N�H���V�X���L���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H��[Gu et al., 2009]   i zadovoljstvo kijenta [Lee i Chung, 2009, 

str. 390-392]. �6�O�L�M�H�G�R�P�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�R�J���� �R�S�H�W�R�Y�D�Q�R�� �V�H�� �L�V�W�L�þ�X�� �H�O�H�P�H�Q�W�L�� �F�L�M�H�Q�H���� �L�Q�I�R�U�P�L�U�D�Q�R�V�W�L�� �L��

�G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W�L�� �N�D�Q�D�O�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �N�D�R�� �R�V�Q�R�Y�Q�L�� �S�R�N�U�H�W�D�þ�L�� �]�D�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H�� �R�G�O�X�N�H�� �R�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X��

bankarske usluge. �â�L�U�R�N�D�� �S�D�O�H�W�D�� �X�V�O�X�J�D�� �I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�R�J�� �V�H�N�W�R�U�D�� �V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�R�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H��

pri�K�Y�D�ü�D�Q�M�H�� �Q�R�Y�L�K�� �W�H�K�Q�L�þ�N�L�K�� �L�� �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�K�� �G�R�V�W�L�J�Q�X�ü�D�� �]�D�� �N�R�M�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �R�þ�H�N�X�M�X�� �L�� �W�U�D�å�H��

specifikaciju sigurnosnih postavki. Ranije spomenuto Internet bankarstvo jedna je od 

�Q�D�M�U�D�ã�L�U�H�Q�L�M�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D �N�R�M�D�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �V�P�D�Q�M�H�Q�M�H�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �W�H�� �S�R�W�L�þ�H 

inovativnost i informacijsku povezanost [Alan i Smit, 2006]���� �-�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R�V�W�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �L��

�U�D�]�X�P�O�M�L�Y�H���L�Q�V�W�U�X�N�F�L�M�H���]�D���N�U�H�W�D�Q�M�H���N�U�R�]���D�S�O�L�N�D�F�L�M�H�����S�U�L�Y�X�N�O�H���V�X���Y�H�O�L�N�L���E�U�R�M���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���L���S�U�X�å�L�O�H���L�P��

povoljne uvjete financijskog poslovanja.  

                                                             
57 �2�E�D�Y�O�M�D�Q�M�H���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�H���S�U�H�N�R���P�R�E�O�L�Q�R�J���X�U�H�ÿ�D�M�D�������V�Y�R�M�R�P���L�Q�R�Y�D�W�L�Y�Q�R�ã�ü�X���E�L�W�Q�R���M�H���S�U�R�P�L�M�H�Q�L�O�R���X�Y�M�H�W�H���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���� 
�,�V�W�R���M�H���R�P�R�J�X�ü�L�R���:�L�U�H�O�H�V�V���$�S�S�O�L�F�D�W�L�R�Q���3�U�R�W�R�F�R�O�����:�$�3�����N�R�M�L���R�P�R�J�X�ü�D�Y�D���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���S�U�L�V�W�X�S���L�Q�W�H�U�Q�H�W�X���S�U�H�N�R��
�P�R�E�O�L�Q�R�J���X�U�H�ÿ�D�M�D������ 
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�,�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�D���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D���L�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�R�����R�P�R�J�X�ü�D�Y�D���E�D�Q�N�D�U�L�P�D���X�V�S�R�V�W�D�Y�X���D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�R�J���S�U�L�V�W�X�S�D����

�L�]�U�D�þ�X�Q�D�Y�D�Q�M�H�� �S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�R�V�W�L�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �S�U�H�S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�R�Y�L�K�� �Q�D�Y�L�N�D�� �L�� �S�R�W�U�H�E�D���� �,�V�W�D��

�R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �S�R�V�W�R�M�D�Q�X�� �L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�X�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �N�U�R�]�� �N�D�Q�D�O�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���� �P�R�E�L�O�Q�R�P�� �L�� �Z�H�E��

tehnologijom, automatizacijom radnih procesa, integracijom s ostalim sistemima i 

�W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�P�D�����S�U�H�N�R���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�K���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�����S�U�R�G�D�M�H���L���V�H�U�Y�L�V�D�����6�Y�H���R�Y�R���N�O�L�M�H�Q�W���Y�L�G�L���N�D�R���M�H�G�Q�X��

sliku, banku ili neku drugu tvrtku, a sve je povezano kroz multikanalni CRM sustav koji 

klijent�L�P�D���G�D�M�H���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���L�]�E�R�U�D���Y�L�ã�H���N�D�Q�D�O�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�����8�N�R�O�L�N�R���N�O�L�M�H�Q�W�L���L�P�D�M�X���X�J�R�Y�R�U�H�Q�R��

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D���� �R�Q�L�� �P�R�J�X�� �N�R�U�L�V�L�W�L�� �L�� �Q�H�S�R�V�U�H�G�Q�L�� �N�R�Q�W�D�N�W�� �V�D�� �]�D�S�R�V�O�Q�L�F�L�P�D�� �X��

�S�R�V�O�R�Y�Q�L�F�D�P�D���� �1�D�Y�H�G�H�Q�R�� �M�H�� �S�R�V�H�E�Q�R�� �L�]�U�D�å�H�Q�R�� �X�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �N�U�L�]�H�� �L�� �U�H�F�H�V�L�M�H�� �N�D�G�D�� �V�H�� �Q�H�V�Lgurnost 

�N�O�L�M�H�Q�D�W�D���S�R�Y�H�ü�D�Y�D�����N�D�G�D���V�Y�H���Y�L�ã�H���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���R�V�W�D�M�H���E�H�]���S�R�V�O�D���L���V�Y�H���M�H���Y�H�ü�D���S�D�å�Q�M�D���X�V�P�M�H�U�H�Q�D���Q�D��

�Y�O�D�V�W�L�W�H���I�L�Q�D�Q�F�L�M�H���L���E�R�U�E�X���]�D���S�U�H�å�L�Y�D�O�M�D�Y�D�Q�M�H�� 

 

�6�Y�M�H�W�V�N�L���S�R�]�Q�D�W�H���N�R�P�S�D�Q�L�M�H���G�D�Q�D�V���V�H���E�D�Y�H���U�D�]�Y�R�M�H�P���&�5�0���S�U�R�J�U�D�P�V�N�H���S�R�G�U�ã�N�H���N�D�N�R���E�L���V�H���ã�W�R��

kvalitetnije upra�Y�O�M�D�O�R�� �S�U�R�G�D�M�R�P�� �Q�D�� �V�Y�L�P�� �U�D�]�L�Q�D�P�D���� �8�� �V�D�P�L�P�� �S�R�þ�H�F�L�P�D���� �&�5�0�� �V�R�I�W�Y�H�U�V�N�D��

�U�M�H�ã�H�Q�M�D���E�L�O�D���V�X���M�H�G�Q�R�V�P�M�H�U�Q�R���R�U�M�H�Q�W�L�U�D�Q�D���L���F�L�O�M���L�P���M�H���E�L�R���G�L�U�H�N�W�D�Q���N�R�Q�W�D�N���V���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���X���S�U�R�G�D�M�L����

�1�R�����W�D�N�Y�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H���Q�L�M�H���E�L�O�R���X���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���S�U�X�å�L�W�L���S�R�W�S�R�U�X���]�D���R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�H���Y�U�O�R���Y�L�V�R�N�L�K���S�U�R�G�Djnih 

�U�H�]�X�O�W�D�W�D���� �7�L�M�H�N�R�P�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �V�D�]�U�H�O�D���M�H�� �V�S�R�]�Q�D�M�D�� �G�D�� �V�H�� �V�R�I�W�Y�H�U�V�N�D�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D�� �W�U�H�E�D�M�X�� �S�R�G�M�H�G�Q�D�N�R��

�X�V�P�M�H�U�L�W�L���Q�D���]�D�K�W�L�M�H�Y�H���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���L���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���V�X�E�M�H�N�D�W�D���S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�D�����3�U�H�P�D���%�X�F�N-Edmanu i 

Zeckeu [2004, str. 34�@�� �V�R�I�W�Y�H�U�V�N�R�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H�� �W�U�H�E�D�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�L�W�L�� �S�U�H�Guvijete: usmjerenost na 

�S�R�W�U�H�E�H���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�����S�R�G�U�ã�N�D���X���V�X�U�D�G�Q�M�L���P�H�ÿ�X���S�R�V�O�R�Y�Q�L�P���V�X�E�M�H�N�W�L�P�D�����P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D���V�D��

�V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�L�P�� �S�R�W�U�H�E�D�P�D�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K�� �J�U�D�Q�D�� �G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L�� �W�H�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �L�Q�W�H�J�U�D�F�L�M�H�� �V�D�� �R�V�W�D�O�L�P��

aplikacijama poslovnog subjekta.  

 

Danas je �P�R�J�X�ü�H�� �L�]�G�Y�R�M�L�W�L�� �Q�H�N�R�O�L�N�R�� �S�U�R�J�U�D�P�V�N�L�K�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D���� �6�$�3�� �&�5�0���� �&�$�6�� �J�H�Q�H�V�L�V�:�R�U�O�G����

Mycrosoft Dynamic CRM; IBM ov CRM; SugarCRM; CRM by Oncontact; NetSuite CRM+. 

�,�]�E�R�U���ü�H���R�Y�L�V�L�W�L���R���F�L�M�H�Q�L���� �E�U�]�L�Q�L���S�U�L�P�M�H�Q�H���� �H�Y�H�Q�W�X�D�O�Q�L�P���G�U�X�J�L�P���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�P�D���]�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H����

�N�R�O�L�N�R���L�� �N�R�M�H���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���V�H���R�þ�H�N�X�M�X���R�G���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H���D�S�O�L�N�D�F�L�M�H���L�� �G�U���� �6�Y�H���Q�D�Y�H�G�H�Q�R���X�W�M�H�F�D�W��

�ü�H���Q�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�����E�X�G�X�ü�L���V�X���W�R���V�Y�H���D�O�D�W�L���]�D���S�R�V�W�L�]�D�Q�M�H���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���W�Y�U�W�N�H����

�&�5�0�� �W�U�å�L�ã�W�H�� �G�R�å�L�Y�O�M�D�Y�D�� �E�U�]�L�� �U�D�V�W���� �3�U�H�P�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�L�P�D�� �S�U�R�Y�H�G�H�Q�L�P�� �R�G�� �V�W�U�D�Q�H��International 

Data Corporation  - �,�'�&�����Q�D�M�]�Q�D�þ�D�M�Q�L�M�L���S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L���S�U�R�G�D�Y�D�þ�L���&�5�0���D�S�O�L�N�D�F�L�M�D���X���������������J�R�G�L�Q�L��

�E�L�O�L�� �V�X�� �6�$�3�� ���V�� �X�þ�H�ã�ü�H�P�� �R�G�� ������������ �L�� �2�U�D�F�O�H�� ���V�� �X�þ�H�ã�ü�H�P�� �R�G�� ��������������58 Prema dostupnim 

                                                             
58 http://www.zdnet.com , pristupljeno 26.09.2012. 
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podacima59, �0�\�F�U�R�V�R�I�W���'�\�Q�D�P�L�F���&�5�0���E�U�R�M�L���������W�L�V�X�ü�H���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����6�$�3���������W�L�V�X�ü�D�����6�X�J�D�U�&RM 7 

�W�L�V�X�ü�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� 

 

�8���Q�D�V�W�D�Y�N�X���M�H���S�U�L�N�D�]�D�Q���S�U�H�J�O�H�G���Q�D�M�þ�H�ã�ü�H���N�R�U�L�ã�W�H�Q�L�K���S�U�R�J�U�D�P�V�N�L�K���U�M�H�ã�H�Q�M�D�����7�D�E�H�O�D���������������N�R�M�L���M�H��

�Q�D�S�U�D�Y�O�M�H�Q���D�Q�D�O�L�]�R�P���G�R�V�W�X�S�Q�H���O�L�W�H�U�D�W�X�U�H���N�R�M�D���J�R�Y�R�U�L���R���H�O�H�P�H�Q�W�L�P�D���N�R�M�H���X�N�O�M�X�þ�M�X���S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�D��

�U�M�H�ã�H�Q�M�D�����8���D�Q�D�O�L�]�L���V�X���N�R�U�L�ã�W�H�Q�D���S�L�V�D�Q�D���L�]�G�D�Q�M�D �R���N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D�P�D���S�U�R�J�U�D�P�V�N�L�K���U�M�H�ã�H�Q�M�D���S�U�H�N�R��

�G�R�V�W�X�S�Q�L�K�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�V�N�L�K�� �V�W�U�D�Q�L�F�D�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�K�� �Y�O�D�V�Q�L�N�D�� �S�U�R�J�U�D�P�V�N�L�K�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D���� �,�]�D�E�U�D�Q�D��

�S�U�R�J�U�D�P�V�N�D���U�M�H�ã�H�Q�M�D���S�U�R�P�D�W�U�D�Q�D���V�X���N�U�R�]���W�U�L���N�O�M�X�þ�Q�D���S�R�G�U�X�þ�M�D���N�R�M�D���V�H���Sojavljuju gotovo u svim 

�S�U�R�J�U�D�P�V�N�L�P���U�M�H�ã�H�Q�M�L�P�D�����S�U�R�G�D�M�D�����P�D�U�N�H�W�L�Q�J���L���S�R�G�U�ã�N�D���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D������ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
59 http://www.crmswitch.com/crm , pristupljeno 26.09.2012. 
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�3�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�Q�D���V�W�U�X�N�W�X�U�D���&�5�0���V�R�I�W�Y�H�U�V�N�L�K���U�M�H�ã�H�Q�M�D���V���S�U�L�N�D�]�D�Q�L�P���S�R�G�U�X�þ�M�L�P�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���V�D�V�W�D�Y�Q�L��

su dio operativnog CRM-�D���� �=�D�� �U�D�]�O�L�N�X�� �R�G�� �N�R�O�D�E�R�U�D�W�L�Y�Q�R�J�� �L�� �D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�R�J�� �&�5�0-a, operativni 

CRM pokriva sve f�D�]�H�� �R�G�Q�R�V�D�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �S�R�þ�H�Y�ã�L�� �R�G�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �S�R�W�U�H�E�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D����

�N�X�S�R�Y�L�Q�H���� �S�R�V�W�S�U�R�G�D�M�Q�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �W�H�� �P�H�Q�D�G�å�H�U�V�N�L�K�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�L�� �Q�D�G�]�R�U�D�� �L�� �N�R�Q�W�U�R�O�H�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D����

�0�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W���E�D�Q�N�H���L�P�D���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���S�R�G�D�W�D�N�D���V�Y�L�K���S�R�G�U�X�þ�M�D���N�D�N�R���E�L���L�P�D�O�L���N�D�Y�O�L�W�H�W�Q�X��

podlogu za analizu, planiranje, upravljanje svim resursima poslovnog subjekta a sve u 

sinergiji s potrebama klijenata.  

 

�3�U�R�P�D�W�U�D�Q�D���&�5�0���U�M�H�ã�H�Q�M�D���W�H�P�H�O�M�H�Q�D���V�X���Q�D���R�Ui�M�H�Q�W�D�F�L�M�L���S�U�H�P�D���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���V���X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�H�P���V�Y�L�K��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K�� �M�H�G�L�Q�L�F�D�� �X�� �S�U�X�å�D�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�H�� �N�U�D�M�Q�M�H�P�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�X���� �5�M�H�ã�H�Q�M�D�� �V�X�� �N�R�Q�V�W�U�X�L�U�D�Q�D�� �S�R��

�V�L�V�W�H�P�X�� �V�N�O�D�E�L�O�Q�H�� �D�U�K�L�W�H�N�W�X�U�H�� �N�R�M�D�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�� �L�� �S�R�K�U�D�Q�X�� �S�R�G�D�W�D�N�D��

�N�R�M�L�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�X�� �X�S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �Q�M�L�K�R�Y�H�� �S�R�W�U�H�E�H�� �L�� �å�H�O�M�H�� �X�]�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H��

kvalitetnih odnosa s klijentima te pov�H�ü�D�Q�X�� �O�R�M�D�O�Q�R�V�W���� �3�U�H�S�R�]�Q�D�M�H�� �V�H�� �L�Q�W�H�U�R�S�H�U�D�E�L�O�Q�R�V�W�� �N�R�M�D��

podrazumijeva "...... svojstvo organizacija te njihovih informacijskih sustava i poslovnih 

�S�U�R�F�H�V�D�� �G�D�� �V�X�U�D�ÿ�X�M�X�� �L�� �G�M�H�O�X�M�X�� �X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�� �U�D�G�L�� �R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J�� �F�L�O�M�D���� �E�H�]�� �R�E�]�L�U�D�� �Q�D��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�R���Y�O�D�V�Q�L�ã�W�Y�R���Q�D�G���S�U�R�F�H�V�L�P�D�����O�R�N�D�F�L�M�X���L�]�Y�U�ã�D�Y�D�Q�M�D���W�H���U�D�]�L�Q�X���W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�H���S�R�W�S�R�U�H����60 

Prema smjernicama Europskog okvira za interoperabilnost (engl. European-Interoperability-

Framework �± EIF) interoperabilnost se promatra kroz 4 nivoa:61 

- Pravni nivo: odnosi se na uklanjanje pravnih barijera���� �X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�� �S�U�R�S�L�V�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H��

�S�R�V�W�L�J�O�D�����R�P�R�J�X�ü�L�O�D�����L�Q�W�H�U�R�S�H�U�D�E�L�O�Q�R�V�W.  

- Organizacijski nivo: �X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �S�U�R�F�H�V�H���� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�X�� �V�W�U�X�N�W�X�U�X�� �L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H��

promjenama.  

- Podatkovni nivo: ���V�H�P�D�Q�W�L�þ�N�D�� �L�Q�W�H�U�R�S�H�U�D�E�L�O�Q�R�V�W�����S�U�H�F�L�]�L�U�D�Q�M�H�� �]�Q�D�þ�H�Q�M�D�� �Uazmjene 

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �U�D�]�X�P�O�M�L�Y�R�� �V�Y�L�P�� �]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�L�P�� �V�W�U�D�Q�D�P�D���� �2�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�P�� �V�X�E�M�H�N�W�X��

�R�E�U�D�G�X���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���H�N�V�W�H�U�Q�L�K���L�]�Y�R�U�D���Q�D���V�Y�U�V�L�V�K�R�G�D�Q���Q�D�þ�L�Q����Ovaj nivo govori o elementima 

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���L���Y�H�]�D�P�D���P�H�ÿ�X���Q�M�L�P�D�� 

- �7�H�K�Q�L�þ�N�L�� �Q�L�Y�R���� �S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H�� �W�H�K�Q�L�þ�N�H�� �S�R�G�U�ã�N�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�H�� �]�D�� �S�R�Y�H�]�L�Y�D�Q�M�H�� �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H�� �L��

�U�D�þ�X�Q�D�O�Q�L�K���V�X�V�W�D�Y�D���� 

 

 

                                                             
60 �6�W�U�D�K�R�Q�M�D���9�������â�L�P�L�ü���'�������.�D�N�R���(�8���V�W�U�D�W�H�J�L�M�X���]�D���L�Q�W�H�U�R�S�H�U�D�E�L�O�Q�R�V�W�����(�,�6�����L���(�8���R�N�Y�L�U���]�D���L�Q�W�H�U�R�S�H�U�D�E�L�O�Q�R�V�W�����(�,�)����
propagirati u Hrvatskoj i SEE regiji?, 8. Europska konferencija o poslovnim procesima, 2010., 
http://bib.irb.hr/datoteka/579053.2010-04-15_BPC2010_Strahonja_Simic.pdf, pristupljeno 07.09.2012. 
61 Europskoi okvir za interoperabilnost (EIF 2.0),  http://ec.europa.eu/isa/documents/isa_annex_ii_eif_en.pdf, 
pristupljeno 06.09.2012. 
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U odnosu na prikazane EIF razine, strukturu CRM-�D���þ�L�Q�H���� 

- �3�U�R�F�H�V�Q�L�� �Q�L�Y�R���� �X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�L�� �S�U�R�F�H�V�L���� �S�U�R�F�H�V�L�� �W�H�P�H�O�M�Q�L�K�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���� �S�U�R�F�H�V�L��

�N�R�Q�W�U�R�O�H�� ���G�H�W�D�O�M�Q�L�M�H�� �X�� �V�O�M�H�G�H�ü�H�P�� �S�R�J�O�D�Y�O�M�X������ �5�D�G�L�� �Ve o procesima u kontaktiranju s 

�N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �W�H�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�M�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�L�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K�� �M�H�G�L�Q�L�F�D�� �N�R�M�H��

kontaktiraju s klijentom i prodaju usluge jednom te istom klijentu. 

 

- Tehn�L�þ�N�L�� �Q�L�Y�R���� �W�H�K�Q�L�þ�N�H�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H�� ���V�N�X�S�� �S�U�R�W�R�N�R�O�D���� �W�H�K�Q�L�þ�N�L�K�� �V�W�D�Q�G�D�Uada, servisa, 

infrastrukture). �2�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �Y�H�O�L�N�X�� �E�U�]�L�Q�X�� �R�E�U�D�G�H���� �Y�H�O�L�N�L�� �N�D�S�D�F�L�W�H�W�� �S�R�K�U�D�Q�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D����

prijenos podataka te povezanost na globalnim razinama uz sve prisutne komponente 

analize i kontrole poslovanja i posl�R�Y�Q�L�K�� �R�G�Q�R�V�D���� �7�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�� �G�L�R�� �V�Wrukture CRM-a 

�R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �R�E�M�H�G�L�Q�M�D�Y�D�Q�M�H�� �S�U�R�F�H�V�D�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D���� �S�U�R�G�D�M�H���� �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�D�� �W�H��

implementiranje pravne regulative za sve poslove i sve klijente. Objedinjuje definirane 

�S�U�R�F�H�G�X�U�H�� �þ�L�P�H�� �V�H�� �R�V�L�J�X�U�D�Y�D�� �M�H�G�Q�R�R�E�U�D�]�D�Q�� �Q�D�þ�L�Q�� �]�D�� �U�H�D�J�L�U�D�Q�M�H�� �Q�D�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�H�� �X�S�L�W�H�� �V�Y�L�K��

zainteresiranih strana, baze podataka, pozivni centar kao kanal komunikacije s klijentima 

�L�� �L�]�Y�R�U�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �L�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �]�D�� �E�X�G�X�ü�H�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H�� �W�H�� �L�]�Y�M�H�ã�ü�L�Y�D�Q�M�H�� �N�R�M�H�� �ü�H�� �R�P�R�J�X�ü�L�W�L��

�G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H���E�U�R�M�Q�L�K���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���R�G�O�X�N�D�� 

 

- �3�R�G�D�W�N�R�Y�Q�L�� �Q�L�Y�R���� �L�Q�W�H�J�U�D�F�L�M�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �X informacijskom sustavu (nepovezane 

�E�D�]�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �R�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �L�O�L�� �Q�H�S�R�Y�H�]�D�Q�H�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�H�� �N�R�M�H�� �S�R�N�U�L�Y�D�M�X�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�H�� �G�L�M�H�O�R�Y�H��

procesa u informacijskome sustavu poslovnog subjekta); semantika podataka.   

 

- Pravni nivo: skup standarda i poslovnih protokola koji �R�G�U�H�ÿ�X�M�X�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�L�]�L�U�D�Q�L�� �S�U�L�V�W�X�S��

klijentima (npr. pravilnici, poslovnici, statuti). Odnosi se na uklanjanje pravnih barijera - 

na razini banke pravilnika i sl. �]�D�� �U�D�]�P�M�H�Q�X�� �S�R�G�D�W�D�N�D���� �ã�W�R�� �V�H�� �R�G�Q�R�V�L�� �L�� �Q�D�� �X�U�H�ÿ�H�Q�M�H��

�Y�O�D�V�Q�L�ã�W�Y�D���S�R�G�D�W�D�N�D���L���S�U�D�Y�D���S�U�L�V�W�X�S�D.  

�3�R�O�L�W�L�þ�N�L�� �Q�L�Y�R�� �þ�L�Q�L�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�D o�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �N�R�M�D�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �X�V�P�M�H�U�H�Q�R�V�W�� �Q�D�� �S�U�L�P�M�H�Q�X�� �,�7-a u 

CRM-u 

 

�5�D�]�O�L�þ�L�W�R�V�W�L�� �E�D�Q�D�N�D���� �E�H�]�� �R�E�]�L�U�D�� �Q�D�� �U�H�J�X�O�D�W�R�U�Q�R�� �R�N�U�X�å�H�Q�M�H�� �N�R�M�H�� �X�Y�H�O�L�N�H�� �R�G�U�H�ÿ�X�M�H�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H����

�S�U�L�V�X�W�Q�H�� �V�X�� �Q�D�� �V�Y�L�P�� �P�L�N�U�R�� �L�� �P�D�N�U�R�� �U�D�]�L�Q�D�P�D���� �,�V�W�R�� �M�H�� �U�D�]�O�R�J�� �W�H�å�Q�M�D�P�D�� �]�D�� �V�W�D�Qdardizacijom 

�S�U�L�V�W�X�S�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �N�U�R�]�� �Q�D�M�E�R�O�M�H�� �S�U�D�N�V�H���� �N�R�Q�F�H�S�W�H���� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�H���� �S�U�R�J�U�D�P�V�N�D�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D����

�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�� �M�H�� �S�U�L�V�W�X�S�� �N�R�M�L�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �S�U�R�F�H�V�L�P�D�� �L��

�P�H�Q�D�G�å�H�U�V�N�L�� �S�U�L�V�W�X�S�� �N�R�M�L�� �X�� �N�R�P�E�L�Q�D�F�L�M�L���� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�M�X�� �L�V�S�R�U�X�N�X�� �X�V�O�X�J�H�� �N�O�L�M�H�Qtima prema 
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njihovim potrebama i zahtjevima. Samim tim, cilj CRM-a je isporuka kvalitetne usluge 

�N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���S�R�G�U�å�D�Y�D�M�X�ü�L���W�H�P�H�O�M�Q�D���Q�D�þ�H�O�D���X�V�S�M�H�ã�Q�R�J���S�R�V�O�R�Y�Q�M�D�����H�I�L�N�D�V�Q�R�V�W���L���H�I�H�N�W�L�Y�Q�R�V�W���� 

 

Prepoznati���� �S�U�H�S�R�U�X�þ�H�Q�L procesni koraci, odgovornosti i grupe podataka u odnosu na 

�S�U�L�N�D�]�D�Q�H���S�U�H�S�R�U�X�þ�H�Q�H���V�D�V�W�D�Y�Q�H���H�O�H�P�H�Q�W�H���&�5�0-�D�����W�H���P�D�S�L�U�D�Q�D���W�H�P�H�O�M�Q�D���S�R�G�U�X�þ�M�D���S�U�R�P�D�W�U�D�Q�L�K��

�S�U�R�J�U�D�P�V�N�L�K�� �U�M�H�ã�D�Q�M�D�� ���W�H�P�H�O�M�Q�L�� �S�U�R�F�H�V�Q�L�� �N�R�U�D�N�F�L�� �L�� �R�G�J�R�Y�R�U�Q�R�V�W�L���� �V�X�� �S�U�L�N�D�]�D�Q�H�� �V�O�M�H�G�H�ü�L�P��

�W�D�E�O�L�þ�Q�L�P�� �S�U�L�N�D�]�R�P���� �3�U�L�N�D�]�� �M�H�� �U�H�]�X�O�W�D�W�� �S�U�R�Y�H�G�H�Q�H�� �D�Q�D�O�L�]�H�� �W�H�R�U�H�W�V�N�R�J��okvira CRM koncepta, 

kojom su se �U�D�ã�þ�O�D�Q�M�L�Y�D�O�L���V�O�R�å�H�Q�L���S�R�M�P�R�Y�L�����V�X�G�R�Y�L���L���]�D�N�O�M�X�þ�F�L���Q�D���Q�M�L�K�R�Y�H���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�L�M�H���V�D�V�W�D�Y�Q�H��

�G�L�M�H�O�R�Y�H�����S�U�R�X�þ�D�Y�D�Q�M�H�P��problematike procesnih organizacija te podacima u okviru spoznaja o 

�&�5�0���N�R�Q�F�H�S�W�X�����S�U�L���þ�H�P�X���V�X���G�R�E�L�Y�H�Q�L���L���X�O�D�]�Q�L���S�R�G�Dci za formiranje tabele.  
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�=�D�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�� �&�5�0�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �W�U�H�E�D�� �R�V�L�J�X�U�D�W�L�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H�� �I�X�Q�N�F�L�R�Q�D�O�Q�R�V�W�L�� ���S�U�R�J�U�D�P�V�N�L�� �P�R�G�X�O�L��

�S�R�G�U�å�D�Y�D�M�X�� �]�D�G�D�Q�X�� �I�X�Q�N�F�L�R�Q�D�O�Q�R�V�W���� �L�� �S�R�G�D�W�N�R�Y�Q�X�� �V�W�U�X�N�W�X�U�X�� ���E�D�]�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �S�R�G�U�å�D�Y�D��

podatkovnu strukturu). Kao funkcionalnost CRM sustava prepoznaje se evidentiranje 

�S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �G�R�J�D�ÿ�D�M�D���± kontakta i klijenta: na primjeru banaka, �P�R�J�X�ü�H�� �M�H�� �H�Y�L�G�H�Q�W�L�U�D�Q�M�H svih 

zahtjeva klijenta bilo da se radi o upitima za karakteristike usluga, cijenama usluga, rokovima, 

problemima s uslugom�����L���G�U�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����P�R�J�X�ü�H���M�H���E�L�O�M�H�åiti kontakte inicirane od strane banaka 

�V�� �F�L�O�M�H�P�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�H�� �R�G�Q�R�V�D���� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� �R�G�Q�R�V�D�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�R�P�� �L�O�L�� �P�R�J�X�ü�H�� �S�U�R�G�D�M�H���� �6�O�L�M�H�G�H�ü�D��

funkcionalnost je ostvarivanje prodaje koja podrazumijeva �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W��evidentiranja svih 

prodajni�K���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�����3�R�V�W�S�U�R�G�D�M�Q�L���N�R�Q�W�D�N�W�L�����S�R�P�R�ü�����X�S�L�W�L���L���V�O�����X���V�O�X�þ�D�M�X���E�D�Qaka sastavni su dio 

�S�R�]�L�Y�Q�R�J�� �F�H�Q�W�U�D���� �6�W�Y�D�U�D�Q�M�H�� �E�D�]�H�� �]�Q�D�Q�M�D�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �V�L�V�W�H�P�D�W�L�]�D�F�L�M�X�� �]�Q�D�Q�M�D�� �L�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H��

informacija o uslugama, procesima, pitanjima klijenata, prigovorima klijenata i dr. CRM daje 

�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�H���R�E�U�D�G�H���L���N�U�H�L�U�D�Q�M�H���L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�D���N�U�R�]���P�R�G�X�O�H���&�5�0���V�X�V�W�D�Y�D���N�R�M�L���S�R�G�U�å�D�Y�D�M�X��

�D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�H�� �R�E�U�D�G�H���� �,�]�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�R�J�� �V�O�L�M�H�G�L�� �L�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �N�R�Q�W�U�R�O�H�� �L�� �Q�D�G�]�R�U�D�� �Q�D�G�� �R�G�Y�L�M�D�Q�M�H�P��

poslovnih aktivnosti koje su orijentirane na klijente. CRM daje m�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �S�R�Y�H�]�L�Y�D�Q�M�D�� �V��

ostalim sustavima banke (preko Web Servisa i XML) kao i preuzimanje podataka iz drugih 

sustava kako bi se upotpunili podaci o klijentima.   

 

 

�����������=�D�N�O�M�X�þ�Q�D���U�D�]�P�D�W�U�D�Q�M�D���]�D���S�R�J�O�D�Y�O�M�H 
 

�8�� �E�D�Q�N�D�U�V�N�R�P�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X���� �&�5�0�� �P�R�J�X�ü�H�� �M�H�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���N�D�R���� �V�W�U�D�W�H�ã�N�L�� �S�U�L�V�W�X�S�� �W�U�å�L�ã�Q�R�P��

�G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�X�� �X�� �F�L�O�M�X�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�H�� �S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�L�K�� �R�G�Q�R�V�D�� �V�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�P�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �V�� �F�L�O�M�H�P��

�R�V�W�Y�D�U�L�Y�D�Q�M�D���R�S�ü�H�J���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�R�J���G�R�S�U�L�Q�R�V�D�� �U�D�]�Y�R�M�X�� �J�R�V�S�R�G�D�U�V�W�Y�D���� �8�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W���S�U�L�P�M�H�Q�H���&�5�0-a 

�S�R�W�S�R�P�R�J�Q�X�W�D�� �M�H�� �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�P�� �G�R�V�W�L�J�Q�X�ü�L�P�D�� �L�� �X�S�R�W�U�H�E�R�P�� �P�H�Q�D�G�å�H�U�V�N�L�K�� �S�R�V�W�D�Y�N�L���� �Q�D�� �R�V�Q�R�Y�L��

rada svih zaposlenika i na zadovoljstvo svih zainteresiranih strana.  

 

�&�5�0���M�H���N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�L���S�U�R�F�H�V���N�R�M�L���V�H���W�H�P�H�O�M�L���Q�D���U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�X���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�����Q�M�L�K�R�Y�L�K���å�H�O�M�D�����S�R�W�U�H�Ea 

�L���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D�����W�H���X�W�M�H�F�D�M�D���Q�D���N�O�L�M�H�Q�W�H���N�U�R�]���X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�X komunikaciju. Koncepcija CRM-a treba 

�S�R�V�W�D�W�L���V�D�V�W�D�Y�Q�L�P���G�L�M�H�O�R�P���V�Y�L�K���S�U�R�F�H�V�D���S�R�V�O�R�Y�Q�R�J���V�X�E�M�H�N�W�D���L���W�U�H�E�D���E�L�W�L���R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�M�D�����S�U�L�K�Y�D�ü�H�Q�D��

�L���V�K�Y�D�ü�H�Q�D���R�G���V�Y�L�K���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�����.�R�Q�F�H�S�W���&�5�0-�D���R�E�X�K�Y�D�ü�D���N�O�L�M�H�Q�W�D�����S�R�Q�X�G�X�����F�L�M�H�Q�X�����Y�U�L�M�H�P�H����

komunikaciju izabranim kanalima k�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���� �&�5�0�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �S�U�L�V�W�X�S�H�� �R�G�D�E�U�D�Q�R�P��

�N�O�L�M�H�Q�W�X���N�R�M�H�P���ü�H���V�H���]�D�K�Y�D�O�M�X�M�X�ü�L���S�U�R�Y�H�G�H�Q�R�M���D�Q�D�O�L�]�L���U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D���S�R�Q�X�G�L�W�L���S�U�R�L�]�Y�R�G��
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�]�D�� �N�R�M�L�� �V�H�� �S�U�R�F�M�H�Q�M�X�M�H�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�� �L�Q�W�H�U�H�V�� �R�G�� �V�W�U�D�Q�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�D���� �S�R�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�R�M�� �F�L�M�H�Q�L���� �X��

vrijeme koje klijentu odgovara i kanalom komunikacije koji klijent preferira.  

