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=QDpDM XVOXJD X VXYUHPHQRP JRVSRGDUVNRP RNUXaHQI
VYMHWVNLK HNRQRPLMD 5D]YRM XVOXaQRJ VHNWRUD WH L
zahtijeva nove koncepte, pristupe i metode razvojaupravljanja organizacijom i
LQIRUPDFLMVNLP VXVWDYLPD &aWR MH SUHGPHW LQIRUPD
XVOX&4QLK ]J]QDQRVWL NDR QRYH ]JQDQVWYHQH GLVFLS
kombinacijama znanstvenih metoda, namjera ovog rada lg pgoodubiti razumijevanje
multidisciplinarnog koncepta upravljanja odnosima s klijentima s posebnim naglaskom na
XVOXaQX GMHODWQRVW QDBFURGXOWA K URWSRGWULYWDYAD S
CRM-X XNOMXpXMXiUL NRQFH S \aste imot¢R @ e forrmranpijedidd MH R
objedinjenog modela CRM. 2GUHYHQL VX RVQRYQL SURFHVQL L SRGD
RGQRVL X SREUXEKMRXE&RRM GMWHMOUMDMERRWMH SRGUXpMH L
REOLNRYDQMD L SRERO Mapredstavljd sveakuiivatnu BnislMuRIpravianja
RGOQRVLPD V NOLMHQWLPD V SRVHEQLP QDJODVNRP QD NF
SRVORYDQMX WH XNOMXpLYDQMH NOLMHQDWD NDR SRNUHW
3RG XWMHFDMHPMHMHDY WBR @ HKSIDRVH VXYUHPHQR SRVORYDQ
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
RGUHFHYHRNROQRVWLPD PRJX REOLNRYDWL L SREROMAaADYDW
zahtijevaju vremenski zahtjevno i skupo prikupljanje zahtjeva klijenata, nego se mogu
RVODQMDWL QD SRGDWNH NRML Y Hibsl®&RogbuBektd X LQIRUPDFL

OMXHH ULMHpL XSUDYOMDQMH RGQRVLPD V NOLMHQWLPD

promjene



ABSTRACT

Importance of the services in the modern economic environment has been recognized in many
countries of the world economy. The development of tingicse 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 sersitience 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 tiservice sectoof the economic environmerithe paper systematized
existing knowledge of CRM, including concepts, methods, strategies, forms and models and
the proposal has been formed unified model of CBEkic process and data elements and
their relatioxships in the field of CRM iserviceoperations are determined. Furthermore, the
area and the methodology of designing and improving services was exdhwetbral
dissertation presents a comprehensive analysis of customer relationship management, with
gpecial 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, researck pagrer 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 imprdbedugh an iterative process that does not
require timeconsuming and expensive collection of customer requirements, but can rely on

the data that already exist in the information system otdngpany

Keywords: customer relationship management, sesy®ervice management, data, changes
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=QDpDM XVOXAaQRJ VHNWRUD X KUYDWVNRP JRVSRGDUVW
VWROMHUD 8, WRtBkaSdieli QN usporedivih srednjeeuropskih zemalja. Pri
WRPH EDQNH VX YDabQ VHJPHQW XVOXaQH GMHODWQRYV
ILQDQFLMVNRJ VHNWRUD NDR SUREOHPVNH GRPHQH X NRNMN
godinasve jeHiL XGLR XVOX4QH GMHODWQRVWL X VWUXNWXUL
po razini ostvarenja dodane vrijednosti i po razini zaposldddstupni statistifki podaci
'UADYQRJ IDYRGD ]|D VWDWLVW LapX¥ricd ed PY09 ¥201N. IhdReDAZd RGQH E
5+ HYLGHQWLUDMX XpHX@&AUWD XV O X3IJIWDH RD%WLYWLP L]YRULPD ]
XVOXAaQRP VHNWRUX RGQRVL VH QD EDQNDUVNH XVOXJH S

trendovima kretanja gospodarskih tokova.

Brzina pristupa klijentu iUHDNFLMD QD ]DKWMHY NOLMHQWD SRVWDI
EDQDND SUL pHPX MH FHQWDU LQWHUHVD SUHSR]QDYDQM
NUDUHP YUAPAGNOK RGIJRYDUDMX QD |DKWMHYH NRQNXUHQ\
MDpDQIMH MHRR]SRYHUDQMHP WUAQLAQRJ XGMHOD VSDMDQMHP
SRYLMHVQLP WLMHNRP SURPMHQH XORJD EDQDND UDVWR
SURPMHQDPD X UHJXODFLML L XOR]JL UHIJXODWRUDIOPLMHQM
EDQNDULPD NDONXOLUDQMH X RVWYDUHQMX VWUXNWXUF
JHQHULUDQMX QHNDPDWQLK SULKRGD NRML XMHGQR ]QDpF
Bez obzira na jedinstvenu regulativu i smjernice regulatora za rad banakge pegtikxe

LIPHYX 3YHOLNLK” L 3SPDOLK”™ EDQDND 9HOLNH EDQNH PRJIX
PRJX EU&H UHDJLUDWL QD WUDAHQH SURPMHQH L PRJX E
YHOLNLK EDQDND WH X QRYLMH YULM HRak#®, ldgbK/§uDsMeR G QR F
YHUL ]QDpDM NDNR ]D GRPDUX SUHJHQWDFLMX WDNR L ]D
XVOXJD ODOH EDQNH VNORQLMH VX SHUVRQDOLJLUDQRP S
ORNDOQRJ SRGUXpMD W]Y ORNDQOshdsIGgR RazirdorG QsHOVBIIMQ N H ¢
karakteristikama, no ovisno o horizontathognosno vertikalnf GLIHUHQFLMDFLML N
GRQLMHWL NRQDPpQX RGOXNX R NRULaAWHQMX XVOXJH NX

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

! Horizontalnadiferencijacijapodrazumijevaproizvodeili uslugeisteili sli me kvaliteteali razli fite kombinacije
znalajki koje mogubiti drugalije vrednovanend stranepojedinafmih klijenata

2 Vertikalna diferencijacija podrazumijeva jedan proizvod ili uslugu koji se razlikuju od drugog po kvaliteti i
cijeni



LVWRJD EDQNH VH VYH YL&A&H RULMHQWLUDMX QD SRVWRM
LPSOHPHQWLUDMX VXYUHPHQH VWUDWHJLMH SRVORYDQMD
.DNR EL PASMWEARMHUH NOLMHYWMH EDRWIHY SNQOEMHJIDYDMX UD
XVOXJD NRMH SRWRP PHYyXVREQR SDNHWLUDMX FMHQRY
WHKQRORJLMH SULEOLADYDMX NOLMHQWLPD .UR] XSUDYOWM
podatke o klijentima, stvaraju baze podataka o klijentima za vlastite potrebe i time postaju

pripremre ]|D UHDNFLMH X VNODGX V HNRQRPVNLP SURPMHQDPD

BUHSR]QDYDQMHP ]DKWMHYD NOLMHQDWD NRML &HOH XVO
NRQDpQEBHSR]QDWL VYRMH JDKWMHYH RGQRVQR VXJHVWL
PRGHOLUDQMX XVOXJD 3UL WRPH VH VLQHUJLMVNLP SULV
EDQNH 7DNDY SULVWXS WUDAL ]DRNUHW X NeJBuakb QM X L
SULVWXS |DKYDuUD akaYHR W DI LWQWHALBMHOMD SUHNR RSHUDW|
PHQDGAPHQWD 8 WRP VX NRQWHNVWX UD]JYLMHQL UD]OLpL
upravljanje odnosima s Klijentima (en@ustomer Relationship Magement+CRM), koja
SRGUD]XPLMHYD GD VXYUHPHQR SRVORYDQMH JHQHULUD E
UHVXUV SRVORYDQMD L LQIRUPDFLMVND LPRYLQD 8] VYH N
RWYDUDMX PRJXUQRVW SUDY R YU KMDH QHK W MHYYCHO INVOHL W B € D &
LVWRYUHPHQR GLQDPLpPpNX ED]X ]QDQMD NRMD SRJRGXMH
poslovnog subjekta.

=QDQRVW L WHKQRORJLMD RWYDUDMX QRYH PRIXUQRVWL (
teritorijalne graQLFH L MH]LpQH EDULMHUH =QDQRVW SRVWDMH W
L UDJ]YRMD 80ODJDQMD X ]JQDQRVW LVWUDALYDQMH L WHEk
SUHGXYMHWD ]D RSVWDQDN QD WUAaLa&A&WX 3RG XWMHFDMHI
XVPMHUDYDMX VH QD XVOXaQL VHNWRU QDFLRQDOQLK J
YULMHGQRVWL NDR SRGOR]L ]D EXGXiUL UD]JYRM WH SUHPD
poslovnog subjekta [Bell, 1999, str. 126]. Upravo razvoj informacijskediegije mijenja
SRYLMHVQH VWDYRYH pLPH VH XVOXJDPD GDMH |]DVOXaH
vrijednost usluga [Quinn i Baily, 1994].



SURPMHQH QD WUAaLa&WX VX VYH EUAH L WUDAH EU]X SULOL
razina konkuren@ RVWL 3UL WRPH GD EL VH SURPMHQH SURYI
XSsubvyomMbQMH SURPMHQDPD 8SUDYOMDQMH SURPMHQDPD
SURFHVY MH QL] ORJLpNL SRYH]DQLK DNWLYQRVWL X] MDV
pozicija poVORYDQMD SRVORYQL SURFHV NRULVWL RGUHYHQH

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

awR QDJOD&DYD | DLQWHUHVLUDQRVW SRMHGLQDFD ]D LVSX

IMHPPDRHRULPpNL SVLKRORJ .XUW =DGHN /HZLQ SRGLMHOLF

[Burnes, 2004str. 98598€4):

- RGPUIDYDQMH RNRQpDQMH VWDURJD RGQRVQR SULSUH

- QHXWUDOQD |JRQD SURPMHQD VH GRJDYD an®y DUR VH XNL

- |DPUIDYDQMH VWDELOL]DFLMD SURPMHQH SULKYDUUD
SRQDabQMD

5D]QH ILOR]JRILMH WHRULMH PRGHOL L WHKQLNH IRUPLUD
[Paton i McCalman, 2008]. Ignoriranje potrebe za promjenama oglagan@a poslovne
VXEMHNWH 2SVWDQDN L QDSUHGDN SRGUD]XPLMHYDMX LF
SULODJRGEX EXGXuLP ]JDKWMHYLPD JRVSRGDUVNRJ RNU>
JRVSRGDUVNLK NUHWDQMD L NRQNXUHQGLMHVQR JWNUH LJENDX
SUHSR]|QDYDQMH SRYLMHVQLK RGUHGQLFD SRVORYDQMD V.
okvira [Bamford i Forrester, 20Q3e razumijevanje aktualnog procesa r&@ yHQMD SURPMH
[Balogun, 2007.

Nije dovoljno definirati procesnif¥ SHNW XSUDYOMDQMD SURPMHQDPD QX
XsSsubvyoMbDQMD SURPMHQDPD 1HRYLVQD WYUWNDe]D LVWL
Research razvila je model upravljanja promjenama ADKAR [Hiatt, 2006]. Razvijen je
DQNHWLUDQMHP YQEHD RIGMD X RUJBPDOMD 8NOMXpXMH SHW
ELWL ]DGRYROMHQH NDNR EL SUR RWAtd@Esopat@im ppomisrd Ha QD  \
aH O M DDesir® Za sudjelovanjem u promjenama, znanje (egowledge R QDpLQX
provedbe promjenesposobnost (engdbility SULPMHQH QRYLK YMHaAWLQD L ]
(eng.Reinforcement UDGL RGUADQMD SURPMHQH



8] VSRPHQXWL $'.$5 PREHOHQBORDEHVRGHG MH A 63 PRGF
prepoznaje promjene na razinarsategija struktura,sustavi,stil, sposobnostisuradnici, i
VYHXNXSQH YULMHGQRVWL 3RMHGLQDpPQR ]JQDpPHQMH VSRP|
- strategijaje plan kojim organizacija nastoji rasti i stedr &u konkurentsku prednost,

- strukturase odnosi ha okvir INRMHP X VH XVN O Bansvd argénitatijle QR VW L
QH EL SRMDYLOR SRPDQMNDQMH NRRUGLQDFLMH PHyYX ]
MHGLQLFD QSU X SURL]YRGQML dmeldiNoBIieV stQuidtre SURGD
istaknuti sufunkcionaha, divizijska, matrjma i procesna,

- sustavi predstavljajuformalne i neformalne organizacijske procedure (poslovni plan,
EXGAHWLUDQMH NRQWUROD WUBBEMNRYDIUDHUNBQYMQJ ISGX

- stil podrazumijeva da zaposleni, uslijed igkbsti te liderskog pristupa mendadenta
izgradnji vrijednosti i dquvanju kulture kompanije, imaju zajedwi napLQ SRQDAaDQMD
UD]PLAOMDQMD

- sposobnostje pojam koji podrazumijeva dostignutu razinu znanja i sposobnosti
zaposlenika koje su potrebne zapr@® yHQMH VWU@WHJLMH SRGX]H

- suradnici p L @lEment koji pretpostavlja da je podugezaposlilo ljude koje treba
dodatno educirati i objiti (bez obzira na njihovu temeljnu naobrazbu), rasporediti ih na
poslove gdjei@ do punog izraja doii njihove vrlinei talenti, te sustavno voditi brigu o
njihovim karijerama i

- sveukupne vrijednogtiodrazumijeva zaposlenike koje pokinasti motivi, ciljevi, vizija i

misija cjelokupne orgamacije.

SURPMHQH VH GRJDYDMX X VYLP JRVSRG DrhVddbanacMHODV
poslovnih aktivnosti. Dostupnost informacija promijenila je sve aspekte trgovanja i sve

DVSHNWH VWUDWHANLK RGUHGQLFD SRVORYDQMD %DQNH
NOLMHQWLPD L WDNR SULNXSOMDMX LE @ RWRNH LD B Bl MVCH- XM E
QLVX XVNODYHQH V SRWUHEDPD NOLMHQDWD GRYRGH GF
QLNDNR QLMH FLOM SRVORYDQMD ,GHMD SURYRYHQMD SL
LQLFLMDWLYX NOLMHQDWIKX IQ NRW DOV HIAMHY S RHGDONMHDPN B SNUFDVY

klijentima.

*0RGHO A 63 UPIYURIMWRWD 6YHXpPpLOLAWD +DUYDUG L 6WDQIRUG X] NR«
Company s ciliem uspostave PRiL ]D PHQDG&HUVNX DQDOL]X L DNFLMX NDNR EL V
RUJDQL]JLUDQMH L YRYyHQMH NRPSDQLMH UDGL VWMHFDQMD SUHGQRVW.L

4



SRpPHWDN GYDGHVHWRJ VWROMHUD VD VRERP GRQRVL VYH
primjerenih aktualnim makroekomskim okolnostima [Covalesldt al., 2003. U takvim
okolnostima, promjene smeophodne jer konkurencija radi gotovo iste poteze za ostvarenje

awR EROMHJ UH]XOWDWD SRVORYDQMD SULODJRGOMLYR
NDUDNWHULVWLNH NRMH VH SRG@ikeDd XOruckéH YIQRDMcHd), SUR Y R
1994. Uz navHGHQR X QRYLMH YULMHPH VYH VX SULVXWQLML
osjetljivost kao bitnu odrednicu poslovnih aktivnosti [Setél @ 8YRYHQMH SURP
SRVORYQL VXEMHNWL pHVWR LQLFLUDMX V QDP NOHLAR) MW M
SRMHGLQDpQLK SURFHVD EH] VYHREXKYDWQRJ SULVWXSD L
[Zink et al, VWU @ 2EMHGLQMDYDQMHP YHUO UDQLMH SUH.
DXWRUL SULND]XMX SULVWXS SURPUVHQPWDRDRNUR\WEBQR DR yI+
DQDOL]H VWUDWHANLK RGUHGQLFD L] SLVDQRJ GRNXPHQWL
WH NDR NUDMQML GRNXPHQW L]JYMH&UH R L]YUAHQRM DQL
pristupom, baziranim na sudjelovanju iadggu zainteresiranih strana, percipira se znanje i
SRYMHUHQMH NDR NOMXpQH NRPSRQHQWH SRVORYQRJ XV
SREROMaADQMH SRVWRMHULK XVOXJD SURPMHQH VX SULVX!
usluga dovela do faze punprodukcije treba uspostaviti horizontalnu i vertikalnu
NRPXQLNDFLMX L VXGMHORYDQMH SRMHGLQDFD WLPRYD X
VH SR]ILWLYQR XWMHpH QD YUHPHQVNX L WURAGNRYQX NRPS
iniciraju promjene ptaknuti novim tehnologijama, novom konkurencijom, promjenom
WUALAQLK XYMHWD L |DKWMHYLPD |]D SREROMADQMLPD XVO.
GRSULQHVX SREROMabDQMX SRVORYDQMD

5HILPLUDMXUOL LIQLMHWR SUHSR]QDMX VH JUXSH SURPMHQ

- promjene pocesa + SURPMHQH QDpLQD RGYLMDQMD DNWLYQR
HIHNWLYQRVWL EUaHJ REDYOMDQMD A4HOMHQLK SRVORYI
zadovoljstva klijenata,

- strukturalne promjenetpreraspodijele unutar poslovnog subjekta koje mmbguesti do
SREROMAaDQMD VYHXNXSQLK SHUIRUPDQVL LVWRJ DNY
organizacijskih dijelova i dr.) i

- SURPMHQH QD UBOD@OWDRENRE¥WRYD HOLPLQLUDQMH QH



SRGMHOD MH WHPHO Mi idmi@&bjeOpyisupatza lpdkvetaniepromizaaNdie se
RGQRVH QD SURPMHQH QD UD]JLQL WURANRYD &dWR MH NI
prikupljenih kroz pozivni centar i to u dijelu upravljanja vr.emenom kao jednim od glavnih
PLQLWHOMD WURANRXQEDONRPOHFDWRYHU SURPMHQH SUR
NRMD uH ELWL SRVHEQR REUDYHQD X SRJODYOMX NRMH VH
SURPMHQD X GLMHOX SREROM&DQMD XVOXJD D NRMD UH]:

formirati obradonpodataka koji su prikupljeni prilikom dolaska klijenaia mjesto kupnje

5D]QL VHNWRUL GMHODWQRVWL UDJOLpLWR SHUFLSLUDI
RUJDQL]DFLMVNLP GLMHORYLPD SRNU H KXschénhhdrérMeDOY,L Y X 1D
str.389@ 8 GDQDaQMLP XYMHWLPD RGYLMDQMD SRVORYQLK D
usluge IFD SODQLUDMX VH L SURYRGH X VNODGX V QMLKRYLP ¢
procesu u uspostavljenim okvirima upravljanja uslugama.lKao jedan od OMXp QLK SURFH
upravljanja uslugama FiD LVWLpH VH XSUDYOMDQMH SURPMHQDPD
okvira najbolje praks ITIL [McNaughtonet al, 2010]. Prema navodima istih autora, ITIL je

YUOR pHVWR NRULAWHQL UDGQL RNXNVYNWOW MO XM BPRMWMHTSUDNYVH
EXGXuULP SRVORYQLP SRWUHEDPD SREROMADQMH NYDOLW
WURANRYD SUXADQMD XVOXJD

SUHWKRGQR RSLVDQR VWDQMH QDPHUH QHND LVWUDALYDpN
doktorskoj digrtaciji:

- Postoje li podaci i izvori podataka namijenjeni upravljanju promjenama, upravljanju
RGQRVLPD V NOLMHQWLPD L VOLPpQLP SURFHVLPD"

- .DNR PRJX SRGDFL R GRJDYDMLPD L WUDQVDNFLMDPD ND
redovitog poslovanlp EDQNH SRVOXALWL ]D XSUDYOMDQMH RGQR)
eventualne promjene?

- ORJX OL VH DQDOL]RP SRGDWDND GRELWL LQIRUPDFLMH
poslovnih procesa?

- .DNR XSUDYOMDWL SRGDFLPD Diiténa pgdibga z&l svarBrijpenbii. GRE L
]QDQMD NRMD VX SRWSRUD PHQDGAPHQWX ]D GRQR&AHQMH ¢

- Kako upravljati poslovnim procesima da se navedeno ostvari?



2VLP WUDGLFLRQDOQLK NRPXQLND Flihebahkafstro]) kab kabal 4D O W
NRPXQLNDFLMH V NOLMHQWLPD JGMH MH PRJXUH GDWL L
UHNODPDFLMH LOL LJUDAHQH SRWUHEH ]D SURPMHQDPD L
centar. Komunikacijom putem pozivnih centardDMH VH NOLMHQWLPD PRJIXUQF
SUXaDWHOWYG BVIPXWMR QDMYLAH RGJRYDUD D L]JUDYQLP L ¢
NOLMHQWRP GROD]L VH GR LQGLYLGXDOL]JLUDQRJ SULVWX
intervencije dobiti odgovor oM HAHQMX SR]JLYD SRGX]J]HWLP DNWLYQRVW
XVSRVWDYX QRYLK UMHEHQMD 3R]JLYQL FHQWDU SUXaD X
centra mogu imati bitnu ulogu u stvaranju poslovne polip&slovnog subjektéDolazi se do

ideje da pozivm centar bude primarno i jedino mjesto kontakta (esigigle-point-of-contac)

]JD RGUHYHQX YUVWX XVOXJD D GD VH ]DWLP JDKWMHYL UI
UD]LQH S®v& tigaNithcijske jedinice su ujedno i nevidljivi zid koji zauga prilazak
NOLMHQDWD YLALP UD]LQDPD PHQDGAPHQWD

SURXpDYDQMHP GRVDGDaAQMLK LVWUDALYDQMD PRaH VH XR
problematiku upravijanja odnmsD V NOLMHQWLPD $XWRUL VH QDMpHaU
odrednice u ciilulDGUADYDQMD NOLMHQDWD ORMDOQRVWL L ]DGF
JRGLQD PRJXUH MH SUHSR]QDWL DXWRUH NRML JODV NO
SRVORYQRJ VXEMHNDWD WH VH X WRP NRQWHNVWX SUH\
posi RYDQMD SR]JLYQLK FHQWDUD V FLOMHP VNUDULYDQMD
SUREOHPD WH 4WR EU&HJ L NYDOLWHWQLMHJ RGJRYRUD SR

-HGDQ RG FLOMHYD RYRJ UDGD MH LVWUDALYDQMH NDNR
procesa i transakd) PRJX SRVOXaLWL ]D XSUDYOMDQMH RGQRVL
promjenama te (pre)oblikovanje usluga. Pri tomem&gu prepoznatiransakcijski podaci
SRGDFL WUDQVDNFLMVNRJ VXVWDYD N Rdtatushgiodatke,xdaoD M X SR
i povezD Q Hrardike, klasifikacije i sl., tevlastiti podaci podaci vlastitog sustava koji

rezultiraju inicijativom klijenata te povratnim komunikacijama na razinggd XaDWHOMD XV (

i klijenata



5DG VDGUAaDYD GHweotionmsirglayiD s OtveB AHQMHP WHPH QDYHGHQ
RGDELUD WHPH GRNWRUVNH GLVHUWDFLMH WH MH RSLVDQ
SRJODYOMH VDGUAL RSLVY FLOMHYD D WUHUH KLSRWH]H UD

rada.

U petom poglavlju rada, preegWLUD VH SURYHGHQD DQDOL]D SUREOHP]I
provedeno analizom literature preko dostupne svjetske baze podataka Science Direct, te

GRVWXSQLK NQMLJD NRMH REUDYyXMX SRGUXpMH XVOXJ
gospodarstaval izdvo)HQRP GLMHOX RYRJ SRJODYOMD SURYHGHQ|

primjenu koncepata upravljanja IT uslugama i bankarskim uslugama.

8 aHVWRP VH SRJODYOMX SULND]XMH SRGUXpMH XSUDYOM
osnovne koncepte i teorijske pogei metodologiju CRMa. Posebnge obrayenaprimjena

CRM-a u bankamaProvedena je analiza literature te su prikazani pristupi i koncepti koji su

VH NRULVWLOL ]D IRUPLUDQMH RSUHJ YODVWLWRJ PRGHOD

Sedmo poglavljggovori o implementaciji funkcionalnosERM-a u procesnu organizacijsku
strukturu poslovnih subjekata, VWUDALYDQMH MH XV Pthhte§hiH @QlBce@D SURY
poslovanja. 8 RYRP GLMHOX REUDVHQ MH \Vpitavad® ddnSmed WNR Y (
NOLMHQWLPD 2EUDYHQD VX &G upxapldria &itobid)Ik{dnimaN R P SR
koje su prepoznate kao bitne sastavnice koncepta -@RMnaglaskom na klijentu kao
VWUDWHANRP SDUWQHUX X SRVORYQ RdealRiar@gionvpone@teR GQR V >

procesa poslovanja, formirani su podatkovnideio

Sekundarni podaci, generirani iz elemenata G&Mkosnica su osmog poglavijada.

2VQRYQD LGHMD RG NRMH VH SRAOR X RYRP GLMHOX UDGI
promjena u dijelu organizacijskih postavki te u dijelu preoblikovana EppOMaDQMD XV O.
Poslovni subjekiUDVSROD&X EURMQLP SRGDFLPD R VYRMLP NOLMF
L QD NRML QDPpLQ LVNRULVWLWL NDNR EL Posebi\dideii6dD OR QD
SRJODYOMD UDGD RGQRVL VH QD VWDWLVWL it DQDOL]X

pozivnom centru, te prezentaciju i interpretaciju rezultata.



8 GHYHWRP SRJODYOMX REUDYHQD MH SUREOHPDWLND XVS
SULVWXS RFMHQH XVSMHAQRVWL XVOXJH QD WHPHOIMX YHI
SRVWRMHUH PHW U L Ni&hirS&uSosivarS R GrocdjgemeBadii usluga i ostalim
PMHUDPD NRMH VX YHi GRVWXSQH .DR NUDMQML UH]XOWD
]JD IRUPLUDQMH PRGHOD HYDOXDFLMBH pddio§avizd HQRjEHA/L XV O
ORGHO MH DSOLNDWLYQR SULPLMHQMHQ WH MH WLPH RC
SUDNWLPQLP VLWXDFLMDPD

'HVHWR SRJODYOMH MH |DQ DML DD M H NFONWIPWADH L& BWUHD &L Y D Q
SUDYDFD LVWRIX3HYQQERIUPGQMH XVSRVWDYOMHQRJ RNYL



&,/-(9, ,675%$4,9%1-%

&LOMHYL LVWUDALYDQMD X RYRP UDGX ELOL VX

VLVWHPDWL]LUDWL SRVWRMHUD ]QDQMD R XSUDYOMDC
koncepte, metode, straigyg obrasce i modele. Odgovor na postavke definiranog cilja

GDW MH X aHVWRP SRJODYOMX UDGD

formirati prijedlog objedinjenog modela upravljanja odnosima s klijentima u segmentu
EDQNDUVNRJ SRVORYDQMD 2SLV SURYHGE#&aL VWUDALYDC
RGUHGLWL RVQRYQH SURFHVQH L SRGDWNRYQH HOHPHQ\
odnosima s klijentima u bankarskom poslovanju. Sedmo poglavlje usmjereno je na
problematiku ovog cilja rada.

LVWUDALWL pLPEHQLNH XVSMHé&Q@R VpradjaneV @Xositha SRV HE (
NOLMHQWLPD ORGHO HYDOXDFLMH XVSMHAQRVWL XVOX
poglavlju rada.

LVWUDALWL VOLPQRVW EDQNDUVNLK L LQIRUPDWLpPNLK
REUDYyXMH VH NUR] SHWR SRJODYOMH UDGD

LVWUDALWL SRGUXpMH L PHWRGRORJLMX REOLNRYDQMD
DVSHNWH SUH REOLNRYDQMD XVOXJD S3HWR SRJODYO
Ispunjenje postavljenog cilja.

definirati model agilnog (pre)oblikovanja usluga nané&ju 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.

SRGFLOMHYL LVWUDALYDQMD X RYRP UDGX ELOL VX

LOQWHUYMXLUDWL LVSLWDQLNH VD VYUKRP XVSRVWDYH P
SUHIJHQWLUDWL ]JQDQVWYHQX SODWIRUPX ]JD GDOMQMH X
WHKQWPIKRRORANLP UD]YRMHP SRVORYDQMD
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3. HIPOTEZE RADA

Na temelju postavljeniF LOMHYD LVWUDA&LYDQMD GHILQLUDQH VX GYL

+ 3RGUXpMH XSUDYOMDQMD EDQNDUVNLP XVOXJDPD MH
osnovu i procese, bliskoK SUDYOMDQMX LQIRUPDWLPNLP XVOXJDPI

3UYD KLSRWH]D L]JUD&ADYD PLAOWMBIQRBE MDNRQERWW RIMPHG R
odnosima s Kklijentima, upravljanja bankarskim uslugama i wprMDQMD LQIRUPDW
XVOXJDPD GD EL VH PRJOR |DNOMXpLYDWL SULPMHQRP DQI
SUDNVX L] MHGQRJ X GUXJR SRGUXpMH

H2: PiPDUQL L VHNXQGDUQL SRGDFL L LQIRUPDFLMH E
SURDNWLYQR REOLNRYDQMH L SREROMabQMH EDQNDUYV

'UXJD KLSRWH]D L]JUD&DYD PLAOMHQMH GD VH XVOXJH X RC
SREROMADYDWL NUR] Liwe ddhtileiajuQuremsnsik ZahiiedMno N Bkupo

SULNXSOMDQMH SRGDWDND R |[DKWMHYLPD NOLMHQDWD C(
SRVWRMH X LQIRUPDFLMVNRP VXVWDYX EDQNH 7DNRYHU S
1998; Zoltaghariam Paswan 2009 Yeh, 2010; Sanders Kirby, 2012] u procese promjena

L LOL SREROMaAbDQMD XVOXJD L SURFHVD pLPH VH SULVWXS?
MHGQH RG VWUDWHANLK RGUHGQLFD EXGXUHJ SRVORYDQML

“*3URFHVL L SRGDFL VX VOLpQL
11



0(72'2/24a., 35,6783

OHWRGROWXMNLLYWUWDALYDQMD SULPMHUHQ MH LVWUDALYDp
3UL L]JUDGL GRNWRUVNH GLVHUWDFLMH X RGQRVX QD St
&UHVZHOORYRM SRGMHOL > @ PMH&RYLWD NRPELQLU
sinerJLMVNL NRULVWL SUHGQRVWL NYDQWLWDWLYQLK L NYDO

3UL WHRULMVNLP DQDOL]J]DPD NRULAWHQL VX UH]J]XOWDWL L
LQWHUHVD RYH GLVHUWDFLMH 3URYHGHQD M%.R2QDOL]D GF
JRGLQH V QDJODVNRP QD JQDQVWYHQH L VWUXpQH UDGRY
tome je provedena temeljita analiza literature i napravljena komparativha analiza do sada
UD]YLMHQLK PRGHOD NDR WHPHOMQPD LYWOADWDNAILW D QUWHY S R &L
LVSXQMHQMH SRVWDYOMHQLK FLOMHYD NRML VH RGQRVI
XSUDYOMDQMX RGQRVLPD V NOLMHQWLPD XNOMXpXMXUuL N
te formiranje prijedlog objedinjenog modelaupravljanja odnosima s Kklijentima
prepoznavanjgrocesih i podatkovith elememta i njihovih odnos X SRGUXpMX XSUDYC
odnosima s klijentima RGDEUDQRP VHIJPHQWX XVOXaQRVJ VHNWRUD
7DNRYHU RYR LVWUDaLWIXIOWH @ RU LEMOHWVOIR \VR-M]DVIH RGQR VI
EDQNDUVNLK L LQIRUPDWLpPNLK XVOXJD WH LVWUDALYDOQN
SREROM&ADQMD XVOXJD WH RGUHYLYDQMD VWLUroaruX UQLK I
hipoteze H1.

Za ispXQMHQMH QDYHGHQLK FLOMHYD NRULAWHQR MH L PRC
PRaH VH UHUL GD MH PRGHOLUDQMH NRQVWUXNFLMD SRVO
QMLPD .RULAWHQLP SRVORYQLP PRGHOLUDQMHP SULND
GLQDPLpNL L VWDWLPNL NRML PRJX ELWL NRQVWUXLUDC
RGQRVQR UDGQRJ WRND |]DWLP RUJDQL]DFLMVNH VWUXN'
zadataka i procesa te prikaz podataka i drugih objekata koji su predmet R€GGWHYHQR P
SRVORYQRP SURFHVX ORGHOLUDQMH MH RPRJXULOR VWYDI
UHVXUVLPD DNWHULPD SRVORYQLK DNWLYQRVWL LQIRU
SRMHGLQLK ]|DGDWDND WH SURYRYHQMX NPRGWdiR @QRJ PH
RPRJXULOR GD VH IRUPLUDQMHP @ijetidg ddviiamavitkeblKireéhid LND]D ¢
poslovnih aktivnosti i slijeda isth=D PRGHOLUDQMH NRULaAWMN@MDsdiIH SURJL
Visio 2003[Biafore, 2004 Walkowski 2004].

12



Osim djagUDPVNLK WHKQLND GLMDJUDPL DNWLYQRVWL KLMHL
mentalne mapfBuzan, 2006[NDNR EL VH XMHGQDpPLR SULND] YHU XVSRYV
kako bi se uspostavila podloga za usporedbu istih. Mentalne mape konstruitake ¢a je u

VUHGLAWX SRIJLFLRQLUDQD NOMXpQD ULMHp LGHMD LOL VC
NRML MH SUHGPHW DQDOL]JH 'LMHORYL VX JUDILpNL PHyYyXVI
VH JUDQDMX SUHGVWDY OM DhMakhalgdondttatiNRMH MH PRJXUH VDP

8 HPSLULMVNLP GLMHOX LVWUDALYDQMD NRULAWHQD MH P
SDUHWR DQDOL]D ,QWHUY Mbal.\26D6XK vkt GovDrQ Kol ¢ Dodt & X ID M
RGUHYHQLP FLOMHP L Sndrhl pldnuXRQmijgnjeb j kG indiwddalny idtervju

kojim se dobivaju kvalitetniji odgovori od onih dobivenih grupnim intervjuiranjem. Radi se o
MHGQRNUDWQRP LVWUDALYDQMX X NRMHP VX DODWLPD G
centralne tendencie) BUDYHQL GRELYHQL UH]XOWDWL L NUHLUDQ M
LQWHUYMX XSXUHQ MH GMHODWQLFLPD EDQDND Nt®eML VX F
ostale poslove povezane uz prodaju (N BFDUNHWLQJ SRVORYL SRGU&ANH U
PiPLMHQMHQ MH GXELQVNL LQWHUYMX EXGXuL MH SURFL
PHQDGAHUD ELWL YUOR WHA&ANR VNXSLWL X LVWR YULMHPH
LQWHUYMX RPRJXUXMH GD VH GRYyH GR YL&H SRGUEWDND R
SLWDQMLPD 'XELQVNL LQWHUYMX MH RGDEUDQ MHU VH W
WHPHOMX |]QDQMD L LVNXVWDYD RG UDQLMH 6YDNRP LVSLYV
istim redoslijedom (kombinacija polwstrukturiranog i struktriranog ispitivanja). U
SURYRYHQMX LQWHUYMXD NRULAWHQ MH SRGVMHWQLN NRM
LVSLWDQLFL RGJRYDUDMX L GDMX VYRMD RS&ELUQD REUD]O
podijelijene su u pet grupa i to: uvadsodaci, Klijenti, organizacijska strukturgprocesi)

podatkovna strukturaW HPHOMQD SLWDQMD YH]DQD X] &50 SLWDQMD
komponenti CRMa i pitanja vezana uz razvoj i oblikovanje usluge. Intervju je odabran s

ciliem da se dobijuaWR SUHFL]QLML L SRWSXQLML RGJRYRUL ,QWH!
MH QXaQR PRGHULUDQMH L GHWDOMQLMH REUD]J]ORAHQMH R

Deskriptivna statistkd aLaL U L, 6 HU GR&DAE], NRMD VH NRULVWL X UDGX
opis, usporedbu analizu masovne pojave temeljem prikaza i obrade poznatih podataka.

'"HVNULSWLYQRP VWDWLVWLNRP REXKYDUHQL VX SRVWXSFL
JUDILPNR SULND]JLYDQMH WH SRVWXSFL XWYUyLYDQMD U

13



prosMHpQLK YULMHGQRVWL PMHUD GLVSHU]JLMH L GU 2V
SRGDWDND VX WDEHODUQR L JUDILPNR SULND]JLYDQMH 8 |
DULWPHWLpPpND VUHGLQD PHGLMDQ PRG 6Uddsta@j bz YULMH (
YDULMDELOQLK SRGDWDND >aRrRakcLua @ L RQD XRSuDYD L«
NRULAWHQH VX L PMHUH GLVSHU]JLMH VWDQGDUGQD GHYLMN
Mjerama disperzije mjeri se stupanj varijabilnosSWDWLVWLpNLK SRGDWDND >aRa

,VWUDALYDQMH ]D SRWUHEH UDGD SURYHGHQR MH QD WHPF
podataka nastalih iz primjene elemenata strategije upravljanja odnosima s klijentima te
primarnih podataka nastalih intguiranjem ciljane skupine ispitanika u okvirima elemenata
strategije upravljanj@dnosimas klijentima te stvaranja dodane vrijednosti na temelju istog,

VYH QD SRGOR]JL LGHMH XSUDYOMDQMD SURPMHQDPD .DR
CRM-a koji se @nose na organizacijsku jediniquoslovnog subjektaPromatrani su svi

klijenti koji su pristupili navedenoj jedinicic uGYLMH SRMHGLQD$ gspekta RGLQH
YUHPHQD pHNDQMD QD RGUDYLYDQMH aHOMHQH WUDQVDNF
SRWUHEQRJ ]D REDYOMDQMH WUDQVDNFLMH 2YL SRGDF
Primijenjeni su elementi deskriptienstatistike za obradu podataka. Rezultati su verbalno
SURWXPDpPpHQL 'UXJL VHIJPHQW VHNXQGDUQLKostoR@GDWDND
subjektomod strane Kklijenata dostupnim kanalima komunikacije (pozivi, poruke, pisma,
kontakt uprodajnoj jedinic) prikazano zgednu poslovnu godinuOd ostvarenih kontakata
PRJXUH MH SUHSR]QDWL UD]J]OLpLWH SRWUHEH L LQLFLMDWL
NOLMHQWL SD VYH GR DXWRUL]J]DFLMH SRWUR&GADpPNLK NUH
podataND SRGDFL VX VWUXNWXULUDQL UDGL ODNaHJ UD]XPLI
okvira za razumijevanja kompleksnosti sustava koji je predmet promatranja. Podaci su
VWUXNWXULUDQL X] SRPRU WDEOLPQLK L JUDILpNLK SUL!
VWDWLVWLNH SULND]DQD VX HOHPHQWDUQD SRQDADQMD
provedena Paretova anafizZ? DNR EL VH SULND]DOD SRGUXpMD NRMD LF
XWMHFDM QD VWYDUDQMH JUHADND WH N DrébaWrinfitetio SRGUD
GMHORYDWL V SURPMHQDPD 3DUHWR DQDOL]D XNOMXpXMH
koji su najodgovorniji za problem. Poznata je i kao pravilo 80 / 20, tj. 80% problema postoji

® Detaljnije: Abbass H. A., Sarker R., NewtonC., PDE: A Pafeintier Differential Evolution Approach for

Multi-objective Optimalization Problems, Proc. IEEE Con. On Evolutionary Computation, 2001, s&7&71

Kaliszewski I.: Quantitative Pareto analysis by cone separation technique, Kluwer Academic Publishers, 1994;

Rapson M, Pareto Analysis of Controller Design Methodologies for Integrator plus

'HDG 7LPH 3URFHVVHV (852&21 7KH  QWHUQDWLRQDO &RQIHUHQFH F
September 942
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JERJ XJURND 1D RYDM QDpLRQWLUKDRMHH VEXU WRR PNRGW HXIARAJ L N
NRQFHQWUDFLMH 2YDM GLMDJUDP RPRJXUDYD SURQDOD
RWNULYDQMD X]JURND ]D QHIDGRYROMVWYR NOLMHQDWD
UMHADYDQMH SUREOHPD X FNXIOLYQ)L GID VHWR QW DULFD.R) R
nedostataka u procesu i na temelju njih da se eliminiraju potencijalni gub@i. VW DWLVWLD)p
REUDGX NRULAWHQD M BPSSWRIAgBrRcé KtDal. SR UPaldm 2001;

Pallant, 200Pi Microsoft Exce 2003[Harvey, 2003; Moffat, 201P

=D LVSXQMHQMH FLOMD LVWUDALYDQMD pLPEHQLND XVSMH
RGQRVLPD V NOLMHQWLPD WDNRyYyHU MH NRULaAaWHQ LQWHU
formiranje pokazatelja s defni@MHP SRMHGLQDpQLK SRQGHUD ]D VY
SRND]DWHOMD XNOMXpHQLK X N RNWERBILQDWIQSRNDN D ZWDHADHVD |
bankarske usluge OPU /ostvarenje prodaje¥ CSIU /indeks zadovoljstva klijenta¥ URU

/udio reklamacija/+ PZU /prodaja po zaposlenom/ 3ROD]JHUL RG SUHSR]JQDWL
HOHPHQDWD SUHSRUXDHNFRMLPWRIG FGRE IL®SHQ WHPHOMHP SUR'
RYRP UDGX NRPELQLUDQL SRND]DWHOM XNOMXpXMH VDPR
modela. Odabir koOmMRQHQDWD XSRUL&AWH QDOD]JL X RQLP SRGUXpML
EH] HNVWHUQLK XWMHFDMD |]DNRQDGDYDF GREDYOMDDL
komponente klijenata i zaposlenika kao temeljne elemente cjelokupne strategije upravljanja
odnosiP,D V NOLMHQWLPD , ] SRND]JDWHOMD VX LVNOMXpHQL
WHKQRORJLMH WH MH LVWR SRWHQFLMDOQL RNYLU ]D EX
PRIJXUH MH SUHSR]QDWL SRpHWQL NRUDN SUL IRDRLUDQMX
Handbook on Constructing Composite Indicators (methodology and user guide) [2008].
Identifikacija teoretskog okvira polazna je osnova za razumijevanje i definiciju fenomena koji

MH SUHGPHW PMHUHQMD awR MH X RYRP abjd® Gexkriptivcy SRV WD
VWDWLVWLND L 3DWUHWR DQDOL]D NRULAWHQH VX NDNR
definiranja modela agilnog (pre)oblikovanja usluga na temelju primarnih i sekundarnih

podataka i informacija tprovjeruhipoteze H2.
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5. USLUGE, UPRAVLJANJE USLUGAMA | OBLIKOVANJE USLUGA

=QDpDM XVOXAQRJ VHNWRUD X VXYUHPHQLP dJdRW®BIRGDUV W )\
podacimd, a koji se odnose na 2011.g., udio usluga u BDBbjedinih zemalja je kako
slijedi: Austrija 69,1%, BiH 65 %XJDUVND HENOEOLND )BADQFXVN
IMHPDpPpND ,WDOLMD 8 M HGAQM,BPQ RodaldB O M H Y V
]D (8 JRYRUL R XpHaA®X WO XJID *RWR3YR VYL RSLSOMLYL SUR
XVOXJH ELOR GD VH UDGL R L]REUD]EL R 6&vighdavihQMX L]
komponenata. Usluga je izvor konkurentske prednosti u svim gospodarskim djelatnostima.
SRUDVWRP ]QDpDMD XV OIRNDS RXG QDWW RO QNFRRQWLQXLUDC
znanstvene zajednice za usluge [Rust i Miu, 2006]

Za isporuku usluge batk WUHEDMX DQJDAaLUDWL ]QDpDMQD VUHGVW®
SURFHVH JGMH HILNDVQORWVWADMWRE XK DX LHNYW D@L NLHPWDL M H (
usluge, odnosno o tome kako je usluga oblikovana. U oblikovanju nove usluge ili redizajnu

PRVWRMHUH PHQDGAPHQW L GL]DWYBNKX SRR GH CRIHP@XNMNRY
XVOXJH NDR &aWR MH QSU FLMHQD YULMHPH SUH]JHQWDFLI
NRULAWHQMD XVOXJH NRPXQLNDFLMD L GigporuRe&/uskig&s L]DM QL
RGQRVQR VYL RVQRYQL L SRPRUQL SURFHVL 2GOXNH VH
SRVORYDQMD SRpHYaL RG VWUDWHANH SUHNR RSHUDWLY(
O9HOLNL ]QDpDM SULGDMH VH XVNODYVHMRazZNEAMma&Ke&QRaH QM D
fokusirane na isporuku usluge krajnjem korisniku korektno i prema dogovorenim odnosno

SUHIHQWLUDQLP XYMHWLPD 3ULMH ]D YULMHPH L QDNRQ
klijenata kako u odnosu na usluge tako i na odnose u prdtldi SRVW SURGDMQD R}
'LIDMQ L LVSRUXND XVOXJD ELWQL VX ]D LVSXQMHQMH RpHI

°lhttp://data.worldbank.orfy/ pristuplieno 10.09.2012.

"2SuD GHILQLFLMD NYDOLWHWH NRMX QDYRGL .UDNDU > @ ND&H .YD
nekog proizvoda ili usluge. Time je ona i mjera koja pokazuje do koje razine taj proizvod ili usluga
zadovolavauSRWUHEX NRULVQLND 9L4AH R NYDOLWHWL XVOXJD 3DUDVXUDT
Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future research, Journal of Marketing, Vol. 49,

1985, str. 4350.; Ishikawa, K.., Guide to Quali@ontrol. White Plains, New York, 1989.; Juran, J. M., Gryna

) O 30DQLUDQMH L DQDOL]D NYDOLWHWH A0$7(3 G R R =DJUHE (
MakingQuality Certain in Uncertain Times, McGraw Hill, New York, 19962V OL U ,teta.'pdsiOvna

izvrsnost- Pristupi i modeli, M.E.P. Consult d.o.o., Zagreb, 2008.
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5.1. Odnos proizvoda i usluga

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

VH PRaH SRO/MQRRAEALWALQWHLOL X YLAH QDYUDWDiti[KNI&MH MH P
1994 str. §. Schroeder [1993;1999] prati trendove u upravljanju proizvodnjom te kao bitno s
SRIJLFLMH SURLMWYPGMI RL X @ SEMRW HYIDY DRRGAQ RV L]PHYPNMKNVOXa
proizvodnje, idrr SUDNVD SRND]XMH XpHVWDOR SRLVWRYMHULYDQM
bankarskog sektora. Automobilska industrija, primjerice, jasnije razlikuje usluge od
SURL]YRGD MHU XRELpDMHQR MH GD V Hdlovd, dodtedaRPREL O |
VOLPQR SRGUD]IXPRM™MHYN DXWOXAXpHVWR SRMDP SURL]YRGI
]JDSUDYR VDGUAH XVOXJH L GUXJINavedéhdV hroi2aR \iAMpkiro@eD NR Q
bankarskog poslovanja koje se temelji na depoziteditnomposlovanju. Klijenti bankama
SRYMHUDYDMX QD pXYDQMH L XSUDYOMDQMH GHSR]JLWH NR

kamatu.

Autori [Drew-Roseretal., 2003 Van Loyetal, 2003 NDR ELWQH NDUDNWHULVWLN

- Neodvojivost proizvodnje i IRWURYOQOREHOWDQD SURL]J]YRGQMD L SRWUR3A
YHULQH X24@aXlikD od proizvoda koji se najprije proizvedu a onda konzumiraju,
XVOXJH VH NRQ]JXPLUDMX LVWRYUHPHQR V SURL]YRGQMRF
LVSRUXNH XG\DOWH HQDMYBR M OMXGVNRP IDNWRUX X NRQWHN
vrlo bitni jer oni predstavljaju prodavatelja usluge.

- 1HPRJXUQRVW VNODSD&EWHMPMDXKYOXIBURL]YHGHQD WUH
suprotnom, od takve usluge nema koristi.

- Nematerijalnost XVOXJH VX SHUIRUPDQVH LGHMH LOL NRQFHSW|
LVWL QDpLQ N-DpRiz8diRL poRv@deni dok su usluge izvedene. Nemaju sve
usluge isti stupanj nematerijalnosti. Za razliku od proizvoda, usluge mogunaterijalne
L QHPDWHULMDOQH X YHURM LOL PDQMRM PMHUL 1SU
iznajmljivanje uz nadoknadu (financijski najam). No, najam je vezan uz auto kao proizvod
SD UH VH pHVWR pXWL GD VH UDGL R QU®RL]YRGX D QH R X

- Prolaznost XVOXJH QLMH PRJXUH VDpXYDWL

- Heterogenost LVWX YUVWX XVOXJH X MHGQRM WYUWNL PRaH SU
UH MH LQWHUSUHWLPDMWLL QNDR Y YYRAW RNDIRp VQVDQGDUGL]LUD
PRIXUQRVW QHMHGIQDWWHS XHYOHKQWIRFAMUD]OLpLWLK RVRED
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VKYDWLWL UD]JOLPpLWR LVWX XVOXJX 7R GRYRGL GR MtF
XVOXJDPD NDNR RGU&DWaHNYIXON @/IHWHQ WHKEDK*ID (BU R R V

5D]OLPLWRVW XRGPJINXSR® YSRUBIWRL]OD]L L] QDYHGHQLK ND!

prikazano na slici 5.1..

Slika51. 5D]OLpLWRVWL SURL]JYRGD L XVOXJD VOLNI
prema DrewRosenetal. [2003] iVan Loyet al. [2003]

Autori [Drew-Rosenet al., 2003 Van Loy et al., 2003; Macbeth De Opacua201Q su
VXJODVQL X RGUHYLYDQMX QHRSLSOMLYRVWL NDR MHGQH
definiranost usluge.Analizirano kroz povijest, ueoriji se spominju podijele industrije na

primarni (,oOMRSULYUHGD UL EDVWW )R UséRmid@iDi UM sty
JUDVYHYL QL[MMSMV ¥riergetikq|brodogradnjai [SURL]YRGQR), ReECipliQ LaW Y R
trgoving|prome ugostiteljstvchankarstV)' turizam ilkvartarnisektor(neproizvodni tj. one

NRML SULPDMX SODLANHRONVBYRUDBYOQOFVWYR L GU 8 NRQWI
kvartarni sektor promatra se objedinjeno sve do postindustrijskog doba, 1950. %odine.
5HIHUH Q F IMdrpaébali20a8PMacbeth i DeOpacua2010@ L]QRVH [DNOMXpNH
su temelj razmjenesve ekonomije su ekonomije usluga, kupac je u\gjdkeator vrijednosti,
XVOXAaQR RULMHQWLUDQL SRJOHGL VX VDPLP WLP NXSFLP
sudionici su stvaraoci resurs{, ULMHGQRVW MH XYLMHN MHGLQVWYHQR R

826G JRGLQH ]JDSRpLQMH SRVWLQGXVWULMVNR GRED NRMH NDUDNW|
smanjenje broja stanovnika zaposlenih u poljoprivrediforaatizacija proizvodnih procesa, masovno
]DSRAOMDYDQMH 8HQD SRYHUDQMH EURMD UDGQLK VDWL RG J L

atomskog reaktora (1942.), prvi kompjutor (1946.), pojava Interneta (1969.) i dr. Detaljnije:AT&llisayne
C., McPherson M.Measuring national power in the postindustrial age, RAND, 2000.
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.OLMHQWL VYH YL&H NRULVWH SUHGQRVWL WUALAWD L N
LVSRUXPLWHOMH pLQL ]JDPMHQMLYLPD 6YH YL&H VH WUDAL
je moguiH JERJ YHOLNRJ EURMD NWRWR XQUHH Q@D QX AMDRA I SWYD L
NRPSOHNVQH XVOXJH MHU LPD NXS D[Emibbr&iNNordit,20DH MHG Q
VD VSHFLILPQLP GLMHORYLPD XVOXJH

8VOXJH MH PRJXUH N O D Y Idjdfatnddi V¥ koj& UshifaDdolazi(vavikarske
XVOXJH JGUDYVWYHQH XVOXJH SUDYQH LGU SUHPD NRL
usluge za pravne osobe), prema stupnju kontakta s klijentom (visoki stupanj kontakta s
klijentom + zdravstvo, bakarstvo, hotelijerstvo i niski stupanj kontakta s klijentotn
SRAWDQVNH XVOXJH L GUXJLP RELOMHaAMLPD &4WR RODNAI
kupnju, upravljanje uslugama, ali i pozicioniranje vlastite tvrtkewldJ aLAW X XVOXJD 7D
Loy etal > @ SUHGODaxX VOMHGHUH GLPHQ]JLMH RGQRVQR N

- stupanj neopipljivosti,

- stupanj istovremenosti,

- stupanj heterogenosti,

- VWXSDQM SRNYDUOMLYRVWL REMDaQMDYD VH SUHNODSI

- VWXSDQM o8 WijeeX AEL NU

- stupanj prilagodbe,

- stupanj zahtijevanog kontakta s klijentom,

- stupanj intenziteta rada te

- VPMHU SUXabQMD XVOXJD LOL SUHPD OMXGLPD LOL SUH
ide u smjeru kontakta s ljudima, zaposlenici trebaju razvijatlatne prodajne i ostale
YMHAWLQH

SRUDVWRP XpHauD XVOXaQH GMHODWQRVWL X VWYDUDQMX
L J]QDQVWYHQD LVWUDALYDQMD L LQWHUHV ]D SRGUXpMH
LVWUDALYDQMHP WD ALKMORVWL]BWRP]W®LMHGL LVWUDALY
LVWUDALYDQMD R NYDOLWHWL XVOXJD SRWRP VH SUHOD]L
QMLKRYLP NDUDNWHULVWLNDPD L SRWUHEDPD pLPH VH SR\
podataka o klijentima, dolazi do sveobuhvatne strategije upravljanja odnosima s klijentima. S

SRYLMHVQRJ DVSHNWD SURPMHQH VX J]QDpDMQH SRVHE
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WUDQVDNFLMVNRJ WUALa&WD QD wWUAaLaAWH NmRaMFabXlaFHQWD
5.1). Autori [Rolarl i Min, @ XND]XMX QD ]QDpDM VWYDUDQMD NYDO
YDA&QLMH RG VWYDUDQMD SRMHGLQDPQLK YULMHGQRVWL ¢
prihoda.

Tabela 5.1.: Orijentacija na uslugeysti Miu, 2006, str. 52]

Nekada Sada
Standardizacija BULODJRYDYDQMH NRULVQ(
Transakcije ( posao ) Odnos s Klijentima
Fokus na proizvode Fokus na usluge
6PDQMHQMH WUR&ANRYD N| Porast prihoda kroz usluge
proizvodnje
Masovni marketing MarketingoriHQWLUDQ QD SRM
klijenta
2JUDQLpHQH NRPXQLNDFL 8QDSULMHYHQD NRPXQLNI
VNODGLAWHQMH L REUDGI obrada podataka

7THPHOMHP LIQLMHWRJ YLGOMLYR MH GD SRMDP XVOXJH L
javnovwL 8 OLWHUDWXUL SRVWRML YHOLNL EURM GHILQLFLN
definiciju

usluge su ekonomske aktivnosti ponude jednog sudionika drugom, uz istovremeno
zadovoljavanje zahtjeva sudionika (klijenta) te ostvarivanja dodafeduosti za onoga tko

provodi aktivnost.