 

�&�5�0�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �L�� �S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �N�D�R�� �P�R�G�H�O�H�� �]�D�� �R�V�W�Y�D�U�L�Y�D�Q�M�H��

�X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�����8���F�L�O�M�X���R�V�W�Y�D�U�L�Y�D�Q�M�D���Q�D�Y�H�G�H�Q�R�J�����P�R�J�X�ü�H���M�H���L�]�G�Y�D�M�D�Q�M�H��klijenta od kojih 

poslovni subjekt �L�P�D���N�R�U�L�V�W�L���L���N�R�M�L���L�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�R���W�U�D�å�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�H���X�V�O�X�J�H�����6�X�Y�U�H�P�H�Q�D��

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�D�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �E�R�O�M�L�K�� �N�R�Q�W�D�N�D�W�D�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �V��

�N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �X�V�S�M�H�ã�Q�L�M�H�� �R�E�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�K�� �L�� �S�U�R�G�D�M�Q�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���� �N�D�R�� �L�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�L�M�H��

upravljanje poslovanjem. Prilikom implementiranja sustava upravljanje odnosima s klijentima 

�W�U�H�E�D�� �L�]�Y�U�ã�L�W�L�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�H�� �S�U�R�P�M�H�Q�H���� �3�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�Q�M�H�P�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D�� �U�D�G�L��

�L�V�N�R�U�L�ã�W�D�Y�D�Q�M�D�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �N�R�M�H�� �R�Y�D�M�� �V�X�V�W�D�Y�� �Q�X�G�L�� �P�R�å�H�� �V�X�� �X�W�M�H�F�D�W�L�� �Q�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �U�H�]�X�O�W�Dta 

�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���W�H���H�O�L�P�L�Q�L�U�D�Q�M�H���W�]�Y�����S�U�D�]�Q�R�J���K�R�G�D���N�R�G���L�]�Y�U�ã�D�Y�D�Q�M�D���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���X�Q�X�W�D�U���S�U�R�F�H�V�D�� 
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7. UPRAVLJANJE ODNOSIMA S KLIJENTIMA I PROCESNA 
ORGANIZACIJA  

 

Pojam organizacije �M�H�� �N�R�P�S�O�H�N�V�D�Q�� �L�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D�� �P�Q�R�J�H�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� ���X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�H���� �S�U�L�S�U�H�P�Qe, 

�L�]�Y�U�ã�Q�H���� �N�R�Q�W�U�R�O�Q�H���� �>�6�L�N�D�Y�L�F�D���L�� �1�R�Y�D�N���� ���������@���� �6�L�N�D�Y�L�F�D�� �L�� �1�R�Y�D�N�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�M�X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X�� �N�D�N�R��

slijedi [Sikavica i Novak, 1993, str. 9]: 

 

 �Ä�����������R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�� �N�D�R�� �R�S�ü�D�� �N�D�W�H�J�R�U�L�M�D�� �M�H�V�W�� �V�Y�M�H�V�Q�R�� �X�G�U�X�å�L�Y�D�Q�M�H�� �O�M�X�G�L�� �N�R�M�L�P�D�� �M�H�� �F�L�O�M�� �G�D��

�R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�L�P�� �V�U�H�G�V�W�Y�L�P�D�� �L�V�S�X�Q�H�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H�� �]�D�G�D�W�N�H�� �V�� �Q�D�M�P�D�Q�M�L�P�� �P�R�J�X�ü�L�P�� �Q�D�S�R�U�R�P�� �Q�D�� �E�L�O�R��

�N�R�M�H�P���S�R�G�U�X�þ�M�X���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�R�J���å�L�Y�R�W�D���´ 

 

Buble prenosi Brusovu interpretaciju organizacije te prezentira organizaciju kao skup 

sastavljen od organizacijske strukture, sistema ekonomskih odnosa i sistema upravljanja 

[Buble, 2006; Buble, 1995]. �6�L�N�D�Y�L�F�D�� �L�� �1�R�Y�D�N�� �V�P�D�W�U�D�M�X�� �G�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X�� �þ�L�Q�H���� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�D��

struktura, organizacijska sredstva i organizacijski postupci  [Sikavica i Novak, 1993].  

 

Svaka organizacija ima svoju organizacijsku strukturu. Nastavno na stavove Sikavice i 

�1�R�Y�D�N�D���>�6�L�N�D�Y�L�F�D���L���1�R�Y�D�N�������������@�����R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���M�H���ã�L�U�L���S�R�M�D�P���R�G���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�H���V�W�U�X�N�W�X�U�H���M�H�U���M�H��

organizacijska struktura samo jedan od dijelova organizacije (organizacijska sredstva i 

organizacijski postupci). Organizacijska struktura j�H���G�L�Q�D�P�L�þ�D�Q���H�O�H�P�H�Q�W���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���L���R�Q�D���V�H��

�P�L�M�H�Q�M�D�� �X�� �]�D�Y�L�V�Q�R�V�W�L�� �R�G�� �X�W�M�H�F�D�M�Q�L�K�� �þ�L�P�E�H�Q�L�N�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���� �N�R�M�L�� �L�]�D�]�L�Y�D�M�X�� �S�R�W�U�H�E�X�� �]�D��

promjenama u organizacijskoj strukturi poslovnog subjekta. Organizacijska struktura 

uvjetovana je faktorima organizacije �>�$�G�U�R�Y�L�ü, 1991]: unutarnji (ciljevi i strategija, zadaci i 

�W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D���� �O�R�N�D�F�L�M�D���� �O�M�X�G�V�N�L�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O���� �L�� �Y�D�Q�M�V�N�L�� ���S�R�O�L�W�L�þ�N�L�� �L�� �S�U�D�Y�Q�L�� �I�D�N�W�R�U�L���� �N�X�S�F�L����

konkurencija, tehnologija). Elementi organizacijske strukture su [Sikavica i Novak, 1993, str. 

109]: organizacija sredstava za proizvodnju; organizacija ljudskog faktora; organizacija 

�U�D�ã�þ�O�D�Q�M�L�Y�D�Q�M�D�� �L�O�L�� �S�R�G�M�H�O�H�� �]�D�G�D�W�D�N�D�� �V�Y�H�� �G�R�� �S�R�M�H�G�L�Q�R�V�W�L���� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�� �X�Q�X�W�D�U�Q�M�L�K�� �R�G�Q�R�V�D��

���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �L�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D������ �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�� �Y�U�H�P�H�Q�V�N�R�J�� �U�H�G�R�V�O�L�M�H�G�D�� �R�G�Y�L�M�D�Q�M�D��

poslova. Kroz elemente organizacijske strukture implementira se specijalizacija poslova, 

formalizacija, decentralizacija, kontrolni mehanizam kao neovisan organizacijski dio, 

zapovjedni lanac.  

 

Autori [Sikavica i Novak, 1993, str. 107] pod organizacijskom strukturom podrazumijevaju 

�V�Y�H�X�N�X�S�Q�R�V�W���Y�H�]�D���L���R�G�Q�R�V�D���L�]�P�H�ÿ�X���V�Y�L�K���þ�L�Q�L�O�D�F�D���S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�H�����N�D�R���L���V�Y�H�X�N�X�S�Q�R�V�W���Y�H�]�D���L���R�G�Q�R�V�D��
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�X�Q�X�W�D�U���V�Y�D�N�R�J���S�R�M�H�G�L�Q�R�J���þ�L�Q�L�R�F�D���S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�H�����R�G�Q�R�V�Q�R���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D��  Organizacijska struktura 

�S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D���Q�D�þ�L�Q���Q�D���N�R�M�L���V�X���]�D�G�D�F�L���L���R�G�J�R�Y�R�U�Q�R�V�W�L���D�O�R�F�L�U�D�Q�L���S�R�M�H�G�L�Q�F�L�P�D���L���Q�D�þ�L�Q���Q�D���N�R�M�L���V�H��

�S�R�M�H�G�L�Q�F�L�� �J�U�X�S�L�U�D�M�X�� �X�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�H�� �M�H�G�L�Q�L�F�H���� �,�]�J�U�D�G�Q�M�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�H�� �V�W�U�X�N�W�X�U�H��

�M�H�G�Q�D�� �M�H�� �R�G�� �]�D�G�D�ü�D�� �W�R�S�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�J�� �V�X�E�M�H�N�W�D���� �7�H�R�U�L�M�D�� �S�R�]�Q�D�M�H�� �E�U�R�M�Q�H��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�H�� �V�W�U�X�N�W�X�U�H���� �S�R�þ�H�Y�ã�L�� �R�G�� �R�V�Q�R�Y�Q�H�� �S�R�Gjele na birokratsku i organsku strukturu pa 

sve do procesne strukture kao jednog od oblika birokratske strukture (funkcijska). Ovaj oblik 

�V�W�U�X�N�W�X�U�H���S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D���S�R�G�M�H�O�X���U�D�G�D�����J�U�X�S�L�U�D�Q�M�H���S�R�V�O�R�Y�D���L���S�R�Y�H�]�L�Y�D�Q�M�H���S�R�V�O�R�Y�D�����.�D�R���N�R�Q�D�þ�Q�L��

rezultat, dolazi do formiranja organizacijskih jedinica prema funkcijama koje obavljaju. U 

�Y�U�L�M�H�P�H�� �V�W�D�E�L�O�Q�R�J�� �W�U�å�L�ã�W�D���� �S�U�H�G�Y�L�G�O�M�L�Y�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�H�� �R�N�R�O�L�Q�H���� �S�U�H�W�H�å�L�W�R�� �G�R�P�D�ü�H�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�H����

jednostavne tehnologije, funkcijska organizacija62, �M�H�� �E�L�O�D�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�D63. Ovakva 

organizacijska str�X�N�W�X�U�D���S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�O�D���M�H���G�D���V�Y�D�N�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�D���M�H�G�L�Q�L�F�D���R�E�D�Y�O�M�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R��

�I�X�Q�N�F�L�R�Q�D�O�Q�R���S�R�G�U�X�þ�M�H���]�D���F�L�M�H�O�R���S�R�G�X�]�H�ü�H�������3�U�H�P�D���D�X�W�R�U�L�P�D���>�6�L�N�D�Y�L�F�D��i Novak, 1993, str. 125] 

�I�X�Q�N�F�L�M�V�N�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�D�� �V�W�U�X�N�W�X�U�D�� �S�U�L�P�M�H�Q�M�L�Y�D�W�� �ü�H�� �V�H�� �X�� �Ä�P�D�O�L�P�� �L�� �V�U�H�G�Q�M�L�P�� �S�R�G�X�]�H�ü�L�P�D�� �Noja 

�S�U�R�L�]�Y�R�G�H�� �M�H�G�D�Q�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �S�U�X�å�D�M�X�� �M�H�G�Q�X�� �Y�U�V�W�X�� �X�V�O�X�J�D�³���� �� �.�D�R�� �Q�H�N�H�� �R�G�� �Q�H�G�R�V�W�D�W�D�N�D��

funkcijske organizacijske strukture, isti autori navode: funkcijska organizacijska struktura bila 

�M�H���S�U�H�V�S�R�U�D���]�D���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�Q�M�H���S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D�����S�R�V�O�R�Y�L���V�X���E�L�O�L���U�D�V�F�L�M�H�S�D�Q�L���L���E�L�O�D���M�H���R�W�H�å�D�Q�D���Q�M�L�K�R�Y�D��

�N�R�R�U�G�L�Q�D�F�L�M�D���� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �R�G�O�X�N�D�� �E�L�O�R�� �M�H�� �Q�H�D�G�H�N�Y�D�W�Q�R�� �L�� �V�S�R�U�R�� �W�H�� �M�H�� �E�L�R�� �S�U�L�V�X�W�D�Q��

�L�]�R�V�W�D�Q�D�N���R�G�J�R�Y�R�U�Q�R�V�W�L���I�X�Q�N�F�L�M�V�N�L�K���P�H�Q�D�G�å�H�U�D���]�D���S�R�V�O�R�Y�Q�L���U�H�]�X�O�W�D�W���� �2�G�H�Q���>���������@���L�V�W�L�þ�H���þ�H�W�L�U�L��

osnovna nedostatka funkcijske organizacijske s�W�U�X�N�W�X�U�H���� �S�U�H�W�M�H�U�D�Q�R�� �Q�D�J�O�D�ã�D�Y�D�Q�M�H�� �Y�H�U�W�L�N�D�O�Q�L�K��

�R�G�Q�R�V�D�����V�Y�D�N�L���P�H�Q�D�G�å�H�U���M�H���Y�L�ã�H���]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q���]�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�H�Q�M�H���]�D�K�W�M�H�Y�D���P�H�Q�D�G�å�H�U�D���Y�L�ã�H���U�D�]�L�Q�H��

�Q�H�J�R�� �]�D�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D������ �R�G�Y�D�M�D�Q�M�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �R�G�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� ���V�D�P�R�� �Q�H�N�R�O�L�F�L�Q�D�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �L�P�D��

�G�L�U�H�N�W�D�Q�� �N�R�Q�W�D�N�W�� �V�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�H�P������ �X�V�S�R�U�D�Y�D�Q�M�H�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� �S�U�R�F�H�V�D�� ���U�D�]�E�L�M�D�Q�M�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �Q�D��

�I�X�Q�N�F�L�M�H�� �Q�L�M�H�� �S�R�Y�H�]�D�Q�R�� �V�� �S�U�R�F�H�V�L�P�D�� �N�R�M�L�� �V�H�� �N�R�U�L�V�W�H�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G���X�V�O�X�J�D�� �L�V�S�R�U�X�þ�L�O�D��

�S�R�W�U�R�ã�D�þ�X�������R�J�U�D�Q�L�þ�D�Y�D�Q�M�H���N�U�H�D�W�L�Y�Q�R�V�W�L���L���L�Q�R�Y�D�W�L�Y�Q�R�V�W�L�����]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���G�R�E�L�Y�D�M�X���G�R�M�D�P���G�D���Q�H�P�D�M�X��

utjecaja na �V�Y�R�M�X���R�N�R�O�L�Q�X���S�D���V�H���Q�L�W�L���Q�H���W�U�X�G�H���W�U�D�å�L�W�L���L�G�H�M�H���N�R�M�H���E�L���R�N�R�O�L�Q�X���P�R�J�O�H���S�U�R�P�L�M�H�Q�L�W�L���� 

 

�3�R�þ�H�W�N�R�P������������-�W�L�K���V�Y�H���M�H���L�]�U�D�å�H�Q�L�M�H���R�G�P�L�F�D�Q�M�H���R�G���V�W�D�U�R�J���S�U�L�V�W�X�S�D���L���R�N�U�H�W�D�Q�M�H���S�U�L�V�W�X�S�X���N�R�M�L���ü�H��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X���S�U�D�W�L�W�L���N�D�R���F�M�H�O�L�Q�X���L���N�R�M�L���ü�H�����L�D�N�R���ü�H���L���G�D�O�M�H���S�R�V�W�R�M�D�W�L���F�H�Q�W�U�D�O�Q�R���X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�R���P�M�H�V�W�R, 

���D�X�W�R�U�L�W�H�W�� �M�H�� �L�� �G�D�O�M�H�� �Q�D�� �Y�U�K�X�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�H�� �S�L�U�D�P�L�G�H���� �N�R�Q�W�U�R�O�D���� �S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �L�]�D�]�R�Y�D�� �L�� �S�U�R�P�M�H�Q�H��

�P�H�W�R�G�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�����G�R�G�M�H�O�M�X�M�X���V�H���Q�L�å�L�P���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�P���G�L�M�H�O�R�Y�L�P�D������ 

 

                                                             
62 �*�U�X�S�L�U�D�Q�M�H���L�V�W�R�U�R�G�Q�L�K�����V�O�L�þ�Q�L�K���L�O�L���Q�H�S�R�V�U�H�G�Q�R���]�D�Y�L�V�Q�L�K���L���X�Y�M�H�W�R�Y�D�Q�L�K���S�R�V�O�R�Y�D�����S�R�V�O�R�Y�L���V�H���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R���S�R�Y�H�å�X���L��
svrstaju u jednu organizacijsku jedinicu). 
63 Detaljnije o oblicima organizacije: Sikavica P., Novak M., Poslovna organizacija, drugo dopunjeno izdanje, 
Informator Zagreb, 1993. 
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�8�V�O�L�M�H�G�� �U�D�V�W�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D���� �ã�L�U�H�Q�M�D�� �S�D�O�H�W�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �X�V�O�X�J�D���� �W�H��orijentacije na klijente, 

prelazi se na druge  oblike strukture. Prelazi se na horizontalnu odn. procesnu organizacijsku 

srukturu. �3�U�H�O�D�V�N�R�P�� �Q�D�� �S�U�R�F�H�V�Q�X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�X�� �V�W�U�X�N�W�X�U�X�� �R�þ�H�N�L�Y�D�O�R�� �V�H���� �G�D�� �ü�H�� �V�H���� �H�O�L�P�L�Q�L�U�D�W�L��

operativni problemi (racionalizacija postu�S�D�N�D�� �U�D�G�D�� �L�� �W�L�M�H�N�D�� �S�U�R�F�H�V�D���� �L�� �S�U�R�E�O�H�P�L�� �Y�R�ÿ�H�Q�M�D��

���V�N�U�D�ü�L�Y�D�Q�M�H�� �P�H�Q�D�G�å�H�U�V�N�R�J�� �O�D�Q�F�D�� �L�� �W�U�R�ã�N�R�Y�L�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�H�� �S�R�G�U�ã�N�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�X���� �>�.�D�ã�W�H�O�D�Q��

Mrak, 2005]. Procesna organizacijska struktura kreirana je oko tijeka rada (procesa) i timova 

koji obavljaju rad. Primjenom procesne organizacijske strukture smanjuje se broj 

�K�L�M�H�U�D�U�K�L�M�V�N�L�K�� �U�D�]�L�Q�D�� �X�� �S�R�G�X�]�H�ü�X���� �X�E�U�]�D�Y�D�M�X�� �V�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�� �S�U�R�F�H�V�L���� �H�I�L�N�D�V�Q�L�M�H�� �V�H�� �X�S�R�W�U�H�E�O�M�D�Y�D�M�X��

�U�H�V�X�U�V�L�� �W�H�� �V�H�� �S�R�Y�H�ü�D�Y�D�� �N�D�Y�O�L�W�H�W�D�� �X�V�O�X�J�D�� ���S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� [Sikavica i Novak, 1993]. Kao takva, 

procesna organizaci�M�V�N�D�� �V�W�U�X�N�W�X�U�D�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �H�N�R�Q�R�P�L�]�L�U�D�Q�M�H�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�J�� �]�D��

�L�]�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�K���S�U�R�F�H�V�D��[Sikavica i Novak, 1993] �ã�W�R���M�H���S�U�H�G�Q�R�V�W���R�G���L�]�X�]�H�W�Q�R�J���]�Q�D�þ�D�M�D��

�X�]�L�P�D�M�X�ü�L���Y�U�L�M�H�P�H���N�D�R���M�H�G�D�Q���R�G���N�O�M�X�þ�Q�L�K���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���W�U�R�ã�N�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�����3�U�H�P�D���+�D�U�U�L�Q�J�W�R�Q�R�Y�R�P��

�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�X �L�]�� ������������ �J�R�G�L�Q�H�� �>�/�L�Q�G�I�R�U�V���� ������������ �V�W�U�������@���� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�� �V�X�� �S�H�W�� �S�X�W�D�� �Y�L�ã�H�� �U�D�]�R�þ�D�U�D�Q�L��

�O�R�ã�L�P���S�R�V�O�R�Y�Q�L�P���S�U�R�F�H�V�R�P���Q�H�J�R���O�R�ã�L�P���S�U�R�L�]�Y�R�G�R�P�����ã�W�R���M�H���M�H�G�D�Q���R�G���Y�U�O�R���]�Q�D�þ�D�M�Q�L�K���S�R�N�U�H�W�D�þ�D��

�]�D�� �V�Y�H�� �Y�H�ü�X�� �R�U�L�M�H�Q�W�L�U�D�Q�R�V�W�� �Q�D�� �S�U�R�F�H�V�H�� �L�� �Q�D�� �V�Y�H�� �Y�H�ü�X�� �]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�R�V�W�� �]�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �S�Uocesa. 

�8�V�S�R�V�W�D�Y�R�P���S�U�R�F�H�V�Q�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���S�R�Y�H�ü�D�Y�D���V�H���H�I�L�N�D�V�Q�R�V�W���L���V�L�J�X�U�Q�R�V�W���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���S�U�R�P�M�H�Q�D���W�H��

�V�P�D�Q�M�H�Q�M�H�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D�� �L�� �U�L�]�L�N�D�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�D�� �L�V�W�L�K���� �.�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�L�P�� �S�U�D�ü�H�Q�M�H�P�� �R�G�Y�L�M�D�Q�M�D�� �S�U�R�F�H�V�D��

�X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D���V�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�D�Q���U�H�å�L�P���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P���R�G�Y�L�M�D�Q�M�D���S�R�V�O�Rvanja, uspostava reda i 

�W�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�W�Q�R�V�W�L�� �X�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X�� �W�H�� �V�Q�D�å�Q�D�� �S�R�G�U�ã�N�D�� �]�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �L�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �S�U�R�P�M�H�Q�D����

Poslovni procesi organiziraju se u odnosu na djelatnost poslovnog subjekta te paletu usluga 

�N�R�M�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�� �V�X�E�M�H�N�W�� �Q�X�G�L���� �ã�W�R�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �S�U�H�]�H�Q�W�D�F�L�M�X �L�]�Y�M�H�ã�ü�D�� �R�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X���� �S�U�D�ü�H�Q�M�H��

�S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�����X�W�M�H�F�D�M���Q�D���U�L�]�L�N�H���X���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X���L���N�R�Q�D�þ�Q�L���U�H�]�X�O�W�D�W���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D [McCormack 

i Johnson, 2001]. Da bi se isto ostvarilo, poslovni subjekti trebaju fundamentalno promijeniti 

�Q�D�þ�L�Q���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�����8�N�R�O�L�N�R���V�H���Q�R�Y�L pristup primijeni samo na jedan dio poslovanja, dolazi do 

kombinacije integriranih procesa i fragmentiranih organizacija u kojima horizontalni procesi i 

�W�U�D�G�L�F�L�R�Q�D�O�Q�L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�L�� �V�X�V�W�D�Y�L�� �G�D�M�X�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�H�� �S�R�U�X�N�H�� �O�M�X�G�L�P�D�� �L�� �G�R�Y�R�G�H�� �G�R�� �N�R�Q�I�X�]�L�M�H�� �W�H��se 

�X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W smanjuje [Hammer i Stanton, 2001, �V�W�U���� �������@���� �,�]�J�U�D�G�Q�M�D���V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L���N�O�M�X�þ�Q�D���M�H���]�D��

�X�V�S�M�H�ã�Q�X�� �S�U�L�P�M�H�Q�X�� �S�U�R�F�H�V�Q�R�J�� �S�U�L�V�W�X�S�D�� �>�.�X�H�Q�J��i Krahn, 1999, str 150]. Da bi se to postiglo, 

�V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W���W�U�H�E�D���E�L�W�L���Y�D�å�Q�L�M�D���R�G���S�R�O�R�å�D�M�D���S�R�M�H�G�L�Q�F�D�����S�R�W�U�R�ã�D�þ���W�U�H�E�D���E�L�W�L���X���F�H�Q�W�U�X���S�D�å�Q�M�H���L���X���W�R�P��

kontekstu trebaju se �S�R�M�D�þ�D�W�L�� �K�R�U�L�]�R�Q�W�D�O�Q�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� ���G�L�Q�D�P�L�þ�Q�H�� �S�U�R�F�H�G�X�U�H���L�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�L�M�D��

�N�R�Q�D�þ�Q�D�� �U�H�D�N�F�L�M�D������ �� �W�U�H�E�D�� �S�U�R�P�L�M�H�Q�L�W�L�� �R�G�Q�R�V�H�� �V�� �G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�P�D���� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�P�D���� �]�D�N�R�Q�R�G�D�Y�F�H�P�� �X��

�V�P�M�H�U�X�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�Q�M�D�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�Q�R�J�� �O�D�Q�F�D�� �N�R�M�L�� �ü�H�� �H�O�L�P�L�Q�L�U�D�W�L stari pristup cjenkanja, 

�X�V�N�U�D�ü�L�Y�D�Q�M�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���� �S�U�H�J�R�Y�D�U�D�Q�M�D���� �X�P�D�Q�M�L�Y�D�W�L�� �E�D�U�L�M�H�U�H�� �L�� �J�U�D�Q�L�F�H�� �Q�D�� �U�D�]�L�Q�L�� �N�X�O�W�X�U�H����

�W�U�D�G�L�F�L�M�H�� �L�� �J�H�R�J�U�D�I�V�N�R�J�� �S�R�O�R�å�D�M�D�� �>�$�V�K�N�H�Q�D�V��et al., 2002, str. 12]. Bitan preduvjet za 
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ostvarivanje prednosti ovog oblika organizacije je defi�Q�L�U�D�Q�M�H�� �N�O�M�X�þ�Q�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D�� �]�D���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H��

�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�P�D�����0�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W���W�U�H�E�D���G�M�H�O�R�Y�D�W�L���X���V�Y�R�M�V�W�Y�X���W�U�H�Q�H�U�D���L���R�G�U�H�ü�L���V�H���G�L�M�H�O�D���P�R�ü�L��

i autoriteta a zaposlenici trebaju razvijati sposobnosti djelovanja u timu. 

 

U posljednjih desetak godina u dostupnim radovima koji promatraju organizacijske promjene 

�L���]�E�L�Y�D�Q�M�D�����V�X�V�U�H�ü�H���V�H���L���S�R�M�D�P��organizacijska arhitektura (engl. Enterprise Architecture - EA). 

�2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�D�� �D�U�K�L�W�H�N�W�X�U�D�� �S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�� �Ä�«���� �3�U�R�F�H�V�� �W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�H�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�H�� �L��

vizije u efektivne poslovne �S�U�R�P�M�H�Q�H�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�R�P�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �L�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�P�� �N�O�M�X�þ�Q�L�K��

�X�Y�M�H�W�D���� �S�U�L�Q�F�L�S�D���L�� �P�R�G�H�O�D���S�R�V�O�R�Y�Q�R�J���V�X�E�M�H�N�W�D���N�R�M�L���ü�H���R�P�R�J�X�ü�L�W�L���E�X�G�X�ü�H���X�V�S�M�H�ã�Q�R���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H����

�&�L�O�M�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�H�� �D�U�K�L�W�H�N�W�X�U�H�� �M�H�� �X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�H�� �O�M�X�G�L���� �S�U�R�F�H�V�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �L�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� �W�H��

�X�V�S�R�V�W�D�Y�D�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�L�K�� �R�G�Q�R�V�D�� �P�H�ÿ�X�� �Q�M�L�P�D�� �D�O�L�� �L�� �V�D�� �R�N�R�O�L�Q�R�P�«���³64 Arhitektura organizacije 

�S�R�Y�H�]�X�M�H�� �W�H�P�H�O�M�Q�L�� �S�R�V�D�R���� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�H�� �L�� �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�X�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�X�� �X�� �M�H�G�Qu kohezivnu 

cjelinu [Perieira i Sousa, 2004]. Arhitektura organizacije rezultira iz definiranja strategije, 

procesa i funkcionalnih zahtjeva i osnova je za prepoznavanje IT zahtjeva koji su potpora 

�S�R�V�O�R�Y�Q�L�P�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D���� �,�V�W�L�� �D�X�W�R�U�L�� �S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�M�X�� �M�H�G�D�Q�� �R�G�� �Q�D�M�þ�H�ã�ü�H�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�L�K�� �R�N�Y�L�U�D��

arhitekture poslovnih subjekata, Zachmanov okvir.  Zachmanov okvir,  prema interpretaciji 

[Hay, 2000�@���� �� �S�U�L�N�D�]�X�M�H�� �V�H�� �N�D�R�� �P�D�W�U�L�F�D�� ���� �[�� ���� �X�� �N�R�M�R�M�� �N�R�O�R�Q�H�� �� �G�D�M�X�� �R�G�J�R�Y�R�U�H�� �Q�D�� �S�L�W�D�Q�M�D�� �ã�W�R��

���S�R�G�D�F�L������ �N�D�N�R�� ���I�X�Q�N�F�L�M�H������ �N�D�G�D�� ���Y�U�L�M�H�P�H������ �W�N�R�� ���D�N�W�H�U�L������ �J�G�M�H�� ���O�R�N�D�F�L�M�D���� �L�� �]�D�ã�W�R�� ���P�R�W�L�Y�D�F�L�M�D������

�9�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �U�H�G�R�Y�D�� �P�D�W�U�L�F�H�� �R�]�Q�D�þ�H�Q�L�� �V�X�� �N�D�R�� �L�G�H�Q�W�L�I�L�N�D�F�L�M�D���� �Gefinicija, reprezentacija, 

specifikacija, konfiguracija i instance [Zachman, 2009]. Zachmanov okvir korigiran je u 

�Q�H�N�R�O�L�N�R�� �Q�D�Y�U�D�W�D�� �Q�R�� �R�Q�R�� �ã�W�R�� �Q�L�M�H�� �N�R�U�L�J�L�U�D�Q�R�� �V�X�� �]�Q�D�þ�H�Q�M�H�� �L�� �O�R�J�L�N�D�� �R�N�Y�L�U�D�� �N�R�M�L�� �V�H�� �E�D�]�L�U�D�M�X�� �Q�D��

uspostavljanju odnosa i objektima, dvije dimenzije okvira prikazane u obliku matrice, 

sveobuhvatnost i kompletnost [Zachman, 2009].  

 

�2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�� �U�D�G�D�� �S�R�W�L�þ�H�� �R�G�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �S�R�V�W�D�Q�N�D�� �V�D�P�R�J�� �O�M�X�G�V�N�R�J�� �U�D�G�D���� �2�Q�D�� �M�H�� �S�R�V�O�M�H�G�L�F�D��

�S�U�L�P�M�H�Q�H���W�H�K�Q�L�þ�N�H���S�R�G�M�H�O�H���U�D�G�D���X���N�R�M�R�M���V�H���X�N�X�S�D�Q���]�D�G�D�W�D�N���S�R�V�O�R�Y�Q�R�J���V�X�E�M�H�N�W�D���U�D�ã�þ�O�D�Q�M�X�M�H na 

�P�D�Q�M�H���]�D�G�D�W�N�H�����N�R�M�L���V�H�����S�X�W�H�P���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�����S�R�Q�R�Y�Q�R���J�U�X�S�L�U�D�M�X���X���R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�H��

�M�H�G�L�Q�L�F�H�����Q�R�Y�X���F�M�H�O�L�Q�X�����>�$�G�U�R�Y�L�ü�������������@�����*�R�V�S�R�G�D�U�V�N�L���U�D�]�Y�R�M�����Q�H�P�L�Q�R�Y�Q�R���]�D�K�W�L�M�H�Y�D���S�U�R�P�M�H�Q�X���X��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L�����Q�R�Y���V�D�G�U�å�D�M���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�����M�H�U���M�H���S�U�L�V�X�W�Q�D���Q�H�S�U�H�V�W�D�Q�D���S�U�R�P�M�H�Q�D���X�Y�M�H�W�D���U�D�G�D���L���å�L�Y�R�W�D��

�þ�R�Y�M�H�N�D�� �>�6�L�N�D�Y�L�F�D�� �L�� �1�R�Y�D�N���� ���������@���� �6�X�Y�U�H�P�H�Q�L�� �W�U�H�Q�G�R�Y�L�� �X�� �R�E�O�L�N�R�Y�D�Q�M�X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�� �S�U�D�W�H��

�J�R�V�S�R�G�D�U�V�N�H���W�R�N�R�Y�H���N�R�M�L���V�X���S�R�G���V�Q�D�å�Q�L�P���X�W�M�H�F�D�M�H�P���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�R�J���Q�D�S�U�H�W�N�D�����6�Y�H���V�X���S�U�L�V�X�W�Q�L�M�H��

                                                             
64 http://www.gartner.com/it-glossary/enterprise-architecture-ea/, pristupljeno 23.09.2012. 
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organizacije koje su intenzivne znanjem i u kojima je informacija jedan od temeljnih resursa 

poslovanja. 

 

Banke su kompleksne organizacije koje kao tijelo najvi�ã�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�H�� �U�D�]�L�Q�H�� �L�P�D�M�X��

nadzorni odbor kojem izravno odgovara uprava. Uprav�D�� �M�H�� �W�L�M�H�O�R�� �N�R�M�H�P�� �V�X�� �S�R�G�U�H�ÿ�H�Q�L��razni 

uredi odgovorni za svoj rad direktno upravi banaka, �W�H�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�H��organizacijske jedinice 

koje �R�E�X�K�Y�D�ü�D�M�X�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�H�� �V�H�J�P�H�Q�W�H�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���� �6�Y�D�N�D�� �R�G�� �R�Y�L�K�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K�� �M�H�G�L�Q�L�F�D��

sastavljena je od podjedinica65�����2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���R�Y�D�N�Y�R�J���R�E�O�L�N�D���S�R�V�H�E�Q�X���S�D�å�Q�M�X���X�V�P�M�H�U�D�Y�D�M�X���Q�D��

�X�M�H�G�Q�D�þ�H�Q�R�V�W���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���N�D�N�R���E�L���V�H���X�P�D�Q�M�L�O�L���P�R�J�X�ü�L���U�L�]�L�F�L���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���L���R�V�L�J�X�U�D�R���ã�W�R��

�E�R�O�M�L���N�R�Q�D�þ�Q�L���U�H�]�X�O�W�D�W [Becker et al., 2003]. U kontekstu navedenog, potaknuto orijentiranosti 

�S�U�H�P�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �L�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �U�H�O�H�Y�D�Q�W�Q�L�K�� �]�D�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�L�K��

�R�G�O�X�N�D���X���V�P�L�V�O�X���I�R�U�P�L�U�D�Q�M�D���S�D�O�H�W�H���X�V�O�X�J�D�����V�D���V�Y�L�P���S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D���X���å�L�Y�R�W�Q�R�P���Y�L�M�H�N�X���X�V�O�X�J�H�����R�G��

�L�]�X�]�H�W�Q�H�� �M�H�� �Y�D�å�Q�R�V�W�L�����=�D�� �S�R�W�U�H�E�H�� �R�Y�R�J�� �G�L�M�H�O�D�� �U�D�G�D���� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �M�H�� �S�U�R�Y�H�G�H�Q�R�� �Q�D��temelju 

podataka dostupnih na Internet stranicama banaka u RH, podataka i informacija dobivenih 

temeljem provedenog intervjua te osobnog iskustva autora u poziciji klijenta nekih od banaka. 

�6�Y�H���E�D�Q�N�H���R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�Q�H���V�X���N�U�R�]���S�U�R�G�D�M�Q�X���P�U�H�å�X���P�D�Q�M�L�K���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K (prodajnih) jedinica u 

neposrednom kontaktu s klijentima ���X�� �Y�H�ü�L�Q�L�� �E�D�Q�D�N�D�� �Q�D�]�Y�D�Q�L�K�� �Ä�S�R�V�O�R�Y�Q�L�F�D�³�� te 

organizacijskim jedinicama koje nisu u neposrednom kontaktu s klijetnima no svojim radom 

su neizostavni dijelovi odvijanja poslovnih aktivnosti prodaje i kontakta s klijetnima po bilo 

kojoj osnovi.  

 

Sustav upravljanja organizacijom s�D�V�W�R�M�L�� �V�H�� �R�G�� �V�W�U�X�N�W�X�U�Q�L�K�� �H�O�H�P�H�Q�D�W�D�� �Q�X�å�Q�L�K�� �]�D�� �R�G�Y�L�M�D�Q�M�H��

�S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D���� �7�R�� �V�X���� �V�W�U�D�W�H�ã�N�L�� �G�R�N�X�P�H�Q�W�L�� �N�R�M�L�P�D�� �V�H�� �X�W�Y�U�ÿ�X�M�H�� �R�S�U�H�G�M�H�O�M�H�Q�M�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H��

(misija, vizija, strategija, politika i ciljevi), organizacijski ustroj, poslovni procesi, resursi, 

partnerstva i informacije i komunikacija. �'�M�H�O�R�Y�D�Q�M�H�� �V�W�U�X�N�W�X�U�Q�L�K�� �H�O�H�P�H�Q�D�W�D�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�� �M�H��

�X�Y�M�H�W�R�Y�D�Q�R���� �6�Y�D�N�L�� �R�G�� �V�W�U�X�N�W�X�U�Q�L�K�� �H�O�H�P�H�Q�D�W�D�� �X�W�M�H�þ�H�� �Q�D�� �G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�H�� �F�M�H�O�R�N�X�S�Q�R�J�� �V�X�V�W�D�Y�D��

upravljanja. Pri tome �V�H�� �S�R�O�D�]�L�� �R�G�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�R�V�W�L�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �N�D�R�� �V�N�X�S�D�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�� �S�R�Y�H�]�D�Q�L�K��

elemen�D�W�D�����7�R���V�X���H�O�H�P�H�Q�W�L���N�R�M�L���Q�H���P�R�J�X���E�L�W�L���V�D�P�R�V�W�D�O�Q�L���M�H�U���E�L���V�H���W�L�P�H���Q�D�ã�W�H�W�L�O�R���F�M�H�O�L�Q�L�����6�Y�D�N�L��

�V�X�V�W�D�Y�� �þ�L�Q�H�� �G�Y�D�� �L�O�L�� �Y�L�ã�H�� �H�O�H�P�H�Q�W�D�� �L�� �P�R�U�D�M�X�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�L�W�L�� �V�O�M�H�G�H�ü�H�� �X�Y�M�H�W�H���� �V�Y�D�N�L�� �G�L�R�� �X�W�M�H�þ�H�� �Q�D��

�G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�H���F�M�H�O�L�Q�H�����G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�H���H�O�H�P�H�Q�D�W�D���L�O�L���N�R�P�S�R�Q�H�Q�D�W�D���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R���M�H���R�Y�L�V�Q�R�����ã�W�R���X�W�M�H�þ�H���Q�D��

�X�þ�L�Q�D�N�� �F�M�H�O�L�Q�H���� �P�D�� �N�D�N�R�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H�� �G�L�M�H�O�L�� �X�� �V�N�X�S�L�Q�H���� �V�Y�D�N�D�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�D�� �Q�H�P�D�� �Q�H�R�Y�L�V�D�Q��

                                                             
65 Organizacijska struktura banaka, http://www.zaba.hr; http://www.pbz.hr ; http://www.rba.hr; 
http://www.erste.hr    
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utjecaj na cjelinu [Chapman et al., 1999]. Poslovne promjene mogu se odvijati na svakom 

�S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�R�P���V�W�U�X�N�W�X�U�Q�R�P���H�O�H�P�H�Q�W�X���X�]���S�U�R�P�M�H�Q�H���L���V�W�U�X�N�W�X�U�H���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K procesa. 

 

 

�������������3�U�R�F�H�V�Q�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���L���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H���N�R�Q�F�H�S�W�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D����
odnosima s klijentima 
 

�3�R�V�O�R�Y�Q�L�� �S�U�R�F�H�V�� �M�H�� �Q�L�]�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� ���I�D�]�D���� �N�R�M�H�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�� �S�R�Y�H�]�D�Q�H�� �G�D�M�X�� �I�L�Q�D�O�Q�L�� �U�H�]�X�O�W�D�W�� �L��

stvaraju vrijednost (ulazne vrijednosti pretvaraju u izlazne vrijednosti). Aktivnosti procesa 

�R�G�Y�L�M�D�M�X���V�H���X���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�P���M�H�G�L�Q�L�F�D�P�D�����S�U�R�L�]�O�D�]�H���M�H�G�Q�D���L�]���G�U�X�J�H�����D���N�U�D�M���L���U�H�]�X�O�W�D�W��

�M�H�G�Q�H�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �S�R�þ�H�W�D�N�� �M�H�� �V�O�L�M�H�G�H�ü�H���� �=�D�� �X�V�S�M�H�K�� �F�L�M�H�O�R�J�� �S�U�R�F�H�V�D�� �Y�D�å�D�Q�� �M�H�� �X�V�S�M�H�K�� �V�Y�D�N�H��

�S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�����D���S�U�R�P�M�H�Q�D���X���Q�H�N�R�M���R�G���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���S�U�R�F�H�V�D���X�W�M�H�þ�H���Q�D���U�H�]�X�O�W�D�W���S�U�R�F�H�V�D���X��

cjelini.   Neke od definicija poslovnih procesa navode se u nastavku:   

 

- �6�N�X�S�� �O�R�J�L�þ�N�L�� �S�R�Y�H�]�D�Q�L�K�� �]�D�G�D�W�D�N�D�� �N�R�M�L�P�D�� �V�H�� �Q�D�V�W�R�M�L�� �S�R�V�W�L�ü�L�� �W�U�D�å�H�Q�L�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�� �U�H�]�X�O�W�D�W��

[Davenport i Short, 1990]; 

- Slijed rad�Q�L�K���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���V�D���S�R�þ�H�W�N�R�P���L���]�D�Y�U�ã�H�W�N�R�P���W�H���M�D�V�Q�R���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L�P���X�O�D�]�Q�L�P���L���L�]�O�D�]�Q�L�P��

vrijednostima [Davenport, 1993]; 

- �6�N�X�S�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���� �L�Q�L�F�L�U�D�Q�L�K�� �G�R�J�D�ÿ�D�M�H�P���� �N�R�M�H�� �W�U�D�Q�V�I�R�U�P�L�U�D�M�X�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H����

resurse i materijal u output [BP Trends Glossary, 2007]; 

- Skup povezanih procedura ili aktivnosti koje zajedno realiziraju postizanjem poslovnog 

�F�L�O�M�D�����X�J�O�D�Y�Q�R�P���X���N�R�Q�W�H�N�V�W�X���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�H���V�W�U�X�N�W�X�U�H���N�R�M�D���G�H�I�L�Q�L�U�D���I�X�Q�N�F�L�R�Q�D�O�Q�H��

�X�O�R�J�H���L���R�G�Q�R�V�H�Ž���>�:�R�U�N�I�O�R�Z���0�D�Q�D�J�H�P�H�Q�W���&�R�D�O�L�W�L�R�Q�������������@�� 

- Povezani skup aktivnosti i odluka, koji se izvodi na vanjski poticaj radi ostvarenja nekog 

�P�M�H�U�O�M�L�Y�R�J�� �F�L�O�M�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���� �W�U�R�ã�L�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �L�� �S�U�H�W�Y�D�U�D�� �X�O�D�]�Q�H�� �U�H�V�X�U�V�H�� �X�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�H��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�H���L�O�L���X�V�O�X�J�H���R�G���]�Q�D�þ�D�M�D���]�D���N�X�S�F�D���L�O�L���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�´���>�%�U�X�P�H�F�������������@�� 

- Autori �>�%�R�V�L�O�M�� �9�X�N�ã�L�F���� �.�R�Y�D�þ�L�ü����2004] poslovne procese opisuje kao �Q�L�]�� �O�R�J�L�þ�N�L��

�S�R�Y�H�]�D�Q�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �N�R�M�H�� �N�R�U�L�V�W�H�� �U�H�V�X�U�V�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�J�� �V�X�E�M�H�N�W�D���� �D�� �þ�L�M�L�� �M�H�� �J�O�D�Y�Q�L�� �F�L�O�M��

�]�D�G�R�Y�R�O�M�H�Q�M�H�� �S�R�W�U�H�E�D�� �N�X�S�F�D�� �]�D�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�L�P�D�� �L�O�L�� �X�V�O�X�J�D�P�D�� �R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �X��

adekvatnom vremenskom roku, uz istodobno ostvarivanje neke vrijednosti.  

 

�'�H�I�L�Q�L�F�L�M�D���D�X�W�R�U�D���%�R�V�L�O�M���9�X�N�ã�L�ü���L���.�R�Y�D�þ�L�ü��[2004] �F�M�H�O�R�Y�L�W�R���R�S�L�V�X�M�H���S�R�V�O�R�Y�Q�H���S�U�R�F�H�V�H���S�U�L���þ�H�P�X��

�V�H���X�N�O�M�X�þ�X�M�X���L���E�L�W�Q�L���H�O�H�P�H�Q�W�L���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���R�G�Q�R�V�L�P�D���V���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���W�H���V�W�D�Y�O�M�D���Q�D�J�O�D�V�D�N���Q�D���V�W�Y�D�U�D�Q�M�H��

�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���L���Y�U�H�P�H�Q�V�N�X���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�X�����ãto su teme o kojima se govori u ovom radu. 
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Tipovi poslovnih procesa, koji se odvijaju u svim organizacijama pa tako i u bankama, su: 

glavni (engl core processes)���� �X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�L�� ���H�Q�J�O����management processes) i procesi potpore 

(engl. support processes). Poslovne procese na razini prodaje���� �P�R�J�X�ü�H�� �M�H�� �S�R�G�L�M�H�O�L�W�L�� �Q�D����

�X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�H�� �S�U�R�F�H�V�H���� �S�U�R�F�H�V�H�� �W�H�P�H�O�M�Q�L�K�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���� �S�U�R�F�H�V�H�� �S�R�G�U�ã�N�H�� �W�H�� �N�R�Q�W�U�R�O�Q�H��

procese (Tabela 7.1.). U prezentiranom prikazu procesi potpore razdvojeno su prikazani kao 

�S�U�R�F�H�V�L�� �S�R�G�U�ã�N�H�� �L�� �S�Uocesi kontrole. Na temelju provedene analize temeljem dostupnih 

podataka na Internet stranicama banaka66, provedenog intervjua �W�H�� �D�Q�D�O�L�]�H�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�L�K��

�]�D�N�R�Q�V�N�L�K���R�G�U�H�G�E�L���N�R�M�H���R�G�U�H�ÿ�X�M�X���S�U�D�ü�H�Q�M�H���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�����S�U�L�V�W�X�S�L�O�R���V�H���S�U�L�N�D�]�X���N�D�N�R���M�H���Q�D�Y�H�G�H�Q�R�� 

Iz prikaza su �L�V�S�X�ã�W�H�Q�L�� �S�U�R�F�H�V�L�� �S�R�W�S�R�U�H�� �E�X�G�X�ü�L�� �V�X�� �X�� �F�H�Q�W�U�X�� �L�Q�W�H�U�H�V�D�� �X�� �G�D�O�M�Q�M�L�P�� �D�Q�D�O�L�]�D�P�D�� �X��

ovom radu, procesi temeljnih poslovnih aktivnosti. 

 

�=�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�H�� �S�U�R�F�H�V�H�� �P�R�å�H�� �V�H�� �U�H�ü�L�� �G�D�� �V�X�� �W�R�� �S�U�R�F�H�V�L�� �S�R�W�S�R�U�H�� �N�R�M�L�� �S�O�D�Q�L�U�D�M�X���� �R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�M�X����

komuniciraju, nadgledaju i kontroliraju aktivnosti organizacije. Procesi temeljnih poslovnih 

aktivnosti za rezultat imaju uslugu koja se stvara za klijente. To su procesi koji dodaju 

�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�� �X�V�O�X�]�L�� �V�W�Y�R�U�H�Q�R�M�� �]�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�H���� �3�U�R�F�H�V�L�� �S�R�W�S�R�U�H�� ���N�R�Q�W�U�R�O�D�� �L�� �S�R�G�U�ã�N�D���� �Q�H�� �G�R�G�D�M�X��

vrijednost, ali su neophodni kako bi se osiguralo nesmetano funkcioniranje procesa temeljnih 

poslovnih aktivnosti. To su procesi koji su izravna potpora procesima temeljnih poslovnih 

aktivnosti.  

 

Tabela 7.1.: Poslovni procesi  

Procesi Sastavnice procesa (podprocesi) 

Upravlja�þ�N�L 
�8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���O�L�N�Y�L�G�Q�R�ã�ü�X�����8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���U�L�]�L�F�L�P�D�����8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H��
elementima cijene 

Procesi temeljnih 
poslovnih aktivnosti  

Prodaja usluga�����2�E�O�L�N�R�Y�D�Q�M�H���L���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���Q�R�Y�H���X�V�O�X�J�H���L�]�P�M�H�Q�D��
�S�R�V�W�R�M�H�ü�H 

Kontrola 
Revizija poslovanja; Nadzor �����3�U�D�ü�H�Q�M�H���X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W�L���V�D��
zakonskom regulativom  

�3�R�G�U�ã�N�D 
�5�D�þ�X�Q�R�Y�R�G�V�W�Y�R�����3�U�D�Y�Q�L���S�R�V�O�R�Y�L�����/�M�X�G�V�N�L���U�H�V�X�U�V�L�����2�S�ü�L���S�R�V�O�R�Y�L����
Marketing 

 

Poslovne aktiv�Q�R�V�W�L�����N�R�M�H���V�X���P�D�Q�X�D�O�Q�H�����ã�D�O�W�H�U�����S�U�R�G�D�M�D�� / savjetnici) ili automatizirane (online 

bankarstvo), fokusiraju se na prikupljanje i analizu �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���R���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���W�H���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���L�V�W�L�K��

�X���F�L�O�M�X���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���R�G�Q�R�V�D���L���V�W�Y�D�U�D�Q�M�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���]�D���N�O�L�M�H�Q�W�H���L���S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�H���� 

                                                             
66 Organizacijska struktura banaka,  http://www.zaba.hr;  http://www.pbz.hr;  http://www.rba.hr;  
http://www.erste.hr     
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�3�U�R�F�H�V�Q�L�P�� �U�D�ã�þ�O�D�Q�M�L�Y�D�Q�M�H�P prodajnog dijela banaka, na temelju provedenog intervjua te 

analizom dostupnih podataka o organizacijskoj strukturi banaka, prepoznaju se poslovni 

�S�U�R�F�H�V�L���N�R�M�L���S�R�Y�H�]�X�M�X���U�D�]�O�L�þ�L�W�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�H���M�H�G�L�Q�L�F�H���L���N�O�L�M�H�Q�W�H�����7�D�E�H�O�D�����������������3�R�G�S�U�R�F�H�V�L���Q�L�V�X��

�Q�D�M�Q�L�å�D�� �U�D�]�L�Q�D�� �S�U�R�F�H�V�D���� �Y�H�ü�� �V�H�� �P�R�J�X�� �U�D�]�O�R�å�L�W�L�� �L�� �Q�D�� �Q�L�å�H�� �Uazine. Poslovi su strukturirani u 

odnosu na procese temeljnih poslovnih aktivnosti koji su prikazani u prethodnoj Tabeli 7.1.. 

�8�� �D�Q�D�O�L�]�L�� �V�X�� �L�]�G�Y�R�M�H�Q�L�� �S�U�R�F�H�V�L�� �W�H�P�H�O�M�Q�L�K�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �N�R�M�L�� �ü�H�� �X�� �Q�D�V�W�D�Y�N�X�� �E�L�W�L��

analizirani u kontekstu primjene CRM koncepta.   

 

Tabela 7.2.: Podprocesi procesa temeljnih poslovnih aktivnosti  

Podprocesi Opis podprocesa 

Kreditno 
poslovanje 

Kreditno poslovanje podrazumijeva zaprimanje zahtjeva klijenta za 
�N�U�H�G�L�W�L�U�D�Q�M�H�����R�E�U�D�G�X���]�D�K�W�M�H�Y�D�����D�Q�D�O�L�]�X�����G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H���R�G�O�X�N�H�����L�]�U�D�G�X���X�J�R�Y�R�U�Q�H��
dokumentacije, prikupljanje instrumenata osiguranja, plasiranje kredita, 
�S�U�D�ü�H�Q�M�H�� �R�W�S�O�D�W�H�����]�D�Y�U�ã�Q�H�� �R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�H�� �U�D�G�Q�M�H�� �V�� �F�L�O�M�H�P�� �S�R�W�S�X�Q�R�J�� �]�D�W�Y�D�U�D�Q�M�D��
kredita.  

Transakcijsko 
bankarstvo 

�7�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�V�N�R�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�R�� �]�D�S�R�þ�L�Q�M�H�� �S�U�L�V�W�X�S�R�P�� �N�O�L�M�H�Q�W�D��prodajnoj jedinici 
�N�U�R�]�� �N�O�D�V�L�þ�Q�H�� �N�D�Q�D�O�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���� �.�O�L�M�H�Qt dolazi u prodajnu jedinicu, 
registrira ulazak (ili ne)�����þ�H�N�D���Q�D���U�H�G�����S�U�L�O�D�]�L���ã�D�O�W�H�U�X�����]�D�K�W�L�M�H�Y�D���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H��
�å�H�O�M�H�Q�H�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�H���� �W�U�D�å�L��eventualna �G�R�G�D�W�Q�D�� �S�R�M�D�ã�Q�M�H�Q�M�D���� �R�E�D�Y�O�M�D�� �V�H��
transakcija, potpisuje se dokumentacija o provedenoj transakciji, izlazi iz 
prodajne jedinice. 

Upravljanje 
pozivnim 
centrom 
(reklamacije)67  

�.�O�L�M�H�Q�W�� �V�Y�R�M�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���� �X�S�L�W���� �S�U�L�P�M�H�G�E�X�� �P�R�å�H�� �X�S�X�W�L�W�L�� �E�D�Q�F�L�� �U�D�]�Q�L�P��
�N�D�Q�D�O�L�P�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���� �6�Y�D�N�D�� �U�H�D�N�F�L�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�D�� �V�H�� �E�L�O�M�H�å�L���� �G�R�G�M�H�O�M�X�M�H�� �V�H��
�]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�P�D�� �Q�D�� �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H���� �U�D�G�L�� �V�H�� �Q�D�� �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�Mu �L�V�W�H���� �R�E�D�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�� �V�H��
�N�O�L�M�H�Q�W�D���R���U�L�M�H�ã�H�Q�R�V�W�L�����U�D�G�L���V�H���L�]�Y�M�H�ã�ü�H�� 

Oblikovanje 
usluga 

�3�R�þ�H�W�D�N�� �M�H�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�� �L�G�H�M�H�� �N�R�M�D�� �P�R�å�H�� �U�H�]�X�O�W�L�U�D�W�L�� �Q�R�Y�R�P�� �X�V�O�X�J�R�P�� �L�O�L��
�L�]�P�M�H�Q�R�P���Y�H�ü���S�R�V�W�R�M�H�ü�H���X�V�O�X�J�H���� �,�G�H�M�D���V�H���]�D�S�U�L�P�D�����D�Q�D�O�L�]�L�U�D���V�H���L���V�D�þ�L�Q�M�D�Y�D��
�N�R�Q�D�þ�Q�L�� �S�U�L�M�H�G�O�R�J�� �]�D�� �G�R�Q�R�V�L�W�H�Oja odluke s procjenom svih potrebnih 
resursa, donosi se odluka o realizaciji ideje, pristupa se realizaciji, testira 
�V�H�� �X�V�O�X�J�D���� �S�U�D�W�L�� �V�H�� �I�X�Q�N�F�L�R�Q�L�U�D�Q�M�H�� �L�� �H�I�H�N�W�L�� �Q�R�Y�H�� �X�V�O�X�J�H���� �L�]�Y�M�H�ã�ü�X�M�H�� �V�H��
�Q�D�G�O�H�å�Q�R���R�V�R�E�O�M�H���L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L���G�L�M�H�O�R�Y�L�����S�X�ã�W�D���V�H���X���S�X�Q�X���S�U�R�G�X�N�F�Lju (ili 
se odbacuje ideja i zatvara projekt), nadzire se usluga.  

Upravljanje 
kampanjama 

�.�D�P�S�D�Q�M�D���]�D�S�R�þ�L�Q�M�H���L�G�H�M�R�P���R���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�X���N�D�P�S�D�Q�M�H���N�R�M�X���P�R�J�X���L�Q�L�F�L�U�D�W�L��
�U�D�]�O�L�þ�L�W�L���R�U�J�����G�L�M�H�O�R�Y�L���V�X�N�O�D�G�Q�R���S�R�V�O�R�Y�Q�L�P���S�R�W�U�H�E�D���L���F�L�O�M�H�Y�L�P�D�����,�G�H�M�D���R��
kampanji se zaprima, anali�]�L�U�D�����X�W�Y�U�ÿ�X�M�X���V�H���S�R�W�U�H�E�Q�L���U�H�V�X�U�V�L�����G�R�Q�R�V�L���V�H��
odluka o pokretanju kampanje sa svim terminskim i financijskim 
detaljima te ciljanom skupinom klijenata sudionika u kampanji, 
�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�M�X���V�H���F�L�O�M�H�Y�L���N�D�P�S�D�Q�M�H�����S�X�ã�W�D���V�H���X���S�U�R�G�X�N�F�L�M�X�����S�U�D�W�H���V�H���U�H�]�X�O�W�D�W�L��
kampanje, �L�]�Y�M�H�ã�ü�L�Y�D�Q�M�H�����]�D�W�Y�D�U�D�Q�M�H���N�D�P�S�D�Q�M�H�����L�]�Y�M�H�ã�ü�H���R���N�D�P�S�D�Q�M�L���� 

 

                                                             
67 Prema ISO 9001: 2008 reklamacija je �Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�����N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����X�����Y�H�]�L�����V�����L�]�Y�U�ã�H�Q�R�P�����X�V�O�X�J�R�P�������L�V�S�R�U�X�þ�H�Q�L�P����
�S�U�R�L�]�Y�R�G�R�P�����L�O�L���Q�H�N�R�P���R�G���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���X���S�R�V�W�X�S�N�X���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H�����L�]�U�D�å�H�Q�R���S�L�V�P�H�Q�L�P���L�O�L���X�V�P�H�Q�L�P���S�X�W�H�P�����=�D��
�S�R�W�U�H�E�H���R�Y�R�J���U�D�G�D���S�U�L�J�R�Y�R�U���L���U�H�N�O�D�P�D�F�L�M�D���L�P�D�M�X���L�V�W�R���]�Q�D�þ�Hnje. Pod pojmovima reklamacija odnosno prigovor 
�S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�W���ü�H���V�H���L���X�S�L�W�L���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���Y�H�]�D�Q�R���Q�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���X�V�O�X�J�D���R�G�Q�R�V�Q�R���V�X�J�H�V�W�L�M�H���]�D���H�Y�H�Q�W�X�D�O�Q�H���L�]�P�M�H�Q�H�� 
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Prema zakonskoj regulativi u Hrvatskoj68 pod kreditnim poslovanjem podrazumijeva 

�R�G�Y�D�M�D�Q�M�H�� �S�R�V�O�R�Y�D�� �D�Q�D�O�L�]�H�� �N�U�H�G�L�W�Q�R�J�� �]�D�K�W�M�H�Y�D�� �L�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�D�� �R�G�O�X�N�H�� �R�� �R�G�R�E�U�H�Q�M�X�� �S�O�D�V�P�D�Q�D�� �R�G��

same funkcije prodaje, te o�G�Y�D�M�D�Q�M�H�� �I�X�Q�N�F�L�M�H�� �S�U�D�ü�H�Q�M�D�� �Q�D�S�O�D�W�H�� �S�O�D�V�P�D�Q�D���� �S�R�V�O�R�Y�D�� �]�D��

upravljanje i kontrolu rizika. Ovakvim postavkama, eliminira se potencijalni subjektivizam i 

�G�R�O�D�]�L�� �G�R�� �G�L�V�S�H�U�]�L�M�H�� �U�L�]�L�N�D�� �S�R�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�P�� �L�� �X�N�X�S�Q�R�P�� �N�U�H�G�L�W�Q�R�P�� �S�R�U�W�I�H�O�M�X�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �%�H�]��

obzira ne zakonsku definiranost kreditni proces podrazumijeva sve navedeno i prati ga kao 

�F�M�H�O�L�Q�X���� �=�D�� �S�R�W�U�H�E�H�� �R�Y�R�J�� �U�D�G�D���� �S�U�R�P�D�W�U�D�W�� �ü�H�� �V�H��idealizirani tijek aktivnosti u kontaktu s 

�N�O�L�M�H�Q�W�R�P���S�U�L�O�L�N�R�P���Q�D�P�M�H�U�H���U�H�D�O�L�]�D�F�L�M�H���N�U�H�G�L�W�Q�R�J���]�D�G�X�å�L�Y�D�Q�M�D a temeljem spoznaja dobivenih 

pro�Y�H�G�H�Q�L�P���W�H�R�U�H�W�V�N�L�P���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�P���W�H���S�U�R�Y�H�G�H�Q�L�P���L�Q�W�H�U�Y�M�X�R�P.  

 

�3�R�V�O�R�Y�Q�L�� �S�U�R�F�H�V�L�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�X�� �H�I�L�N�D�V�Q�H�� �L�� �H�I�H�N�W�L�Y�Q�H�� �U�H�D�N�F�L�M�H�� �Q�D�� �]�D�K�W�M�H�Y�H�� �W�U�å�L�ã�W�D�� �X�]�� �S�R�ã�W�L�Y�D�Q�M�H��

�U�H�J�X�O�D�W�R�U�Q�H�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H���� �X�V�S�R�V�W�D�Y�H�� �N�R�Q�W�U�R�O�Q�L�K�� �P�H�K�D�Q�L�]�D�P�D�� �L�� �]�D�ã�W�L�W�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �L�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�J��

subjekta. Svaki poslovni proces ima svog vlasnika i sudionike (Tabela 7.3.). Vlasnik procesa 

�R�G�J�R�Y�R�U�D�Q���M�H���L���]�D�G�X�å�H�Q���]�D���Q�H�V�P�H�W�D�Q�R���R�G�Y�L�M�D�Q�M�H���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���X�Q�X�W�D�U���S�U�R�F�H�V�D���W�H���G�D�Y�D�Q�M�H��

�L�Q�L�F�L�M�D�W�L�Y�H�� �]�D�� �S�R�N�U�H�W�D�Q�M�H�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�� �Q�D�� �U�D�]�L�Q�L�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �S�U�R�F�H�V�D�� �X cilju 

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H�� �N�R�M�D�� �V�H�� �S�U�X�å�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �6�X�G�L�R�Q�L�F�L�� �X�� �S�U�R�F�H�V�X�� �R�G�J�R�Y�R�U�Q�L�� �V�X�� �]�D��

�S�U�R�I�H�V�L�R�Q�D�O�Q�R���S�R�V�W�X�S�D�Q�M�H���L���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L�K���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�����L�Q�L�F�L�M�D�W�L�Y�X���Y�H�]�D�Q�R���Q�D���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H��

�S�R�W�U�H�E�L�W�L�K���S�U�R�P�M�H�Q�D���X�V�O�L�M�H�G���X�R�þ�H�Q�L�K���Q�H�G�R�V�W�D�W�D�N�D���L���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�K�����S�R�E�R�O�M�ã�Dnja te komunikaciju i 

dijeljenje informacija sa svim sudionicima poslovnog procesa.   

 

Tabela 7.3.: �3�U�L�M�H�G�O�R�J���Y�O�D�V�Q�L�þ�N�R���V�X�G�L�R�Q�L�þkih komponenti procesa  

Podprocesi Vlasnici podprocesa 

Sudionici unutar  
poslovnog subjekta (osim 

vlasnika podprocesa) 
Kreditno poslovanje Organizacijska jedinica 

�]�D�G�X�å�H�Q�D���]�D���U�D�]�Y�R�M���X�V�O�X�J�D  
Prodajne jedinice, 
Organizacijske jedinice 
�]�D�G�X�å�H�Q�H���]�D���D�Q�D�O�L�]�X���]�D�K�W�M�H�Y�D���L��
�G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H���R�G�O�X�N�D�����3ozivni 
centar, Organizacijska jedinica 
�]�D�G�X�å�H�Q�D���]�D��IT 

Transakcijsko 
bankarstvo 

Organizacijska jedinica koja je 
�]�D�G�X�å�H�Q�D���]�D��prodajne aktivnosti  

Prodajne jedinice, Pozivni 
centar, Organizacijska jedinica 
�]�D�G�X�å�H�Q�D���]�D���,�7 

Upravljanje pozivnim 
centrom (reklamacije) 

Organizacijske jedinice 
�]�D�G�X�å�H�Q�H���]�D���R�G�Y�L�M�D�Q�M�H���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K��
aktivnosti u pozivnom centru  

Prodajne jedinice, Pozivni 
centar, sve organizacijske 
jedinice ovisno o intervenciji 
klijenta 

 
                                                             
68 Zakon o bankama, Narodne novine 141/06 
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Tabela 7.3.: Nastavak 

Podprocesi Vlasnici podprocesa 

Sudionici unutar  
poslovnog subjekta (osim 

vlasnika podprocesa) 
Oblikovanje usluga Organizacijska jedinica 

�]�D�G�X�å�Hna za razvoj usluga 
Organizacijska jedinica 
�]�D�G�X�å�H�Q�D���]�D���,�7, Organizacijska 
�M�H�G�L�Q�L�F�D���]�D���U�D�þ�X�Q�R�Y�R�G�V�W�Y�R, 
Prodajne jedinice  

 Upravljanje 
kampanjama 

Organizacijska jedinica 
�]�D�G�X�å�H�Q�D���]�D���U�D�]�Y�R�M���X�V�O�X�J�D����
Organizacijska jedinica koja je 
�]�D�G�X�å�H�Q�D���]�D���S�U�R�G�D�M�Q�H���D�N�W�L�Y�Qosti; 
Organizacijska jedinica 
�]�D�G�X�å�H�Q�D���]�D���P�D�U�N�H�W�L�Q�J 

Organizacijska jedinica 
�]�D�G�X�å�H�Q�D���]�D���,�7, Prodajne 
jedinice, Pozivni centar 

 

�3�R�V�O�R�Y�Q�L���S�U�R�F�H�V�L���U�D�]�O�D�å�X���V�H���Q�D���S�R�V�O�R�Y�Q�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���N�R�M�H���V�H���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R���Q�D�G�R�S�X�Q�M�X�M�X�����R�G�Y�L�M�D�M�X��

�V�H�� �X�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�P�� �M�H�G�L�Qicama, proizlaze jedna iz druge, a kraj i rezultat jedne 

�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �S�R�þ�H�W�D�N�� �M�H�� �V�O�L�M�H�G�H�ü�H����Banke, kao institucije koje rade s velikim brojem klijenata i 

usluga, trebaju �X�S�U�D�Y�O�M�D�W�L�� �P�H�ÿ�X�G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�H�P�� �V�S�R�P�H�Q�X�W�L�K�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�L�� �W�H�� �S�R�Y�H�]�L�Y�D�W�L�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�H��

organizacijske �G�L�M�H�O�R�Y�H�� �X�� �F�L�O�M�X�� �L�]�Y�U�ã�H�Q�M�D�� �]�D�G�D�W�N�D�� �S�U�H�P�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �3�U�H�W�K�R�G�Q�R�� �V�X�� �D�Q�D�O�L�]�L�U�D�Q�H��

�J�U�X�S�H���S�U�R�F�H�V�D�����S�R�R�S�ü�D�Y�D�Q�H���V�X���L�����L�]�U�D�ÿ�H�Q���M�H���U�H�I�H�U�H�Q�W�Q�L���P�R�G�H�O���S�U�R�F�H�V�D�����1�D�Y�H�G�H�Q�R���M�H���S�R�G�O�R�J�D���]�D��

daljnju identifikaciju aktivnosti upravljanja odnosima s klijentima unutar poslovnih procesa. 

To su CRM aktivnosti koje su potpora drugim aktivnostima. Strategija upravljanja odnosima s 

�N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�Q�M�H���� �D�X�W�R�P�D�W�L�]�L�U�D�Q�M�H�� �L�� �X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D�� �S�U�R�G�D�M�H��

�D�O�L�� �L�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D�� �L�� �S�R�W�S�R�U�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���� �8�� �Q�D�V�W�D�Y�N�X�� �üe se kroz prepoznate procese 

temeljnih poslovnih aktivnosti banaka, �S�R�N�X�ã�D�W�L�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�W�L�� �S�R�G�U�X�þ�M�D�� �X�� �N�R�M�L�P�D�� �M�H�� �P�R�J�X�ü�H��

�N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �&�5�0�� �N�D�R�� �L�]�Y�R�U�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �]�D�� �R�G�Y�L�M�D�Q�M�H�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���� �$�Q�D�O�L�]�R�P�� �ü�H�� �E�L�W�L�� �R�E�X�K�Y�D�ü�H�Q�L��

procesi: kreditnog poslovanja, transakcijskog bankarst�Y�D���� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �N�D�P�S�D�Q�M�D�� �L�� �R�G�Y�L�M�D�Q�M�H��

poslovnih aktivnosti �X�� �S�R�]�L�Y�Q�L�P�� �F�H�Q�W�U�L�P�D���� �ã�W�R�� �S�U�H�P�D�� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�X�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D�� �þ�L�Q�L�� �Q�D�M�]�Q�D�þ�D�M�Q�L�M�H��

aktivnosti u poslovanju u smislu utjecaja na ostvarenje rezultata poslovanja.  

 

 

7.1.1. Kreditni proces kao proces temeljnih poslovnih aktivnosti  
 

�.�U�H�G�L�W�Q�R���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H�����N�D�R���S�U�R�F�H�V���þ�L�M�D���M�H���W�H�P�H�O�M�Q�D���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W���R�E�U�D�G�D���N�U�H�G�L�W�Q�L�K���]�D�K�W�M�H�Y�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D����

�S�R�Y�H�]�X�M�H���Y�H�ü�L���E�U�R�M���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K���M�H�G�L�Q�L�F�D�����S�U�L�M�H���V�Y�H�J�D��poslovne jedinice koje prodaju uslugu  

i poslovne jedinice koje obaljvaju poslove k�U�H�G�L�W�Q�H�� �D�Q�O�L�]�H�� �L�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�D�� �R�G�O�X�N�D�� �R�� �R�G�R�E�U�H�Q�M�X��
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usluge (sukladno zakonskoj regulativi), te kao vanjskog sudionika procesa, klijenta (Slika 

7.1.). Centralni dio odvijanja procesa je dio na koji ima utjecaj primjena podatkovne 

komponente CRM-a. 
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Slika 7.1. Prijedlog idealiziranih aktivnosti procesa obrade kreditnog zahtjeva 
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Slika prikazuje idealizirani tijek aktivnosti pri sudjelovanju klijenta i zaposlenika u procesu 

obrade kreditnog zahtjeva �X�]�� �S�R�ã�W�L�Y�D�Q�M�H�� �]�D�N�R�Q�V�N�H�� �U�H�J�X�O�D�W�L�Y�H�� �N�R�M�D�� �R�G�U�H�ÿ�X�M�H�� �R�Y�D�M�� �V�H�J�Pent 

poslovanja�������1�H�P�L�Q�R�Y�Q�R���M�H���V�X�G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�H���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���U�D�]�O�L�þ�L�W�R�J���S�U�R�I�L�O�D�����R�G���G�M�H�O�D�W�Q�L�N�D���Q�D���V�D�P�R�M��

�O�L�Q�L�M�L�� �S�U�R�G�D�M�H�� �G�R�� �D�Q�D�O�L�W�L�þ�D�U�D�� �N�R�M�L�� �G�R�Q�R�V�H�� �R�G�O�X�N�X�� �S�R�]�L�W�L�Y�Q�X�� �L�O�L�� �Q�H�J�D�W�L�Y�Q�X�� �N�R�Ma se komunicira 

klijentu���� �6�X�G�L�R�Q�L�F�L���X���S�U�R�F�H�V�X���P�R�J�X���U�D�]�O�L�þ�L�W�R���S�H�U�F�L�S�L�U�D�W�L���S�R�M�H�G�L�Q�H���V�L�W�X�D�F�L�M�H���L�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�R���U�H�D�J�L�U�D�W�L��

odnosno postupiti. �3�U�H�P�D�� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�X�� �V�X�G�L�R�Q�L�N�D�� �X�� �L�Q�W�H�U�Y�M�X�X���� �ã�W�R�� �S�R�W�Y�U�ÿ�X�M�H�� �L�� �S�U�H�W�K�R�G�Q�D�� �V�O�L�N�D������

c�H�Q�W�U�D�O�Q�L�� �G�L�R�� �S�U�R�F�H�V�D�� �M�H�� �L�]�U�D�G�D�� �N�U�H�G�L�W�Q�R�J�� �S�U�L�M�H�G�O�R�J�D�� �Q�D�� �þ�L�M�X�� �Y�U�H�P�H�Q�V�N�X�� �G�L�P�H�Q�]�L�M�X�� ���E�U�]�L�Q�X��

�R�E�U�D�G�H���� �E�L�W�Q�R�� �P�R�å�H�� �X�W�M�H�F�D�W�L�� �S�U�L�P�M�H�Q�D�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H�� �&�5�0�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P�� �G�R�V�W�X�S�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �W�H��

�R�E�U�D�G�D���L�V�W�L�K���W�H�K�Q�L�N�D�P�D���Ä�E�U�]�R�J���R�G�R�E�U�D�Y�D�Q�M�D���N�U�H�G�L�W�D�³�� �N�R�M�L���ü�H���R�P�R�J�X�ü�L�W�L���S�U�R�P�S�W�Q�X���U�H�D�N�F�L�M�X���Q�D��

�]�D�K�W�M�H�Y���N�O�L�M�H�Q�W�D���� �2�V�L�P���X�W�M�H�F�D�M�D���Q�D���Y�U�H�P�H�Q�V�N�X���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�X���N�D�R���]�Q�D�þ�D�M�Q�R�J���þ�L�Q�L�W�H�O�M�D���W�U�R�ã�N�R�Y�Q�H��

�V�W�U�X�N�W�X�U�H�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���� �S�R�V�W�L�å�H�� �V�H���M�H�G�Q�R�R�E�U�D�]�Q�R�V�W�� �X�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�X�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�K�� �R�G�O�X�N�D���� �S�U�L�P�M�H�Q�D��

istih eliminacijskih kriterija na sve zainteresirane klijente te konzistentnost u poslovnim 

aktivnostima i nastupu prema klijentima.  