9D&DQ MH L SRMDP QRYH XVOXJH SRG pLPH )LW]JLPPRQV L

SRWSXQR QRYX SRQXGX ]D NOLMHQWH XVOXJX NRMD MH L

XVOXJH GDNOH RQDAWRQBYNO LHIISQRWHOIRWX LYWUDALYD:

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 pracE UD]JYRMD QRYH XVOXJH NF
na efikasnost i efektivhost poslovanja,

- wuaLaQb RULMHQWLUDQRVW VOLMHGHUD MH NRPSHWHC(
RWNULYDQMD WUAaLdQH VLWXDFLMH L SUHSR]QDYDQMH S|

- strategijarazvop QRYH XVOXJH WUHED ELWL XVNODYHQD V FMH(

20



- kultura razvoja nove usluJeXx VNR MH SRYH]DQD VD &8HOMRP L VSUHPQ
- LVNXVWYR NRUNBWHORPMRJXUXMH LQWHUQR L HNVWHUQR
stranaiukjibLYDQMH LVWLK UD]YRM QRYH XVOXJH
$QDOL]JLUDQMHP L XVSRUHGERP VakBDdaN® bavikdiske wslubd L aW HF
YULMHGL VYH YHU RSUHQLWR QDYHGHQR ]D XVOXJH

5.2. Usluge i bankarstvo

.DR L X GUXJLP SRGUXpMLPD SUXaD@WB XN\HOXVD XN DNRRP SOI
]DSRVOHQLFL WUHEDMX ELWL NRPSHWHQWQLML L SRVMHG
NDNR EL ELOL XVSMHaAQL X SURGDML %DQNDUVNH XVOXJ
poimanja banke, kada je banka obavljala temeejankarske poslove prikupljanja depozita i
odobravanja kredita, danas su to suvremene institucije s raznovrsnim uslugama, koje se
SRQHNDG QD]JLYDMX L SURL]JYRGLPD JDWR aWR X SDNHWX VI
realizira kredit, bez obzirabh WR &WR MH NRULVQLN NUHGLWD SRVXGL
QHNRP PRPHQWX RQ GRELYD QRYDF NDR RSLSOMLYR VUHG\
YLGOMLYR L NRMH PRaH SRWURA&ALWL LOL VSUHPLWL VNODGC
EDQNDUVWYD NRULVWL XVOXJX EDQNH DOL LVWRYUHPHQTF
LOL VO 2GDWOH GROD]JL L GR NRULAWHQMD L]JUD]D SURL]YF
oblik Klijentu vidljiv i opipljiv.

Financijske usluge smijenjaju, kako pod utjecajem zahtjeva klijenata tako i pod utjecajem
UHJXODWRUD %DQNH VYH YL4AH SRVWDMX LQVWLWXFLMH
GUAaDYH L YDQ QMH 6YH QDYHGHQR GRYHOR MH GR WRJD
karakeristike odtradicionalnih banaka od prije dvadesetak godimadberg i Nordin,2009.

'R SRpHWND VHGDPGHVHWLK JRGLQD GYDGHVHWRJ VWROM
depozitnekreditni poslovi. Promjene u razvijenim sustavima, rezultiraju gojgja dijela
EDQNDUVNRJ WUALAWD L QXA&QRV ks, 2608 M HI®D WKU 8§ RAMD R WIHQ
NRQNXUHQWL SRMDYOMXMX RVLIXUDYDMXUH WYUWNH L IRC

? Kultura razvoja nove usluge usko je povezana s organizacijskom kult@ariH R NXOWXUL UD]JYRMD Qf
Menor L. J., Tatikonda M. V., Sampson S. E., New&e development: areas for exploitation and exploration,
Journal of Operations Management, 20, 2002, str1B35
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GHVSHFLMDOL]DFLMH EDQDND 8 Qd-G\WOMNHINRQREUYPOQWN N
VX EDQNH JERJ UHJXODWRUQH NRPSRQHQWH ELOH X QH
kriterijima poslovanja od ostalih nebankovnih institucija koje su se pojavile na financijskom

W U a[Léke/ X % R,2063]D

SukladnovDAHULP SURSLVLPD 5+ >=DNRQ N\ M@/6BGA4M0Q158/09,Q VW LW
108/13, pod bankarskim uslugama podrazumijevapsenanje depozita ili drugih povratnih
VUHGVWDYD RG MDYQRVWL L RGREUDYDQMH NUH®GLWD L]
definirane dvije kategorije usluga ovog sektoranavne i dodatne financijske usluge.
Osnovne financijske usluge :gorimanje depozita ili drugih povratnih sredstava, odobravanje
NUHGLWD L IDMPRYD XNOMXpXMXiUL SR WadkRredi [ kbfinoddJ HG L W |
DNR MH WR GRSX4WHQR SRVHEQLP ]DNRQRP L ILQDQFL
SRWUDALYDQMD V UHJUH ¥&®ringQ finakdijski Qajaid JéhglLda@idd)

izdavanje garancija ili drugih jamstava, trgovanje za svopxXaQ LOL |JD UDpPpXQ N
LQVWUXPHQWLPD WUALAWD QRYFD SUHQRVLYLP YULMHGQF
XNOMXpXMXiuL PMHQMDpPNH SRVORYH ILQDQFLMVNLP URDPC
instrumentima. Osnovne financijske usluge su i:n@aisluge u skladu s posebnim zakonima,

usluge vezane uz poslove kreditiranja (prikupljanje podataka, izrada analiza i davanje
LQIRUPDFLMD R NUHGLWQRM VSRVREQRVWL SUDYQLK L |
djelatnost), izdavanje drugih instrumena82ODUDQMD L XSUDYOMDQMH QMLPD
usluga u skladu s posebnim zakonom, iznajmljivanje sefova, posredovanje pri sklapanju
SRVORYD QD QRYpDQRP WUALEAWX VXGMHORYDQMH X L]GD
usluga vezanih uz izdavanjL QDQFLMVNLK LQVWUXPHQDWD X VNODGX V
NDSLWDOD XSUDYOMDQMH LPRYLQRP NOLMHQDWD L VDYM
ILQDQFLMVNLP LQVWUXPHQWLPD WH XVOXJH YH]DQH X] VNI
sklaGX VD ]DNRQRP NRML XUHYXMH WUAL&WH NDSLWDOD
HOHNWURQEPNRIQ QRYWDRFLMVNH L SRPRUQH XVOXJH L DN\
]JDNRQRP NRMLP VH XUHYyXMH WUAL&AWH NDSLWDOddnoD NRMH

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

Y 3uHPD WXPDpHQMX =DNRQD R LQVWLWXFLMDPD QB NHVOHRIQLW PR Q L@ R Y DJFF
LQVWUXPHQW SODOIMOMQRNPED RS BRGMIMDBAYYDQMH LPDWHOMD SUHPD L]
koiji je:
SRKUDQMHQ QD QHNRP HOHNWURQLpPpNRP QRVLWHOMX SRGDWDND
LIGDQ SR SULPLWNX VUHGVWDYD X LIQRVX pLMD YULMHGQRVW QLMH
SULKYDVYHEGMWRYR SODUDQMD RG RVRED NRMH QLVX LIGDYDWHOML
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RVLIXUDQMD X VNODGX V SURSLVLPD NRML XUHYyXMX RVLJ
sustavima u skladu s odredbama posebnog zakona, druge uslugeMdelkW QD LQVWLW XF I
SUXabDWL X VNODGX V RGUHGEDPD SRVHEQRJ ][DNRQD GUX.

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

, ] RSLVD SRVORYD RGQRVQR XVOXaWbi saReMuslugeDkQiéNjd SUXAD!|

VOLMHGRP UDQLMH RSLVDQRJ PRJXUH NDWDORJL]JLUDWL NI

- krediti + QHQDPMHQVNL VWDPEHQL KLSRWHNDUQL SRWUI
krediti, krediti za financiranje turizma,

- AWHGRX@VND aWHGQMD L GHUNVIWILDF AMMNEAQMNRM GRYL VWDP
AWHGQMD X] SROLFX RVLIXUDQMD

- UDpPpXWHNXUL UDpXQL &LUR UDpPXQL UDPXQL ]D VWXGHQW

- NDUWLp @ife &kredlit@eRkaftice, debitne kartice, poklon kartice,

- internet bankarstvainternet bankrstvo, mbanking

- ostala

S3DOHWD XVOXJD GDMH EURMQH PRIJXUQRVWL NOLMHQWLPD
XVOXJD RGQRVQR SURPMHQH SRVWRMHUOLK 8 WRP NRQWH
%DQNH VH VYH YLAH RNUHUXNROIPBYBRGY Q PP UNHHNGDIND X1 LAAMJ
UDpXQDOD SULPMHQX LQIRUPDWLN HislugeUakXghlirupMXor@RYH SF
XNOMXpXMX QRYH NDQDOH G Kkijentioha BDHRL MH W NRY BRW WHAaH
disperzija rizika i otvara sP RIJIXUQRVW ]D &L UHQM#tugaVsligeASM BveL SURG
EURMQLMH NOLMHQWL VX VYH |[DKWMHYQLML D SRVORYQL
XVOXJDPD NDNR EL ELOL @aWR SRX]GDQLML L VLIXUQLML SR’

Gotovo sve pslovne funkcije da bi se mogle nesmetano obavljati, vezane su na informacijsku
tehnologiju (englinformation technology IT). Upravo iz tog razloga, upravljanje-dm je
LIX]JHWQR YDAQR ]D SRVORYQH VXEMHNWH 83$Udavice MD QM H
Management' pLQH PHWRGH L WHKQLNH SRPRUX NRMLK VH XSUI
uslugama koje nastaju kao izlazni rezultati rada informacijskih sustava. Koncept upravljanja
IT-om u centar interesa stavlja korisnika, posebice peljogpaliteWH SUXAaHQH XVOXJH

1 Detaljnije: IT Service Management an introduction based on ITIL, tSMF, 2008.pQLDQ a 6SUHPLGO O
Korporativho upravljanje i revizija informacijskih sustava=JRPELUO L S D UMeRKENUJILITIL V3

Implementation Quick GuideThe Art of Stresdree IT Service Management, The Art of Service, Brisbane,

Australia, 2009.
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5.3. Upravljanje uslugama

,VWUDaALYD@QWPH UBIIOMYUDW XUH SRND]XMH GD VX SUYL L Q
usIXJDPD XpLQMHQL KaSRNEWNXIpEW X NRIFRXJQLNDFLMVNLK XVOXJ
ulogu imaju telekomunika@? WHOHNRPXQLNDFLMVNH PUHAH NRMH SR
RPRIJXUXMXiuL SULMHQRY LQIRUPDFLMD ,JJUDYXMH VH NRP)>
razvoj Internetd®> 1IRYH WHKQRORJLMH L QM LK RepokaabDje DoMist@ale UD]Y R
UedinfHQLK QDURGD NRML VX J RVQRYDOL UDGQX VNXS
formuliranju strategije za razvoj informacijskih i komunikacijskih tehnologija te stavljanja tih
WHKQRORJLMD X VOXAEX UD]J]YRMD GUXAaWYD

IDSUHGDN X SRGUXpM HKlogii@ t&ddriroDa-disufibuisijL usIugaH Katxonovih

usluga [Vandermervetal., 1988, str. 324]. Razvoj tehnologije doprinio je razvoju cijele nove
JUXSH XVOXJD SRVHELFH X SRGUXpMX WHOHNRPXQLNDFLN
razvoju novihusluga u bankama, maloprodaji i dr. Autori Van Betnal. [2007, str. 389]

prepoznaju radni okvir najbolje prakse ITIL (IT Infrastructure Library) kao normu koja se
RGQRVL QD WR NDNR GD VH SURYRGL L RUJDQL]JLUD XSUD®
ITIL koristi kao uzor i obrazac koji se primjenjuje i na bankarske usluge jedan od predmeta
LVWUDALYDQMD X RYRP UDGX

Krajem 1980-W L K HQJOHVND 6UHGLaQMD UDpXQDOQD L WHOF
Computer and Telecommunications Agency) razvila7e i V FLOMHP VPDQMHQMD
SREROMA&DQM D -odSaJ davad M agnihBtrirah od strane Office of Government

&RPPHUFH 2*& 8 VDPLP SRpHFLPD ,7,/ MH ELR QDPLMH
infrastrukture u britanskim vladinim ustanovama, za kadlX RG GDQDaQMH UDVSUF
XSRWUHEH QD FLMHOL VYLMHW X SRVORYDQMX JRVSRGDUYV
LQWHJUDFLMX V SRVORYDQMHP L XVPMHUDYDQMH VYLK S

subjekta.

12 Svjetska standardizacijska organizacija (ehglernational Telecomunication UnioxITU) osnovana je u

Parizu 1865.g. i 0dSUYRELWQRJ SRGUXpMD GMHORYDQMD NRMH MH ELOR RULI
S R G Uinfdribidijskakomunikacijskih tehnologija (endinformation and Communication TechnologCT).

ITU je organizirana u tri sektora: radio komunikacijr&lardizacija i razvoj. Vizija 1Tt polazi od izgradnje
LQIRUPDFLMVNRJ GUXaWYD XVPMHUHQRJ QD OMXGH NRMH UH RPRJX
SURPRYLUDQMX QMLKRYD RGUALYRJ UD]JYRMD L SREROM&&aN@MD NYDO|

[http://www.itu.int/en/about/Pages/history.agpx

“'HWDOMQLMH 6DEROLU ' 7UALAQD VQDJD X WHOHNRPXQLNDFLMDPD
http://www.unicttf.org/abou}/ pristuplieno 03.03.2013.
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Implementiranjem ITIkau poO RYQX SUDNVX PRJXUH MH RVWYDULWL V
WUREGNRYD SURIHVLRQDOQLML SULVWXS awR OuH RPRJXI
XVSRVWDYX VWDQGDUGD ]QDpDMQLMX XSRWUHEX VWHpPpHQ
ITILdajesPMHUQLFH YH]IDQR QD SURYRYHQMH NRQWUROH LVSRI
awR VX MHGQH RG RVQRYQLK SUHWSRVWDYNL ]D XVSRVW
korisnicima istih.

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

ITIL v3 uspostavljena je godine 2007., od strane Ureda za vladinu trgovinu. Nova verzija
EDJLUD VH QD 33aLYRDWXRRY LALD OYXKWXLMD ,7,/ Y VWUXNWXU
[Cartlidgeet al, 2007, str. 5]. Prva kngla daje uvod u upravljanje uslugama dok preostalih

SHW NQMLJD RSLVXMX IDJH ALYRWQRJ FLNOXVD XVOXJH )D
dokumentacijom ITLL v3 su [Cartlidgest al,, 2007 str. 5]:

Strakgija usluga (engl. Service StrategySS) + SRVORYQL FLOMHRB&L L Rp
XWYUyLYDQMH GDOMQMH ,7 VWUDWHILMH 3UXADWHOM

PRJDR LVSXQLWL RpPpHNLYDQMD NRULVQLND 6WUDWHJL
uslugama MR VWUDWHANLP SRWHQFLMDORP X] SULPMHC
SURILWDELOQRAaUX L RVWDOLP VWUDWHAaNLP SR]LI
portfellem, SULSUHPH ]D UHDOL]DFLMX VWUDWHJILMH XVOXJI
PLQMHQLFH GD XVJRGRYSRIHWMSERN W B RAOWMIHED NRULVQLND
NDR YULMHGQRVW NRMD VH LVND]XMH NDRsuiddichhel QL NUD
> vwuU @ VWUDWHJILMD UD]JYRMD XVOXJH WUHED VDG
UH VH XVeXWDR QWONR UH VH UD]YLWL WUALaAWH ]D QDYH
NRQNXUHQFLMD QD WUALdWX NDNR VH QRYD SURPLMHQLU
QD WUALAWX NDNR UH VH SRVWLUOL YULMHGQRVW XVOXJH
NDUDNWHULVWLNH WHPHOMHP NRMLK GtGH NRULVQLN RGDE
RVLIXUDWL LVSODWLYRVW LQYHVWLFLMD L NDNR UH VH S

potrebni kapaciteti i mjeriti performance usluge.

Koncept koji poskbno karakterizira ovaj dokument je vrijednost usluge (eegviee

valug koja podrazumijeva korisnikovu percepciju izlaza usluge. Opisuje se kroz dvije
komponente: korisnost usluge (esgrvice utility +taWR NRULVQLN GRELYD L JD
(eng.senice warranty +tNDNR MH XVOXJD LVSRUXPHQD NRULVQLNX
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Oblikovanje usluga (engl. Service DeisgBD) tSROD]L&WH MH X SRVORYQLP
]IDYUAHWDN MH UD]JYRM UMH&AHQMD WDNR GL]DMNLUDQLK
SRWUHEDPD 2EOLNRYDQMH RGIJRYDUDMXUH L LQRYDWLY
SURFHVH SROLWLNH L GRNXPHQWDFLMX NDNR EL XGRY
zahtjevima [Cartlidgeet al., 2007, str. 5]. Faza oblikovanja usluge je nastgrakhodne

IDJH X NRMRM MH WHPHOMQL FLOM REOLNRYDQMH QRYH
zahtjeve organizacije. Pri tome proces oblikovanja usluge podrazumijeva oblikovanje
XVOXJH SUHPD SRVWDYOMHQLP J]DKWMH YotAdy ciRUS®O LNR Y D ¢
XVOXJH LGHQWLILFLUDQMH L GHILQLUDQMH SRVWXSDQM
L PHWULND ]D PMHUHQMH 'HILQLUDQMH SUL NMaK&ORJID UN
oblikovanja usluge (engservce design packapéoji se koriVWL NDR SRpHWQD W
V O L M H G tiainRdifa usdddgCartlidgeet al., 2007, str. 123].

Isporuka usluga(engl. Service Transitionr ST) - upravljanje promjenama, rizicima i
osiguravanje kvalitete, z&eLOM LPD LPSOHPHQWDFLMX GL]IDMQD XVC
kontrolirano mogu obavljati servisi i infrastruktura. Faza tranzicije usluge ima za cil;
RPRJXULWL UDG XVOXJH X VYLP XYMHWLPD X] SUHGYLYDC
se mogu dogopd WL WH PRIJXUQRVW LVSUDYDND JUH&DND

Prema Cartlidgeusuradnicimg2007, str. 2428] u ovoj fazi razvoja usluge potrebno je:

razumjeti komponentu korisnosti usluge i garancije usluge,
- izraditi politiku (okvir) koji opisuje kako se implementiraju svehgjevane

promjene,
- XNOMXpLWL VYH GLMHORYH RUJDQL]DFLMH L RVLJXUDYV
VH RGUHYHQ SRVDR ]DYU4L VWHpPHQR J]QDQMH L QDSUL
EXGXULP SRVORYLPD L

- dokumentirati sve korekcije.

8 RYRM ID]L GDMX VH VPMHUQLFH ]D UD]JYRM PRJXUQRVW
PRAH VWDYLWL X IXQNFLMX QD WHPHOMX ]DKWMHYD GHIL
REOLNRYDQMD XVOXJH QH J]JDQHPDUXMXULaASIWLLWSRFAHN UG LI
[Office of Government Commerc2007, str. 6].
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.RULAWHQMH XVOXJD HQB0D) #6ddrtayEGaHe BrHIkhDugdLoReQeV

usluge korisnicima i upravljanje aplikacijama, tehnologijonmfrastrukturom koja prati
LVSRUXNX XVOXJH 6DPR X RYRM IDJL aLYRWQRJ FLNOXV
za posao i odgovornost je osoblja -8Qda osiguraju isporuku spomenute vrijednosti
[Cartlidgeet al VWU @ )D]D NedtakuimiierbQiN 2 24 Kddishikal
RVLIJXUD RGUHYHQD NRULVW NDR L ]D SUXaDWHOMD XVO
postavljeni u definiranju strategije poslovanja. Dokumentacija koja prati ovu fazu
RPRJXULW UH SUXADWHOMX X\ihGdédtiha XddatrestiRusgaU DY O M
NRQWUROLUDQMX |J]DKWMHYD XSUDYOMDQNMKceSSFREOHPL

Government Commer¢@007, str. 12].

8QDSUHYHQMH XVOXJD HQJO &R QWSIDX podrafuhhijg¥al FH P S
FMHORNXSQL SUHJOHG VYLK HOHPHQDWD L SURQDOD&HQI
SURFHVL L SUXaDQMH XVOXJD &6, SULVXWDQ MH NUR]
SURFHVY SREROMAaDQMD NRUDH@DWDR G BN U i HhgEdwRY RNOYND\OW
SREROMabQMD X VHGDP NRUDND NRPSOHPHQWDUDQ MH
VDVWRML VH RG NRUDND GHILQLUDM aWR UH&a PMHULWL
procesiraj podatke, analiziraj podatke, prezanpodatke, poduzmi korektivne akcije.

Prema Cartlidge suradnicima2007, str. 29], spomenutih pet knjiga odnosi se na sve faze

ALYRWQRJ FLNOXVD XVOXJD

Prikazano prema elementima pet knjiga M. PRaAH VH NRQVWDWLUDWL

- VWUDWHJLMD XV @esédDupratjxrfeYalitjpvin®&l) Boravljanje financijama,
upravljanje portfeljem usluga, stvaranje strategije,

- REOLNRYDQMH XVOXJD REXKYDUD SURFHVH XSUDYOMDOQ
razinom usluga, upravljanje cjenikom usluga, upravljanje ikaitetom IT usluga,
XSUDYOMDQMH ,7 VLIXUQRAUX XSUDYOMDQMH NDSD

XSRUDEOMLYRA&UX

- LVSRUXND XVOXJH REXKYDUD SURFHVH XSUDYOMDQMH
znanjem, upravljanje implementacijom, upravljanje invesrtari konfiguracijama,
validacija i testiranje usluga, izmjena, planiranje i potpora,

- NRULAWHQMH XVOXJD REXKYDUD SURFHVH XSUDYOMDAQ
XSUDYOMDQMH LQFLGHQWLPD XSUDYOMDQMH SUREOHPL
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- XQDSUHYHIOMREXX®RUD SURFHVH SURFHV SREROMAaADQM
XVOXJD L]JYMHauLYDQMD

SRILYDMXuUL VH QD Dskdritis 9D0d) URUH]JLPLUDMXiOL SUHWKF

SRGUXpMD UDGD |]DNOMXpXMH VH GD VH XSUDYOOrdDQMH X

povezanih komponenata:

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

- WHKQRORJLMD L SURYRYyHQMH SRVORYQLK RSHUDFLMD
PHYXVREQD VXUDGQMD ,7 SURFHVQD RUJDQL]JLUDQRVW

- inovativnost zaposinika i klijenata,

- strategija usluga i

NRQWLQXLUDQR PMHUHQMH L SUDUHQMH SRVWLJQXUD

=DNOMXpPQR VYDND XVOXJD SUXAaD VH X FLNOXVX XVOXJt
NOLMHQWD VD VXVWDYRP SUXabDQMD XVOXJH 3RWRP NOLI
SUHJHQWLUD aWR AaHOL RGUDGLWL X VXUDGQML V WYUWNI
UDGQMX QDSXawb WYUWNX L WLPH |DYUADYD MHGDQ FLNC
Kod oblikovanja usluga, bitno je upoznati klijente s uslugom. Klijente seltraGD GDMX VYRM
PLAOMHQMH R XVOX]L D |DGDWDN SRVORYQRJ VXEMHNWD I
WRJD MH L]JJUDGQMD SDUWQHUVNRJ RGQRVD V NOLMHQW
subjekata.

5.4. Klijenti, iskustvo klijenata i partnerstvo u poslovnom odnosu

5LMHp el dhenQ W $ @tLal @ R]QDpDYD RVREX NRMD SRYMH
SRVORYD GUXJRM VWUXpPpQRM RVREL QSU RGYMHWQLNX E
(engl.buyer SUHPD >&GIURYILR]QDpDYD RVREX NRMD NXSL QHNX
SRWURAaDp NRML pLQRP NXSRSURGDMH SUHX]LPD LOL VWM
REYH]XMH VH ]D QMX SODWLWL GRJRYRUHQX FLMHQX 8 EI
NRULAWHQMH UhLj¢ i¢fultiradhQZ- dsmdbQhWW bahRarskih poslova kada se novac
SRYMHUDYDR QD pXYDQMH QHNRP GUXJRP X] RGUHYHQX QI
NXSDF L NOLMHQW LPDMX LVWR ]JQDpHQMH
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8 GDQDAQMHP JRVSRGDUVNRP RNUXAHQMX i ZAttilewjuYDQMD
NRQWLQXLUDQD XQBSHSERH@QIMD XMB XJXPDpDMD NOLMHQDWD
razvidna je uadovima Bitneret al [1997], Samsona [2001fe Sampsona i Froehl2Q0g.

Bez obzira o kojoj vrsti usluga se radi i o kojoj grani gosptidfH GMHODWQRVWL X1
NOLMHQDWD X SRVORYQL SURifddnézsle Gprd@P10RiAdhrs@MeX ODFE
etal > @ SRVWDMH NOMX)p QRijeStRsBdjeXijo M HreldaDjliFuBlWaUiD Q M D
stvaranju preduvjeta za vlastito zadovoelgstuslugama. Bitneet al. [1997] prepoznaju tri

osnovne uloge klijenata:

- klijenti su izvor produktivnosti,

- klijenti doprinose kvaliteti, zadovoljstvu i vrijednosti i

-NOLMHQWL VX QDWMHFDWHOMVNL SRNUHWDp ]D XVOXaQX

,VWUDAXMXUL SRLPEODPHWRQVAX)URHKOH QDYRGH ASNROL
proizvodnji bilo kojom ulaznom vrijednosti (enghput), proces proizvodnje tada je proces

XV O X[2606Astr. 33p 3UXADQMHP LQIRUPDFLMH ELOR NRMH YUVW
stvaranjuu® XJH . OLMHQWL PRJX VXGMHORYDWL X VWYDUDQMX
formiranju elemenata usluge (npr. cijef@jGarrone i Colom1999 VX MR & JRGLQI
QDJODADYDOL SRWUHEX XNOMXpLYDQMD NO UM EAQDDNIM K FG DI
RVQRYL LVSLWLYDQMD NOLMHQDWD WDOLMDQVNH EDQNF

0 bankarskoj usluzi koju su namjeravali dizajnirati.

SURGDMRP QH ]DYU&ADYD NRQWDNW V NOLMHQWLPR .OLMH
SRVW SURGDMQH XVOXJH GRGDWQD SRMDaQMHQMD QHPR
RGUDYHQRJ SRVHELFH NDGD VX ILQDQFLMVNH WUDQVDNFLI
VYH YLA4H WUDAH NYDOLWHWQX XV O Xhxnj&/sePRijgdtiitaRiIPhaS RV W
masovnu kupnju. Nakon prvotnog prezentiranja usluge klijentima, bankarsku uslugu se ne

PRUD X SRWSXQRVWL RGEDFLWL YHUO MX MH PRJXUH PRGLIL

 _HGQD RG SRVORYQLK EDQDND IRUPLUDOD MH W]Y NRQFHSW ,QRY
SRYHUDQMH EURMD XVOXJD NRMH NRULVWH NRG EDQthli nknwaleHp X QD V|
Koncept "Inovacija" komunicira se klijentima preko dostupnih kanala (prodajne jedinice, Internet bankarstvo,

$70 L GU 5DGL VH R ASDNHWLUDQMX3 XVOXJD JGMH NRULAWHQMHP Y
Dolazi se do pojpaDQH SURGDMH LVWRYUVQLK LOL UD]JQRYUVQLK XVOXJD N
RGUHGQLFDPD SRVORYQRJ VXEMHNWD X RGQRVX QD |DGDQH YHOLpPLQH
razdoblja.
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Bez informacija koje se prikupljaju u obavljanju poSIQ LK DNWLYQRVWL QH EL
REOLNRYDWL XVOXJX NRMX NOLMHQWL aHOH 2VQRYQL X\
odnosno informatizacija (enginformatization NRMD SRGUD]XPLMHYD A«VWYD
XPLOQNRYLWR L XVSMHAQR YPOYIMNKSGCGUMBYVMD ALYBRKQWMHQ MRE U
inforPDFLMD 3> étvdll) DR M]Dinformacijski sustagengl. Information Systenit

IS)*® je dio organizacijskog sustava kojem je svrha prikupljanje podataka, obrada,
pohranjivanje i distribucija infor@awcija potrebnih za nesmetano odvijanje poslovanja.
,QIRUPDFLMVNL VXVWDY UD]YLMD VH ]D UHDOQL SRVORYQ
podatke poslovnog subjektBanke prikupljaju podatke iz redovnog poslovanja i kontakata s
klijentima, te iz njeaie okoline. Banke wgu kupiti podatke od tvrtki koje se bave
LVWUDALYDQMHP WUA&LaAWD PRJX VDPRVWDOQR UDGLWL
transparentno objavljenih i dostupnih javnosti i sl. Bez obzira da li poslovni subjekt ima

UD p X Q D O D malOnforQddijskrspstav. Razvoj i dostupnost sredstava i veza za prijenos
SRGDWDND L NRPXQLNDFLMH RPRJXULR MH NRPXQLNDFLMX
V RNROLQRP &@8WR MH LGHMD NOLMHQWRFHQWULpPQRJ SU
tehnooBRJLMD MHGDQ MH RG NOMXpPpQLK IDNWRUD XVSMHKD
LQIRUPDFLMVNL VXVWDY VOXAaL NDR SiRWWHRAOM M2BINRGQHY
%XGXiL MH EDQND SRVORYQL VXEMHNW NRML MHag&RJ PRJ>
VYRMH SRVORYDQMH MHGDQ RG YUOR DNWLYQLK NRULVQL
SRGUXpMX LQIRUPDWLNH L LQIRUPDFLMVNLK JQDQRVWL X

razvoja ISa.

5.5. Povijesni pristupi razvoju usluga

Metodologijarazvoja sustava (engBystems Development MethodolegyDM), definirana

NDR GRNXPHQWLUDQD NROHNFLMD SROLWLND SURFHVD L
VRIWYHUD X VYUKX SRYHUDQMD SURGXNWLYQRVW&i RVREOI
etal., 2000,str. 17921 3URFHV UD]YRMD XVPMHUHQ MH QD QDpLQ

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

¥ HWDOMQLMH 6WUDKRQMD ®URMBNWIL WD GWH QRIRNUPDFLMVNLK VXVWD"
=DYRG ]D LQIRUPDWLpPpNX G-NIA® Dagi€pRIGIAR.; Vaiga MVBAREHDoHatak&
.RQFHSWXDOQR ORJLpPNR L ILILPNR PRGHOLOIDYMH#H SREODWLDRD. 'ULS =D.
Projektiranje informacijskih sustava, Intus informatika d.o.o0. Zagreb, 2012. i Varga M., Okvir za arhitekturu
informacijskog sustavgnttp:/bib.irb.hr/datoteka/111221.CASE15.pgifristupljgno 23.09.2012.
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kontrolu procesa. Tijekom vremena, metodike su se modici@lisno o poslovnom
RNUXAHQMX WHKQLpNLP DVSHNWLPD RUJDQL]DFLML 2VD
LOQWHUHY DNDGHPVNH |IDMHGQLFH |]D SRGUXpMHORHWRGROR
al., 1982, 1983, 19861989. IFIP WG 8.1 organizirda je brojne konferencije na temu
metodologije dizajna informacijskih sustavdova generacija metodologije razvoja sustava
SRIQDWLMD MH NDR DJLOQD PHWRGRORJLMD L SULODJRVHQ
SRGUXpMH NRMH PRAaH @aiRiEibRje8RpriQupa kaavbju islufaQijekom
YUHPHQD X RYRM MH GLVHUWDFLML X]JHWR SRGUXpMH UL
SRGUXpPpMX NRakébny Hzwildli®bz tveM X NUDWNX SRYdzMue Yavé SUREO
razvoja, od ad hoc fazdo faze visoke sofisticiranosti, primjene visokih tehnologija, potrebe

za strukturiranosti te prisoe interdisciplinarnosti.

5.5.1. Usluge razvoja softvera

Povijesni nastanak metodologija razvoja softvera prepoznat je sedamdesetih godina 20.

V W R.CPxbeks Dazvoja softveréengl. software development processMH NRULaAWHQL Vv
DNFLMD RGQRVQR SRVWXSDN NRML VH NRULVWL NDNR EL V
sustav), odnosno programski proiz@tmour, 2004. Softver je cjelokupan skuprograma,

procedura i pripadne dokumentacije povezane sa sustaVietedika razvoja softvera je
SRVWXSDN RGQRVQR NRGLILFLUDQ VNXS SUHSRUXPpHQLK
RGDELUH OMXGH L UHVXUVH ]D NUHLUD®NhdurL2®EBADYDQM
DVSHNWD VRIWYHUYVN R Jsoftw@réa HeQdiheedrg Whetbdolosij® j& Oskup
SUHSRUXpHQLK SUDNVL L WHRULMH QHNDGD SRSUDUHQ V
IRUPDOQH HGXNDFLMH G [QWdvert) ZDPR Wb ddldgijelr atvoja Qdfthe@eR

prema Fowlertf mogu se pdijeliti u dvije glavne skupine

Y7KH ,QWHUQDWLRQDO JHGHUDWLRQ IRU ,QIRUPDWLRQ 3URFHVVLQJ ),
NRMH UDGH QD SRGUXpMX LQIRUPDFLMVNH WHKQRORJLMH -22VQRYDQD
Aktivnosti IFIP-a usMMHUHQH VX QD VYRMLK pHW Uéchrityl Worivriit&e@T) kblii su RGER UD
organizirani u radne grupe (englorking Groups WG). Radne grupe organiziraju konferencije, radionice i
GLVWULEXFLMX VWUXpQLK UD GR Xib suaaintalosnédvan  DOVe. gy &djel@e RekPDFLM YV
RVDP UDGQLK JUXSD :* GMHOXMH QD SRGUXpMX GLIDMQD L HYDOXD

http://ifiptc8.dsi.uminho.pt/index.php?option=com content&task=view&id=15&Itemid=29
Fowler M., The New Methodology; 200bttp://martinfowler.com/articles/newMethodology. himl
pristuplieno 17.05.2012.
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- 7TH&N HR SV H & Qotbgife HaavBja softvera (engheavyweight methodologiesV D G U aH

EURMQD SUDYLOD QDpLQD SRVWXSDQMD L GRMNMXPHQWDF
GLVFLSOLQX ]D LVSUDYQR VOLMHYHQMH .thiegkjrhethdbdd X VH L GF
- /DNAHPDQMH RSVHAQH PHWRGR OR lghbiveight! Bigti&IMdDiesy R W Y H L
2ELPQR VDGU&H WHN QHNROLNR SUDYLONDAOLRKRBHPHQD K RVIW K

se i "tankim" metodama (endhin method}g

Prve elaborirane metodologije razvoja informacijskih sustava, nastale su kao odgovor na
LQWHUYHQFLMH NRMH VX LQJLVWLUDOH QD SRWUHEL XYRYVt
za 1azvoj programske oprenjélighsmith, 2000 6D aHOMRP ]D VWDQGDUGL]DF
NRQDpQLK XUDGDND QDVWDMDOL VX SULUXpQLFL NRML V.
uz prikaz svih aktivnosti, dokumenata i formulara za aktivnosti, te algtatama upotrebu

LVWLK %URMQD GRNXPHQWDFLMD GRGDWQR MH RSWHU
DGPLQLVWULUDQMH 6HGDPGHVHWLK JRGLQD SURAORJ VWR
QHRUJDQL]JLUDQR SULKYDUDM X i lizvBdiy D hgji {@ InpdaQ dovBsii L MH E
GR FLOMD 7DNYLP SULVWXSRP VWYDUDOL VX VH VRIWYF
NRPSOLFLUDQL VD 1QDpDMQLP JUHANDPD NRMH VX VH MDYO

6RIWYHUVNR LQaAaHQMHUVWYR XWHPHOMHQR MH QD NRQ
organizacije 1968. godine@armischPartenkirchenu1970. godine Rimu SUHX]LPDMXiUL G
tada poznate prinH SURMHNWQRJ P H QdeGtarRdnaysvhbnt Sdftyelr<ko
LQaAHQMHUVWYR MH GLVFLSOLQD NRMD VH EDYLo¥YLP DV
VSHFLILNDFLMH VXVWDYD GR LPSOHPHQWDFLMH VXVWDY
8vDYUabDYDQMHP PHWRGRORJLMH NYDOLWHWD VRIWYHUD
GRNXPHQWDFLMH SRVWDMH VYH ]QDpDMQLMDoldzi 8§HaH UD
postupnog odbacivanja pojedinih pravila kako bi se eliminiralo potencijalne probleme u
UD]JYRMX ,VWRYUHPHQR QH aHOL VH X SRWSXQRVWL R
pojednostavljenju uz osiguranje isporuke kvalitetnog softvera prema dogmadaeterijima.
3ROD]LAWH UD]YRMD VRIWYHUD ]D RVQRYX MH LPDOR W]Y
model, fazni model) koji polazi od pretpostavke da se svaka faza razvojnog ciklusa u jednom
razvojnom poduhvatu prolazi samo jednom. Svaka faRaGpU D | XPLMHYD FMHORNXSC
SULSDGDMXUHJ UH]XOWDWD WH SURYMHUX LVWRJ .UDM
formalnom provjerom rezultata i vrednovanjem od strane korsnika. Ukoliko je ocjena

negativna, slijedi ponavljanje dijela ili cijele &z
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Nastavak razvojnog pristupa je u inkrementalnom pristupu (razvoj u koracima) Kkoji
SUHWSRVWDYOMD HYROXWLYQL UD]JYRM ]JQDpL GD VH SRMH
6YDNLP SRQRYQLP L]YRYHQMHP SRMHGL Q blatiRiphhjeGdRabU D § X M H
SREROMaDQMD ]D RGUHYHQL SULQRV RGQRVQR LQNUHPHQ'
FLNOXVD LQNUHPHQWD SUHOD]L VH QD VOMHGHUX

3RYLMHVQR JOHGDQR SRpHFL UD]Y RMPBRERHikcDE kbp s UH SR ]
pretpostavisOL UD]J]YRM VRIWYHUD AVDPR GD UDGL3 D HYHQWXDO
%LR MH WR SULVWXS NRGLUDM SD SRSUDYL NRML QH ]D}
zahtijeva korisnika. Povremeno se uspostavlja komunikacija s korisnicima radi dobivanja

povratnih informacija i nastavlja se razvo.

8 SRGUXpMX VRIWYHUYVN Lywd&adré/ehylizniariall) rBdtbdexujrawjahja/ X
projektima koji podrazumijeva fazni pristup. Vodopadni model razvoja softvera, prvi puta se

javno obznanjuje u radw.W. Royce 1970.g. [Royce, 1970]. Problem ssgledava kroz

cikluse planiranja, realizacije i kontrol @ URSLVXMH VH VWULNWQR SULGUAaD"
SUHOD]DN QD VOLMHGHUOX ID]X XYMHWRYDQ MH ]JDYU&aHW!
koncepti, pLNXSOMDQMH |]DKWLMHYD GL]IDMQ LPSOHPHQWDF
RGUaAaDYDQMH 3UHPD %DLUGX WHPHOMQH SUHGQRVWL RYR
su definirani unaprijed, radi dobro kada su uspostavljeni visoki zahtjevi za kwaljtdbbro

UDGL L NDGD MH RVREOMH QHLVNX\B@M|, 20QHGRYROMQR WHK

.RQWLQXLUDQLP UD]J]YRMHP LQIRUPDFLMVNLK VXVWDYD WH
metodologije koje pretpostavljaju dokumentirani prikaz svih pojedinpsicesa razvoja,

VHGDPGHVHWLK JRGLQD SUR&GORJ VWROMHUD SRMDYOMXM X
VDP SRMDP DJLOQR R]QDpDYD DNWLYQRVW axXUQRVW KLW
nastale su kao posljedica negativne reakcije WaHaAN IS VHaRHHW RGH ]JERJ pYUV
GHILQLUDQLK MDNR UDVSURVWUDQMHQLK L NRUL&AWHQLK Y

Za razliku od vodopadnog modela RUP (Rational Unified Process) je iterativni pristup koji
XYDADYD SRWUHEX |]D SURPMHQDPD LogpthbeSdA8aham¥sbiQ M HP W
et al., 2002] RUP je objektno orijentirana metodika projektiranja informacijskih sustava.
Fokus interesa RUD MH DUKLWHNWXUD D MHGDQ RG LJUDAHQLMLK
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opcijskih aktivnosti i artefakata koji nisu olemni. Kako se radi o opcijskim aktivnostima,

583 MH PRJXUH SULODJRGLWL DJLOQRP PRGHOX aWR ]D U
elemente iterativnosti i poprima karakteristike agilne metode. RUP je kreiran 1996. godine

(lvar Jacobson, Jim Rumbaugh itDG\ % RRFK 7LMHNRP JRGLQD MH SU
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 J/dRM 3UHDO W LRKded, 20B3.WRYUPF U D
karakterizira iterativni razvoj, upravljanje zahtjevima, arhitektura zasnovana na
komponentama, provjera kvalitete, vizualno modeliranje (UML) te kontrola promjena. Faze
projekta prema RUP modelu su: inicijaci{fangl inceptiol + XVPMHUHQRVW QD VI
elaboracija (englelaboratior) - usmjerenost na rizik, konstrukcija (englonstruction -

usmjerenost na funkcionalnost i tranzicija (emginsition) - usmjerenost na isporukKroll i

Kruchten 2003. Faze NWNOMXpXMX SRQDYOMDQMD NRMD VH RGYLMD
modeliranja, postavljanja zahtijeva, analize i dizajna, implementiranja, testiranja, razvoja,
upravljanja konfiguracijom i promjenama, upravljanje projektima i okolihdazne

vrijednosti (egl: Input) ]D SURPMHQH PRJX ELWL YDQMVNL XSXuH
NRQNXUHQFLMH ]JDKWMHYD RNUXAHQMD VRFLMDOQH JDMHC
PRJX UHIXOWLUDWL XQXWDUQMLP XUHYHQMHP L SURPMHQD
organizacijske strukture, ljudskog potencijala ili bilo kojeg drugog resursa u poslokaju.

temeljni nedostaci opisanih pristupa prepoznaju se: nedovoljna fleksibilnost i
QHIDLQWHUHVLUDQRVW ]D OMXGVNH UHVXUViHagdmVH L] W

pristupu.

5.5.2. Agilni razvoj

$JLOQL UD]JYRM NDR L VYDNL LVWUDALYDpPpNL SURFHV WHP
neprekidnu inovaciju, prilagodbu proizvoda, smanjenje vremena isporuke, prilagodbu ljudi i

procesa te pouzdane u#ate[Highsmith, 2004.

9RYHQL LGHMRP awR MHGQRVWDYQLMHBHBent) Bdck FAMtair VRIW Y H

Cockburni ostali)2001. godine sastavila je poznati Agilni manifest (eAgile Manifest.
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Cockburn[200] je definirao jezgru agilnih metadbgija razvoja softverdN RUL@WRABVHAaQD
ali dostatnalengl. light-but-sufficient SUDYLOD SR QD aDUWRV DN R brtdamiN{ FNMA X
komunikacijskiorijentiranih pravila. Osnovne spoznaje istaknute u manifestu polaze od
[Agile Manifesto, 200]t

Prepoznavanja ljudi i interakcije kao temeljnih sastavnica projektgotrebno je
SRVYHWLWL SDaQMX SRMHGLQDpQLP pODQRYLPD SURMH?!
kontinuiranu komunikaciju. Dobra komunikacija put je do uspjeha koja ujedno daje
PRIXUMPRAXGMHORYDQMD VYLK pODQRYD WLPD a8WR NRQD{
SUHIHULUDQMD LVSUDYQRJ NRGD L H#ptoBrarQkdj @D RSAL
NUDMQML UH]XOWDW NRML GRELMH NRULVQLN 'RNXPHQ
sistemD NDR L VYD GUXJD GRNXPHQWDFLMD VX L GDOMH N
.RULVQLND QH ]DQLPD RSVHAQD GRNXPHQWDFLMD YHi
GRNXPHQWDFLMRP L GDOMH RVWDMH QR VYDNL GRNXPH¢
Suradnje s korisiiom koja je vrednija od pregovora oko ugovatdQ DUXpLWHOM L L]
WUHEDMX VXUDYLYDWL L XVSRVWDYLWL GREUH SRVORYQ
NRULVQLND NDNR EL SHUFLSLUDR VYH @&4WR NRULVQLN aH
verbDOQR REOLNRYDWL VYRMX aHOMX

5HDJLUDQMH QD SURPMHQX YDAQISWRY OMRHYQR BNUGBED WD
SURPMHQDPD NRMH VH GRIJDYyDMX GQHYQR 8 WDNYRP RN
u fazi izrade projektnog plana, obuhvatiti sve zahtewe ML UH VH SRMDYLWL
SURMHNWD 30DQ WUHED SRVWRMDWL QR WUHED RVWD’
GLMHOX GHILQLUDQMD SULRULWHWD L]YRYHQMD SRMHGL

BUHPD PDQLIHVWX DJLOQRJ SrepRzhatiDdvanbebt@eeljemtRpliKdigd MH S
[Agile Manifesto, 200t

- prioritet je zadovoljstvo klijenata kroz postizanje brze isporuke korisnog softvera,

- SULKYDUDQMH SURPMHQD X |[DKWMHYLPD NOLMHQWD X WV
kompetitivne pretQRVWL NOLMHQDWD WH NDNR EL VH SREROM&DOI
-IXQNFLRQDOQL VRIWYHU LVSRUXpXMH VH XpHVWDOR VYD
bolje,

-SRVORYQL OMXGL NRULVQLFL L SURJUDPHUL WUHEDMX EC
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- izgaGQMD SURMHNDWD RNR PRWLYLUDQLK SRMHGLQDFD
povjerenje),

- preferencija direktne komunikacije (licem u lice),

- osnovno mjerilo napretka je funkcionalni softver,

-DJLOQL SURFHVL SURPRYLUDMX RWURGYVADND)QRIND NRIQV WD
tijekom cijelog projekta,

-NRQWLQXLUDQD SRIRUQRVW QD WHKQLpPpNX L]JYUVQRVW L G
-QDMEROMH DUKLWHNWXUH |]DKWMHYL L GL]IDMQ GROD]H RC
- kontinuirano preispitivane @ XWDU WLPRYD WH SULODJRYyDYDQMH SURTF

- jednostavnost.

Agilni razvoj podrazumijeva metodologiju koja se bazira na iterativnom i inkrementalnom
[Center for Technology of Government, 1998D]YRMX X NRMHP VH |[DKWMHYL L
kro] IDMHGQLpPpNX VXUDGQMX VDPRRUJDQL]JLUDMXULK PHYXVR

1DpHOD LWHUDWLYQRVWL LQNUHPHQWDOQRVWL WH SULO
VRIWYHUD MR& L] SHGHVHWLK JRGLQD SUR&AORJ VWROMHUD
porodicu agilnin metoda, nastale su prije samog objavljivanja Maniféskaement je
GHILQLUDQ NDR SRGVXVWDY VXVWDYD =DYU&aHQL LQNUHPI
DQDOL]H GL]DMQD L NRGLUDQMD VXVWDjX @ deinitahakKe@ H UHY
SUROD] SUHNR RGUHYHQRJ VNXSD DNWLYQRVWL ,WHUDWIL
SULMDaAaQMHP SRVOX 2VQRYQD LGHMD MH LQNUHPHQWDODC
SURJUDPHULPD GD LVNRULVWH SXHHIXRR WA IM HRNR R QR Y Raw
LQNUHPHQWDOQLK YHU]JLMD VXVWDYD N Riridany X0O0ELOH L
=DSRpLQMH VH V MHGQRVWDYQRP LPSOHPHQWDFLMRP SRG)
SRYHUDYD VNXS VRIWYHUVNLEX]DK®RUWXYNDX XD YINEMRYKH P
SURJUDPVNL ]DKWMHYL QLVX UHDOL]JLUDQL &aWR XMHGQ
implementaciju. Svaka iteracija podrazumijeva modifikaciju dizajna te implementaciju novih

funkcionalnosti prema softverskim zahtjevima k&81b.2.).
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Povratne informacije od prethodne iteracije koje
XSXuXMX QD l&gsdbuyxehfedims W L
VOLMHGHURM LWHUDFLML

lJ

povratna info povratna in
>

L

Postupanje po .| Postupanje po
zahtjevu "| zahtjevu

Postupanje po
zahtjevu

O

\ J
Y

iteracija od 3 tjedna

Sustav raste postupnoJ

Slika 5.2.Inkrementalni i iterativni razvoj, slika

naprayjena prema Larmaf2003, str. 10]

Agilne metode razvijene su s ciliem primjene u razvoju softvera, no prema Tho26dif]y

PRaH VH SRYXuL SDUDOHOD V XSUDYOMDQMHP SURMHNWRP
OMXGLPD L SURFHVLPD SULPMHQRP NUHDWLYQRJ XSUDYOI
YDAaQRVW OMXGVNRJ IDNWRUD NRULVQLN Dzvhja&aishtUDPHUD
VXGMHOXMX YUOR PDOR X UD]JYRMX QDMpH&UH WM&®WwR X ID]L
etal., 2005].

5.5.3. Agilne metodike

.DR SRpHWDN UD]YRMD DJLOQRJ SULVWXSD pHVWR VH UtFt
programiranja (erigExtreme Programming poznatije kao XPBeck, 1999. XP je rezultirao
L] SUREOHPD QDVWDOLK GXJRWUDMQLP UD]JYRMQLP FLNOX
metoda. XP’ metodologija je dokumentirana s principima i praksama. Prema W¥ake,
2007 temeljna vrijednost XPD MH ][DGRYROMVWYR QDUXpLWHOMD awR

19 Detaljnije: McBreen P., Questioning Extreme Programming, Addison Wesley Pub Co, 2002.
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UD]JYRMD XNOMXpXMH UMHAGHQMH XOD]QLK ]JDKWMHYD CE
QDUXpLWHOMD X VYLP IDIDPD UD]JYRMD ;3 PHpMWRZAMO RILMD
L VXUDGQMX PHQDGAaHUD QDU X ) tavgidpaMrbnjé, dizbjiR BadiaRjel UD  (C
I testiranje[Pressman, 2001] aLYRWQL FLNOXV ;3 SURMHNWD VDVWRM!
[Abrahamssoret al, 2002 str. 1921]: fD]D LV W UéngiLExPlQaidd Phask faza

planiranja (englPlanning Phasg faza od iteracija do isporuke (engkrations to Release

Phasg, faza isporuke (englProductionizing Phase I1D]D R G U aD YV2i@téh&nceHQJO
Phase L ID]D ]DY U ®eathh Ritas).H Q J O

Osim opisane metodologije ekstremnog programiranja, pozn&e jen[Takeuchi i Nonaka,

1986] 6 FUXP MH UDGQL RNYLU NRML RPRJXUDYD NRULAWHQM
proizvoda[Schwaly 1995 Schwaber i Beedle, 20Pp2Scrum radni okvir py@oznaje timove

(vlasnik proizvoda (englProduct Owne), razvojni tim (engl.Development Tead Scrum
ODVWHU L SULGUXAHQH XORJH GRJDYyDMH DUWHIDNWH L
empirijske kontrole procesa koji tvrdi da znanje dolazi iz iskagSchwab i Suterland®011]

Autori  [Rising i Janof, 2000govore o pozitivnim iskustvima Scrum me&dPrema istim
DXWRULPD ER O MiLseyritggedbdvhDnekih ScRivi Whetadapr. dnevni Scrum

sastangi Osnova Scruma je Sprint koji podrazyena vriieme u kojem se Inkrement
SURL]YRGD WUHED LVSRUXpLWL 6SULQWRYL VYL WUDMX M|
2Q MH YUHPHQVNL RJUDQLpPHQ QD WUDMDQMH RG MHGQR.
SUHGYLYHQ MH W]Y 'Q HhgdvaclbroinUheldd@stdnak &dkehi azvojni tim

donio plan za naredna 24 sata i da bi procijenili napredak u odnosu na zadane ciljeve. Osim
QDYHGHQRJ GRJDYyDML VX SUHNLG 6SULQWD VDVWDQD
retrospektiva Sprint&ao temeljni zadatak, artefakti Scruma moraju osigurati transparentnost
informacija. SUWHIDNWL 6FUXPD VX 3URGXFW %DFORJ OLVWD °
SURL]JYRG L QLNDG QLMH NRQDpDQ 6SULQW %DFORJ SURF
tHELWL X VOLMHGHUHP ,QNUHPHQWX VD SRVORYLPD NRML
,QNUHPHQWD 1D NUDMX 6SULQWD SUHJHQWLUD VH NRUIL

postavljaju nove zahtjeve.
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Osim navedenih koriste se i Dynamic System Dgwalent Method, Open Source Software
Developmnet, Crystal Methods FeatureDriven Development Adaptive Software

Development®

Prema Kettunen[R009, str. 408410l PHWRGH DJLOQRJ UD]JYRMD VRIWYHUD
zadovoljavanje projektnih zahteva MiIHQDWD L DVSHNW OMXGL L SURMHNW
PDQMX SDAQMX SRVYHUXMX GXJRURpPQRP SRUWIROLR PHQDC(

faktorima.

.DR QDM]QDpDMQLMH NDUDNWHULVWLNH SULPMHQH DJLOQL
brzinaiVSRUXNH SRYHUDQD NYDOLWHWD EROMD NRQWUROD
DWPRVIHUD 7TDEHOD SULND]XMH SUHJOHG LVWUDALY]
faktorima prepoznatim kao sastavnicama agilne metodologije.

7DEHOD kit @iMgiieQrietdddlogije

Autor Diskusija .OMXpQH VSR]QDMH

]ODpDM VYLK ]DL
strana u procesu razvoja; uloga ljudi i komunikacije
inovacije u agilnom razvoju

Conboy, Morgan
(2011)

SUHGQRVWL DJLOQ
IDGRYROMVWYR RV
UDQR RWNULYDQMH
SRYHUDQD WUDQVS
kvaliteta
QHDGHNYDWQR XNGQC
Hoda,Noble, Marshall | utjecaj klijenata na agilne klijenata u agilne
(2010) projekte SURMHNWH X]JURNXI
probleme u projektu
zadovoljstvo kupaca, suradnja,
pLPEHQLFL XVSM|korporativna kultura, kontrola,
prakse agilnog razvoja YULMHPH GRQR&HQ
softvera karakte. VW LNH XpHQN
osposobljavanje

strategija isporuke, sposobnost
tima (ekipe) i agilne tehnike
VRIWYHU LQaHQMHU

Laanti, Salo, opstanak vsprolaznost
Abrahamsson (2a) agilnih metoda

Misra, Kumar, Kumar
(2009)

NOMXpQL IDNWRU

Chow, Cao (2008) projekata

2 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 .OMXpQH VSR]QDMH

Qume, Henderson sveobuhvatni kontekst za | poslovni aspekt razvoja softvera

Sellers (2008) NRULAWHQMH DJL GREUD XVNODYHQR
Zznanja i upravljanja te vrijednosti i agilnih procesa

SULUXpPQLN ]D NY
agilnih procesa
Cockburn, Hignsmith efekti rada uz primjenu odgovornost pojedinca, potpora
(2001) agilnog pristupa PHQDGAPHQWD NRHF
WLPVNL UDG YHOLY}

9HULQD GRVDGD&AQMLK LVWUDALYDQMD ED]JLUDQD VX QD

empirijskih studija koje pokaXxMX NDNR SUHSR]QDWL IDNWRUL XWMF
PHWRGRORJLMH 6WXGLMH SeUnieiotb®Gde ikazDjD n& RetkitjechM X D JLC
ljudskog faktora za razvoj agilne metodologdjifgockburn i Highsmith, 2001, str. 13133.