 

�.�R�G�� �þ�H�V�W�R�� �V�S�R�P�L�Q�M�D�Q�R�J�� �N�U�H�G�L�W�Q�R�J�� �S�U�R�F�H�V�D���� �X�S�U�D�Y�R�� �&�5�0�� �L�P�D�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�X primjenu kroz 

formiranje modela za �Ä�E�U�]�R�³��odobravanje kredita klijentima (engl. credit scoring). Podaci 

CRM-a  koriste se u navedenom modelu. Kroz dijelove CRM-a koji prate prodajne aktivnosti 

koristiti se mogu podaci o kontaktima te eventualnim pozitivnim odnosno negativnim 

�U�H�]�X�O�W�D�W�L�P�D�� �S�U�H�W�K�R�G�Q�L�K�� �S�U�R�G�D�M�Q�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �W�H�� �N�R�Q�D�þ�Q�R�M�� �U�H�D�O�L�]�D�F�L�M�L�� �N�U�H�G�L�W�D���� �0�R�G�H�O�� �S�R�O�D�]�L�� �R�G��

�W�H�P�H�O�M�Q�L�K�� �U�D�þ�X�Q�R�Y�R�G�V�W�Y�H�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �L�� �W�R�� �L�]�U�D�þ�X�Q�D�Y�D�Q�M�H�P�� �R�P�M�H�U�D���� �W�L�M�H�N�� �Q�R�Y�F�D���X�N�X�S�Q�D��

�L�P�R�Y�L�Q�D���� �þ�L�V�W�L�� �S�U�L�K�R�G���X�N�X�S�Q�L�� �G�X�J�R�Y�L�� �L�� �W�L�M�H�N�� �Q�R�Y�F�D���X�N�X�S�Q�L�� �G�X�J�R�Y�L�� �>�%�R�K�D�þ�H�N��et al., 2003]. 

�&�U�H�G�L�W���V�F�R�U�L�Q�J���P�R�G�H�O���R�P�R�J�X�ü�X�M�H���R�G�R�E�U�D�Y�D�Q�M�H���N�U�H�G�L�W�D���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���N�R�M�L���L�P�D�M�X���X�U�H�G�Q�R���S�R�Y�L�M�H�V�Q�R��

�I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�R���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H�����W�H���N�R�M�L���L�P�D�M�X���G�R�V�W�D�W�Q�X���L�P�R�Y�L�Q�X���]�D���S�R�N�U�L�ü�H���S�U�H�X�]�H�W�L�K���R�E�Y�H�]�D�����3�U�R�L�]�O�D�]�L��

�G�D�� �V�H�� �S�U�L�P�M�H�Q�R�P�� �R�Y�R�J�� �P�R�G�H�O�D���� �N�R�M�L�� �M�H�� �S�R�G�O�R�å�D�Q�� �S�U�R�ã�L�U�H�Q�M�L�P�D�� �L�� �P�R�G�L�I�L�N�D�F�L�M�D�P�D���� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H��

�X�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�� �P�R�J�X�ü�L�K�� �U�L�]�L�N�D�� �L�]�� �R�G�R�E�U�H�Q�M�D�� �W�U�D�å�H�Q�R�J�� �]�D�G�X�å�H�Q�M�D���� �)�R�U�P�L�U�D�Q�M�H�� �L�� �S�U�R�F�M�H�Q�D�� �P�R�G�H�O�D��

�P�R�J�X�ü�D���M�H���S�U�L�P�M�H�Q�R�P���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���P�H�W�R�G�D���L���S�U�L�V�W�X�S�D���>�)�L�Q�O�D�\����2010; Min i Young, 2008; �â�X�ã�W�H�U�ã�L�ü��

et al., 2009].  Banke koriste navedeni �P�R�G�H�O�� �N�D�N�R�� �E�L�� �X�ã�W�H�G�M�H�O�H�� �Q�D�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X�� �U�H�V�X�U�V�D�� �]�D��

�S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�X�� �D�Q�D�O�L�]�X�� �V�Y�D�N�R�J�� �N�U�H�G�L�W�Q�R�J�� �]�D�K�W�L�M�H�Y�D�� �>�%�O�R�H�F�K�O�L�Q�J�H�U��et al., 2006,  str.  851�±853] i 

�H�O�L�P�L�Q�L�U�D�O�L���V�X�E�M�H�N�W�L�Y�Q�L���S�U�L�V�W�X�S���D�Q�D�O�L�W�L�þ�D�U�D���X���S�U�R�F�M�H�Q�L���U�L�]�L�N�D�����6�X�Y�U�H�P�H�Q�L���S�U�L�V�W�X�S���S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D��

�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�D�� �F�M�H�Q�R�Y�Q�L�K�� �N�D�W�H�J�R�U�L�M�D�� ���N�D�P�D�W�H���� �Q�D�N�Q�D�G�H�� �L�� �R�V�W�D�O�L�K�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D����

inkorporiranih u credit scoring model te instrumenata osiguranja plasmana.  

 

�3�R�Y�H�]�L�Y�D�Q�M�H�P�� �N�U�H�G�L�W�Q�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D�� �V�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�P�D�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �V�X�Y�U�H�P�H�Q�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�H��

tehnologije u dijelu Internet poslovanja, direktnim kanalima komunikacije, banke klijentima 
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daju �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �G�D��samostalno realiziraju �N�U�H�G�L�W�Q�R�� �]�D�G�X�å�H�Q�Me. Ukoliko su procesi 

�N�R�P�S�O�L�F�L�U�D�Q�L���L���G�X�J�R�W�U�D�M�Q�L�����W�U�H�E�D���S�R�G�X�]�L�P�D�W�L���N�R�U�H�N�W�L�Y�Q�H���U�D�G�Q�M�H���N�D�N�R���E�L���V�H���ã�W�R���E�U�å�H���L���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�H��

moglo odgovoriti klijentu.  

 

 

7.1.2. Transakcijsko bankarstvo kao proces temeljnih poslovnih aktivnosti 
 

�-�H�G�D�Q���R�G���Q�D�M�]�Q�D�þ�D�M�Q�L�M�L�K���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���S�U�R�F�H�V�D���E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D���M�H���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�V�N�R���E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�R�� �S�R�G���N�R�M�L�P��

se za potrebe ovog rada, �U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H���S�R���R�V�R�E�Q�L�P���U�D�þ�X�Q�L�P�D���S�R�M�H�G�L�Q�D�þnih klijenata. 

Kontakt klijenta s bankama, u tradicionalnom sustavu s prodajnim jedinicama �L�� �ã�D�O�W�H�U�L�P�D����

�Q�D�M�þ�H�ã�ü�H�� �]�D�S�R�þ�L�Q�M�H�� �X�O�D�V�N�R�P�� �X��prodajnu jedi�Q�L�F�X�� �þ�H�V�W�R�� �Q�D�]�L�Y�D�Q�X���� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�F�D. Vlastitom 

�S�U�R�F�M�H�Q�R�P���N�O�L�M�H�Q�W���R�G�O�X�þ�X�M�H���G�D���O�L���ü�H���R�V�W�D�W�L���L���þ�H�N�D�W�L���Q�D���L�]�Y�U�ã�H�Q�M�H���å�H�O�M�H�Q�H���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�H���L�O�L���ü�H���R�W�L�ü�L����

�9�H�ü�� �S�U�L�� �R�Y�R�P�� �N�R�Q�W�D�N�W�X�� �N�O�L�M�H�Q�W�� �ü�H�� �I�R�U�P�L�U�D�W�L�� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�H�� �R�� �E�D�Q�F�L�� �L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�L�� �X�V�O�X�J�H�� �M�H�U�� �ü�H�� �E�U�]�L�Q�D��

�S�U�X�å�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �þ�H�N�D�Q�M�H�� �Q�D�� �U�H�G���� �E�U�]�L�Q�D�� �� �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H�� �L�� �X�N�X�S�Q�R�� �W�U�D�M�D�Q�M�H�� �S�U�R�F�H�V�D��

�E�L�W�L�� �X�� �Q�H�V�U�D�]�P�M�H�U�X�� �V�D�� �V�W�Y�D�U�Q�R�� �P�R�J�X�ü�R�P�� �L�O�L�� �ü�H�� �S�D�N�� �E�L�W�L�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�D����Prijedlog odvijanja 

aktivnosti navedenog procesa prikazan je na Slici 7.2.. 



170 
 

 

 

Slika 7.2. Dijagram tijeka �S�U�H�G�O�R�å�H�Q�L�K��idealiziranih aktivnosti  

odvijanja transakcijskog bankarstva �± �S�O�D�ü�D�Q�M�H 

 

U svakom od prikazanih momenata, klije�Q�W�� �V�W�Y�D�U�D�� �Y�O�D�V�W�L�W�L�� �G�R�å�L�Y�O�M�D�M�� �R�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�X��

�S�U�X�å�D�Q�M�H�P�� �X�V�O�X�J�H�� �L�� �V�D�P�R�P�� �X�V�O�X�J�R�P���� �.�D�R�� �N�R�Q�D�þ�Q�L�� �U�H�]�X�O�W�D�W�� �M�H�� �R�G�O�X�N�D�� �R�� �G�D�O�M�Q�M�R�M�� �V�X�U�D�G�Q�M�L�� �L��
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�X�U�J�L�U�D�Q�M�X�� �]�D�� �H�Y�H�Q�W�X�D�O�Q�L�P�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D���� �0�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�D�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H�� �&�5�0-a 

���R�]�Q�D�þ�H�Q�R�� �V�L�Y�R�� �Q�D�� �V�O�L�F�L�� ������������je u dijelu unakrsne prodaje. �%�L�O�M�H�å�H�Q�M�H�P�� �R�G�J�R�Y�R�U�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�D��

�P�R�J�X�ü�H�� �M�H�� �G�L�M�H�O�M�H�Q�M�H�� �L�Q�I�R�U�P�Dci�M�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �V�Y�L�K�� �V�X�G�L�R�Q�L�N�D�� �X�� �S�R�V�O�R�Y�Q�Lm procesima u smislu 

informacije �G�D���V�H���V���S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�P �N�O�L�M�H�Q�W�R�P���P�R�å�H���X�V�S�R�V�W�D�Y�L�W�L���V�X�U�D�G�Q�M�D���Q�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�M���U�D�]�L�Q�L���L��

�]�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q�X���X�V�O�X�J�X�����3�U�H�G�O�R�å�H�Q�L���Ldealizirani hodogram aktivnosti uz prikaz inputa i autputa, 

prezentiran je Tabelom 7.4.. 

 

Tabela 7.4.: �3�U�H�G�O�R�å�H�Q�L���Ldealizirani h�R�G�R�J�U�D�P���R�E�U�D�G�H���]�D�K�W�M�H�Y�D���N�O�L�M�H�Q�W�D���]�D���S�O�D�ü�D�Q�M�H�P���U�D�þ�X�Q�D�� 

Ulazni dokument (input) Aktivnost Izlazni dokument 
(output) 

�5�D�þ�X�Q���N�R�M�L���V�H���å�H�O�L platiti i 
identifikacijska 
dokumentacija 

�3�U�L�P�L�W�D�N���U�D�þ�X�Q�D���L���L�G�H�Q�W�L�I�L�N�D�F�L�M�V�N�H��
dokumentacije klijenta;   
 

�,�]�Y�M�H�ã�ü�H���R��
�]�D�S�U�L�P�O�M�H�Q�R�P���U�D�þ�X�Q�X���L��
provedenom 
�D�å�X�U�L�U�D�Q�M�X 

�5�D�þ�X�Q���N�R�M�L���V�H���å�H�O�L���S�O�D�W�L�W�L���L��
identifikacijska 
dokumentacija 

�8�Q�R�V���S�R�G�D�W�D�N�D���V�D���U�D�þ�X�Q�D���L���N�R�Q�W�U�R�O�D��
p�R�G�D�W�D�N�D���Q�D���U�D�þ�X�Q�X�� 

 �,�]�Y�M�H�ã�ü�H���R���X�Q�H�V�H�Q�L�P��
podacima  

�5�D�þ�X�Q���N�R�M�L���V�H���å�H�O�L���S�O�D�W�L�W�L���L��
identifikacijska 
dokumentacija 

�3�R�W�S�L�V���Q�D�O�R�J�D���]�D���S�O�D�ü�D�Q�M�H Potpisani nalog za 
�S�O�D�ü�D�Q�M�H 

�5�D�þ�X�Q���N�R�M�L���V�H���å�H�O�L���S�O�D�W�L�W�L���L��
identifikacijska 
dokumentacija, Potpisani 
�Q�D�O�R�J���]�D���S�O�D�ü�D�Q�M�H���� 

Kontrola �L���L�]�Y�U�ã�H�Q�M�H Iskontrolirani nalog za 
�S�O�D�ü�D�Q�M�H 

Cjelokupni predmet  Arhiviranje Potvrda o  
zaprimljenom  
predmetu u arhivu 

 

Tabelom 7.4. prikazan je prijedlog hodograma idealiziranih temeljnih aktivnosti koje je 

potrebno odraditi da bi klijent izv�U�ã�L�R���S�O�D�ü�D�Q�M�H���å�H�O�M�H�Q�R�J���Q�D�O�R�J�D�����3�U�L���W�R�P�H�����L�Q�S�X�W�L���V�X���H�N�V�W�H�U�Q�L��

dokumenti koji se u kasnijim fazama obrade upotpunjuju s internim dokumentima i u 

�N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L�� �þ�L�Q�H�� �F�M�H�O�R�N�X�S�Q�L�� �S�U�H�G�P�H�W���� �=�D�� �U�D�]�O�L�N�X�� �R�G�� �L�Q�S�X�W�D���� �R�X�W�S�X�W�L�� �V�X�� �L�Q�W�H�U�Q�L�� �G�R�N�X�P�H�Q�W�L��

�N�R�M�L�P�D�� �V�H�� �S�R�W�Y�U�ÿ�X�M�H�� �R�G�U�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�� �S�R�M�H�G�L�Q�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���� �8�S�U�D�Y�R�� �R�X�W�S�X�W�L�� �X�� �R�Y�R�P�� �V�O�X�þ�D�M�X��

�P�R�J�X�ü�L���V�X���N�R�Q�W�U�R�O�Q�L���P�H�K�D�Q�L�]�D�P���]�D���E�X�G�X�ü�H���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H���W�H���S�R�G�O�R�J�D���]�D���U�H�D�N�F�L�M�H���Q�D���H�Y�H�Q�W�X�D�O�Q�H��

�S�U�L�P�M�H�G�E�H���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���Q�D���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���N�R�Q�N�U�H�W�Q�H���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�H�� 
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7.1.3. Upravljanje pozivnim centrom kao proces temeljnih poslovnih aktivnosti  
 

�3�R�S�X�O�D�U�L�]�D�F�L�M�D�� �W�H�O�H�I�R�Q�L�M�H�� ������������ �J�R�G�L�Q�H�� �G�R�Q�R�V�L�� �Q�R�Y�H�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �L�� �]�D�S�R�þ�L�Q�M�H�� �Y�U�L�M�H�P�H��

�]�E�O�L�å�D�Y�D�Q�M�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���L�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�D�����S�U�R�G�D�Y�D�W�H�O�M�D���S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� [Cleveland, 2006]. Tada se 

uspostavljaju pozivni centri (engl. call center), od�Q�R�V�Q�R�� �V�O�X�å�E�H�� �N�R�M�H�� �V�X�� �X�]�� �S�R�P�R�ü�� �W�H�O�H�I�R�Q�D��

�G�D�Y�D�O�H���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���L�� �S�U�X�å�D�O�H���X�V�O�X�J�H���� �3�R�]�L�Y�Q�L���F�H�Q�W�U�L���Y�U�H�P�H�Q�R�P���G�R�E�L�Y�D�M�X��

�Q�D�� �]�Q�D�þ�D�M�X���� �H�N�L�S�L�U�D�M�X�� �V�H�� �N�D�G�U�R�Y�V�N�L���� �X�V�D�Y�U�ã�D�Y�D�M�X�� �V�H�� �W�H�K�Q�L�þ�N�L�� �L�� �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L���� �.�R�U�L�M�H�Q�L�� �E�U�]�R�J��

razvoja pozivnih centara  nalaze se �X�� �E�U�]�R�P�� �U�D�]�Y�R�M�X�� �W�H�K�Q�L�N�H�� �L�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� �þ�L�M�X�� �S�U�L�P�M�H�Q�X��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �S�H�U�F�L�S�L�U�D�M�X�� �N�D�R�� �L�]�Y�R�U�H�� �X�ã�W�H�G�D���� �3�R�]�L�Y�Q�L�� �F�H�Q�W�U�L�� �P�R�J�X�� �E�L�W�L�� �S�R�Y�H�]�D�Q�L�� �V�D���V�O�X�å�E�R�P 

potpore (engl. help desk������ �P�M�H�V�W�R�P�� �]�D�� �S�U�X�å�D�Q�M�H�� �S�R�V�W�� �S�U�R�G�D�M�Q�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �V�H�U�Y�L�V�Q�R�P��

�M�H�G�L�Q�L�F�R�P�� �X�� �V�O�X�þ�D�M�X�� �K�L�W�Q�L�K�� �L�Q�W�H�U�Y�H�Q�F�L�M�D�� �L�� �G�U���� �� �3�U�H�P�D�� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�X Gans i suradnici [2003], 

s�X�Y�U�H�P�H�Q�D�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�� �R�P�R�J�X�ü�L�O�D�� �M�H�� �S�R�]�L�Y�Q�L�P�� �F�H�Q�W�U�L�P�D�� �G�D�� �S�R�V�W�D�Q�X�� �Y�L�U�W�X�D�O�Q�R�� �X�W�M�H�O�R�Y�O�M�H�Q�M�H��

�Y�H�ü�H�J���E�U�R�M�D���G�L�V�S�H�U�]�L�U�D�Q�L�K���R�S�H�U�D�F�L�M�D���� 

 

�3�R�]�L�Y�Q�H�� �F�H�Q�W�U�H�� �þ�H�V�W�R�� �V�H�� �S�R�L�V�W�R�Y�M�H�ü�X�M�H�� �V�� �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H�P�� �U�H�N�O�D�P�D�F�L�M�D�� �Eez respektiranja ostalih 

�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �N�R�M�H�� �L�]�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �S�U�R�L�]�O�D�]�H���� �1�D�V�X�S�U�R�W�� �W�R�P�H���� �9�D�Q�� �/�R�\ i suradnici [2003, str. 

138-�������@���U�D�]�O�L�N�X�M�X���W�U�L���H�O�H�P�H�Q�W�D�U�Q�D���S�R�G�U�X�þ�M�D���L�Q�W�H�U�Y�H�Q�F�L�M�D���X���G�R�P�H�Q�L���X�V�O�X�J�D�����.�D�R���W�D�N�Y�H���Q�D�Y�R�G�H�� 

- �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�P�� �S�U�L�J�R�Y�R�U�L�P�D�� �W�Y�U�W�N�D�� �P�R�å�H�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�L�W�L�� �R�G�U�H�G�Q�L�F�H��

�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���N�R�M�H���ü�H���G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���N�D�G�D���ü�H���N�O�L�M�H�Q�W�H���N�R�M�L���V�X���V�H���å�D�O�L�O�L���Q�D���X�V�O�X�J�X�����]�D�G�U�å�D�Y�D�W�L���D���N�D�G�D��

ne, 

- �N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�L���Q�D�S�U�H�G�D�N�����N�O�L�M�H�Q�W�L���ü�H���L�P�D�W�L���S�U�L�J�R�Y�R�U���V�D�P�R���N�D�G�D���L�P���M�H���X�V�O�X�J�D���E�L�W�Q�D�����6�O�L�M�H�G�R�P��

�L�V�W�R�J�D���� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �ü�H�� �G�D�Y�D�W�L�� �S�U�L�P�M�H�G�E�H �N�R�M�H�� �V�X�� �R�G�� �E�L�W�Q�R�J�� �]�Q�D�þ�D�M�D�� �]�D�� �L�]�P�M�H�Q�H�� �L�� �N�R�U�H�N�F�L�M�H��

�S�R�V�W�R�M�H�ü�H�� �X�V�O�X�J�H�� ���S�U�L�P�M�H�G�E�D�� ���S�U�L�J�R�Y�R�U���� �M�H�� �E�L�W�Q�D�� �]�E�R�J�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �V�W�D�O�Q�R�J�� �X�V�D�Y�U�ã�D�Y�D�Q�Ma i 

stjecanja novih znanja),  

- �L�]�J�U�D�G�Q�M�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �R�U�L�M�H�Q�W�L�U�D�Q�H�� �Q�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�H���� �X�S�X�ü�L�Y�D�Q�M�H�P�� �X�V�P�M�H�U�D�Y�D�Q�L�K�� �S�R�U�X�N�D�� �R�G��

strane me�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D���S�U�H�P�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�P�D���G�D�M�H���V�H���M�D�V�Q�D���S�R�U�X�N�D���R���V�W�U�D�W�H�ã�N�L�P���R�G�U�H�G�Q�L�F�D�P�D��

�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���L���U�D�]�Y�R�M�D���W�Y�U�W�N�H���N�R�M�H���X�N�O�M�X�þ�X�M�X���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���L���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� 

 

�$�Q�D�O�L�]�D���O�L�W�H�U�D�W�X�U�H�����R�E�D�Y�O�M�H�Q�D���X���R�N�Y�L�U�X���G�L�V�H�U�W�D�F�L�M�H�����X�N�D�]�X�M�H���Q�D���R�V�Q�R�Y�Q�H���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�H���S�U�R�E�O�H�P�H���X��

pod�U�X�þ�M�X�� �S�R�]�L�Y�Q�L�K�� �F�H�Q�W�D�U�D���� �7�D�N�R�� �9�D�Q�� �/�Ry i suradnici [2003, str. 140-�������@�� �L�V�W�U�D�å�X�M�X�� �R�G�O�X�N�X��

�N�O�L�M�H�Q�W�D���G�D���O�L���ü�H���U�H�D�J�L�U�D�W�L���L�O�L���Q�H�����2�G�O�X�N�D���ü�H���R�Y�L�V�L�W�L���R���Q�L�]�X���I�D�N�W�R�U�D���R�G���N�R�M�L�K���D�X�W�R�U�L���L�V�W�L�þ�X�����R�V�R�E�Q�R�V�W��

�N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�H�� �S�U�R�E�O�H�P�D���� �X�G�L�R�� �]�Q�D�þ�D�M�D�� �S�U�L�P�M�H�G�E�H�� �X�� �V�Y�H�X�N�X�S�Q�R�P�� �G�R�å�L�Y�O�M�D�M�X�� �X�V�O�X�J�H����

�R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R���R�E�H�ã�W�H�ü�H�Q�M�H�����%ahadra [2009�@���M�H���L�V�W�U�D�å�L�R���S�R�W�L�F�D�M�H���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���G�D���X�S�X�ü�X�M�X���S�U�L�P�M�H�G�E�H���L��



173 
 

�X�V�W�D�Q�R�Y�L�R���G�D���M�H���S�U�R�P�M�H�Q�D���U�D�V�S�R�U�H�G�D���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H�����Y�R�]�Q�R�J���U�H�G�D���� �M�D�þ�L���S�R�W�L�F�D�M���]�D���S�U�L�P�M�H�G�E�H��

od promjene cijena usluga.   

 

Znanjima i sposobn�R�V�W�L�P�D���N�R�M�H���V�H���W�U�D�å�H���R�G���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���E�D�Y�H���V�H���&�H�Q�D���L���7�R�U�U�H���>2006�@���W�H���L�V�W�L�þ�X��

�G�D�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�� �S�R�Q�H�N�D�G�� �Q�H�� �P�R�å�H�� �S�R�W�S�X�Q�R�� �Q�D�G�R�P�M�H�V�W�L�W�L�� �þ�R�Y�M�H�N�D���� �=�Q�D�Q�M�D�� �L�� �V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L��

�]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �R�G�� �L�]�X�]�H�W�Q�H�� �V�X�� �Y�D�å�Q�R�V�W�L�� �X�� �S�R�Y�H�]�L�Y�D�Q�M�X�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �L�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �W�H�� �X�V�P�M�H�U�D�Y�D�Q�M�X��

obiju str�D�Q�D�� �N�D�� �L�V�W�R�P�� �F�L�O�M�X���� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�X�� �N�O�L�M�H�Q�W�D���� �8�S�U�D�Y�R�� �W�X�� �G�R�� �L�]�U�D�å�D�M�D�� �G�R�O�D�]�L�� �&�5�0�� �V�X�V�W�D�Y��

�N�R�M�L�P�� �V�H�� �G�L�U�H�N�W�Q�R�� �X�W�M�H�þ�H�� �Q�D�� �S�U�R�G�D�M�Q�H�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �W�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �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���G�D�M�H���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���X�R�þ�D�Y�D�Q�M�D���S�U�R�E�O�H�P�D���N�R�M�L���V�X���U�H�]�X�O�W�D�W���Q�H�S�U�D�Y�R�Y�D�Ojane ili 

nedostatne edukacije zaposlenika, neadekvatnih procedura rada, nepotpunih uputa za 

postupanje i obradu zahtjeva klijenata, te kao krajnji rezultat, usmjeravanje djelatnika na 

�V�S�H�F�L�M�D�O�L�]�D�F�L�M�X���]�D���S�R�M�H�G�L�Q�D���S�R�G�U�X�þ�M�D���U�D�G�D���R�G�Q�R�V�Q�R���]�D���S�R�M�H�G�L�Q�H���X�V�O�X�J�H���� 

 

�7�U�R�ã�N�R�Y�Q�H�� �D�V�S�H�N�W�H�� �L�V�W�U�D�å�X�M�X�� �*�D�Q�V i suradnici [2003�@�� �W�H�� �V�X�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�P�� �X�W�Y�U�G�L�O�L�� �G�D�� �W�U�R�ã�N�R�Y�L��

�]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �S�R�]�L�Y�Q�L�K�� �F�H�Q�W�D�U�D�� �þ�L�Q�H�� �J�R�W�R�Y�R�� �������� �R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�L�K�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D���� �7�D�N�R�ÿ�H�U���� �W�U�R�ã�N�R�Y�Q�H��

�D�V�S�H�N�W�H���L�V�W�U�D�å�X�M�X���.�R�V�N�L�Q�D���L�� �.�H�L�W�K�O�H�\�� �>���������@���W�H���N�R�Q�V�W�D�W�L�U�D�M�X���G�D���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W���S�R�]ivnih centara 

�R�V�R�E�L�W�X���S�D�å�Q�M�X���W�U�H�E�D���X�V�P�M�H�U�L�W�L���Q�D���H�P�R�F�L�R�Q�D�O�Q�X�����V�L�W�X�D�F�L�M�X���V�Y�R�M�L�K���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���W�H���S�D�U�W�L�F�L�S�L�U�D�Q�M�H�P��

�X�� �V�L�W�X�D�F�L�M�L�� �V�Y�D�N�R�J�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �X�N�D�]�X�M�X�� �Q�D�� �E�U�L�J�X�� �R�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�P�D�� �W�H�� �V�N�U�E�� �]�D�� �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�X��

zajednicu. �8�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �P�H�W�U�L�N�D�� �N�R�M�H�� �M�H�� �P�R�J�X�ü�H�� �S�U�L�P�L�M�H�Q�L�W�L�� �Q�D�� �S�R�]�L�Y�Q�L�� �F�H�Q�W�D�U�� �S�U�R�X�þ�D�Y�D��

Abbot [2004]. 

 

Pozivni centri u bankama �Q�D�M�þ�H�ã�ü�H�� �V�X�� �R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�Q�L�� �N�D�R�� �V�D�P�R�V�W�D�O�Q�H�� �M�H�G�L�Q�L�F�H�� �Q�H�S�R�V�U�H�G�Q�R��

�R�G�J�R�Y�R�U�Q�H���Q�D�M�Y�L�ã�R�M���X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�R�M���K�L�M�H�U�D�U�K�L�M�V�N�R�M���U�D�]�L�Q�L�����3�U�H�P�D���P�L�ãljenju ispitanika, rad se treba 

organizirati u smjenama kako bi s�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �R�P�R�J�X�ü�L�R�� �ã�W�R�� �E�R�O�M�L�� �S�U�L�V�W�X�S��bankama. 

�'�L�M�D�J�U�D�P�R�P���W�L�M�H�N�D���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���S�U�L�N�D�]�D�W���ü�H���V�H��idealizirani slijed odvijanja procesa u pozivnom 

centru. Ovim dijagramom cilj je prikazati slijed idealiziranih aktivnosti vezano na 

�S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�� �L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �S�R�G�Dtaka i informacija o pojedinim intervencijama (u nastavku: 

poziv) �ã�W�R���X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L���X�S�X�ü�X�M�H���Q�D���S�R�M�H�G�L�Q�H���X�V�O�X�J�H�����G�M�H�O�D�W�Q�L�N�H���L���F�M�H�O�R�N�X�S�Qi poslovni subjekt. 
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Slika 7.3. Prijedlog tijeka idealiziranih �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���X���S�R�]�L�Y�Q�R�P���F�H�Q�W�U�X 
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Dijagr�D�P���X�N�O�M�X�þ�X�M�H��prijedlog idealiziranih �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���N�R�M�H���V�H���R�G�Y�L�M�D�M�X���R�G���P�R�P�H�Q�W�D���X�S�X�ü�L�Y�D�Q�M�D��

�S�R�]�L�Y�D���G�R���N�R�Q�D�þ�Q�R�J���R�G�J�R�Y�R�U�D���N�O�L�M�H�Q�W�X���W�H���L�]�Y�M�H�ã�ü�D���S�U�H�P�D���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�X����Prezentirani dijagram 

�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���S�R�W�Y�U�ÿ�X�M�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�X���V�K�H�P�X���S�R�]�L�Y�Q�R�J���F�H�Q�W�U�D���N�R�M�L���Q�H���P�R�å�H���G�M�H�O�R�Y�D�Wi samostalno 

�X���]�D�W�Y�R�U�H�Q�R�P���N�U�X�J�X���Y�H�ü���M�H���X�V�S�M�H�K���R�Y�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�H���M�H�G�L�Q�L�F�H���X���X�V�N�R�M���Y�H�]�L���V���X�N�O�M�X�þ�H�Q�R�V�W�L���V�Y�L�K��

ostalih organizacijskih dijelova. �3�U�H�P�D���L�]�U�D�å�H�Q�R�P���P�L�ã�O�M�H�Q�M�X���V�Y�L�K���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���N�R�M�L���V�X���V�X�G�M�H�O�R�Y�D�O�L��

u intervjuu, s�D�P�R�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�P�� �L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�R�P�� �V�Y�L�K�� �]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�L�K�� �V�W�U�D�Q�D�� �S�R�V�W�L�ü�L�� �ü�H�� �V�H��

�N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H���U�H�N�O�D�P�D�F�L�M�H���� �8�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�H���R�V�W�D�O�L�K���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K���M�H�G�L�Q�L�F�D���M�H���H�V�N�D�O�D�F�L�M�D���Q�D��

�G�U�X�J�X�� �U�D�]�L�Q�X�� �S�R�W�S�R�U�H�� �N�R�M�D�� �V�H�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �X�� �V�O�X�þ�D�M�X�� �Q�H�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D�� �U�H�N�O�D�P�D�F�L�M�H�� �Q�D��

razini reklamanta, odnosno prvoj razini potpore. �8�� �X�V�O�X�å�Q�L�P�� �]�Q�D�Q�R�V�W�L�P�D�� �M�H�� �S�R�]�Q�D�W�� �L�� �ã�L�U�R�N�R��

�S�U�L�K�Y�D�ü�H�Q�� �W�H�U�P�L�Q�� �X�J�R�Y�R�U�� �R�� �U�D�]�L�Q�L�� �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H (engl. Service Level Agreement - SLA)69 

�N�R�M�L�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �S�L�V�D�Q�L�� �G�R�N�X�P�H�Q�W�� �R�� �L�V�S�R�U�X�F�L�� �X�V�O�X�J�H�� �]�D�N�O�M�X�þ�H�Q�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �X�V�O�X�J�H�� �L��

�S�U�X�å�D�W�H�O�M�D�� �X�V�O�X�J�H���� �8�� �V�O�X�þ�D�M�X�� �S�R�]ivnog centra banaka���� �X�� �N�R�Q�W�H�N�V�W�X�� �X�J�R�Y�R�U�D�� �R�� �U�D�]�L�Q�L�� �S�U�X�å�D�Q�M�D��

�X�V�O�X�J�H���� �N�R�U�L�V�Q�L�N�� �X�V�O�X�J�H�� �M�H�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W70 �G�R�N�� �M�H�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�� �X�V�O�X�J�H�� �S�R�]�L�Y�Q�L�� �F�H�Q�W�D�U���� �7�D�N�R�� �M�H��

�P�R�J�X�ü�H���R�G�U�H�G�L�W�L���U�D�]�L�Q�H���H�V�N�D�O�D�F�L�M�H���Q�S�U�� 

- Prva razina �± �U�H�N�O�D�P�D�F�L�M�D�� �Q�L�M�H�� �U�L�M�H�ã�H�Q�D�� �X�� �S�U�H�G�Y�L�ÿ�H�Q�R�P�� �U�R�N�X���� �2�Y�D�� �U�D�]�L�Q�D��podrazumijeva 

�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D���U�H�N�O�D�P�D�F�L�M�H���X�Q�X�W�D�U���S�R�]�L�Y�Q�R�J���F�H�Q�W�U�D�����R�G���V�W�U�D�Q�H���U�H�N�O�D�P�D�Q�W�D���� 

- Druga razina �± �X�S�L�W�� �Q�L�M�H�� �U�L�M�H�ã�H�Q�� �Q�D�U�H�G�Qi dogovoreni broj dana od isteka prve razine. Na 

�R�Y�R�M���U�D�]�L�Q�L�����U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H���S�U�H�X�]�L�P�D���Y�R�G�L�W�H�O�M���W�L�P�D���U�H�N�O�D�P�D�Q�D�W�D������ 

- �7�U�H�ü�D���U�D�]�L�Q�D �± �X�S�L�W���Q�L�M�H���U�L�M�H�ã�H�Q���Q�D�U�H�G�Qi dogovoreni broj dana od dana isteka druge razine. 

�2�V�L�P���Y�R�G�L�W�H�O�M�D���W�L�P�D���U�H�N�O�D�P�D�Q�D�W�D���� �X���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H���U�H�N�O�D�P�D�F�L�M�H���V�H���S�R���S�R�W�U�H�E�L���X�N�O�M�X�þ�X�M�X���R�V�W�D�O�L��

organizacijski dijelovi.  

 

Ispitanici smatraju da je ostale organizacijske dijelove mogu�ü�H�� �X�N�O�M�X�þ�L�W�L�� �E�H�]�� �R�E�]�L�U�D�� �Q�D��

�H�V�N�D�O�D�F�L�M�X���� �X�N�R�O�L�N�R�� �V�H�� �S�U�R�F�L�M�H�Q�L�� �G�D�� �M�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�D�� �V�X�U�D�G�Q�M�D�� �L�� �S�U�L�M�H�� �L�V�W�H�N�D�� �S�U�H�G�Y�L�ÿ�H�Q�L�K�� �U�R�N�R�Y�D�� �]�D��

razinu eskalacije. Preporuka je da se o�E�D�Y�L�M�H�V�W�L���R���H�V�N�D�O�D�F�L�M�L���X�S�X�ü�X�M�X���Q�D���R�V�R�E�X���N�R�M�D���M�H���S�U�H�X�]�H�O�D��

�U�H�N�O�D�P�D�F�L�M�X���Q�D���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H���W�H���Q�D���S�U�Y�R���Q�D�G�U�H�ÿ�H�Q�X���R�V�R�E�X�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����N�D�N�R���E�L���V�H���X�V�S�R�V�W�D�Y�L�R���ã�W�R���M�H��

�P�R�J�X�ü�H���E�R�O�M�L���V�X�V�W�D�Y���N�R�Q�W�U�R�O�H�����S�U�H�S�R�U�X�N�D���M�H���G�D���V�Y�D�N�D���V�O�L�M�H�G�H�ü�D���H�V�N�D�O�D�F�L�M�D���X�N�O�M�X�þ�X�M�H���R�V�R�E�X���Y�L�ã�H��

hijerarhijske razine. Zadnja razina �X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �L�� �Q�D�M�Y�L�ã�L�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W����Kao vrlo bitnu 

komponentu procesa, ispita�Q�L�F�L�� �V�X�� �Q�D�J�O�D�ã�D�Y�D�O�L�� �S�R�V�W�R�M�D�Q�M�H�� �G�R�N�X�P�H�Q�W�L�U�D�Q�R�V�W�L�� �]�D�� �V�Y�D�N�X��

�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W���� �.�D�R�� �Q�H�N�H�� �R�G�� �U�D�]�O�R�J�D�� �]�D�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�R�� �L�V�L�þ�X���� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �S�U�D�ü�H�Q�M�D�� �L�� �Q�D�G�]�R�U�D�� �R�G�Y�L�M�D�Q�M�D��

�S�U�R�F�H�V�D�� �S�R�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�L�P�D���� �S�U�D�ü�H�Q�M�H�� �U�D�G�D�� �]�D�S�R�V�Oe�Q�L�N�D�� ���R�S�W�H�U�H�ü�H�Q�R�V�W���� �V�W�U�X�þ�Q�R�V�W�� �L�� �G�U�������� �X�þ�H�V�W�D�O�R�V�W��

                                                             
69 Detaljnije: OGC, Service Design, The Stationery Office, London, 2007. 
70 �'�H�W�D�O�M�Q�L�M�H���R���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�X���S�R�]�L�Y�Q�L�K���F�H�Q�D�W�D�U�D�����$�N�V�L�Q���=�������5�P�R�Q�\���0�������0�H�K�U�R�W�U�D���9�������7�K�H���0�R�G�H�U�Q���&�D�O�O���&�H�Q�W�H�U�����$��
Multi-Disciplinary Perspective on Operations Management Research, Production and Operations Management, 
Vol. 16, No. 5, 2007, str. 665-688. 
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�X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�D���R�V�W�D�O�L�K���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K���M�H�G�L�Q�L�F�D���X���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H���L�Q�W�H�U�Y�H�Q�F�L�M�H����Kao kanale zaprimanja 

intervencija���� �L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L�� �V�X�� �V�X�J�O�D�V�Q�L�� �G�D�� �L�V�W�H�� �þ�L�Q�H��organizacijski dijelovi banaka i vanjska tijela 

preko kojih klijenti i ostale zainteresirane strane mogu uputiti intervenciju. Kao alate 

zaprimanja intervencije prepoznaju���� �W�H�O�H�I�R�Q���� �W�H�O�H�I�D�N�V���� �S�R�ã�W�D���� �R�V�R�E�Q�R���� �H�� �P�D�L�O���� �6�O�L�M�H�G�H�üa tabela 

daje prikaz  idealiziranih �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���R�G�Y�L�M�D�Q�M�D���S�U�R�F�H�V�D���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���X���S�R�]�L�Y�Q�R�P���F�H�Q�W�U�X�� 

 

Tabela 7.5.: �3�U�H�G�O�R�å�H�Q�L���Ldealizirani hodogram aktivnosti od�Y�L�M�D�Q�M�D���S�U�R�F�H�V�D���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���X��

pozivnom centru 

Ulazni dokument (input) Aktivnost Izlazni dokument 
(output) 

Telefonski poziv, e mail 
poruka, intervencija u 
pisanoj formi 

Zaprimanje intervencije �,�]�Y�M�H�ã�ü�H���R��
zaprimljenoj 
intervenciji 

�,�]�Y�M�H�ã�ü�H���R���]�D�S�U�L�P�O�M�H�Qoj 
intervenciji 

�(�Y�L�G�H�Q�W�L�U�D�Q�M�H���L���R�G�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���W�L�S�D��
intervencije 

 �,�]�Y�M�H�ã�ü�H���R��
evidentiranoj 
intevenvciji s 
oznakom tipa  interv. 

�,�]�Y�M�H�ã�ü�H���R���H�Y�L�G�H�Q�W�L�U�D�Q�R�M��
intevenvciji s oznakom 
tipa  interv. 

Preusmjeravanje intervencije na 
�U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H 

Informacija o 
preusmjerenoj 
intervenciji 

Informacija o 
preusmjerenoj 
intervenciji 

�$�Q�D�O�L�]�D���L���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H��intervencije �,�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���R���U�M�H�ã�H�Q�M�X��
intervencije 

�,�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���R���U�M�H�ã�H�Q�M�X��
intervencije 

�,�Q�I�R�U�P�L�U�D�Q�M�H���N�O�L�M�H�Q�W�D���R���U�M�H�ã�H�Q�M�X��
intervencije 

Informacija klijentu o 
�U�M�H�ã�H�Q�M�X��intervencije 

Informacija klijentu o 
�U�M�H�ã�H�Q�M�X��intervencije 

�,�]�Y�M�H�ã�ü�L�Y�D�Q�M�H���L���D�U�K�L�Y�L�U�D�Q�M�H �,�]�Y�M�H�ã�ü�H���R��intervenciji 

 

�7�H�R�U�H�W�V�N�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �S�R�W�Y�U�ÿ�X�M�X�� �S�U�H�G�O�R�å�H�Q�H�� �V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�H�� �L�G�H�D�O�L�]�L�U�D�Q�R�J�� �K�R�G�R�J�U�D�P�D�� �N�R�M�L��

podrazumijeva da se svaka inicirana intervencija (poziv) koja se zaprimi u pozivnom centru 

registrira���� �S�U�R�Y�M�H�U�D�Y�D�� �V�H�� �X�� �V�P�L�V�O�X�� �R�G�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�D�� �Y�U�V�W�H�� �S�R�]�L�Y�D���� �E�L�O�M�H�å�H�� �V�H�� �R�V�Q�R�Y�Q�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H����

�1�D�N�R�Q�� �ã�W�R�� �V�H�� �]�D�E�L�O�M�H�å�H�� �R�V�Q�R�Y�Q�L�� �S�R�G�D�F�L���� �S�U�R�V�O�M�H�ÿ�X�M�H�� �V�H�� �S�U�H�G�P�H�W�� �Q�D�� �G�D�O�M�Q�M�H�� �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H���� �1�D�N�R�Q��

�S�R�V�W�L�J�Q�X�W�R�J�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D���� �R�E�D�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�� �V�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�� �R�� �U�M�H�ã�H�Qju predmeta. Svaka od prikazanih 

�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���L�P�D���X�O�D�]�Q�H���L���L�]�O�D�]�Q�H���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H�����.�R�G���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���]�D�S�U�L�P�D�Q�M�D���L���R�E�U�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D���S�R�]�L�Y�D����

ulazna komponenta je poziv  �N�O�L�M�H�Q�W�D���D���L�]�O�D�]�Q�D���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�D���M�H���E�L�O�M�H�ã�N�D���R���S�R�]�L�Y�X (intervenciji). 

�%�L�O�M�H�ã�N�D���R���S�R�]�L�Y�X���X�O�D�]�Q�D���M�H���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�D���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���X�V�P�M�H�U�D�Y�D�Q�M�D���Q�D���G�D�O�M�Q�M�H���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H�����G�R�N���M�H��

�L�]�Y�M�H�ã�ü�H�� �R�� �U�M�H�ã�H�Q�M�X�� �L�]�O�D�]�Q�D�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�D���� �,�]�O�D�]�Q�D�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�D�� �S�U�H�W�K�R�G�Q�H�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���� �X�O�D�]�Q�D�� �M�H��

�N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�D�� �G�R�O�D�]�H�ü�H�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �L�]�Y�M�H�ã�ü�L�Y�D�Q�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�D�� �G�R�N�� �M�H�� �]�D�� �L�V�W�X�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�� �L�]�O�D�]�Q�D��

�N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�D���]�D�Y�U�ã�Q�R���L�]�Y�M�H�ã�ü�H���� 
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�$�U�K�L�W�H�N�W�X�U�X���S�R�]�L�Y�Q�R�J���F�H�Q�W�U�D���'�U�å�D�Y�Q�H���X�S�U�D�Y�H���]�D���]�D�ã�W�L�W�X���L���V�S�D�ã�D�Y�D�Q�M�H���5�+���þ�L�Q�H���S�R�G�V�X�V�W�D�Y�L71�� 

 

- �*�,�6�� �S�R�G�V�X�V�W�D�Y��-� � � ��S�U�L�N�D�]�� �W�R�S�R�J�U�D�I�L�M�H���� �S�U�H�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �D�G�U�H�V�D���� �S�U�L�N�D�]�� �O�R�N�D�F�L�M�H�� �S�R�]�L�Y�D�W�H�O�M�D�� �L�]��

�I�L�N�V�Q�H���L���P�R�E�L�O�Q�H���P�U�H�å�H�����S�U�L�N�D�]���O�R�N�D�F�L�M�D���Y�R�]�L�O�D�����S�U�L�N�D�]���3�2�,�����M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R���F�U�W�D�Q�M�H 

- �3�R�G�V�X�V�W�D�Y�� �]�D�� �Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �D�N�F�L�M�H��-���X�Q�R�V�� �S�R�G�D�W�D�N�D���� �R�W�Y�D�U�D�Q�M�H�� �6�2�3-�R�Y�D���� �S�U�H�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �S�R��

�D�G�U�H�V�D�P�D�����X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���H�N�U�D�Q�L�P�D�����S�U�H�O�D�]�D�N���X���³�S�R�Y�L�M�H�V�W�´ 

- Podsustav za upravljanje vezama -  prikaz poziva, upravljanje pozivima (preuzimanje, 

�S�D�U�N�L�U�D�Q�M�H�����S�U�R�V�O�M�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�������E�D�]�D���N�R�Q�W�D�N�D�W�D�����E�D�]�D���V�S�D�V�L�O�D�þ�N�L�K���U�H�V�X�U�V�D 

 

Infoline72 �S�R�]�L�Y�Q�L�� �F�H�Q�W�D�U�� �M�H�� �S�U�R�M�H�N�W�L�U�D�Q�� �L�� �G�L�]�D�M�Q�L�U�D�Q�� �N�R�U�L�V�W�H�ü�L�� �V�W�D�W�H-of-the-art skalabilnu 

�W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�X���� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H�� �L�� �X�V�O�X�J�H���� �5�D�]�O�L�þ�L�W�L�� �N�D�Q�D�O�L�� �L�V�S�R�U�X�N�H�� �V�X�� �9�R�L�F�H���� �H-mail i druge web 

usluge (npr. live chat, inte�J�U�L�U�D�Q�L���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�L���I�D�N�V�������.�R�U�L�ã�W�H�Q�D���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D���M�H���+�R�V�W�H�G���,�3�&�&��73   

 

�3�R�]�L�Y�Q�L���F�H�Q�W�D�U���]�D���]�G�U�D�Y�V�W�Y�R�����W�D�N�R�ÿ�H�U���M�H���E�D�]�L�U�D�Q���Q�D���,�374 komunikacijskoj tehnologiji. Softver je 

�S�L�V�D�Q�� �X�� �&������ �L�� �R�E�M�H�N�W�Q�R�� �M�H�� �R�U�L�M�H�Q�W�L�U�D�Q���� �$�U�K�L�W�H�N�W�X�U�D�� �R�Y�R�J�� �S�R�]�L�Y�Q�R�J�� �F�H�Q�W�U�D�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H���� �N�O�L�M�H�Q�W�H, 

�D�J�H�Q�W�H�� �S�R�]�L�Y�Q�R�J�� �F�H�Q�W�U�D���� �,�3�� �P�U�H�å�X���� �W�H�O�H�I�R�Q�V�N�X�� �L�� �P�R�E�L�O�Q�X�� �P�U�H�å�X���� �$�J�H�Q�W�L�� �S�R�]�L�Y�Q�R�J�� �F�H�Q�W�U�D�� �V�X��

�V�X�S�H�U�Y�L�]�R�U�L�����D�J�H�Q�W�L���,�3���W�H�O�H�I�R�Q�L�M�H�����D�J�H�Q�W�L���Ä�6�R�I�W���W�H�O�H�I�R�Q�L�M�H�³�����K�L�E�U�L�G�Q�L���D�J�H�Q�W�L�����D�J�H�Q�W�L���Q�D���W�H�O�H�I�R�Q�X��75  

Bez obzira na prezentaciju arhitekture pozivnog centra od strane p�R�M�H�G�L�Q�L�K�� �D�X�W�R�U�D���� �P�R�å�H�� �V�H��

�]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L�� �G�D�� �V�H�� �S�U�L�� �I�R�U�P�L�U�D�Q�M�X�� �D�U�K�L�W�H�N�W�X�U�H�� �S�R�]�L�Y�Q�R�J�� �F�H�Q�W�U�D�� �W�U�H�E�D�� �Y�R�G�L�W�L�� �U�D�þ�X�Q�D�� �R���� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�X��

�]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�L�K�� �V�W�U�D�Q�D�� ���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�D�� �V�W�U�X�N�W�X�U�D���� �X�N�O�M�X�þ�H�Q�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�H�� �M�H�G�L�Q�L�F�H���� �X�N�O�M�X�þ�H�Q�L��

�S�R�M�H�G�L�Q�F�L���� �U�D�]�L�Q�H�� �R�G�J�R�Y�R�U�Q�R�V�W�L�� �L�� �R�Y�O�D�ã�W�H�Qja), hardveru, softveru, podatcima. Sve analizirane 

�D�U�K�L�W�H�N�W�X�U�H�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�X�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�H�� ���D�J�H�Q�W�H���� �V�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P�� �U�D�]�L�Q�D�P�D�� �R�G�J�R�Y�R�U�Q�R�V�W�L�� �L�� �R�Y�O�D�ã�W�H�Q�M�D����

alate komunikacije (telefon, telefaks, e mail, pismo i sl.) i kanale zaprimanja poziva. 

 

 

 

 

 

                                                             
71 �=�H�O�L�ü���$�������'�U�X�J�D���U�H�J�L�R�Q�D�O�Q�D���N�R�Q�I�H�U�H�Q�F�L�M�D���R���V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L���J�U�D�G�R�Y�D����http://zastita.info/userfiles/file/zastita , 
pristupljeno 07.10.2012. 
72 �,�Q�I�R�O�L�Q�H�����,�Q�Q�R�Y�D�W�L�Y�H���-�R�L�Q�W���9�H�Q�W�X�U�H���F�U�H�D�W�L�R�Q�����M�H���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�D���W�Y�U�W�N�D���N�R�M�D���S�U�X�å�D���X�V�O�X�J�H���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���L�]���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K��
djelatnosti. 
73 http://www.infoline.co.om/technology.html, pristupljeno 08.10.2012. 
74 Internet Protokol 
75 Detaljnije o agentima: http://www.cosmocom.com/ProductInfo/techover.html, pristupljeno 07.10.2012.  
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7.1.4. Upravljanje kampanjama kao proces temeljnih poslovnih aktivnosti 

 

�3�U�R�Y�H�G�H�Q�R���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���X�S�X�ü�X�M�H���Q�D���]�D�N�O�M�X�þ�D�N���G�D���M�H���Sroces upravljanja kampanjama (Slika 7.4.) 

�M�H�G�D�Q�� �M�H�� �R�G�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�L�M�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D�� �N�R�M�L�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�� �G�R�G�D�Q�L�K�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �N�U�R�]�� �G�R�G�D�W�Q�H��

prodaje, informiranje klijenata o novostima u poslovanju te stvaranje uzajamnog povjerenja 

�L�]�P�H�ÿ�X�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �L��poslovnog subjekta. Proces odvijanja kampanje ispitanicima je poznat u 

dijelu prezentacije kampanje klijentima. Sam razvoj kampanje manje je poznat, pa je 

prijedlog idealziranog dijagrama tijeka rezultat dobivenih informacija intervjuiranjem te 

teoretskim pretpostavkama za odvijanje procesa. Bez obzira na detaljiziranost u poznavanju 

procesa i ovjde ispitanici smatraju da se svaka aktivnost treba dokumentirati, ovdje prije 

svega kako bi se donosili sudovi i odluke u smislu kontaktiranja klijenata te povratnih 

informacija o zainteresiranosti klijenata te kvaliteti kampanje te atraktivnosti usluge koja se 

nudi. 

 

 

Slika 7.4. Prijedlog dijagrama idealiziranih aktivnosti upravljanja kampanjama 
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�2�Y�D�N�Y�L�P���S�U�L�V�W�X�S�R�P���� �N�D�P�S�D�Q�M�X���M�H���P�R�J�X�ü�H���G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���V�D���V�Y�L�P���S�D�U�D�P�H�W�U�L�P�D�����R�G��usluge, kanala 

�G�R�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �N�R�M�L�� �V�X�� �X�� �N�D�P�S�D�Q�M�X�� �X�N�O�M�X�þ�H�Q�L������ �,�V�S�L�W�D�Q�L�F�L�� �L�V�W�L�þ�X�� �S�R�W�U�H�E�X�� �G�D�Y�D�Q�M�D��uputa za 

djelatnike kako bi mogli pravovremeno i kvalitetno reagirati na eventualne upite 

zainteresiranih klijenata jer smatraju da se kroz kampanje klijentima daju osnovne informacije 

�R���X�V�O�X�J�D�P�D���W�H���G�D���N�O�L�M�H�Q�W�L���X���P�R�P�H�Q�W�X���S�U�Y�H���S�U�H�]�H�Q�W�D�F�L�M�H���X�V�O�X�J�H�����þ�D�N���L���N�D�G�D���V�X���]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�L���]�D��

kupnju, reagiraju tek naknadno. Prilikom kontakta, �N�O�L�M�H�Q�W���P�R�å�H���U�H�D�J�L�U�D�W�L���Q�D���U�D�]�Q�H���Q�D�þ�L�Q�H od 

�W�R�J�D���G�D���Q�H���å�H�O�L���X�V�O�X�J�D�����G�D���Q�H���å�H�O�L���X�R�S�ü�H���X�V�S�R�V�W�D�Y�L�W�L���N�R�Q�W�D�N�W���V���Q�H�N�R�P���E�D�Q�N�R�P�����G�D���P�R�P�H�Q�W�D�O�Q�R��

�Q�H�� �P�R�å�H�� �U�D�]�J�R�Y�D�U�D�W�L�� �S�D�� �W�U�D�å�L�� �G�D�� �J�D�� �V�H�� �N�D�V�Q�L�M�H�� �N�R�Q�W�D�N�W�L�U�D�� �L�� �V�O���� �,�V�S�L�W�D�Q�L�F�L�� �L�V�W�L�þ�X�� �G�D�� �Rdgovore 

klijenata treba precizno evidentirati u sustav �N�D�N�R���E�L���V�H���P�R�J�O�H���S�R�G�X�]�L�P�D�W�L���E�X�G�X�ü�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���X��

odnosu s pojedinim klijentom. �0�R�J�X�ü�L�� �N�D�Q�D�O�L�� �N�R�M�L�� �V�H�� �P�R�J�X�� �X�N�O�M�X�þ�L�W�L�� �X�� �V�X�V�W�D�Y�� �P�R�J�X��biti 

jednosmjerni i dvosmjerni. �2�V�Q�R�Y�Q�L�� �S�U�H�G�X�Y�M�H�W�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�J�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�D�� �N�D�P�S�D�Q�M�H�� �M�H���S�R�V�W�R�M�D�Q�M�H��

potpunih i korektnih podataka o klijentu, podataka vezanih za komunikacijske kanale te 

uslugama koje klijent koristi. Prikaz idealiziranog hodograma odvijanja kampanje s 

prikazanim ulaznim i izlaznim elementi u odnosu na poduzete aktivnosti u kampanji,  

prikazan je Tabelom 7.6.. 

 

Tabela 7.6.: �3�U�H�G�O�R�å�H�Q�L���Ldealizirani hodogram odvijanja kampanje 

Ulazni dokument (input) Aktivnost Izlazni dokument 
(output) 

Pisani dokument za 
pokretanje aktivnosti 
(ideja) 

Primitak dokumenta; evidencija 
primitka; analiza i ocjena opravdanosti   

�,�]�Y�M�H�ã�ü�H���R���S�U�L�P�L�W�N�X��
dokumenta i ocjeni 
opravdanosti 

�,�]�Y�M�H�ã�ü�H���R���S�U�L�P�L�W�N�X��
dokumenta i ocjeni 
opravdanosti 

�'�R�Q�R�ã�H�Q�M�H���R�G�O�X�N�H���R���S�R�N�U�H�W�D�Q�M�X��
kampanje  

Odluka 

Odluka Analiza klijenata i odabir ciljane 
skupine za kampanju 

�,�]�Y�M�H�ã�ü�H���R���F�L�O�M�D�Q�R�M��
skupini 

Odluk�D���L���,�]�Y�M�H�ã�ü�H���R��
ciljanoj skupini  

�,�]�U�D�G�D���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�R�J���P�D�W�H�U�L�M�D�O�D �0�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L��
materijal 

�2�G�O�X�N�D�����,�]�Y�M�H�ã�ü�H���R���F�L�O�M�D�Q�R�M��
�V�N�X�S�L�Q�L�����0�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L��
materijal 

Aktiviranje kampanje Potvrda o aktivaciji 
kampanje 

�2�G�O�X�N�D�����,�]�Y�M�H�ã�ü�H���R���F�L�O�M�D�Q�R�M��
�V�N�X�S�L�Q�L�����0�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L��
materijal, Potvrda o 
aktivaciji kampanje 

�3�U�D�ü�H�Q�M�H���N�D�P�S�D�Q�M�H���L���L�]�Y�M�H�ã�ü�L�Y�D�Q�M�H �,�]�Y�M�H�ã�ü�H���R���N�D�P�S�D�Q�M�L 

�2�G�O�X�N�D�����,�]�Y�M�H�ã�ü�H���R��
kampanji 

Zatvaranje kampanje �,�]�Y�M�H�ã�ü�H���R���]�D�W�Y�D�U�D�Q�M�X�� 
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Iz prikazanog idealiziranog hodograma prepoznaju se inputi i outputi kao interni dokumenti 

osim �X�� �G�L�M�H�O�X�� �S�L�V�D�Q�R�J�� �P�D�W�H�U�L�M�D�O�D�� �]�D�� �S�R�N�U�H�W�D�Q�M�H�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� ���L�G�H�M�D���� �N�R�M�L�� �P�R�å�H�� �E�L�W�L�� �L�Q�L�F�L�U�D�Q���L�� �R�G��

strane vanjskih sudionika (klijenata). Prema prikazu, u odvijanju kampanje razvidna je 

povezanost inputa i outputa, gdje je vidljiv prelazak outputa u input za slijed�H�ü�X���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W���E�L�O�R��

�N�D�R�� �V�D�P�R�V�W�D�O�Q�L�� �L�Q�S�X�W�� �L�O�L�� �G�R�S�X�Q�D�� �Y�H�ü�� �U�D�Q�L�M�H�� �I�R�U�P�L�U�D�Q�L�P���� �.�D�R�� �V�D�P�R�V�W�D�O�D�Q�� �H�O�H�P�H�Q�W�� �N�R�M�L�� �V�H��

transformira iz outputa u input prepoznaje se o�G�O�X�N�D�� �N�D�R�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�� �G�R�N�X�P�H�Q�W�� �Q�D�M�Y�L�ã�H��

�K�L�M�H�U�D�U�K�L�M�V�N�H�� �U�D�]�L�Q�H�� �X�� �V�P�L�V�O�X�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�D�� �R�G�O�X�N�D�� �]�D�� �S�R�N�U�H�W�D�Q�M�H�� �D�N�W�L�Y�Q�Rsti, stvaranja dodatnih 

�W�U�R�ã�N�R�Y�D�� �L�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �U�H�]�X�O�W�D�W�D���� �ã�W�R�� �S�U�H�P�D�� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�X�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D�� �þ�L�Q�L�� �M�H�G�D�Q�� �R�G�� �Q�D�M�]�Q�D�þ�D�M�Q�L�M�L�K��

dokumenata ovog procesa. Temeljem odluke kojom se definiraju svi bitni elementi za 

kampanju (�L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L�� �N�D�R�� �Q�D�M�þ�H�ã�ü�H�� �H�O�H�P�H�Q�W�H�� �R�Y�R�J�� �G�R�N�X�P�H�Q�Wa navode: �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�L�� �S�R�þ�H�W�D�N�� �L��

trajanje kampanje, broj kontakata koji se namjeravaju uspostaviti za vrijeme kampanje, 

nositelji aktivnosti, �Q�D�þ�L�Q�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�D�� �N�R�Q�W�U�R�O�H���� �G�L�Q�D�P�L�N�D�� �L�� �Q�D�þ�L�Q�� �L�]�Y�M�H�ã�ü�L�Y�D�Q�M�D�� �L�� �G�U��) 

poduzimaju se sve daljnje aktivnosti.  

 

Upravljanje �R�G�Q�R�V�L�P�D�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �P�R�J�X�ü�H�� �M�H�� �]�D�� �S�U�L�P�M�H�Q�X�� �X�� �F�H�Q�W�U�D�O�Q�L�P�� �G�L�M�H�O�R�Y�L�P�D��

promatranih procesa kroz modele obrade zahtjeva klijenta, prodaje���� �N�D�R�� �L�� �X�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�X��

�D�Q�D�O�L�]�H�� �S�R�U�W�I�H�O�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �]�D�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �N�D�P�D�S�D�Q�M�H���� �7�L�P�H�� �V�H���R�P�R�J�X�ü�X�M�H �V�N�U�D�ü�L�Y�D�Q�Me 

potrebnog vremena z�D���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�K���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�����R�P�R�J�X�ü�X�M�H���V�H���S�R�Y�H�ü�D�Y�Dnje stupnja 

�N�R�Q�W�U�R�O�H���X���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�X���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���X�]���X�M�H�G�Q�D�þ�D�Y�D�Q�M�H���S�U�L�V�W�X�S�D���V�Y�L�P���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���W�H���W�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�W�Q�R�V�W��

rezultata prema svim zainteresiranim stranama u procesu.  

 

Temeljna pitanja koja trebaju biti sastavni dio CRM-�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �ã�W�R�� �E�R�O�M�H�� �L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�H��

�S�U�L�E�O�L�å�L�O�L�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �L�� �L�Q�L�F�L�U�D�Oo �Q�M�L�K�R�Y�R�� �X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�H�� �X�� �F�M�H�O�R�N�X�S�D�Q�� �S�U�R�F�H�V�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �N�D�R��

�D�N�W�L�Y�Q�R�J�� �L�� �X�Y�D�å�H�Q�R�J�� �V�X�G�L�R�Q�L�N�D���� �V�X�� ���U�D�Q�J�L�U�D�Q�M�H�� �M�H�� �S�U�R�Y�H�G�H�Q�R�� �S�U�H�P�D�� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�X�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D�� �X��

okviru cjelokupnog i�Q�W�H�U�Y�M�X�D���S�U�R�Y�H�G�H�Q�R�J���]�D���S�R�W�U�H�E�H���R�Y�R�J���U�D�G�D�������N�D�N�R���S�R�Y�H�ü�D�W�L���S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�R�V�W��

�N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �N�D�N�R�� �S�R�Y�H�ü�D�W�L�� �O�R�M�D�O�Q�R�V�W�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �W�H�� �N�D�N�R�� �V�W�D�E�L�O�L�]�L�U�D�W�L�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�X�� �E�D�]�X�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �L��

�V�P�D�Q�M�L�W�L���³�S�U�H�O�L�M�H�Y�D�Q�M�H�´���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���L�]���E�D�Q�N�H���X���E�D�Q�N�X�� 

 

Razvidna je orijentiranost CRM-a prem�D���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�����V���W�H�P�H�O�M�Q�R�P���S�U�H�W�S�R�V�W�D�Y�N�R�P���R���U�D�]�O�L�þ�L�W�R�V�W�L��

�N�O�L�M�H�Q�D�W�D�������.�O�L�M�H�Q�W�L���Q�H���å�H�O�H���V�Y�L���L�V�W�X���X�V�O�X�J�X�����.�D�G�D���V�X���L���R�U�L�M�H�Q�W�L�U�D�Q�L���Q�D���M�H�G�Q�X���X�V�O�X�J�X�����R�Q�L���Q�H���P�R�J�X��

jednoobrazno ispuniti sve preduvjete i odrednice koje iste �S�R�V�W�D�Y�O�M�D�M�X���� �1�D�þ�H�O�D�� �&�5�0-a 

�R�P�R�J�X�ü�X�M�X�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �N�R�M�L���ü�H�� �L�V�N�D�]�L�Y�D�W�L�� �Y�H�ü�X�� �Y�M�H�U�R�M�D�W�Q�R�V�W�� �]�D�� �N�X�S�Q�M�X�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K��

usluga �D�� �G�D�� �V�H�� �S�U�L�� �N�X�S�R�S�U�R�G�D�M�Q�R�P�� �R�G�Q�R�V�X�� �X�W�U�R�ã�L�� �ã�W�R�� �P�D�Q�M�H�� �U�H�V�X�U�V�D�� �N�R�M�L�� �V�W�Y�D�U�D�M�X�� �W�U�R�ã�N�R�Y�H����
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�2�N�U�H�W�D�Q�M�H�P�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�R�P�� �N�O�L�M�H�Q�W�X�� �V�P�D�Q�M�X�M�H�� �V�H�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �N�R�M�H�� �E�L�� �V�H�� �N�R�U�L�V�W�L�O�R�� �]�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H��

�å�H�O�Me i potreba klijenata, jer se �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���R�W�Y�D�U�D���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���]�D���V�D�P�R�L�Q�L�F�L�M�D�W�L�Y�X�����2�G�J�R�Y�R�U�R�P���Q�D��

�X�S�X�ü�H�Q�X�� �L�Q�L�F�L�M�D�W�L�Y�X���� �G�R�G�D�W�Q�R�� �V�H�� �S�R�M�D�þ�D�Y�D�� �N�R�Q�N�U�H�W�Q�R�V�W�� �L�� �N�R�P�S�H�W�H�Q�W�Q�R�V�W�� �E�D�Q�N�H�� �X�]�� �L�V�W�L�F�D�Q�M�H��

�S�U�R�I�H�V�L�R�Q�D�O�L�]�P�D�� �L�� �S�R�ã�W�R�Y�D�Q�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�D���� �7�D�N�Y�L�P�� �S�H�U�F�L�S�L�U�D�Q�M�H�P�� �V�X�U�D�G�Q�M�H���� �N�O�L�M�H�Q�W dolazi u 

�S�R�]�L�F�L�M�X���G�D���M�H���R�V�R�E�Q�R���]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q���]�D���G�D�O�M�Q�M�H���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H�����2�Y�D�N�Y�L�P���S�U�L�V�W�X�S�R�P�����]�D�G�U�å�D�Y�D�M�X���V�H��

�N�O�L�M�H�Q�W�L���� �M�H�U�� �R�N�U�H�W�D�Q�M�H�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�L���� �L�]�L�V�N�L�Y�D�O�R�� �E�L�� �]�Q�D�W�Q�R�� �Y�L�ã�H�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �]�D�� �U�H�D�O�L�]�D�F�L�M�X��

�S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�K���]�D�K�W�M�H�Y�D���X�]���Q�H�L�]�Y�M�H�V�Q�R�V�W���X���S�R�]�L�W�L�Y�D�Q���L�V�K�R�G�� 

 

Na temelj�X�� �L�]�Q�L�M�H�W�R�J���� �V�O�L�M�H�G�H�ü�R�P�� �W�D�E�H�Oom daje se idealizirani prikaz prodajnog dijela 

�S�R�V�O�R�Y�Q�R�J�� �V�X�E�M�H�N�W�D�� �X�� �R�G�Q�R�V�X�� �Q�D�� �S�U�L�N�D�]�D�Q�H�� �S�U�H�S�R�U�X�þ�H�Q�H�� �V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�H�� �&�5�0-a, procese i 

�X�N�O�M�X�þ�H�Q�H���V�X�G�L�R�Q�L�N�H���X���S�R�M�H�G�L�Q�H��procese (Tabela 7.7.) 

 

 

�7�D�E�H�O�D���������������7�D�E�O�L�þ�Q�L���S�U�L�N�D�]���S�U�R�F�H�V�Q�H���R�U�J�Dnizacije u odnosu na �S�U�H�S�R�U�X�þ�H�Q�H���V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�H�� 

CRM-a i  procesne korake 

 

      Org. jed. 
 
 
CRM sast. 

Org. jed. 
�]�D�G�X�å�H�Q�D��
za IT 

Pozivni 
centar 

Org. jed. 
�]�D�G�X�å�H�Q�D��
za razvoj  
usluga  

Org. jed. 
�]�D�G�X�å�H�Q�D 
za prodajne 
aktivnosti 

Org. jed. 
�]�D�G�X�å�H�Q�D���]�D��
plan i 
analizu 

Org. jed. 
�]�D�G�X�å�H�Q�D���]�D��
marketing 

Prodajne 
org. jed. 