Primjena agilne metoRORJLMH XYDaDYD VWDYRYH NOLMHQDWD L QM

$JLOQH PHWRGH SRVWDYOMHQH ]DGDWNH UD]JELMDMX QD
SODQLUDQMD QD GXJH URNRY H4 tietMa)WizeckiMNttGacy, 20080 WN R U R
XNOMWH WLPVNL UDG X VYLP IDJDPD ]D FLMHOR YULMHPH W
IXQNFLMVNL L EURMH XRELpDMHQR SHW GR GHYHW pODQRY
LIDEUDQ NDNR EL ELR QD UDVSRODJD Qav ¥dddvord hahpiieDj D Q M H
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 ulagangg (

Return on InvestmentROI) i osigurali ispunjenje zahtjeva korisnika i ciljeva organizacije.

Miller [200]] je istaknuo slijedeig karakteristike agilnih softverskih procefgledano s
DVSHNWD EU]H LVSRUXNH NDNR EL VHmodNdmbst stipnjaL Y RW Q
razvojnog procesakratke LW H U D FL M H up RriveH/e iiRaRij& X korekcijevremenski

RNYLU LWHUDFLMD MH RG; Miehg& Ruih @potrébHilV \aktiwviostiH GD Q D
prilagodljivost nenadanim rizicimainkrementalni pristup proces(izgradnja softverskog

proizvoda u malinkoracima);konvergentni i inkrementalni pristup minimizira rizik§udski

orijentirani agilni proces favorizira ljude iznad procesa i tehnolpgialaborativni i
komunikativni radni stil.
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S aspekta odvijanja poslovanja, agilni pristup polazi od dwgmeljne komponente
[Thomsett, 201D
- jednostavnost VPDQMLWL ELURNUDFLMX L]JEMHJDYDWL ND&aQWw
VWYDUDMX GRGDQX YULMHGQRVW VNUDWLWL OLQLMH L]
- transparentnost NRPXQLNDFLMD D QH L]YMHaAULYDQMH RWYRUL
strane,L]JEMHUL HYHQWXDOQR VNULYDQMH LQIRUPDFLMD
Prema Tomsetty201(Q razlikovni elementi starog projektnog pristupa i novog agilnog
prepoznaju se kroz: otvorenost prema zainteresiranim stranama, povjerenje, otvorenost prema
PHQDGAPHQWX LVNUWQPHRRBGRAGHNMWRMD KUDEURVW ELW
SRPRU ELWL DNWLYQL VXGLRQLN WLPD NRQDPQD NRULVW

Temeljem provedene analize teoretskih saznanja, promatrano s aspekta procesa razvoja,

]DNOMXpXMH VH GD VYH RHW R B RMORRNIN. M KX IGRLIMHO RDYM A B

-VYH PHWRGRORJLMH SUHSR]QDMX SRWUHEX ]D GHILQLUDQ!

- sve metodologije prepoznaju fazu realizacije proizvoda u odnosu na postavljene prioritete,

- sve metodologije prepoznaju potrebu zRF MHQ X SRWUHEQLK UHVXUVD RYL
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

UnastaX UDGD XYDAaDYDMXuL XRELpDMHQX SRVORYQX SUDNV
GLIDMQD XVOXJD ]QDpL REOLNRYDQMH XVOXJD

8VOXAaQL VHNWRU LPD VYH YHUL XGMHO X JRVSRGDUVWYLPI
XVPMHUDYD QD EU]X WHPRMNMHWX SANR MFIRHXUPHQDGAHUVNL
RULMHQWLUDMX GL]DMQLUDQMX XVOXJD NRMH UH SRVWLI
kontekstuu SUREOHPDWLND REOLNRYDQMD XVOXJD SLVXWQD M
RVDPGHVHWLK JR G h (3bosttkRI®EPR 1988t &sOiMuraidnici [Staussal,

@ LVWLpX YDAQRVW XVOXJD WH VPDWUDMX GD EL VH
LVWUDasM@QOQRMEUD]RYDQMX RNUHQXWRP XVOXJDPD WH Pt
suradnicima., VW UDAGYDOQMD L UD]YRMD XVOXJD SURYRYyHQD VX
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GMHODWQRVWLPD 7DEHOD $QDOL]D SRND]XMH GD MH
XVOXJD .DR MHGDQ RG SRNUHWDpPD UD]YRMD L GL]DMQD X'
pokkHWDQMH LQRYDFLMH QD WHPHOMX SRWLFDMD VYLK ]D
LVWUDALYDQMD MH UD]XPLMHYDQMH L SR]IQDYDQMH SRVWR
WUALAWH WH SR]QDYDQMH NRQNXUHQFLMHABYDWRAM H XNV I
XVOXJD =QDpDMQLP VH SRND]XMH L SUDUHQMH XVSMH&EQRYV
SREROMabDQMH XVOXJH XNLGDQMH SRVWRMHUH L REOLNR®
HNRQRPVNRJ VW DQiskadati Wd2 kr&rif aédltat poslovanjaS ekonomskog

VWDMDOLAWD ELWQR MH GD OL iWHWQ@MD jH® HWVIU SE-DMLR D@
VWUDQH NOLMHQDWD 7DNRYyHU ELWQR MH GD OL VX UDVSHF
RVWYDUHQL QDkbGHDU [DLPORYREAAOD VUHGVWYD WH X NRQD
subjkWD .DR PMHULOD XVSMH&GQRVWL V HNRQRPVNRJ DVSt
WHPHOMQLK |ILQDQFSRMNVIN|IDKV H DIWLH, HBKRIGIRP brioieRiv astl,

pokazatelji investiraja, pokazatelji proizvodnosf) 'RGDWQR QD QDYHGHQR PR3
UH XVOXJD ELWL XVSMH&EQD XNROLNR MH NOLMHQW ]DGRY|
vrijednosti prodaje uslugeOMHULOD XVSMH&EQRVWL XVOX@éttiRRIX VH X
peUVSHNWLYH NOIWMWHQMWMDY SWRHP I GRE LYWL WRPYVYBEHNQB b
NRULAWHQD PMHUD X SUDNVL VX¥rudtelddality. YUD @astpkiW D XV O
XWYUYyLYDQMD NYDOLWHWH XVOXJH L ]DGRMROMSMKWYD NOI
suradnici, tzv. tajni kupci (englmistery shoppérte postu@k usporednih analiza (engl.

Benchmarkinff®* 8VSRUHGQH DQDOL]H SURYRGH VH WHPHOMHP X
sustava (englKey Performance Indicator KPI)23 koji su definirani i normirani. Dobiveni

SRGDFL XVSRUHYyXMX VH QD UD]LQL GMHODWQRVWL V NRQN

poslovnog subjekta.

21Detaljnije:BeIak,V 2VQRYH SURIHVLRQDOQRJ UDpXQRYRGVWYD 9HOHXpLOLS?Z

7TRNRYLU 3RND]DWHOML XVSMHAQRVWL L VWDELOQRVWL SRVORYDQMD ¢
abJHU . / abJHU 5DpXQR YRIGWWINYHLC Y WMEDAIGWIU GIUHYQID®D =DJ

1996 *XOLQ ' 2UVDJ 6 9D&LpHN 9 abDJHU / $QDOL]D L NRQVROLGDFLMD |

poslovne kombinacije, RiF, Zagreb 1996.

22'HWDOMQLMH 5HQNR 1 ncHraakkingou stratedijiwidrietihga, 9MATE d.o.o., 1999.

% Detaljnije: Reh J., Key Performance Indicators: How an Organisation Defines and Measures Progress toward

Its Goals, Western Sydney Institute, Technical Report in About.com, 2011-3str. 1
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,QRYDFLMD SRNUHWDp REOLNRYDQMD L SREROM&DQMIL

5LMHp LQRY hovatdp’ seilgH\OW R VSRPLQMH NDGD VH PLVOL QD \
2VLP WHKQRORANLKGHERBEWDWAKD MR LRWDH- IRMGFQRVH QD QRYLQ
UD]PLAOMDQMD GL]DMQX SRVORYQLP PRGHOLPD L VOLPQR
QHpHJ QRY RiJdowWvHhoBt&pfdmjene, QRYDFLMD MH XYRYVHQMH QRYR)
UDGX R WHKQRORJLML R SDWHQWtL& D200R]. SposBHndStRG QM L
poslovnog subjekta (ili pojedinca) da kreira inovaciju naziva se inovativ(ergl.
innovativeney [Galunici Rodan1998].

'RVDGD&aAQMD LVWU D &u i) gpsiobni Sub ek KejMprov@iB inovacije u svrhu
SREROMabQMD VYRMLK SURFHVD L GLIHUHQFLMDFLMX VYR
PMHUHQR SUHNR WUALRQRVULXE@DNID SRIERX[MERE 20BHWR GRI
str. 1. 5D]OLpLWH LQGXVWULMVNH JUDQH LPDMX UD]JOLpPLWR
SRVYHUXMX LQRYDFLMDPD 3UHPD QDYRIiQkergd [RG]|BIULQD >
1383] visoki stupanjLQRYDFLMD VYMHWVNLK LQRYDFLMD SUI
UDpXQDOD GRN MH QDMPDQML XGLR NRG LQGXVWULMVNH
svjetskih inovacija).

JOHNVLELOQRVW XVOXJD PRJIJXUQRVW EU]W&a3dpeskemkal QD L S
ELW GH RWHADQR EH] SRVWRMDQMD SROLWLNH LQRYDWLY(
usmijeriti postupanje zaposlenika svih razina organizacijskih dijelova, povezivati sve razine i
oblike znanja i podataka, te davati izlazni retudv X L]YMH&AWDMQRP REOLNX S
krovnoj instituciji tvrtke +t8SUDYL NRMD RGREUDYD ILQDQFLMVNX SRV
GMHOR 3RYLMHVQR SURPDWUDQR SRND]DOR VH GD EDQNH
GUXJD XVOX&8QD HHKID@QDWQRVW%XERMQL UDGRYL SRMDAQM
SRNUHWDpPpD SURPMHQD NRG UD]OLpLWLK SRVORYQLK GMHO
su izdvojeni s cillem postavljanja temeljnih odrednica inovativnosti i implementacije
LQRYDWLQYRDKXUFRAHORYQRP RNUXAHQMX

24 Detaljnije: Quintane E., Casselman R. M., Reiche B. S., Nylund P, Inovation as a knowkskgk outcome,
Version March 2011,
http://blog.iese.edu/reiche/files/2010/08/Innovatase-knowledgebasedoutcome. pdf,
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Menori autori [2002, str. 18] SULND]XMX UD]OLpPpLWR VRL pdvij&RAL PDQM X |

VD]IQDQMD L NDR NOMXpQR L]GYDMDMX

- Radikalna inovacia:VWDUW XS SRVDR QRYD XVOXJD QD WUALAV
SRVWRMHIH XVODXDHLQRYDFLMD QRYD XVOXJD ]D WuUalLa
SRNUHQXWD UD]J]YRMHP WHKQRORJLMH QRYD XVOXJD ]I
SRVWRMHUH NOLMHQWH

- Inkrementalna (dodajna) inovaciaGRGDWDN SRVWRMHURM OLQLML X
dodDYDQMH QD SRVWRMHUOX OLQLMX XVOXJH GRGDYDQMI
XVOXJD SURPMHQH JQDpPpDMNL XVOXJD VWLOVNH SURP
SHUFHSFLMX NOLMHQDWD HPRFLMH L VWDYRYH SURPMH

PremD P L aOWam iiXsuradnika iQRYDWLYQRVW VH PRAH SURPDWUL
NUDWNRURPQGRJ @VSHNWIRPH VH NDR NUDWNRURpPQRVW LV
SRWSRUD SRVWRMHUHP SRVOX aWR UH]XOWLUDuskiBggGGDWQLP
'XJRURPQR JOHGDQR LQRYDWLYQRVW GRSULQRVL SRYHU
proizvoda, dakle kreiranje proizvoda novije generacije. Isti autori [Vanetal, 2003, str.

409 @ SUHSR]QDMX pHWLUL JODYQD FLOMD LQRYDWLYQRVMW
- potporapo WRMHULP SURL]JYRGLPD L SURFHVLPD

- SRUDVW SRWUR&QMH L SURALUHQMH SDOHWH SURL]JYRGD
- VWYDUDQMH SUHGXYMHWD ]D 3SURERM?3 SURL]JYRGD L XVC
- XVNODYyLYDQMH NRPSHWHQFLMD WYUWNH SUHPD EXGXULF

=D SURYRYHQMH LQRYDWLY@®RRVWYRI VWRBULG Bdickiira SRpHW

R G UH Yy HQ Hvéin8ulen 2064, str. 4350]:

- konzervativna organizacijska struktura,

- RJUDQLpPpHQD ,7

- RJUDQLpHQD XSRWUHED DODWD UD]JYRMD QRYLK SURL]YR

- funkcionalno nepovezana struktura organizacije (postojanje welikmoja manjih
GLMHORYD NRML VX PHYyXVREQR QHSRYH]DQL

Okretanjem tvrtki pePD VXYUHPHQLP RUJDQL]DELMVNLP VWUXNWXU
SRVORYD L |JDGDWDND SUHSR]QDYDQMHP NYDOLWHWH XV
PLPEHQLND XS/BRARUIQXWSRWUL WRPH W H KGR RiEeN,RE10JD]QR O L
GDQDEQMD VLWXDFLMD MH NXGLNDPR GUXJDpLMD
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1D WHPHOMX DQDOL]H UDGRYD NRML VH EDYH LQRYDFLMD
UH]XOWDWD LVWUDALYDQMD NRMHWHHWQRGRRGROLYBDWRY Q.
inovativnih prijedloga u bankama, prikazan na Slici 5.3.. Aktivnosti polaze od podataka
XQXWDUQMLK L YDQMVNLK NRML VH JHQHULUDMXvhi REUDYV X
prijedlog. Pod podacima se podrazjevaju sve ideje koje su primljene od strane zaposlenika

L LOL NOLMHQDWD 3UDYLOQLN MH SLVDQL GRNXPHQW ¢
XSUDYOMDpPpNLK WLMHOD SRVORYQRJ VXEMHNWD NRMLP V
SUDYLOQLN RWPRDRGIYIGL]IDFLMX SURYRYHQMD LQRYDFLMI
GHILQLUDQH NRQWUROQH WRpPNH X UHDOL]DFLML LQRYDFI

aktivnost.
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Slika 5.3.DijagramidealiziicanhDNWLYQRVWL XYRYHQMD LQRYDWLYC

,QRYDFLMH VX RG YHOLNRJ ]1QDpDMD |]D SRVORYDQMH ILQD!
utjecaj na krajj rezultat poslovanjaSantomero i Trestd1998 zagovornici su promatranja
iQRYDFLMH NUR] SR]JLFLMH ILQDQFLMVNLK L]JYMH&UD L XW
SURL]JOD]H ,PSOHPHQWDFLMRP LQRYDFLMD EDQNH SRNX
poslovaja [Milne, 2006@ SURFMHQMXMXiUL SUL WRPH GD iGH LQYHV\
VYUKX SURYRYHQMD LQRYDFLMH GDWL YHUH NRULVWL RG
QDpLQ SRVORYDQMD
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2G VDPLK SRpHWDND SULPMHQH LORRDIWLLY VYRRV SBDVNQD [
rastu BDP nacionalnog gospodarstva Bea, 2008, str. 33%@ aWR MRM RWYDUD Y
ekonomija svijeta.

5.6.2. Oblikovanje usluga

5 L Mdiz@in ili oblikovanje (engl. design) GROD]L RG HQJOH \+NkicaU IFMMHA GH
Povijesno se prije svega, susretala u umjetnosti, odnosno kao izraz za stvaranje arhitektonskih
UMH&AHQMD NUR] LJUDGH PDWULFD L VNLFD 8 GDQDaQMH Y
VYDNRGQHYQRP ALYRWX NDNR SRVORQRdutawWwdD Nn L SUL"
LQGXVWULMVNLP JUDQDPD 'LIDMQHUL SURL]JYRGD ELW UH |
GLIDMQHUL QLVX YLaAH SULVXWEGD/BRR LA YRIGWH OH 6t RX) PAYLLE
ALYRWQRJ YLMHND SURL]YRGD

'REUR Y RYH QliuaRj& Holug® (englservice design proces®sigurava da nove
XVOXJH NRMH VH SODVLUDMX QD WUA&aLAWH EXGX VLJXUQ
NOLMHQDWD D LVWRYUHPHQR GD RPRJXUDYDMX SRVORYC
upravllana REOLNRYDQMHP XVOXJD SUHPD +ROOLQVNejom KLQNLC
NRMD PRaH ELWL XS X iedikaofo@nogd Bubjék, KklijkPaaRk4o0 odgovor na
WUAL&AQX VL WniéeQdakbrdké re§ulaivB, kao rezultat na promjene u orgiiizsic

Ideja se specificira, specifikacija se zapisuje i slijedi faza nastkokeepta.U ovoj fazi
UD]PDWUDMX VH PRIJXUQRVWL LVSRUXNH XVOXJH

Oblikovanje usluga(engl servicedesign je izgradnjai konstrukcijatehnolo&i povezanih

dru &venihpraksikoje stvarajuvrijednostza injenta_25 Oblikovanje usluga je stvaranje novih

L SREROMaADQMH SRVWRMHULK XVOXJD QD |I[DGRYROMVWYR |
NRULVQX XVOXJX D SU XaatDRatistGidz efikasiimX eiktivdd pdRIBVah)e.
2EOLNRYDQMH XVOXJD REXKYDUD FMHQduMNX SdlikoameéLY OMD
SURFHVD L VWUDWHJLMH NDNR EL VH LVSRUXpPLOD XVO.
razumijev@MH NOLMHQDWD L QNVMLKBRI@DYBDW DHERMN UA B HDONFH M H
LGHMD L QMLKRYX WUDQVIRUP Diénje> stvdthesAHQMD NRMD UH

% Albinsson E.g. et.al., GBesign: An apprach to border crossing, Network Innovation. eChallenges 2007, The
Hague, The Netherlands, 20(fttp://echallenges.org/e2010/outbpyfristuplieno 13.09.2012.
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SUHPD ORULWI]X > @ REOLNRYDQMH /M JW URBLLG@M DL VIVU R
RSDaDQMH WHVWLUDQMH REPOENRWD QREK L REOD Q D Q X1jgH ¢
iskustva, senzualizacija, oblikovanje usluga, oblikovanje sudjelovanja), upravljanje
(strategija, upravljanje kvalitetom, upravljanje procesima, upravljanje ljudskim resursima,

razvoj usluga) i m&eting (komunikaija, odnosi s javnosti, marke, cijena, promocija).

Autori [Goldsteinet al @ RSLVXMX GLIDMQ XVOXJD UD]PDWUDMX
(engl.service concept ][ D NRML VPDWUDMX GD MH NOMXpQL SRMDP N
oblikovanja uOU XJH 7DNR SUHQRVH GHILQLFLMH NRQFHSWD XV
Edvardson et. al. (2000): koncept usluga je detaljan opis potreba klijenata da bi bili zadovoljni

pbLPH UH NOLMHQWL ELWL ]JDGRYROMQL &WR YdioWyYH WUH
SRVWLUL -RKQVRQ L &ODUN NRQFHSW XVOXJD pLQH
GRALYOMDM NOLMHQWD R XVOX]JL NRULVWL L UH]XOWDWL
NXSDF GRALYOMDYD YULMHGQRVW X RGQRVX QD WURAEDN

Dizajn wluga u okolini ITI-D MH ID]D AaLYRWQRJ FLNOXVD XVOXJH L
XVOXJD 3URPMHQH SRMHGLQDPQLK SRVWRMHULK XVOXJD
FMHORNXSQRP RNUXaAaHQMX L X RGQRVX QD VYE RM¥EWDOH X
QDpLQ GD VH X RE]JLU X]PX ]DKWMHYL NOLMHQDWD DKW
HJJLVWLUDMX X SRVWRMHUHP RNUXaHQMX

Prema ITIL-u sastavnice dizajna usluga?u:

- upravljanje katalogom uslugdengl.|Service Catalogue Managemran& sa svrhom
SRVWL]DQMD VLIXUQRVWL GD tUH VH NDWDORJ XVOXJD

potrebne informacije za sve sudionike procesa

- proces upravljanja razinama dogovorenih serv{smg|Service Level Managem?n&
IRUPDOL]DFLMD SURFHVD X VPL VighikorhD NiQjNrid shd@aM D X JF
VXNODGQR XJRYRUQLP NRQGLFLMDPD X] NRQWLQXLUDQR

- upravljanje rizicima (engl.|Risk Managemet + identificirati, nadzirati i kontrolirati
UL]JLNH 8WR SRGUD]XPLMHYD SUDUHQMH UL]JLND L XWMHF

- upravljanje kapacitetim@engl|Capacity Managemept osigurati da je IT infrastruktura

prikladna za isporuku dogovorene razine usluge

“qhttp://en.itprocessmaps.com/productsfppilocessmap.htm] pristuplieno, 31.12.2011.
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XSUDYOMDQMH (amyMBavaiamiy L Meaage et

+ definirati, analizirati,

sobQLubwL PMHULWL L SULPLMHQLWL VYH DVSHNWH UDY

- upravljanje kontinuitetom IT usluggengl. [IT Service Co

ntinuity Managemégntt

upravljanje rizicima koji mogu imati ozbiljnog utjecaja na IT usluge. Planiranje
DNWLYQRVWL NRMH UH RPRJXULWL

vremenu (prihvatli\om vremenu) nakon katastrofe (prije, za vrijeme i poslije katastrofe)

- XSUDYOMD QM H(endlInSgcpiRyaNahag@me

SRQRYQX XVSRVWD'

Nt-osigurati tajiost, integritet |

UDVSRORALYRVW LQIRUPDFLMD X WYUWNL SRGDWDND L

upravljanja sigurnosti u tvrtki.

- XSUDYOMDQMH (eX/[COpiaHR Mariaemdnt- XVNODJHQMH 7 XV

procesa i sustav s poslovnom politikom tvrtke te regulatornim zahtjevima

- upravljanje arhitekturom ITenlg.

IT Architecture Manageme

nhttdefiniranje nacrta za

daljnji razvoj tehnologije na osnovi strategije usluga i dostupne tehnologije

XSUDY OMD QM H(eGyfSEmpied Mandgemd

pt+uspostavljanje i osiguravanje

QHVPHWDQH VXUDGQMH V GREDYOMDpPLPD WH SUDUHQ

kondicija suradnje.

Sve sastavnice oblikovanja usluga prema navedefofiRiUX ED]JLUDQH VX QD PHQDC
VDGUADYD SODQLUDQMH RUJDQL]JLUDQMH NRQWUROX L YR

PremalTIL-u [2010] neki od ciljevalizajna usluga su:

- dizajniranje servisa prema zadanim poslovnim ciljevima,

podataka/informacija,

SURGXFLUDQMH L

dizajniranje metoda mjerenja i metrika,

dizajniranje procesaScOMHP SRGUaADYDQMD 4ALYRWQRJ YLMHND XV
identificiranje i upravljanje rizicima,
GLIDMQLUDQMH VLIXUQH 7 LQ

I[UDVWUXNWXUH RN

RGUODWRLQARH \VSOD@QERYDGDSRDUKLWHI
GRNXPHQDWD UDGL SRGUADYDQMD GL]DMQD NYDOLWHW

UD]YRM YMHAWLQD L VSRVREQRVWL XQXWDU ,7 L
NROQWLQXLUDQR SUDuUHQMHaL SREROMADQMH NYDOLWHWH

Prema navodima predstavnika Danskog centra za dizajp]DdAMQ XVOXJD pHVWF
SRLVWRYMHUXMH V GLIDMQRP VXVWDYD L SURFHVD RNR LG

54



XVOXJH RYLVLW UH L R UD]JLQL SUXabQMD XVOXJH 8 WRP N

SUXaDQMD XV OTabhds 2009 X VKNR

- web usuga = korisnik uslugu koristi putem Interneta (npr. Internet bankarstvo,
QDUXpLYDQMH L] ZHE NDWDORJD

- self servicex XVOXJD GL]IDMQLUDQD WDNR GD MH NRULVQLN [
XUHYyDM

- ]JDSRVOHQLN SuUXab XVOXJX NRUéim’aQ)arNI%). QSU aboOwHUL

Goldstein etal. [2003 smatraju da se usluge sastoje od velikog broja dijelova koji su u
VWYDUL UD]OLpLWH NRPELQDFLMH SURFHVD YMH&AWLQH ]DS
autora, koncept (pojam) usluga je bitan kako bi se dinispravne odluke potrebne za

realizaciju oblikovanja uslugga7 DNRYyHU LVWL DXWRUL XSXUXMX QD RVC(
koncept usluge, planiranje dizajna usluge i uspostavljanje usluge (oporavak usluge).
SRVHEQX SDaQMX DXWRUL XMWPLNNHRL DYIVNDX XY >SI0HD S R G D Q WX
WRPH GHILQLUDQMH L SURYRYHQMH VWUDWHJLMH XVOXJD
DODWH |]D GHILQLUDQMH XVSMHaAQRVWL RVWYDUHQRJ UF
oblikovanja usluge neizostavni su inputjudi, tehnologija, procesi i oprema Koji
RPRIJXUXMX LVSRUXNX XVOXJH 3UHPD LVWLP DXWRULPD
SREROMabQMH SRVWRMHULK RYLVLW U0H R YUVWL XVOXJD

segmentiranosti istih.

lako usluge zauzimaf VYH YLA&H LVWUDALYDpPNH SDaQMH ]JERJ VYRM
UDQLMH RSLVDQLP NULWHULMLPD X NRQWHNVWX LVWUDAL"®
dizajn proizvoda (englproduct design 'L]DMQ SURL]YRGD A« MH SRMDP N
oblikovanje svakog ljudskim radom stvorenog predmeta, bez obzira na tehnologiju

SURL]YRGQMH 6 WRJD GL]DMQ SURL]JYRG QLMH VDPR JRW
RGQRVL QD QMHJRYH VDVWDYQRLGLRMMG@IR S RE B ¢dxN3:$QD R
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

SRMDYH LQGXVWULMVNRJ GL]DMQD ljara st OMm9.d. (Bauhatid/ UL MV N
Weimar)- MHGLQVWYR QDPMHQH IXQNFLMH SRaAWLYDQMD PDYV

27 7a potrebe ovog rada pojmovipod QLFD L SURGDMQD MHGLQLFD LPDMX LVWR ]QDpH
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B. Archef® kao elemente oblikovanja proizvoda izdvojio je: estetika (percipiranje lijepog),
PRWLYDFLMD SVLKRORA&NRQMWD/QIWH) ISR NWILFQRDQMD pRY N
SUHGPHW V NRMLP NRetHlY 200¢,Gfurkdlja (sv@Q\itdst proizvoda),
ergonomija (znanstvena disciplina kojase baSURXPpDYDQMHP UDGQLK XYMHWL
SULODJRYDYDQMHP WQBJRYMHNQNPE WWHU B MeH #.D 20D&,Y M HN X
PHKDQL]DP VWUXNWXUD VLVWHP XQXWUDaQMLK YH]D L F
oblikovan proizvod standardizira strukturalne dijelove proizvoda i smanjuje eventualne
WURANRYH SURL]Y&j& Qwriski iZed | prezétitDa proizvod, njegove

karakteristike).

5D]OLpPLWRVW HOHPHQDWD REOLNRYDQMD XVOXJD L SUR
karakteristika. Ergonomija kao element oblikovanja proizvoda nije prepoznata kod
oblikovanja uslugaOdali elementioblikovanjaproizvodamogu se pronaii 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 Déf Rlment koji je bitan kod oblikovanja proizvoda (npr. proizvodnja automobila).
(OHPHQW NRML MH YDAaDQ NRG XVOXJD MH YULMHPH RGQ
klijentu u pravo vrijeme kako bi zadovoljila njegove zahtjavslugesene moguskladiditi i

morajubiti isporuf@neuz prisutnosklijenta.

ProveéQD DQDOL]D GRVWXSQH OLWHUDWXUH REXKYDWLOD M
NQMLJH L RVWDOH GRVWXSQH PDWHULMDOH X NRMLPD VX
proizvoda. PiIWRPH QLMH SRVHEQR VH O tidéMkaja)jp Q DatSrijaMia G L QD p
DQDOL]JLUDQD NDNR EL VH GRELOD RSUHQLWD SUH]JHQWDFL
GMHODWQRVWL 3UHPD SURYHGH QifaRusluyd¥uJDALYDQMX HOHP

- Strukturd® usluge + SRG VWUXNWXURP XVOXJD SRGUD]XPLMHYD
UHIJXODWRUQL RNYLU SRVORYQL UL]JLN QSU NRG EDQD
P H Q D G & Priehv@ Wipra¥ifanje) poslovnog subjekta.

Z/HRQDUG %UXFH $UFKHU URMHU NBMLEMR WHHOLQAHGLR YUHPHQD SURY
GLIDMQD 3URPLFDR MH NRULAWHQMH VXVWDYVNH DQDOL]H WHUHQVND
PXOWLGLVFLSOLQDUQL WLP NRML MH URado fRnaQRajirdmuyrie@idingkeR Y LK SULVW
RSUHPH L SRPDJDOD QSU EROQLPNL NUHYHW 1DNRJDERIOURYOMHQMD
Research Society

Strukura (englstructure  JUDYD VDVWDY VNORS QDpLQ JUDGQMH RUJDQL]DP
al., 1991)]
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Sustav isporuke usluge:s pozicijabankaskog poslovanja kao reprezei@@aVD XVOXaQLk
djelatnosti, pepoznaju se dvije temeljne skupine aktivnosti isporuke usluga: prodaja

(engl. front office L SRGUAND LOL b&dR |difiGeL FYiCtomel Qo3lovi prodaje
podrazumijevaju direktni konka s klijentima, kontakt licem u lice (endlace to facg

GRN SRGUAND RPRJXUDYD SUDYRGREQR L SUDYLOQR H
VXNODGQR SRVWDYOMHQLP VWDQGDUGLPD L YDAHULP UF
se odvija direktnim kanalima ®GDMH WH SXWHP VDPRSRVOXAaQRJ ED
VX SURGDMQR RULMHQWLUDQL RPRIJXUXMX NOLMHQWLPD
SRQXyDpD X] PRIXUQRVW NOLMHQDWD GD VDPL NRQWURC
XNOMXpHQL et & pP200BP Geéreralno, sustav isporuke usluga pretvara ulazne
vrijednosti (ljude, tehnologiju, procese, opremu) u izlazne vrijgdlVL GRALYOMHQMH
usluga).

1DpLQ NRPXQIYNMRIRMR QDpPpLQX NRPXQLNDFLMH V NOLMH
elektronLpNLK NDQDOD NRPXQLNDFLMH QSU VDPRSRVOXAaC
SRaAWRP IRUPLUD VH L SRQXGD XVOXJD >)LW]JVLPPRQ\
NOLMHQWLPD SD MH WLPH L SUHJHQWDFLMD XVOXJD L R
komunikacLMH V NOLMHQWLPD 9LVRNL VWXSDQM WHKQR
EDQNDUVWYR RGUHYHQR MH L YLVRNLP VWXSQMHP VWI
OLFHP X OLFH SULVWXS RGUHYHQ MH QLVNLP VWXSC
[Fitzsimmons i Fitzsimmons2000]. 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 pdires inovacije usluga potpomognute tehnologijom.

Procespru @nja usluge tkako @& se pruati uslugaklijentima ovisi o kakvoj se usluzi

radi. 8NROLNR MH X SLWQDMX EDQNDUVND XVOXJD LVWX
bankomata ili u poslovnici. Ako proM RU SRGXpDYD XpHQLNH XVOXJX VI
GYRUDQL %H] RE]JLUD QD QDpLQ SUXADQMD XVOXJH WUt}
RGYLMDMX WH VXGLRQLFL SR SRMHGLQDpQLP DNWLYQRV'
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7TDNRYyHU VOLMHGRP SURYHGHQ H gb €@ zOvbjjtHel&@renti\prdc8saH OLW

oblikovanja usluga:

- UD]XPLMHYDQMH S$eRkbhkuFeMIKaipdZiciohltaihjed W D

- SRJLFLRQLUDQMH QRYH XVOXJH X RGQRVX QD YHu SR
nedostataka),

- definiranje minimalnih i maksimalnih karakistika koje usluga mora imati da bi bila
prihvatljiva za klijente (kvaliteta usluge),

- SUHSR]QDYDQMH NRULVWL NRMH NOLMHQWL PRJX LPDWL
]DLVWD a8HOH SUHSR]JQDWH NRULVWL

- specifikacija minimalnih karakteristika kojeisluga treba imati da bi Klijenti bili
zadovoljni,

- specificiranje svih potrebnih aktivnosti i resursa da bi se postigao minimum karakteristika
L] SUHWKRGQH WRpNH WH RVLIJXUDQMH L]YRUD UHVXUVEL

- oblikovanje usluge te

GRQRAHQMH SRWUHELRQW WRREOIX NID| Y BIBVIEA G HQDAMM H

2EOLNRYDQMH XVOXJD SULVXWQR MH NRG YHOLNRJ EURMD
AWR XND]XMH QD SRWUHEX DQJDaLubDQMD SRVORYQLK UH
RULMHQWLUDQRJ NOLMHQWLRPWIDRNAEGQGMX VRVSRGDRIYNQ LYL
]D LQGLYLGXDOQH NRULVQLNH 3UL WRPH GL]DMQ XVOXJH
SULURGL XVOXJH DOL L VSRPHQXWLP SRMHGLQDpPQLP ]JDKWN\

6SHFLILPQRVWL REOLNRYDQMD EDQNDUVNH XVOXJH

1D SRGOR]JL LVNXVWYD L] EDQNDUVNRJ VHNWRUD WH DQDO
UH QD XVOXJH GMHORYDWL GYD NRPSOHNVQD SRGUXpMD p
SRMHGLQDpPpQLK SURFHVD L SRVORYD NR Mhanath ®GIYLMDMX
NRQDpQLFL GHILQLUDMX HOHPHQWH XVOXJD 7R VX GLMH
XVWURMVWYHQH MHGLQLFH L QMLKRYL GLMHORYL VYH

RUJDQL]DFLMVNRJ UDapODQMLYD SRpLQuwild Nddz¥rbi@QLP WLM
odborom, preko Uprave bake, kojesu QD GOMHWAYYH VHIPHQWH SRVORYDQMLEL
organizacijski dijelovi (npr. organizacijsk dio ][DGXaHQ ]D RGYLMDQMH SODW
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]DGX3BIQ7 SRVORYH SRGUANH UDpXQ@RXRGRIDYBDGOR & UDULRR
centralne nabave, zaposlenika u prodaji i pozadini UXJR SRGUXpMH VX VDPL |
regulator i konkurencija7 UALAWH MH IRUPLUDQR SURPMHQMLYRVW M|
SULSDGQRVWL NOLMHQDWD SIMHRGEGE QRRNR EHDANOH LV X9 ¥ B4 QIR \BW
RNYLU GMHORYDQMD L SRQDaADQMD EDQDND 3RGUXpMD SR\
UHJXODWRUQR SRNULYHQD &aWR VH RJOHGD NUR] EURMQF
poslovanje.U zakonsku regulativu trebabrojiti i brojne odluke i provedbene akte

1H]DRELOD]QH UHJXODWRUQH D RWpdrapum@ HojiL sukdeswibU QLF H 9
UH]XOWLUD GRQR&HQMHP SRMHGLQDPQLK DNDWD V SUHX

kapitala banaka, upravljanje-dm i dr.).

HouH OL NOLMHQWL SULKYDWLWL SRQXGX X NRMHP YUHPHQ
R EDQFL L R NOLMHQWX 2GUHYHQRVW EDQNH SUHPD NOLM
XVPMHULW O0H SDaQMX QD SRWUHEH &H O MdtikoLbitV XJHV WL M
NRPSOHNVQLML MHU MH SRWUHEQR XVNODGLWL VYH pLPE!

usluge.

,VWUDALYDQMHP GRVDGD&aQMLK VD]QDQMD L DSOLFLUDQMH
te provedenogLQWHUYMXD XY D& DkRompoi@iid uBavljanjsV &Rosima s

klijentima na podlozi Buttleovog modela prikazanog kroz lanac vrijednosti, u nastavku je

GDQ SULND] RVQRYQLK L SRPRUQLK HOHPHQDWD NRML XW]|
(Tabela 5.4.)

%'D EL EDQNDUVND XVOXJD ELOD NYDOLWHWQD VYL ]JDSRVOHQLFL WUH
[Naeem i Saif, 2008].

1 Basl I temelji se na bankarskim propisima koje donosi Bazelski odbor za nadzor bBaakhCommittee

on Banking Supervision% D]HOVNL RGERU LPD VMHGLAWH X %DVHOX D RVQRYDC
nacionalnih supervizora Belgije, Kanade, FERKVNH 1MHPDpNH ,WDOLMH -DSDQD [/X[HI
ASDQMROVNH &YHGVNH A4YLFDUVNH 9HOLNH %ULWDQLMH L 68%$' 3UL
adekvatnosti kapitala, Basel | koji je izdan 1988. godine. Aktivnosti na uspostavi i defihkaoDVHO ,, SRpLQM
lipnju 1999. god., a cjeloviti tekstry puta objavljen je 2004. godine. Glavni cilj dokumenta bio je stvaranje
PHYXQDURGQLK VWDQGDUGD NRMH PRJX NRULVWLWL EDQNDUVNL UHJ
operativninrizND EDQDND D NUR] LIGYDMDQMH NDSLWDOD ]D SRNULUH LVWLI
YHUL MH L]QRV NDSLWDOD NRMH EDQNH WUHEDMX GUADWL GD EL RpXYD
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7TDEHOD 2VOQRYADM QR PRPEHXXMFMHEDQNDUVNLK XVOXJD

Bankarska usluga
Osnovni elementi PRPRUQL HOHPHQ\)
Klijenti Regulator
Zaposlenici Konkurencija
IT, podaci i procesi OHQDGAPHQW L RUJDQL
Analiza portfelja klijenata i usluga Znanje i inovativnost
UprDYOMDQMH &LYRWOQL

.OLMHQW RpPpHNXMH YULMHGQRVW |]D VYRM QRYDF L XVOXJ
NYDOLWHWQD 2pHNLYDQMD NOLMHQWD RYLVH R EURMQLP
eventualnog paketa usluge koji se @ pHVWR VXVUHUX SRVHELFH X ED
zanemariti niti spremnost klijenta na ustupke i fleksibilnksintekst bankarskog poslovanja

i bankarskih usluga opisan je u uvodnom poglavlju.

Na temelju podataka prikupljenkroz pozivn centr provedena je obrada i prikaz istih kao

PRJXUL SULVWXS SUL REOLNRYDQMX L SREROMaEDQMX XVO;
EDQNDUVNX XVOXJX 3UHPD SUHJHQWLUDQLP LQWHUYHQFL
NDR NOMXpQH NRPSRQHQWH D SDROYRYIREMHNBYBRRMBQD ¢
XVOXJD EDQNDUVNX XVOXJX V PRWUL&A&WD NOLMHQDWD pLQ

- elementiisporuke NYDURYL QD $70 XUHYDMLPD NYDURYL QD 326
IT alatimg prodajne jedinicg

- komercijalni elementfvrijednost uslugetkamate, nakade, rokovi, i ostale promjene,
QHXVNODYVHQRVW X RGQRVX QD RpHNLYDQMH RGELMDQM

- ljudski potencijali(zaposlenicic RSHUDWLYQH SRJUH&NH

- regulatorni elementi NUAHQMH SULYDWQRVWL NOLMHQWD JUH3Z3
GRNXPHQDWD QRDYRXVTDLKDQMB LXJDNRQVNLK RGUHGEL V(

povezani sa zakonom).

$QDOL]IRP MH XWYQDPHORGIMHMXLQWHUYHQFLMH NOLMHQDWD
isporuke (kvarovi na IT alatimd7,25% NYDURYL QD $70 XUHyD Ml D
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regulatornik HOHPHQDWD SUXMWH JYHIRXIVMWINHGDUGQLK GRNXP
QDUXaDYDQMH XJRYRUQLK RGUHGEL .RPHUFLMDORQ
NRPSRQHQWX SUL pHPX MH SUHPD LQWHUYHG@édnddtt NOLMHC
usluge (nefinancijski efekt) V. XpHauHP RG X  SBiRSlijadi MrehhEst SU L W X &
usluge (financijski efekt) i toaknade (3%) kamate (1,29%).

U cilju specificiranja koraka u razvoju nove usluge, za potrebe ovog rada proveden je interv
VXNODGQR XYRGQR SUH]JHQWLUDQLP RGUHGQLFDPD .DR EI
GLMHOX UDGD L]GYRMHQD VX SLWDQMD YH]DQD X] REOLNF
SURL]YRG aWR SRGUD]XPLMHYD QRYD XWwsmge)kojDusiigeR S UH R
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 organizadild MHGLQLFH XNOMXpHQH X SRVW
XVOXJH D NRMH X SRVWXSNX UD]J]YRMD QRYH XVOXJH NDNF
RUJDQL]DFLML X NRMRM LVSLWDQLN UDGL VNDOLUDQMH
PLAOMHQMX LVSRWIBQMUMND KR REQWDPD SUHGORAHQRJ PRGHOL

6YL VXGLRQLFL LQWHUYMXD NDR MHGQX RG UD]OLpLWRVW
QHPRIJXUQRVW VNODGLAWHQMD SRNYDUOMLYRVW QDpLQ |
usluge od stralh SURGDYDpD LVSLWDQLFL VH VOD&X GD UH VY
SUHIJHQWLUDWL XVOXJX aWwR UH X NRQDpPQLFL UH]JXOWLUDYV
Pod novom uslugom ispitanici podrazumijevaju potpuno novu uslugu koja do sada nije bila

pPULVXWQD QD WUAaLaAWX RGQRVQR XVOXJD NRMD MH ELOD
pitanja, postavljeno je svima i podpitanje koje se odnosilo na preciziranje formulacije "bitno

LIPLMHQMHQD %LWQR L]JPLMHQMHQD Sriijedd xrmjeniud O M H Q N
NDUDNWHULVWLND XVOXJD YL&H RG 5DJOLNRYDQMH GL]JI
ELOR MH JEXQMXMXiUH S5H]JLPLUDQMHP VYLK RGJRYRUD L GL
SRG UD]YRMHP XVOXJD VPDWWXMHML LA IRELO SIRRNDIPQ NTRIMX VOO R
SR]IQDMX RVQRYQH JUXSH XVOXJD NRMH VH VXVUHUX X LC
SRMHGLQDPQLK JUXSD XVOXJD XJODYQRP VX VYL QDEURMI
od strane klijenata i koje su prGPHWRP NRQWLQXLUDQRJ SUDUHQMD aw:
JERJ YULMHGQRVWL LVWLK LOL QHNLK UHJXODWRUQLK ]C
REOLNRYDQMD XVOXJD SUHPD LVWDNQXWLP IDIDPD SUH]HQ
QHUH ELW LkoSdRtrah ERDR pitanjem skaliranja (vrednovanja) usluga ispitanici su
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XJODYQRP YUHGQRYDQMH XVOXJD GRALYMHOL NUR] NUDM
naknade). U tom smislu, razvila se dodatna diskusija o kalkulaciji cijene uz svaku uslugu a i
otvorLOR VH GLVNXVLMX YH]DQX X] VOLMHGHUH SLWDQMH
SRJODYOMH RYRJ UDGD D WR MH XVSMHEGQRVW XVOXJH 3F
SUHSR]QDMX NUHGLWH L GHSR]JLWH NDR MHI&a@diskiRG QDM
poslovane 9UOR YLVRNR PMHVWR ]DX]LPD L NRUaDOWHQMH H
VXGMHOXMXUH VWUDERRWXPRORPDSCGROGDMPIMD SRGMHOD QD VS
UDYHQD

1D WHPHOMX VD]QDQMD SULNXSOMH QIL prakSeJ R Xgn2R6d Q M H P

idealiziranja koraka u procesu oblikovanja usluge i prethodno navedenog intemvjua,

nastavku je prezentiran prijedlog modela oblikovanja usluge kako slijedi (Tabela 5.5.)
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Tabela 5.5.: Prijedlog modela oblikovanjsluge

Korak Naziv Opis Ulazni elementi Izlazni elementi
1. Stvaranje Zaprima zahtjev (ideju) | Inicijalni zahjev Detalji o ideji u
ideje od Klijenta ili formiranje | odnosno prijedlog | pisanom obliku
vlastite ideje
2.a. Procjena SBURFMHQD W H| Inicijalni zahtjev Procjena
WHKQLp| PRIXUQRVWL L|odnosno prijedlog | WHKQLpPNL
PRJXUQ H sredstvima PRIXUQRV\
provedbe
2.b. Procjena Procjena financijskih Inicijalni zahtjev Procjena
financijskih | PRIJXUQRV WL L|odnosmw prijedlog | financijskih
PRJXUQ FH sredstvima PRIXUQRV\
provedbe
2.c. ORJXUQFR 8WYUYLYDOQMH| Detaljne Zahtjev za
potrebne za realizaciju zahtjeva | informacije o GRQR&AHQM
razine odnosno ideje zahtjevu (ideji), 0 pokretanju
kvalitete SURFMHQD |daljnjih
PRJX0QRVW, aktivnhosti s ciliem
procjena financ. oblikovanja
PRJXUQRVW, usluge
2.d. 'RQRE&H{ 'RQRAHQMH R (G Zahtjev za Odluka
odluke skladu sa strategijom GRQRAHQMH
poslovnog subjekta pokretanju daljnjih
aktivnosti s ciliem
dizajna usluge
3.a. Prijedlog ,]JUDGD SULMH/{ Odluka i detaljne | Planizvedbe i
izvedbenog | NRMH 0H SRND|informacije o aktivnosti
UMH &aH Q| razvoja zahtjevu (ideji),
SURFMHQD
PRIXUQRVW
3.b. Plan izvedbe | Kreiranje plana projekta| Detaljne Plan projekta
NRML UH SUH]HK informacije o
vremensku kartu, zahtjevu (ideji),
potrebnasredstva i SURFMHQD
WURANRYH GR| PRIXUQRVW,
predaje usluge na
NRULAWHQMH
4. Prezentacija | Prezentacija planova Plan izvedbe, plan | Dogovor uz
planova i ]DPHWQLNX L G| projekta i aktivhosti eventualne
pregovori pregovori oko daljnjih korekcije
aktivnosti
5 O0RJ X U Q R Oblikovanje nove Dogovor uz Usluga
izvedbe usluge eventualne
korekcije
6. Pregled Pregled kompletiranih | Usluga Suglasnoss
zadataka i finalizirane SXawDQMH
usluge, testiranje produkciju
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SUHGOR&HQL PRGHO VDVWRML VH RG @&HVW NRUDND L SUL!
JGMH MH L]OD]QL HOHPHQW SUHWKRGQRJ NRUDND XOD]QL
SRJUHAND NRMD MH QDVWDG@GH X H UWSWKIRYGCMRP XNRO DM KN GHRU |
NRUDN MH VWYDUDQMH LGHMH NRML PRaH GRuUL RG NOLMHC
X SLVDQRP REOLNX B8NROLNR MH XSXUHQ SUHNR WHOHIRQI
obliku. U drugom koraku, naWHPHOMX SLVDQRJ VD&AHWND NRML SU
SURFMHQMXMX VH WHKQLpPpNH L ILQDQFLMVNH PRJIJXUQRVWI
REXKYDUD L SURFMHQX SRWUHEQH NYDOLWHWH WH PRJXUQ
uvjeta. Dobiveni reczubWL L SURFMHQH VH X SLVDQRM IRUPL SULOI
RGOXNH R SRNUHWDQMX GDOMQMLK DNWLYQRVWL ]D REC
LIOD]QLP GRNXPHQWRP RGOXNRP R SRNUHWDQMX GDOMQM
SRpHWDN WNBUHJRWVYRP NRUDNX L]JUDYyXMH VH SULMHGORJ
LIYHGEH 30DQ L]YHGEH |DYUAQDYD L]JUDGRP SODQD SURM
SODQRYD L SUHJRYRUL RNR NRQDpPpQH L]YHGEH 8 SHWRP N
ovog koraka e WOXJD 8VOXJD VH WHVWLUD X d@8HVWRP NRUDN

produkciju temeljem pisane suglasnosti.

Dijagramom dealiziranih aktivnosti na slici 5.4. prikazan je tijek odvijanja aktivnhosti po
XNOMXpHQLP DNWHULPD VYDNH DNWLYQRVWL
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Slika 5.4.Dijagramidealiziranihaktivnosti oblikovanja nove usluge
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8 RGQRVX QD VXGLRQLNH X SURFHVX SUHGORAHQX VWUXNW

- djelatnik ili klijent +proces se poketH WHPHOMHP LGHMH NRMD PR&aH GF
djelatnika, od konktHQFLMH LOL L] VDPRJ |IDWHPHQRJ SURFHVD N
X VPLVOX QDG]J]RUD NRQWUROH L HYDOXDFLMH PRaH UL
SULNODGQLMH XVOXJH ]D NOLMHQWH 6YH LGHMH QHUOH
provedbu imatiH WHKQLPpNR WHKQRORANH PRIJXUQRVWL 1ILQD
RVWDOL UDVSRORALYL UHVXUVL SRVORYQRJ VXEMHNWD

- prodajazSURGDMX pLQH VYH RUJDQL]DFLMVNH MHGLQLFH NF
usluga ELOR GD VH UDGL R MHQHGQRNWMHI:> QR N6H RGND ¥ XNDX. S
prodaiji).

- PHQDGAHU+*x2PRPMBBWWDN L]JUDGH L]YHGEHQRJ UMH&AHQMD
- timzarazvoj+ X NRQWDNWX MH V PHQDGAHURP SURMHNWD L !
razvija uslugu i radi eventualne korekMH QDNRQ WHVWLUDQMD XVOXJH

UDG" SXWHP SURGDMQLK NDQDOD RGDEUDQRM VNXSLQ
povratne informacije o usluzi. Povratne informacije iniciraju se putem prodaje koja u
kontaktu s korisnicima prikupljanaprijed definirane informacije (cijena, percipirana
NYDOLWHWD NROLPLQD DNWLYQLK NRULVQLND L VO

- P HQD G a#nalt©nvélju zahtjeva za odobrenje pokretanja postupka oblikovanja usluge
V GHWDOMQLP SRGDFLPD R WHKQLpPpNLP lonbki@uRud MVNLP
pokretanju daljnjih aktivnosti u skladu sa strategijom poslovnog subjekta.

SRYH]LYDQMHP NUDMQMLK NRULVQLND L SRVORYQRJ VXEM
LIPHYyX QDYHGHQLK VNXSLQD WH VH SRVW aln¢ @sdire XY MHW
rezultate. 6 PHQDGAaHUVNLK SRJLFLMD GLMHORYL VXVWDYD SU>
XNOMXpHQL X SURGDMX L SRGU&ANX ,7 WH GHILQLUDQH SUT
podataka.

5.7. Primjena koncepata upravljanja IT uslugama na bankarske usluge

, 7,/ MH pHVWR NRUL&GWHQ ]D -0SUNRNM IRFPWEXKYMDXISRY I
RUJDQL]DFLMVNLK GLMHORYD XQXWDU SRVORYQRJ VXEMHN
, 7 VWDYRYLPD L SRJOHGLPD 7, /az&#iRu] KamxinkeicijuQsvii P HW D Q
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IDLQWHUHVLUDQLK VWUDQD SRVORYQRJ VXEMHNWD PRJ>
RGYLMDQMD SRVORYQLK SURFHVD L DNWLYQRVWL WH L]YM
subjekta ovisno o razinama odgovornosti i st pX XNOMXpHQRVWL X VDP SUR

ITIL -a je osigurati mjerljivost, kontinuiranost i sustavnost u upravljanjaril

.DR GLR LVWUDALYDQMD ]D SRWUHEH RYH GLVHUWBFLMH S
kao sveobuhvatnog dokumenta koji $pelILFLUD WHUPLQRORJLMX NRUL&W
UDGQRP RNYLUX V GHWDOMQLP RSLVRP SRMHGLQDpPQLK HO|
WUHQXWQX EDQNDUVNX SUDNVX WH SULKYDUHQX WHRULM
dostupnim ekonomsko finandfNLP UMK p @LRLPIDOMX XWYUYLYDQMD PRJ}
ITIL koncepta u bankarskoj praksi (prodajni dio poslovnih aktivnosti). Kompatibilnost i
primjenjivosti koncepta ITIkD QD SRGUXpMH XSUDYOMDQMD XVOXJDPD
temelju analizeosnovnih koncepata ITHa i upravljanja uslugama u bankarstvu. Pritom su
XVSRUHYHQL WHPHOMQL SRaV[Edrdbed: alN RCDF H/&Wedn, bp; , 7,/
Office of GovernmentCommerce, 2007; Rudd, 2004; wWaon et al @ L UMHpPpQLI
bankarstvaL ILQDQFLMD WH RVWDOD UHOHYDQWQD élawHUDWX
1991; Leko, 2003; Leket al, .DWXQDULU =D RORT) Z&kor b %
bankama, 2007; Zakon o kreditnim institucijama, 20B8kon o plathom prometu, 2011;

ZakonR VSUHpDYDQMX SUDQMD QRYFD L ILQDQFLUDQMD WHU
2007].

$QDOL]RP MH XWYUYyHQR SRVWRMDQMH SRMHGLQDpPQLK
EURMD ]D SRMDP QLMH ELOR PRJXuHu GahkBrsRdnJ DWL S
NRQFHSWX $QDOL]JLUDMXuUL UDGQL RNYLU ,7,/ XRpDYDM)
elemenata u poslovnom dijelu aktivnosti banaka. Izvod iz cjelokupnog pregleda rilog
prezentiran je u Tabeli 5.6..

32|TIL Glossaries[http://www.itil] , pristuplieno, 27.12.2011.; ITIL Glossaffttp://www_itlibrary.org]

pristuplieno 28.12.2011.

¥ 3RVORYQL UMHPQLN ODVPHGLD 5MHPpQLN EDQNDUVWYD ODVPHGL
LHNVLNRJUDIVNL ]DYRG OLURVODY .UOH&D ODVPHGLD /I[HNVLNRQ P
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
SRMHGLQDpQH LQYHVWLFLMH .RQFHSW EDQNDtlgWYD WD
WHPHOMHP WDNR GHILQLUDQLK PHWULpPNLK DODWD SRGX]L
SRMHGLQDpQH XVOXJH NDR L VHIPHQWH SRVORYQRJ SURF|
BankH XRELpRBMRQWYDUHQMH SRVORYQRJ fdendkindzbathR QD UL
SUDWHIUL RGYLMDQMH SRVORYQLK SURFHVD WURA&ANRYQL D
LQFLGHQDWD X RGQRVLPD V NOLMHQWLPD UMH&EDYDQMH Q]
SUHSR]QDMH SRMHGLQDpPpQH LVIRGYRAWH QMDD B X WILYLQ RINWMALA DNYF
VLWXDFLMD QD SRGOR]L GHILQLUDQRJ NDWDORJD XVOX.
SRMHGLQDpPpQH VWDYNH , ha kdhBe@tFodrkarsiva XPriREs QRR/PHQH VX
]QDPDMQH SRGXGDUQRVWL WHTIP-&J Kankarski\grakduRuSEyhéniQ W D F
odvijanja temeljne bankarske djelatnosti.