Upravljanje 
prodajom 

       

Upravljanje 
potporom 
prodaji 

       

Upravljanje 
kampanjama 

       

Upravljanje 
pozivnim 
centrima 

       

Upravljanje 
podacima 

       

Upravljanje 
kvalitetom 
usluga 

       

Upravljanje 
redovima 
�þ�H�N�D�Q�M�D 

       

 
 

 

 



182 
 

Bez obzira na specijalizaciju u obavljanju pojedinih poslova i zadataka, svi organizacijski 

�G�L�M�H�O�R�Y�L���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R���V�X���S�R�Y�H�]�D�Q�L���N�U�R�]�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�H���S�U�R�F�H�V�H���L�� �S�U�R�F�H�V�Q�H���N�R�U�D�N�H���� �ã�W�R���M�H���L�� �M�H�G�Q�D���R�G��

ideja CRM-a. CRM je usmjeren na �Y�H�]�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�J�� �V�X�E�M�H�N�W�D���� �X�� �R�Y�R�P�� �V�O�X�þ�D�M�X�� �E�D�Q�N�H���� �V��

�R�N�U�X�å�H�Q�M�H�P�������.�D�N�R���E�L���V�H���R�V�W�Y�D�U�L�O�H���ã�W�R���Y�H�ü�H���N�R�U�L�V�W�L���Q�D���U�D�]�L�Q�L���S�R�V�O�R�Y�Q�R�J���V�X�E�M�H�N�W�D�����S�U�H�S�R�U�X�N�D���M�H��

�G�D�� �V�X�V�W�D�Y�� �S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�D�� �U�H�V�X�U�V�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� ���H�Q�J�O����Enterprise resource planning �± ERP)76 ima i 

CRM, odnosno, da se integrira ERP s CRM-om. �(�5�3�� �V�X�V�W�D�Y�� �M�H�� �ã�L�U�L�� �S�R�M�D�P�� �L�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �(�5�3��

software, ICT infrastrukturu, poslovne procese itd. ERP podrazumijeva povezane aplikacije 

�R�G���N�R�M�L�K���Q�D�M�P�D�Q�M�H���G�Y�L�M�H���S�R�G�U�å�D�Y�D�M�X���W�H�P�H�O�M�Q�H���S�R�V�O�R�Y�Q�H���S�U�R�F�H�V�H���� 

 

�1�D�� �W�H�P�H�O�M�X�� �S�U�R�Y�H�G�H�Q�R�J�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �]�D�� �]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L�� �M�H�� �G�D�� �M�H�� �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�Q�W�L�P�D��

orijentirano na klijente i na sam poslovni subjekt koji ga implementira u poslovanju, odnosno 

njegove zaposlenike. �6�X�N�O�D�G�Q�R���]�D�K�W�M�H�Y�L�P�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W���W�U�H�E�D���S�R�G�U�å�D�W�L���L�� �R�V�L�J�X�U�D�W�L��

resurse potrebne za u�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���� �D�Q�D�O�L�]�X���� �G�L�]�D�M�Q�� �L�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�X�� �&�5�0-�D���� �1�D�� �G�D�Q�D�ã�Q�M�H�P��

�E�D�Q�N�D�U�V�N�R�P���W�U�å�L�ã�W�X�����V�D�J�O�H�G�D�Y�D�Q�M�H�P���Y�D�å�Q�R�V�W�L���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���W�H���S�U�H�S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H�P���S�R�W�U�H�E�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D��

�V�W�Y�D�U�D�M�X���V�H���S�U�H�G�X�Y�M�H�W�L���]�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���E�D�Q�D�N�D���� 

 

�=�D�� �R�G�Y�L�M�D�Q�M�H�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �L�� �S�U�X�å�D�Q�M�H�� �N�R�Q�N�X�U�H�Qtnih usluga, banke trebaju imati podatke o 

�N�O�L�M�H�Q�W�X�����W�H���V�X�V�W�D�Y���N�R�M�L���M�H���X���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���L�]�� �S�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D���R���N�O�L�M�H�Q�W�X���L�]�Y�H�V�W�L���Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�H��

�]�D�N�O�M�X�þ�N�H���Q�D���W�H�P�H�O�M�X���N�R�M�L�K���ü�H���V�H���G�R�Q�R�V�L�W�L���R�G�O�X�N�H���R�����S�R�V�O�R�Y�Q�L�P���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D���� 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                             

76 �(�5�3�� �V�X�V�W�D�Y�L�� �N�U�R�]�� �M�H�G�Q�X�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�X�� �Y�R�G�H�� �U�D�þ�X�Q�D�� �R�� �V�Y�L�P�� �U�H�V�X�U�V�L�P�D�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�J�� �V�X�E�M�H�N�W�D�� ���� �]�D�O�L�K�H���� �S�R�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D����
zaposlenici, proizvodnja). ERP sustavi �E�L�O�M�H�å�H�� �S�U�R�F�H�V�H�� �N�R�M�L�� �V�H�� �R�G�Y�L�M�D�M�X�� �X�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X�� �L�� �N�R�M�L�� �V�H�� �N�Q�M�L�J�R�Y�R�G�V�W�Y�H�Q�R��
�H�Y�L�G�H�Q�W�L�U�D�M�X�� ���N�Q�M�L�J�R�Y�R�G�V�W�Y�R�� �V�D�P�R�� �H�Y�L�G�H�Q�W�L�U�D�� �G�R�J�D�ÿ�D�M�H�� �Q�D�N�R�Q�� �ã�W�R�� �V�X�� �V�H�� �G�R�J�R�G�L�O�L������ �(�5�3�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�� �V�X�V�W�D�Y�L�� �V�X��
�L�Q�W�H�J�U�L�U�D�Q�D�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D�� �]�D�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���� �S�R�Y�H�]�L�Y�D�Q�M�H���� �G�R�N�X�P�H�Q�W�L�U�D�Q�M�H�� �H�Y�L�G�H�Q�W�L�U�D�Q�M�H���� �L�]�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�Q�M�H�� �L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H��
�S�R�V�O�R�Y�Q�L�P�� �S�U�R�F�H�V�L�P�D���� �(�5�3�� �S�R�G�U�å�D�Y�D�� �S�U�R�F�H�V�Q�R�� �Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �L�� �S�R�Y�H�]�X�M�H�� �V�Y�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�H�� �I�X�Q�N�F�L�M�H�� �N�R�M�H��
�V�X�G�M�H�O�X�M�X���X���L�]�Y�R�ÿ�H�Q�M�X���S�U�R�F�H�V�D�������'�H�W�D�O�M�Q�L�M�H�����9�U�þ�H�N���1�����'�R�E�U�R�Y�L�ü���ä�������.�H�U�P�H�N���'�������1�R�Y�H�O���$�S�S�U�R�D�F�K���W�R���%�&�*���$�Q�D�O�\�V�L�V��
in the Context of ERP System Implementation // Advances in Information Systems / Gabor, Magyar ; Gabor, 
�.�Q�D�S�S�������:�L�W�D�����:�R�M�W�N�R�Z�V�N�L�������-�R�å�H���=�X�S�D�Q�þ�L�ü�����H�G���������1�H�Z���<�R�U�N�����8�6�$�������6�S�U�L�Q�J�H�U�������������������V�W�U��������-60  
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7.2. Podaci poslovnih aktivnosti i upravljanje odnosima s klijentima 

 

�ÄPodatak (engl. data�����M�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�H���R�E�M�H�N�W�D���S�U�R�P�D�W�U�D�Q�M�D�����.�D�U�D�N�W�H�U�L�]�L�U�D��

�V�H�� �V�N�X�S�R�P�� �]�Q�D�N�R�Y�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K�� �V�H�P�D�Q�W�L�þ�N�L�K�� �V�Y�R�M�V�W�D�Y�D�� �L�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �X�O�D�]�Q�R-�L�]�O�D�]�Q�X�� �Y�H�O�L�þ�L�Q�X��

�S�U�R�F�H�V�D���R�E�U�D�G�H���S�R�G�D�W�D�N�D���³�>�$�G�U�R�Y�L�ü����et. al., 1991.]. Prema Liataudu i Hammondu [2006, str. 5] 

�Ä�S�R�G�D�F�L���S�R�N�U�H�ü�X���S�R�V�O�R�Y�H�����S�R�V�O�R�Y�L���V�H���X�E�U�]�D�Y�D�M�X���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�P�D�����D���R�O�L�P�S�L�M�V�N�L���V�H���U�H�N�R�U�G���S�R�V�W�L�å�H��

�L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�R�P���� �3�R�G�D�F�L�� �V�X�� �Q�H�R�E�U�D�ÿ�H�Q�L�� �L�� �Q�H�X�O�M�H�S�ã�D�Q�L���� �,�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �V�X�� �S�R�G�D�F�L�� �R�E�R�J�D�ü�H�Q�L��

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P�� �P�M�H�U�R�P�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�J�� �V�D�G�U�å�D�M�D�� �L�� �]�Q�D�þ�H�Q�M�D���� �7�R�� �V�X�� �S�U�R�þ�L�ã�ü�H�Q�L���� �V�L�Q�W�H�W�L�]�L�U�D�Q�L�� �L�� �X�W�Y�U�ÿ�H�Q�L��

�S�R�G�D�F�L���� �,�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�� �X�]�G�L�å�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �Q�D�� �Y�L�ã�X�� �U�D�]�L�Q�X�� �X�Q�X�W�D�U�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���� �3�R�G�D�F�L�� �L��

informacije su stvari. Inteligencija je organska, izvedena iz informacija, pridonosi 

organizacijskom �V�W�D�Q�M�X�� �N�R�M�H�� �V�H�� �P�R�å�H�� �R�N�D�U�D�N�W�H�U�L�]�L�U�D�W�L�� �N�D�R�� �N�R�O�H�N�W�L�Y�Q�D�� �L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D����

�,�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�� �S�U�R�L�]�O�D�]�L�� �L�]�� �F�M�H�O�R�Y�L�W�R�J�� �S�U�R�V�X�ÿ�L�Y�D�Q�M�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���� �S�U�R�ã�O�L�K�� �G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�D�� �L��

�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���³���� �� �3�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�H�� �S�R�G�D�W�N�H�� �þ�R�Y�M�H�N�� �U�D�]�Y�U�V�W�D�Y�D�� �L�� �V�W�D�Y�O�M�D�� �X�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�L�� �R�G�Q�R�V�� �]�D�� �ã�W�R�� �M�H��

potrebno poznavanje i razumijevanje strukture podataka [Strahonja et al., 1992].  

 

�9�H�ü�� �R�G�� �V�H�G�D�P�G�H�V�H�W�L�K�� �J�R�G�L�Q�D�� �S�U�R�ã�O�R�J�� �V�W�R�O�M�H�ü�D���� �Q�D�N�R�Q�� �ã�W�R�� �V�X�� �U�D�]�Y�L�M�H�Q�L�� �S�U�Y�L�� �V�X�V�W�D�Y�L�� �]�D��

upravljanje bazama podataka, uspostavljaju se cjelovite baze podataka77 [Radovan, 1993]  

poslovnih subjekata, na temelju objedinjenog modela podataka. Tada su razvijene i metode 

modeliranja podataka i projektiranja baza podataka. Autori [Strahonja et al., 1992, str. 106.] 

�]�D�� �P�R�G�H�O�L�U�D�Q�M�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �N�D�å�X�� �G�D�� �M�H�� �W�R�� �D�S�V�W�U�D�N�W�Q�D�� �U�H�S�U�H�]entacija podataka. Model opisuje 

skupove podataka i njihove veze. Za izradu modela podataka razvijene su metode i tehnike 

�N�R�M�H�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�X�� �G�L�M�D�J�U�D�P�V�N�H�� �W�H�K�Q�L�N�H�� �L�� �I�R�U�P�D�O�Q�H�� �V�S�H�F�L�I�L�N�D�F�L�M�V�N�H�� �M�H�]�L�N�H���� �2�� �I�D�]�L�� �L�]�U�D�G�H�� �P�R�G�H�O�D��

�S�R�G�D�W�D�N�D���R�Y�L�V�L���L���U�D�]�L�Q�D���D�S�V�W�U�D�N�F�L�M�H���L���W�X�P�D�þ�H�Q�M�H���S�R�G�D�W�D�N�D���Nako je prikazano u tabeli 7.8.. 

 

Tabele 7.8.: Razine apstrakcije modela podataka [prema Strahonja et al., 1992, str. 106]  

Razina apstrakcije Model Elementi 
Konceptualna Konceptualni model Entitet (objekt), veza (odnos) 

�H�Q�W�L�W�H�W�D���� �R�E�L�O�M�H�å�M�H�� ���D�W�U�L�E�X�W����
svojstvo), vrijednost �R�E�L�O�M�H�å�M�D 

�/�R�J�L�þ�N�D��
(implementacijska) 

�/�R�J�L�þ�N�L���P�R�G�H�O Slog (redak, n-torka), polje 
���V�W�X�S�D�F�������Y�H�]�D���P�H�ÿ�X���V�O�R�J�R�Y�L�P�D 

�)�L�]�L�þ�N�D �)�L�]�L�þ�N�L���P�R�G�H�O Adresiranje slogova, grupiranje 
slogova 

 

                                                             
77 Detaljnije o upravljanju bazama podataka: Mosley M., DAMA-DMBOK Guide (Data Management Body of 
Knowledge) Introduction & Project Status, 2007, http://www.dama.org/files/public/ , pristupljeno 16.07.2012. 
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Postavljanje zahtjeva za informacijama od strane korisnika, prvi je korak u modeliranju 

�S�R�G�D�W�D�N�D���� �,�]�O�D�]�Q�L�� �U�H�]�X�O�W�D�W�� �M�H�� �L�]�J�U�D�ÿ�H�Q�D�� �V�W�D�E�L�O�Q�D���� �S�U�L�O�D�J�R�G�O�M�L�Y�D�� �E�D�]�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D���� �&�L�O�M�H�Y�L��

modeliranja podataka su: dokumentiranje zahtjeva za informacijama; izgradnja baze podataka 

koja ima minimalnu zalihost, maksimalnu integriranost i konzistentnost podataka, 

�R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�X���V�W�D�E�L�O�Q�R�V�W�����V�W�U�X�N�W�X�U�D���E�D�]�H���S�R�G�D�W�D�N�D���V�H���Q�H���P�L�M�H�Q�M�D���L�]�J�U�D�G�Q�M�R�P���Q�R�Y�L�K���D�S�O�L�N�D�F�L�M�D������

�S�U�L�O�D�J�R�G�O�M�L�Y�R�V�W�� ���V�W�U�X�N�W�X�U�D�� �E�D�]�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �O�D�N�R�� �S�U�L�K�Y�D�ü�D�� �S�U�R�P�M�H�Q�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D������

�V�L�J�X�U�Q�R�V�W�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �L�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�V�W�� �S�U�L�V�W�X�S�D�� �S�R�G�D�F�L�P�D���� �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H vrijednosti podatkovnih 

resursa [Strahonja et al., 1992, str. 107]. Sukladno opisanim razinama apstrakcije podataka 

(tabela 7���������� �P�R�å�H�� �V�H�� �J�R�Y�R�U�L�W�L�� �R�� �W�U�L�� �U�D�]�L�Q�H�� �P�R�G�H�O�L�U�D�Q�M�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D���� �N�R�Q�F�H�S�W�X�D�O�Q�R�� �P�R�G�H�O�L�U�D�Q�M�H����

�O�R�J�L�þ�N�R���L���I�L�]�L�þ�N�R���P�R�G�H�O�L�U�D�Q�M�H���>Strahonja et al., 1992, str. 107]. 

 

Informacijski sustav podsustav je nekog organizacijskog sustava, a svrha mu je prikupljanje, 

obrada, pohranjivanje i distribucija informacija [Strahonja et al., 1992]. Informacijski sustav 

sastoji se od programa za prihvat podataka, podataka u bazi podataka i programa za izradu 

�L�]�Y�M�H�ã�ü�D�� �>�3�D�Y�O�L�ü���� ���������@���� �.�D�R�� �W�D�N�D�Y���� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�L�� �V�X�V�W�D�Y�� �L�P�D�� �þ�H�W�L�U�L�� �R�V�Q�R�Y�Q�H�� �]�D�G�D�ü�H����

prikupljanje podataka, obrada podataka, memoriranje (pohranjivanje) podataka i dostavljanje 

�S�R�G�D�W�D�N�D�� �>�%�D�þ�D���� ���������@���� �3�U�H�P�D�� �L�V�W�R�P�� �D�Xtoru, u odnosu na prirodu problema razlikuju se 

informacijski sustavi kako slijedi: 

- sustav obrade podataka (unos, obrada, pohranjivanje podataka, pohrana podataka, 

�L�]�Y�M�H�ã�ü�L�Y�D�Q�M�H���� 

- �V�X�V�W�D�Y�� �S�R�G�U�ã�N�H�� �X�U�H�G�V�N�R�P�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X�� ���S�R�G�U�ã�N�D�� �D�G�P�L�Q�L�V�W�U�D�W�L�Y�Q�L�K�� �S�R�V�O�R�Y�D�� �L�� �S�R�G�U�ãka 

ljudskog komuniciranja), 

- �H�N�V�S�H�U�W�Q�L���V�X�V�W�D�Y�����S�R�G�U�ã�N�D���H�N�V�S�H�U�W�L�P�D���� 

- �V�X�V�W�D�Y�� �S�R�G�U�ã�N�H�� �X�� �R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�X�� ���S�U�L�P�M�H�Q�D�� �P�H�W�R�G�D�� �R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�D���� �S�R�G�U�ã�N�D�� �S�R�M�H�G�L�Q�F�X�� �L�� �W�L�P�X����

�N�U�H�L�U�D�Q�M�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���S�R�W�U�H�E�Q�L�K���]�D���R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�H���� 

- �V�X�V�W�D�Y�� �S�R�G�U�ã�N�H�� �S�R�V�H�E�Q�L�K�� �S�U�R�E�O�H�P�V�N�L�K�� �S�R�G�U�X�þ�M�D�� ���S�R�G�U�ã�N�D�� �S�U�R�M�H�N�W�L�U�D�Q�M�D���� �S�R�G�U�ã�N�D�� �X�þ�H�Q�M�X����

�S�R�G�U�ã�N�D���]�Q�D�Q�V�W�Y�H�Q�R�P���U�D�G�X���� 

�3�U�H�P�D���R�Y�R�P���S�U�L�V�W�X�S�X���P�R�å�H���V�H���U�H�ü�L���G�D���&�5�0���V�S�D�G�D���X���V�X�V�W�D�Y���R�E�U�D�G�H���S�R�G�D�W�D�N�D�� 

 

Prema Ra�G�R�ã�H�Y�L�ü�X���>������������ �V�W�U���� �����@���V�X�V�W�D�Y�� �M�H���P�R�J�X�ü�H���U�D�]�Y�U�V�W�D�W�L���X���R�G�Q�R�V�X���Q�D���N�U�L�W�H�U�L�M�H�� osnovni 

proces u sustavu; nastanak sustava; �S�R�G�U�X�þ�M�H���G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�D���V�X�V�W�D�Y�D�� �]�Q�D�þ�D�M�N�H���S�U�R�F�H�V�D���X���V�X�V�W�D�Y�X�� 

U tom kontekstu, CRM je s aspekta osnovnog procesa u sustavu, sustav kojim se osigurava 

�S�U�X�å�D�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �X�� �U�H�D�O�Q�R�P�� �Y�U�H�P�H�Q�X���� �3�U�H�P�D�� �Q�D�V�W�D�Q�N�X���� �V�X�V�W�D�Y�� �M�H�� �X�P�M�H�W�Q�L���� �S�U�H�P�D��

�S�R�G�U�X�þ�M�X���G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�D���U�D�G�L���V�H���R���S�R�V�O�R�Y�Q�R�P���V�X�V�W�D�Y�X���D���P�H�ÿ�X���Q�M�H�J�R�Y�L�P���H�O�H�P�H�Q�W�L�P�D���X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�M�X��
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�V�H�����U�D�]�O�L�þ�L�W�H���L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�H�����Y�H�]�H�������&�5�0���V�X�V�W�D�Y���X�N�O�M�X�þ�X�M�H���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���]�D���R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�Q�M�H����

�D�X�W�R�P�D�W�L�]�L�U�D�Q�M�H���L�� �X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D���� �S�U�Y�H�Q�V�W�Y�H�Q�R���S�U�R�G�D�M�Q�L�K���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���� �D�O�L���L�� �R�Q�H 

�P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�H���� �S�R�]�L�Y�Q�L�K�� �F�H�Q�W�D�U�D�� �L�� �W�H�K�Q�L�þ�N�H�� �S�R�G�U�ã�N�H�����2�N�R�O�L�F�X�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �þ�L�Q�H�� �V�Y�L�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �N�R�M�L��

�V�X�G�M�H�O�X�M�X�� �X�� �S�U�X�å�D�Q�M�X�� �X�V�O�X�J�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �L�Q�W�H�U�Q�L�� �L�� �H�N�V�W�H�U�Q�L���� �,�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�L�� �V�X�V�W�D�Y���� �M�H�G�L�Q�V�W�Y�H�Q�R��

�R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�Q���� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �G�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�L�P�� �V�W�U�D�Q�D�Pa u realnom 

�Y�U�H�P�H�Q�X���E�D�]�L�U�D�M�X�ü�L���L�V�W�H���Q�D���D�å�X�U�Q�L�P���S�R�G�D�F�L�P�D���� 

 

�1�D�� �W�H�P�H�O�M�X�� �S�U�R�Y�H�G�H�Q�R�J�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �W�H�R�U�H�W�V�N�L�K�� �S�R�V�W�D�Y�N�L�� �W�H�� �S�U�R�Y�H�G�H�Q�R�J�� �L�Q�W�H�U�Y�M�Xa���� �P�R�J�X�ü�H�� �M�H��

prepoznati s�N�X�S�L�Q�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �N�R�M�H�� �M�H�� �P�R�J�X�ü�H�� �J�H�Q�H�U�L�U�D�W�L�� �L�]�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�H�� �&�5�0�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�H��

gledano s aspekta bankarskog poslovanja i to: 

 

- Podaci o klijentima: ime i prezime, dob, spol, kanal kontaktiranja, identifikacijska 

oznaka�����V�W�U�X�þ�Q�D���V�S�U�H�P�D�����E�U�D�þ�Q�L���V�W�D�Wus, poslovanje s drugim bankama. 

- Podaci o uslugama���� �U�D�þ�X�Q�L�� ���G�L�Q�D�P�L�N�D�� �U�D�G�D�� �S�R�� �U�D�þ�X�Q�L�P�D���� �R�W�Y�D�U�D�Q�M�H���� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�H�� 

�]�D�W�Y�D�U�D�Q�M�H�����R�Y�O�D�ã�W�H�Q�H���R�V�R�E�H���]�D���U�D�G���S�R���U�D�þ�X�Q�L�P�D�����N�D�U�W�L�þ�Q�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�L���Y�H�]�D�Q�L���X�]���U�D�þ�X�Q���L���G�U����, 

�N�U�H�G�L�W�L�� ���Y�U�L�M�H�P�H�� �S�R�þ�H�W�N�D�� �N�U�H�G�L�W�Q�R�J�� �D�U�D�Q�å�P�D�Q�D���� �R�V�Q�R�Y�Q�L�� �X�Y�M�H�W�L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �N�U�H�G�L�W�D����

zaposlenik �N�R�M�L�� �M�H�� �R�E�U�D�ÿ�L�Y�D�R�� �N�U�H�G�L�W�Q�L�� �S�U�H�G�P�H�W������ �N�D�Q�D�O�L�� �G�L�U�H�N�W�Q�R�J�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D�� ���G�L�Q�D�P�Lka 

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �N�D�Q�D�O�D���� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�H�� �R�E�D�Y�O�M�D�Q�H�� �S�U�H�N�R�� �R�G�D�E�U�D�Q�R�J�� �N�D�Q�D�O�D���� �Y�U�L�M�H�P�H�� �R�E�D�Y�O�M�D�Q�M�D��

transakcija). 

- Podaci o kontaktima i kanalima komunikacije: dolasci u prodajnu jedinicu���� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�H��

kampanje, �X�S�X�ü�H�Q�H���S�U�L�W�X�å�E�H�����S�R�K�Y�D�O�H, inicirane intervencije s ciljem �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D���S�U�R�E�O�H�P�D��

odnoso prikupljanja informacija)���� �S�R�G�D�F�L�� �R�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�L�P�� �N�D�Q�D�O�L�P�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� ���R�V�R�E�Q�R����

telefonom, telefaksom, pismom, emailom i sl.). 

- Podaci o prodaji�����N�R�M�H���X�V�O�X�J�H���V�X���S�U�R�G�D�Q�H�����N�D�G�D�����S�R���N�R�M�R�M���F�L�M�H�Q�L�����S�U�R�G�D�Y�D�þ�� 

- Podaci o zaposlenicima: prodaja po zaposleniku���� �R�S�W�H�U�H�ü�H�Q�R�V�W�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �X�� �V�P�L�V�O�X��

�S�U�L�P�O�M�H�Q�L�K���S�R�]�L�Y�D���L���L�O�L�����U�L�M�H�ã�H�Q�L�K���S�U�H�G�P�H�W�D�� 

- Povijesni podaci: podrazumijevaju transakcije koje su obavljane u prethodnom razdoblju, 

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���X�V�O�X�J�D���X���S�U�H�W�K�R�G�Q�R�P���U�D�]�G�R�E�O�M�X���L���G�U���� 

 

ER dijagramom prikazani su podaci CRM-�D���� �0�R�G�H�O�� �M�H�� �G�M�H�O�R�P�L�þ�D�Q�� �L�� �S�U�L�N�D�]�� �M�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �N�D�R��

rezultata izdvojenih temeljnih poslovnih aktivnosti a nastao je temeljem informacija 

primljenih temeljem provedenog intervjua���� �9�L�ã�H�� �S�R�Y�L�M�H�V�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �R�G�Q�R�V�L�� �V�H�� �Q�D�� �M�H�G�Q�R�J��

klijenta odnosno, j�H�G�D�Q���N�O�L�M�H�Q�W���L�P�D���Y�L�ã�H���S�R�Y�L�M�H�V�Q�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D�����9�L�ã�H���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���M�H���M�H�G�Q�R�J���L�� �V�D�P�R��

�M�H�G�Q�R�J�� �W�L�S�D�� �L�� �M�H�G�D�Q�� �L�� �V�D�P�R�� �M�H�G�D�Q�� �W�L�S�� �N�O�L�M�H�Q�W�D�� �S�U�L�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �V�H�� �Y�L�ã�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �.�O�L�M�H�Q�W�� �Q�H�� �P�R�U�D��
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�N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �Q�L�W�L���M�H�G�D�Q�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�� �D�O�L���L�K���P�R�å�H�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �L�� �Y�L�ã�H���� �,�V�W�R�� �W�D�N�R���� �Q�L�W�L�� �M�H�G�Q�D�� �L�O�L�� �M�Hdna prodaja 

�R�G�Q�R�V�L�� �V�H�� �Q�D�� �Y�L�ã�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �-�H�G�D�Q�� �N�O�L�M�H�Q�W�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�� �Q�L�W�L�� �M�H�G�D�Q�� �L�O�L�� �Y�L�ã�H�� �N�R�Q�W�D�N�D�W�D�� �V�� �E�D�Q�N�R�P��

�U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P�� �N�D�Q�D�O�L�P�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���� �-�H�G�Q�D�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�D�� �N�D�P�S�D�Q�M�D�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�� �V�H�� �]�D�� �Y�L�ã�H��

�N�O�L�M�H�Q�D�W�D���L���Y�L�ã�H���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���X�N�O�M�X�þ�H�Q�R���M�H���X���M�H�G�Q�X���N�D�P�S�D�Q�M�X���� 

 

 

 

 

Slika 7.5. �3�U�L�M�H�G�O�R�J���G�M�H�O�R�P�L�þ�Q�R�J���P�R�G�H�O�D���S�R�G�D�W�D�N�D CRM-a  

 

�'�R�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �V�H�� �G�R�O�D�]�L�� �N�U�R�]�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�H�� �N�D�P�S�D�Q�M�H���� �S�U�R�G�D�M�Q�H�� �H�N�U�D�Q�H�� �N�R�G�� �G�R�O�D�V�N�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�D�� �X��

�S�R�V�O�R�Y�Q�L�F�H���� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�R�P�� �S�X�W�H�P�� �S�R�]�L�Y�Q�L�K�� �F�H�Q�W�D�U�D�� �L�� �N�D�Q�D�O�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�H�� �S�R�G�U�ã�N�H���� �G�L�U�H�N�W�Q�Lh 

kanala komunikacije (e-�E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D���� �$�7�0�� �X�U�H�ÿ�D�M�D�������3�U�R�P�D�W�U�D�Q�R�� �V�� �D�V�S�H�N�W�D�� �D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�R�J����

�R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�R�J�� �L�� �N�R�O�D�E�R�U�D�W�L�Y�Q�R�J�� �&�5�0���� �L�]�Y�R�U�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �]�D�� �D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�L�� �&�5�0�� �V�X�� �R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�L�� �L��

kolaborativni CRM (Slika 7.6.). Operativni CRM objedinjuje informacijski sustav prodaje 

(engl. Sales Force Automation - SFA)78, marketing informacijski sustav (engl. Enterprise 

Marketing Automation  - EMA)79 �L���S�R�G�U�ã�N�X���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�����H�Q�J�O����Customer Service and Support - 

                                                             
78 �,�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�L���V�X�V�W�D�Y���S�U�R�G�D�M�H���V�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�D�����S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�X���Q�D�U�X�G�å�E�D���L�W�G. 
79 �0�D�U�N�H�W�L�Q�J���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�L���V�X�V�W�D�Y���V�D�G�U�å�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��
marketinga itd. 
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CSS)80���� �� �%�L�O�M�H�å�H�Q�M�H�P�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �N�R�M�H�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�L�� �&�5�0���� �V�W�Y�D�U�D�� �V�H�� �E�D�]�D�� �N�R�M�D �ü�H�� �X�]��

�S�R�P�R�ü���D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�R�J���&�5�0���E�L�W�L���D�Q�D�O�L�]�L�U�D�Q�D���þ�L�P�H���V�H���N�U�H�L�U�D���V�O�L�N�D���R���S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�R�P���N�O�L�M�H�Q�W�X���V���F�L�O�M�H�P��

�X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�M�D�� �ã�W�R�� �E�R�O�M�H�� �V�X�U�D�G�Q�M�H�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�R�P�����2�S�H�U�D�W�L�Y�Q�L�� �&�5�0�� �þ�L�Q�H�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�H�� �S�U�R�G�D�M�H�� ���W�]�Y����

�I�U�R�Q�W���R�I�I�L�F�H���D�S�O�L�N�D�F�L�M�H�����N�R�M�H���V�X���S�R�G�U�ã�N�D���I�X�Q�N�F�L�M�D�P�D���S�U�R�G�D�M�H�����P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D���L���S�R�G�U�ã�N�H���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D����

�2�Y�H�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�H�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�M�X�� �G�M�H�O�D�W�Q�L�F�L�P�D�� �L�]�U�D�G�X�� �S�R�Q�X�G�H���� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �S�U�R�G�D�M�R�P�� �L�� �N�U�H�L�U�D�Q�M�H��

�P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�K�� �N�D�P�S�D�Q�M�D���� �$�Q�D�O�L�W�L�þ�N�L�� �&�5�0�� �M�H�� �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�D�� �S�R�W�S�R�U�D�� �&�5�0�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�H���� �7�H�P�H�O�M��

�D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�R�J�� �&�5�0-a su alati za poslovnu inteligenciju. �3�R�V�O�R�Y�Q�D�� �L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D��

�N�U�H�L�U�D�Q�M�H�� �L�� �V�O�D�Q�M�H�� �S�R�Q�X�G�D���� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �S�R�]�L�Y�L�P�D���� �V�H�J�P�H�Q�W�D�F�L�M�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�H�� �E�D�]�H�� ���S�U�H�P�D��

dogovorenom kriteriju, npr. profitabilnost kontakta), detektiranje klijenta koji namjerava 

napustiti banku i dr. Ideja CRM-�D���M�H���U�D�]�O�L�þ�L�W���S�U�L�V�W�X�S���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�����3�U�X�å�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�D���W�H�P�H�O�M�L���V�H���Q�D��

stvaranju iskustva prodaje, stvaranja zadovoljnih klijenata i dugotrajnih odnosa s klijentima. 

�$�Q�D�O�L�W�L�þ�N�L���&�5�0���G�D�M�H���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���I�R�U�P�L�U�D�Q�M�D���P�R�G�H�O�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���V���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���N�U�R�]���V�H�J�P�H�Q�W�D�F�L�M�X��

klijenata, analizu bud�X�ü�H�J�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D�� �W�H�� �D�Q�D�O�L�]�X�� �S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�R�V�W�L���� �6�H�J�P�H�Q�W�D�F�L�M�R�P�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D��

�I�R�U�P�L�U�D�M�X�� �V�H�� �J�U�X�S�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �N�R�M�L�� �L�P�D�M�X�� �V�O�L�þ�Q�H�� �å�H�O�M�H���� �S�O�D�W�H�å�Q�X�� �V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�� �L�O�L�� �Q�H�N�X�� �G�U�X�J�X��

�R�G�D�E�U�D�Q�X�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�X���� �3�R�M�H�G�L�Q�D�� �I�R�U�P�L�U�D�Q�D�� �J�U�X�S�D�� �L�P�D�W�� �ü�H�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�H�� �X�Y�M�H�W�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�H��

suradnje (npr. kamata, naknada) �L�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�H���X�V�O�X�J�H���� �'�D���E�L���V�H���U�H�D�O�L�]�L�U�D�O�D���V�H�J�P�H�Q�W�D�F�L�M�D���� �P�R�J�X�ü�H��

�M�H�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �U�H�J�U�H�V�L�M�V�N�H�� �D�Q�D�O�L�]�H�� �N�R�M�R�P�� �ü�H��se �R�P�R�J�X�ü�L�W�L�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D�� �]�D��

�G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�H�� �V�H�J�P�H�Q�W�H���� �0�R�G�H�O�� �D�Q�D�O�L�]�H�� �E�X�G�X�ü�H�J�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �E�D�Q�N�D�P�D�� �G�D�� �S�U�H�G�Y�L�G�H��

�S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �V�Y�R�M�L�K�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �X�� �E�X�G�X�ü�Q�R�V�W�L�� �W�H�� �G�D�� �Q�D�� �W�H�P�H�O�M�X�� �W�R�J�D�� �I�R�U�P�L�U�D�M�X�� �X�V�O�X�J�H�� �N�R�M�H�� �ü�H��

klijentima nuditi. Pri tome �M�H�� �P�R�J�X�ü�H��koristiti  �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�Nu analizu �L�� �V�W�D�E�O�D�� �R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�D�� ���H�Q�J�O����

decision trees)81�����.�R�O�D�E�R�U�D�W�L�Y�Q�L���&�5�0���L�P�D���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���L�Q�L�F�L�U�D�Q�M�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���V���N�Oijentima od 

�V�W�U�D�Q�H�� �E�D�Q�N�H�� �D�� �S�R�Y�U�D�W�Q�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �V�H���� �X�]�� �S�R�G�U�ã�N�X�� �R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�R�J�� �&�5�0���� �E�L�O�M�H�å�H�� �X�� �V�X�V�W�D�Y����

Kolaborativni CRM osigurava podatke koji se dobivaju iz interakcije s klijentima (putem 

pozivnog centra). 

 

 

                                                             
80 �3�R�G�U�ã�N�D���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���R�E�X�K�Y�D�ü�D���S�R�G�D�W�N�H�� o uslugama prije kupnje, uslugama poslije kupnje, broju reklamacija, 
�V�D�G�U�å�D�M�X���U�H�N�O�D�P�D�F�L�M�D���L���W�G���� 
81 Detaljnije: Breiman L., Friedman J. H., Olsen R. A., Stone C. J.,  Classification and Regression Trees, New 
York: Chapman and Hall, 1984. 
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Slika 7.6. CRM komponente, slika napravljena prema Sankaran [2001] 

 

�3�U�R�Y�H�G�H�Q�R�P�� �D�Q�D�O�L�]�R�P�� �G�R�V�D�G�D�ã�Q�M�L�K�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �W�H�� �V�X�Y�U�H�P�H�Q�H�� �E�D�Q�N�D�U�V�N�H�� �S�U�D�N�V�H���� �]�D�� �X�R�þ�L�W�L�� �M�H��

�U�D�]�O�L�N�R�Y�D�Q�M�H���L�]�P�H�ÿ�X���S�R�V�O�R�Y�Q�H���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�H���L���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���R�G�Q�R�V�L�P�D���V���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���X���þ�L�Q�M�H�Q�L�F�L���G�D��

CRM sustavi integriraju informacije s poslovnim akcijama. Prema Dycheu [2002], CRM 

�N�R�P�E�L�Q�L�U�D�� �D�Q�D�O�L�]�X�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �V�� �S�R�G�X�]�L�P�D�Q�M�H�P�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�L�K�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���� �3�U�H�W�K�R�G�Q�R��

�H�O�D�E�R�U�L�U�D�Q�H�� �W�H�K�Q�L�N�H�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�H�� �V�X�� �S�R�V�O�R�Y�Q�H�� �L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�H�� �N�R�M�D�� �S�U�R�Y�R�G�L��

�D�Q�D�O�L�]�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�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�W�Y�R�U�L�O�D�� �R�V�Q�R�Y�X�� �]�D�� �S�U�H�G�Y�L�ÿ�D�Q�M�H�� �E�X�G�X�ü�L�K��

poslovnih kretanja. Prema [Panian i Klepac, 2003] poslovna inteligencija predstavlja ranije 

prikriveno znanje koje se otkriva iz operativnih, rutinskih prikupljanih poslovnih podataka 

�S�U�L�P�M�H�Q�R�P�� �R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�L�K�� �U�D�þ�X�Q�V�N�R-logi�þ�N�L�K�� �P�H�W�R�G�D���� �R�E�L�þ�Q�R�� �S�R�G�U�å�D�Y�D�Q�L�K�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�R�P��

tehnologijom. Prema Dycheu [2002] treba razlikovati navedene koncepte i to prema 

�N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D�P�D�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�L�P�� �X�� �V�O�L�M�H�G�H�ü�R�M�� �W�D�E�H�O�L���� �7�D�E�O�L�þ�Q�L�� �S�U�L�N�D�]�� �M�H�� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�� �X�� �R�G�Q�R�V�X�� �Q�D��

bankarsko poslovanje. 
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Tabela 7.9.: Razlikovanje poslovne inteligencije i CRM-a [prema Dyche, 2002] 

Poslovna Inteligencija CRM Svrha CRM-a 
Prikaz imena i adrese  
klijenta 

Prikazuje posljednji ostvareni 
kontakt s klijentom sa svim 
detaljima kontakta 

Informacija prodajnom 
osoblju radi uspostavljanja 
bolje poslovne suradnje i 
prodaje 

Ispis klijenata koji barem 
�M�H�G�Q�R�P���P�M�H�V�H�þ�Q�R���S�R�V�M�H�ü�X�M�X��
web mjesto banke za 
depozitno poslovanje 

�6�Y�D�N�R�J���P�M�H�V�H�F�D�����Q�D�U�H�G�Q�L�K���ã�H�V�W��
�P�M�H�V�H�F�L�����ã�D�O�M�H���S�R�U�X�N�X���H-�S�R�ã�W�R�P��
onim klijentima koji bi mogli 
�R�E�D�Y�L�W�L���R�U�R�þ�H�Q�M�H���G�H�S�Rzitnih 
sredstava uz selekciju onih koji 
�Q�H���S�R�V�M�H�ü�X�M�X���Z�H�E���E�D�U�H�P��
�M�H�G�Q�R�P���P�M�H�V�H�þ�Q�R 

Potencijalno pretvaranje 
povremenih u stalne 
posjetitelje web mjesta te 
�V�W�Y�D�U�D�Q�M�H���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���]�D��
bolju prodaju 

Popis klijenata koji su  
posljednjih 30 dana uputili 
reklamaciju 

Kontaktira profitabilne klijente 
koji su uputili reklamaciju i 
daje preporuke o tome kako 
�]�D�G�U�å�D�W�L���N�O�L�M�H�Q�W�D 

�=�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�L�K�� 
klijenata 

Analiza prvih pet 
najprodavanijih usluga i 
njihova usporedba sa istim 
uslugama konkurencije 

Identifikacija pet 
najprodavanijih usluga i 
�S�U�L�M�H�G�O�R�]�L���]�D���X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�H��
prodaje 

�3�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���S�U�R�G�D�M�H 

Ispis email adresa 
registriranih  
klijenta koji su prekinuli 
transakciju prilikom 
poslijednje posjete web 
mjestu 

Registriranim profitabilnim,  
klijentima koji su detektirani u 
skupini onih koji su prekinuli 
�W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�X�����ã�D�O�M�H���N�X�S�R�Q���]�D��������
�V�P�D�Q�M�H�Q�M�H���F�L�M�H�Q�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H��
usluge uz uvjet da ispune 
�R�E�U�D�]�D�F���R�Q�O�L�Q�H���Q�D���N�R�M�H�P���ü�H��
navesti razlog prekida 
transakcije, a nepoznatim 
klijentima popust od 10% 

�1�D�J�U�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�L�K�� 
lojalnih klijenata i 
prikupljanje podataka o 
potencijalnim profitabilnim 
klijentima 

 

�6�Y�D�N�D�� �O�L�Q�L�M�D�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �X�N�D�]�X�M�H�� �Q�D�� �N�R�Q�D�þ�Q�X�� �V�Y�U�K�X�� �&�5�0-�D�� �N�U�R�]�� �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H�� �S�U�R�G�D�M�H�� �V�� �F�L�O�M�H�P��

�R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�D�� �ã�W�R�� �E�R�O�M�H�J�� �N�U�D�M�Q�M�H�J�� �U�H�]�X�O�W�D�W�D�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� ���S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H�� �S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�R�V�W�L������ �6�Y�D�N�D��

aktivnost �S�U�L�P�M�H�Q�M�L�Y�D�� �M�H�� �Q�D�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�R�J�� �N�O�L�M�H�Q�W�D�� �L�O�L�� �Q�D�� �V�N�X�S�L�Q�X�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �D�� �V�Y�D�N�D�� �S�R�V�O�R�Y�Qa 

�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�� �S�R�G�O�R�å�Q�D�� �M�H�� �W�H�V�W�L�U�D�Q�M�X�� �X�]�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �S�U�L�O�D�J�R�G�E�H�� ���P�R�G�L�I�L�N�D�F�L�M�H���� �X�� �V�N�O�D�G�X�� �V�D��

�]�D�K�W�M�H�Y�L�P�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �3�R�G�D�F�L�� �S�R�V�W�D�M�X�� �R�G�� �S�R�V�H�E�Q�R�J�� �]�Q�D�þ�D�M�D���L�� �V�D�P�L�P�� �W�L�P���� �M�H�G�D�Q�� �R�G�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�L�M�L�K 

zadataka CRM-�D�� �M�H�� �G�D�� �V�W�Y�R�U�L�� �R�N�U�X�å�H�Q�M�H�� �N�R�M�H�� �M�H�� �V�S�R�V�R�E�Q�R�� �G�M�H�O�R�Y�D�W�L�� �Q�D�� �S�R�G�D�W�N�H�� �W�H�� �W�H�P�H�O�M�H�P��

istih, utjecati na poslovne procese.  

 

�$�Q�D�O�L�]�D���S�R�G�D�W�D�N�D���G�D�M�H���U�H�]�X�O�W�D�W�H���N�R�M�L���ü�H���R�P�R�J�X�ü�L�W�L���V�H�J�P�H�Q�W�L�U�D�Q�M�H���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���W�H���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H���R�G�O�X�N�D��

�R�� �G�D�O�M�Q�M�L�P�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D�� �L�� �X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�L�P�D���S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�K�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �X�� �N�D�P�S�D�Q�M�H�� �S�U�R�G�D�M�H�� �N�R�M�H�� �ü�H��

�V�O�L�M�H�G�L�W�L���� �6�N�O�D�G�L�ã�W�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� ���H�Q�J�O����data warehouse���� �H�O�H�P�H�Q�W�� �M�H�� �D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�R�J�� �&�5�0-a i 
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�R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �S�U�D�ü�H�Q�M�H�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �Q�D�� �U�D�]�L�Q�L�� �R�G�Y�L�M�D�Q�M�D�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�X�ü�L�� �S�R�Y�L�M�H�V�Q�X��

dimenziju podataka. Svaki od procesa (npr. prodaja) opisan je dimenzijama (npr. klijent, 

�S�U�R�L�]�Y�R�G���� �E�D�Q�N�D�U�V�N�L�� �V�O�X�å�E�H�Q�L�N���� �N�R�M�H�� �R�G�U�H�ÿ�X�M�X�� �Q�L�Y�R�� �G�H�W�D�O�M�D�� �S�R�� �N�R�M�L�P�D�� �ü�H�� �V�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�� �S�U�R�F�H�V��

�S�U�D�W�L�W�L���� �3�R�U�H�G�� �W�R�J�D���� �R�G�U�H�ÿ�X�M�X�� �V�H�� �L�� �P�M�H�U�O�M�L�Y�L�� �H�O�H�P�H�Q�W�L�� �� �N�D�R�� �Q�S�U���� �E�U�R�M�� �S�U�R�G�D�Q�L�K�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D����

�X�þ�H�V�W�D�O�R�V�W�� �S�Rnude klijentima i dr.  Prema �>�%�R�V�L�O�M�� �9�X�N�ã�L�ü���� ������������ �V�W�U���� �������@���Ä�6�N�O�D�G�L�ã�W�H�Q�M�H��

�S�R�G�D�W�D�N�D���M�H���Y�D�å�D�Q���N�R�Q�F�H�S�W���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�J���V�X�V�W�D�Y�D���S�R�W�S�R�U�H���R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�X�����N�R�M�L���V�H���L�Q�W�H�Q�]�L�Y�Q�R���U�D�]�Y�L�M�D��

�S�R�V�O�M�H�G�Q�M�L�K�� �J�R�G�L�Q�D���� �'�R�Q�R�V�L�� �L�G�H�M�X�� �D�N�W�L�Y�Q�R�J�� �S�U�R�Q�D�O�D�å�H�Q�M�D�� �L�� �Q�X�ÿ�H�Q�M�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �P�H�Q�D�G�å�H�U�X�� 

�S�R�W�U�H�E�Q�L�K�� �X�� �S�U�R�F�H�V�X�� �R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�D���� �.�R�U�L�V�W�L�� �V�H�� �S�R�V�W�X�S�F�L�P�D�� �D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�H�� �R�E�U�D�G�H���� �U�X�G�D�U�H�Q�M�Hm 

�S�R�G�D�W�D�N�D���L���R�W�N�U�L�Y�D�Q�M�D���]�Q�D�Q�M�D���L�]���S�R�G�D�W�D�N�D���³�� 

 

�6�Y�U�K�D���L���X�O�R�J�D���V�N�O�D�G�L�ã�W�H�Q�M�D���S�R�G�D�W�D�N�D���M�H�����>�S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R���S�U�H�P�D�����û�X�U�N�R����2001, str. 840-855] 

- �V�N�O�D�G�L�ã�W�H���S�R�G�D�W�D�N�D���P�R�U�D���R�V�L�J�X�U�D�W�L���S�U�L�Vtup podacima tvrtke sigurno, brzo i jednostavno, 

- �S�R�G�D�F�L���X���V�N�O�D�G�L�ã�W�X���S�R�G�D�W�D�N�D���G�D�M�X���L�V�W�H���U�H�]�X�O�W�D�W�H���X���L�V�W�R���Y�U�L�M�H�P�H���Q�D���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P���G�H�V�W�L�Q�D�F�L�M�D�P�D��

korisnika podataka, 

- �S�R�G�D�F�L�� �X�� �V�N�O�D�G�L�ã�W�X�� �S�R�G�D�W�D�N�D���� �R�Y�L�V�Q�R�� �R�� �Q�M�L�K�R�Y�R�M�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�L���� �P�R�J�X�� �X�S�X�ü�L�Y�D�W�L�� �Q�D�� �S�R�W�U�H�E�X��

redizajna poslovanja, 

- �S�R�G�D�F�L�� �X�� �V�N�O�D�G�L�ã�W�X�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �P�R�J�X�� �V�H�� �L�]�G�Y�D�M�D�W�L�� �L�� �S�R�Y�H�]�L�Y�D�W�L�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �G�R�E�L�O�H�� �P�M�H�U�H�� �L��

pokazatelji poslovanja tvrtke, 

- �V�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�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �X�S�L�W�D���� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �D�Q�D�O�L�]�D�� �L�� �N�U�H�L�U�D�Q�M�H��

informacija i 

- �S�R�G�D�F�L�� �V�X�� �X�� �V�N�O�D�G�L�ã�W�X�� �V�N�X�S�O�M�D�Q�L�� �L�]�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K�� �L�]�Y�R�U�D���� �R�þ�L�ã�ü�H�Q�L���� �L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�R�� �V�W�U�X�N�W�X�U�L�U�D�Q�L�� �W�H��

kao takvi dostupni korisnicima. 

 

�6�N�O�D�G�L�ã�W�H�Q�L���S�R�G�D�F�L���G�D�M�X���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���S�U�D�Y�R�Y�U�H�P�H�Q�H���U�H�D�N�F�L�M�H���Q�D���]�D�K�W�M�H�Y�H���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���R�P�R�J�X�ü�X�M�X�ü�L��

�P�H�Q�D�G�å�H�U�L�P�D���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�L�K���S�R�V�W�X�S�D�N�D���R�E�U�D�G�H���S�R�G�D�W�D�N�D�����6�N�O�D�G�L�ã�W�H���S�R�G�D�W�D�N�D��

�V�D�G�U�å�L�� �S�R�G�D�W�N�H�� �G�R�� �N�R�M�L�K�� �V�H�� �G�R�O�D�]�L�� �Q�D�� �U�D�]�L�Q�L�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�J�� �V�X�E�M�H�N�W�D�� �D�O�L�� �L�� �L�]�Y�D�Q�� �Q�M�H�J�D�� ���X�Q�X�W�D�U�Q�M�L�� �L��

�Y�D�Q�M�V�N�L���S�R�G�D�F�L�����L���R�E�X�K�Y�D�ü�D���G�X�å�H���Y�U�H�P�H�Q�V�N�R���U�D�]�G�R�E�O�M�H�����S�R�Y�L�M�H�V�Q�L���S�R�G�D�F�L�������3�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�L���X�Q�X�W�D�U�Q�M�L��

�S�R�G�D�F�L���Q�D���S�R�G�O�R�]�L���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�V�N�L�K���S�U�R�F�H�V�D���Y�O�D�V�Q�L�ã�W�Y�R su poslovnog subjekta i opisuju aktivnosti 

koje se odvijaju.  

 

�6�Y�D�N�L�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�� �S�U�R�F�H�V�� �L�P�D�� �V�Y�R�M�H�� �S�R�G�V�N�O�D�G�L�ã�W�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �L�� �P�R�J�X�ü�H�� �M�H�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�� �G�L�M�H�O�M�H�Q�M�H��

�S�R�G�D�W�D�N�D���P�H�ÿ�X���S�U�R�F�H�V�L�P�D�����3�U�D�N�W�L�þ�Q�R���S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�Q�R�����W�R���]�Q�D�þ�L���G�D���S�R�G�D�F�L���N�R�M�L���V�H���J�H�Q�H�U�L�U�D�M�X���N�U�R�]��

aplikaciju za �R�E�U�D�G�X�� �N�U�H�G�L�W�D�� ���Q�S�U���� �S�R�G�D�W�D�N�� �R�� �Y�U�V�W�L�� �N�U�H�G�L�W�D���� �P�R�J�X�� �E�L�W�L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�L�� �R�G�� �V�W�U�D�Q�H��

aplikacije za obradu transakcija u prodajnim jedinicama kao �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �S�U�H�J�O�H�G�D�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D��
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�V�Y�L�K���X�V�O�X�J�D���Q�D���M�H�G�Q�R�P���P�M�H�V�W�X�����7�L�P�H���V�H���R�P�R�J�X�ü�X�M�H���V�N�U�D�ü�L�Y�D�Q�M�H���Y�U�H�P�H�Q�D���S�R�W�U�H�E�Q�R�J���]�D���S�U�H�J�O�H�G��

�S�R�G�D�W�D�N�D���R���N�O�L�M�H�Q�W�X���X���Y�L�ã�H���D�S�O�L�N�D�F�L�M�D���W�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�D���S�R�Q�X�G�D���N�O�L�M�H�Q�W�X���X���U�H�D�O�Q�R�P���Y�U�H�P�H�Q�X�����0�R�å�H��

�V�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���G�D���M�H���Q�D jednom mjestu, �P�R�J�X�ü�H���G�R�ü�L �G�R���S�R�G�D�W�D�N�D���N�D�N�R���M�H���S�U�L�N�D�]�D�Q�R���V�O�L�M�H�G�H�ü�R�P��

tabelom. 

 

Tabela 7.10.: Podaci, entiteti i opisi  
 

Podaci o Entitet Opis  
(prijedlog) 

prodaji usluga prodaja detalji o usluzi (rokovi trajanja, 
kamata, naknada i dr.) 

statusnim podacima o klijentima 
i segmentiranosti klijenata u 
odnosu na njihove demografske 
karakteristike 

klijent �D�G�U�H�V�D�����E�U�R�M���W�H�O�H�I�R�Q�D�����G�D�W�X�P���U�R�ÿ�H�Q�M�D����
zaposlenost; visina primanja; �V�W�U�X�þ�Q�D��
sprema i dr. 

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X���X�V�O�X�J�D���X���U�D�Q�L�M�H�P��
razdoblju 

povijesni podaci �G�H�W�D�O�M�L���S�R�G�D�W�D�N�D�����S�H�U�L�R�G���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D����
cijena i ostali uvjeti po kojima je 
�X�V�O�X�J�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�D�� 

preferiranom kanalu 
komunikacije od strane klijenta 

kontakt kontakt u prodajnoj jedinici; kontakt 
putem pozivnog centra; kontakt 
putem direktnih kanala 
komunikacije; vrijeme kontakta; broj 
ostvarenih kontakata 

�N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���N�R�M�L���ü�H���V�H���X�N�O�M�X�þ�L�W�L���X��
�S�U�R�G�D�M�Q�X���N�D�P�S�D�Q�M�X�����L���U�L�]�L�þ�Q�R�V�W�L��
suradnje s pojedinim klijentom  

kampanja detalji kampanje �X���N�R�M�X���ü�H���N�O�L�M�H�Q�W���E�L�W�L��
�X�N�O�M�X�þ�H�Q; podaci provedene analize 
�S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�K���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���X�N�O�M�X�þ�H�Q�L�K���X��
kampanju  

zaposlenicima koji sudjeluju u 
odvijanju poslovnih aktivnosti 

zaposlenici identifikacijski broj zaposlenika; broj 
primljenih poziva; vrijeme trajanja 
odgovora; ostvarena prodaja; 
�U�L�M�H�ã�H�Q�R�V�W��intervencije 

organizacijskim jedinicama 
�X�N�O�M�X�þ�H�Q�L�P���X���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H��
predmeta 

organizacijske 
jedinice 

naziv organizacijske jedinice; 
identifikacijski broj org. jedinice;  

 

Primjenom metode rudarenja podataka (engl. data mining�����S�R�Y�H�ü�D�Y�D���V�H���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D��

�W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�V�N�L�K���E�D�]�D���S�R�G�D�W�D�N�D���W�H���R�P�R�J�X�ü�X�M�H���W�U�D�å�H�Q�M�H���Y�U�L�M�H�G�Q�L�K���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���P�H�ÿ�X���Y�U�O�R���E�U�R�M�Q�L�P��

podacima. Glavni tipovi rudarenja podataka su [Panian, 2003, str. 235]: 

- verifikacija hipoteze �± cilj je pr�R�Y�M�H�U�L�W�L���X�W�H�P�H�O�M�H�Q�R�V�W���Q�H�N�H���L�G�H�M�H���L�O�L���R�G�Q�R�V�D���P�H�ÿ�X���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P��

podacima i 

- otkrivanje novih znanja �± �P�H�ÿ�X�� �Q�H�N�L�P�� �S�R�M�D�Y�D�P�D�� �P�R�J�X�� �S�R�V�W�R�M�D�W�L�� �Q�H�N�L�� �M�R�ã�� �Q�H�S�R�]�Q�D�W�L�� �D��

�V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���Y�D�å�Q�L���R�G�Q�R�V�L���N�R�M�H���þ�R�Y�M�H�N���Q�L���L�V�N�X�V�W�Y�R�P���Q�L�W�L���V�Y�R�M�L�P���L�Q�W�H�O�H�N�W�X�D�O�Q�L�P���V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L�P�D��

�Q�H�� �P�R�å�H�� �G�R�N�X�þ�L�W�L���� �3�U�L�P�M�H�Q�R�P�� �F�U�H�G�L�W�� �V�F�R�U�L�Q�J�� �P�R�G�H�O�D�� �P�R�J�X�ü�H�� �M�H�� �S�U�R�Y�H�V�W�L�� �V�H�J�P�H�Q�W�D�F�L�M�X��
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�E�D�Q�þ�L�Q�L�K�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �.�O�D�V�L�I�L�N�D�F�L�M�R�P�� �V�H�� �S�U�R�J�Q�R�]�L�U�D�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �S�R�Y�U�D�W�D�� �N�U�H�G�L�W�D�� �S�D�� �V�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�L��

�P�R�J�X���U�D�]�Y�U�V�W�D�W�L���X���N�D�W�H�J�R�U�L�M�H���Q�S�U������ �Y�L�V�R�N�R���� �Q�L�V�N�R���L�� �V�U�H�G�Q�M�H���U�L�]�L�þ�Q�H���� �8�� �R�G�Q�R�V�X���Q�D���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�H��

katego�U�L�M�H���� �R�G�U�H�G�L�W�� �ü�H�� �V�H�� �F�L�M�H�Q�D���� �L�Q�V�W�U�X�P�H�Q�W�L�� �R�V�L�J�X�U�D�Q�M�D���� �U�R�þ�Q�R�V�W�� �L�� �V�O���� �0�H�W�R�G�H�� �R�W�N�U�L�Y�D�Q�M�D��

�]�Q�D�Q�M�D���S�R�P�D�å�X���X���S�U�R�F�M�H�Q�L���Y�M�H�U�R�M�D�W�Q�R�V�W�L���G�D���ü�H���V�H���N�O�L�M�H�Q�W�L���R�G�D�]�Y�D�W�L���Q�D���Q�H�N�X���S�R�Q�X�G�X�������� 

 

Taksonomija rudarenja podataka prikazana je slikom 7.7.. 

 

 

 

Slika 7.7. Taksonomija rudarenja podataka, slika  

napravljena prema Panian [2003, str. 238] 

 

�5�X�G�D�U�H�Q�M�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �G�D�M�H�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�D�� �V�O�L�M�H�G�H�ü�L�K�� �Y�U�V�W�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D����klase 

(postupkom klasificiranja prema unaprijed definiranim klasama); klastere odnosno kategorije 

(postupkom klasificiranja bez unaprijed zadanih klasa); asocijacije, koje su uvjetovane 

�G�R�J�D�ÿ�D�M�L�P�D�����V�H�N�Y�H�Q�F�H�����N�R�M�H���X�V�W�D�Q�R�Y�O�M�X�M�X���G�R�J�D�ÿ�D�M�H���N�R�M�L���X���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�M���Y�M�H�U�R�M�D�W�Q�R�V�W�L���V�O�L�M�H�G�H���M�H�G�D�Q��

�]�D���G�U�X�J�L�P���������S�U�R�J�Q�R�]�H�����N�R�M�L�P�D���V�H���S�U�R�J�Q�R�]�L�U�D���E�X�G�X�ü�H���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H���L�]���S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D��. 
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�3�U�L�P�M�H�Q�D�� �U�X�G�D�U�H�Q�M�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �M�H�� �P�R�J�X�ü�D�� �X�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P�� �G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L�P�D�� �M�H�U�� �V�H�� �X�� �F�H�Q�W�D�U�� �L�Q�W�H�U�H�V�D��

�V�W�D�Y�O�M�D�M�X�� �S�R�G�D�F�L�� �D�� �Q�H�� �S�R�G�U�X�þ�M�D�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�D�� �D�Q�D�O�L�]�H���� �3�R�þ�H�W�N�R�P�� �ã�H�]�G�H�V�H�W�L�K�� �J�R�G�L�Q�D�� �S�U�R�ã�O�R�J��

�V�W�R�O�M�H�ü�D���R�V�Q�R�Y�R���S�L�W�D�Q�M�H���X���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X���R�G�Q�R�V�L�O�R���V�H���Q�D��prihod koji je poslovni subjekt ostvario u 

�S�U�H�W�K�R�G�Q�R�P�� �U�D�]�G�R�E�O�M�X���� �'�D�Q�D�V�� �V�H�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H�� �R�N�U�H�ü�H�� �U�X�G�D�U�H�Q�M�X�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �G�R�ã�O�R�� �G�R��

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���E�L�W�Q�L�K���]�D���R�V�W�Y�D�U�L�Y�D�Q�M�H���ã�W�R���E�R�O�M�H�J���U�H�]�X�O�W�D�W�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���� �5�D�]�Y�R�M�Q�L���S�X�W���� �R�G���S�R�G�D�W�D�N�D��

do poslovnih informacija i znan�M�D���S�U�L�N�D�]�D�Q���M�H���V�O�L�M�H�G�H�ü�R�P���W�D�E�H�O�R�P�� 
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�3�U�L�P�M�H�Q�R�P�� �W�H�P�H�O�M�Q�H�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�H�� �P�H�W�R�G�H�� �D�Q�D�O�L�]�H�� �G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�H�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �L�� �R�G�Q�R�V�D��

�P�H�ÿ�X�� �S�R�G�D�F�L�P�D�� �>�3�D�Q�L�D�Q���� ������������ �V�W�U���� �������@�� �R�W�N�U�L�Y�D�M�X�� �V�H�� �Q�R�Y�D�� �]�Q�D�Q�M�D�� �U�X�G�D�U�H�Q�M�H�P�� �S�R�G�D�W�D�N�D���� �8��

analizi se kori�V�W�H�� �R�S�L�V�Q�L�� ���G�H�V�N�U�L�S�W�L�Y�Q�L���� �L�� �E�U�R�M�þ�D�Q�L�� ���Q�X�P�H�U�L�þ�N�L���� �S�R�G�D�F�L���� �$naliza distribucije 

�W�H�P�H�O�M�H�Q�D�� �Q�D�� �G�H�V�N�U�L�S�W�L�Y�Q�L�P�� �S�R�G�D�F�L�P�D�� �S�R�G�D�W�N�H�� �ü�H�� �V�W�U�X�N�W�X�U�L�U�D�W�L�� �S�U�H�P�D�� �G�H�P�R�J�U�D�I�V�N�L�P��

�N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D�P�D�����V�S�R�O�����J�U�D�G���L���G�U���������2�Y�D���D�Q�D�O�L�]�D���U�H�]�X�O�W�L�U�D�W���ü�H���G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�R�P���N�R�M�D���M�H���W�H�P�H�O�M�H�Q�D���Q�D��

�D�S�V�R�O�X�W�Q�L�P���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�P�D���S�R�G�D�W�D�N�D�����$�Q�D�O�L�]�D���W�H�P�H�O�M�H�Q�D���Q�D���Q�X�P�H�U�L�þ�N�L�P���S�R�G�D�F�L�P�D���X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�W���ü�H��

�P�M�H�U�H���F�H�Q�W�U�D�O�Q�H���W�H�Q�G�H�Q�F�L�M�H�����V�W�D�Q�G�D�U�G�Q�X���G�H�Y�L�M�D�F�L�M�X�����Y�D�U�L�M�D�Q�F�X���L���G�U�������N�D�R���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�H���S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�H���� 

�6�S�R�P�H�Q�X�W�D�� �D�Q�D�O�L�]�D�� �R�G�Q�R�V�D�� �P�H�ÿ�X�� �S�R�G�D�F�L�P�D�� �M�H�� �R�S�L�V�Q�D�� �L�O�L�� �E�U�R�M�þ�D�Q�D�� �L�� �L�V�W�U�D�å�X�M�H�� �R�G�Q�R�V�H�� �L�]�P�H�ÿ�X��

najmanje dvije pojave.  

 

�3�U�R�O�D�]�H�ü�L�� �þ�H�W�L�U�L�� �N�R�U�D�N�D�� �X�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�X�� �U�X�G�D�U�H�Q�M�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �>�3�H�M�L�ü�� �%�D�F�K���� ���������@�� ���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�H��

�S�R�V�O�R�Y�Q�R�J�� �S�U�R�E�O�H�P�D���� �S�U�L�S�U�H�P�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D���V�� �R�G�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�P�� �S�R�W�U�H�E�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D���� �W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�D����

uzorkovanje i vrednovanje podataka, odabir metode rudarenja podataka i vrednovanje modela 

�L���S�U�L�P�M�H�Q�D���V���L�Q�W�H�U�S�U�H�W�D�F�L�M�R�P���L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P���U�H�]�X�O�W�D�W�D�����S�R�Y�H�ü�D�Y�D���V�H���]�Q�D�Q�M�H���R���S�R�V�O�R�Y�Q�R�P���S�U�R�F�H�V�X��

�L�� �S�R�G�D�F�L�P�D���� �2�Y�D�N�R�� �R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�Q�� �V�X�V�W�D�Y�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �D�Q�D�O�L�]�H�� �L�� �L�]�Y�M�H�ã�ü�L�Y�D�Q�M�H�� �V�Y�L�K��

segmenata poslovanja �N�D�R���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�X���S�R�G�O�R�J�X���]�D�����S�U�R�F�H�V���R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�D�����5�H�]�X�O�W�D�W�L���N�R�M�L���V�H���G�R�E�L�M�X��

�D�Q�D�O�L�]�R�P���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L���V�X���S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�Q�L���L���N�R�U�L�V�Q�L�N�X���U�D�]�X�P�O�M�L�Y�L�����'�R���S�R�G�D�W�D�N�D���V�H���P�R�å�H���G�R�ü�L���N�D�G�D���M�H��

�W�R���S�R�W�U�H�E�Q�R�����E�H�]���]�D�N�D�ã�Q�M�H�Q�M�D���L���S�R�W�U�H�E�H���]�D���G�R�G�D�W�Q�L�P���D�Q�J�D�å�L�U�D�Q�M�H�P���D�Q�D�O�L�W�L�þ�D�U�D���]�D���L�]�U�D�G�X���D�Q�Dliza 

�L���L�]�Y�L�M�H�ã�ü�D����U radu s podacima razlikuju se faze: 

 

- �G�R���S�R�G�D�W�D�N�D���V�H���G�R�O�D�]�L���L�]���Y�D�Q�M�V�N�L�K���L���X�Q�X�W�D�U�Q�M�L�K���L�]�Y�R�U�D���ã�W�R���M�H���P�R�J�X�ü�H���N�D�U�D�N�W�H�U�L�]�L�U�D�W�L���N�D�R���I�D�]�X��

prikupljanja podataka; 

- �S�R�G�D�F�L�� �V�H�� �S�U�L�K�Y�D�ü�D�M�X�� �X�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�V�N�R�M�� �E�D�]�L�� �S�R�G�D�W�D�N�D���� �S�R�G�D�F�L�� �V�H���V�N�O�D�G�L�ã�W�H���� �� �ã�W�R�� �M�H�� �X�Medno i 

druga faza; 

- �W�U�H�ü�X���I�D�]�X���N�D�U�D�N�W�H�U�L�]�L�U�D��obrada podataka i 

- �þ�H�W�Y�U�W�D�� �I�D�]�D�� �M�H���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D �X�� �S�U�D�N�W�L�þ�Q�R�M�� �S�U�L�P�M�H�Q�L�� ���S�U�H�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �]�D�� �S�R�W�U�H�E�H��

odvijanja poslovanja).  

 

Razlaganjem sveobuhvatnog podatkovnog modela CRM-a u odnosu na ranije definirane 

sastavnice istog te prepoznate idealizirane elemente poslovnih procesa kao platforma za 

primjenu CRM-�D�����S�U�H�S�R�]�Q�D�W�L���V�X�����L�]�P�H�ÿ�X���R�V�W�D�O�L�K�����S�R�G�D�W�N�R�Y�Q�L���P�R�G�H�O�L���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���N�D�P�S�D�Q�M�D�P�D����

transakcijskog bankarstva, upravljanja reklamacijama (pozivnim centrom) te su isti prikazani 

u nastavku. 
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 - Podaci kampanja -    

 

�&�5�0�� �G�D�M�H�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �G�L�U�H�N�W�Q�L�K�� �N�D�Q�D�O�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�F�L�M�H�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �X�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�H��

�V�Y�U�K�H���� �3�X�W�H�P�� �$�7�0�� �X�U�H�ÿ�D�M�D�� �L��i�Q�W�H�U�H�Q�W�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D�� �P�R�J�X�ü�H�� �M�H�� �L�Q�I�R�U�P�L�U�D�W�L�� �N�O�L�M�H�Q�W�H�� �R�� �D�N�W�X�D�O�Q�L�P��

kamapanjama vezanim uz usluge. S�H�O�H�N�F�L�M�R�P�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H�� �F�L�O�M�D�Q�H�� �V�N�X�S�L�Q�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �V�W�Y�D�U�D�� �V�H��

�E�D�]�D���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�K���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���X�V�O�X�J�H���N�R�M�L�P�D���V�H���S�R�U�X�N�H���X�S�X�ü�X�M�X�����3�R�U�X�Na je personalizacija kroz 

�Q�D�V�O�R�Y�O�M�D�Y�D�Q�M�H�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�K�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �þ�L�P�H�� �V�H��dodatno nagla�ã�D�Y�D usmjerenost na pojedinca. 

�8�S�U�D�Y�R���&�5�0���G�D�W���ü�H���S�R�G�O�R�J�X���]�D���V�H�O�H�N�F�L�M�X���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���Q�D���R�V�Q�R�Y�X���U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D�����3�U�L���W�R�P�H��

su�����S�U�H�P�D���P�L�ã�O�M�H�Q�M�X���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D�� bitni podaci prikazani na prikazu. 

 

 

 

 

 

Slika 7.8. Model podataka kampanja 

 

Komunikacija s klijentima koja se ostvaruje �Q�D���R�S�L�V�D�Q�L���Q�D�þ�L�Q�����P�R�J�X�ü�D���M�H���]�D �S�U�D�ü�H�Q�M�H��od strane 

�R�V�W�D�O�L�K�� �]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�L�K�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K�� �G�L�M�H�O�R�Y�D���� �3�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �N�D�P�S�D�Q�M�H�� �N�R�P�X�Q�L�F�L�U�D�� �V�H�� �V��

prodajnim osobljem�����,�V�S�L�W�D�Q�L�F�L���V�P�D�W�U�D�M�X���N�D�R���E�L�W�Q�X���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�X���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L���S�U�R�G�D�M�H�����S�D���X���W�R�P��

smislu i kampanje, edukacij�X�� �]�D�� �S�U�R�G�D�M�X�� �þ�L�P�H�� �V�H�� �V�W�Y�D�U�D��kompetentna okolina za prodaju sa 

�V�Q�D�å�Q�L�P���R�V�M�H�ü�D�M�H�P���V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L���L���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�D���X���S�U�R�G�D�M�Q�R���R�V�R�E�O�M�H���L���L�Q�V�W�L�W�X�F�L�M�X���X���F�M�H�O�L�Q�L����Primjenom 

sustava upravljanja kampanjama osigurava se komunikacija s klijentima korz sve kanale 

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �V�� �W�R�þ�Q�R�P�� �X�V�P�M�H�U�H�Q�R�ã�ü�X�� �S�U�H�P�D�� �W�R�P�H�� �ã�W�R���� �N�D�G�D���� �N�R�P�H�� �L�� �N�R�M�L�P�� �N�D�Q�D�O�L�P�D��

komunicirati. U postupku upravljanja kampanjama, mogu se koristiti i generirati podaci iz 
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�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���� �3�U�L�� �W�R�P�H�� �M�H�� �E�L�W�Q�R�� �Q�D�J�O�D�V�L�W�L�� �G�D�� �M�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�D�� �S�R�V�W�D�Y�N�D�� �]�D�P�L�ã�O�M�H�Q�D�� �Q�D�� �Q�D�þ�L�Q�� �G�D��

�R�G�O�X�N�X�� �R�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�X�� �N�D�P�S�D�Q�M�H�� �G�R�Q�R�V�L�� �R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�L�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�� ���P�H�Q�D�G�å�H�U�L�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K��

�M�H�G�L�Q�L�F�D���Q�D�G�O�H�å�Q�L�K���]�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H���V���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P���V�H�J�P�H�Q�W�R�P���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�����G�R�N���V�H���Q�D�M�Y�L�ã�X���S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�X��

razinu �L�]�Y�M�H�ã�ü�X�M�H���R���N�R�Q�D�þ�Q�R�P���U�H�]�X�O�W�D�W�X���N�D�P�S�D�Q�M�H. 

 

�.�D�P�S�D�Q�M�D���� �S�D�� �V�D�P�L�P�� �W�L�P�� �L�� �S�U�R�G�D�M�D�� �N�D�R�� �N�U�D�M�Q�M�L�� �U�H�]�X�O�W�D�W�� �Q�D�M�Y�H�ü�H�J�� �E�U�R�M�D�� �N�D�P�S�D�Q�M�D���� �E�L�W�� �ü�H��

�X�V�S�M�H�ã�Q�D���W�R�O�L�N�R���N�R�O�L�N�R���V�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�R���S�U�L�V�W�X�S�L���V�Y�L�P���G�L�M�H�O�R�Y�L�P�D���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���N�D�P�S�D�Q�M�H���W�H���N�R�O�L�N�R��

kvalitetnu uslugu �S�U�X�å�D�W�H�O�M���X�V�O�X�J�H ima u ponudi. 

 

 

 - Podaci transakcijskog bankarstva (prodajna organizacijska jedinica) �±  

 

U ranijim razmatran�M�L�P�D�� �Q�D�J�O�D�ã�H�Q�L�� �V�X��idealizirani koraci poslovne suradnje s klijentima s 

�S�R�]�L�F�L�M�D�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�V�N�R�J�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D���� �2�E�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�H�� �]�D�S�R�þ�L�Q�M�H�� �X�O�D�V�N�R�P�� �X��prodajnu 

jedinicu���� �.�O�L�M�H�Q�W�� �P�R�å�H�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�X�� �R�E�D�Y�L�W�L�� �X�� �E�L�O�R�� �N�R�M�R�M��prodajnoj jedinici u �S�U�R�G�D�M�Q�R�M�� �P�U�H�å�L. 