.7,/ Y PRGHO SUXA&D QM H(egR $eRitd déskptepbHn@jgvka® Bktivnost u

RNYLUX NRULA&WH Q@dwize Xpe@atoi Bankia@kbOpraksa prepoznaje potr

uspostavljanja aktivne komunikacije s klijentima i kao kanal komunjikatvaraju se pozivni

centi NRML REDYOMDMX IXQNFLMX A6HUYLFH '"HVND3 WRpPNH S
QDVWDOLK SUREOHPD SULOLNRP SURiMRirtalonv ébadjgia M HQH |
AHOMHQH DNWLYQRVWL L JHQHUDWRUD LQIRUPDFLMD ]D S
WHPHOMQL FLOM IRUPLUDQMD SR]JLYQRJ FHQWUD NRML MH
GMHORYDQMH X VYRMVWYX \HYHGN B Q MHQ WNRIp NH/ ODRIHW D MW K
UMHaGADYDQMD LQFLGHQWD SUREOHPD 7HPHOMQL ]DGDWD?
NRULVQLND XVOXJD SUDWLWL UMHaADYDQMH LVWLK X] SR3
YRGHUL UDPpXQD R BIHRMMWIRDQISRIIHVWMHADYDQMX GRGLMFE
PHQDGAPHQWD SRJLYQRJ FHQWUD MH NRRUGLQDFLMD L]PH
]IDSRVOHQLND GQHYQR PMHVHPQR NYDUWDOQR L JRGLAQN
dogovorenimrazibPD SUXAaDQMD XVOXJD NDNR X GLMHOX IL]JLpNLI
SRNDIDWHOMD SRVORYDQMD PMHUHQLK NUR] GRVWXSQD IL¢
XSUDYOMDpPNLK L RSHUDWLYQLK UD]JLQD SRVORYQLK DN
organzDFLMVND MHGLQLFD VXGMHOXMH X DNWLYQRVWLPD UL
NRPH XpHVWYXMH 6HUYLFH '"HVN MH SURFHV XSUDYOMDQMD
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$NR VH SR]JLYQL FHQWDU SURPDWUD V DVSHNWD SUXaDWHO
procesodviMDQMD XVOXJH 3ULOD]HUL SUREOHPX V SRJLFLMD G
okvira najbolje prakse ITHa, faze usluge pozivnog centra su:

- Strategijausluga GHILQLUDQMH FLOMHYD YL]JLMH L PLVLMH SR]
zaresursima (jud RSUHPD ILQDQFLMH SURFMHQD PRJXULK VI
uz istovremenu procjenu vremenske kengpHQWH V FLOMHP &aWR NYDOLWV
resursa; izrada procedura rada te ostalih radnih materijala potrebnih za nesmetano
obavljanje zadatak

- Oblikovanje uslugasastavljanje kataloga usluga iz prodajnog programa s osnhovnim
karakteristikama svak SRMH® ugiggg @ QJDALUDQMH SODQLUDQLK Ul
WHKQRORANLK L ILQDQFLMVNLK SULPMHQD SBRMODRYQLK
HGXNDFLMD ]DSRVOHQLND NRQWLQXLUDQR SUDUHQMH L
ciliem ostvarivanja dostupnosti usluge te minimiziranja potencijalnih rizika eskalacije
SUREOHPD XVNODYyLYDQMH XVOXJD L SURFHVD V FMF
UHIJXODWRUQLP |IDKWMHYLPD L]JUDGD SODQRYD ]D GDOM(

- Isporuka usluga SUDUHQMH UDGD |]DSRVOHQLND V PRIJXUQRVWL
SRWSRUD |DSRVOHQLFLPD SUDUHQMH SRVORYDQMD FN

promjenama

- KO ULAWHQMHDSWQRDIMH REUDYLYDQMH L DQDOL]D SR]L
GDOMQMH UMHADYDQMH XSXuLYDQMH RGJRYRUD NOLMHC

- 8QDSUHYHQMMRORWAXQPODLUDQR SUDUHQMH NYDOLWHWH SUX
PMHUHQMD LVNRULaaWHRVQDL WOBMBIOWMIBDWWDMH&EDYDQMD

GHWDOMD SRMHGLQDpPQLK VOXpDMHYD

=D SRWUHEH RYRJ UDGD SURPDWUDW uH VH ID]D NRULaAW
NRQWDNW V NOLMHQWRP pLPH V Henatd WpdsiBuBXtivipKinay VX GMH
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5.7.1. Upravljanje promjenama

SRpPHWDN VYDNH SURPMHQH MH X SRGQRAHQMX ]DKWMHYL
]JDSRVOHQLFL XRpDYDMX Q#iSWDN & GRVRW M HQKG R D W PMENIH R
pisana formaPosljelnjih godina,sve je zastupljenija komunikacija usmeno, telefonski, u kom

VOXpDMX ]DSRVOHQLFL NRML SULPDMX SR]JLYH ELOMHA&H ]I
RGOXpLYDQMH 3ULND]DQLP VOLMHGRP XYRGL (&ig. NRPSR(
change mnagementps temeljnim ciliem uspostave standardiziranih metoda i postupaka za

SURYRYHQMH SURPMHQD NDNR EL VH VPDQMLR XWMHEFD
8SUDYOMDQMH SURPMHQDPD UH]XOWLUDW UH QRYLP L LOI
procesnP NRUDFLPD RGQRVQR DNWLYQRVWLPD SUXabDQMD XVO

Prema ITI-X XSUDYOMDQMH SURPMHQDPD ]DSR preguéstfo DKW MH
change = RFC). Upravljanje promjenama definirano je kao proces kontrole promjena
infrastrukW XUH QHNRJ RG GLMHORYD VXVWDYD LOL VXVWDYD X
VH XMHGQR XVSRVWDYOMD NRQWUROD VYLK NRPSRQHQWL
SURGXNWLYQRVW NRULV Q lUpiavljdnje Sporxhfebevdad @ kiiira otivhO X J H

izdanjem i/ili novom konfiguracijom softvera.

Procesno promatrano, proizlazi slijed aktivnosti unutar procesa upravljanja promjenama,

SRGXGDUDQ ]D SULPMHQX X RED SURPDWUDQD NRQFHSWD
istim karakteristikama, fiiSR]QDYDQMH SUREOHPD XWYUyYyLYDQMH JUH
X] GHILQLUDQMH SULYUHPHQRJ UMHA&HQ M&m&tinthSsty@eDYD QM
(engl.configurationitem SRVWDYOMDQMH JDKWMHYD |]D SURPMHQX ¢
efekkapRPMHQH SRWSXQR UMH&AHQMH SUREOHPD ]DWYDUDQN

5.7.2. Upravljanje izdanjima i razvojem

3ULPDUQL FLOM RYRJ SURFHVD MH XSUDYOMDQMH XYRYHC
KDUGYHUVNH YHU]JLMH SRWUHEQH GuWlt&d IMTVisiugay Cligv DOD U
upravljanja izdanjima i razvojentengl. release and managemenk NOMXpXMX GHILQI
SROLWLNH XSUDYOMDQMD XYRYHQMD SURPMHQDPD SODQL

prolaze kroz razvojne, kontrolne i distribucijskezdasoftverskih i hardverskih verzija;
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RVLIXUDQMH GD VH VDPR WHVWLUDQH L RYODaAWHQH YH
instaliraju; dizajn i izgradnja softvera i hardvera; stalnu suradnju s procesom upravljanja

promjenama i procesom upravljanja kigofacijom. 7/ DNRyHU FLOM MH XVSRVWD)
XSRUDEH QRYLK LOL LJIPLMHQMHQLK XVOXJD NDNR EL VH L)\
NDNR EL VH RPRJXULR SULMHOD] XsdriddeX opétioh ddsQ MD XV
upravljanja izdanjimd L UD]YRMHP REXKYDUD LPSOHPHQWDFLMX Q
RSHUDWLYQR NRULAWHQMH RG SODQLUDQMD L]GDQMD SD

ciklusa usluge®

5.7.3. Upravljanje incidentima

8 IRNXVX XSUDYOMDQMD S U R BErskikkqnhbeptle upraMaRje htitémiQaP H Q D C
(engl. incident management) NRML |D FLOM LPD XVSRVWDYLWL QRUPL
NOLMHQWLPD X aWR NUDUHP YUHPHQVNRP SHULRGX VD aWI
SRVORYDQMX pLPH VHHRWVLXIXSUDMD QMQ WNVQOXUW QD ]DGR)
2WNULYDQMHP LQFLGHQWD QDG]JRURP L SUDUHQMHP X]
zainteresiranim stranama, smanjuje se potencijalni utjecaj na poslovanje kao i identifikacija
PRJXUHJ SREROMa&D QiDiom Orivbbiul IitL kvalitafvkv Li  kvantitativni. U
NYDOLWDWLYQRP GLMHOX pLQH LK SRND]DWHOML UD]JLQH
SUXabQMD XVOXJH D X NYDQWLWDWLYQRP GLMHOX PMHL
odnosu na djelatnike, odjel XVOXJH L VO .UDMQML HIHNW MH SRYHI
SURPDWUDQR NUR] SUL]PX SRIJLYQRJ FHQWUD EDQNH PR
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 upraviljanja incidentima (za razliku od upravljanja problemima) nije
IRNXVLUDQ QD X]JURN YHUOU QD UMHaADYDQMH VLPSWRPD X QI
ovog procesa sleskalacijai kategorizacija Eskalacija predstavlja ljudski element kod
SRVWDYOMDQMD SULRULWHWD LQFLGHQWD 2PRJXUXMH SU]I
na listi prioriteta zbog mijenjanja prioriteta ili faktora. Prema BearddO$2 174175]
NDWHJRUL]DFLMD SUHGVWDYOMD VWDWLVWLpPpNL DVSHNW

34ITIL V3, An Introduction of ITIL V3, [http://www.bestmanagemerpracice.com]., pristuplieno 18.08.2012.
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SULND]XMH IRUPXORP SULRULWHW XWMHFDM KLWQRVW
QD SRVORYDQMH GRN MH KLMQQRV W RAW XEID/DIM RGR RVRINDHRI
R]IQDpDYD QDMYL&X NDWHJRULMX XWMHFDMD GHILQLUD?
SRUHPHUDMLPD X SRVORYDQMX

5.7.4. Upravljanje problemima

Upravljanje problemimdengl. problem managementy OMHGHUD M Ho I$ R GVREGIFUHGDV M
ITIL-D L EDQNDUVNRJ SRVORYDQMD NRMD NRG SRVORYDQN
PRIXUQRVW SULNXSOMDQMD SRGDWDND NRMLPD VH PRAaH X
s time i minimalizaciju incidenata. Kontinuiranim djelovanjem unsegtu upravljanja
SUREOHPLPD SURYRGHUOUL VYH SR]JQDWH NRQFHSWH PHQ
klijentima, VPDQMXMH VH EURM LQFLGHQDWD X] SRILWLYDQ HIHI
SUL SUYRP NRQWDNWX V NOLMHQWLPD XlDJIPGRID GaUMHIQW
SUREOHPD UMHADYDQMD SUREOHPD VWDWXVD SRMHGLC
eliminiranje problema, komunikacija sa svim zainteresiranim stranama u poslovnom procesu

X VPLVOX GDYDQMD SULMHGORJD |Dh&aBiROMaDQMD WH XWY

UITIL-X SURFHV XSUDYOMDQMD SUREOHPLPD WUHED L]J]YMHGZE
XOD]QH LQIRUPDFLMH L] SURFHVD XSUDYOMDQMD LQFLGH
potencijalni problem. Proces upravljanja problemima osiguravaOg$éHaHQMD NDNR EL L
ELR a&WR SULMH ULMH&AHQ ‘roble@ M K5 XYBRRINUNDHIGIIR 3 R®UW aXLHa
7LMHNRP NUHLUDQMD |]DSLVD R SUREOHPX X]JURN SUREOHPI
problemima je odgovoran za daljnju igftao problemu odnosno uzroku problerftaModel

SURFHVD XSUDYOMDQMD SUREOHPLPD XNOMXpXdyH NOM:;

Performance IndicatorsKPI) za mjerenje efektivnosti i efikasnosti ITIL procesa.

35ITIL V3, An Introoduction of ITIL V3http://www.bestmanagemenpractice.con}/ pristuplieno 21.6.2010.
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8SUDYOMDQMH VLIXUQR&UX

Temelini NRQFHSW XS UD Y Qevigh sgddiily mManhydh@n® digutnost informacija

LIUDAHQR NUR] SRYMHUOMLYRVW FMHORYLWRVW L GRVW)
ELWQL VX DVSHNWL EDQNDUVNRJ SRVORYDQ#uBe kb¥L DVSH
UHJXODWRUQH SURSLVH NRMLPD VH L]JPHYyX RVWDORJ GHIL
2GUHGEH QDYHGHQLK SURSLV bankatsRdg paslavartia VX X VYH DV SH|

SURFHV XSUDYOMD QM bazvdnJXnaSPRZAWX sband@rdistandard ISO/IEC
VSHFLILFLUD ]DKWMHYH |]D XVSRVWDYOMDQMH LP!
RGUADYDQMH L SREROMaADYDQMH GRNXPHQWLUDQRJ VXVWD
kontekstu upravljanja sveukupnim rizicima u poslovanju@d®Y QLK VXEMHNDWD 1D |
RPRJXUDYD XVSRVWDYD DGHNYDWQLK NRQWUROD NRMH ¢
SRMDpDYDMX SRYMHUHQMH ]DLQWHUHanglUIDERIL Krocéds U D QD
XSUDYOMDQMD VLIJXUQR&EUX VNURWHULDH LSNRFHEFMER Y RQHB
Agreement 6/$ NRML PRJX SRVOXALWL L NDR .3, ]|D XSUDYON
UH]XOWDWD SURFHVD XSUDYOMDQMD VLJXUQRAauUOX ,]JOD]QI
NULWHULMLPD WH L]YoMzditjem. RvdR @ocas Kasedp@mditaRgbtovo sa svim
RVWDOLP SURFHVLPD 8 NRQWHNVWX au ¥ajVprQdes] jeFdicN O X V D
REOLNRYDQMD XVOXJD X NRMHP RSHUDWLYQL WLP NRML EL
XORJX X L]YUBHGDMXL \SWMRGEHGXUD X VYDNRGQHYQRP UDGX
informacija odgovoran je izdvojeni tim ljudi6/$ MH SLVDQL GRNXPHQW XJR
SUXaDWHOMD XVOXJH L NRULVQLND XVOXJH NRML GHILQLUTL
GDQDaARIMHWYDUVNRP SRVORYDQMX X SURGDMQRP GLMHOX P
GHILQLUDQMD PDNVLPDOQLK W H ktirro&iluPcizlokDpnoinYdoo&ét@®@ M H SR
.DR SULPMHU PRaH VH QDYHVWL RGREUHQMH NUHGLWD
samostalnih organizacijskih jedinicd) ovako kompleksnom procesu, vrijeme je vrlo bitha
NRPSRQHQWD NRMD PRaH UH]XOWLUDWL QH]JDGRYROMVWY
YUHPHQD X NRMHP WUHED SUHGDWL SUHGPHW VODMN®HUHEF
QH]JDGRYROMVWYD NOLMHQWD WH VH XVSRVWDYOMD NRQ

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 ddhoMH VYH YHUL 3UHPD JDKWMt
SURFMHQDPD EXGXULK NUHWDQMD REOLNXMX VH QRYH XV
znaju koje sve usluge banka nudi svojim klijentima. Kako bi se osigurala aktualna slika
WUHQXWQRJ VWDQMD IEBOMSRUXYDXVB @DGEYRUWDWDORJ >
repozitorij informacija o svim uslugama. Katalog usluga (esgitvice catalogueje detaljan
RSLVY XVOXJD NRMH RUJDQL]J]DFLMD PRAH RVLJXUDWL D (
klijentima.
Katalog usliga ima dva glavna aspeKtaffice of Government Commerc2007, str. 5Q]
- SRVORYQL NDWDORJ XVOXJD NRML VDGUAL GHWDOMH VY
prikazuje koji se poslovni procesi oslanjaju na koje IT usluge (to je pogled klijetita na
usluge);
- WHKQLpPNL NDWDORJ XVOXJD NRML VDGUAL GHWDOMH F
klijentima te prikazuje veze usluga s ostalim potpornim procesima koji su potrebni kako

bi se te IT usluge mogle osigurati (nije dio perspektive klijenta nalliges

ProdajnH RUJDQL]DFLMVNH MHGLQLFH NRMH SODVLUDMX XVOX
NRULAWHQMHP NDWDORJD XVOXJD 7LPH VH RPRJXUXMH VW
NRULAWHQMD SRMHLGQDpPQH XVO X dlstvavidijenath. Postojam)dJ D SR G
NDWDORJD XVOXJD RODNADYD NRPXQLNDSEUMXDISN¥AONID § LY D

5.7.7. Upravljanje pravom pristupa

Upravljanje pravom pristupdengl. access management) bankarskom poslovanjad

izuzene je VaAAQRV2WRIXUDYDQMH SULVWXSD SRMHGLQDpPQLP SRG
posebno je nadzirano uz prethodno dodjeljivanje prava pristupa prema organizacijskim
postavkama te posebnim odlukama i aktima poslovnog subjdédtealizirani pristup
RGUHYLYDQMDIPRIAH VH VWUXNWXULUDWL QD QDpLQ GD MH
SVRORYDQMD NRML VH RGUDYXMX |J]DWLP X RGQRVX QD G
SRMHGLQDpQLK UROD WUHED ELWL QDGJOHGDQR L NRQWL
obvezDPD X VPLVOX RGJRYRUQRVWL ]D SURYRyditpadiaH GR G M\
SUHSRUXND SRVHEQR MH LVWDNQXWD NRG GLQDPLPpQLK VX
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Prema ITIkuuSUDYOMDQMH SULVWXSRP REXKYDUD L]YUGHQMH SH
upravljanja informacijskomVLIJXUQRVWL L XSUDYOMDQMD UDVSRORALY
SURFHV NRML VH L]YUADYD RG VWUDQH VYLK IXQNFLMD YH]
DSOLNDFLMDPD XRELpDMHQR QLMH J]DVHEQD IXQNFLMD 3
obuhyDuDMX ]DKWMHY ]D SULVWXSRP YHULILNDFLMX RPRJ
LGHQWLWHWD SULMDYOMLYDQMH L SULVWXS SUDUHQMX W

=DNOMXpQD UD]PDWUDQMD ]D SRJODYOMH

OR&H VH ]DNOMXpLWL GD &the HI H@GERY W akivniosi Qdmeljre) W
bankarske djelatnosti:

- |]DMHGQLpND WHUPLQRORJLMD L GHILQLFLMH

identifikacija jazova i slabosti,

VWDQGDUGQH PHWULNH NDR SRWSRUD PHQDGaPHQWX ED
transparentnost procesa i

MDVQL PHYyXVREQL RGQRVL L]JPHYyX SURFHVD

AQDOL]RP PRJIJXUQRVWL LPSOHPHQWLUDQMD QDYHGHQRJ V
potencijalne koristi i to:

- formira se baza informacija za upravljanje incidentima i problemima

- RODNaDYD VH SURFMHQD XWMHFDMD QD XSUDYOMDQMH L
- kontinuiUDQR L]YMHAULYDQMH X VPLVOX SRWSRUH ]D XSUDY ¢

Procesnim pristupom prezentirano odvijanje aktivnosti za oba promatrana koncepta je:

- formiranje zahtjeva za promjenu s detaljnim opisom problema koiji je inicirao promjenu,
opisom posliedcaRMH QDVWDMX XNROLNR VH QH SULVWXSL SUI
UH]XOWLUDWL SURYRYHQMHP SURPMHQD SRVORYQL SOD

- NDWHJRULJLUDQMH SURPMHQH GHILQLUDQMH SODQD RG
uspostava komunikacije sa svim zainteresirarmnsma,

- SURFMHQH SRWHQFLMDOQLK UL]JLND SUL SURYRVHQMX S

promjeni,
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- LPSOHPHQWDFLMD SURPMHQH QDG]JRU QDG SURPMHQRF
SURPMHQH WH L]YMH&AUH R HIHNWLPD LVWH

SULKYDUDQMHP HOHPFPMIDWDRNY,LINFPOQFEDQNDUVWYD RPRJX

pozitivnih efekata za poslovanje kroz:

- SUXabQMH QDMYHUH PRJXUH NYDOLWHWH XVOXJH NOLMH
XNOMXpXMXiUL LK X RGYLMDQMH SRVORYQL% mjndELYQRVW
SRWUHEH XYDA&DYDMX

- VPDQMHQMH RSWHUHUHQMD QDVWDOLK X] UMHADYDQMH ¢

- NDWDORJLJLUDQMH XVOXJD pLPH VH RPRJXUDYD SUHFL]
jer se Klijentu na bilo kojoj lokaciji daje isti opisakakteristika usluge za koju je

zainteresiran.

6YH QDYHGHQR pLQL SRND]DWHOM SURILWDELOQRVWL HN
povrat na investirandmplementacija koncepata IHD MHGQRVWDYQD MH ]D SUL
ITIL akceptira temeljne ekonomskeategorije koje daju kvalitetne i cjelovite metrike za

SUDUHQMH SRVORYDQMD EDQDND X RGQRVX QD SRMHGLQD
SRVORYQRJ VXEMHNWD NRML MH RULMHQWLUDQ QD ,7 NUI
koncepte ITla u pslovane pLPH VH GRGDWQR QDJOD&ADYD J]QDpDM
RSUDYGDQRVW QMHJRYH LPSOHPHQWDFLMH X SRVORYQH Sl
%XGXuL MH YLAH RG SRORYLFH SRMPRYD ELORVBRE@XGDUQR
SRWYWWHIX)YD KLSRWH]D UDGD R NRPSDWLELOQRVWL NRQFF

elemenata upravljanja bankarskim uslugama i IT uslugama.
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6. UPRAVLJANJE ODNOSIMA S KLIJENTIMA

5D]YRM L &L URup&vlj&@njaLdembdsingals klijentimgengl Custoner Relationship
Management+ CRM) RpLWXMH VH S-Rip BNgaiN R®5 Vandermerwe, 1990
Vandermerwe i Rada 1988 6XYUHPHQD WHKQRORAND GRVWLJQX
PRIXUQRVWL NRMD SULMDaQMLK JRGLQD QLVX BHLGRMPARIXU
GRGDWQX LQIRUPDFLMX R NRUL&AWHQMX XVOXJH PRJXUH
SURGDYDWHOMX XVOXJH GDMH PRJXUQRVW GRODVND G
transparentno su prezentirane javnosti i klijenti mogu samostalno kompariratHusti@® O L p L W L K
SRQXGLWHOMD L VO 6YH SUHWKR G QARkdd, 2@d8;Arkolfatd,L MHGL L
2008; Bergeet al, 2009; Blery, 2006; Bontistal., 2007;Chakravartyet al, 2004; Farquhar,

2008; Haenleiret al, 2007;Lee, 2009;Menor et al., 2007; Mihelis et al., 2001;Nguyenet

al., 2007; Zineldin, 2005] su istradvali razvoj CRM-a u bankama Banke su posebno
]IDLQWHUHVLUDQH ]D SULYODPpHQMH VYH YHUHJ EURMD NOLN
RPRJIJXUXMX VWY DUD Qzad@&veljenid svih ththiexeGinanih \at@ana. Klijenti su

sve informiraniji i time sve zahtjevniji. U vrijeme ekspanzije bankarskog poslovanja, kada je
SRVDR GROD]JLR VDP X EDQNH NDGD VX NOLMHQWL ELOL L
patimeidRGDWQR NUHGLWQR ]DGXaHQMH EDQNH VX VH IRNXVI
PRIXUQRVWLPD VDPRVWDOQRJ XJRYDUDQMD XVOXJD RG VW
UMHAHQMD 6YH MH SULVXWQLMH EDQNDUVWYR BXWHP $7
EDQNDUVWYR NDUWLPQR SRVORYDQMH

SUHPD LanjiwdJHNZatsKe narodne banke, klijentima je na raspolaganju ukupno 3.975
bankomat i 1.268 poslovnih jedinica ban¥ka6 WDWLVWLpNL SRGDFL +UYDWV
+1% JRYRUH R SRYH D @tétnet Bdo itz akdid 2D0Ob QadiiEbilb oko
276.000korisnika internetbankarstvdizi [kih osobai oko 83.527korisnika pravnih osoba
Godine 2008., broj korisnika fizi fkih osobabio je 559.711grayanai 150.668 korisnika
pravnih osoba Prema podaana za 2009. godinu, internet bankarstvo koristilo je 665.444
JuDyDQD L SRVORYQLK VXEMHNDWD =DGQMH GRVW
IDYHGHQL SRGDFL JRNR U HaoReHRNYEDIUI @IdMXha 2010. gudiza
X VHIPHQWX JUDS/DIDMQLK RVRED RGQRVQR LJUDAHQR X
JRGLQL ,QWHUQHW EDQNDUVWYR NRULVWLOR MH

*qhttp://www.hnb.hrf pristuplieno 12.04.2012.
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(poslovnih subjekata). Razlog tako naglog rasta broja korisnika Internet bankarstva dobrim
dijelomjeuedcLUDQRVWL NRULVQLND L VDPLP WLP XSXUHQRVW|

Prema istom izvoru 2005.0dine obavljeno je preko baka u Hrvatskoj ukupno 52.064.734
SODWQH WUDQVDNFLMH 2G QDYHGHQRJ EURMD e WUDQVI
EDQDND L SUHNR W U HeinlugovBrs 6bB\Bjulesiavd plathbB pranidta me i

]D UDpXQ EDQNH QSU ),1% GRN MH WUDQVDNFLMD REL
X] SRYHUDQMH XNXSQRJ EURMD SODWQ ik Z&/ 9B8B@) BaN F L M D
REUDVFLPD MH REDYOMHQR SODWQLK WUDQVDNFLMD G

transakcija.

U poimanju kupnje i prodaje valja uzeti u obzir i sSeaoV LKROR&NH pLPEHQLNH
spremnost na kupnju. Spremnost na kupnjwegana je s potrebama pojedinaca koja je
GDYQLK JRGLQD REMDAQMHQD 0D VO RZEOWHNRFP KOMMHQ D WIC
SUHWSRVWDYND XVSRVWDYOMDQMD SRVORYQRJ RGQRVD L
usluga. Maslowljeva hijerarhija potrelt DaQMDYD SHUFHSFLMX NOLMHQDW
DNFLMX SUHPD QHNRM NXSQML .DNR pRYMHN ]JDGRYROMD\
VSUHPQLML QD QHNH GRGDWQH NXSQMH NRMH QLVX QXAaQR
SRWUHED ILYHR®RAaANWLIHEH 6X RiHapalida Gta@j&W Khjent, njihov sustav
vrijednostj & H (Skikgfellow, 2004]L SRWUHED WH GUXJL pLPEHQLFL NRM
LOL XaRP GUXaAWYHQRP ]DMHGQLFRP NDNR EL VH @WR ERC
klijenti. Sve je YDA QAWMU GLWL ]DAWR QHNL NOLMHQW RVWDMH X |
klijent banke, banka treba spoznati svoje prednosti i nedostatke upravo na podlozi
NRPXQLNDFLMH V NOLMHQWLPD 3 UduNpXep@znatideddnte 2aQ IR U P D
unapPrMHYHQMH RGQRVD V NOLMHQWLPD NDNR EL LP SuUXaL(
vrijednost i za banke i za klijente, sve na podlozi partnerskog odnosa i stvaranja dobrobiti za
VYH VXGMHOXMXUH VWUDQH QHNRJ SRVOD

¥ Detalinje 9UDQHA&HYLU 7 8SUDYOMDQMH ]JDGRYROMVWYRP NOLMHQDWD
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'RVDGDAMMYDYWD L VSR]QDMH

,VWUDALYDQMD X SRVOMHGQMLK GHVHWDN JR@GLkAD XSXUuX
SHUVSHNWLYL EXGXUHJ XVSMHAQRJ SRVORYDQMD VD |]DGR®
prema klijentima misao je vodilja svih suvremenih tvrjha tako i banaka. Navedena
RULMHQWDFLMD SUHWSRVWDYOMD RpXYDQMH SRUWIHOMD |
EROMH RG NRQNXUHQFLMH 'HYHGHVHWLK JRGLQD ELOMHA
klijenta, te mjesta i uloge svakogjpdinog klijenta u poslovanju i rezultatu poslovanja. Prvih
GHVHWDN JRGLQD PRa&aH VH JRYRULWL R VSRUDGLpPQLP SR
CRM-D X WUALAQRP SULVWXSX AMHGDQ QD MHGDQ" JGMH VH
VWDY SRMHO®LM@MHPRRD 3RMPRYQR RGUHYHQMH SULVWXSD
PR4AH VH SURPDWUDWL L V DVSHNWD VDVWDYQLFD NRMH pL«

- Upravljanje (engl. management NRML GHILQLUD SURFHV REOLNRYDQML
NRMHP SRMHGL Q Fuskupinadnd, iefikgdndvbistea@jR odabrane cilj@Veiprich i
Koontz, 1998

- Odnos(engl.relationship +UYDWVNL HQFLNORSHGLMVNL UMHpPQLN R
YLAH VWYDUL MHGQH SUHPD GUXJRM WH NDR RNMIMBPQIRNVW
et al, 2004]

- Klijent (kupac)(engl. aistomer X aLUHP VPLVOX MH VYDND RVRED NRMCLC
VOXpDMQR LOL SODQLUDQR X] VWMHFDQMH SUDYD QD SU
>$GURYLU @

SULND]DQD UD ap @d hdtidiscphhBrhngdvl kategorijie CRND aWR XSXUXMH
PHYXVREQX SRYH]DQRVW UD]JOLpLWLK SRGUXpMD JQDQRVWL

U sklopu disertacijeprovedenoje sistematskdstradvanje literaturete je obavljena analiza

temeljnih spozndp UHIHUHQFLUDQLK DXWRUD $QDOL]JLUDQL VX UL
knjige) objavljeni u periodu od 2000tprvi kvartal 2012. godine koji su bili dostupni za
FMHORYLWL SULND] SXWHP ED]JH SRGDWDND 6FLH&IFH "LUHI
EH] LIGYDMDQMD EDQNDUVWYD NDR ]DVH&Q@RKazDRG U XpMD L
Tabeli 6.1.
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Tabela 6.1.: Pregled odabranih rasprava na temu upravljanja odnosa s klijentima

Autor / godina

Rasprava

Peppard2000 Strategija orijentirana na kage, prodaja i operativa, upravljar
FMHORNXSQLP SRGX]JHUHP NUR] &50 XS

Parvatiyar i Sheth Konceptualne osnove CRND UD]OLPpLWRVWD SR DWNI

2001 WHRUHWLpPpDUL QD Vay pra&esNup&ujanfd VERIGR,5

CRM i marketing

Unisys Corporation
2002

8SUDYOMDQMH RGQRVLPD V NOLMHQWL
NRML ]DSRpLQMH V SRMDaAaQMDYDQMHP
VPR VDGD a4WR AHOLPR SRVWLUOL L NDN

Park iKim, 2003

Vjerni Kklijenti i profitabilnost za organizaciju, baza klijenata
XVSMHAQRVW RGQRVD V NOLMHQWLPLO
odnosima s klijentima uz potporu-a

Reinartzet al., 2004

ProcesCRMD L QMHJRYH GLPHQ]JLMH HPSLU
organiza&ijskih performansi uslijed implementiranja CRA uspostave
PMHUD ]D GHILQLUDQMH VWXSQMD GR N
SURYRYHQMX RAUJRRBQOQDMX &£32WL XNOM X[
IRNXV QD NOLMHQWH WUHED ELjédiniceX Y X

Lamet al, 2004

Zadovoljstvo, lojalnost i vrijednost klijenta u B2B kontekstu

Payne Frow, 2006

Upravljanje odnosima s klijentima i komunikacija; kombinira
kanala komunikacije daje najbolje rezultate

Ngai, 2005

SBURXpDYDMXUL DRNWXHRXVWXpOQWHQ MH
GRVDGDAQMLK LVWUDALYDQMD R XSUDY
LVWUDAL Y BuQuegnijerBna&sh ®ia temeljne spoznaje, marketir
prodaju, usluge i potporu te IT

Lindgren i Antioco,
2005

Implementacija upravljanjadmosima s klijentima u stvarnoj prak
intervjuiranje djelatnika banke i konzultantske tvrtke, CRM Kk
marketing

Walczak 2005 Upravljanje znanjem u funkciji upravljanja odnosima s klijentir
dijelilenje znanja, poticanje zaposlenika na usvajanje naveurk
Znanja

Smith,2006 .ROQWLQXLUDQR SUDUHQMH ]DGRYROMV
benchmarkingom, primjena najbolje prakse (segmentiranje klijen
SURDNWLYQRVW XNOMXpLWH VYH GM
strategija upravljanja odnosima s klijentima

Richardon i| Nedosljednosti CRMa prikazano krp pozivni centar; usmjerenost I

Howcroft, 2006 kvalitetnu interakciju

Ko et al, 2008 Na primjeru modne industrije Koree identificirati primjenu CRiN

SURPDWUDMXuOL SUL WRPH XWMHFDM
karakteristika proizvoda i demografskih karakteristika rukovodstva

King i Burgess2008

.ULWLPQL IDNWRUL XVSM HK kKonteptBahHRddd
CRM-a inoviranja

Alferoff i
2008

Knights,

&50 X SRILYQRP FHQWUX ]JQDpHQMH ]DS

Bergeretal., 2009

5D]PDWUDMX VH GRVDGDAaQMD LVWUDaAL
evaluaciju procesa promjene, prikaz CRM referentnog procesa na
najbolje prakse, validacija CRM procesa, procjena poslovnog proc
sa osnova procjene vrijednosti, utjecajynigednost klijenta kao glavni
mjera za vrijednost posla
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Tabela 6.1.: Nastavak

Autor / godina Rasprava

Kim i Kim, 2009 Okvir za mjerenje CRM performansi, klasifikacija faktora uspjeha r
osnovi BSC (infrastruktura, proces, klijenti i karakteristike
organizacije) LQWHUYMXLUDQMH PHQDGAaH L

Phani Vogel, 2009 =DGRYROMVWYR NOLMHQDWD X] PRJIXUQ
odrednica poslovnog uspjeha, poslovna inteligencija, rudarenje
SRGDWDND NDR DODW ]D LVWeddtadryiaQ
GRQRAHQMH RGOXND

Lewin, 2009 Zadovoljstvo klijenta u poslovnom odnosu (poslovni subjekt
GREDYOMDD

Ahn J. S. i San, | Post prodaja, zadovoljstvo i lojalnost klijenata

2009

Steini Smith,2009 | CRM i upravljanje znanjem u funkciji stvaranjvrijednosti zg
kompaniju

Bull, 2010 8SUDYOMDQMH RGQRVLPD V NOLMHQ
RVLIXUDYDMXuUH NRPSDQLMH XNOMXDpL

Kim et al, 2010 .RPSRQHQWH XVS-AMMHIEuQ R proced 0i tehnologija
XNOMXpLYDQMH JDSRVOHQLND X &50

Lee, 2011 Utjecaj kvalitete usluge na zadovoljstvo

Seni Sinha,2011 8VNODYLYDQMH -¥ 84 Uhhastdiktvidin & 5 0

Reddick,2011 Upravljanje odnosima s Klijentima | organizacijske promjene (prir

lokalne uprae SAD-a)

Ritter | Waltwr,2012| UtiecaM IXQNFLMD RGQRWD R®QRWDL MH G |
]QDpDM LQIRUPDFLMD L iMHiy XX BE R & LNPF

Wang,2012 8VPMHUHQRVW QD RGQRVH LOL QD ]
organizacije)

3RVOMHGQMLK GHVHRW D RIGAVQDD ¥ KMHQBRBXWpPMH [DGRYROM
NOLMHQDWD XNOMXpLYDQMD ]JDSRVOHQLND X XSUDYOMDQN
utjecaj IT-a na CRM. RaSSUDYH X SRpPHWQRP UD]JGREOMX SULND]D X\
odrednice poslov@ MD WH SUHSR]QDYDQMH WHPHOMQLK PHQDGA&H
FLOMHYL SRVORYDQMD 5DVSUDYH VH SRWRP XVPMHUDYDM
XSUDYOMDQMH JQDQMHP X IXQNFLML XSUDYOMDQMD RGQF
zadovoOMVWYD NOLMHQDWD WH WHKQRORJLMH NDR NRPSRQHC
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5D]OLpLWL DXWRUL UD]JOLPpLWR LQWHUSUHWLUDMX &50 L UD

- Francis Buttle > @ NDaH GD MH sk&€giis k) QRiMpldmentira kroz
poslovni proces i upravljane WHKQRORANLP G RcujghL o&vaiehjg D

organizacijskih ciljeva usmjerenih na Klijente.

- Andrew Robsof2005] kao glavni ciljf CRM-a L V Vétvdr&hje odnosa s klijentima koji
WUHEDMX RPRJXULWL |DGRYROMMWH®WaYR NOLMHQDWD L PDN

- George Day [2001] definira CRM kao funkcijski povezan proces za uspostavu
NRQWLQXLUDQRJ GLMDORJD V NOLMHQWLPD NUR] VYH
SHUVRQDOL]JLUDQLP S U LPDAXNS-RNidaidIRLFRréhia DhywWY GRM
je strategija koja rezultira razvojem odnosa s klijentima potpomogrtatoologijomuz
QDSRPHQX NDNR QLMH QXaQR GD VH VD VYDNLP NOLMHQ\

- B6NXSLQD DXWRBMIiYo>CYRGHOYIDODWUDMX GD MH &50 RG L]
za tvrtke u delu implementiranja NnovilW HK QRORYWILKQ XuUD |]D EROMX NRP

Klijentima.

- Blery NDAH GD &50 SUHGVW Biva@yifd pxoved R& XKMDWOX [DGUAC
VXUDGQMH V UD]JOLpLWLP NRULVQLFLPD NDNRovEL VH VYV
subjekt i za klijente [2006].

SUHPD SULND]DQLP GHILQLFLMDPD &50 ¥trhtegiRAfuhkdjellLQLUD!
SURFHVL PDUNHWLQJ L LQ6RHPBQ@HDpRB yXNHKEXRRO R/ MIR Y H
PHQDGAPHQW NRML XSUDYR GDGEBRMHQ@WE IXQNBILMD QRH
NRQWUROLUDQMH YRYHQMH RPRJIJXUXMH PHYyXVREQX LQWH
NRQDpPQLFL SRVWLJDR FLOM |J]DGRYROMDQ NOLMHQW X] &aWH
definicija prezentiran je Tab&n 6.2. u odnosu na ekonomsku odrednicu i vrijeme nastanka.
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Tabela 6.2.: Odabrani autori i definicije CR&Mu odnosu na temeljnu odrednicu i vrijeme

Autor ( lIzvor ) /godina Strategija IT
(tehnologija)

Parvatiyar i Sheth , 2001 X
Day, 2001 X
Thompson, 2001 X
Ingram et. el, 2002 X X
Cheni Popovic, 2003 X X
Buttle, 2004 X
Peppersi Rogers 2004 X
Payne Frow, 2005 X X
Bohlinget. al, 2006 X
Blery, 2006 X
Ellatif, 2008 X
Patton S.,Wailgum T2010 X

Koliko god se autora izdRML VYL RQL NUHGX VH QD UD]LQL LVWUDA&L
VQD&QLMHJ UD]YRMD LQIRUPDWLPNH WHKQRORJLMH NRMD
SRVORYQLK SURFHVD WH X NRQDpQLFL SUX&DQMD XVOXJD
NOLMHQWD ]DSRVOHQLNH VYLKSWMDPEQP S\W bIHBLRPDR & R D WELRD/C
&50 VWUDWHJILMD 8 QRYLMRM S R& adiddndWtavoVildg je ®RM XN O M
WHKQRORJLMD D QH VWUDWHJILMD 3UL WR HelvitlogeRG WHK
procesi i sustavi CRMD SRPD&X PHQDGAPHQWX GD NRULAWHQMHP W
VSR]QD SRWUHEH L SRQDADQMH NOLMH QD WD OLOLRBALIKIFDY X Y
2005 3UL WRPH QH WUHED ]D Q& RDSULKL DQDRMD HFOHNWRW Q L
[ 6U L DB OLOPEAS.

SURPMHQDPD WUAaL4A4QH RULMHQWDFLMHa HWier@Lsu BleUD VH
]JDKWMHYQLML VYH YL&H WUDaH NYDOLWHWDQ SURL]YRG
orijentiraju na MaRYQX NXSQMX 8VOXJX NDGD VH MHGQRP SUH]F
QDNRQ NUDWNRJ YUHPHQD RGEDFLWL NDR LVWURAGHQX VW

zahtjevima klijenata.

Novac i bankarske usluge su roba kao i svi ostali artikli bilo koje trgow®2. SRpHWDN UD]YI
WUJRYLQH NDUDNWHULVWLPpQR MH RVWYDULWL SURGDMX
WUDQVIRUPLUD SRQXGD MH VYH YHUD QR NXSFL VX WL NR
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SURGDWL 'DQDV SURGDYDpL VHLRNMUSUKYVNX@WIQWH § WU P G QM
SURGDYDpD QD wUuaLawXxX .DGD MH EDQND UDQLMLK JRGLQC
MX NOLMHQWLPD X a&WR YHURM NROLPLQL NDNR EL VH VWY
prodavalaca(eng. sellers market NDGD MH SRQXGD ELOD PDQMD RG ¢
SURGDYDRFL XWMHFDOL QD ELWQ@HMHQHP HNROH pWQHE L ALDRKR
isporuke) >$ G U Bt¥IL U @ 2YLP SULVWXSRP EDQNH VX ELOMHAL
subili QHDNWLYQL L RSWHUHULYDOL VX VXVWDY RGUADYDQMD
UDJ]GREOMD GROD]JL VH GR (¥rdlH Bule®sD matkét &adawpodstoll X S D F D
]JDGRYROMDYDMXUD SRQXGD QD WUALAWX L NXSakdijaVX WL N
.DGD MH YHULQD SRVGOGRIYYQLK YREMGDNDWI¥WROMHUD L]DaOD
IDJH WM NDGD MH SRWUDaQMD SRVWDOD PDQMD RG SRQX!
SURL]YRGD 8] SULVXWDQ UD]JYRM N&&aQte NuR PpligvtalN L K P H
NRQNXUHQFLMX ]J]QDpDMQR SRVWDMH MRoBI&yhiasnbiekivsel P D UN
RULMHQWLUDMX V SURL]JYRGQRJ IRNXVD PDUNHWLQJD QD
WUDQ]JLFLMX L BVKOALMHGHV W HHYDHE IAND RRONW U ALAWX L UDVW XU
povezi\anja karakteristika proizvodaiquga) poslovnog subjekta s osobinama klijenata koji

ih kupuju, poslovni subjekti postaju sve svjesniji vrijednosti podataka o Kklijentima za
NUHLUDQMH XV SQHWQH DVAWXD WBINRMMH GREOR L GRESRMDYH
NRML R]QDpDYD SUDNVX NUHLUDQMD L SURYRYHQMD VYL
SULODJRYHQLK RGUHYHQLP NOLMHQWLPD .UR] VWDOQH L
RERJDUXMKQDQ@MRNHR QMLPD L X VNODGX V WLP GRGDWQR
komunikaciju i ponudu prema njima. Ciljani marketing je s viemenom dalje razvijan u smjeru
marketinga odnosa s Klijentima (englelationship marketing i tzv. jedannajedan

marketin@ u kojem se svaki klijent zaseb promatra i aktivnost poslovnog subjekta je
XVPMHUHQD DGHNYDWQRP J]DGRYROMHQMX QMHJRYLK SRW
SURL]JYRG SUHPD aWR MH YL&H PRJXUH NOLMHQDWD VDGD
prRL]YRGD PRJXUH NUR] GXJR UDJGREOMH 8 FHQWUX LQWH!
MH JUDGQMD MHGLQVWYHQRJ RGQRVD V SRMHGLQLP NOL
klijentima prema Dycheu [2002, str. 26] su: fokus na klijente, brojne kampaitjena
SRMHGLQFD GHWDOMQR SR]QDY D QM pristBpa Rebli @eDforsira8 RQ D 4D
PDVRYQX SURGDMX VYH VH YLd4H SUHOD]L QD FLOMDQX SUI

[Pepperset al, 1999 i u skladu s potrebama klijenta, u nekomementu, osnovna usluga se

38 Detaljnije: Kotler P., Keller K. L.: Marketing Management (dvanaésianje), Prenticédall, 2006.
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modificira. Prisutan jipULVW XS SRVORYDQMX NRML XVPMHUDYD SRVC
SRVWRMHULK NOLMHQDWD 3ULYODPHQMH QRYLK NOLMHQD\
klijenata®

Cilj poslovanja usmjeravd H QD RGQRVH V NOLMHQWLPD *OHGDQR NU
transakcije, provodi se analiza kontakata i transakcija, postavljaju SeHc¥ L ]|D SRMHGLQI
zaposlenke FLOMHYL VH XVSRUHYXMX V Rj¢\WddBjtbHo&olljel lu ORAaH
nekim bankama nazivaju sesobni bankari VOXAEHQLFL RayrQ€i @djiy CRML V O

u bankarstvu. Naimeprodajno osobljesu zaposlenici koji obavljaju sve vrste bankarskih
poslova u dgOX QHSRVUHGQH SURGDMH WH SUDaH@M@nNOLMHQI
RVREOMH |DGXaH®@R WiH QD MSHHBEGBM S UYL NRQWDNW NOLMHC
AHOL QHAWR RGUDGLWL ©WDAWL RCGRWRPVNIL WR BQ VBINKRM X
GR RGUHYVHQH UD]LQH R B,yRiE udMgi kbjy 2 KINEM b dvoNsLbEhkah W

i interveniratipo potrebi U pitanju je osobna proddfa(engl. personal sellinyy kod koje je
NDUDNWHULVWLpPpDQ -8-lick.VRadX®&od tbike pritibje O bankaPna, vrlo je

Y D & Qtod&jno osblie UDVSRODAH LQIRUPDFLMDPD R XVOX]L L GD L
YMHaAWLQH NDNR EL XYMHULR NOLMHQWD X LVSUDYQRVW
XVUHGRWRPpHQD QD CPrallRhdRpBIRYMM R G/@RPWRDLYSRUXPpLWHOM
tko QDJRYDUD QD NXSQMX L UMHA&ADYD PraddjapVesonj@ddthjieSUREOH
VWYDUDWHOM YULMHGQRVWL NUR] DNWLYQRVWL VWYDUD

klijenata sa sposobnostima prodavagmadajnog osoblja

Polazna osnova svako K SUDYOMDpPpNRJ SURFHVD MH VWYDUDQMH Y
VXEMHNWD SD WDNR L EDQNH X EXGXUQRVWL 9L]LMD JRYF
budlutQRVWL JGMH &4HOL ELWL 6OLMHGH FLOMHYL WtH VPMHU
L XYRYHQMH VX \D& biYsE péstigao uspjeh u implementaciji GRMreba u
SRVWXSDN ELWL XNOMXpHQ L QDMYLAL PHQDGAaPHQW EXG
smjernice poslovanja.6 W KPIWR&UHGQLFH ELW UH XVPMHU6QH QD
RNUXAHQMD L HNRQRPL]JLUDQMH YULMHGQRVWLPD NDNR E
produktivnost WUDWHAaNH RGUHGQLFH X]JLPDMX X RE]JLU ILQDQFL

nadasve izvore za ostvarenje rezultata, a to su Klij@nti.tome,navedene odrednice treba

¥ HWDOMQLMH OHOHU 0 'XNLi- %G SBWIRGRMPD MR ROQRWIQADD &50 (N
u Osijeku, Osijek 2007.
“0 Detaljnije: Weitz B. A., Castleberry S. B., Tanner J. F., Selling: Building Partnershign, 1995.
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staviti u odnos sa zadovoljstvom Kklijenta kako bi se moglo intervenirati i poduzimati

korektivne radnje. Odnosi zadovoljstva klijenta, produktivnosti i profitabilnosti prepoznati su

kao bitni za poslovanje [Andersaet al, 1997]. 6 X YUHPHQD J]QDQRVW L SUDNYV
]DNOMXpDN GD MH VYH YHUL QDJODVDN QD |DGRYROMVWY
[Smith, 2006 3KDQ L 9RJHO @ 3URILWDELOQRVW L WUAaL&aQL
GDNOH XWMHpX QDHMNRR RPR/N IDSMRMYBRR MVWYR NOLMHQDWD
PDUNHWLQANH NRPSRQHQWH %DQNH WHAH RVWYDUHQMX
XSUDYOMDQMHP RGQRVLPD V NOLMHQWLPD WHaL VH GRUl
upravijanja odnosP D V NOLMHQWLPD SRGX]LPD VH QL] DNWLYQRVW

i interakciju s klijentima.

8SR]QDYDQMH NOLMHQDWD &4WR MH-BHBRRJR GXW H PSHOHVGEYILL
EXGXULK UHDNFLMD NOLMHQDWD Wrth r¥aktiyuDnd Re@ddwdist®U H G X Y |
NOLMHQDWD X] SRYHUDQMH SURGDMH XODVNRP QD QRYD
navedeno, u okvirima upravljanja odnosima s Klijentima provodi se i analiza konkurencije
NRMD WDNRYyHU GMHOXMH QD SV RIE@MRE/Q R DU M DNNTILNWIHHQ 8 6 E
UDFLRQDOL]DFLMX SRVORYDQMD VNUDUHQMHP YUHPHQD SF
MH SRWUHEQR ]D SRGX]LPDQMH SURGDMQLK DNWLYQRVWL
vremenu njegove suradnje s bankom teaobuwhvatnost podataka o Kklijentima. CRM
RPRIJXUXMH PHYyXVREQR SRYH]JLYDQMH RUJDQL]DFLMVNLK M
aAaWR NYDOLWHWQLMH XVOXJH NOLMHQWX QD |[DGRYROMVWY
je za realizaciju poslovnih cilgD RG NRMLK MH YHULQD QMLK YH]DQD C

odnosa s klijentima.

ORAH VH ]DNOMXpLWL GD &50 LPD YLAH UD]JLQD X NRQWHN
6.3.). Na gornjoj (strategijskoj) je CRMusstfy HQ SURILWDELOQRVWovimadVUAaL3dQFR
SRVORYDQMD LVSRG WRJD QD WDNWLPpNRM UD]JLQL QD VI
VNUDULYDQMH YUHPHQD SURGDMH WH NRQDpPQR UD]ILQD
organizacijskih jedinica (operativna razina). Na svakoj od razin geaklijent, poslovni

procesi i poslovni rezultat.
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Tabela 6.3.: Razine CRMD SUHPD PHQDGAHUVNLP VDVWDYQLFDPD

Razine CRMa | Sudionici po razinama  Temeljni zadaci po Stupanj kontakta s

u banci razinama u banci klijentom
6WUDWHa| Upravabareka, 1DMY 3RYHUDWL SU]| Nizak-nema
razina rukovoditga SRYHUDWL WU kontakta s klijentima

organizacijskih jedinica VPDQMLWL WU RVLP X VOXp
poslovanjatalokacija [rMH&A&DYDQMD

resursa kako bi se situacija reklamacija
SRVWLJOL aw]ilina zahtjev klijenta.
rezultati poslovanja .RQWDNW V S

PHQDGAPHQV

7DNWLpPNEI 1LAD UDJLQD | 6NUDGGLYDQMH Srednji- kontakt s

rukovoditelja obrade zahtijeva klijentima povremen.
organizacijskih jedinicd NOLMHQDWD 5MH&G&DYDQMH
vremena prodaje; realizacije
primanje informacijai | SRMHGLQDpC(Q
daljnja distribucija klijenata kada

LQIRUPDFLMD| prodajno osoblje
YLAH UD]LQH | nema informacije
XQDSUMHYyH QN potrebneza krajnje

procesa UMH&GHQMH L
GRYROMQR V
Operativna Prodajne jedinice Ostvarenje prodaje; Visok zstalni kontakt
razina Pozivni centri povezivanje s klijentima
(organizacijske jedinicg organizacijskih
koje kontinuirano jedinica; komunikacija
kontaktiraju s s korisnikomusluga,
klijentima) RPRJIJXULWL N(

AaWR MHGQRVYV
NRULAWHQMH
primiti reklamacije

8] NRQJHUYDWLYQL SULVWXS RpXYDQMX YULMHGQRVWL L
XVPMHUDYDMX VH QD XVEVMERYRVWNGCURBQ DW DX X DENXW X UHP
VWYRULOL RVQRYX ]D NRQWLQXLUDQH SULOMHYH VUHGVW
YULMHGQRVWL 'D EL VH WR SRVWLJOR SRWUHEQR MH NRQ
biti im blizu kako bi sanoglo prepoznati njihove potrebe i potencijalne zahtjeve i reagirati na

iste u realnom vremenu.
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5H]LPLUDMXUL L]JQLMHWR PR&H VH NRQVWDWLUDWL GD

JRVSRGDUVNRJ RNUXA@HQMD pHPX GRSULQRVL >%KDWWDFKH

- zadovoljan Klignt je puno jeftiniji za daljnju suradnju i ujedno je dobra reklama,

- znanja dobivena kroz orijentaciju Kklijentima mogu generirati puno efikasniju
diferencijaciju Kklijenata i strategija,

- ILQDQFLMVNH LQVWLWXFLMH UDGH X XnvavzHatldvR@rtki UOR aF
YODVWLWH JUDQH GMHODWQRVWL YHU L YDQ WRJD

- SUDYLOQR L SULPMHL HRPRINRDYDWHOQBHADOYDQMH NOLMI
]ODQMD L VD]QDQMD SULNXSOMHQD X RULMHQWDFLML NC

odnosa s klijetima.

Sve to ne bi rezultiralo uspjehom da nema ljudi, procesanotepije [Chen i Popovich,
200@ NRML PHYyXVREQLP GMHORYDQMHP VWYDUDMX SUHGXY
]I DKWMHYD L RpHNLYDQMD

&50 PRJIJXUH MH SURPDW U D #hKarakterRtEesog }BuRI® 2008 GRIRIQ

X] UDJOLNRYDQMH VWUDWHANRJ DQDOLWLPNRO LOREBNID W LY
REXKYDUD SULNXSOMDQMH VNODGLaAWHQMH HNVWUDNFLM.
podacima o klijentira. Podaci o klijentima potrebni su u svim fazama odvijanja poslovnog
SURFHVD WH X VYLP DNWLYQRVWLPD X RGQRVX V NOLMHQ\
XQDNUVQX SURGDMX NDR L S @Y Bkyizidvidijertaita. RPi¢tHodhida |D G U & |
D Q D ©d. BRM=Ne operativni &850 NRML VDGUAL VYH SRGDWNH R NOLI
drugim informacijskim sustavima tvrtke. Prema Buttleu operativni GRIgodrazumijeva
DXWRPDWL]DFLMX PDUNHWLQJD VHIPHQWDFLMD WUALA&aV
(upravljane kontaktima, upravljanje portfeljom klijenata, upravljanje ponudama, kupovne
SHUIRUPDQFH NOLMHQDWD L XVOXJD DXWRPDWL]DFLMD S
prikupljanja podataka zajedno s operativhim GleM pojavljuje se&olaborativni CRM kqi
XSRWUHERP &50 WHKQRORJLMH RPRJXUXMH NRPXQLNDFLM
partnerima. Arhitektura CRMD SRGUD]XPLMHYD PRJIJXUQRVW-8kdca PMHQH
SRWSRUD RGYLMDQMX SRVORYQLK DNWLYQRVWL X] SRPRO N

OHYyXGNDKORY VDVWDYQLFD XSUDYOMDQMD RGQRVD V NOL
sagledavanje poslovanposlovnog subjekta 1D RVQRYX SULNXSOMHQLK SRGD
DQDOL]H SRGDWDND PHQDGAPHQW stakehbltefs\hahkbkskogUD QH
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RNUMMMH@PRIX GRQLMHWL NYDOLWHWQH RGOXNH L SUHGYL
VOLMHGRP LVWRJD L GRQLMHWL VPMHUQLFH ]D EXGXUH XV
VYDND RG VDVWDYQLFD SRGUD]XPLMHYD PHYyXGMHORYDQ
Kombiniranjem elemenata svake od sastavnica i primjenom iste na bazu klijenata, banke
PRJX XWYUGLWL NRML VX WR VWUDWHANL ELWQL NOLMHQW
DQDOLWLpPNRJ &50 NRML QDVWRML VHJP forghat &hipevidice NO L M H (
za djelovanje prema svakoj od grupa zasebNa.osnovi iznijetog, a u domeni bankarskog

SRV ORY D Q MéinirRtRCRIM Ras

VWUDWHAaANL SULVWXS WHPHOMHQ QD LQWHJUDFLML OMXC
profitabilnih oGQRVD V SRMHGLQDpPpQLP NOLMHQWLPD WH RVWYDI

razvoju gospodarstva.

6 6WUDWHAaNL SULVWXSL XSUDYOMDQMX RGQRVLPD V

6WUDWHJLMD SRVORYQRJ VXEMHNWD SUH]J]HQWLUD VPMHU
subjekt iza klijente. Strategijgposlovnog subjektakoja klijente stalja u centar poslovanja,

preduyet je konstrukcije procesa potpomognutih tehnologijom uz prisutnu multifunkcijsku
integraciju (objedinjuje zaposlene, procese i tehnologiju). Pri formiranju H&dli R J
RSUHGMHOMHQMD X SRVORYDQMX QLMH ]DQHPDULYD UD]C
NRQVWUXNWLYQLP LGHMDPD ]D QRYH XVOXJH BO K 40 PNHEDQIFEK
usluge L VDPR LP MH WR YDA&GR X&DUWXH MW XN\DOKS MRIVWUDQMHQ
prodajnih MHGLQLFD aAWR ]QDpL EROMX GRVWXSQRVW QHNL S
(bankomatnternet bankarstvo 1HNL NOLMHQWL VX PDVRYQL NOLMHQWI
biti stvoren ogroman profit, no to su vierni kMHQWL NRML VX GXJRURPQLP
pozitivnim stavom doprinijeli opstankposlovnog subjekta 7R VX QDMpH&aUH NOLMH
LQJLVWLUDMX QD WUHQXWDpPQR S ReYRIGMQHP JUDVGHHWE B DW D |
odnos povjerenja i dobrobiti zaysH |[DLQWHUHVLUDQH VWUDQH 9HU VDP
NOLMHQDWD RWYDUD VH PRIJXUQRVW UD]JOLpLWRJ WUHWLUD
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%XWWOHRY VWUDWH&GNL SULVWXSL XSUDYOMDQMX RG

Kako bi odabrali najpovoljniji oblik pristum bitho je pimMHQLWL RGJRYDUDMXUX
Strategije su se mijenjale i dopunjavale prema potrebama i u skladu s razvojem gospodarstva,
WHKQRORANLP QDSUHWNRP SURPMHQDPD GUXaWYHQLK
SURPMHQDPD X WUAL 3Q[PM,RsG.QABBV LEDSUMNBR|QDMH VHGDP
strategija upravljanja klijentima koje su prikazane Tabelom 6.4. U odnosu na prvotno
SRVWDYOMHQL RNYLU QRYL RNYLU SURGLUHQ MH VWUD)

uspostavom odnosa s klijentima.

Tabela 6.4: Strategije upravljanja klijentima [preBtle, 2009, str 158 i 159]

Strategija Opis

=bawLwb| .DGD SRVWRMH VWUDWHANL J]QDpDMQL
VWUDWHJILMH QDVWRML VH ]|DGUAaDWL N

5HLQAHQN Kada HKijenti postaju neprofitabilni primjenjuje se strateg
odnosa UHLQAHQMHULQJD RGQRVD 2YD VWUD
DXWRPDWL]DFLMH &aWR UH LVNOMXpLWL
RPRJXULWL SUXAaDQMH XVOXJD NOLMHQW

UnapUHYHQ &LOM MH VWYRULWL SURILWDELOQH NO
odnosa QD XQDNUVQX SURGDMX L WHKQLNH XYH

Sazrijevanje Pretpostavka ove strategije je postojanje stabilnih odnosa s klijen

odnosa RVWYDUHQM H BBRROREDMDYDHM X UHJ UH]XO
ND RSWLPL]DFLML QRYpDQRJ WRND RGQ
YLANRYD |D RSWLPL]DFLMX RGQRVD V R

Krajodnosa | .OLMHQWL QLVX YL4AH LQWHUHVDQWQL ]
UWYUYLYDQMHP RYDNYH VLWXDFLMH *sU

Ponovno stjecangf ,DNR VWH SURFLMHQLOL GD MH EROMH

Klijenata GRIJRGLWL VLWXDFLMD NDGD UH LVWL W
daljnju suradnju. Pitanje je kako vratiti klijenta natrag. Osnhova
VWUDWHJLMH MH UD]XPMHWL ]D&WR MH

=DSRpLQN ,GHQWLILFLUDMXUL SRWHQFLMDOQH NGO
odnosa ciljiane skupin&.

“1 Detaljnije: Buttle F.: Customer Relationship Management Concepts and Technologies, Second edition, 2009.,
Elsevier ButterwortiHeinemann, Oxford, strstr. 255290
29L&H R DNYLJLFLML X VOLMHGHUHP RGMHOMNX
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Buttle strategiju defima u odnosu na stupanj aktivnosti klijenta te pozicioniranja klijenta u
VPLVOX VWYDUDQMD GRGDQLK YULMHGQRVWL NUR] HOHPEL
]DAWLWH RGQRVD L |DSRpLQMDQMH RGQRVD SR]JLFLMH VX
zQDpDMQLK L DWUDNWGVY@DK DN)DEMHDQRIIWLWHRGQRVQR SUL
(engl. acquisiion FLOMDQH VNXSLQH 2VWDOH ID]JH QDMYHULF
preoblikovanju usluga i aktivnosti sukladno potrebama Kklijenata. Buttleovo poimanje
VWUDWHILMH RGQRVD V NOLMHQWLPD SRGUD]XPLMHYD PI
YLMHNX SRVORYQRJ RGQRVD MHU QDNRQ @WR SUHSR]QDM)
4WR VH DNWLYLUD SRVORYQL RGQRV SRWijeH@B@niviH NRQ'
DNWLYQRVWL L RVWYDUHQMHP UH]XOWDWD MHU X RGUHVH
SRWUHEQR MH RGQRV XQDSUMHYLYDWL 2GQRVL VH VWDELC
YLANRYL GDMX PRJIJXUQRVW RISXILPL NDFLMWMHHQR/G Q@ R VODLRWG U H
klijenti postaju nezainteresirani za kupnju i daljnju poslovnu suradnju, primjenjuje se
VWUDWHJILMD NUDMD RGQRVD NRMRP SXaWDPR NOLMHQWL
krenuti u stjecanje klijenata no pritomdH ELWQR JQDWL L UD]XPMHWL ]DawWF
RWLA4DR ELR QH]DLQWHUHVLUDQ ]D GDOMQMX VXUDGQMX

6.2.2.Chen i PopovichevWWUDWH&aNL SULVWXSL XSUDYOMDQMX RGQR)

8SUDYOMDQMH RGQRVLPD V NOLMHQWdeinije@Dod&jénld. VW UD

aktivnosti kroz nekoliko faza [Chen i Popovich, 2003]:

- proces razvoja strategijex 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
YULMHGQRVWL L SULPMHQD YULMHGQRVWL RUJDQL]DF!
DQDOL]D &LYRWQRJ YLMHND VHIJPHQWLUDQLK NOLMHQDW
- proces multikanalne integracijeprodaja, telefonija, daktni marketing,
HOHNWURQLpPpNR SRVORYDQMH

- proces procjenetzainteresirane strane (vrijednost za zaposlene, vrijednost za
NOLMHQWH VPDQMHQMH WUR&NRYD L SUDUHQMH GRVWL
kvantitete, rezultatL NOMXpQL LQGLNDWRUL L]YHGEH
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Upravljanje odnosima s klijentima je integrirani pristup upravljanju odnosima s naglaskom na
]JDGUADYDQMH NOLMHQDWD L UD]JYRM RGQRVD 8VSMH&aAQRVYV
XUDYQRWHAHQL SULVvAsaXIdiWHKQRORJLMH SUR

JLOQQHJIDQ L &XUULHY VWUDWHANL SULVWXSL XSUDYONMW

JLQQHJIJDQ L &XUULH > @ LVWLpX YLAHUD]JLQVNL SULVWXS
samih sudionika aktivnosti, tehnologije i procesa. Slika 6.1. pikMH SRYH]DQRVW UD
nivoa sastavnica strategije CR L XSXuUXMH QD SRYH]DQRVW OMXGL L
&XUUL SRMDP GRV WX BdlIBAV rahijih RGBH&bBOMPIDAK LVWUDALYDQMD NI
koncept dostupnosti izvorno prikazaeferirajXiL SUL WRPH QD PRIJXUQRVWL RE
V DVSHNWD OMXGL *LEVRQRYD WHRULMD QDJOD&aDYD OMX(
DNFLMH 'DNOH GRVWXSQRVW GROD]L X RGQRVX QD OMXG’
A « QDpPLQ ALERWW X\EK) R/ AW/L NRMfH WUHED LVNRULVWLWL?3

*3 Prevedeno prema: FinneganJD.Currie W. L.,: A multlayered approach to CRM implementation: An
integration Perspective, European Management Journal 28, 2010, str. 156
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Slika6.1.9LAaHUD]LQVNL SULVWXS LPS@HPHQWDFLML VW
slika napravljena prema FinnegaCurrie [2010, str. 156]

.ROLNR JRG WHKQROR&GNL QDSUHGDN ELR J]QDNRYLW EH]
SVLKRORANRJ QLMH PRJXUH XVSRVWDYLWL SURGDMX NRMD

9HU UDQLMH MH QDJeauhankdydoviRreLka® iNdékardil tigotiie automobila.
SURGDMRP SUHQRVL VH YODVQL&NYSRJIR @GHPKRY HY R WO\pIBDp & R
LOL VH RSOHPHQMXMH VXUDGQMD V SRVWRMHULPD LVSXQ
jednu od funkcija prodajeX] UDQLMH VSRPHQRKWH @GORYRIGH L SRGI
SURGDMQRP RVREOMX X REIOMD X SIRXADRUHD |DQARBR XV SMHAC
XVSRVWDYLOD SURGDMD PRUD SRVWRMDWL NRPXQLNDFLM
stranama. Komunikacijom se dolazi do uspostave odnosa s klijentima, koji su na tragu
VWUDWHANLK S R¥Wam¥ dtrate§ipoylaviroy BuQjekta
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6WUDWH&ANL SULVWXSL WHPHOMHQL QD XVPMHUHQRVW

.OLMHQW UH XVSRVWDYLWL RGQRV V EDQNRP XNROLNR VH "
banku, jer mu odgovara cijenasluge, jer mu je ambijent prihvatljiv, jer preferira
NRPXQLNDFLMX V EDQNDUVNLP RVREOMHP YLAH QHJR UDG
klijenti koji obavljaju bankarske transakcije preko interneta ne uspostavljaju odnose s
bankom, naprotivoniX YLAHVWUXNR L QW H UélivduQ \Bucadnji] DovBKVIIN X % D
NOLMHQWLPD PDQMH WURANRYH RVREOMD PDQM&#d WURAI
PDNVLPDOQR SRYMHUHQMH GR]JYROMDYDMXuUL LP GD VDP
NXSRSURGDMWHUDWRNM G DR VEMijentiaRIa XanKdraju vlastito financijsko
SRVORYDQMH X UHDOQRP YUHPHQX 2QR a4WR VH PR&H XR
GRODVND YUDuUDQMD X EDQNX ELOR NRMLP NDQDORP
uspostavljanje odnd D 3RYHUDQMHP WUAL3dQRJ XGMHOD EDQDND L
GRA4OR MH GR SUHRULMHQWDFLMH X SULVWXSX NOLMHQW|
svakom pojedinom Klijentu ili ponekad na skupinu klijenata jednakih demografskih ili nekih

drugihodabranih karakteristika.

Prikupljanjem informacija od klijenata i o klijentima stvara se osnova za razlikovanje
NOLMHQDWD ,QIRUPDFLMH U0UH VH PRUOL SULNXSLWL XNROL
zaposlenike. No, ne treba zanemariti niti zakoR X UHJXODWLYX NRMD ]Daw
RJUDQLpDYD GMHORYDQMH LQVWLWXFLMD 'D EL QHNH RG
pisnu suglasnot Prema nekim autorima [Peppers i Rogers, 2004], informacije o klijentima

su imovina tvrtke jer se KLAWHQMHP LQIRUPDFLMD VWYDUD GRGDQD Yl
LQIRUPDFLMD PR&AH VH XWMHFDWL QD SREROMADQMH UH]XO

SURPMHQRP VWDYRYD L SHUFHSFLMH EDQDND WH JOREDOL
okretanje klijentima i otvaraMH SUHPD QMLPD 3UHPD NOLMHQWX VH RG
L QH WUHWLUD JD VH NDR 3EURM” YHU NDR ALYR ELUH VD VY
*ODYQL FLOMHYL SRVORYDQMD VX SURQDOD]DN SULYODpH
PRVWRMHULK L SRYUDWDN QHNDGDaQ M RKgi&si L[20062Q &rW D 8 V
493 je definirao ALYRW QL FLN G/ csRMeUlRegyzleDNRML VH VDVWRML

“ =DNRQRP R |DAWLWL RVREQLK SRGDWDND >11 @ XWYUJHQL VX
obraGX L GDOMQMX XSRWUHEX RVREQLK SRGDWDND ,VWLP =DNRQRP GH
NRULAWHQMH RVREQLK SRGDWDND VD QD]QDNRP VYUKH NRUL&ZWHQMLE
SURYRYHQMH =DNRQVNLK W pbdatakR SubretioLodrbdDavh ZhkerdL AW HQ M
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osnovne faze:SRWHQFLMD O@rigl. prospettiR @drjgdresUD QL S R@hGIRADDpL
responders DNWLYQL SRYV WhEIaD [custome)s te ELYAL SRWNGIREADPL
formercustomens 1z ovako definiranog okvira proizlaze smjernice za razvoj ciljane poslovne
strategije prema svakoj skupini, odnosno kako prepoznagl.(eustomer identification

SULY X lcustdred éxtraction L ]DGUADWL S RigfdRra&énbon MMHI G RYHUD W |

njegovu ulogu u sustavu (enghstomer developm@rifNgayet al,, 2009.

SRYMHUHQMH NDR VWU Dé&bH®EB keattdGQLFD XVSRVWDY

.OLMHQWL U0H ELWL VNORQLML EDQNDPD XNROLNR MH UI
SRGUD]XPLMHYDMX RpHNLYDQMD PHYyX VXGMHOXMXuLP SDU
QD PHYyXVREQR SULKYDWOMLY @Qdstu@e strab®[Keakher 2008, StR ULV W

268]. Povjerenje je okosnica svih odnosa [Morgan i HL@94 .

SWMHFDM QD VKYDiUDQMH SRYMHUHQMD PRJX LPDWL NF
VOX4EHQLND LVNUHQRVW SRAWHQMH GRE&R@mMPMHUQF
SRGUD]XPLMHYD ]QDQMH EDQNDUVNRJ VBIXAE kb@kiMoD WH S
GHILQLUDQMH XVSRVWDYOMHQLK SRVORYQLK RGQRVD 1LM
YUHPHQVNX NRPSRQHQWX UMHA&D Y OjenMtDpr®RY preR2ent@avied Q R J | L
XYMHWH VXUDGQMH L UHDOL]DFLMH WH SRAWLYDWL SULYD

3HSSHUV L 5RJHUV > @ LVWLpX QHNROLNR RVQRYQLK
X]DMDPQRVW LQWHUDNFLMD RVWYDUHQ NeHe td RDIDVADIQ YDX R |
RELMX VWUDQD MHGLQVWYHQRVW RGQRVD VYDNL RGQR

temeljnih odrednica odnosa s klijentima.
Model povjerenja klijenata [Johnson i Grayson, 2005, s&], #ako je prikazan na Slici 6.2.,

raspoznaje spoznajr{gognitivno) povjererg koje se temelji na znanju i afektivho povjerenje
NRMH X IRNXV JELYDQMD VWDYOMD VLIJXUQRVW L XRpHQX Vi
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Slika 6.2.Povjerenje klijenata, slika napravljena

prema Johnson i Grayson [2005, str. 502]

SURXpDYDMXUL SRVWDYONBQM PRI WA SRYNIDQRVW VWUXp
VD VSR]QDMQLP SRYMHUHQMHP 3RYH]DQRVW VD VSR]QDMQ
]IDGRYROMVWYR SULMDaQMLP LVNXVWYRP UHSXWDFLMRP
Reputacija tvrtke, zadovolitR SULMDaQMRP VXUDGQMRP L VOLpPQRVW
SRYMHUHQMHP 6SR]QDMQR SRYMHUHQMH SRYH]DQR MH V
EXGXUH VXUDGQMH D LPD XWMHFDMD L QD DIHNWLYQR SRY
SUHGYLYD QMHPXERGX MH

Raimond® LVND]XMH SRWUHEX PMHUHQMD SRYMHUHQMD L] pH
koje polazi od komponenti marketinga i to: kanali distribucije, upravljanje prodajom i odnosi

V NUDMQMLP SRWUR&GDpHP 3UHPD *WRHHQX SRYGBHXNQMKI|
vjerodostojnost (engktredibility), privatnost (englintimacy), pouzdanost (engieliability) i
samousmijerenost (engselforientation )*. Vjerodostojnostje jedna od p H VKétiRenih
komponentapovjerenja Green smatra da su MfURGRVWRMQRVW L SRX]GDQ

> Raimondo M. A.: The measurement of trust in marketing studies: a review of models end metgodologies, 16th

IMP-conference, Bath, UK, 20Q6ttp://impgroup.orgiploads/papers/108.4dpristuplieno 02.01.2010.
“Sef RULHQWDWLRQ ED]JLUD VH QD VWDYX A MD PRJX YMHURYDWL GD VX
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dMHORYL" SRYMHUHQMD 3ULYDWQRVW MH HPRFLRQDOQD N
koji se dobije u dijeljenju informacija s nekim. Prema istom autoru, sametesmost je od
ELWQRJ ]QDpDMD migbda@ dojaw dsabékdake samouyshy HQD MHU GH NO
GRELWL GRMDP GD MH SURGDYDp RNUH QSamoushtjdfenodt QL MH
govori o motivima. PremaGreenovormmi &enju, lo & motivi negativnose odrag@avajuna sve
ostaleaspektepovjerena 8 VOXpDMX EDQDND XNROLNR NOLMHQWL |
oiMHQWLUDQR LVNOMXpLYR QD RVWYDUHQMH SURGDMH EH
dovode u pitanje motive prodajnog osoblja i same proda@matrano s aspekta posloja
organizacije s krajnjim korisnicima (endusinesgo-ConsumeiB2C), koji je primjeren za

bankarsku industriju, odnosi se mogu valorizirati kroz stjecanje i konzumiranje bankarskih

usluga.

SRYMHUHQMH V DVSHNWD NRULaAWHQMD VXYUHPHQH ,7

PoveUHQMH V DVSHNWD NRUL&AWHQMD VXYUHPHQH ,7 PRJIXUl
kanala komunikacije (internet i mobilna komunikacija). Rastom i razvojem B&&renerce,

EDQNH VX VH PRUDOH SULNOMXpLWL WU kakpGked MaddkaV X NOL
SRVWRML RGUHYHQL UL]JLN NRML SURL]OD]JL L] SRYMHUHQML

%DQNH NRULVWH WHKQRORJLMX ]D SURGDMX L SUXADQMH
NRULAWHQMD ,7 X RGQRVkan@ [akd LdpbiinN tjelSn aWsMoXsEardsidiQ
struktXUL NOLMHQDWD SRMHGLQH EDQNH ELOMHAL NRQWLQX!
svojoj paleti proizvoda i usluga internetsko poslovanje i to ne samo za nekoliko osnovnih
EDQNRYQLK WUDQVDNFLMD YHU L ]D VYH &tHi(poslvaYHUL E!
RURpPpHQMD NXSQMD XGMHOD X IRQGRYLPD SODuUDQMD
DUDQAPDQD

%URM NRULVQLND ,QWHUQHW EDQNDUVWYD QDJOR VH SRY
RYRJ SRJODYOMD 2YDNR QDIJORGPHRYNWHUALQMH SRYRWGQLXI
SURILWDELOQRVWL EDQDND L WU3LaAQLP XGMHORP .DR aw
SURL]JYRGH L XVOXJH V SR]JLFLMD WHKQRORJLMH ,QYHVYV

104



LQYHVWLFLMD X VPLVOXHDORADIEL VBHN R QL MK VQIDANRINH WQHPD N
VX UH]XOWLUDOH XYRYHQMHP QRYLK WHKQRORJLMD EDQNLEL

Povjerenje Kklijenata prema elektronskom bankarstvu proizlazi iz nekoliko dimenzija
[Yousafzaiet al, 2003 str. 85§ RSVHAaQRVW NRULAWHQMD WHKQRORJLM
RQOLQH RNUXa@HQMH L NDUDNWHULVWLNH XGDOMH&RVWL L
]D REDYOMDQMH WUDQVDNFLMD 3UL WRPH MH RG YHOL
InternetskomRNUXaHQMX D LVWR MH UH]XOWDW GREULP GLMHOF
LVWRP L]YRUX QDREBQREDVWRWYIDWRYMDLW (H R SRLPDQMX
pHPX XWMHFDM QD SRYMHUHQMH LPDMX SHUFite§rkdtaM H NRP S
dobronamjernosti. Formiranje konceptualnog modela povjerenjebankarstvu polazi od

percepcije privatnosti i sigurnosti [Yousafzai al, 2003, str. 85B Isti autori povjerenje

definirgju NDR VWXSDQM UL]L N Dbaxireke ravidakcqeNi @elrliKdi iHapjevenjll

NRML WUHED VPDQMLWL SHUFHSFLMX UL]JLNDbarRarst®GHUL X
,VWUDALYDQMHP QD ED]L-u [SulViOHdm RO Ydkafalb seHl&, iako su
GRVWXSQRVW L EU]JLQD kelonbRavljaKju @ErrRueziiskii ahsxkciG@ko

, QWHUQHWD SRYMHUHQMH LPD WDNRYHU YUOR YLVRNL XV
Technology Acceptance Moédel $ 0 pHVWR VH SULPMHQMXMH NDR DODW
GR UH]XOWDW DQ|DWW RONRMH VR IMVNORQL SUL KaYfsubh DHaml X V XY U
2002, str. 24@ 7DNR VH GROD]L GR SRYMHUHQMD NRMH L]JPH
PHYyX]DYLVQRVWL MHU GD EL X Q HébR SebitbfDerarQprlivsiiRi LPDOL
P H yobimu ovisnost. TAM model prema Davisu [1988.319321@ SRNX&DYD SUHGYL
REMDVQLWL XSRWUHEX VXVWDYD X] SUHWSRVWDYNX GD V
NRULAWHQMD QDMPMHURGDYQLMH ]D SRQDaDQMddelYH]IDQD
RGUHYyXMH VDVWDYQLFH XRpHQH NRULVQRVWL NDR AVWXSI
VH QHNLP VXVWDYRP3SREROMIDEFL WH FOND UDEH NRULGAWHQMI
NRULVQLN RpHNXMH GD NRULAWHQMIRWBRGYBYHERI VXVWDYLC
Daviset.al > VWU @ VPDWUDMEDGDL NRHEMBEQMHABMH RGUH
UubpXQbOD NRMH MH RSUHQLWR WM VSRVREQR REMDVQL\
UDVSRQ UDpXQDOQLK WRHKQYROQRH. M N RL INMUDINDAMH RSXODFL
L] LVWUDALYDQMD MH SRWUHED YUHGQRYDQMD 7%0 SRVHE
QMLKRYH UD]GurdnwiRO0WUspostaXiliisu niRGHO NRML VXJHULUD GD |
klijenata noimtHKQRORJLMDPD XWMHFDWL EURMQL IDNWRUL NDR
NRMHJD SRMHGLQDF YMHUXMH GD UH XSRWUHED VLVWHPI
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jednostavnost upotrebe.* OHGDQR V DVSHNWD NRUL&AWHQMD ,QWHUQ
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, std] s26izvornom

7$0 PRGHOX GRGDOL NRPSRQHQWX SRYMHBHUHQMWM NRMN LV X SX
QD pLQMHQLFX GD MH SRYMHUHQMH YUOR ELWDQ pLPEHC

bankarstva.

2WYDUDQMHP SUHPD NOLMHQWLPD EDQNH SULNXSOMDMX L
GD VDPL ND&X NDNYX XVONERN NHROH aWH@MDQ N RRIMA. NDQDO
komunikaciju SULNXSOMDQMHP LQIRUPDFLMD RYDNYH YUVWH EDC(
DQDOL]JH SULNXSOMHQLK SRGDWDND GRuUuL GR SUDYRGREQ
XVOXJD LOL UHGLBEONRQYDPRLWIR WHDNIR UH RGUADWL SRUWIH!

=DGUaADYDQMH NOLMHQDWD NDR VWUDWHAaNL SULVWXS UD

8 SURFHVX VXUDGQMH V NOLMHQWLPD SUROD]L VH NUR] C
SULYODpWHQMHWW RO(QDWLP |DGUADYDQMH NOLMHQDWD WH UI

VWU @ 8 QHNRP PRPHQWX ALYRWQRJ YLMHND RGQ
SRQRYR ]J]DSRPLQMH FLNOXV V SULYODpHQMHP OR&H VH
]JDSRPMH SULMH QHJR &WaRDaAWKInsW HReitthel UG X968 W1247]
]DGUADYDQMH NOLMHQDWD SRGUD]XPLMHYD EURM NOLMHQ
LIYMHAWDMQRJ UD]J]GREOMD LJUDA@HQR X SRVWRWNMNWNX RQ
razdoblja. Buttle [2009, str. 25® SUHGODaH WUL PMHUH ]D UMHADYDQMH
odlazaka klijenata:

- B6WRSD ]DGUAD Y®EMIN dNstombt e@BtidhDate broj klijenata s kojima
SRVORYQL VXEMHNWL @G HDQ G RNEWOMVDX LL] JIVIMAHHEQMRD X! SRV W F
ELOL DNWLYQL NOLMHQWL QD SRpHWNX UDJ]GREOMD

- 6WRSD |DGUADYDQMD NOLMHQDWD Revigh dateGadjustet R] RV W
retention rat¢ + YULMHGQRVW SURGDMH RVWYDUHQDkKaRG ]DGU:
SRVWRWDN SURGDMH RVWYDUHQH RG VYLK NOLMHQDWD

perioda.
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- 6WRSD ]DGUADYDQMD NOLMH QW @ng. ptéfitaidj@s@d KeteRipnR VW Y D |
rate) tRVWYDUHQL SURILW RG ]DG Ua@RVKDNOS WRIIQ /D D] DLW
VYLK NOLMHQDWD NRML VX ELOL DNWLYQL QD SRpHWNX ¢

9LVRND VWRSD |DGUaADYDQMD NOLMHQWD QH PRUD ]QDpLW
NOLMHQDWD PRaH ELWL SULVXWDQ BUWLYLPGONXBINQ DO DMHML
ELWL ]1QDpDMQLML ]D NDWHJRULMX QRYLK NOLMHQDWD QHJI

3URPDWUDQR V DVSHNWD UH]XOWDWD SRVORYDQMD EDQDN
NRQWLQXLUDQLP RGU&DWADYN QM RS QRVLMHQDWD VWYDUD V
RVWYDUHQMH SURILWD .OLMHQWL PRJX RWLiUL VYRMHYRO!
EDQND PRAH QH]DLQWHUHVLUDQLP SULVWXSRP SXVWLWL N
YL&AH SWRIQWBXELWDN NOLMHQDWD PRAH LPDWL QHJDWLYD
SRYHUDYDWL ED]X NOLMHQDWD L VWYDUDWL SUHGXYMHWH
NOLMHQDWD PR&H VH RVWYDULWL L &8HOMHQL UHIXOWDW
SRYHUDQD SURGDMD XQDNUVQLP SULVWXSRP SURGDMD U
SURL]YRGD D QLMH ]DQHPDULYR QLWL VPDQMHQMH WUR3S
RSHUDWLYQLK WURANRYD

=DGUADYDQMH NOLMHQDWD G RYis&dm Wiitnxta GHebhitdIRurauX Y H]X \
L .OHH @ VWYDUDMXuL PRGHO PHYyXSRYH]DQRVWL VSRP
SUHWSRVWDYNH GD MH ]DGUaDYDQMH NOLMHQDWD JODYQ
XVPMHUDYDQMH |DGUARVYDQY DD DNNOXLIMHHGMWD RD BMH GRED)Y
XVNX SRYH]DQRVW V SRWUHERP L @4HOMRP ]D SRQDYOMDM
brand*. =DGUAHWH NOLMHQWL NRML VX ORMDOQL &aWR UH NI
financijske efekte za poslovaubjekt[Reichheldet al., 200Q

ouDuUDMXuL VH QD SHUVSHNWLYX EDQNH LPDMXuUL X YLGX
PRJXUH MH UD]OLpPLWR UD]XPLMHYDQMH ]DGUADYDQMD NOL
neke klijenti koristiti, a neke ne ({MHORP UH ELWL X IXQNFLML NOLMH
QHDNWLYQH 2YGMH GROD]L X SLWDQMH NRMH NOLMHQWH
SUHSR]QDWL NDR VWU D W HtéatedicatyD SighificaktOQusldrmes\&SCsSHQJO 6

d Markaje prepoznatljiva oznaka ili ime neke usluge. Stvara t'réjnitite Marka je oznaka kvalitete i
SRULMHNOD BHREMISHIGURYLI
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[DeMoranvillea iBienstock, 2003 Buttle, 2009; Sheth i Kellstadt, 2010] klasiranjem na
HOHPHQWH YLVRND EXGXUD YULMHGQRVW ALYRWQRJ YLMHI
RVWDOL VOLMHGH NOLMHQWH NRML VX LQRYDWhO¥@L L QXC
WH NOLMHQWH NRML U0H RPRJXULWL EDQNDPD GD RVYRMH
GRQRVH SURILW 'D EL VH RGDEUDOL NOLMHQWL SUHPD NRI
potrebno je provesti analizaternih i eksternih podaka o klijentima, segmentacija klijenata,
identificirati profitabilne klijente, prepoznt sklonosti klijenata u smislu odabira kanala
komunikacije, usluga koje klijent koristi i slU tu svrhu, P R J X U Koristiti podake o

klijentima (statusni podaci), qggke R NRULAWHQLP NDQDOLPD NRPXQLN
uspostave komunikacije, razlozima uspostavljanja komunikacije, o uslugama koje Klijent
NRULVWL R XpHVWDORVWL NRULAWHQMDNDRIRBEWBQQKKXX®
XNOMXpHQRVWLMpanNSGERMHIBGGRAOMDRYMH NOLMHQDWDoOoRRAaH VH
usligom NRQNXUHQWQRP FLMHQRP XVOX&QLP RVREOMHP E
SLWDQMD GRVWXSQRVWL PUHAQRP PDUNHWLQA&ANLP SULVWX

SULYODpHQMH NOLMH QrazwD oNrioga skijeotind HANL SULVWXS

2VLP ]DGUADYDQMD NOLMHQDWD SRUWIHOM LVWLK WUHETL
koji su nekada bili klijenti banaka no zbog objektivnih ili subjektivnih razloga, prekinuli su
VXUDGQMX V RGUHYVHQRP eksRainp&ibd X / R HNRR FY VIORMHGRP DI
SULYODpHQMH NOLMHQDWD SUYL MH NRUDN ALYRWQRJ Y|
SRVWDYOMHQD X NRQWHNVW EDQNDUVNH LQVWLWXFLMH NF
u ovom radu prikazea na drugom mjestu. Generalno, bez klijenata nema niti poslovanja i cilj
VYDNRJ PHQDG&AHUD MH VWYRULWL &WR YHUX ED]X NYDO
VWUDWHJLMH PR&H VH UHUL GD SULYVWiK@ebroRksHCrEiY, WL RIHC
1999] =D V O XkaDddfaBzZv&h pristup opisan je u prethodnom odjeljku kada je opisano
]JDGUADYDQMH NOLMHQDWRS 283REUDDXQPLMHYD SULYODDPHQ
obzira da li onih koji nikada nisu bili Klijenti niti jedne banke ili se kiijepreuzimaju od

QHNH GUXJH EDQNH ]DKYDOMXMXuL EROMRM SDOHWL XVO
GUXJLP PRPHQWRP NRML MH ELWDQ ]D SRMHGLQDpPQRJ N
RIHQJLYQRJ L GHIHQ]JLYQRJ SULVWX®8Dn&sthlkdi D] DQR MH WDEO
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7TDEHOD SULND] NDUDNWHULVWLND VWUDWHJLMH ]DGUA
[prema Middlebrooks i Craig, 1999]

6WUDWHJLMD ]DGUAT 6WUDWHJIJLMD SULYODD
IMHIJRYDQMH RGQRVD VPoNXaDM VWYDUDQMD RGQRYV
klijentima klijentima
Unutarnja analiza ,VWUDALYDQMH L]YDQ WYUW
Demografija i povijest transakcija Demografski profili
Poticana stvarnim potrebama klijenata| SRWLFDQD SUHGYLYHQLP SR
Kontakti moraju biti osbni Kontakti ne moraju biti osobni

=DKWLMHYD VH WRpQRY 7ROHULUDMX VH QHWRpPQRV

Razne ponude moraju biti integrirane | SRQXGH PRJX ELWL VOXpDM

Razmjerno visok odziv klijenata Razmjerno nizak odziv klijenata

SRGUADYD UHDNWLYLUDO 3RGUADYD DVLPLODFLMX

6LQHUJLMD V SULYODpH 6LQHUJLMD VD |DGUADYDQM

Da bi privukli nove klijente, bez obzira da li je to novi klijent s osnova usluge ili tvrtke
>%XWWOH @ WUHED LGHQWLILFLUDWL NOLMHQWH SLU
SULYOD ppMHWOHDWD YUOR MH ELWDQ NRUDN X RGYLMDQMX
NOLMHQDWD VWYDUD VH SUHGXYMHW ]D IRUPLUDQMH E
SURILWDELOQRVWL 5D]J]YRMHP L SULPMHQRP SULVWXSD S
skupipaL GDMH LVWRM PRJIJXUQRVW RVWYDUHQMD SRWHQFLMD
PRIXUQRVW GD VDPL RGDEHUX QDpLQ VXUDGQMH L WLPH V
SULKYDWOMLYLK RGQRVD 1LMH PDQMH ELWQRH RB LEALIWUL
SUHGPHW UD]JPDWUDQMD X GLMHOX PDUNHWLQ&NRJ SULVW?
GRMDP R VDPRM XVOX]L L WYWNL )DUTXKDU L SDQWKHU >
]JDGUADYDQMD NOLMHQDWD VWYBDWDQMR\PWRNNYRMEBE [H FPORWIN -
X RED VOXpDMD 3URYHGHQR LVWUDALYDQMH LVWLK DXWR
NRPSRQHQWL NRMH VX SURL]D&OH L] VDPRJ LVWUDALYDQ!
stvaranje lojalnosti, maksimizirahf LQIRUPDFLMD XSUDYOMDQMH NDQDOL
]IDGRYROMVWYD NOLMHQDWD 8 RGQRVX QD SRMHGLQH NRP
SULYODpHQMD NOLMHQDWD L NRG ]DGUADYDQMD NOLMHQD
ReichheldoveQDYRGH |JDPMHUXMX NDNR VX SULYODpHQMH L ]D
WYUWNH PRJX XSUDYOMDWL ORMDOQRVWL NOLMHQDWD QD
pLMD ORMDOQRVW3RMWIRAGMID WA B WM D @V B HA SH. DWBHDK ¥ XN O L
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ASUDYL?3 N QdijevitHkQjWd adpelta banke, kontinuirano doprinose stvaranju profita
NRULVWHUL XVOXJH EDQNH X GXAaHP YUHPHQVNRP SHULRGX

SULYODpHQMHP NOLMHQDWD SURGDMRP L PHYyXVREQRP ¢
indirektna veza s ostalim sudionicima nekog posla koji nisu na neposrednoj liniji prodaje
LDNR VH SURGDMH XSUDYR QMLKRYD XVOXJD 1DYHGHQR Ml
osiguran policom osiguranja. Banke su prodavatelji, ali ne i vlasnici police (kao usluge) U

samo agenti prodaje. Iz ovog odnosa, dolazi se do novog Kklijenta i za banku i za
RVLIJXUDYDMXiX WYUWNX L AYH&AH" VH NOLMHQWD ]D REMH
SUDNVL VH pHVWR NRULVWL RJODAD YD @d&tiiih, pvoO @ H SRU.
SURGDMH SULMHQRVY LQIRUPDFLMD PHYX NOLMHQWLPD
NDUDNWHULVWLNH L PR&AH ELWL NRULAWHQ X EDQNDUVNR
XODJDQMH NDSLWDOD ]QDQMD Li&&kRE OivdnidhDpvRaljdse/ H SRV
SLWDQMH NRML VX HIHNWL SULYODpHQMD NOLMHQDWD NRC
SULYODpHQMHP NOLMHQDWD L NROLNR VH SRWURA&EL VUHG
navedenog slijedi i odabir anMH VSRPHQXWLK NDQDOD SULYODpPHQMD
NDONXODFLML FLMHQH NRaAWDQMD NRQNUHWQRJ SURL]YRG
aAWR VH XSR]QDMX SRWHQFLMDOQL L SRVWRMHUL NOLMHQV
NRMIHPMHI RVWYDULWL NRPXQLNDFLMX V FLOMHP SULYODpH«

THKQRORA&AND UHYROXFLMD RPRJXUXMH VSUHPDQMH SRGDW
GHPRJUDIVNLP NDUDNWHULVWLNDPD SVLKRORANRP SURILC
RPRJXUXMX ELO Méhj H@Mrddbispddaka @rerda zadanim kriterijima [Peppers

L 5RJHUV @ %H] PRIXUQRVWL SULNXSOMDQMD SRGDWDI
ELOH X PRIJXUQRVWL UHDJLUDWL X UHDOQRP YUHPHQX L N
smislu osY DM D GBNMMD WQX¥RYHQMD L SURGDMH XVOXJD

3ULYODPHQMH NOLMHQDWD PR&H VH SURPDWUDWL V GYD D\
- MHGDQ D WSHN S/RIVIVORIM H (i Lkoj @slu Mol Qi diljaxie EEuQes L

- GUXJL DVSMOIWIHWQ®H NRML QLWL QD RtKhenaQ o@®@dnLQ QLV
UDpXQ QH NRULVWH NUHGLW OQH NRULVWH NDUWLFH L V
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8 VOXpDMX QDPMHUH SULYODpHQMD NOLM pr€pbrtkd je]D N XS
NRULAWHQMD SRGDWDND NRbazanaD @ Qe uglaviaom P@idixraXsVY RM L |
podacimaNRML EL VH NRULV&Kkljénataluz]maglhbak daa Ekipi Mlijenata i
SUHGYLYDQMH PRIJXUQRVWL SRWHQFLMDOQH NXSQMH

8 VOXpDMX RULMHQWDFLMH QD SRWSXQR QRYH NOLMHQWI
RPRIJXULWL SRYLMH Ve@aRla WUPIOINEBGDYBWMEMND R GaiibtijiH QLK XV
HNVWHUQH SRGDWNH NRML VX MDYQR GRVWXSQL %LW 0OH
SRWHQFLMDOQD 4LUHQMD WU&L&aWD L VO

6XUDGQMD X QHNRP YUHPHQX ELW U0H XVIS$S8VWHQYW MRHR D%V
XVSRVWDYOMHQ NRQWDNW V RQLP NOLMHQWLPD NRML UH E
na razini profitabilnosti. Nema ekonomskog opravdanja komunicirati sve klijente i stvarati
WUREANRYH EH] PRJIJXUQRVWL ]Danj$ Ratanh\WrijedooRE UQr&d L VW
LGHQWLILFLUDQMH NDUDNWHULVWLND VYDNRJ SRMHGLQR
NOLMHQDWD L WR QD RVQRYX YUL M HGashme&r \Mietirae YaR® QR J YL
CLV).

9ULMHGQRVWD‘ilN\Gl\MQIIQDWlDMH/NVUDWH&ND RGUHGQLFD
odluka

QULMHGQRVW ALYRWQRJ YLMHND NOLMHQWD UD]OLpPpLWR Vt
kroz PfeiferovRSLV ALYRW QK LWWRIWQHIG §BEVMWHGQRVW MH VDGD&aQMI
NRYPDQLK WRNRYD NRML UH S UAgelféietdl., PQORIGQRVD V NOLMHQ\

Odnosno, CLV® je ukupna neto?V DGDAQMD YULMHGQRVW EXGXULK SULKR
VXEMHNW RpHNXMH RG VXUDGQMH V NOLMHQWLRImMIRG VDG
VXEMHNWD L NOLMHQDWD QH SUHNLQH 3UL WRP VH SRG
SUHWSRVWDYOMHOQL ESQGRXpLD § U \DRMHINHIRMBGIDEY MLP QRYp

“8 Detaljnije o prezentaciji CL\&: Berger P. D., Bolton R. N., Boeman D., Briggs E., Kumar V., Parasuraman
A., Terry C., Marketing Actions and the Value@distomer Assets: A Framework for Customer Asset
Management, Journal of Service Research, Volume 5, No. 1, 2002,-5¢; 39

Berger P. D., Eechambadi N., George M., Lehmann D. R., Rizley R., Venkatesan R., From Customer Lifetime
Value to Shareholder Valu&heory, Empirical Evidence, and Issues for Future research, Journal of Service
Research, Vol 9, No 2, 2006, str. 1567
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jedinicama. Poslovni subjekti na temelju informacija o potrebamaihsvkiijenata,
GRVDGDaQMHJ LVNXVWYD X SRVORYDQMX V NOLMHQWLPD
QDYLND SURFMHQMXMH NUDMQML UH]XOWDW NRML U0H R
SRVWRMHUL NOLMHQW LQLFLMDWRK GRIDYRWIUDHG GRV.ORYQH
SRVORYQRJ VXEMHNWD X EXGXUQRVWL %XGXuL GRJDYDM
rezultata poslovanja poslovnog subjekta.

Primjenom koncepta CLM poslovni subjekti mogu ostvariti brojne prednosti od kojih se kao

QDMPQDPLMH L]GYDMDMX XWYUYLYDQMH RSWLPDOQH UD]LC
DNWLYQRVWL SULPMHQRP DQDOL]JH RVMHWOMLYRVWL PRJ
NDSLWDOD QD VYDNRJ SRMHGLQDpPQRJ NOLMHQWBPe >&RNLC
DORNDFLMH UHVXUVD QD PDUNHWLQ&NH DNWLYQRVWL X
XWYUyLYDQMH ORMDOQRVWL NOLMHQDWD XpHVWDORVW N X

&/9 XWMHpH QD DNWLYQRVWL SULYODpHQMD L |DGUADYDQ
za profitabilno poslovanje. Upravo navedeno razloggéJ R M Q Lvanja \WavaviD temu

[Hoganet al, 2002; Hogaret al, 2003; Pfeiferet al, 2005 Malthousei Blattberg, 2005;

Haenlein et al, 2007; Blattberg et al, 2009; Aidzeyevaet al., 2012@ .RUL&AWHQMH
LQWHUQHWVNLK PRJIX0QRVWLL MEHIQQWLD REDR OSVRDVND)R YRDBQ M M 0N
UHVXUVD EDQNH =DKYDOMXMXiUL WHKQLpNR WHKQRORAN
LQYHVWLUDOH VX 1QDpDMQD VUHGVWYD X UD]JYRM NDNR EI
klijenata nema posla i rezultatdpotreba CLVa je alat za mjerenje i upravljanje uspjehom
poslovnih subjekata [Guptat al, 2006]. ,] SUHWSRVWDYNH LQYHVWLUDQM]I
YULMHGQRVWL L PRIJXUQRVWL L]JUDpXQD YULMHGQRVWL N
kroz imovinu, tréda odmaknuti od tradicionalnog financijskog stava iz dva razloga [Gupta i
IHKPDQQ @ SUYL UDJORJ SURL]OD]L L] VDPRJ GLMDJQR\
ovise 0 nizu faktora, a drugi razlog je u poimanju marketinga, jer ukoliko klijerddramo

]D LPRYLQX RQGD L XODJDQMD X PDUNHWLQJ QLVX WURA&DN

7UL VX RVQRYQD IDnd BLR [GDpthl iR &hBaxiy\2dp8 p

- zarada od klijenta(englMargine/m) tJRGLAQML SULKRG XPDQMHQ |]D RS
AWR MH SRA\WUDRBYQMD YUHPHQVNL GXab WR SRVWRML YHGL

- ]DGUAaDYDQM ingN CusMe® B&tedtio/ r ) + opetovana komponenta je
YUHPHQVND MHU daWR VX GXaH NOLMHQWL YH]DQL X]
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SRWHQFLMDOQD MR prQRMWezZoDzitd @a_dvditualnu kvalitetu istog
kod konkurencije;

- GLVNRQWQD VWRSD (el BischuURtY RateNdd £bostv @ @hpital /)i +
GLVNRQWQD VWRSD SURL]OD]L L] pLQMHQLFH GD MH QR
nosi koOmpRQHQWX ULJLND SRVOD =D YHULQX VWD-HA®W QLK WY
7TYUWNH YHUHJ UL]JLND L3®d®BMX L YHUL IDNWRU

ODWHPDWLPNL SULND]DQR &/9 MH >%XWWOH VWU @

CLV=m{(r/(1+ir)),

gdje jem= zarada (dobit) od kupca@Q HNRP UD]JGREOMX U VWRSD ]DGUAaDY
L GLVNRQWQD VWRSBWRIRENBREDADYDIQWDOROLMHQWD RYL)
FLMHQL PDUNHWLQANLP DNWLYQRVWLPD >*XSWD L /HKPDQ

odnosu osobljprema klijentima.

Izraz CL\-D UD]OLPLWL DXWRUL UDJOLpPLWR iUH SULNDJLYDWL >¢
]JD SUHWSRVWDYOMHQL EURM JRGLQD ]DGU&DYDQMD NRULYV
VWRSX YDULMDELOQL W SRIFDMNL pv@ X RFEIDMNH BXUNDH MR QU DQ VN D
korisnika. &LOM VYDNRJ PHQDG&PHQW D-aMDbh 1 Driskéimaliziialiu D Q M H
YULMHGQRVW WUHED SRYHUDWL ED]J]X NOLMHQDWD SRYHi
XVOXJD L XSUD Y QeMtinsvlsnusii] @b NévhajR si Riifenti jednaki CLV.

Peppers i Rogers @ LVWLpX SRVWRMDQMH pHWLUL UD]J]OLPpLWH N

- najkorisniji Klijenti (engl. Most Valuable Customerst MVCs)- NOLMHQWL NRML C
kupuju, ostvaruX QDMYL&H ]DUDGH VSUHPQL VX ]D VXUDGQMX
SRNXaDYD VH |DGUabDWL

- NOLMHQWL V QDMYHUuL P (dodg. MOoR I3 1QuaBle TR iHepsMGUIE) © R P
RYLP NOLMHQWLPD PRaH VH QDMYLaH SURGDa&i XQDNU
SURPMHQD SRQDADQMD NOLMHQDWD X VPMHUX VPDQMHQ

- ispod nule klijent{engl.Blow-Zero +BZs) +tEH] REJLUDQ QD XOR&HQR RYL
UH SRYUDW PDQML RG WURANRYD RGUADYDQMD L VDGL
E X @& fibtencijala i ove Klijente treba ili konvertirati u profitabilne ili ih pustiti da odu.
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- klijenti koji se selgengl. migrators) xklijenti koji su na granici profitabilnosti i za ove
NOLMHQWH WUHED SURFLMHQLWL GD nOlazdplijy pofati O M D W L
profitabilni) ili ne.

Upravljanje opisanim kategorijama klijenata (kako kombinirati pojedine kategorije klijenata)
ELW 0UH RG SRVHEQRJ LQWHUHVD Kaidauvijek \posje BRiskavedy U W N L
naprijed opisanih kategorjalHNH RG QMLK QHUH VH PRUOUL ULMH&ALWL

XWMHFDW 0H QD NRUL&AWHQMH RGUHYHQLK UHVXUVD ]D RG
ostvaruje od njih.

BWUDWHANH RGUHGQLFH WUHED SRVWD YEW IS ORQIDIE RN Q B MF
NRMH H pLQLWL YULMHG Q R[GWtali LERmAND, 2008, GtV 44]. IDriyEn NO L M |
ULMHpPLPD LQYHVWLUD VH L RpHNXMH VH SRYUDW RG LQYH
NOLMHQWL LPDMX |D Wi¥stirsnjs ¥ katehgriReCkiijaiata. HBlikare. . ptikazuje

>*XSWD L /HKPDQQ VWU @ NDWHJRULJLUDQMH NOLM
PHWLUL PRJXiUD VFHQDULMD RGQRVD YULMHGQRVWL ]D NOL
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Vrijednost za klijente

Slika 6.3.Vrijednosti za Klijente i vrijednosti od klijenata, slika

napravljena prea Gupta i Lehmann [2005, str. 44]

, JIXEOMHQL VOXpDMHYL VX NOLMHQWL NRML LPDMX PDOX Y
DQJDALUD SUHYL4AH RNR WDNYLK NOLMHQDWD 2YL NOLMHC
gdje ih se kontaktira u okiNDPSDQMH 8NROLNR LK VH QH PR&H WUL
UDJLQX SURILWDELOQRVWL REXVWDYLW UH VH LQYHVWLUD
nisu spremni na komunikaciju i nema dostupnih podataka za komunikaciju s &gerarij s

aspekWD EDQDND X] SUHWSRVWDYNX GD VX GHSR]JLWL L]JYRL
klijenti s apsolutnim iznosima izvora sredstava skromnog doprinosa poslovnim aktinaosti

te je slijedom navedenog i vrijednost od klijenata niska. Istovremeno, zbog Kamijskih

prepreka te iskazanog slabog interesa Klijendanke ovim Kklijentima daji skromne

informacije.

Ranjivi klijenti imaju veliku vrijednost za tvrtku, no istovremeno ostvaruju male koristi od
suradnje s tvrtkom. To su klijenti kojisuponavdi X QR RQL PRJX YUOR EU]JR R}
QH SRGX]PX QHNH DNFLMH NRMH UH RPRJXULWL RGUHVHQH
PRJXUH MH NYDOLWHWQLMH YH]DWL X] WYUWNX SUXAaDMXi
klijentima su riskantne ineki K MHQWL PRJX SRVWDWL L]JXEOMHQL VOX
"klijenti zvijezde". Gledano s pozicija banakaXG X i D VHIJPHQWDFLMD RYLK NOL
pristupu banke klijentima u dijelu uvjeta ponude te komunikacije s klijentima. U odnosu na
paletu EDQNDUVNLK XVOXJD X RGQRVX QD ID]X ALYRWQRJ YLI
VYH QRYH XVOXJH NRMH XNROLNR UH ELWL GREUR SULKYCL
RGQRVQR PRJX SRVWDWL L]JXEOMHQL VOXpDMHYL
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.OLMHQWL ]JYLMH]GH RMV/GYIRIWVYWM XDQW MYWNX WWLIR] |IDUDGX (
]DGUADYDQMD -whY &tuddifd gdfel Klijenti imaju visoku vrijednost za tvrtku i

WYUWNH VH DQJDALUDMX NDNR EL XGRYROMLOH RYLP NO
bankarskog aspektaptVv X NOLMHQWL NRML NRULVWH NUHGLWQL SR\
OLNYLGQD VUHGVWYD X] LVWRYUHPHQR RVWYDULYDQMH QD

6ORERGQL MDKDpL RVWYDUXMX ]QDpDMQH NRULVWL X VXL
takvih klijenata ima vrlo maleSR]LWLYQH HIHNWH 3URPDWUDQR VDPR )
bankarskuXVOXJX PR&H VH UHUL GD MH RYR SRGUXpMH GHSF
OLNYLGQD VUHGVWYD |]D SODVPDQH D LVWRYUHPHQR VWYD
depozite).

UsvakRM ID]JL &LYRWQRJ YLMHND NOLMHQDWD UHVXUVL WYU
NOLMHQWLPD L XVSRVWDYOMDQMH XVSMH&4QH SRVORYQH V
WYUWNH 8 RVWYDUHQMX SRVWD Y O MH RobtiuiFan® drddna sSR L W L
NOLMHQWLPD NRMD UH]XOWLUD L] XVSRpoyAaTY H sRaBOIRVD RE|
od segmenatadLYRWQRJ YLMHND RGQRVD V NOLMHQWLPD VXUI
YDAQRVWL MHU RPRJXUDYDRM VWD NLQNM®IL MIHVQX\D B LRNEH NKH N)RSV
4HOL 3UL WRPH WUHED SRVHEQR YRGLWL UDpXQD R RGQR'

,]JOLMHWD VD]QDQMD L ]DNOMXpFL UH]XOWDW VX PXWLGL
P HQ D G aP H QRjiDbed azazihaHja i alata za upravljanje znanjem ne mogu efikasno

XVSRVWDYLWL VWUDWHILMX WYUWNH X GRPHQL SUHGPHW(
]QDQMHP RPRJXUDYD GMHORYDQMH QD UD]JLQL WYUWNH L
posizanje zadanih ciljeva i uspostavu strategije upravljanja odnosima s klijentima. Nije

GRYROMQR VDPR SR]QDYDWL SULVXWQH NOLMHQWH WUHEI
SR]QDYDWL ]DSRVOHQLNH WUHED XVDYU aé&baju pézhb@eld GaH U V|

usluge kako bi ih mogli prodavati i tako redom.
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6.3. Upravljanje znanjem u funkciji upravljanja odnosima s klijentima

8SUDYOMDQMH ]1QDQMHP RPRJIJXUXMH ]QDWQH X&aWHGH MHU
znanja eksternog i intp RJ RNUXAaHQMD SRVWLUL ]DGDQL FLOMHYL X
DQJDALUDQMH PDmefihidija WHrs\Kdujs Dznanjem preuzeta iz Leksikona
PHQDGAPHQWD JODVL 38SUDYOMDQMH ]QDQMHP MH QL]
RUJDQL]DFLMD L nieeQikl i@ dPate@ijwi Bakdku upravijanja ljudskim kapitalom,
RGQRVQR UD]YRM ]QDQMD YMHAWLQD L RSwuweQkrd¢R NRPS
obrazovanje i obuku, stjecanje radnog i profesionalnog iskustva i sl. Kontinuirani proces
upravljanja svimYUVWDPD 1QDQMD GD EL VH |DGRYROMLOH DNW X
LGHQWLILFLUDOR NRULVWLOR L UD]YLMDOR (1QBIOBMVHU WH V
Sikavica, 2001].