Pro�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�H��treba biti �]�D�E�L�O�M�H�å�H�Q�R�� �S�R�þ�H�Y�ã�L�� �R�G�� �X�O�D�V�N�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�D�� ���S�R�G�� �S�U�H�W�S�R�V�W�D�Y�N�R�P��

�S�R�V�W�R�M�D�Q�M�D�� �X�U�H�ÿ�D�M�D�� �]�D�� �U�H�J�L�V�W�U�D�F�L�M�X�� �X�O�D�V�N�D���� �R�G�Q�R�V�Q�R���� �R�G�� �P�R�P�H�Q�W�D�� �S�U�L�V�W�X�S�D�Q�M�D�� �E�D�Q�N�D�U�V�N�R�P��

�V�O�X�å�E�H�Q�L�N�X���V���Q�D�P�M�H�U�R�P���R�E�D�Y�O�M�D�Q�M�D���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�H ���N�R�G���E�D�Q�D�N�D���N�R�M�H���Q�H�P�D�M�X���X�U�H�ÿ�D�M���]�D���U�Hgistraciju 

klijenata prilikom ulaska). Identifikacijom klijenta i unosom identifikacijskih oznaka u sustav, 

�R�W�Y�D�U�D���V�H���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���]�D���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H���å�H�O�M�H�Q�H���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�H���W�H���H�Y�H�Q�W�X�D�O�Q�X���S�U�R�G�D�M�X���� 
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Slika 7.9. Model podataka transakcijskog bankarstva 

 

�-�H�G�D�Q���L�O�L���Y�L�ã�H���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���G�R�O�D�]�L�� �X��prodajnu jedinicu (poslovnicu) �J�G�M�H�� �å�H�O�L���U�L�M�H�ã�L�W�L���Q�L�W�L���M�H�G�Q�X���L�O�L��

�Y�L�ã�H�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D����Ideja je, da je na �U�D�]�L�Q�L�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�F�H�� �Y�L�G�O�M�L�Y�D�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D�� �W�H�� �V�W�D�W�X�V�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D�� �L��

�V�D�P�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�H���þ�L�P�H���V�H���R�W�Y�D�U�D���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���S�U�D�ü�H�Q�M�D���X�þ�H�V�W�D�O�R�V�W�L���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D�����U�L�M�H�ã�H�Q�R�V�W��

�L�V�W�L�K�� �W�H�� �H�Y�H�Q�W�X�D�O�Q�L�� �S�U�R�E�O�H�P�� �N�R�M�L�� �V�H�� �S�R�M�D�Y�O�M�X�M�H�� �S�U�L�� �U�M�H�ã�D�Y�D�M�X�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D���� �8�V�O�X�J�X�� �M�H�� �P�R�J�X�ü�H��

�S�U�R�G�D�W�L�� �Q�L�M�H�G�Q�R�P�� �L�O�L�� �Y�L�ã�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�D���� �,�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�R����bitan podatak je vrijeme obavljanja 

transakcije, gdje se uz jedno�J�� �L�O�L�� �Y�L�ã�H�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �P�R�å�H�� �Y�H�]�L�Y�D�W�L�� �Y�L�ã�H�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �R�E�D�Y�O�M�D�Q�M�D��

�W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D���� �7�D�N�R�ÿ�H�U����s pozicija prodaje, ideja je da se �E�L�O�M�H�å�H�� �S�R�G�D�F�L�� �R�� �S�U�R�G�D�M�L�� �X�� �R�G�Q�R�V�X�� �Q�D��

�X�V�O�X�J�X���J�G�M�H���M�H�G�Q�D���X�V�O�X�J�D���P�R�å�H���E�L�W�L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�D���R�G���V�W�U�D�Q�H���Q�L�W�L���M�H�G�Q�R�J���L�O�L���Y�H�ü�H�J���E�U�R�M�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� 

 

 

- Podaci kreditnog poslovanja �± 

 

�,�Q�W�H�U�Y�M�X�� �V�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L�P�D�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�� �M�H�� �X�]�� �S�U�H�]�H�Q�W�D�F�L�M�X�� �L�G�H�M�H modela podataka koja polazi od 

podataka �]�D�� �N�R�M�H�� �V�H�� �S�U�H�W�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�� �G�D�� �ü�H�� �L�K�� �N�O�L�M�H�Q�W�� �S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�W�L��odabranoj banci u pisanom 

obliku. Slijedom idealiziranog hodograma aktivnosti procesa kreditnog poslovanja mogu se 
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prepoznati i podaci ovog procesa. Podaci koje klijent prezentira, odnose se na demografske 

karakteristike klijenta te se dopunjuju statusnim podacima (zaposlenje, imovina, prihodi, 

dohodak (rezultat poslovanja)). Klij �H�Q�W���W�U�D�å�L rokove �Y�U�D�ü�D�Q�M�D���N�U�H�G�L�W�D���L��nudi kolateral �]�D���W�U�D�å�H�Q�L��

kredit. U odnosu na prezentirane podatke, te ostale interne i eksterne podatke do kojih banke 

mogu �G�R�ü�L���S�U�R�Y�R�G�L���V�H���D�Q�D�O�L�]�D���]�D�K�W�M�H�Y�D�����G�R�Q�R�V�L���V�H���R�G�O�X�N�D�����]�D�N�O�M�X�þ�X�M�H���V�H���X�J�R�Y�R�U�����S�U�L�N�X�S�O�M�D�M�X���V�H��

kolate�U�D�O�L���� �U�H�D�O�L�]�L�U�D�� �V�H�� �N�U�H�G�L�W�� �L�� �S�U�D�W�L�� �V�H�� �Q�D�S�O�D�W�D�� �N�U�H�G�L�W�D���� �3�U�L�� �W�R�P�H���� �N�O�L�M�H�Q�W�� �P�R�å�H�� �L�P�D�W�L�� �Y�L�ã�H��

�N�U�H�G�L�W�Q�L�K�� �]�D�K�W�M�H�Y�D�� �L�� �Y�L�ã�H�� �X�J�R�Y�R�U�D�� �R�� �N�U�H�G�L�W�X���� �=�D�K�W�M�H�Y�� �]�D�� �N�U�H�G�L�W�� �P�R�å�H�� �E�L�W�L�� �R�G�E�L�M�H�Q�� �L�O�L�� �R�G�R�E�U�H�Q��

odnosno u statusu �R�E�U�D�G�H�����9�L�ã�H���]�D�K�W�M�H�Y�D���]�D���N�U�H�G�L�W���P�R�å�H���E�L�W�L���X���M�H�G�Q�R�M���I�D�]�L�����.�U�H�G�L�W���P�R�å�H���E�L�W�L���X��

�I�D�]�L�� �R�E�U�D�G�H���� �X�� �I�D�]�L�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�D�� �R�G�O�X�N�H���� �X�� �I�D�]�L�� �X�J�R�Y�D�U�D�Q�M�D���� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �L�� �R�W�S�O�D�W�H���� �8�� �M�H�G�Q�R�M�� �I�D�]�L��

�P�R�å�H�� �E�L�W�L�� �Y�L�ã�H�� �N�U�H�G�L�W�Q�L�K�� �]�D�K�W�M�H�Y�D���� �.�R�Q�D�þ�Q�R���� �V�Y�D�N�L�� �N�O�L�M�H�Q�W���P�R�å�H�� �L�P�D�W�L�� �Y�L�ã�H�� �X�J�R�Y�R�U�D�� �R�� �N�U�H�G�L�W�X��

���G�D�N�O�H���Y�L�ã�H���N�U�H�G�L�W�D�������L�]���N�R�M�H�J���V�O�L�M�H�G�L���L���Y�L�ã�H���I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�L�K���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D�����U�H�D�O�L�]�D�F�L�M�D���N�U�H�G�L�W�D�����S�O�D�ü�D�Q�M�H��

i naplata).  

 

 

 

Slika 7.10. Model podataka kreditnog poslovanja 

 

�3�U�H�G�O�R�å�H�Q�L�� �P�R�Gel �S�R�G�D�W�D�N�D�� �X�S�X�ü�X�M�H�� �Q�D�� �]�D�N�O�M�X�þ�D�N�� �R�� �J�H�Q�H�U�L�U�D�Q�M�X�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �L�]�� �N�U�H�G�L�W�Q�R�J��

poslovanja i to: podaci o klijentu, o zahtjevu, podaci o ugovoru, financijski podaci. Radi se o 

�L�Q�W�H�U�Q�L�P���L���H�N�V�W�H�U�Q�L�P���S�R�G�D�F�L�P�D�����V�W�D�U�L�P���L���Q�R�Y�R���S�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�L�P���N�R�M�L���V�X���E�L�W�Q�L���]�D���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H���R�G�O�X�N�H���R��

daljnjoj suradnji s klijentom te prepoznavanju �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���U�L�]�L�N�D�� �X�� �]�D�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�X�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�J��

odnosa s klijentom. Temeljem prikupljenih podataka, �P�R�J�X�ü�H�� �M�H�� �V�W�Y�R�U�L�W�L osnovu �]�D�� �]�D�ã�W�L�W�X�� �L��
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klijenata i �S�U�X�å�D�W�H�O�M�D�� �X�V�O�X�J�H �W�H�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�� �R�V�Q�R�Y�H�� �]�D�� �G�D�O�M�Q�M�X�� �X�V�S�M�H�ã�Q�X�� �V�X�U�D�G�Q�M�X���� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H��

�N�O�L�M�H�Q�W�D���L���N�R�Q�D�þ�Q�L���U�H�]�X�O�W�D�W���]�D�N�O�M�X�þ�H�Q�R�J���S�R�V�O�D���]�D���V�Y�H���X�J�R�Y�R�U�Q�H���V�W�U�D�Q�H���� 

 

 

 - Podaci pozivnog centra �±  

 

Na �W�H�P�H�O�M�X�� �S�U�R�Y�H�G�H�Q�R�J�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���� �D�� �V�� �D�V�S�H�N�W�D�� �N�R�Q�F�H�S�W�X�D�O�Q�R�J�� �P�R�G�H�O�D���� �N�R�M�L�� �R�S�L�V�X�M�H�� �O�M�X�G�H�� �L��

�R�E�M�H�N�W�H�����P�R�å�H se �U�H�ü�L���G�D���S�R�]�L�Y�Q�L���F�H�Q�W�D�U���S�R�V�O�X�M�H���V���X�Q�X�W�D�U�Q�M�L�P���L���Y�D�Q�M�V�N�L�P���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�����8�Q�X�W�D�U�Q�M�L��

klijenti su organizacijski dijelovi koji posluju unutar cjelokupne poslovne organizacije, a 

vanjski klijenti su svi oni koji dolaze iz okoline i mogu imati utjecaja na odvijanje poslovanja.  

�3�U�H�P�D���S�U�L�N�D�]�D�Q�R�P���P�R�G�H�O�X�����6�O�L�N�D�����������������Y�L�G�O�M�L�Y�R���M�H���G�D���M�H���N�O�L�M�H�Q�W���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J���W�L�S�D���W�H���G�D���V�H���M�H�G�D�Q��

�W�L�S���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���R�G�Q�R�V�L���Q�D���Y�H�ü�L���E�U�R�M���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�����-�H�G�D�Q���N�O�L�M�H�Q�W���P�R�å�H���X�S�X�W�L�W�L���Y�L�ã�H���S�R�]�L�Y�D�����9�L�ã�H���S�R�]�L�Y�D��

�N�O�L�M�H�Q�D�W�D���P�R�å�H�� �E�L�W�L�� �X�S�X�ü�H�Q�R�� �X�� �L�V�W�R�� �Y�U�L�M�H�P�H����Ideja je da se pozivi prate, da se �E�L�O�M�H�å�L�� �Y�U�L�M�H�P�H��

�S�R�]�L�Y�D���� �V�W�D�W�X�V���S�R�]�L�Y�D���L���U�M�H�ã�H�Q�M�H���S�R�]�L�Y�D���� �,�V�W�L���V�W�D�W�X�V���P�R�å�H���L�P�D�W�L���M�H�G�D�Q���L�O�L���Y�L�ã�H���S�R�]�L�Y�D�����N�D�R���L���L�V�W�R��

�U�M�H�ã�H�Q�M�H�� 

 

 

 

 

 

Slika 7.11. Model podataka pozivnog centra 
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�3�U�H�G�O�R�å�H�Q�L���Podel podataka pozivnog centra, u centar stavlja klijenta i sve relevantne podatke 

�R�� �N�O�L�M�H�Q�W�X���� �2�Y�L�� �S�R�G�D�F�L�� �R�S�H�W�R�Y�D�Q�R�� �X�N�D�]�X�M�X�� �Q�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�R�F�H�Q�W�U�L�þ�Q�L�� �S�U�L�V�W�X�S�� �J�G�M�H�� �V�H�� �Q�D�V�W�R�M�L��

p�U�H�S�R�]�Q�D�W�L�� �S�R�W�U�H�E�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�D�� �L�� �R�G�J�R�Y�R�U�L�W�L�� �Q�D�� �Q�M�L�K�� �X�� �ã�W�R�� �M�H�� �P�R�J�X�ü�H�� �N�U�D�ü�H�P�� �U�R�N�X����Kroz pozivne 

centre���� �S�U�D�W�H�ü�L�� �V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�H�� �S�U�H�G�O�R�å�H�Q�R�J�� �P�R�G�H�O�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D�����P�R�J�X�ü�H�� �M�H�� �J�H�Q�H�U�L�U�D�W�L podatke o 

klijentima, pratiti �N�R�M�H�� �Y�U�V�W�H�� �S�R�]�L�Y�D�� �L�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �V�H�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�M�X���� �Q�D�� �ã�W�R�� �Ve odnosi 

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�����U�H�N�O�D�P�D�F�L�M�H�����L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�����R�V�W�D�O�R�������L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���N�R�M�H���V�X���S�U�X�å�H�Q�H���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�����W�N�R���M�H��

�R�G���U�M�H�ã�D�Y�D�þ�D���S�U�H�X�]�H�R���S�R�]�L�Y���L���N�D�N�R���J�D���M�H���U�L�M�H�ã�L�R�����N�R�O�L�N�R���M�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���W�U�D�M�D�O�D���L���G�U�X�J�H�����þ�L�P�H���V�H��

�V�W�Y�D�U�D�� �E�D�]�D�� �]�D�� �� �E�X�G�X�ü�H�� �D�N�F�L�M�H�� U procesu analize podataka o pozivima �P�R�J�X�ü�H���M�H���D�Q�D�O�L�]�L�U�D�W�L��

�R�S�W�H�U�H�ü�H�Q�M�H���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���E�X�G�X�ü�L���V�H���E�L�O�M�H�å�L���Y�U�L�M�H�P�H���S�R�]�L�Y�D�����Y�U�L�M�H�P�H���X�V�S�R�V�W�D�Y�H���S�R�]�L�Y�D���L���Y�U�L�M�H�P�H��

�]�D�Y�U�ã�H�W�N�D�� �S�R�]�L�Y�D���� �X�� �R�G�Q�R�V�X�� �Q�D�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �N�R�M�L�� �M�H�� �S�R�]�L�Y�� �S�U�L�P�L�R�����%�L�O�M�H�å�H�Q�M�H�P�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �R 

statusu svakog poziva �P�R�J�X�ü�H���M�H���G�R�ü�L���G�R �S�R�G�D�W�N�D���R���V�W�X�S�Q�M�X���U�L�M�H�ã�H�Q�R�V�W�L���S�R�]�L�Y�D�����2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�D��

�M�H�G�L�Q�L�F�D�� �M�H�� �V�Y�D�N�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�D�� �M�H�G�L�Q�L�F�D�� �N�R�M�D�� �V�X�G�M�H�O�X�M�H�� �X�� �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�X�� �S�R�]�L�Y�D�� �D�� �L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�� �V�H��

�Q�D�]�L�Y�R�P���� �D�G�U�H�V�R�P�� �L�O�L�� �L�G�H�Q�W�L�I�L�N�D�W�R�U�R�P���� �6�Y�D�N�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�D�� �M�H�G�L�Q�L�F�D�� �V�D�G�U�å�L�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�H�� �L��

�Q�M�L�P�D�� �ü�H�� �V�H�� �S�U�H�G�P�H�W�L�� �X�V�P�M�H�U�D�Y�D�W�L�� �Q�D�� �U�M�H�ã�D�Yanje. Temeljem analize podataka �P�R�J�X�ü�H�� �M�H��

formirati radne timove�����U�D�G�Q�R���Y�U�L�M�H�P�H�����R�S�W�H�U�H�ü�H�Q�M�H���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���W�H���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�����.�D�R��

�H�O�H�P�H�Q�W�L�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L�� �P�R�J�X�� �V�H�� �Q�D�J�O�D�V�L�W�L�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �R�V�W�D�O�R�J�� �L�� �V�W�X�S�D�Q�M�� �U�L�M�H�ã�H�Q�R�V�W�L��postavljenih 

pitanja (poziva ili poruke), smanjenje broja klijenata koji prelaze drugim partnerima, 

obnavljanje suradnje (daljnja kupnja proizvoda i usluga odnosno suradnja bilo koje vrste).  

 

�8�N�X�S�Q�H�� �S�R�G�D�W�N�H�� �N�R�M�L�� �V�H�� �J�H�Q�H�U�L�U�D�M�X�� �L�]�� �S�R�]�L�Y�Q�L�K�� �F�H�Q�W�D�U�D�� �P�R�J�X�ü�H�� �M�H�� �S�R�G�L�M�H�O�L�W�L�� �Q�D�� �N�D�W�H�J�Rrije 

[Gans et al., 2003, str. 53]: operacije, marketing, ljudski potencijali i psihologija. Operativni 

podaci odnose se na sam proces rada uz daljnju podjelu na podatke o klijentima i 

zaposlenicima. �0�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�D�� �N�D�W�H�J�R�U�L�M�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �X�� �X�V�N�R�M�� �M�H�� �Y�H�]�L�� �V�� �N�R�U�S�R�U�Dtivnim 

komunikacijama tvrtke a mogu obuhvatiti podatke koji prikazuju povijesnu komunikaciju 

�N�O�L�M�H�Q�W�D�� �V�� �E�D�Q�N�R�P���� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�D�� �L�� �G�U���� �3�R�G�D�F�L�� �R�� �O�M�X�G�V�N�L�P�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�L�P�D�� �R�G�Q�R�V�H�� �V�H�� �Q�D��

�]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�H�� �D�� �S�V�L�K�R�O�R�ã�N�D�� �N�D�W�H�J�R�U�L�M�D�� �R�G�Q�R�V�L�� �V�H�� �Q�D�� �V�Y�H�� �X�N�O�M�X�þ�H�Q�H�� �V�X�G�L�R�Q�L�N�H���� �]aposlenike, 

�N�O�L�M�H�Q�W�H���L���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W���� 

 

Klijent je okosnica poslovnih zbivanja i temeljna kariku u lancu prodaje i odnosa s klijentom. 

�8���R�G�Q�R�V�X���Q�D���N�O�L�M�H�Q�W�D�����N�U�H�L�U�D�M�X���V�H���X�V�O�X�J�H�����I�R�U�P�L�U�D�M�X���V�H���L���S�U�R�Y�R�G�H���N�D�P�S�D�Q�M�H�����S�U�R�G�D�M�D���M�H���X�V�S�M�H�ã�Q�D��

�L�O�L�� �P�D�Q�M�H�� �X�V�S�M�H�ã�Q�D���� �X�V�O�X�J�H�� �V�H �P�L�M�H�Q�M�D�M�X�� �L�� �X�V�D�Y�U�ã�D�Y�D�M�X�� �L�O�L�� �X�N�L�G�D�M�X�� �V�� �S�U�R�G�D�M�Q�H�� �S�D�O�H�W�H����

�3�U�H�S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H�P�� �P�R�G�H�O�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D�� �U�D�Q�L�M�H�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L�K�� �N�D�R�� �W�H�P�H�O�M�Q�L�K��

�S�U�R�F�H�V�D�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �E�D�Q�D�N�D���� �S�R�W�Y�U�ÿ�H�Q�� �M�H�� �U�H�]�X�O�W�D�W�� �S�U�R�Y�H�G�H�Q�R�J�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �N�U�R�]��

formirani model podataka CRM kao prihvatljiv i utemeljen.  
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�'�R�V�D�G�D�ã�Q�M�L�P�� �S�R�J�O�D�Y�O�M�L�P�D�� �U�D�G�D���� �V�W�Y�R�U�H�Q�� �M�H�� �R�N�Y�L�U�� �]�Q�D�Q�M�D�� �L�� �P�R�J�X�ü�D�� �S�O�D�W�I�R�U�P�D�� �]�D�� �S�U�D�N�W�L�þ�Q�X��

(poslovnu) primjenu kao model za objedinjavanje znanja poslovnog subjekta, stvaranje 

sustava koji percipira i klijente i zaposlenike kao bitne sudionike poslovanja.  

 

 

�����������=�D�N�O�M�X�þ�Q�D���U�D�]�P�D�W�U�D�Q�M�D���]�D���S�R�J�O�D�Y�O�M�H�� 
 

�&�5�0�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �V�D�J�O�H�G�D�Y�D�Q�M�H�� �V�D�G�D�ã�Q�M�H�� �V�L�W�X�D�F�L�M�H�� �L�� �X�V�P�M�H�U�D�Y�D�Q�M�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �]�D��

�E�X�G�X�ü�Q�R�V�W���� �7�L�P�H�� �G�D�M�H�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �R�G�J�R�Y�R�U�D�� �Q�D�� �S�L�W�D�Q�M�D�� �W�N�R�� �V�X�� �N�O�L�M�H�Q�W�L���� �ã�W�R�� �R�Q�L�� �R�þ�H�N�X�M�X�� �R�G��

�S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�H��banke, gdje �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�D�� �E�D�Q�N�D �å�H�O�L�� �E�L�W�L�� �L�� �N�D�N�R�� �ü�H�� �W�D�P�R�� �V�W�L�ü�L���� �þ�L�P�H�� �G�H�I�L�Q�L�U�D��

�W�H�P�H�O�M�Q�H�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�H�� �R�G�U�H�G�Q�L�F�H�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �E�D�Q�N�H�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�H�� �N�U�R�]�� �Y�L�]�L�M�X���� �P�L�V�L�M�X�� �L�� �F�L�O�M�H�Y�H�� �L�V�W�R�J����

�&�5�0�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �G�X�J�R�U�R�þ�Q�L�K�� �R�G�Q�R�V�D�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �Q�D�� �R�V�Q�R�Y�X�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D��

povij�H�V�Q�L�K�� �L�� �V�D�G�D�ã�Q�M�L�K�� �N�R�M�H�� �V�H�� �E�L�O�M�H�å�H�� �L�� �D�Q�D�O�L�]�L�U�D�M�X���W�H�� �V�X�� �X�� �N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L�� �G�R�V�W�X�S�Q�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�P�D 

�S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�H�� �2�G���E�L�W�Q�R�J���M�H���]�Q�D�þ�D�M�D���R�P�R�J�X�ü�L�W�L���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�P�D���S�U�L�V�W�X�S���G�R���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���N�R�M�H��

�V�X�� �S�R�W�U�H�E�Q�H�� �]�D�� �L�]�Y�U�ã�D�Y�D�Q�M�H�� �]�D�G�D�W�D�N�D���� �R�P�R�J�X�ü�L�W�L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �S�U�H�P�D dodijeljenim 

�R�Y�O�D�ã�W�H�Q�M�L�P�D�� ���Ä�S�U�D�Y�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �X�� �S�U�D�Y�H�� �U�X�N�H�³���� �W�H�� �R�E�M�H�G�L�Q�L�W�L�� �V�Y�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �Q�D�� �M�H�G�Q�R�P��

�P�M�H�V�W�X���N�D�N�R���E�L���V�H���R�O�D�N�ã�D�O�R���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���R�G�O�X�N�D�� �3�R�G�D�F�L���L���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���N�O�M�X�þ�Q�L���V�X���U�H�V�X�U�V��

�X���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X���E�D�Q�D�N�D�����7�R���M�H���U�H�V�X�U�V���N�R�M�L���V�H���Q�H���W�U�R�ã�L���Y�H�ü���V�H���V�X�V�W�D�Y�Q�L�P���U�D�G�R�P���S�R�Y�H�ü�D�Y�D���Q�M�H�J�R�Y�D��

�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�� �L�� �W�L�P�H�� �V�H�� �G�R�S�U�L�Q�R�V�L�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�X�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�L�K�� �R�G�O�X�N�D�� �V�Y�L�K�� �K�L�M�H�U�D�U�K�L�M�V�N�L�K�� �U�D�]�L�Q�D��

bankarskog poslovnog subjekta. Podaci i informacije su multifunkcijski resurs koji je podloga 

�]�D�� �V�Y�H�� �V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�R�J�� �N�R�Q�F�H�S�W�D���� �7�H�Peljem podataka CRM-�D�� �P�R�J�X�ü�H�� �M�H�� �U�H�D�O�L�]�L�U�D�W�L��

�I�X�Q�N�F�L�M�H���S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�D�����R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�Q�M�D�����Y�R�ÿ�H�Q�M�D�����N�R�Q�W�U�R�O�L�U�D�Q�M�D�����X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���O�M�X�G�V�N�L�P���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�L�P�D����

Iz navedenog slijedi potvrda ranije uspostavljenog modela CRM-�D�� �N�U�R�]�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�X��

percepciju svake od sastavnica istog.  

 

�8�� �Q�D�V�W�D�Y�N�X�� �U�D�G�D�� �S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�� �V�H�� �S�U�R�Y�H�G�H�Q�R�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �V�H�N�X�Q�G�D�U�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D��

poslovanja nastalih u kontaktima s klijentima, kao osnova za pokretanje poslovnih promjena. 

�3�R�G�D�F�L���N�R�M�L���V�X���S�U�H�G�P�H�W���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���J�H�Q�H�U�L�U�D�M�X���V�H���N�U�R�]���L�Q�G�L�U�H�N�W�Qe i direktne kanale 

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���L���R�þ�H�N�X�M�H���V�H���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���Q�M�L�K�R�Y�H���S�U�L�P�M�H�Q�H���X���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K���S�R�V�W�D�Y�N�L��

�W�H���X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�X���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���S�U�R�F�H�V�D���� 
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Osnovni cilj upravl�M�D�Q�M�D�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D�� �M�H�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�H���� �S�O�D�Q�L�U�D�Q�H��

�S�U�R�P�M�H�Q�H�� �X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L���� �3�U�L�� �W�R�P�H�� �V�X�� �Q�H�N�D�� �R�G�� �E�L�W�Q�L�K�� �S�L�W�D�Q�M�D���� �N�D�N�R�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L�� �S�R�G�U�X�þ�M�H��

�S�U�R�P�M�H�Q�H���� �N�R�Q�N�U�H�W�D�Q�� �V�H�J�P�H�Q�W�� �S�U�R�P�M�H�Q�H���� �D�N�W�H�U�H�� �S�U�R�P�M�H�Q�H�� �L�� �å�H�O�M�H�Q�L�� �U�H�]�X�O�W�D�W�� �N�R�M�L�� �E�L�� �W�U�H�E�D�R��

�U�H�]�X�O�W�L�U�D�W�L�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�P�� �S�U�R�P�M�H�Q�H���� �8�O�R�J�D�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D�� �X�V�U�H�G�R�W�R�þ�H�Q�D�� �M�H�� �Q�D�� �S�U�R�Q�D�O�D�å�H�Q�M�H��

�U�M�H�ã�H�Q�M�D�� �]�D�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �S�O�D�Q�L�U�D�Q�H�� ���å�H�O�M�H�Q�H���� �S�U�R�P�M�H�Q�H�� �N�R�M�D�� �P�R�å�H�� �E�L�W�L�� �S�R�N�U�H�Q�X�W�D�� �R�G�� �V�W�U�D�Q�H��

�]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�����N�O�L�M�H�Q�D�W�D�����P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D�����U�H�J�X�O�D�W�R�U�D���� 

 

�8�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���S�U�R�P�M�H�Q�D���X���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X���Q�X�å�Q�R�V�W���M�H���G�D�Q�D�ã�Q�M�H�J���S�R�V�O�R�Y�Q�R�J���R�N�U�X�å�H�Q�M�D�����D�O�L���Q�L�M�H���G�R�Y�R�O�M�Q�R��

�]�D�� �R�V�L�J�X�U�D�Q�M�H�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D����Zato je razvijena posebna disciplina upravljanja 

�S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D�� �W�H�� �S�R�V�W�R�M�H�� �U�H�O�H�Y�D�Q�W�Q�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D����Stvaranjem empirijske podloge, 

�H�N�R�Q�R�P�L�]�L�U�D�M�X�ü�L�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�P�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���� �W�H�� �S�U�L�V�W�X�S�R�P�� �S�D�å�Q�M�R�P�� �G�R�E�U�R�J�� �J�R�V�S�R�G�D�U�V�W�Y�H�Q�L�N�D��

�N�R�M�L�� �G�X�å�Q�X�� �S�D�å�Q�M�X�� �S�R�V�Y�H�ü�X�M�H�� �W�U�R�ã�N�R�Y�Q�R�P�� �D�V�S�H�N�W�X���� �V�W�Y�D�U�D�� �V�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�D�� �S�R�G�O�R�J�D�� �]�D�� �S�U�D�ü�H�Q�M�H��

rada, rasta i razvoja organizacije uz primjenu kontrolnog mehanizma u svim fazama 

djelovanja organizacije.  

 

Liautaud i suradnici [�������������� �V�W�U���� �������@�� �Q�D�Y�R�G�H�� �V�O�M�H�G�H�ü�H�� �U�H�]�X�O�W�D�W�H�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �R�� �G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W�L�� �L��

upotrebljivosti informacija: 

- 95% podataka je javno dostupno, 

- �X�Q�X�W�D�U�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �S�R�V�W�R�M�L�� �������� �S�R�G�D�W�D�N�D���N�R�M�L�� �V�X�� �G�R�Y�R�O�M�Q�L�� �]�D�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H�� �D�� �N�R�U�L�V�W�L�� �L�K�� �V�H�� �V�D�P�R��

10%, 

- ���������N�R�U�L�V�Q�L�N�D���W�H�ã�N�R���S�U�Rnalazi potrebne informacije, 

- ���������P�H�Q�D�G�å�H�U�D���Q�L�M�H���V�L�J�X�U�Q�R���X���W�R�þ�Q�R�V�W���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���N�R�M�H���S�R�V�M�H�G�X�M�X�� 

- ���������P�H�Q�D�G�å�H�U�D���X���V�Y�R�P���U�D�G�X���G�R�Q�L�M�H�O�R���M�H���N�U�L�Y�H���R�G�O�X�N�H���]�E�R�J���Q�H�G�R�V�W�D�W�N�D���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� 

 

�,�V�W�L�� �D�X�W�R�U�L�� �V�P�D�W�U�D�M�X�� �G�D�� �V�X�� �F�L�N�O�X�V�L�� �R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�D�� �Y�D�å�D�Q�� �N�R�Q�F�H�S�W�� �M�H�U�� �M�H�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�Vt poslovnog 

�V�X�E�M�H�N�W�D���� �Ä�«����izravno povezana s brzinom kojom ona donosi odluke kao odgovor na uvjete 

�W�U�å�L�ã�W�D���ã�W�R���V�H���V�W�D�O�Q�R���P�L�M�H�Q�M�D�M�X���³ [Liautaud et at., 2006, str. 94]. 

 

�5�H�I�H�U�H�Q�F�L�U�D�M�X�ü�L�� �Q�D�� �V�S�R�P�H�Q�X�W�X�� �W�U�R�ã�N�R�Y�Q�X�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�X���� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �X�Q�X�W�D�U 

organizacije �M�H�G�D�Q���M�H���R�G���N�O�M�X�þ�Q�L�K���P�R�P�H�Q�D�W�D���]�D���S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���W�H���V�W�Y�D�U�D�Q�M�D��

dodanih vrijednosti (�X���V�Y�D�N�R�M���X�V�O�X�]�L���U�D�V�W�H���Y�D�å�Q�R�V�W���W�]�Y�����Q�H�R�S�L�S�O�M�L�Y�H���G�R�G�D�Q�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L��- �L�P�L�G�å����
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emocija, informacija, sigurnost). Sekundarni podaci koji su generirani u okvirima upravljanja 

odnosima s klijentima izvor su podataka koji mogu dati kvalitetnu podlogu za pokretanje 

�S�U�R�P�M�H�Q�D�� �Q�D�� �W�H�P�H�O�M�X�� �D�Q�D�O�L�]�H�� �W�U�H�Q�X�W�Q�H�� �V�L�W�X�D�F�L�M�H���� �3�U�R�P�M�H�Q�H�� �P�R�J�X�� �E�L�W�L�� �X�V�P�M�H�U�H�Q�H�� �Q�D�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�H��

komponente poslovanja (strategija, struktura, stil, suradnici, i sl.). U nastavku ovog poglavlja 

�H�O�D�E�R�U�L�U�D�W�� �ü�H�� �V�H�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�H�� �S�U�R�P�M�H�Q�H�� �X�� �R�N�Y�L�U�L�P�D�� �V�W�U�X�N�W�X�U�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�J�� �V�X�E�M�H�N�W�D���� �Q�D�� �W�H�P�H�O�M�X��

sekundarnih podataka generiranih iz elemenata koncepta CRM-a koji su rezultirali 

�N�O�L�M�H�Q�W�R�F�H�Q�W�U�L�þ�Q�R�P�� �R�U�L�M�H�Q�W�D�F�L�M�R�P�� �X�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X�� �N�U�R�]�� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�X�� �J�O�D�V�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �N�D�R�� �S�R�N�U�H�W�D�þ�D��

promjena. 

 

�1�H�� �W�U�H�E�D�� �]�D�Q�H�P�D�U�L�W�L�� �Y�L�ã�H�]�Q�D�þ�Q�R�V�W�� �V�D�P�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D���� �Y�H�O�L�N�L�� �E�U�R�M�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K�� �L�]�Y�R�U�D�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D��

podataka, metodologiju prikupljanja podataka. Osnovni preduvjet da bi podaci bili prihvatljivi 

za d�R�Q�R�ã�H�Q�M�H���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���R�G�O�X�N�D���V�X��[Panian i Klepac, 2003, str. 36]:  

- jednostavnost upotrebe,   

- prilagodljivost,  

- �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�V�W���� 

- �Q�H�R�Y�L�V�Q�R�V�W���R���U�D�þ�X�Q�D�O�Q�R�M���S�O�D�W�I�R�U�P�L���� 

- �H�N�R�Q�R�P�L�þ�Q�R�V�W���� 

 

�9�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���S�R�V�O�R�Y�Q�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���W�H�ã�N�R���M�H���S�U�L�N�D�]�D�W�L���M�H�U���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���Q�H�P�D���P�D�W�H�U�L�M�D�Oni karakter. 

�3�D�Q�L�D�Q���L���.�O�H�S�D�F���Q�D�Y�R�G�H���W�U�L���S�U�L�V�W�X�S�D���]�D���L�]�U�D�þ�X�Q�D�Y�D�Q�M�H���H�J�]�D�N�W�Q�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�����7�R���V�X�� 

Shanonnov kvantitativni pristup, Hammingov vremenski pristup i Liautaudov poslovno 

�S�U�D�J�P�D�W�L�þ�N�L�� �S�U�L�V�W�X�S��[Panian i Klepac, 2003, str. 40-45]. Prema istim autorima, Shanonnov 

�N�Y�D�Q�W�L�W�D�W�L�Y�Q�L�� �S�U�L�V�W�X�S�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�D�� �M�H�G�Q�D�N�R�V�W�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �N�R�O�L�þ�L�Q�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �L�� �H�Q�W�U�R�S�L�M�H�� �S�R�O�M�D��

�V�O�X�þ�D�M�Q�L�K�� �G�R�J�D�ÿ�D�M�D�� �N�R�M�H�� �V�W�Y�D�U�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�X���� �+�D�P�P�L�Q�J�R�Y�� �Y�U�H�P�H�Q�V�N�L�� �S�U�L�V�W�X�S��- polazi od 

�N�R�Q�F�H�S�W�D�� �å�L�Y�R�W�Q�R�J�� �F�L�N�O�X�V�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� ���H�Q�J�O����Information Life Cycle). Ovaj koncept 

�S�U�H�W�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�� �G�D�� �V�Y�D�N�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �X�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P�� �W�U�H�Q�X�W�N�X�� �Q�D�V�W�D�M�H���� �W�U�D�M�H�� �Q�H�N�R�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �L�� �R�Q�G�D��

�Q�H�V�W�D�M�H���� �9�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �Q�L�M�H�� �S�R�V�W�R�M�D�Q�D���� �R�Q�D���M�H�� �Y�U�H�P�H�Q�V�N�L�� �S�U�R�P�M�H�Q�M�L�Y�R�� �R�E�L�O�M�H�å�M�H�� �V�Y�D�N�H��

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���� �2�Y�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �S�R�N�D�]�D�O�D�� �V�X�� �V�H�� �Y�U�O�R���N�R�U�L�V�Q�L�P�D�� �X�� �S�R�G�U�X�þ�M�X�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D�� �N�R�M�L��

�W�U�D�å�L�� �U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R�V�W�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �X�� �V�W�Y�D�U�Q�R�P�� �Y�U�H�P�H�Q�X�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �G�R�Q�L�M�H�O�D�� �S�R�V�O�R�Y�Q�D�� �R�G�O�X�N�D����

�/�L�D�X�W�D�X�G�R�Y�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�S�U�D�J�P�D�W�L�þ�N�L�� �S�U�L�V�W�X�S��- �W�X�P�D�þ�H�Q�M�H�� �L�� �Y�U�H�G�Q�R�Y�D�Q�M�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �S�R�O�D�]�L�� �R�G��

�þ�L�Q�M�H�Q�L�F�H�� �G�D�� �V�H�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �S�U�R�W�H�å�H�� �X�� �N�R�Q�W�L�Q�X�X�P�X���� �8�S�R�U�D�E�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H��

�ã�L�U�L���V�H���F�L�M�H�O�L�P���S�R�V�O�R�Y�Q�L�P���V�X�E�M�H�N�W�R�P�����S�D���þ�D�N���L���L�]�Y�D�Q���Q�M�H�J�D�����S�U�H�P�D���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���L���S�D�U�W�Q�H�U�L�P�D���� 

 


















































































































































































































































