6.3.1. Upravljanje znanjem

8SUDYOMDQMH ]1QD QM H PniBrRaRpbXlavKdg protesd dktiwviX sutlj@ovanje u
saUDQMX GRGDQH YULMHGQRVWL L SRYH]JLYDQMH X FMHOL
VYRMLK ]DSRVOHQLND REQDYOMDWL SRVWRMHUD ]1QDQMD
glavnih faktora razvoja i XVSMHaAaQRVWL SRVORYDQMD WYUWNH MHU L
WXUEXOHQWQH SURPMHQH X RNUXaHQMX JXEH VH NRQNX
GDOMQML RSVWDQDN L UD]JYRM =QDQMH MH PRJXUH SULN
tacitnoznaMH SRGUD]XPLMHYD ]QDQMH NRMH QH PR&H ELWL DU
LVNXVWYD SHUFHSFLMH L YMHaAWLQH 7R MH ]J]QDQMH NRI
PMHUOMLYR GRN HNVSOLFLWQR JQDQMH SRGUD]XPLMHY
dokumeQWLUDQR =6&,Y2010RLY kantekstu ovog rada, tacithno znanje usvaja se
iskustvom zaposlenika (endkearning by doiny i izvor je konkurentske prednosti laka.
7DFLWQR ]QDQMH NRQYHUWLUD VH X VHIJPHQWIjeRatdd X WUAL
Tacitnd® znanjemo & se transformiati u eksplicitneforme (rije o, koncepte slike, grafove

tabele 6 DVSHNWD RYRJ UDGD HNVSOLFLWQR ]QDQMH PRaH

[*Kenneth Arrov} [1967 QDSLVDR MH UDG QDVORYD 3 (NRQRPVNR JODpHQMH X
IHQRPHQ NRML MH Duigdisiietskdd ejaid kdjes ja Rdilivo da je za izradu drudarpkoplova

potrebno zamjetno manje vremena.

P'HWDOMQLMH R PRIJXUHP PMHUHQMX WDFLWQRJ ]QDQWW\DS, WLPRYLPD ]I
Development of a team measure for tacit knowledge in software development teams, The Journal of Systems

and Software, Vo. 82, 2009, str. 2240.
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SRGDWDND GRNXPHQWL HOHMWGRQLDOI® MRAXWDDYBGR AX |
pravila bankarskog poslovanja kojima se upravlja radom banke i automatiziraju poslovni
procesi. Eksplicitno znanje u bankama pohranjeno je u transakcijama i zapisima koji opisuju
SRQDaADQMH NOLMHQDWD L QMLKRYH QDYLNH

Clj uYRYHQMD WDNYRJ VXVWDYD NRML LPSOHPHQWLUD L S
UH]XOWDWD SREROM&ADQD L]YHGED SURFHVD YHUL EURMN
SURL]J]YRGD PRWLYDFLMD XSUDYOMDQMH LQWHOWNWXDOC
PRJX ELWL QRUPDWLYQL VWUDWHA&GNL L RSHUDWLYQL

2EUD]JORAHQMH SUHPD 1RUWKX > @ MH

- Aormativni ciljevi znanjaengl. knoowhy RGQRVH VH QD SRAHOMQH YULM]
NRML VX YDAaQL ]D GXJRURpPQX L WUDMQX VSRVREQRVW QDW
- 6 WU D Wjéla dhanja(er@l. knowwhat IRUPXOLUDMX NDNR VH SRVWRWN
SUHREUD]LWL X SRVORYQH XVSMHKH WH NRMD VX ]QDQM
RSFLMD NDNR EL VH SRVWLJDR 4HOMHQL UDVW

- Operativni ciljevi znanjgengl. knowhow) odnosese na dnevni posao, vladanje procesima.

=D SUHALYOMDYDQMH X NUL]DPD SULMH VYHJD PRELOL]LUD

8 QHNRP PRPHQWX SRVWRMH ]JDSRVOHQLFL RGUHYHQLK VS
svima ostalima graditi organizacijsku kulturu uRPP Rt WHKQLpPpNR WHKQRORA&NH S

.DNR EL VH XYHOR NRODQMH ]QDQMD X ROMXQQB FANRIHS MWW |
[Haveetal., 2003]:

- usvajanje znanja iznutra,

-4LUHQMH ]QDQMD XQXWDU RUJDQL]DFLMH

- generiranje (stvaranje) znanja unutaramigacije,

-NRULAWHQMH ]1QDQMD X SURL]JYRGLPD L XVOXJDPD

OHQDGAHUL SROD]H RG DQDOL]H WUHQXWQRJ VWDQMD L

VWMHFDQMH ]QDQMD L SULKYDUDQ®RM K YUYW 3 RMQNIE GR \

znanje genérano i kako ono kola organizacijom.
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%DQNDUVWYR EH] XSUDYOMDQMD J]QDQMHP QLMH X PRJXUC
SRVHELFH XNROLNR MH EDQND X QHNRP GLMHOX X VWUI
RPRJIJXUXMH NRODQMH ]QDQ htanicd Kéd QanakaHrultinddidhalnkl D O Q L K
orijentacie WR RWYDUD PRJXUQRVW VWYDUDQMD LVWLK RVQRYIL
X NRQDpPpQLFL L PRIXUQRVW SUDUHQMD UH]XOWDWD QD LVW
JHPOML SRMHGLQ® $HO@ODWUBPD QRMBRLNR JRGLQD XpHQMH
organizirano kroz interne i eksterne seminare, konferencije i prezentacpesdavanja

VWUXPpQMDND YDQMVNLK SURIHVLRQDOQLK WYUWNL OR&aH
upravijanja odRVLPD V NOLMHQWLPD UDGL R SURQDODAHQMX C
UHVXUVD NDNR EL VH SUXALOD SRWSRUD SRVORYQLP DNWL

2GQRVL L PHYyX]DYLVQRVWL XSUDYOMDQMD J]QDQMHP X
i upravljanja znanjem klijenata

8SUDYOMDQMH RGQRVLPD V NOLMHQWLPD L XSUDYOMDQMF
novi model upravljanje znanjem klijenata (englistomerkKnowledge ManagementCKM)

[Gebertet al, 2003@ ORGHO UD]JOLNXMH pHWLUL DV $Hadha i]QDQMD
SRYH]IDQRVW 3RVORYQL SURFHV XVSMHaAQR UH VH RGYL
SRYHUDQMX HILNDVQRVWL 1QDQMD FMHORNXSQH RUJDQL]D
kontinuirano usvajanje znanja uz procjenu istog. Aspekt povezanosWiRiPH GUH RPRJXUL'
aAaLUHQMH ]QDQMD X] awR PDQMH WURANRYH IRUPLUDQMHF
YHOUHP EURMX RUJDQL]DFLMVNLK MHGLQLFD L VO FLOM MH
NRULVQLND EH] VWYDUDQ M DirdaiRredzMekphdtnsW j8 RigetianD u 3UH]F
SRWSXQRVWL SULPMHQMLY X GDQDaQMLP XYMHWLPD JOREI
RULMHQWDFLMH WYUWNL SUHPD SURILWDELOQRVWL NDR RV

Gebert isuradnici[2003] istovreméQ R GHILQLUDMX WUL NDWHJRULMH ]QDQ

- znanje za klijentet] QDQMH R SURL]YRGLPD WUALaAWX L GREDYOWN
LVWUDALYDQMH L UDJYRM NRMH VH RGYLMD XQXWDU WYU
upravljanja kampanjaa (engl.campaign managemeénkoji podrazumijeva planiranje,
LIYUGDYDQMH YRYVHQMH L DQDOL]X NDPSDQMD GLUHNWQ!
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- znanje o klijentimatakumulira se kako bi se razumjelo motivaciju klijenta i da bi im se
PRJOR SULVWXSLWL S ReMptayljaqjddgouBam, DpraddjBnya@sldgdmai
XSUDYOMDQMD SULWXAEDPD

- znanje od klijenatat SR]QDYDQMH SURL]JYRGD RG VWUDQH NOLN
XSUDYOMDQMH SRQXGDPD XVOXJDPD L SULWXAEDPD ND

OHQDGAPHQW ]Q gy b CRMiDkrEZ keh@pdhenteMacStravic, 2004

- Upravljanje interakcijom s klijentimgengl. Customesinteraction managemenCIM) *
XVPMHUDYD VH QD ]QDQMD NRMD SRVORYQL VXEMHNW
osnova prodaje i servisa, a koji ssmjereni na akviziciju klijenata;

- Upravljanje iskustvom klijenatg¢engl. Customerexperience managementCEM) +
XVPMHUDYD VH QD RVREQL NRQWDNW V NOLMHQWLPD
NOLMHQDWD L UD]J]YRM RGQRVD \HY &8 NVYWDN@O @ M IDMPHREEHR V
]D SRYHUDQMH IUHNYHQWQRVWL NXSQMH WH WLPH SRYHI

- Upravljanje uspjehom klijenata(engl. Customeysuccess management CSM) =
XVPMHUHQR MH QD XWMHFDM NRM lje Wdo PeMiviiEa0eQérel SR QD

mogu imati na ostvarenje Kkoristi za klijente i poslovni subjekt.

Konceptualni okvir za CRM temeljen na znampouset al. [2005, str 18 | prikazuju kroz

razine strategije, procesa i sustava s aspekta upravljanja promjerga® @).
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Atrategijed

Razumijevanje zanja klijenata kao izvor informacija Z
SRNUHWDQMH SURPMHQD XVOXJ

| ﬁ

A3BURFHVL?3

Svrstavanje upravljanja znanjem u istu razinu
procesima CRva

ﬁ ﬂ

AGLVWHPL?®

Stvaranje repozitorija znanja dostupnog cijelom
poslovnom subjektu

ejeual|

HNdYdNS HNOAWOAANS8Y

SU

AXldp amOHde9dOHd HWOAATNIANMZ

MHYHQMH SURFHVD

Slika 6.4.Konceptualni okvir za CRM ter@ljen na znanju, slika

napravljena prema Dot al. [2005, str. 176]

<
>

$XWRUL SUHSRUXpXMX NRULAWHQMH SULND]|DiQRIjaERNYLUD

NRML QDVWDMH L]JPHyYX NRULVWQH; NRMH VX SR]QDWH X WHI

-
WRPH SRMHGLQDpPpQL HOHPHQWLISRGUD]XPLMHYDMX

- Strategija(engl. Strategy) +t PHQD G&A&PHQW . ®QDMYL&H UD]JLQH WUHED N

svoje Klijente kaoYULMHGQL L]YRU ]@DQMD aWR XMHGQR pLQL

SRYH]DQRVWL L]PHYX EULJH I%NOLMHQWLPD L UD]JYRMD >
LQRYDFLMH L SREROMaDQMH
- Procesi (engl. Processes +primjena CRMD MH QDMXVSMHé&d) zhipe XNROLDN

klijenata i ukoliko je proces upravljanja znanjem usko povezan s ovim konceptom tokom

VYLK XSUDYOMDpPNLK DNWLYQRVWL
- Sistemi(engl. Systems + VWYDUDQMH VNODGLAWD ]QDQMD NUR] FL
SRPRiUL GD VH VYODGDM¥YRWMILGEAHNWRORRVH JUDQLFH L

jedinica poslovnog subjekta;
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- Upravljanje promjenamalengl. Change Management+ SRWLFDQMH PHQDGAaPH
XVYDMDQMH L A4LUHQMH 1QDQMD NOLMHQDWD =DGDWDI
organizacijske KOW XUH X NR M RW#i vdkhi j DnStRika@ Ha(dijéljénje svog

vlastitog znanja od i o klijentima s ostalim kolegama.

5HIHUHQFLUDMXiUL QD UDQLMH SUHSR]QDWH SRGDWNH WUD

je izdvojiti znanja kako slijedi

- transakcijski sustav: NXPXOLUD QDMYHULP GLMHORP ]QDQMD R
transakcijama, stanjima, statusne podatke);

- vlastiti sustavt NXPXOLUD |QDQMH |D NOLMHQWH WH JQDQMH R
se provode na temelju podatakaiitf® DFLMD NRMLPD EDQND UDVSRODA}

Spajanjem navedenog u jedinstvenu cjelinu dolazi se do ranije spomenutog modeka CKM

=QDQMH RPRIJXUXMH LPSOHPHQWDFLMX VWUDWHJLMH &50

LQWHUQR L HNVWHUQR X] DN WimugikadsjaVihterDeQiDe®stewie, pdl RJ S U

PHYyXVREQH VXUDGQMH

Osnovne karakteristike upravljanja znanjem, GRMCKM-a prikazae suu Tabeli 6.6. iz
NRMH MH XMHGQR YLGOMLYD L PHYyXSRYH]DQRVW RGDEUDQI
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Tabela 6.6 W UDNWHULVWLpQRVWIRMS UIXM-@ [BraaMGibb@TaQ M H P
2002

Opis Upravljanje CRM CKM
znanjem

Znanje Zaposlenici, tim, | Baza podataka o Iskustvo i kreativnost
kompanija klijentima Klijenata

YLOQMHQLFD 3DNR VDPR [ZaGUADYDQM| 3DNR VDPR PL
]JQDPR aWR | jeftinije od QD&L NOLMHQYV

SULYODpPHQN

Ciljevi Dijeljenje znanja o | Prikupljanje 6WMHFDQMH L
NOLMHQWLF podataka o od klijenata. Individualng
zaposlenicima klijentima ili skupna znarg o

DSOLNDFLMDP
EXGXULP UMHAa

Uloga klijenta Pasivna (korisnik | =D U R E O M H Q| Aktivna, partner u znanjy

proizvoda) ORMDOQRA&U

Inicijativa Zaposlenici Klijenti Klijenti

Korporativna ulogg Dijeljenje znanja sg Vezan Klijenti 2VORERYHQL N
suradnicima

Poslovni cilj 8pLQNRYLW,| Izgradnja i Suradnja s klijentima
VPDQMHQM| RGUaADYDQM

podataka

Konceptualna =DGUAaDY D Q Zadovoljstvo Inovativnost,

osnova klijenata klijenata RUJDQL]DFLMV

Poslovne metri@ | Izvedba vs. Zadovoljstvo i Izvedba vs. inovativnost
planiranje lojalnost klijenata | rast, doprinos uspjehu

klijenata

Upravljanje znanemXNOM XpXMH NUHLUDQMH ]1QDQMD GLMHOMHQMFE
aLUHQMH B8ragliary¢ tihbsimas klijentimg u centar interesa stavlja klijenta a
zadovoljstvo Klijenta je konceptualna osnolpravljanje znanjem klijenatdformira se na
RVQRYX LVNXVWYD NOLMHQDWD VWMHFDQMHP L SULPMHQ
koja percipira inovatiQ RVW NOLMHQDWD L RPRJXUXMH LP XVSMHa
VWUDWHANL SURFHV NRMLP VH NOLMHQWH VWDYOMD X DNW
RVWYDUHQMD RERVWUDQRJ |IDGRYROMVWYD 6YD WUL XSUD
NOLMHQWLPD NDR VWUDWHANL HOHPHQW SRVORYQRJ RGQR

=D SUX4aDWHOMD XVOXJH RG SRVHEQRJ MH LQWHUHVD SRG

im mogu biti kvalitetna podloga za stvaranje konkurentskih prednosti [Mukaherji, 2012].
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, Q I R U PtBhviblopijd Dupravljanje znanjem

,QIRUPDWLpPpND WHKQRORJLMD RG RVRELWH MH YDAaQRVWL
LQWHUQRJ SRVORYQRJ RNUXaHQMD ,7 RPRJXUXMH NROD
PHQDGAPHQWX WYUWNH PRJXUQ Rgaklizacka/ S@pUndalnonO M D Q M D
SUDYRYUHPHQRP GLVWULEXFLMRP L GeRUMR Qa&podebDiciha 1QDQM
aktivno sudjelovag X SURFHVX GRQRAHQMD NUXFLMDOQLK RGOXND

5D]YRM LQIRUPDWLPpNH WHKQRORJLWIHY RIFRHXRILIKR QNDI LIORDS |
EDQNDPD ,QWUDQHW MH RPRJXULR EU]JR NRODQMH LQIRUI
SULPMHQX NRQWUROQRJ PHKDQL]PD QD RGUDyH&®t 0o 7UDGLF
face), zamijenjeno je -®brazovanjem XpHQ MaiRr® DBBVHEDQ ]QDpDM LPDOH \
XRpHQH N DU BoNrdzéevhjd[SaviolN H20A3] prije svega s pozicija zaposlenika.

6 D G U-dbrazovdnja dostupan je svim za@wsécima u svim organizacijskim jedinicama
VXNODGQR GRGLMHOMHQLP RYODaAWHQMLPD

SPRVREQRVW RUJDQL]DFLMH GD XpL DNXPXOLUD JQDQMH L
SRVHEQD MH NRPSHWHQFLMD NRMD PRAaH ]QDpDMQR SRC
.ROQWLQXLUDQLP XVYDMDQMHP ]QDQMD VWY Drgbbizad{jedH RGUH
RGOMHYRP OMXGL SRVWRML RSDVQRVW RG JXELWND QDXpt
VH YHU X RUJDQL]DFLML ELOR QDXpLOR

5D]OLpLWL VX QDpPLQL SULNXSOMDQMD SUHQRAHQMD RW
EDQNDPD D VBH LbAHEH XWH y FoQrazovaxjX éngllzarbingHManagement

System LMS) u bankarsku instituciju kao nove platforme za aktivni pristup edukaciji svih
]JDSRVOHQLND 2VRELWR MH YDAaQR UD]YLWL VXVWDY NRML
XIANRYLWLK SRGDWDND L LQIRUPDFLMD X YODVWLWLP ED]
-HGQRP VDVWDYOMHQL PDWHULMDOL GRVWXSQL VX VYLPD
VLPXODFLMH DQLPDFLMH WHVWRYL SWGHGBWRMOQMHMH]HQ!
eREUD]JRYQRJ VXVWDYD SUXabMX VH YHUH PRJXUQRVWL R
RWNULYDQMD QRYRJ ]QDQMD L SULPMHQH ]QDQMD 6YH W
RUJDQL]DFLMVNH SHUIRUPDQVH L S UaRdkjatReGtrategij@/devodi NR QD p

"'HWDOMQLMH R XpHQMX QD GDOMLQX OHOWRQ 5 ) 3@0@QiitQJ DQG 'HY
assurance approach, Routledge Falmer Studies in Distance Education, General Editors: Desmond Keegan and
Alan Tait, US and Canada, 2002.
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GR RVWYDULYDQMD FLOMHYD PLVLMH L YL]LMH VDPH RUJD
LP WR QDMYLAH RGJRYDUD X RGQRVX QD REDYOMDQMH SR
XpHQMH 8NOMXpLYDQMBPNODUNDB VXIPMODWHD VW YDUD VH NR
NRMHP NOLMHQWL GRELYDMX NYDOLWHWQH LQIRUPDFLMH
zadovoljstvom klijenata i daljnjom suradnjonpsjedinombankom. Zaposlenici su sigurni u
prezentiranoitime k& NOLMHQDWD VWYDUDMX RVMHUDM VLIXUQRVYV
koji predstavlja instituciju. Da bi se znanje u tvrtki moglo kvalitetno koristiti, treba pripremiti
VDPX WYUWNX ]DSRVOHQLNH SURFHVH L PHQmR@aPHQW QD
WRPH MH RG YHOLNH YDAQRVWL XVYRMLWL SRVWDYNH GLM

trebaju aktivno participirati.

6.4. Modeli upravljanja odnosima s klijentima

8 SULMDaAQMLP SRGSRJODYOMLPD H®dlfoRitdd $KjeEpiimy/ ROjiN R Q VW
LPDMX YDAQX XORJX ]D XVSMHAQRVW SURYRYHQMD RSLVD
NRQVWUXNWH X] GRGDYDQMH HOHPHQDWD RYLVQR R VSH
modeli CRMD 8 RYRP SRGSRJQikayadiM Anakzlrahi middeliSupravljanja

RGOQRVLPD V NOLMHQWLPD SUHPD RGDEUDQLP DXWRULP
]QDQVWYHQLP UDGRYLPD 8 QDVWDYNX ELW UH SULND]D
XSUDYOMDQMD RGQRVLPD V NOLMH@W In2 EembBljN fo¥e8ane. UD M X {

teorijske analize te rezultata dobivenih na temelju prevegl intervjua.

6.4.1. Modeli upravljanja odnosima s klijentima, prema odabranim autorima

YyHVWR UHIHUHQFLUDQL L DQDOL]JLUDQL PRGHM®OWLMydél,3D\QHH
Fjermedstadov model, Buttleov model, Sigalain model. Pet odabranih modela, ukazuju na
]QDpDMNH SULVWXSD &50

QUOR RSVHAaDQ L YayheRVEmXoeCRMWaDRaynd iHFrow, 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 Fbm.

1DPMHUD $XWRUD MH ELOD QD RVQRYL VLQWH]H OLWHUDW
predstavnicima 34 kompanije koje njeguj@BBi B2C oblike poslovanja prepoznatiogese

modela CRMa. PaynL )URZ VX SRaOL RG WRJD GD MH LQWHUDNEF|
LVWUDALYDQMX WH MH WHVWLUDQMH NRQFHSWD LGHMD L
predstavnicima kompanija. U tooNRQWHNVWX XVSRVWDYOMHQD MH VX
NOLMHQWLPD DQDOLWLpPpDDLRBOLNIKHGERWSNYQLM®ADPD,V,WUD

odnosilo na neprofitne organizacije te male i srednje kompanije.

6WUDWHAENL RNYLU SRGU Drgk® kiehtivhB uRdjdluMitbQraVvkligma@ R VW S
segmentiranosti klijenata, te poslovnu strategiju kroz definiranje vizije poslovanja i

XYDADYDQMD NRQNXUHQFLMH $QDOL]JRP 8LYRWQRJ YLMHN
NRMLK WYUWND GRQRWIX RGIDXAK RYSQIMWONPHMHQDWD 7D
GDMX VH SULMHGOR]L UMH&AHQMD ]D UMHADYDQMH WUHQ X\
PRaH VH VHIJPHQWLUDWL QD YLUWXDOQR L ILJLPNR L X W
telefonije, direknogPDUNHWLQJD HOHNWURQLpPNH WUJRYLQH L PR
SRWSRPRIJQXWR MH L ED]JLUDQR QD SRGBF&aRara@mliNIRMLK VI
aplikacija koje tvrtka koristi. Poslovne aktivnosti definirane su standardima i kontinuirano su

SUDUHQH L QGOXG NRQDFQWH. GR&EYYD MHREGRYMWILYD |DSRVOHQ

i klijente.

JUQHU L =L P PHtunedaq,Q2003] formirali su model poznat pod nazivom
Upravljanje odnosima s klijentima u poslovnim medijima (emg@nagenent of Customer
Relationship in Business Media MCR- % 0 BUHPD PLAOMHQMX DXWRUD
ekonomije (engldigital economy LPDW UH ]QDpDMDQ XWMHFDM QD SRV
]QDPDMQLML RGQRV L]JPHYyX NOLMHQDW ioju Nd&sB felbitnt SURGI
GUXJDpLML 8 RYRM QRYRM HNRQRPLML L]DJRY MH QD VW
SURGDYDpL NRULVWH ,7 NDR NDQDO NRPXQLNDFLMH NDNR
temeljni cilj poslovanja. Istovremeno Klijenti mijenpdj VY RMH SRQD&a&DQMH 8 NRQ
GUXEaWYHQLK NUHWDQMD NOLMHQWL WHaH LQGLYLGXDOL]L
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VYH PDQMX ORMDOQRVW aWR GRYRGL GR SRYHUDQMD EU
usluga koje oni nudekao definicLM X NRQFHSWD DXWRW IN ROFHRSBWM RAECEKDY |
GL]DMQ UD]YRM L SULP M Q@ XipteWanju \biiidspé LskeiljisnR QvardrgaD W D
YULMHGQRVWL ]D VDGD aQ MO HAmmX@aah ROON ORoModr® MeHijis >

(engl. Business Medijapodrazumijevaju platforme temeljene na medijskom konceptu (engl.

media concept[Klosei Lechner, 19999 NRML RPRJXuUDYD UD]JPMHQX URED
SURGDYDDpPD .4 UNAHAMHAeQWD 2600@ 3UHPD LVWRP DXWRULPD
poslovni medc ML VX HOHNW U R Blédgrohz Msrkedd EANVHAZIrdh& daCnternetu.
60LMHGRP QDYHGHQRJ SULND]DQL PRGHO ED]JLUDQ MH ¢
NOLMHQWLPD NRML VH SUHPD PLAOMHQMX DXWRUD ED]LU
zahtiMHYD SRWURAaADpD X XYMHWLPD RWYRUHQLK NRPXQLNDFL

Ovaj model se sastoji od sedam povezanih blokova [Fjermestad, 2003]:

- Interakcija s klijentima+ WHaL VH VWYDUDQMX LQGLYLGXDOL]LUD
VYDNRJ SRMH&tEaQDpPpQRJ NOLM

- Dodana vrijednost+t YDAQR MH NOLMHQWLPD SUXALWL UMHAHQWN
potrebe.

- Profiliranje klijenataproblem prikupljanja podataka u nestajanju licem ulice kontakta
UMH&DYD VH SULMHQRVRP NRODQMD Lrppreduwyddfltd/fjed SUH N |
VWYDUDQMH ED]J]H SRGDWDND NOLMHQDWD 1D RYDM QD}
QXGLWL LQGLYLGXDOL]JLUDQH XVOXJH SULODJRYHQH SRM

- Povjerenje/sigurnostt NOLMHQWL PRUDMX LPDWL RVMHMGDM SRY]
SRVORYQRJ RGQRVD V SUXAaDWHOMHP XVOXJD 1HRSKR
NOLMHQWLPD SUHIHQWLUDWL VLIXUQRVQD SROLWLND NR

- 9LUWXDOQD NRPXQLNDFLMD GUXAHQMAELBEHRMHLpRHR BB D\

- ProcestQHRSKRGQL VX DGHNYDWQL SURFHVL L WHKQLpPND S

- Kontroling t NRQWUROD UD]OLpLWLK PMHUD NRMH PRJX GDW

odnosa s klijentima kao i u investicije koje se u tom kontekstu trebaju pokretati.

Blokovi modela procesnosBEHYyXVREQR SRYH]DQL L NRQWUROLUDOQL 31
VX X VYLP RVWDOLP EORNRYLPD 3ULPMHULFH XQXWDU EO

biti definirani i mora biti uspostavljena kontrol&tupanj i intenzitet provedbe navedenih

2 +tROLVWLPNL NRQFHSW SRGUD]XPLMHYD WHKQRORANL SRWHQFLMDO NI
razvojne procese u poslovanju, s tim da su potrebe klijenata u centru interesa.
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elememta mogu se razlikovati, ovisno o zahtjevima pojedinih poslovnih subjekata. Interakcija
LIPHYyX SRMHGLQDpQLK HOHPHQDWD PRGHOD LVWLpPpH VH NI
odnosima s klijentimal kroz ovaj model vidljiva je multidisciplinarnost uraut procesa

stvaranja poslovne zajednice koja prolazi kroz komponente lanca vrijednosti.

Na podlozi spomenutog modeldjermedstad[2003] formira novi modele-CRMa.
SUHIHQWLUDQL PRGHO REXKYDUD NRPSRQHQWH

ljudski faktor (privatnost, povjerenje, stavavi)

WHKQRORJLMD NRULVQLpNR VXpHOMH PHGLM
XSUDYOMDQMH |1QDQMHP OMXGL VSUHPL&WH SRGDWDND
WUALAWH VXGLRQLFL WUDQVDNFLMH NRPXQLNDFLMD L
poslovni modeli (logistika, kanali komunikacije).

ORGHO SRND]XMH P HERIMHORLY D XMB [XRIH QD SRYH]DQRVW
i poslovhog modela, a tek potom povezanost s upravljanjem znanjem i tehnologijom.
7TDNRYHU OMXGYVN Lt piy&indsR Lpovjdiéhje Mdta@oW)Lje pod neposrednim
XWMHFDMHP Wdij& lagte¥% potbm \Wdd Kifz&aferR poslovnog modela i upravljanja
znanjem. Procesi se formiraju prema ljudskom faktoru, tehnologiji i upravljanju znanjem. Kao
UHI]XOWDWL SRMDYOMXMX VH |[DGRYROMVWYR SULYODpPHQ

procesma, upravljanju znanjem te poslovnhom modelu.

Francis Buttld2009, str. 20] konstruirao je model na podlozi lanca vrijednosti. Model se
VDVWRML RG SHW RVQRYQLK ID]D L pHWLUL SRPRUQH NRMH
profitabilnosti.

Osnovne faze RGHOD PHYyXVREQLP GMHORYDQMHP X] SRWSRUX S
,7 L SRGDFL SDUWQHUD L ]DSRVOHQLND RVLJIJXUDYDMX
]JDGUADYDQMH SURILWD BXWDIRKH {XOM M HEBEDWOD @OX¥XW YWOLHI H G G
PorWHURYLP PRGHORP ODQFD YULMHGQRVWL 3UHGODAaH Ut

fokusa s organizacijskih funkcija na prirodu upravljanja odnosima s kupcima.

Sekundamme NRPSRQHQWH &50 ODQFD YULMHGQRVWL SUL WRI
organizacijge kulture i vodstva, informacijska tehnologija i analiza procesa potrebnih za

operacionalizaciju CRM aktivnosti.
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Primarnekomponente su:

- analiza portfelja kljenata SURJQR]JLUDQMH SURGDMH YRVHQMH WU
DQDOL]D &LY R WratR thoddlitdrifeND NOL M

analiza poznavanja kljenataGHPRJUDIVNH L ELKHYLRULVWLpPpNH LQI

podaci o kupnjama)

izgradnja vrijednosti za klijente (elementi marketing miksa i dodatno procesi, ljudi,
ILJLPNL GRND] L LV N X 4duliYaRijaNpBstudaHKDjghtbna k& @<Bdvidm u
UD]XPLMHYDQMX LVNXVWYD NOLMHQWD X NRULAWHQMX Y
- LQWHJULUDQR XSUDYOMDQMH SRVORYQRP PUHARP

- XSUDYOMDQMH ALYRWQLP YLMHNRP NOLMHQWD SODQLU
S UL GRELY hvaehirazvoj®lijeaata).

Sigala > @ MH SURYHOD LVWUDALYDQMH QD RVQRYX KRWHO
XWMHFDMHP PDUNHWLQANH VWUDWHJLMH SULYODpPpHQMD L
promatranog hotela orijentirana je na édije a IT je potpora stvaranju odnosa s Klijentima

NDNR EL VH SUHSR]QDOH SRWUHEH L aHOMH NOLMHQDWD V
,VWUDALYDQMH MH SRWYUGLOR SRWUHEX XSUDYOMDpPNRJ S

i upravljanje znanje.

ORGHO XND]XMH QD SRYH]DQRVW WUL XSUDYOMDpPND SRGL
cilieve i zadatke. Osnovni cilj upravljanja znanjem je prikupljanje, analiza i diseminacija
podataka, primjenom strategije razvoja kulture znanja, timskog radatvaodsznanja
RULMHQWLUDQRJ QD NOLMHQWH &WR MH X-&m\AkilvGost V FLOM
SRGUXpMD PDUNHWLQJD RGQRVD JUDQD VH QD YDQMVNH
fokusiraju na motiviranje i kreiranje orijentacije znanjrazvoj kulture okrenute klijentima.
Istovremeno marketing vanjskih odnosa polazi od kvalitete servisa za svakog pojedinog

klijenta.

$QDOL]JLUDMXiUL SUHIHQWLUDQH PRGHOH PRJXUH MH L]JGYR
modele (Tabela 6.7.).
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6YL DXWRUL VXJODVQL VX GD MH MBGDOSUBGRWHAPNAGMOQ LKP RI
SULNXSOMDQMH L REUDGX SRGDWDND WH SURYRYHQMH DQ
GRQRAHQMH SRVORYQLK RGOXND 7DNRYH®Y zai@tertsidh®@ MH RV
VWUDQH WH SUDUHQMH L RVWYDULYDQMH N&ZDAQBWMWOHWH VPL
koji se opredjeljuju za cjeloviti poslovni aspekt analiziranja GRM GUA&H ELWQRP VDVW
VWU D W H a N: ind&iZe WliieGaal koHkurenciju segmentaciju klijenata. Prema Sigala

modelu pod upravljanjem znanjem se podrazumijeva analiza klijenata te je iz tog razloga
R]QDpHQD SRJLFLMD DQDOL]JH NOLMHQDWD L XSUDYOMDQMD

=DNOMXpPQR QD UDQLMH QDYHGHQR Xd€ DRMW#RaONezulddtH S UL N

SUHWKRGQR L]IQLMHWLK PRGHOD WH VH NDR WDNDY SUHS
XNOMXpHQH VDVWDYQLFH NRMH MH NDR ]QDpDMQH HYLGHC

dvije).

Slika 6.5.0bjedinjeni model CRMa
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lzprLND]D MH YLGOMLYR GD SUYX UD]JLQX pLQH WHPHOMQH
GUXJX UD]JLQX SUHGVWDYOMDMX PRJXiUuL HOHPHQWL RG SR
Postavljanjem strategije poslovnog subjekta, s definiranim ciljevima, vizijomisijom
SRVORYDQMD VWMHpPX VH RVQRYQL SUHGXYMHWL ]D XVSNMW
SUHPD NOLMHQWLPD D LPDMXUL QBa, ¥dtxci ¥ ¥dRiklkzethneW X S D Q
YDAQRVWL MHU GDMX PRJXUQRVW SURUDGQDA MD NSQRIMWHEQER
XVOXJDPD WH V SRMHGLQDpPpQLP NOLMHQWLPD .RQWUROQI
GRPHQL NYDOLWHWH XVOXJD WH NRQWLQXLUDQRJ SUDUH
rezultata se dolazi, osim upravljanjem resursima, uprgela prodajnim kanalima (prodajom

i marketingom). Poslovni subjekti, a nadasve banke i financijske institucije, orijentirane su na

postizanje povjerenja i sigurnosti u posloysuradnj s klijentima.

3 UR P D WORM M Kaintekstu povijesnog razvojmoguiH MH L]GYRMLWL HOHPHQ
AQRYRJ-®x566WDUL &50 SRVORYQH DNWLYQRVWL UD]JUD
(engl.front office i pozadinske poslove (endiack officg [Rogers i Howlett, 2000]. Poslovi

prodaje bili su u direktnom kontaktu SKLMHQWLPD D pLQLOL VX LK SURGDI
SRIDGLQVNL SRVORYL WDNRYHU VX ELOL QD UDVSRODJDQM
NUR] REDYOMDQMH SRVORYD VXUDGQMH V GREDYOMDpPLPD
V UDV SR GRrsin (jidirabH financijama). Takav sustav bio je netransparentan, baze
SRGDWDND ELOH VX QHSRYH]DQH NRPXQLNDFLMD PHYyX VXC(
CRM-D SUHJHQWLUDQ MH VOLMHGHURP VOLNRP
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Slika6.6.A6WDUL ™ &5 @rawjeda piddnaQRdgers i Howlwtt [2000]

.OLMHQWL VX X GLUHNWQRP NRQWDNWX V MHGLQLFDPD S
]IDMHGQLpNL pLQH SRVORYH SURGDMH 3RVORYL SURGDMH ¢
kojih osim povezanih jedinica doddOMDpL SURL]JYRGQMD L ORJLVWLND
]IDSRVOHQLFL L ILQDQFLMH EH] NRMLK QH EL ELOR PRJX!
RUJDQL]DFLMVND MHGLQLFD IRUPLUD YODVWLWH ED]JH SRC
odluke za daljre poslovanje. Ovisno o kvaliteti, dostupnosti i vremenskom dohvatu podataka,
UH]XOWDW PRJX ELWL ]1QDpDMQL JXELFL X SURPD&HQLP ND
WUALAWH QH SULKYDUUD

Suvremena organizacija CRl® GDOHNR MH RELP Q lofijedtavijoi RaikliightaD a H Q L M

uz neposredniji pristup svih zainteresiranih strana u poslovnom procesu (Slika 6.7.).
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Slika6.7.A1RYL" &50 VOLND QDSUDYOMHQD SUHPD 5RJHU

Suvremena struktura CRND RPRJXUDYD SRYH]DQR ViNtahRhd 6 @azpD FL MV N
SRGDWDND NRML UH ELWL NRUL&AWHQL X SODQLUDQMLP
PDUNHWLQANLP NDPSDQMDPD SODQLUDQMX OMXGVNLK SRV
nesmetano odvijanje poslovnog procesa. U bazu podataka wmtikiigeslijevaju se podaci iz

SURGDMH SRGDFL R SODUDQMLPD XVOXJDPD LVSRUXND
SULPMHGEH L SULWXAEH SRGDFL R GREDYOMDpPpLPD 2YLV
privilegijama, podacima pristupaju sve organizad@jg&dinice te sami klijenti u ovisnosti o

NRULAWHQMX HYHQWXDOQLK GLUHNWQLK NDQDOD NRPXQL
YHUX HILNDVQRVW L HIHNWLYQRVW L EROMH XVOXJH NOLMH
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6.4.2.Sastavnice konceptualnog modela upravljanja odnosima 8iOLMHQWLPD NDR VW
odrednica poslovnih djelovanja

8 FLOMX GHILQLUDQMD NOMXpQLK HOHPHQDWD &50 VWUDW
promatranog organizacijskog dijela, proveden jerujii s predstavnicima bankarskog sektora
kako je navedeR X XYRGQRP GLMHOX UDGD G6NXSLQH SLWDQMD

ovom dijelu rada, bile su:

- Temeljni, uvodni podaci:R S U Hg@dadl o instituciji, organizacijskoj shemi, podaci o

SRVORYDQMX NRPHQWDU QD SRGDWuWIHgal b @En@KsiuNsWiIN LK L]Y
.RPHQWDUL UH]XOWDWD SRVORYDQMD ]DGUA&DQL VX QD UD]
Internet stranicamhanakal ERJ REYH]H pXYDQMD WDMQRVWL SRGDWDN

- Klijentii GHPRJUDIVND VWUXNWXUD N O L lsicijakipenaR, neokivacijidp L QD W |
NOLMHQDWD 3RVHEQRVWL ]JDKWMHYD WU&LAWD L VSHFLILp(

- Temeljna pitanja vezana uz CRMSR]QDYDQMH SRMPD &50 XNOMXpH
LPSOHPHQWLUD Q MDkdji <t UddaciHkQ)eMepofrébdo provdsL SULOLNRP XYRY
CRM-D NRML VX SRWHQFLMDOQL SUREOHPL NRML VH SUL WEF
promjene u CRMX NDNR ]QDWH GD MH SRWUHEQR SRNUHQXW
XRELpDMHQR UDGLWH UHYL]LMX VLUQRYW®LLPEHNHHIR @ R D/W
XWYUYyHQRP GLQDPLNRP LOL VH UHYL]JLMD SURYRGL WHN
vremenski traje implementacia CR NRULVWLWH OL QHNX PDWULFX ]D }

- 3LWDQMD VYH]DQD X] IRUP LedtD QR mdCkb]of [m&hb K sé& REBIS R Q
segmentacija klijenataako se radi VDGDaQML NOLMHQWL LOL HYHQWXD!
podatke u bazi podataka trebate imati da bi razvili strategiju @Rkbako se prikupljaju

podaci (kroz koje aplikacije), kakes za koje namjene podaci koriste, kako se djeluje na
SULYODpHQMH QRYLK NOLMHQDWD L |DGUADYDQMH SRVWRI
formiranju strategie CRMD GD OL PHQDGAPHQW DNWLYQR VXGMHC(
sudjelovanja u radnimtmYLPD LOL VDPR X GLMHOX GRQR&HQMD RGC
SURMHNDWD L SODQRYD NDNYD MH NRPXQLNDFLMH L]PH}
razinapo RUJDQL]DFLMVNRM VKHPL SRVWRMH OL QHNL GR

integriranja CRMa u pojedine organizacijske dijelove institucije, koliko ostali zaposlenici
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SR]IQDMX L UD]XPLMB |RDNRQWH XBRYRGL HGXNDFLMD ]JDSR
XRELpDMHQH WHPH QDpPLQL SULMHQRVD ]QDQMD NDNR ]¢
uSUDYOMDWH UHNODPDFLMDPD aWR QXGLWH NOLMHQWLPD
X SUHGQRVWL SUHG NRQNXUHQFLMRP NRPHQW-Bt SUHGO

modela CRMa za banke.

.DNR MH QDPMHUD SULND]DWL $\bbrsda odhteka Hapwadjena B Y Q L F H
NRULAWHQMHP PMHUD FHQWUDOQH WHQGHQFLMH V FLOMHP
WH XWYUJLYDQMD JUXSLUDQMD SRMHGLQLK HOHPHQDWD R

8 VXVWDYQRP VPLVOX &50 MH VNXS rehafaX koRE@RovVi®R Y H]D C
djeluju u interakciji s okolinom. SvvthaCRM® YHUO MH GHWDOMQR DQDOL]JLUDAQ
u analizi sustava, od interesa je strukturni aspekt @RMdnosno komponente od kojih se

sastoji. Pritom se promatrafunkcionalni aspektkomponenataa ne tehnifki aspektnjihove

realizacije

SUHPD SURYHGHQRP LVWUDALYDQMX XWYUYyHQHF MX NOMXD
SULND] MH SUHIHQWLUDQ VOXpDMQLP UHGRVOLMHGRP L QL

- VNODGLAWH SRGDWDND

- podojanje tehnika rudarenja podataka,

- DODWL ]D SURYRYHQMH DQDOL]JH SRGDWDND 2/%$3
- pozivni centri i upravljanje komunikacijom s klijentima,

- upravljanje i nadzor nad transakcijama,

- automatizacija prodaje,

- upravljanje kampanjama i

SUDUHQMH NYDOLWHWH XVOXJD

3UHPD SURYHGHQRP LVWUDALYDQMX Sdizd Bavkiaiski ehtor VDV W I
VDVWRMH VH RG XSUDYOMDpPNLK NRPSRQHQWL XSUDYOMD{
XSUDYOMDQMH SRGDFLPD XSUDYOMDQMH NYD&jaWHWRP
XSUDYOMDQMH SRJLYQLP FHQWULPD L XSUDYOMDQMH NDI
VDVWDYQLK HOHPHQDWD XRpHQD MH SRWSXQD VXJODVQR
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SULND]RP SUHNR XSUDYOMDpPNLK NRPSRQHQWLDSXNEBMBE XM
VYH IDJH PHQDGAaPHQWD NDNR EL VH IRUPLUDR NRPSHWHQW

SUHSRUXpHQH VDVWDYQLFH WHPHOMH VH QD PHQDGAHUVNI
osnovne funELMH PRHHQOWEA SODQLUDQMH RUJD@dnd kbpQMH YR}
svakRP RG VDVWDYQLK HOHPHQDWD WUHEDMX ELWL VDGUADC
X b L QD N DCorhb@térQAid + CA)>*®> NRMD RPRJXUDYD L]YUZHQMH DNWLY
DVSHNWD UDGL VH R SURFHVX NRML pLQH DB WjeM@ RVWL [
(usluge ili informacije)Da bi seprocesuspje&o realiziraopotrebnesu metoderadg strojevi,

operaterikoji @ uz uvad@vanjeokoline, omoguiiti da seinputi pretvoreu outpute[Paniani

Klepag 2003.

3RMHGLQDpPQH V-B YuejuXL FHQ&BOLUDQMX L NRULAWHQMX SR

kako slijedi:

- Upravljanje prodajom:prodaja je glavni poslovni proces laka. Prodaja kao proces
usmjerena je na zadovoljavanje zahtijeva vanjskih korisnika (klijenata) i u stalnoj je
interakciji s njimaUz to, prodaja je u neposrednoj vezi sa svim ostalim poslovnim procesima

L RUJDQL]DFLMVNLP GLMHORYLPD SRVORYQRJ VXEMHNWD
mehanizmi (zaposlenici, IT, financijska sredstva i svi ostali resursi potrebni za poslovanje),
praYLOD L NRQWUROH UHJXODWRUQL DNWL QRUPH XJRYRU
ulazne vrijednosti (zahtjevi klijenata) u izlazne vrijednosti (uslugepkdojH X NRQDpQLFL
generirati zadovoljstvo krajnjih korisnika uslug&rodaja ne funkciara samostalno, ona je u
XVNRM YH]L VD VYLP RVWDOLP SURFHVLPD L SULNXSOMD
XVSMHaAaQLMH SRVORYDQMH 3URGDMD SULNXSOMD WUDQVEL

realizaciju prodaje kroz mehanizme ostalih kamenti CRMa.

- Upravljanje potporom prodajiSRWSRUD SURGDML SRPRUQL MH GLR SRV
koji su servis glavnim poslovnim aktivnostima i procesima. Gledano s aspekta smjera
djelovanja na glavne poslovne procese, naziva ih se i okomitim poslovnim pro¢€silda

1995, str. 2]. UpraDMDQMHP SRWSRURP SURGDML XWMHpH VH QD

korisnika i tako indirektno doprinose stvaranju dodane vrijednosti za klijente. Potpora prodaji

S 'HWDOMQLMH 3D @dshwi iafortnddijskiBustavi, Element, Zagreb, 2010.
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NRULVWL WUDQVDNFLMVNH L YODVWLWH SRGDWNKHraNDNR E|L
prodaji prikuplja upite i zahtjeve za intervencijamesbrojne vlastite podatke koje koristi za
GDOMQMH DQDOL]H L SULMHGORJH |]D SURPMHQH SREROMA&D

- Upravljanje kampanjamaSURFHVL XSUDYOMDQMD NDPSDQMDPD QDN
upravlanpf PDUNHWLQA&ANLP DNWLYQRVWLPD NRMLPD VH SULNXS
AHOMDPD RpHNLYD Q Mils®é&ndj nSnija Kuprffel. MeeO gl Ruvikcionalnosti

XSUDYOMDQMD NDPSDQMDPD RpPpLWXMX VH NUR] PRJIXUQRYV
RGUHYHQLP SODQLUDQLP YUHPHQVNLP WHUPLQLPD SUDI
UHDOL]DFLMX NDPSDQMRP |DGDQLK DNWLYQRVWL SUDUOHQN
X NDPSDQMH WH WLPH L SUHGYLYDQMH EXG BXLUK] INKENOAVLHA [
JHQHULUDQMH SRGDWDND ]D DaxuLUDQMH ED]H SRGDWDN
IRUPLUDQMH LQWHUQLK PRGHOD |D SUDUHQMH XVSMHAaQRYV
kampanje drugih vrsta usluga. Podaci prikupljeni kroz upradj&ampanjama su podaci

YODVWLWRJ VXVWDYD NRML VOXaH NDR VWDWLVWLpND SRG

- Upravljanje pozivnim centrimaupravljanje pozivnim centrima uspostavija poslovne
aktivnosti koje su dokumentirane, definirane, nad kimMH PRJXUH SURYRYHQMH
NRQWUROH L NRMH MH PRJXU$UX&LWIW X HUiBIJR- GERO RIM B© ONLOWH
aktivnosti koje se odnose na poslovanje s klijentima & lsj prije svega orijentirana
komunikaciju prema vanjskim korisnicimaAktivnosti se atvaraju temeljem ulaznih

vrijednosti od vanjskog korisnika (klijenta), odvijaju se u interakciji s vanjskim i unutarnjim
sudionicima i kao krajnja aktivnost je zatvaranje pozkaQL QHNRJ GUXJddHRkh |DSRpH
komunikacije). Pri tora seformiraju vlastiti podaci a transakcijski podaci mogu biti potpora

]D UMH&GADYDQMH SRJLYD NDR L UDQLMH IRUPLUDQL L SR
XSUDYOMDQMD SR]JLYQLP FHQWULPD VX L SURFHVL PMHUHC(
zaposlenika zadovoljstvo pojedinim uslugama i sl. Upravljanje pozivnim centrima u
QHSRVUHGQRM MH YH]JL V RVWDOLP-ZSUDYOMDpPNLP NRPSRC

- Upravljanje podacimaSULNXSOMDQMHP SRGDWDND GROD]L VH GR E|
]D EXGXUH SRVOURPYDXQMH ]eW®BMD NRMD UH XWMHFDWL QD
SRVORYDQMD BRGUD]XPLMHYD XSUDYOMDQMH MHGQLP R
8VSRVWDYRP SURFHVD XSUDYOMDQMD SRGDFLPD VWYDUDM
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podataka natem& X XVSRVWDYOMHQLK SROLWLND SODQRYD L SU

regulativi i poslovnoj politicposlovnog subjekta

- Upravljanje kvalitetom usluga3 R]LFLRQLUDQMH QD WUA&L&AWX XYMHWR"
%LWL NRQNXUHQW QjerMuLba]jQ Dgdugu.SRyojénaw locjdh® Irazine kvalitete
EDQNDUVNH XVOXJH QLMH PRJX@a IEHNRVLY QU BIDM K VIO R HHY
SRYUDWQLP LQIRUPDFLMDPD XSLWLPD SRKYDODPD L SRN>
poslovanje. Upravljanje kvaW HWRP XVOXJD SRGORJX QDOD]JL X NRU
vlastitih podataka kako bi se prepoznale potrebe i zahtjevi klijenata, korisnika usluga.
.RULAWHQMHP VS&RNPHQRWRKUBRWGHDWQIRUPDFLMVND LPRYLC
generirati nove vrijednodt |D EXGXuL UDVW L UD]JYRM

-8SUDYOMDQMH UHGRMWLIRPPHPpMNDQN®DQ RG ELWQLK pLPEHC
EDQDND L QMLKRYLK NOLMHQDWD 8SUDYOMDQMHP UHGEF
QHHILNDVQRJ NRULAWHQMD YUH Pt&k® D na\ SirbinR b&k® kreAVUD QL
definirane procese, aktivnosti i akcije na osnovu pisanih pravila i dokumentiranih standarda

GMHORYDQMD 5HGRYL pHNDQMD SROD]QD VX R@aRYD |D U]
VOXpDMX RGDELUD NR QiVWmeNWHD ENLMWV&QDQVAMD WINH QLB HPH GR

ovisiti brzina dolaska na rad.

'DQDV MH SUHSR]QDW L NRUL&AWHQ V X¥i\dsjbeYednidce Ranak® NO LM
GRELYDMX VYRM EURM NRML UH ]DSRVOHQLNe8mjrdDWL pLI
neophodnost s@aQMD X UHGX L QHODJRGD JERJ pHNDQMD QD SU
NOLMHQWL VX |]DGRYROMQLML MHU MH WUDQVSDUHQWDQ
PRIJXUQRVW UMHADYDQMD ASUHNR UHGjfvo WigmataNdGsi NUDM Q
SUHGQRVWL |]D NOLMHQWH SUHGQRVWL VX L QD VWUDQL E
UMHEAHQMLPD PRJX VOXALWL NDNR EL SUDWLOL SURGXNWLY
]D LIYUAHQMH SRMHGLQDp OQNLRQWIDNWIX X G MSRODWHGLFRPD E|
NRUDNX SURYRYHQMH DQDOL]JH PRAH GDWL SRGDWNH R VW
poslovnicu, vremenskoj razdiobi dolazaka pojedinih struktura klijenata i sl.

6YDND RG SUHSRUXDpHQ lukije¥aD dMrékidy QiL iRdirek@® R Guddjju i
NRPXQLNDFLMX V NOLMHQWLPD WH MH SULKYDWOMLYD N
RGUHGQLFD GDQDaQMHJ SRVORYDQMD EDQNDUVNRJ VHNWR
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,VWDNQXWH NOMXpQH ]D G O5i K& 50RWM VW IR FIVDM I M BNRX SR
SRWUHEDPD NOLMHQDWD WH PDNVLPL]LUDQMH HILNDVQRVYV
GHILQLUDQLK L SUDNWLpPQR SULKR ®HH H/QIL K BADLY &/D WL DD &I5
DQDOLWLpPNRJI RMRSIHIPMILkY@d& dtivog CRHEI(slika 6.8.).

Slika 6.8.Integracija elemenata CRisl

Integracija elemenata CRND SULND]XMH XMHGQR L NRULAWHQMH VNXS
YODVWLWLK X RGQRVX QD RSHUDWLY QHW KRGO EW LN N LD DX
NRML REXKYDuUD DQDOL]X L REUDGX SRGDWDND SULNXSON
Operativni CRM prikuplja podatke iz transakcijskog i vlastitog sustava, posrednom i
neposrednom komunikacijom s klijentima te horizontalnorrertikalnom komunikacijom

unutar banke.
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YyLPEHQLFL L NULWHULML XVSMHKD XSUDYOMDQMD

SUHPD SURYHGHQLP LV Weéla A2094) RPRO%RDplententadie<dre@Kapne

&50 LQLFLMDWLYH QLMH RUSIMHADIK VB QDR RIGI] XZDHAKE'\S M H O D
u organizaciji [Reicholdet al @ 3UHGORAHQR UMHEHQMH MH X P
SULPMHQRP VXVWDYD XU D haaite\sdaiidtd-BST t* ®ojil $¢ YaRusitd Q J O

na vrijednost klijenta,zadovoljstvo Klijenta, interakciju s klijentom i znanje klijenta s
analizom podataka [Reicholet al, 2004. OHYyXVREQRP LQWHUDNFLMRP VSR
GROD]L VH GR NUDMQMHJ UH]XOW B \WdplanS RyrtoaRIDA D LPRY |
smatraju da u PLEDYOMDQMX LQIRUPDFLMD PHQDGAHULPD %
LQIRUPDFLMDPD WDNR 8WR VH NRULVWH SRND]DWHOML RJ
SUHPD QMLKRYRP ]QDpDMX L SRWRP LK SUH]JHQWLUDWL
potrebama.

Kao glavne razloge za neuspjeh CRM strategije a[@talmeta,200§ L]PHYyX RVWDOR.

navodi:

- UD]PLAOMDQMH GD MH &50 QRYD WHKQRORJLMD D QH C
DNWLYQRVWL WHKQRORJLMD UH GDWL UH]XOWBWH DOI
tvrtke),

- QHGRVWDWDN ]QDQMD R PRIJXUQRVWLPD NRMH QXGL &50

- nedostatak vizije i strategije,

- nema borbe za klijente unutar organizacijske kulture,

- LIRVWDQDN UHGL]DMQD SRVORYQLK SURFHVD VXNODGQR

- nekvalitetne informacije i podatci,d@NOH L]RVWDMH L SUDYLODQ J]DNOMX

- neadekvatno upravljanje promjenama te

> Detaljnije: Kaplan, R.S., Norton D. P., The Balanced Scorecavidasuress That ive Performance, Harvard

Business Review, 1992.; Copeland T., Koller T., Murrin J.: Valuatibteasuring and Managing the Value of

Companies, John Wiley & Sons, inc. New York, 2000.

“5REHUW ' .DSODQD L 'DYLG 3 1RUWRQD s Reuew)XnpmiaR®mnv} BSOUYDUG ¢
LVWLpXUL NOMXpQH LGHMH NRQFHSWD VDPR ILQDQFLMVNL SRND]DWH (
RUJDQL]DFLMRP X VORAHQLP XYMHWLPD XUDYQRWHAHQL SRJOHG QD |
SRGDXPMQDQFLMH NXSFH LQWHUQH SRVORYQH SURFHVH XpHQMH L U]
AaLYRW GD PRELOL]JLUD VYH UDVSRORALYH UHVXUVH ]DBSGQMEHQR RVW
metodologija za transformiranje organizacijskWJ DWHAaANLK FLOMHYD X SRND]DWHOMH SHUI
SULVWXS |D NRULAWHQMH LQIRUPDFLMD YH]DQLK ]D PMHUHQMH SHUI
SRPDaH X DORFLUDQMX L SULRUHWL]LUDQMD U H proijevild strakedileJ XUD Y D
RVWYDUHQMD SRVWDYOMHQLK FLOMHYD RPRJXUDYD L]YMHAWDYDQMH F
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- QH XNOMXpLYDQMH NUDMQMLK NRULVQLND X GL]DMQ &50
SRVWDYOMDQMD L]YHGEHQLK UMHAHQMD ]D SURGDMX NI
negoNRULVWL IURQW RIILFH NRML MHsSI®UjdLQK SDRGSRMD a@
kvalitetnm informacijama NRMH EL XEU]J]DOH SURGDMX L NRMH EL
SRQAXGX RQLK SURL]JYRGD NRMH NOLMHQW QHPD QD NR
YLAMHWXNRI OtX Qe KDNUDWNRP YUHPHQVNRP SHULRGX &V

nezadovoljstva klijenta).

8V S MH aQ R\WwWWii & kdinponentama koje definiraju strategiju, proces @Rprocjena
&50 PRIXUQRVWL SREROMADQMH WUBQKRWQL KS RERWANEQ R MK
autorima [Zablalet al ARV, @ SUHSRUXpHQL NRUaEstL ]D SRV

definiranje CRM strategije (vrijednost klijenta; profitabilnost tvrtke),

definiranje CRM procesa i pojedinih rola procesa,

prociecnaG0 PRIXUQRVWL PRIJXUQRVWL XSUDYOMDQMD ]QDQ
interaktivnosti),

SREROMADQMH WUHQXWQLK VSRVREQRVWL SRVORYQLK ¢
HYDOXDFLMD QDG]JRU L SREROMAaDQMH

5D]YRM VDPR MHGQH RG VDVWDY QL FR@bler@al Mifdpl&RMERIDMDQ L

strategije.

8SUDYOMDQMH RGQRVLPD V NOLMHQWLPD QH PR&H ELWL X\
XQXWDUQMLP RUJDQL]DFLMVNLP SRVWDYNDPD D LVWRYUF
QMHJRYH SRWUHEH QM®UNRYR Y WMXQMWWIWOKIJHDERUDY OMD
MH VDPD QD WUALAWX 6YH MH WR PRJXUH XNROLNR WYUW
LQIUDVWUXNWXUX NRMD UH RPRJIJXULWL SULPMHQX VYLK SR
dosegao zadani cili RBVORYDQMD 3UL WRPH MH RG L]X]JHWQH YDA
XNOMXpPLYDQMH VYLK IDSRVOHQLND X XSUDYOMDQMH RGQR
LQIRUPDFLMD PHyX VYLP ]DSRVOHQLFLPD
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6.6. ,QIRUPDWLpN D utkkkijQURrevRahL &odnosima s klijentima

Tijekom godina LQIRUPDWLpPpND Wijel Ka3tRI® GavhiMoBlonacZ u posiu Bez
sudjelovanja ITD QLMH PRJXUH RGUDGLWL EURMQH IXQNFLMH
zadovoljstvo zainteresiranih strana. Kao rezultat dosizanjal §®@ pDMQLMH XORJH X W
mijenjala se i funkcija I7a. Promjene uloge Fa rezultirale suu RULMHQWDFLML ,7 VWU
postizanju kvalitete i pouzdanosti sustava uz istovremeno implementiranje sve brojnijih
UHJXODWRUQLK L SRVO@MQLXYVMHWMIBRNORXQODMD SRGX]I
QDPHUX L]IQDODaHQMH UMHEHQMD NRMD RPRJXUDYDMX IOH!
UHGHILQLUDQMH FLOMHYD L PRGDOLWHWD SRVORYDQMD
postaje prikupljanje i obrada XDOLWHWQLK LQIRUPDFLMD L] SRVORYDC
XODJDQMD X LQIRUPDWLpPNX RSUHPX L XVOXJH 6 SR]JLFL
sudjelovanje IFa u stvaranju novih usluga te postizanju konkurentskih prednosti. Posebno
aktivnost ITa je u @meni orijentacije bankarskog kdera prema korisnicima usluga,
SULYODpPpHQMX L |DGUADeYd,QM0N NRULVQLND >%HFNU

'DQDV MH WHPHOMQL VYMHWVNL WUHQG SRVORYQRJ GMI
SRVORYDQMH RGQRVQR HGClowamjeUuEQlleBdsiRest kKpp Haipbhd DQR S
PLMHQMD XRELpDMHQH SUHGRGAEH R QDpPLQX XSUDYOMDQ!
vQbJD L LVKRGL4AWH SRVORYQH VWUDWHILMH 6SRVREQRYV
WRND LQIRUPDFLMD NNAURANRYR R K MIPNORYLWLMD DNWLYQR)
ILILPNLK SURL]JYRGD UHGHILQLUDQMH RSHUDWLYQRJ XSUD
SRVORYDQMD SRVWDMH ]D KUYDWVNR SRVORYQR RNUXAaH
SRVORYD@GMDVREXAR) UDpXQDOR ELOR MH MHGQD RG JODYQ
daljnji rast i razvoj bankarske industrije. Razvojem automatizacije i telekomunikacija,

RPRIJXUHQD MH LQRYDWLYQRVW ILQDQFLMVNLK XVOXJD 8]
ulaskaX VYD SRGUXpMD wuaLawb LVWR MH GRYHOR GR SRW
promejna, velikin ulaganja u tehnologiju, otvaranje dodatnih kanala komunikacije s

NOLMHQWLPD D VYH NDNR EL RSVWDOL QD | DKWMHYQRP W

Kompjuterizacija je bankam& PRJXuULOD UDG V YHOLNLP EURMHP NOLM
NUHGLWLPD GHSR]JLWLPD 2VLP YHOLNRJ XWMHFDMD QD I

X "HWDOMQLMH R NKR ) HFEOWHIDADX V, Y L M H VihBp YWWW.8&/ LVW LPNL SUHJOHG
[hrvatska.hr/sdu/hr/ProgramEHrvatska/Provedba/I CT statistikd.ptistuplieno 20.03.2010.
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SRVORYDQMH V SUDYQLP RVREDPD WYUWNDPD NRMH VOLNM
promjene koH SRPDA&X X SODQVNLP L RSHUDWLYQLP VHIJPHQWL
VUHGVWDYD EUAH L]YUAHQMH SODWQLK WUDQVDNFLMD L V
EDOQONRPDWD VHGDPGHVHWLK JRGLQD SUR&GORJ VW ROMHUD

SUXALOR PRJXUQRVW NOLMHQWLPD &&d& bézPdbAtX n& tathd NW D Q
YULMHPH L EH] RE]JLUD QDa&kdXaYX X SURVWRULPD EDQ

Suvremeno bankarsko poslovanje nezamislivo je bez uporabe suvremene tehnologije.
Posebnu ulogu utome i mMaHOHNWURQLpPpNR EDQNDUVWYR NRMH NRULYV
EDQNDUVNLK WUDQVDNFLMD HOHNW URdMAdjieMdimccdataeH P EH] |1l
Internet bitno pojednostavljuje svakodnevno poslovanje i ubrzava kolanje informacija.
Upotrebom intertiWD EU&H MH SRYH]LYDQMH X SODWQRSURPHWOQ
platnoprometniliransakcija.2VLP QDYHGHQRJ X] XSRWUHEX LQWHUQHW
DGPLQLVWUDWLYQLK XVOXJD VYH YL&H MH SBhhRéeXWQD X
kontLQXLUDQR XODax X UD]JYRM LQIRUPDWLpNH WHKQRORJL
ILNVQH WURANRYH SRVORYDQMD D X] SUXaADQMH EU&H L IC
UHFHVLMH QRVH SROLWLNX SUHVWUXNW XU stabApavii® SRV W
SRVWRMHULK SR]JLFLMD L XVSRVWDYOMDQMH @WR NYDOLWEF
PDQMLP EDQNDPD ]D 4LUHQMH PUHAH SULPMHULFH $70 L :
]ODpDMQLMLP WUALEQLP XGMHORK]]DGQYED WDRW D QWD WX RIMHD
WHKQRORANLK GRVWLJQXUuD

SULND]DQL SRGDFL MDVQR JRYRUH R SULVWXSX NOLMHQWL
SULQFLSLPD VWDQGDUGQH WHKQRORJLMH 2YL NDQDOL R
svojim financjamD EH] RE]JLUD JGMH VH QDOD]LOL &awdRaSRWYUYVX
2000@ 5DGL VH R SULPMHQL VDPRSRVOXaQH WHKQRORJLMH |
eEDQNDUVWYR 1RYLMBt dlVWVIO@ aERDNPIMDYDMKDISR]LFLRQLUD
ATM XUHyYyDMD SROD]JHUL SUL WRPH RG GRVWXSQRVWL L
.RPXQLNDFLMD SUHNR EDQNRPDWD X XaHP VPLVOX SRGUL
kartice i PIND L]JERU a8HOMHQH WUDQVDNFLMH SRGL]DIQMH QRY
bonova, kupnja avio karatayidu VWDQMH QD UDpXQX SRWYUGX WUDQV
Kontinuiranim razvojem, danase SUHNR EDQNRPDWD NRPXQLFLUDMX L PF
nove uslugelstovremeno, prekelektronskog bankarsty® PRIXUXMHQMLRD LSMODUD Q
UDpXQD REDYOMDQMH PMHQMDpPNLK SRVORYD XJRYDUDQW
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novostima u bankarskom svijetu. Autori [lbid]l V Wbkdpne€ prednosti poslovanja preko
LQWHUQHWD D QDMpPEQMHOMH S\RBRQMERY DV B RNODIRQAMH S|
]JDGUADYDQMH L SULYODpPpHQMH NOLMHQDWD WH NRQNXUHQV

, QWHUQHW VYH YL&A&H SRVWDMH SULMHWQMD EDQNDUVWY X
SRVORYDQMX SUHNR $70 XUHYDMD XSUDYR JERGaAIBMIrHGQRV W I
Gumussoy2008, str. 219 0O0ODyYyD SRSXOD&hMDW OH MHEIDDXW QR LBVDDQ X NR
e-bankarstva bez obzira na potencijalne rizikeei Chung[2009 je provdi su LVWUDALYDQM
koje je ispitalo odnose korisnika prema potencijalnicima i to: sigurnost, financijski rizik,
VRFLMDOQL UL]JLN YULMHPH L UL]JLN L]JYHGEH ,VWUDALYD
RGQRVX QD VSRPHQXWH ULJLNH 3RGUXpMH UL]JLND X RQOL
potrebno je fokusiranje nagveniranje negativnih reakcija.

M-bankarste®’ je uslugakoja RPRJXUDYD SkdrhauViik Kojend Wemenu i sa bilo

NRMHJ PMHVWD XSRWUHERP PRELOQRJ XUHYyDMD EH] RE]JLU
MH L X ELWQR VPDQMHQLP MHMHQDPQXNREDDIXM DV H EM G
direktne kanale komuniciranja kako bi rastereti®U R G D M Qixtinfe sa@nile fiksne
WURANRYH BSbavjéne trdnsakdife prate se i arhiviraplostupne su klijentima

+RUH OL VH NOLMHYWIWRGORYOWYDQDMRYXYLVLW GH R QHNR
NRPXQLNDFLMH YULMHPH SRX]GDQRVW VLV20agPHINIL HNVSR
PLPEHQLFL RGO XN[Bu¥tdl [208R Y MdbubhsdkientdLee i Chung,2009,

str. 390-392. 60LMHGRP QDYHGHQRJ RSHWRYDQR VH LVWLpPpX F
GRVWXSQRVWL NDQDOD NRPXQLNDFLMH NDR RVQRYQL SR
bankarske usluge.ALURND SDOHWD XVOXJD ILQDQFLMVNRJ VHNMW
piKYDUDQMH QRYLK WHKQLpPpNLK L WHKQRORANLK GRVWLJC
specifikaciju sigurnosnih postavkiRanije spomenuto Internet bankarstvo jedna je od
QDMUDALUHQLMLK ROXJIJRPRDRINDYD/WPDQMHQMH WURANRY
inovativnost i informacijsku povezanogflan i Smit, 20060 -HGQRVWDYQRVW NRU
UD]XPOMLYH LQVWUXNFLMH ]D NUHWDQMH NUR] DSOLNDFLM

povoljne uvjete financijskog poslovanja.

*2EDYOMDQMH WUDQVDNFLMH SUHNR PREOLQRJ XUHYyDMD VYRMRP LQF
,VWR MH RPRYWWIBERSQUHADWLRQ 3URWRFRO :$3 NRML RPRJXuUuDYD NRULYV
PREOLQRJ XUHyYDMD

145



,QIRUPDWLpPpNDVWHRKQRICRODIMDRPRIXUDYD EDQNDULPD XVSR\
LIUDpXQDYDQMH SURILWDELOQRVWL NOLMHQDWD SUHSR]
RPRIXUXMH SRVWRMDQX LQWHUDNFLMX V NOLMHQWLPD N
tehnologijom, atomatizacijom radnih procesa, integracijom s ostalim sistemima i

WHKQRORJLMDPD SUHNR PDUNHWLQANLK DNWLYQRVWL SU
sliku, banku ili neku drugu tvrtku, a sve je povezano kroz multikanalni CRM sustav Kkoji

kljent LPD GDMH PRJXUQRVW LJERUD YLAH NDQDOD NRPXQLNDF
NRULAWHQMH LQWHUQHW EDQNDUVWYD RQL PRJX NRULVL
SRVORYQLFDPD 1DYHGHQR MH SRVHEQR L]JUDafuést X YULM
NOLMHQDWD SRYHUDYD NDGD VYH YLAH NOLMHQDWD RVWD
YODVWLWH ILQDQFLMH L ERUEX |D SUHALYDOMDYDQMH

6YMHWVNL SR]QDWH NRPSDQLMH GDQDV VH EDYH UD]JYRMHF
kvalitetnije upra OMDOR SURGDMRP QD VYLP UD]JLQDPD 8 VDPLP
UMHGAHQMD ELOD VX MHGQRVPMHUQR RUMHQWLUDQD L FLONM
1R WDNYR UMHAHQMH QLMH ELOR X PRJIJXUQRVWLjnBIUXALWL
UH]XOWDWD 7LMHNRP YUHPHQD VDJUHOD MH VSR]QDMD GLC
XVPMHULWL QD |IDKWLMHYH NOLMHQDWD L SRVEORaNQILK VXEN
Zeckeu [2004 str. 34@ VRIWYHUVNR UMH aH Q MjetéVusijereno3DraRY RO M
SRWUHEH NOLMHQDWD SRGU&ND X VXUDGQML PHYyX SRVOR®
VSHFLILpQLP SRWUHEDPD UD]OLpLWLK JUDQD GMHODWQR

aplikacijama poslovnog subjekta.

Danas ePRIJXUH RMEWL QHNROLNR SURJUDPVNLK UMH&HQMD
Mycrosoft Dynamic CRM; IBM ov CRM; SugarCRM; CRM by Oncontact; NetSuite CRM+.
,]JERU UH RYLVLWL R FLMHQL EU]JLQL SULPMHQH HYHQWXD
NROLNR L NRQMHSRERRPDM&AN XMX RG LPSOHPHQWDFLMH DSOLT
UH QD IDGRYROMVWYR NOLMHQDWD EXGXuUuL VX WR VYH DOL
&50 WUALaAWH GRAaLYOMDYD EU]L UDVW 3UHIRtBrnatichs UDAaLYD
Data Corporation- ,'& QDM]QDpDMQLML SRMHGLQDpPQL SURGDYDpPL
ELOL VX 6$3 V XpH&UHP RG L 2 U D rodma dostdmthda i HP R

*Hhttp.//www.zdnetcon, pristuplieno 26.09.2012.
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podacimd’, 0O\FURVRIW '\QDPLF &50 EURML WLVXUH RMRULVQLNEL
WLVXUD NRULVQLND

8 QDVWDYNX MH SULND]DQ SUHJOHG QDMpH&UH NRULAWHQL
QDSUDYOMHQ DQDOL]RP GRVWXSQH OLWHUDWXUH NRMD JR
UMHEHQMD 8 DQDOL]JL VX R RDUDMNIML ISV.W DK DPID] GRM DD P \
GRVWXSQLK LQWHUQHWVNLK VWUDQLFD SRMHGLQDpQLK
SURJUDPVND UMHAHQMD SURPDW UD Q DojsviujiNgdRyo Wdvim NOM X p
SURJUDPVNLP UMHAPIDWNIRPWLOURGIDRVGIUAND NOLMHQWLPD

*Ihttp.//www.crmswitchconvcrm|, pristuplieno 26.09.2012.
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SUHIHQWLUDQD VWUXNWXUD &50 VRIWYHUVNLK UMH&AHQMD
su dio operativnog CRMD =D UD]JOLNX RG NRODERUDaVdp¥r@iRy L DQD
CRM pokriva sve D]JH RGQRVD V NOLMHQWLPD SRpHY&AL RG LV
NXSRYLQH SRVWSURGDMQLK XVOXJD WH PHQDGAHUVNLK N
OHQDGAPHQW EDQNH LPD PRIJXUQRVW NRULAWHQMD SRGDWI
podlogu a analizu, planiranje, upravljanje svim resursima poslovnog subjekta a sve u

sinergiji s potrebama Klijenata.

BURPDWUDQD &50 UMH &HIQWHR W B PIHDIM B QB PWDX N@®L NRRIQW LP D
RUJDQL]DFLMVNLK MHGLQLFD R WWQEINXM H NKNW3DHXQ@ M DN ¥ B MR
VLVWHPX VNODELOQH DUKLWHNWXUH NRMD RPRJXUXMH NR
NRML RPRJIJXUXMX XSR]QDYDQMH SRQDabQMD NOLMHQDWD
kvalitetnin odnosa s klijentima te ppfiDQX ORMDOQRVW 3UHSR]J]QDMH VH
podrazumijeva“...... svojstvo organizacija te njihovih informacijskih sustava i poslovnih
SURFHVD GD VXUDyXMX L GMHOXMX XVNODVHQR UDGL RV
RUJDQL]DFLMR NFD BODUWRHHWY D ORNDFLMX L]YUéDGQDQMD W
Prema smjernicama Europskog okvira za interoperabilnost (Eagbpeaninteroperability

Framework +EIF) interoperabilnost se promatra kroz 4 nidba:

Pravni nivo:odnosi se na uklanjamjpravnih barijera XVNODYyLYDQMH SURSLVD
SRVWLJOD RPRJXULOD LQWHURSHUDELOQRVW

Organizacijski nivo. XNOMXpXMH SURFHVH RUJDQL]DFLMVNX
promjenama

Podatkovni nivo: VHPDQWLpPpND L QWSHIHFIHIUDIEQ K RZA KO pHQMD
LQIRUPDFLMD UD]XPOMLYR VYLP ]IDLQWHUHVLUDQLP VWU
REUDGX LQIRUPDFLMD HNVWH U Qv nivpgavdrDo €)dmevitirid VLV KR «
LQIRUPDFLMD L YH]DPD PHYyX QMLPD

7HKQLPNL QLYR SODOQLUIRMWLHEBHK QD pSIRIY B RIGDANWH SS U
UDPpXQDOQLK VXVWDYD

®®6WUDKRQMD 9 ALPLG ' .DNR (8 VWUDWHJILMX ]D LQWHURSHUDELOQR\
propagirati u Hrvatskoj i SEE regiji?, 8. Europska konferencija o poslovnim procesima, 2010.,
http://bib.irb.hfdatoteka/579053.20104-15 BPC2010_Strahonja_Simic.pdf, pristuplieno 07.09.2012.

®1 Europskoi okvir za interoperabilnost (EIF 2 0iitp://ec.europa.eu/isa/documents/isa_annex _iieaipdf

pristuplieno 06.09.2012.
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U odnosu na prikazane Et&zine, strukturu CRMD pLQH

- 3URFHVQL QLYR XSUDYOMDpPNL SURFHVL SURFHVL WH
NRQWUROH GHWDOMQLMH X eV® pddesibhal ki Fkor§aRtiramjD SO M X
NOLMHQWLPD WH PHYyXVREQRM NRPXQLNDFLML L]JPHYX U

kontaktiraju s klijentom i prodaju usluge jednom te istom klijentu.

- TehnLpNL QLYR WHKQLpPpNH NRPSRQHQWH add\ %8vissURWR N
infrastrukture). 2PRJXUDYD YHOLNX EU]JLQX REUDGH YHOLNL N
prijenos podataka te povezanost na globalnim razinama uz sve prisutne komponente
analize i kontrole poslovanja i pdBIYQLK RGQRVD 7HUWKQ&®&CMaENL GLR
RPRJXUDYD REMHGLQMDYDQMH SURFHVD PDUNHWLQJEL
implementiranje pravne regulative za sve poslove i sve klijente. Objedinjuje definirane
SURFHGXUH pLPH VH RVLIXUDYD MHGQRREUD]DQ QDpLQ
zainteresiranih strana, baze podataka, pozivni centar kao kanal komunikacije s klijentima
L L]YRU SRGDWDND L LQIRUPDFLMD ]D EXGXiUH SRVORYD
GRQR&AHQMH EURMQLK SRVORYQLK RGOXND

- 3RGDWNRYQL QLYR LQWH JUroftakljEkom [$ustagv (iepoBeaeD ND X
EDJH SRGDWDND R NOLMHQWLPD LOL QHSRYH]DQH DSOL
procesa u informacijskome sustavu poslovnog subjegéamantika podataka

- Pravni nivo: skup standarda i poslovnih protokola kRIGUHYXMX VWDQGDUGL]L!
Klijentima (npr. pravilnici, poslovnici, statuti)Odnosisena uklanjanje pravnih barijera
na razini banke pravilnika i s.JD UD]PMHQX SRGDWDND &WR VH RC
YODVQLAWYD SRGDWDND L SUDYD SULVWXSD

SRONWLPLYR pLQQUYWUDWHIMMDNRMD XNOMXpXM XVPMHU!

CRM-u

5D]OLpLWRVWL EDQDND EH] RE]JLUD QD UHJXODWRUQR RN!
SULVXWQH VX QD VYLP PLNUR L PDNUR UD ]da@i2éeipm ,VWR N
SULVWXSD NOLMHQWLPD NUR] QDMEROMH SUDNVH NRQ
8SUDYOMDQMH RGQRVLPD V NOLMHQWLPD MH SULVWXS

PHQDGAHUVNL SULVWXS NRML X NRPELQDFLim& prédRRIXUDY
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njihovim potrebama i zahtjevima. Samim tim, cilj CRMje isporuka kvalitetne usluge
NOLMHQWLPD SRGUADYDMXuL WHPHOMQD QDpHOD XVSMHA&Q

Prepoznati S UH S R pfotpdriQKoraci, odgovornosti i grupe podatakaodnosu na
SULND]DQH SUHSRUXpHQH-® DWW DPYOBH. LGP MHPH @B QD SR G
SURJUDPVNLK UMHAaDQMD WHPHOMQL SURFHVQL NRUDNFL
WDEOLpPQLP SULND]RP 3ULND] MH UH]&kard/ ORM I®hcBptaHH GHQH
kojomsuseUDapODQMLYDOL VORAHQL SRMPRYL VXGRYL L ]JDNOI
GLMHORYH SpydRIXrpdbRe PrQdeisHiP organizacijapedacima u okviru spoznaja o

&50 NRQFHSWX SUL pHPX V XiZa Rilirahie @abele. XOD]QL SRGD
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=D XVSMHaAQRVW &50 VXVWDYD WUHED RVLJXUDWL RGUHYI
SRGUADYDMX ]DGDQX IXQNFLRQDOQRVW L SRGDWNRYQX
podatkovnu strukturu). Kao funkaialnost CRM sustava prepoznaje se evidentiranje
SRVORYQLKzkdRakayi Rlij¢ma: na primjeru bake, PRJXUH MH HYSUGHQWLUI
zahtjewaklijenta bilo da se radi o upitima za karakteristike usluga, cijenama usluga, rokovima,
problemima s uslugom L GU 7 P RRX H i@ LNbHKdhEake inicirane od strane baaka

V FLOMHP XVSRVWDYH RGQRVD SREROMaDQMD RGQRVD V
funkcionalnost je ostvarivanje prodaje koja podrazumijeRd& J X U @WBdémirana svih

prodajniKk DNWLYQRVWL 3RVWSURGDMQL NRQ@RdadtamnLsuB8i&® PRU X
SRILYQRJ FHQWUD 6WYDUDQMH ED]JH ]QDQMD RPRJXuUXMH
informacija o uslugama, procesima, pitanjima klijenata, prigovorima klijerdttaGRM daje
PRIXUQRVW VWDWLVWLpNH REUDGH L NUHLUDQMH L]YMHAaAW
DQDOLWLpPpNH REUDGH ,] QDYHGHQRJ VOLMHGL L PRJXuUQF
poslovnih aktivnosti koje su orijentirane na klijente. CRM da@@ hX U QRVW SRYH]JLYD
ostalim sustavima banke (preko Web Servisa i XML) kao i preuzimanje podataka iz drugih

sustava kako bi se upotpunili podaci o klijentima.

=DNOMXpQD UD]PDWUDQMD ]|D SRJODYOMH

8 EDQNDUVNRP SRVORYDQMX &SODRRIVWUHDWHAaARSHISQILY DWW
GMHORYDQMX X FLOMX XVSRVWDYH SURILWDELOQLK RGQ
RVWYDULYDQMD RSUHJ GUXaAaWYHQRJ GRSULQRVD WD]YRMX
SRWSRPRJQXWD MH WHKQROREMN IPH CRGE &H U QXK PPR IV WK RN

rada svih zaposlenika i na zadovoljstvo svih zainteresiranih strana.

&50 MH NRQWLQXLUDQL SURFHVY NRML VH WHPHOMLaQD UD]X
L SRQDADQMD WH XWMHF DM DkainDnikacjil Kbhcepdijal CRMaREDA V SRV W I
SRVWDWL VDVWDYQLP GLMHORP VYLK SURFHVD SRVORYQRJ
L VKYDUHQD RG VYLK |DSRYVGREXKNWYD IRQYAPHSWMERBD SRQXGX
komunikaciju izabranim kanalima RPXQLNDFLMH &50 RPRJXUXMH SULV
NOLMHQWX NRMHP UH VH |[DKYDOMXMXiUL SURYHGHQRM DQD
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]b NRML VH SURFMHQMXMH SRWHQFLMDOQL LQWHUHV RG °

vrijeme koje klijentu dgovara i kanalom komunikacije koji klijent preferira.

&50 RPRJXuDYD |DGU&ADYDQMH NOLMHQDWD L SULYODpHQM
XVSMHAQRVWL SRVORYDQMD S8PRUIXNM RWWijevbM@WM QDY
poslovni subjektt PD NRULVWL L NRML LVWRYUHPHQR WUDA&L RGUH}
LQIRUPDFLMVND WHKQRORJLMD RPRJXUDYD XVSRVWDYON
NOLMHQWLPD XVSMHaAQLMH REDYOMDQMH PDUNHWLQANLK
upravljanje poslovanjem. Prilikom implementiranja sustava upravljanje odnosima s klijentima

WUHED L]YUuaLwL RUJDQL]DFLMVNH SURPMHQH 3ULODJR:
LVNRULAWDYDQMD PRJIJXUQRVWL NRMH RYDM VXVW®DY QXGL
SRVORYDQMD WH HOLPLQLUDQMH W]Y SUD]J]QRJ KRGD NRG L
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7. UPRAVLJANJE ODNOSIMA S KLIJENTIMA | PROCESNA
ORGANIZACIJA

Pojam organizacie MH NRPSOHNVDQ L REXKYDUD PQRJH BNWLYQR
L] YUAQH NRQWUROQH >6LNDYLFD L 1RYDN @ O6LNDYLF
slijedi [Sikavica i Novak, 1993, str. 9]:

A RUJDQL]DFLMD NDR RSUD NDWHJRULMD MHVW VYMHYV
RGJRYDUDMXULP QUHRBY WHYHPQEHLMSXDWNH V QDMPDQMLP PR
NRMHP SRGUXpMX GUXaAaWYHQRJ aLYRWD °

Buble prenosi Brusovu interpretaciju organizacije te prezentira organizaciju kao skup
sastavljen od organizacijske strukture, sistema ekonomskih odnosa i sisteawhan

[Buble, 2006; Buble, 1995]6 LNDYLFD L 1RYDN VPDWUDMX GD RUJDQL]
struktura, organizacijska sredstva i organizacijski postupci [Sikavica i Novak, 1993].

Svaka organizacija ima svojarganizacijsku strukturu Nastavno a stavove Sikavice i
1RYDND >6LNDYLFD L 1RYDN @ RUJDQL]DFLMD MH &aLUL
organizacijska struktura samo jedan od dijelova organizacije (organizacijska sredstva i
organizacijski postupci). Organizacijska struktuth [GLQDPLpDQ HOHPHQW RUJDQ
PLMHQMD X ]JDYLVQRVWL RG XWMHFDMQLK pLPEHQLND R
promjenama u organizacijskoj strukturi poslovnog subjekta. Organizacijska struktura
uvjetovana je faktorima organizacije $ G U,RIY91]i unutarnji (ciljevi i strategija, zadaci i
WHKQRORJLMD ORNDFLMD OMXGVNL SRWHQFLMDO L YI
konkurencija, tehnologijaElementi organizacijske strukture Esikavica i Novak, 1993, str.
109]: organizacija sdstava za proizvodnju; organizacija ljudskog faktora; organizacija
ubapobQMLYDQMD LOL SRGMHOH ]DGDWDND VYH GR SRNM
RUJDQL]DFLMD XSUDYOMDQMD L PHQDG&PHQWD RUJDQL:
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. 10fod organizacijskom strukturono@razumijevaju
VYHXNXSQRVW YH]D L RGQRVD L]PHYyX VYLK pLQLODFD SURL
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XQXWDU VYDNRJ SRMHGLQRJ pLQLRFDOSgahRAC]3kR SrQkiiid R G QR
SRGUD]XPLMHYD QDpLQ QD NRMLUDXQ [DESOMHALQREURY RUQRVI
SRMHGLQFL JUXSLUDMX X SRMHGLQDpQH RUJDQL]DFLMVNH
MHGQD MH RG |]DGDUD WRS PHQDGAPHQWD SRVORYQRJ
RUJDQL]JDFLMVNH VWUXNW XjélHna SiRkratskd LorBaBskR StQKRUYUQPE SR G
sve do procesne strukture kao jednog od oblika birokratske strukture (funkcijska). Ovaj oblik
VWUXNWXUH SRGUD]XPLMHYD SRGMHOX UDGD JUXSLUDQMFE
rezultat, dolazi do formamja organizacijskih jedinica prema funkcijama koje obavljgju.
YULMHPH VWDELOQRJ WUALAWD SUHGYLGOMLYH SRVORYC(
jednostavne tehnologije, funkcijska organizé&éjjaMH ELOD ]D GR Y®R&MDYDM X
organizacijskaskNW XUD SRGUD]XPLMHYDOD MH GD VYDND RUJDQL
IXQNFLRQDOQR SRGUXpMH |D FLMHOR S\RGK]1906,Htr. 128)HP D D X
IXQNFLMVND RUJDQL]DFLMVND VWUXNWXUD SULPMEQMLYDV
SURL]JYRGH MHGDQ SURL]JYRG RGQRVQR SUXabDMX MHGQX Y
funkcijske organizacijske strukture, isti autori navode: funkcijska organizacijska struktura bila

MH SUHVSRUD ]D SULODJRYyDYDQMH SQR RMHMDP B HSRW B &RXYQ
NRRUGLQDFLMD GRQR&AHQMH SRVORYQLK RGOXND ELOR M
LIRVWDQDN RGJRYRUQRVWL IXQNFLMVNLK PHQDGAaHUD ]D S
osnovna nedostatka funkcijske organizacijsRée § XNWXUH SUHWMHUDQR QDJO|
RGQRVD VYDNL PHQDG&HU MH YL3dH ]DLQWHUHVLUDQ ]D ]D
QHJR ]|D SRWURA&DpPD RGYDMDQMH ]DSRVOHQLND RG SRWL
GLUHNWDQ NRQWDNXWSR BRWODWAED SHRREROMAaDQMD SURFHVD
IXQNFLMH QLMH SRYH]DQR V SURFHVLPD NRML VH NRULVYV
SRWUR&aDpX RJUDQLpDYDQMH NUHDWLYQRVWL L LQRYDWL"®
utiecajanaVYRMX RNROLQX SD VH QLWL QH WUXGH WUDALWL LG

SRPHWNR®LK VYH MH LIJUDaAaHQLMH RGPLFDQMH RG VWDURJ
RUJDQL]DFLMX SUDWLWL NDR FMHOLQXOIQ RRMIUDMOMDNR R H
DXWRULWHW MH L GDOMH QD YUKX XSUDYOMDpPpNH SLUDPL
PHWRGD SRVORYDQMD GRGMHOMXMX VH QLALP RUJDQL]DFL

2 +UXSLUDQMH LVWRURGQLK VOLpPQLK LOL QHSRVUHGQR ]DYLVQLK L XY
svrstaju u jednu organizacijsku jedinicu).

&3 Detaljnije o olicima organizacijeSikavica P., Novak M., Posloarorganizacija, drugo dopunjeno izdanje,

Informator Zagreb, 1993.
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8VOLMHG UDVWD SRGX]JHUD A&aLUHQMD ofjPriatijgvia kBjeheL 1Y R GD
prelazi se na druge oblike strukture. Prelazi sear&ontalnu odnprocesnu organizacijsku

srukturu SAUHODVNRP QD SURFHVQX RUJDQL]DFLMVNX VWUXNW?
operativni problemi (racionalizacija posstlDND UDGD L WLMHND SURFHVD I
VNUDULYDQMH PHQDGAHUVNRJ ODQFD W DWMOREDIGRMK LX) ORAY
Mrak, 2003. Procesna organizacijska struktura kreirana je oko tijeka rada (procesa) i timova

koji obavljgu rad. Primjeom procesne organizacijske strukture smanjuje se broj
KLMHUDUKLMVNLK UD]JLQD X SRGX]J]HUX XEU]DYDMX VH SRV
UHVXUVL WH VH SRYHUDYD NI[SiKavicalV Nowak 1¥930K&a0 lakv& URL]Y R ¢
procesna organizaBVND VWUXNWXUD RPRJXUDYD HNRQRPL]JLUDC
LIYRYHQMH SRMH (GikevRpibvek SIOBBEWWRDMH SUHGQRVW RG L]X]t
X]LPDMXiuL YULMHPH NDR MHGDQ RG NOMXpQLK pLPEHQLND
LVWUDALJYDQMXRGLQH >/LQGIRUV VWU @ SRWURA&ADDpL
ORAaLP SRVORYQLP SURFHVRP QHJR OR&ALP SURL]JYRGRP aw
]ID VYH YHUX RULMHQWLUDQRVW QD SURFHVH L o@Ba.VYH YH
8VSRVWDYRP SURFHVQH RUJDQL]DFLMH SRYHUDYD VH HILNLEL
VPDQMHQMH WURANRYD L UL]JLND SURYRYHQMD LVWLK .R(
XVSRVWDYOMD VH NYDOLWHWDQ UH aL Rafss uspostaveiedaimM D NY D
WUDQVSDUHQWQRVWL X SRVORYDQMX WH VQDaQD SRGUa
Poslovni procesi organiziraju se u odnosu na djelatnost poslovnog subjekta te paletu usluga
NRMH SRVORYQL VXEMHNW QXGLL]YWHA RP R XIXWMHR BLG VHX
SRVORYQLK DNWLYQRVWL XWMHFDM QD UL][WEorkakRVORYD
i Johnson, 2001]Da biseisto ostvarilo, poslovni subjekti trebaju fundamentalno promijeniti
QDPLQ XSUDYOMD Q pristup®NriRjenL ddiRo WaHedaR did_poslovanja, dolazi do
kombinacije integriranih procesa i fragmentiranih organizacija u kojima horizontalni procesi i
WUDGLFLRQDOQL XSUDYOMDpPNL VXVWDYL GDMX WB]JOLpLWI
XV S M ts@mgnRijé YMammer i Stantp2001, VW U @ ,]JJUDGQMD VSRVREQR
XVSMHaQX SULPMHQX S URiKWMQ FI9 StUISY WX BilBe *o. gdstigla,
VSRVREQRVW WUHED ELWL YDAaQLMD RG SRORaRDMB ERMWGEP
kontekstu trebaju sSRMDpDWL KRUL]JRQWDOQH NRPXQLNDFLMH GLC
NRQDpQD UHDNFLMD WUHED SURPLMHQLWL RGQRVH V GF
VPMHUX LPSOHPHQWLUDQMD YULMHGSR \VGRE cerkapje,D NRM
XVNUDULYDQMD LQIRUPDFLMD SUHJRYDUDQMD XPDQMLYL
WUDGLFLMH L JHRJUDIVNBtJal,STROQRsD WD BitadhV prétduvietDA4
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ostvarivanje prednosti ovog oblika organizacije je @EUDQMH NOMXpPpQLK SURFHYV
YULMHGQRVWL SRWUR&EDpLPD OHQDGAPHQW WUHED GMHOR

i autoriteta a zaposlenici trebaju razvijati sposobnosti djelovanja u timu.

U posljednjih desetak godina u dostupnim rad@koji promatraju organizacijske promjene
L JELYDQMD V X \otgbhizbicijskid athitskRukEnEl. Enterprise Architecture EA).
2UJDQL]DFLMVND DUKLWHNWXUD SRGUD]XPLMHYD A« 3URI
vizile u efektivne poslovneSURPMHQH XVSRVWDYRP NRPXQLNDFLMH |
XYMHWD SULQFLSD L PRGHOD SRVORYQRJ VXEMHNWD NRM
&LOM RUJDQL]DFLMVNH DUKLWHNWXUH MH XNOMXpLYDQMFE
XVSRVWDRE PLKYRWG QRVD PHYyX QMLPDYAbi@ktuta o/ganizablji OLQR P
SRYH]XMH WHPHOMQL SRVDR LQIRUPDFLMHU iIse@\nNDFLMH
cjelinu [Perieira i Sousa2004. Arhitektura organizacije rezultira iz definiranja strategije
procesa i funkcionalnih zahtjeva i osnova je za prepoznavanje IT zahtjeva koji su potpora
SRVORYQLP DNWLYQRVWLPD ,VWL DXWRUL SUH]HQWLUDI
arhitekture poshenih subjekata, Zachmanov okvirZachmanov okvir,prema intepretaciji
[Hay, 2000@ SULND]XMH VH NDR PDWULFD [ X NRMRM NRO
SRGDFL NDNR IXQNFLMH NDGD YULMHPH WNR DNWH
ULMHGQRVWL UHGRYD PDWULFH R]efricha]d QdpreaétaciaD R LGt
specifikacija, konfiguracija i instancZachman, 2009]Zachmanov okvir korigiran je u
QHNROLNR QDYUDWD QR RQR 4WR QLMH NRULJLUDQR VX ]¢
uspostavljanju odnosa i objektima, dvie dimeazipkvira prikazane u obliku matrice,

sveobuhvatnost i kompletnost [Zachman, 2009].

2UJDQL]DFLMD UDGD SRWLpH RG YUHPHQD SRVWDQND VD
SULPMHQH WHKQLpNH SRGMHOH UDGD X NRMRM Via XNXSDC
PDQMH |]DGDWNH NRML VH SXWHP RUJDQL]DFLMH SRQRYQ
MHGLQLFH QRYX FMHOLQX >$GURYLU @ *RVSRGDUVNL
RUJDQL]DFLML QRY VDGUADM RUJDQLRPMHOQHD MHNUHMWHD SIDLG/
PRYMHND >6LNDYLFD L 1RYDN @ 6XYUHPHQL WUHQGR
JRVSRGDUVNH WRNRYH NRML VX SRG VQDaQLP XWMHFDMHP

1 http://www.gartner.com/iglossary/enterprisarchitecturesa] pristuplieno 23.09.2012.

159



organizacije koje su intenzivne znanjem i u kojijganformacija jedan od temeljnih resursa

poslovanja.

Banke su kompleksne organizacije koje kao tijelo nggfi RUJDQL]DFLMVNH UD]I
nadzorm odbor kojem izravno odgovargorava. UpralD MH WLMHOR NRmMisizHIP VX SR
uredi odgovorni za svoj radlirektno upravi banakaW H S R M th@dnQ@deifskeHedinice

koje REXKYDUDMX UD]OLpLWH VHIJPHQWH SRVORYDQMD 6YC
sastavljena je od podjedinffa 2UJDQL]DFLMH RYDNYRJ REOLND SRVHEQ
XMHGQDpOBRQWKSRVWLYQRVWL NDNR EL VH XPDQMLOL PRJ.
EROML NR Q DBeckerdt &l,]2008\MDkdhtekstu navedenog, potaknuto orijentiranosti
SUHPD NOLMHQWLPD GRVWXSQRVW SRGDWDND &NLKIRUPI
RGOXND X VPLVOX IRUPLUDQMD SDOHWH XVOXJD VD VYLP
LIX]JHWQH MHD BRQRYMEH RYRJ GLMHOD UDGDtene{juUNUDAL Y
podataka dostupnih natérnet stranicama banaka u RH, podataka i infogaalobiwvenih

temeljem provedenog intervjuadsobrog iskustva autorau poziciji klijenta nekih od banaka.

6YH EDQNH RUJDQL]JLUDQH VX NUR] SUR(@Goirghyedmical@ X PDQM
neposrednom kontaktu s klijentima X YHULQL EDD@IND ABRVY@®ERYQLFD?
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 organizacjomDsVWRML VH RG VWUXNWXUQLK HOHPHC(
SRVORYQLK SURFHVD 7R VX VWUDWHAaANL GRNXPHQWL NRNMN
(misija, vizija, strategija, politika i ciljevi), organizacijski ustroj, poslovni procesi, resursi,

partnersta i informacije i komunikacija."” MHORYDQMH VWUXNWXUQLK HOHP
XYMHWRYDQR 6YDNL RG VWUXNWXUQLK HOHPHQDWD XW
upravlijanja. Pritom VH SROD]L RG GHILQLUDQRVWL VXVWDYD NDR
elemerDWD 7R VX HOHPHQWL NRML QH PRJX ELWL VDPRVWDO
VXVWDY pLQH GYD LOL YLAH HOHPHQWD L PRUDMX ]DGRYF
GMHORYDQMH FMHOLQH GMHORYDQMH HOHPHIODRV R WIDH pNHR
XpLQDN FMHOLQH PD NDNR NRPSRQHQWH GLMHOL X VNXS

% Organizacijska strktura banakhttp://www.zaba.Hfhttp://www.pbz.hl[http://www.rba.h}
[http://www.erste.hr
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utjecaj na cjelinChapmanet al, 1999] Poslovne promjene mogu se odvijati na svakom
SRMHGLQDpPQRP VWUXNWXUQRP HOHPHQ@#esaXx] SURPMHQH L

SBURFHVQD RUJDQL]DFLMD L PRIXUQRVWL LPSOHPHC(
odnosima s klijentima

SBRVORYQL SURFHV MH QL] DNWLYQRVWL ID]JD NRMH PHYVX
stvaraju vrijednost (ulazne vrijednosti pretvarajuziazne vrijednosti). Aktivnosti procesa

RGYLMDMX VH X UD]J]OLpLWLP RUJDQL]DFLMVNLP MHGLQLFDF
MHGQH DNWLYQRVWL SRpHWDN MH VOLMHGHUH =D XVSMI
SRMHGLQDpPpQH DNWDYQRWHWWRMDRSSURRMHYQRVWL SURFHVD X

cjelini. Neke od definicija poslovnih procesa navode se u nastavku:

- 6NXS ORJLpNL SRYH]DQLK ]DGDWDND NRMLPD VH QDVW
[Davenport i Short, 1990];

- SlijedradQLK DNWLYQRVWL VD SRpHWNRP L |IDYUAHWNRP WH
vrijednostima [Davenport, 1993];

- 6NXS RUJIJDQL]DFLMVNLK DNWLYQRVWL LQLFLUDQLK GRJ
resurse i materijal u output [BP Trends Glossary, 2007]

- Skup povezanih procedura ili aktivnosti koje zajedno realiziraju postizanjem poslovnog
FLOMD XJODYQRP X NRQWHNVWX RGUHYyHQH RUJDQL]DFL
XORJH L RGQRVHZ >:RUNIORZ ODQDJHPHQW &RDOLWLRQ

- Povezani skup aktivnastodluka, koji se izvodi na vanjski poticaj radi ostvarenja nekog
PMHUOMLYRJ FLOMD RUJDQL]DFLMH WUR&AL YULMHPH 1
SURL]YRGH LOL XVOXJH RG ]|QDpDMD ]D NXSFD LOL NRULYV

- Autori >%RVLOM 9XNaR®4] pbshome Lpiiocese opisuje kaQ L] ORJLPpNL
SRYH]DQLK DNWLYQRVWL NRMH NRULVWH UHVXUVH SR\
]DGRYROMHQMH SRWUHED NXSFD ]D SURL]JYRGLPD LOL

adekvatnom vremenskom roku, uz istodobnoarstanje neke vrijednosti.

'HILQLFLMD DXWRUD % R2004DFRM $DONRBMLIIWIR .RSDYXWMH SRVORYQHI
VH XNOMXpXMX L ELWQL HOHPHQWL XSUDYOMDQMD RGQRVL
YULMHGQRVWL L YUH ®KQané X ki@ SRGQHiQ ddm radu.
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Tipovi poslovnih procesa, koji se odvijaju u svim organizacijama pa tako i u bankama, su:
glavni (englcore processgs XS UDY O M InpmageméhQpr@esdeisprocesi potpore

(engl. support processgs Poslowne procese na razipprodaje PRJXUH MH SRGLMHO
XSUDYOMDpNH SURFHVH SURFHVH WHPHOMQLK SRVORYQL
procese (Tabela 7.1.). U prezentiranom prikazu procesi potpore razdvojeno su prikazani kao
SURFHVL S RoGadiakdmtrole.N& temelju provedene analizemeljem dostupnih

podataka na rkernet stranicama bandRa provedenog interviuaWH DQDOL]H VSHFL]
]IDNRQVNLK RGUHGEL NRMH RGUHYyXMX SUDUHQMH SRVORYD
|z prikaza suULVSXaWHQL SURFHVL SRWSRUH EXGXuL VX X FHQW

ovom radu, procesi temeljnih poslovnih aktivnosti.

=D XSUDYOMDpPpNH SURFHVH PRaH VH UHUL GD VX WR SURF
komuniciraju, nadgledaju i kontrodiju aktivnosti organizacije. Procesi temeljnih poslovnih
aktivnosti za rezultat imaju uslugu koja se stvara za klijente. To su procesi koji dodaju
YULMHGQRVW XVOX]JL VWYRUHQRM ]D NOLMHQWH 3URFHYV
vrijednost, ali su n@phodni 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)
8SUDYOMDQMH OLNYLGQR&UX 8SUDY
Upravljap N L elementima cijene
Procesi temeljnih Prodajauslu@g 2EOLNRYDQMH L XYRYHQMH
poslovnih aktivnosti SRVWRMHUH
Revizija poslovanjaNadzor 3UDUHQMH XVNODYy
Kontrola zakonskom regulativom
5DpXQRYRGVWYR 3UDYQL SRVORYL
B3RGUAND Marketing

Poslovne aktiQ RVWL NRMH VX PDQ XB&@jéthici) & Rudovidiizirans (@D M D
bankarstvo), fokusiraju se na prikupljanje i analzQ IRUPDFLMD R NOLMHQWLPD \
X FLOMX SREROMaADQMD SRVORYQLK RGQRVD L VWYDUDQMD

® Organizacijska strktura banakdhttp://www.zaba.H{http://www_.pbz.h} [http://www.rba.h}
[http://www.erste.hr
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SURFHVQLP UD &jrcddapnQoVidij&d GaNakisRa temelju proveshog intervjua te

analizom dostuphi podataka oorganizacijskoj strukturi banakgrepoznaju se poslovni

SURFHVL NRML SRYH]XMX UD]OLpPpLWH RUJDQL]DFLMVNH MHGC
QDMQLAD UD]JLQD SURFHVD YHi a¥it. PRIOX sistik@rReLWL L QD

odnosu ngrocese temeljnih poslovnih aktivnosti koji su prikazani u prethodnoj Takkli

8 DQDOL]JL VX L]JGYRMHQL SURFHVL WHPHOMQLK SRVORY(

analizirani u kontekstu primjene CRM koncepta.

Tabela 7.2.: Podprocesi procesa tgnife poslovnih aktivnosti

Podprocesi Opis podprocesa
Kreditno poslovanje podrazumijeva zaprimanje zahtjeva Klijentg
NUHGLWLUDQMH REUDGX |DKWMHYD DQI
dokumentacije, prikupljanje instrumenataiguranja,plasiranjekredita,
Kreditno SUDUHQMHDRWSQBVWHUDWLYQH UDGQMH
poslovanje kredita

Transakcijsko

7TUDQVDNFLMVNR EDQNDUVWY RprpDaBj [jediQidi
NUR] NODVLPpQH NDQD O H dieRi RurQdaMw jedinvti
registrira ulazakiine) pHND QD UHG SULOD]L aD¢{
AHOMHQH WU D évErubiliral&/RiG DWDMAaLSRMD & Q
transakcija, potpisuje se dokumentacija o provedenoj transakciji, izl

bankarstvo prodajne jedinice

Upravljanje .OLMHQW VYRMH ]JDGRYROMVWYR XSLW
pozivnim NDQDOLPD NRPXQLNDFLMH 6YDND UHDN
centrom ]IDSRVOHQLFLPD QID ®IM N&D QDIQWMH & REDQ

(reklamacije§’

NOLMHQWD R ULMHGHQRVWL UDGL VH LJY

Oblikovanje
usluga

SBRpPHWDN MH VWYDUDQMH LGHMH NRMD
LIPMHQRP YHU SRVWRMHUH XVOXJH ,GHN
NRQDpPQL SULMHG|® BdlukéDs @dejenBriv lsvihHpotrebr
resursa, donosi se odluka o realizaciji ideje, pristupa se realizaciji, 1
VH XVOXJD SUDWL VH IXQNFLRQLUDQM
QDGOHAQR RVREOMH L RUJDQL]DFLM\juil
se odbacuje ideja i zatvara projekt), nadzire se usluga.

Upravljanje
kampanjama

.DPSDQMD ]DSRpLQMH LGHMRP R SURYRV}
UD]OLpLWL RUJ GLMHORYL VXNODGQR SR
kampanji se zaprima,an3d UD XWYUyXMX VH SRWUH
odluka o pokretanju kampanje sa svim terminskim i financijskim

detaljima te ciljanom skupinom klijenata sudionika u kampanii,

SRVWDYOMDMX VH FLOMHYL NDPSDQMH 9
kampanje, L] YMHAULYDQMH ]DWYDUDQMH NDP

%7 PremalSO 9001 2008reklamacijafQH]DGRYROMVWYR NRULVQLND X YH]L V L]yua
SURL]YRGRP LOL QHNRP RG DNWLYQRVWL X SRVWXSNX SUXaDQMD XVO:
SRWUHEH RYRJ UDGD SULJR YR Unjt. RbHi pojmbvitra FekIyhiaciiaRobridsxo pNGov® ]Q D p H

SRGUD]XPLMHYDW iH VH L XSLWL NOLMHQDWD YH]DQR QD NRUL&AWHQMH
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Prema zakonskoj regulativi u Hrvats®bjpod kreditnim poslovanjem podrazumijeva
RGYDMDQMH SRVORYD DQDOL]J]H NUHGLWQRJ |DKWMHYD L C
same funkcije prodaje, tt ®YDMDQMH IXQNFLMH SUDUHQMD QDSOD
upravljanje i kontrolu rizika. Ovakvim postavkama, eliminira se potencijalni subjektivizam i
GROD]L GR GLVSHU]JLMH UL]JLND SR SRMHGLQDPQLP L XNXS
obzira ne zakonskdefiniranost kreditni proces podrazumijeva sve navedeno i prati ga kao
FMHOLQX =D SRWUHEH RY Rde¢allzin® ek SktiVRI3D WV komtaktu sH V H
NOLMHQWRP SULOLNRP QDPMHUH & tdre(peim] SpbAndaHdolivehils L W Q R
poYHGHQLP WHRUHWVNLP LVWUDALYDQMHP WH SURYHGHQLF

S3RVORYQL SURFHVL RPRJXUXMX HILNDVQH L HIHNWLYQH U
UHIXODWRUQH NRPSRQHQWH XVSRVWDYH NRQWUROQLK P
subjekta. Svakposlovni proces ima svog vlasnika i sudion{R@bela 7.3.)Vlasnik procesa

RGJRYRUDQ MH L ]|DGXa4HQ ]D QHVPHWDQR RGYLMDQMH SRV
LQLFLMDWLYH ]D SRNUHWDQMH SURPMHQD QD UDIjLQL SRM|
SREROMADQMD XVOXJH NRMD VH SUXaD NOLMHQWLPD 6
SURIHVLRQDOQR SRVWXSDQMH L SURYRYHQMH GHILQLUDQLI
SRWUHELWLK SURPMHQD XVOLMHG XR p Hfltekkoghtth@®&RRiWW D W D NLC

dijeljenje informacija sa svim sudionicima poslovnog procesa.

Tabela 7.3.3ULMHGORJ Y O Pl Kbmpoh&ntiproesaR Q L

Sudionici unutar

poslovnog subjektéosim
Podprocesi Vlasnici podprocesa vlasnika podprocesa)

Kreditnoposlovanje | Organizacijska jedinica Prodajne jedinice
]DGXaHQD ]D UD]Y R Organizacijske jedinice
]DGXaHQH ]D DQDO
GRQR&HQM bkI\RIG O X
centar,Organizacijska jedinica
]JDGXAaHYD ]D

Transakcijsko Organizacijska jedioa kojaje | Prodajne jediniceRozivni

bankarstvo ] D G X a HpoBajh® aktivnosti | centar, @ganizacijska jedinica
]JDGXaHQD ]D ,7

Upravljanje pozivnim | Organizacijske jedinice Prodajre jedinice, Bzivni

centrom (reklamacije) [ DGXaHQH ]D R GY L| centar, se organizacijske
aktivnosti u pozivhom centru | jedinice owsno ointervenciji
klijenta

68 Zakon o bankama, Narodne novine 141/06

164



Tabela 7.3.: Nastavak

Sudionici unutar
poslovnog subjektéosim

Podprocesi Vlasnici podprocesa vlasnika podprocesa)
Oblikovanje usluga | Organizacijska jedinica Organizacijska jedinica
] D G Kadz4 razvoj usluga ] D G X a H Q Drddbizatijska

MHGLQLFD ]D UDpX
Prodajne jedinice
Upravljanje Organizacijska jedinica Organizacijska jedinica
kampanjama ]JDGXAaHQD ]D UD]YH ]DG XaH Q Prodajne7
Organizacijska jedinickoja je | jedinice Pozivni centar
]JDGXAaHQD ]D S WRG
Organizacijska jedinica
]JDGXaHQD ]D PDUN

SRVORYQL SURFHVL UD]JOD&X VH QD SRVORYQH DNWLYQRVW
VH X UD]JOLpPpLWLP R UcaD& prpizlezeNedndliZdrivgel, @ k@] i rezultat jedne
DNWLYQRVWL SR pBankd) khoNhsktititije LkiMeHr&de & Melikibmojem klijenata i

usluga, trebm@ XSUDYOMDWL PHYyXGMHORYDQMHP VSRPHQXWLK N
organizacijskecGLMHORYH X FLOMX L]YUAHQMD |DGDWND SUHPD N
JUXSH SURFHVD SRRSUDYDQH VX L LJUDYHQ MH UHIHUHQW
daljnju identifikaciju aktivnosti upravljanja odnosima s klijentima unutar poslovricgsa.

To su CRM aktivnosti koje su potpora drugim aktivnostima. Strategija upravljanja odnosima s
NOLMHQWLPD XNOMXpXMH RUJDQL]JLUDQMH DXWRPDWL]LUL
DOL L DNWLYQRVWL PDUNHWLQJD le SKkiWWpf&pozdatipiRdetey QLFL P |
temeljnih poslovnih aktivhostbareka, SRNXaDWL SUHSR]JQDWL SRGUXpMD
NRULVWLWL &50 NDR L]YRU SRGDWDND ]D RGYLMDQMH SR
procesi: kreditnog poslovanja, transakcijskog bankaidt SURYRYHQMH NDPSDQMD
poslovnih aktivnostiX SR]JLYQLP FHQWULPD &4WR SUHPD PLAOMHQM:.

aktivnosti u poslovanju u smislu utjecaja na ostvarenje rezultata poslovanja.

7.1.1. Kreditni proces kao proces temeljnih pdsvnih aktivnosti

.UHGLWQR SRVORYDQMH NDR SURFHV pLMD MH WHPHOMQD
SRYH]XMH YHUL EURM RUJD Q L] poBlavieedinide kjélpeodg)uusidogu SUL M H
i poslovne jedinice koje obaljvaju poslovdlkHGLWQH DQOL]JH L GRQRAHQMD |
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usluge (sukladno zakonskoj regulatiyije kao vanjskog sudionika procesa, klijenta (Slika
7.1.). Centralni dio odvijanja procega dio na koji ima utjecaj pringna podatkovne

komponente CRMv.
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Slika 7.1.Prijedlog dealiziranh aktivnosti procesa obrade kreditnog zahtjeva

167



Slika prikazujeidealizirani tijek aktivnosti prisudjelovany klijenta i zaposlenika u procesu

obrade kreditnog zahtev&] SRAWLYDQMH J]DNRQVNH UHJIJXOdMWLYH NF
poslovana 1 HPLQRYQR MH VXGMHORYDQMH ]JDSRVOHQLND UD]C
OLQLML SURGDMH GR DQDOLWLpPpDUD NRMla e RdpRriciHa R G O X N
Klijentu 6XGLRQLFL X SURFHVX PRJX UDNLOWPHD MRV BHUBID3OU pMW
odnosno postupitit3UHPD PLAOMHQMX VXGLRQLND X LQWHUYMXX
cHQWUDOQL GLR SURFHVD MH LJUDGD NUHGLWQRJ SULMHC
REUDGH ELWQR PRA&H XWMERMHWE58 ULRWIHEQ\DH @ RPPR@RV W X |
REUDGD LVWLK WHKQLNDPD AEUJRJ RGREUDYDQMD NUHGLW
]IDKWMHY NOLMHQWD 2VLP XWMHFDMD QD YUHPHQVNX NRP
VWUXNWXUH SRVORMOQRRBE SRM/RIVAMM ¥ HGRQRAHQMX SRMHG
istih eliminacijskih kriterija na sve zainteresirane klijente te konzistentnost u poslovnim

aktivnostima i nastupu prema klijentima.

.RG pHVWR VSRPLQMDQRJ NUHGLWQRJpBMREKENIkrozX SUDYR
formiranje modela za A E U pRdbravanije kredita klijentiméengl. credit scoring. Podaci

CRM-a koriste se mavedenonmodelu. Kroz dijelove CRM koji prate prodajne aktivnosti

koristiti se mogu podaci o kontaktima te eventualnim pozitivrodnosno negativnim

UHIXOWDWLPD SUHWKRGQLK SURGDMQLK DNWLYQRVWL WH
WHPHOMQLK UDPpXQRYRGVWYHQLK SRGDWDND L WR L]JUDJ
LPRYLQD pPLVWL SULKRG XNXSQL QGRYRY:%RKDIREEN QRYFD
&UHGLW VFRULQJ PRGHO RPRJXUXMH RGREUDYDQMH NUHGL
ILQDQFLMVNR SRVORYDQMH WH NRML LPDMX GRVWDWQX LI
GD VH SULPMHQRP RYRJ ARGIBORAINRMIMMPDSR PERBAILNDFL
XWYUYyLYDQMH PRJXULK ULJLND L] RGREUHQMD WUDAaHQRJ
PRJXUD MH SULPMHQRP UD]OL pL2WI10OKMIR H"OURg2D08; aXAMVMIUXES. D >
et al, 2009. Banke koristenavedeniPRGHO NDNR EL XaWHGMHOH QD NF
SRMHGLQDPQX DQDOL]X VYDNRJ N leHds R006E) B3, [dB3BIB|LMHYD >
HOLPLQLUDOL VXEMHNWLYQL SULVWXS DQDOLWLpDUD X SU
PRIXUQBMW.QLUDQMD FMHQRYQLK NDWHJRULMD NDPDWF

inkorporiranih u credit scoring model te instrumenata osiguranja plasmana.

SRYH]LYDQMHP NUHGLWQLK SURFHVD V PRJIJXUQRVWLPD
tehnologije u dijelu Interngposlovanjadirektnim kanalima komunikacije, bankdjentima
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daju PRJXUQR \swnostaldo realizia NUHGLW Q Re. URdBK¢ & suQocesi
NRPSOLFLUDQL L GXJRWUDMQL WUHED SRGX]LPDWL NRUHN
moglo odgovoritiklijentu.

7.1.2. Transakcijsko bankarstvo kagroces temeljnih poslovnih aktivnosti

-HGDQ RG QDM]QDpDMQLMLK SRVORYQLK SURFHVD EDQNDU
seza potrebe ovog radd) D] XPLMHYD SRVORYDQMH SR rmhkRda®d. P UDp X!
Kontakt klijenta s bar&kma u tradicionalnom sustavu @odajnim jedinicamaL aDOWHULPD
QDMpHAaUH |DSRpLEAManuXeEDYNRPPEKVWR QD]LY BIgROMSRVORY
SURFMHQRP NOLMHQW RGOXpXMH GO MHQIHH VRY W@WDLN E LJVHHN |
9HUO SUL RYRP NRQWDNWX NOLMHQW UH IRUPLUDWL PLAOML!
SUXAaDQMD XVOXJH RGQRVQR pHNDQMH QD UHG EU]LQD €
ELWL X QHVUD]PMHUX VDLViWMYDSDNR ER RBLfedBgHoNijaNjd® Q D
aktivnosti navedenog procesa prikazan je na Slici 7.2..
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Slika 7.2.Dijagramtijeka S U H G OiReaktigahiKaktivnosti

odvijanja transakcijskog bankarstéaSODUD QM H

U svakom od prikazanih momenata, kigg?V VWYDUD YODVWLWL GRALYOWN
SUXADQMHP XVOXJH L VDPRP XVOXJRP .DR NRQDpPQL UH]X
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XUJLUDQMX |]D HYHQWXDOQLP SURPMHQDPD ORAXUQRVW
R]QDpHQR VLY RjeQDlijefuubdktae prodaje % LOMHAHQMHP RGJRYRUD
PRIJXUH MH GLMEOMDHIJRHY XQUYRUIR DV X G prazesi®du EmiSIIRVOR Y QL
informacije GD VH V SR MHIHGIMMHIPWRP PRaAH XVSRVWDYLWL VXUDG(
]D RGUHYVHQ3XJ MGO&RANM@NL ddogram aktivnosti uz prikaz inputa i autputa,

prezentiran je Tabelom 7.4..

Tabela 7.4..3 U H G Odedlidi@ihRGRJUDP REUDGH |JDKWMHYD NOLMHQW!

Ulazni dokument (input) Aktivnost Izlazni dokument
(output)
5DpXQ NRM&itMy SBULPLWDN UDpPpXQD L L{,]J]YMHAaUH R
identifikacijska dokumentacijelijenta; ]DSULPOMHQ
dokumentacija provedenom

DaXuULUDQMX

5DpXQ NRML VH 8QRVY SRGDWDND VD ULl ,]JYMH&AUH R X
identifikacijska PRGDWDND QD UDpXQ X | podacima
dokumentacija

5DpXQ NRML VF 3BRWSLVY QDORJD ]D SO| Potpisani nalog za

identifikacijska SODUDQMH
dokumentacija

5DpXQ NRML ViKontrolaL L]IYUAHQMH Iskontroliraninalog za
identifikacijska SODUDQMH

dokumentacija, Potpisan
QDORJ ]D SOD{

Cjelokupni predmet Arhiviranje Potvrda o
zaprimljenom
predmetu u arhivu

Tabelom 7.4. prikazan jerijedlog hodograna idealiziranh temeljnih aktivnosti koje je

potrebno odraditi da bi klijentidd LR SODUDQMH AaHOMHQRJ QDORJD 3UL
dokumenti koji se u kasnijim fazama obrade upotpunjuju s internim dokumentima i u
NRQDpQLFL pLQH FMHORNXSQL SUHGPHW =D UD]JOLNX RG
NRMLPD VH SRWYYWHKNMRWRGGDYLEDDNWLYQRVWL 8SUDYR F
PRIXWUX NRQWUROQL PHKDQL]DP ]D EXGXUH SRVORYDQMH W]
SULPMHGEH NOLMHQDWD QD SURYRYHQMH NRQNUHWQH WUL
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7.1.3. Upravljanje pozivnim centrom kao proces temgih poslovnih aktivnosti

S3RSXODUL]|DFLMD WHOHIRQLMH JRGLQH GRQRVL QRY
JEOLADYDQMD NOLMHQDWD L SUXaD \|Cie@rid, 2006D Xdda sesSUR GD
uspostavljaju pozivni centifengl. call cente}, )dQRVQR VOXAEH NRMH VX X] SF
GDYDOH NOLMHQWLPD VSHFLILPpQH LQIRUPDFLMH L SUXaDO
QD ]QDpDMX HNLSLUDMX VH NDGURYVNL XVDYU&GDYDMX \
razvoja pozivnih centara nalaze s¢ EU]J]RP UD]JYRMX WHKQLNH L WHKQR
RUJDQL]J]DFLMH SHUFLSLUDMX NDR L]YRUH XaWWHGOAERR]LY C
potpore(engl. help desk PMHVWRP ]D SUX4ADQMH SRVW SURGDMQLK
MHGLQLFRP X LWO XpPpOWHUYXHOQFQLMD L Gahsi s@Graddiél R0BFLA O MHQ N
SXYUHPHQD WHKQRORJLMD RPRJXULOD MH SRIJLYQLP FHQW
YHUHJ EURMD GLVSHU]JLUDQLK RSHUDFLMD

SR]ILYQH FHQWUH pHVWR VH SRLVWR el Hspékirbinjay osththhHa D Y D

PRIXUQRVWL NRMH L] NRPXQLNDFLMH S bsurRdji€i[Rd03, st.DVXSUR

138 @ UDJOLNXMX WUL HOHPHQWDUQD SRGUXpMD LQWHUYH

- ]|DGUAaDYDQMH NOLMHQDWD XB8WNDO NMBQMHPV SRNWRDYWR W
SRVORYDQMD NRMH UH GHILQLUDWL NDGD UH NOLMHQWH
ne,

- NRQWLQXLUDQL QDSUHGDN NOLMHQWL UH LPDWL SULJR®
LVWRJD NOLMHQWL NNRMGDYRWIG SEILWQIRGEE@DpDMD D L
SRVWRMHUOUH XVOXJH SULPMHGED SULJRYRU M&H ELWQD
stjecanja novih znanja),

- L]JUDGQMD RUJDQL]DFLMH RULMHQWLUDQH QD NOLMHQ
stranem@Q DGAaPHQWD SUHPD ]DSRVOHQLFLPD GDMH VH MDVQ
SRVORYDQMD L UD]JYRMD WYUWNH NRMH XNOMXpXMX |]DGF

$QDOL]D OLWHUDWXUH REDYOMHQD X RNYLUX GLVHUWDFLI
podUXpMX SRJLYQLK FHQWsitadnici[20DB, RroRM /@ LVWUDAXMX RG
NOLMHQWD GD OL iiH UHDJLUDWL LOL QH 2GOXND i{iH RYLVL
NOLMHQDWD NDUDNWHULVWLNH SURE®DHPHD GRAL R O|IQD XML
RPHNLYDQR R Biddra\paI®@QMMH LBWUDALR SRWLFDMH NOLMHQW
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XVWDQRYLR GD MH SURPMHQD UDVSRUHGD SUXabQMD XVO

od promjene cijena usluga.

Znanjima i sposobRVWLPD NRMH VH WUDAaH RG ]D SRUEEH QLN DVELYHH
GD WHKQRORJLMD SRQHNDG QH PRAH SRWSXQR QDGRPM
]JDSRVOHQLND RG L]X]JHWQH VX YDAQRVWL X SRYH]JLYDQMX
obiju sttDQD ND LVWRP FLOMX ]J]DGRYROMVWYX NOLMHQWD 8S
NRMLP VH GLUHNWQR XWMHpH QD SURGDMQH DNWLYQRVW
RGQRVLPD V NOLMHQWLPD GDMH PRJXUQRVW XR4m®¥DQMD S
nedostatne edukacije zaposlenika, neadekvatnih procedura rada, nepotpunih uputa za

postupanje i obradu zahtjeva klijenata, te kao krajnji rezultat, usmjeravanje djelatnika na

VSHFLMDOL]DFLMX |]D SRMHGLQD SRGUXpMD UDGD RGQRVQR

7URANRYQH DVSHN WsHradnitifi2Om@X WK AYDXQVVWUDALYDQMHP XW
]JDSRVOHQLND SRJLYQLK FHQWDUD pLQH JRWRYR RSHUI
DVSHNWH LVWUD&XMX .RVNLQD L .HLWKOH\ inih c@tatH NRQV
RVRELWX SD&QMX WUHED XVPMHULWL QD HPRFLRQDOQX VI
X VLWXDFLML VYDNRJ ]JDSRVOHQLND XND]XMX QD EULJX |
zajednicu. 8VSRVWDYOMDQMH PHWULND DR SIR]LWK LP R QWD SUS E
Abbot [2004].

Pozivni centri u bankamaQDMpH&a&uUH VX RUJDQL]JLUDQL NDR VDPRVW
RGIJIRYRUQH QDMYLARM XSUD YDMIPIRRWMaptankad] hdde Krébd VN R M
organizirati u smjenam&ako bi sH NOLMHQWLPD RPRJXUb&kad®" R ERON
'LMDJUDPRP WLMHND D N WdaNitaRi sijatodSijamjaidddesa’ uipbiziwiém

centru. Ovim dijagramom cilj je prikazati slijeddealiziranih aktivnosti vezano na
SULNXSOMDQMH takaNiRrdorraabijel @ MdjediSiRr@evencijama (u nastavku:

poziv) AWR X NRQDPQLFL XSXuXMH QD SRM HGslo@HsukjgkD X JH G MH
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Slika 7.3.PrijedlogtijekaidealizranihDNWLYQRVWL SUXaDQMD XVOXJH X
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DijagrD P X N O pipédiogMedliziranh DNWLYQRVWL NRMH VH RGYLMDMX R
SRILYD GR NRQDpPQRJ RGJIJRYRUD NOLMHBRa&xetihHijagraml HAUD S
DNWLYQRVWL SRWYUYyXMH RUJDQL]DFLMVNX MEKHmBXNGE R]LY QR
X ]IDWYRUHQRP NUXJX YHUO MH XVSMHK RYH RUJDQL]DFLMVN
ostalih organizacijskih dijelovaSUHPD LJUDAHQRP PLAOMHQMX VYLK LVSL
u intervjuu, DPR PHYXVREQRP LQWHUDNVLNMBRLKYVWUDQQWSR\
NYDOLWHWQR UMHGAHQMH UHNODPDFLMH 8NOMXpLYDQMH R
GUXJX UD]JLQX SRWSRUH NRMD VH XNOMXpXMH X VOXpDMX
razini reklamanta, odnosno prvoj razimstpore. 8 XVOXAaQLP JQDQRVWLPD MH S
SULKYDUHQ WHUPLQ XJRY R U(eRyl.Sé@njiceQlleves BoteMeEntELA) X VO X JH
NRML SUHGVWDYOMD SLVDQL GRNXPHQW R LVSRUXFL XVC
SUXAaDWHOMD XV Oivadicergravb@iap DMX RSRRYHNVWX XJRYRUD R U
XVOXJH NRULVQLN XVOGRHM MH BSHQADBWMHOQW XVOXJIJH SR]L
PRJXUH RGUHGLWL UD]JLQH HVNDODFLMH QSU
- Prvaraznat UHNODPDFLMD QLMH ULMH&HQD KodsdduineVd yHQRP

PRIXUQRVW UMH&ADYDQMD UHNODPDFLMH XQXWDU SR]JLYQ
- Druga razinaxt XSLW QLMH U ddgdvé@ehQorg) Dadat Gs@ka prve razine. Na

RYRM UD]JLQL UMH&ADYDQMH SUHX]LPD YRGLWHOM WLPD L
- 7UHUD WRBELQ\D QLMH W dogoraaehiQprapdnd eti@&pa isteka druge razine

2VLP YRGLWHOMD WLPD UHNODPDQDWD X UMHADYDQMH

organizacijski dijelovi.

Ispitanici smatraju da je stale organizacijskedijelove moguiH XNOMXpLWL EH] RE
HVNDODFLMX XNROLNR VH SURFLMHQL GD MH SRWUHEQD \
razinu eskalacijePreporuka e dase®EDYLMHVWL R HVNDODFLML XSXUXMX (
UHNODPDFLMX QD UM HAWDHDHIQWKHA RMREMD SNFRRQBEL VH XVSR\
PRJXUH EROML VXVWDY NRODWDRQOGOLMHGEISRL XN MHDE DM\D X
hijerarhijske razine. Zadnja raznaX NOMXpXMH L QDM Xadi lvrioPbitQquD GAPHQ
komponentu procesa, isp@aLFL VX QDJODabYDOL SRVWRMDQMH GR
DNWLYQRVW .DR QHNH RG UD]JORJD |]D QDYHGHQR LVLpPpX |
SURFHVD SR DNWLYQRVLERQLNMDDBBYMHHINH®®R VWS RMDU Xp QR

% Detaljnije: OGC, Service Design, The Stationery Officendion, 2007.

"*'HWDOMQLMH R PHQDGAPHQWX SR]JLYQLK FHQDWDUD $NVLQ = 5PRQ\
Multi-Disciplinary Perspective on Operations Management Research, Production and Operations Management,

Vol. 16, No. 5, 2007, str. 66688
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XNOMXpLMORWBRBIRRMOWL]IDFLMVNLK MH G LKab kabab&zaprivhehiaD Y D Q M
intervenciia LVSLWDQLFL VX VXrganhRacii3ki dgbvilbsedd Hvanjiska Hjela
preko kojih klijenti i ostale zainteresirane strane mogu uputiervenciju Kao alate
zaprimanjaintervencijeprepoznaju WHOHIRQ WHOHIDNV SR BidvtébelRVREQR
daje prikazidealizianihDNWLYQRVWL RGYLMDQMD SURFHVD SUXabQMm

Tabela 7.5.:3 U H G OdrRedlidi@nihddogram aktivnosti o LMDQMD SURFHVD SUXAaD!
pozivhom centru

Ulazni dokument (input) Aktivnost Izlazni dokument
(output)
Telefonski poziv, e mail | Zaprimanjeintervencije ,JYMH&UH R
poruka,intervencijau zaprimljenoj
pisanoj formi intervenciji
,JYMHaAUH R4gDS (YLGHQWLUDQMH L RG| ,JYMH&aUH R
intervenciji intervencije evidentiranoj
intevenvcijis
oznakom tipa interv.
, JYMH&UH R HY| Preusmjeravanjmtervencijena Informacija o
intevenvciji s oznakom | UMHADYDQMH preusmjereqj
tipa interv. intervenciji
Informacija o $QDOL]ID L loterveAdier DQM ,QIRUPDFLMD
preusmjerenoj intervencije
intervenciji
,QIRUPDFLMD H ,QIRUPLUDQMH NOLMH ( Informacija klijentu o
intervencije intervencije U M H a@nteeévicije
Informacija klijentu o , JYMHAGULYDQMH L DUKL ,]Y MH anterveltij
U M H &nteeéncie

7THRUHWVND LVWUDALYDQMD SRWYUYyXMX SUHGORAHQH V
podrazumijeva da sevaka inicirana intervencijgpfziv) koja se zapmni u pozivhom centru

registira SURYMHUDYD VH X VPLVOX RGUHYLYDQMD YUVWH SF
I1DNRQ 4WR VH ]DELOMHAH RVQRYQL SRGDFL SURVOMHYyXM
SRVWLIJQXWRJ UMHAHQMD RE uYpvedraaetaSvaka doHprikb@dnid HQW R
DNWLYQRVWL LPD XOD]JQH L L]OD]QH NRPSRQHQWH .RG DN
ulazna komponenta je pozNWOLMHQWD D L]OD]QD NRPSR@HDWND MH ELC
%LOMHAND R SR]LYX Xv®D DWW MHOQRKR WIRQWHRMHUDYDQMD QD
LIYMHAUH R UMHEGHQMX L]OD]QD NRPSRQHQWD ,]OD]QD NRF
NRPSRQHQWD GROD]JHUH DNWLYQRVWL L]J]YMHAULYDQMD N
NRPSRQHQWLY NHAUAEQR L]
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SUKLWHNWXUX SRILYQRJ FHQWUD 'U&BY QHQHS SHGN XU WDXW |

- *6 SRGVX®YWDND] WRSRJUDILMH SUHWUDALYDQMH DGUH
ILNVQH L PRELOQH PUHAH SULND] ORNQRLMDWDRIJM®ID SU

- 3RGVXVWDY ]D YRXMWEMHSREBMMHN D - RR\\D Y DBULIHWLUHD 3612Y3D Q
DGUHVDPD XSUDYOMDQMH HNUDQLPD SUHOD]DN X 3SRYL

- Podsustav za upravljanje vezamaprikaz poziva, upravljanje pozivima (preuzimanje,
SDUNLUDQMHIMHIREOMHNIRYDVNDNDWD ED]D VSDVLODpPNLK

Infoline” SR]LYQL FHQWDU MH SURMHNW L-bfEh&art. sk&labjlbuM Q L U D Q
WHKQRORJLMX NRPSRQHQWH L XVOXJH -nsd j@riugpelweh NDQDC
usluge (npr. live chat,intULUDQL HOHNWURQLpPNL IDNV .RULaAWHQD V

3RILYQL FHQWDU ]D ]GUDY V WA*kBmukikBdljsRoj tetuholddili. EdiryérjeD Q QD
SLVDQ X & L REMHNWQR MH RULMHQWLUDQ $UKLWHNWXU
DJHQWH SR]JLYQRJ FHQWUD ,3 PUH&aX WHOHIRQVNX L PRE
VXSHUYL]JRUL DJHQWL ,3 WHOHIRQLMH DJHQWL ABRIW WHO
Bez obzira na prezentaciju arhitekture pozivnog centra od str&IplGLQLK DXWRUD F
]DNOMXpLWL GD VH SUL IRUPLUDQMX DUKLWHNWXUH SR]LY
]DLQWHUHVLUDQLK VWUDQD RUJDQL]JDFLMVND VWUXNWXUL
SRMHGLQFL UD]JLQH R @) Rafdén softwarl, dod&cmiaDIveVahglizirane
DUKLWHNWXUH XNOMXpXMX |[DSRVOHQLNH DJHQWH V UD](
alate komunikacije (telefon, telefaks, e mail, pismb)iikanale zaprimanja poziva.

"=HOLGU $ 'UXJD UHJLRQDOQD NR Jhtit/rQimlnbDs&issifiekasti’k VWL JUDGRYD
pristuplieno 07.10.2012.

2 QIROLQH ,QQRYDWLYH -RLQW 9B QWY XIWN B UNHDNADL B Q X &1 X\DOK U IR DR IUBLN,
jelatnosti.

http://www.infoline.co.om/technology. htfrpristuplieno 08.10.2012.

" Internet Protokol

5 Detaljnije o agentimfhttp://www.cosmocom.com/Productinfo/techover.htpristuplieno 07.10.2012.

NO.
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7.1.4. Upravljanje kampanjama kao proces temeljnih poslovnih aktivnosti

BURYHGHQR LVWUDALY D QM H rocssXuprawjerja@angdnjraNSkad M.) G D M+
MHGDQ MH RG J]QDpDMQLMLK SURFHVD NRML RPRJXUXMH V'
prodaje, informiraje klijenata o novostima u poslovanju te stvaranje uzajamnog povjerenja
LIPHVYX N O pddlehv@dg BUDBjektaProces odvijanja kapanje ispitanicima je poznat u

dijelu prezentacije kampanje klijentima. Sam razvoj kampanje manje je poznat, pa je
prijedlog ideakiranog dijagrama tijeka rezultatobivenih informacija intervjuiranjem te

teoretskim pretpostavkama za odvijanje procesa. Bez obzira nfizdatabst u poznavanju

procesai ovjde ispitanici smatraju da se svaka aktsihtreba dokumentirati, ovdjprije

svega kako bi se donosili sudovi i odluke u smislu kontaktiranja klijenata te povratnih
informacija o zainteresiranosti klijenata te kvaliteti kampanje te atraldivasluge koja se

nudi.

Slika 7.4.Prijedlog djagramaidealiziranihaktivnosti ypravljanja kampanjama
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2YDNYLP SULVWXSRP NDPSDQMX MH PRJXUtbluggkian&d UDWL \
GR NOLMHQDWD NRML VX XVSIDWBDROQMX LYNCONupjaE gl UHE X
djelatnike kako bi mogli pravovremeno i kvalitetno reagiraba eventualne upite
zainteresiranih klijenata jer smatraju da se kroz kampanje klijentima daju osnovne informacije

R XVOXJDPD WH GD NOLMHQWL X PRPHQWX SUYH SUH]JHQWTL
kupnju, reagiraju tek naknadnBrilikom konakta NOLMHQW PR&aH UHDJadJDWL QL
WRJD GD QH aHOL XVOXJD GD QH @HOL XRSUH XVSRVWDYLYV
QH PRAH UD]JRYDUDWL SD WUDAaL GD JD VH NOgw®eEMH NRQ
klijenatatrebapreciznoevidentiratiu sustavNDNR EL VH PRJOH SRGX]JLPDWL EX
odnosu s pojedinim klijentomORJXUL NDQDOL NRML VH PRJXbiKNOMXpL
jednosmijerni i dvosmjerni2VQRYQL SUHGXYMHW XVSMHaAQRJ SURYRYH
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 aktivhosti u kampaniji,

prikazan jeTabelom 7.6..

Tabela 7.6.:3 U H G Odradlizi@riihddogram odvijanja kampanje

Ulazni dokument (input) Aktivnost Izlazni dokument
(output)
Pisani dokument za Primitak dokumenta; evidencija , JYMH&UH R
pokretanje aktivnosti primitka; analiza i ocjena opravdasti | dokumenta i ocjeni
(ideja) opravdanosti

, JYMHGUH R SUL 'RQR&HQMH RGOXNH R | Odluka

dokumenta i ocjeni kampanije

opravdanosti

Odluka Analiza klijenata i odabir ciljane ,JYMH&UH R
skupine za kampanju skupini

OdlukD L ,]JYMH&Uk ,JUDGD PDUNHWLQANRJ] ODUNHWLQAaI

ciljanoj skupini materijal

2GOXND ,]YMH 3 Aktiviranje kampanje Potvrda o aktivaciji

VNXSLQL ODUN kampanje

materijal

2GOXND ,]JYMHg SUDUHQMH NDPSDQMH | ,]JYMH&AUH R
VNXSLQL ODUN
materijal Potvrda o
aktivaciji kampanje

2GOXND ,]YMH § Zatvaranje kampanje , JYMH&UH R ]
kampaniji
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Iz prikazanogdealiziranoghodograma prepoznaju se inputi i outputi kao interni dokumenti

osim X GLMHOX SLVDQRJ PDWHULMDOD ]|D SRNUHWDQMH DNW
strane vanjskih sudionika (klijenatalPrema prikazu, wdvijanju kampanje razvidna je
povezanost inputa i outputa, gdje je vidljiv prelazak outputa u input zaldlje ¥ DNWLYQRVW
NDR VDPRVWDOQL LQSXW LOL GRSXQD YHU UDQLMH IRUPI
transformira iz oytuta u input prepoznaje seGOXND NDR SRVORYQL GRNXI
KLMHUDUKLMVNH UD]JLQH X VPLVOX GRSp)R&&rand Dodat@Oo XND ]I
WURANRYD L RpHNIAYDR I8 D HPD] XQAWOMWHWQMX LVSLWDQLND bl
dokumenata ovog procesdemeljem odluke kojom se definiraju svi bitni elementi za
kampanju LVSLWDQLFL NDR QDMpHaUHK ndvOdeMRHPGWHYRQYRISERNWI
trajanje kampanje, broj kontakatwji se namjeravaju uspostaviti za vrijeme kampanje

nositelji aktivnosti, QDpLQ SURYRYHQMD NRQWUROH GLQPPLND L

poduzimaju se sve daljnje aktivnosti.

Upravljanje RGQRVLPD V NOLMHQWLPD PRJXUH MH ]D SULPMI
promatranih procesa kroz modele obrade zahtjeva klijggadag NDR L X SURYRVH
DQDOL]H SRUWIHOMD NOLMHQDWD |DRBRRXYRGYWMKDMHEHY NQ MD
potrebnog viemenak SURYRYHQMH SR MHRBR R DX)pERADNMIOBRR VW L

NRQWUROH X SURYRYHQMX DNWLYQRVWL X] XMHGQDpPDYDQN

rezultata prema svim zainteresiranim stranama u procesu.

Temeljna pitanja koja trebaju tbisastavni dio CRMD NDNR EL VH d@WR EROMH |
SULEOLALOL NOLMBMMKIRPYOR LXNQMKPWLYOQMH X FMHORNXSD
DNWLYQRJ L XYDAHQRJ VXGLRQLND VX UDQJLUDQMH MH
okviru cjelokupnog QW HUYMXD SURYHGHQRJ ]D SRWUHEH RYRJ UDG
NOLMHQDWD NDNR SRYHUDWL ORMDOQRVW NOLMHQDWD W
VPDQMLWL 3 SUHOLMHYDQMH” NOLMHQDWD L] EDQNH X EDQN

Razvidna je orijentiranost CRd premD NOLMHQWLPD V WHPHOMQRP SUHW
NOLMHQDWD .OLMHQWL QH @4HOH VYL LVWX XVOXJX .DGD "
jednoobrazno ispuniti sve preduvjete i odrednice koje ISRVWDYOMDMXa 1DpHOI
RPRIXUXMX S RIROLMHQDWD NRML UH LVND]JLYDWL YHUUX
uslugaD GD VH SUL NXSRSURGDMQRP RGQRVX XWURAL awR F
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2NUHWDQMHP SRMHGLQDpPQRP NOLMHQWX VPDQMXMH VH Y
a He@pdtreba klijenata, j e NOLMHQWLPD RWYDUD PRJXUQRVW ]D VDPR
XSXUHQX LQLFLMDWLYX GRGDWQR VH SRMDpDYD NRQNUH
SURIHVLRQDOL]PD L SRaAWRYDQMH NOLMHQWRDIolaziDuNYLP S
SRIJLFLMX GD MH RVREQR ]JDLQWHUHVLUDQ ]D GDOMQMH SR
NOLMHQWL MHU RNUHWDQMH NRQNXUHQFLML L]JLVNLYDC
SRMHGLQDPpQLK |JDKWMHYD X] QHL]YMHVQRVW X SR]JLWLYDQ

Na temellX L]QLMHWRJ Van MajtGdd lidkeRliziwnD Brik& prodajnog dijela
SRVORYQRJ VXEMHNWD X RGQRVX QD SUL®&Daxesel i SUHSR
XNOMXpPpHQH VXG LproQeksdllHbea BRIMHGLQH

7TDEHOD 7DEOLpPpQL 8ZddijeNiDddrdHshe EHVQ R IRA\PIDQH VDVWDYQI

CRM-ai procesne korake

Org. jed. | Org. jed. | Pozivni | Org. jed. |Org.jed. |[Org.jed. |Org. jed. Prodajne
]D G X a| centar ]DGXal]DGXaH]DGXaH]DGXaH org. jed.

zalT za razvoj [za prodajneplan i marketing
CRM sast. usluga [aktivhosti [analizu

Upravljanje
prodajom

Upravljanje
potporom
prodaji

Upravljanje
kampanjama

Upravljanje
pozivnim
centrima

Upravljanje
podacima

Upravljanje
kvalitetom
usluga

Upravljanje
redovima
PHNDQMI
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Bez obzira na specijalizaciju u obavljanju pojedinih poslova i zadataka, svi organizacijski
GLMHORYL PHYyXVREQR VX SRYH]DQL NUR] GHILQLUDQH SUR
ideja CRMa. CRM je usmjeren na&Y HIH SRVORYQRJ VXEMHNWD X RYRF
RNUXAaHQMHP .DNR EL VH RVWYDULOH aWR YHUH NRULVWL
GD VXVWDY SODQLUDQ M DErterpkis¥ egdrce Ri@hHinet BRPY° @ J O

CRM, odnosno, da se intea ERP s CRMom. (53 VXVWDY MH aLuUL SRMDP L
software, ICT infrastrukturu, poslovne procese itd. ERP podrazumijeva povezane aplikacije

RG NRMLK QDMPDQMH GYLMH SRGUabDYDMX WHPHOMQH SRV(

1D WHPHOMX SURYHGHQRXALWWMU ML GDQMIBP XBUDNOMDQMH
orijentirano na klijente i na sam poslovni subjekt koji ga implementira u poslovanju, odnosno

njegove zaposlenike6 XNODGQR |]DKWMHYLPD NRULVQLND PHQDGAP
resurse potrebne zaYURYyHQMH DQDOL]X GL]DMQ@DL 1P S®ME@ Bl & QWMDH
EDQNDUVNRP WUaL&A&WX VDJOHGDYDQMHP YDAaQRVWL |DGRY
VWYDUDMX VH SUHGXYMHWL ]|D SREROMADQMH SRVORYDQMI

=D RGYLMDQMH SRVORY D @it Dsluga,SHaikarb@uMimatiNoRdatkeX &) H Q
NOLMHQWX WH VXVWDY NRML MH X PRIJXUQRVWL L] SULNX:?
]JDNOMXpNH QD WHPHOMX NRMLK iiH VH GRQRVLWL RGOXNH |

® (53 VXVWDYL NUR] MHGQX DSOLNDFLMX YRGH UDpXQD R VYLP UHVXU
zaposlenici, proizvoda). ERP sustaviELOMH&H SURFHVH NRML VH RGYLMDMX X SRVOR
HYLGHQWLUDMX NQMLJRYRGVWYR VDPR HYLGHQWLUD GRJDYyDMH QDN
LOQWHJULUDQD UMH&HQMD ]D SURYRYHQYVMEHGWYHBDIONH) MH]Y GRAWPMD Q@
SRVORYQLP SURFHVLPD (53 SRGUADYD SURFHVQR YRYHQMH SRVORYL
VXGMHOXMX X LIYRYHQMX BHUREHVDEURMLD GMQHMHPHN * 1RYHO $SSURD
in the Context of ERP System Implementation // Advances in Information Systems / Gabor, Magyar ; Gabor,

.QDSS :LWD :RMWNRZVNL -R&H =XSDQpLU HG -6DHZ <RUN 86% 6SUL
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7.2.Podaci poslovnih aktivnostii upravljanje odnosima s klijentima

Aodatak (engidata MH YULMHGQRVW RGUHYHQH NDUDNWHULVWLN|
VH VNXSRP J]QDNRYD RGUHYHQLK VHPDQWLHADKQXYRHWWID §
SURFHVD REUDGH S BtGD, MPIN.IPrém& GathRdHainmond2006, str. 5]
ASRGDFL SRNUKMRVGRYORWHHXEU]DYDMX LQIRUPDFLMDPD D
LQWHOLJHQFLMRP 3RGDFL VX QHREUDYHQL L QHXOMHSAE
RGUHYHQRP PWHWRRPVBERBVARBRMD L ]QDpHQMD 7R VX SURpLAI
SRGDFL ,QWHOLJHQFLMD X]GLaH LQIRUPDFLMH QD YLAaXx
informacije su stvari. Inteligencija je organska, izvedena iz informacija, pridonosi
organizaciskom VWDQMX NRMH VH PR&H RNDUDNWHUL]JLUDWL
, QWHOLJHQFLMD SURL]OD]L L] FMHORYLWRJ SURVXVyLYD(
PRIXUGRVBMULNXSOMHQH SRGDWNH pRYMHN UD]JYUVWDYD L

potrebno pozavanje i razumijevanjdrsikture podataka [Strahongaal., 1992].

9H4U RG VHGDPGHVHWLK JRGLQD SUR&@ORJ VWROMHUD QC
upravijanje bazama podataka, uspostavljaju se cjelovite baze pdddkdovan,199%]

poslovnih sulgkata, na temelju objedinjenog modela podatdkala su razvijene i metode
modeliranja podataka i projektiranja baza podataka. Autori [Stralebala, 1992, str. 106.]

]D PRGHOLUDQMH SRGDWDND N tacijaGipdavhkh. WdrlelDoBigtjV U D N W
skupove podataka i njihove veze. Za izradu modela podataka razvijene su metode i tehnike
NRMH XNOMXpXMX GLMDJUDPVNH WHKQLNH L IRUPDOQH VS
SRGDWDND RYLVL L UD]JLQD D S VakoyelphkedamiHakeWWXPDpHQMH S

Tabele 7.8.: Razine apstrakcije modela podataka [prema Stradt@hjal992, str. 106]

Razina apstrakcije Model Elementi

Konceptualna Konceptualni model Entitet (objekt), veza (odnog
HQWLWHWD RELC
Svojstvo), vrijednostR EL O M H 3

/IRJLPND /IRJLPNL PRGHC(Slog (redak, fiorka), polje

(implementacijska) VWXSDF YH]D PHy)

J)LILPND J)LILPNL PRGHO| Adresiranje slogova, grupiran
slogova

" Detaljnije o upravljanju bazama podataka: Mosley M., DAIMMBOK Guide (Data Management Body of
Knowledge) Introduction & Project Status, 2q6#p://www.dama.org/files/publi¢/pristuplieno 16.07.2012.
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Postavljanje zahtjeva za informacijama od strane korisnika, prvi je korak elinaogu
SRGDWDND ,]OD]QL UH]XOWDW MH L]JJUDYHQD VWDELOQ
modeliranja podataka su: dokumentiranje zahtjeva za informacijama; izgradnja baze podataka
koja ima minimalnu zalihost, maksimalnu integriranost i konzistehtnpsdataka,
RGJRYDUDMXiX VWDELOQRVW VWUXNWXUD ED]JH SRGDWDN
SULODJRGOMLYRVW VWUXNWXUD ED]H SRGDWDND ODNR ¢
VLIXUQRVW SRGDWDND L XpLQNRYLWRj&WstSpotakewXils D SR G
resursa $trahonjaet al., 1992,str. 107. Sukladno opisanim razinama apstrakcije podataka
(tabela7 PRaH VH JRYRULWL R WUL UD]JLQH PRGHOLUDQMD
ORJLPpNR L IL]Lp NcRal®RaEt . QUL MNH. >

Informacijski sustav podsustav je nekog organizacijskog sustava, a svrha mu je prikupljanje,
obrada, pohranjivanje i distribucija infoacija [Strahonjat al., 1992]. Informacijski sustav

sastoji se od programa za prihvat podatakaatad@ u bazi podataka i programa za izradu

LI YMH&aAUD >3DYOLU @ .DR WDNDY LQIRUPDFLMVNL V
prikupljanje podataka, obrada podataka, memoriranje (pohranjivanje) podataka i dostavljanje
SRGDWDND >%DpD ©ru, 8 WdhBdD na \pWdRll pobfema razlikuju se

informacijski sustavi kako slijedi:

- sustav obrade podataka (unos, obrada, pohranjivanje podataka, pohrana podataka,
LIYMHAULYDQMH

- VXVWDY SRGUANH XUHGVNRP SRVORYDQMX SRGUAND
ljudskog komuniciranja),

- HNVSHUWQL VXVWDY SRGU&AND HNVSHUWLPD

- VXVWDY SRGU&ANH X RGOXpLYDQMX SULPMHQD PHWRGD
NUHLUDQMH LQIRUPDFLMD SRWUHEQLK |]D RGOXpLYDQMH

- VXVWDY SRGU&ANH SRVHEQLK SURE®PMPRNWILK DSERVGI XBM OB U 2
SRGUAND J]QDQVWYHQRP UDGX

SUHPD RYRP SULVWXSX PRaH VH UHUL GD &50 VSDGD X VXV\

Prema RGRaHYLUX > VWU @ VXVWDY MH PRJ&satinuUD]YUVYV
proces u sustavimastanak sustaye8§ RGUXpMH GMHQA¥PpDRQWDHVIVRMBEANDD X V)
U tom kontekstu, CRM je s aspekta osnovnog procesa u sustavu, sustav kojim se osigurava

SUXaDQMH XVOXJH NOLMHQWLPD X UHDOQRP YUHPHQX 3U
SRGUXpMX GOGHORYR GRVARY QRP VXVWDYX D PHYyX QMHJRY|
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VH UD]OLPLWH LQWHUD NRMNOMXPWHH NRBQAXVONDY WHKQRO
DXWRPDWL]JLUDQMH L XVNODYLYDQMH SRVORYQLK SURFHVLC
PDUNHWLQANH SRIJLYQLK FHQMWMRWDFX WHKOR YN Hp IS@RIE UW/ANH
VXGMHOXMX X SUX&DQMX XVOXJD NOLMHQWLPD LQWHUQL
RUJDQLJLUDQ RPRJXUDYD GRVWDYOMDQMH uL@aRdiP DFLMD
YUHPHQX EDJLUDMXuUL LVWH QD D&XUQLP SRGDFLPD

1D WHPHOMX SURYHGHQRJ LVWUDALYDQMD & HRRUKWHN NMLK S
prepoznati NXSLQH SRGDWDND NRMH MH PRJXUH JHQHULUDWL

gledano s aspekta baarskog poslovanjato:

- Podaci o klijentima ime i prezime, dob, spol, kanal kontaktiranjdentifikacijska
oznaka VWU XpQD VS Uit pbDslotabj®dpuginv heribamha

- Podaci o uslugama UDpPp>XAQALIQDPLND UDGD SR UDpXQLPD RWY
]IDWYDUDQMH RYOD&AWHQH RVREH ]D UDG SR UDRXQLPD
NUHGLWL YULMHPH SRpHWND NUHGLWQRJ DUDQAPDQCL
zaposlenik NRML MH REUDYLYDR NUHGLWQL SUHGPHRA NDQD
NRULAWHQMD NDQDOD WUDQVDNFLMH REDYOMDQH SUH
transakcija).

- Podaci o kontaktima i kanalima komunikacigolasci uprodajnu jedinicu PDUNHWLQANF
kampanje, XSXUHQH SULW Kiaieakre irfeeR/&n¥ile © tllierJ MHADYDQMD SURE
odnoso prikupljanja informacija) SRGDFL R NRULAWHQLP NDQDOLPD N
telefonom, telefaksom, pismom, emailom i sl.).

- Podacioprodajj NRMH XVOXJH VX SURGDQH NDGD SR NRMRM [

- Podaci o zaposlenicimgorodga po zaposlenku RSWHUHUHQRVW J]DSRVOHC
SULPOMHQLK SR]JLYD L LOL ULMH&HQLK SUHGPHWD

- Povijesni podacipodrazumijevaju transakcije koje su obavljane u prethodnom razdoblju,
NRULAWHQMH XVOXJD X SUHWKRGQRP UD]J]GREOMX L GU

ER dijagramom prikaza su podaci CRMD ORGHO MH GMHORPLpPDQ L SULN]
rezultata izdvojenih temeljnih poslovnih aktivhosti nastao je temeljem informacija

primljenih temeljem provedenog intervjua9L&H SRYLMHVQLK SRGDWDND RG
klijenta odnosno,HGDQ NOLMHQW LPD YLAH SRYLMHVQLK SRGDWDW
MHGQRJ WLSD L MHGDQ L VDPR MHGDQ WLS NOLMHQWD SI
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NRULVWLWL QLWL MHGDQ SURL]YRG DOL LK BrRptédRULV WL
RGQRVL VH QD YL4AH NOLMHQDWD -HGDQ NOLMHQW XVSRV!'
UD]OLpLWLP NDQDOLPD NRPXQLNDFLMH -HGQD PDUNHWL(
NOLMHQDWD L YLAH NOLMHQDWD XNOMXpHQR MH X MHGQX N

Slika75.3ULMHGORJ GMHORPL|ORR-4 PRGHOD SRGDWD

'R SRGDWDND VH GROD]L NUR] PDUNHWLQAaNH NDPSDQMH
SRVORYQLFH NRPXQLNDFLMRP SXWHP SR]JLYQLK AFHQWDUD
kanala komunikaciie (tEDQNDUVWYD S$BURRIHYDMOR V DVSHNWD
RSHUDWLYQRJ L NRODERUDWLYQRJ &50 L]JYRU SRGDWDNI
kolaborativni CRM (Slika 7.6.)Operativhi CRM objedinjuje informacijski sustav prodaje

(engl. Sales Force Automation SFA)’®, marketing informacijski sustav (endEnterprise

Marketing Automation- EMA)® L SRGU &N X N O LOusib@al Seivize ahIuPpert

® QIRUPDFLMVNL VXVWDY SURGDMXVXDGEX GGHE®D V8 N HNK FQ M B Q MXDQ VW
“ODUNHWLQJ LQIRUPDFLMVNL VXVWDY VDGUAL SRGDWNH R PDUNHWLQAI
marketinga itd.
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cs9® %LOMHAHQMHP SRGDWDND NRMH RPRJIJXUXKEH RISHUDYV
SRPRU DQDOLWLpPNRJ &50 ELWL DQDOL]LUDQD pLPH VH NUHI
XVSRVWDYOMHQMD da4WR ER®HUHD WXUYDRG BN FLKYE LMHAQMNDFE L
IURQW RIILFH DSOLNDFLMH NRMH WHW®RGQUERNDSIKQ N &M M INARD
2YH DSOLNDFLMH RPRJXUDYDMX GMHODWQLFLPD L]JUDGX S
PDUNHWLQ&NLK NDPSDQMD $QDOLWLpPpNL &50 MH WHKQRO
DQDOLWL paNgw Jala& 5@ poslovnu inteligencjBRVORYQD LQWHOLJHQFLMI
NUHLUDQMH L VODQMH SRQXGD XSUDYOMDQMH SR]JLYLPI
dogovorenom kriteriju, npr. profitabilnost kontakta), detektiranje klijenta kajnjerava
napustiti banku i drdeja CRMD MH U NJIOIWK®W SOLMHQWLPD 3UXaDQMH
stvaranju iskustva prodaje, stvaranja zadovoljnih klijenata i dugotrajnih odnosa s klijentima.
$QDOLWLpPNL &50 GDMH PRIJXUQRVW IRUPLUDQMD PRGHOD S|
klijenata, analizu buXiHJ SRQDabQMD WH DQDOL]X SURILWDELOQ|
IRUPLUDMX VH JUXSH NOLMHQDWD NRML LPDMX VOLpPpQH 2
RGDEUDQX NDUDNWHULVWLNX 3RMHGLQD IRUPLUDQD JUX
suradnje (nprkamata, naknagdaL UD]JOLpLWH XVOXJH 'D EL VH UHDOL]LL
MH NRUL&AWHQMH UHJUHVWERPRBXDIQDIO LIHHSRMRPYDEMH NLC
GHILQLUDQH VHIJPHQWH ORGHO DQDOL]H EXGXuUHJ SRVORY
SR@EFMH VYRMLK NOLMHQDWD X EXGXUQRVWL WH GD QD
klijentima nuditi. Pri tome M H P RKoXsitH VW D WandilLlp VWDEOD RGOXpLYDQ
decision tree® .RODERUDWLYQL &50 LPD PRJXUQR jewmima@ti FLUDQ N
VWUDQH EDQNH D SRYUDWQH LQIRUPDFLMH VH X] SRGUA
Kolaborativni CRM osigurava podatke koji se dobivaju iz interakcije s klijentima (putem

pozivnog centra).

8 3RGUAND NOLMHQW L PRisRgaX&KpYip kupnjs, R<upamapeslije kupnjejibreklamacija,
VDGUaADMX UHNODPDFLMD L WG

8 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 napravljenama Sankaraf2001]

SURYHGHQRP DQDOL]RP GRVDGDaAQMLK LVWUDALYDQMD WH
UD]J]OLNRYDQMH L]PHYyX SRVORYQH LQWHOLJHQFLMH L XSUD
CRM sustavi integriraju informacije s postlomn akcjama. Prema Dycheu [20Q2CRM
NRPELQLUD DQDOL]X SRGDWDND V SRGX]LPDQMHP VSHFLI
HODERULUDQH WHKQLNH NRULAWHQMD SRGDWDND VDVWD\
DQDOL]X SRVWRMHiULK SRVORYQOE BYRRMXD]INDSNR GEYL MWK
poslovnih kretanja. Premi@anian i Klepac, 208 poslovna inteligencija predstavlja ranije
prikriveno znanje koje se otkriva iz operativnih, rutinskih prikupljanih poslovnih podataka
SULPMHQRP RGJRYDMWNUK KPHWMDREQVNFRELPQR SRGUADYDQI
tehnologijom. Prema Dychel2002] treba razlikovati navedene koncepte i to prema
NDUDNWHULVWLNDPD QDYHGHQLP X VOLMHGHURM WDEHOL
bankarsko poslovanje.
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Tabela7.9.: Razlikovanje poslovne inteligencije i CRMprema Dyche, 2002]

Poslovna Inteligencija

CRM

Svrha CRMa

Prikaz imena i adrese
klijenta

Prikazuje posljednji ostvareni
kontakt s klijentom sa svim
detaljima kontakta

Informacija prodajnom
osoblju radiuspostavljanja
bolje poslovne suradnje i

Ispis Kklijenata koji barem
MHGQRP PMHVHI{
web mjesto banke za
depozitno poslovanje

6YDNRJ PMHVHFD
PMHVHFL A&4DGHRE&W
onim klijentima koji bi mogli

REDYLWL R UikjhH Q
sredstava uz selekciju onih kg
QH SRVMHUXMX ZH
MHGQRP PMHVHDPQ

Potencijalno pretvaranje
povremenih u stalne
posjetitelje web mjesta te
VWYDUDQMH PR/
bolju prodaju

Popis klijenata koji su
posljednjih 30 dana uputili
reklamaciju

Kontaktira profitabilne klijente
koji su uputili reklamaciju i
daje preporuke o tome kako
]JDGUADWL NOLMH(

~-DGUADYDQMH S

Analiza prvih pet
najprodavanijih usluga i
njihova usporedba sa istim
uslugama konkurencije

Identifikacija pet

najprodavanijih usluga i
SULMHGOR]L ]D X(
prodaje

SRYHUDQMH SUR

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
WUDQVDNFLMX &f
VPDQMHQMH FLMH
usluge uz uvjet da ispune
REUD]DF RQOLQH
navesti razlog prekida
transakcije, a nepoznatim

1DJUDYLYDQMH ¢
lojalnih klijenata i
prikupljanje podataka o
potencijalnim profitabilnim
klijentima

klijentima popust od 10%

6YDND OLQLMD DNWLYQRVWL XNDMNWR] QB YNROQ D PHX SWUYRIGKDX

RVWYDUHQMD

awR EROMHIJ

NUDMQMHJ

UH]XOWDWD SRVC

aktivnost SULPMHQMLYD MH QD SRMHGLQDpPQRJ NOLMH&EQWD LOL
DNWLYQRVW SRGORAaQD MH WHVWLUDQMX X] PRJXUQRVW

]IDKWMHYLPD NOLMHQDWD

3RGDFL SRVWDMX RG SRVHEQRJ

zadataka CRMD MH GD VWYRUL RNUXaHQMH NRMH MH VSRVREQF

istih, utjecati na poslovne procese.

$QDOL]D SRGDWDND GDMH UH]XOWDWH NRML O0H RPRJXULWL
R GDOMQMLP DNWLFQRY WD PR M HXGNLCOMDPILYK NOLMHQDWD X

VOLMHGLWL

6 N OD G Ldaly Hvar8riRG® WVIDNMPH W JIOH DQ@QDOLWLpPN
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RPRIJXUXMH SUDUHQMH SRVORYDQMD QD UD]LQL RGYLMDQWN
dimenziju podataka. Svalad procesa (npr. prodaja) opisan je dimenzijama (npr. Klijent,
SURL]JYRG EDQNDUVNL VOXAEHQLN NRMH RGUHYyXMX QLYR
subwrLwL 3RUHG WRJD RGUHYXMX VH L PMHUOMLYL HOH
XpHVW DR Kijenti&R i dr. Prema>%RVLOM 9XNALU A6NODMUAWH@ N
SRGDWDND MH YDAaDQ NRQFHSW XpLQNRYLWRJ VXVWDYD SR
SRVOMHGQMLK JRGLQD 'RQRVL LGHMX DNWLYQRJ SURQDO
SRWUHEQLK X SURFHVX RGOXpLYDQMD .RULVWLMmVH SRV
SRGDWDND L RWNULYDQMD ]QDQMD L] SRGDWDND 3

6YUKD L XORJD VNODGBIW A D VLY S QB BMPER BAREY U N R

- VNODGLAWH SRGDW Dtippobaridtvitke sigukrid [hkxoli j&lbdstdvno,

- SRGDFL X VNODGLaAawWX SRGDWDND GDMX LVWH UH]XOWDW
korisnika podataka,

- SRGDFL X VNODGLAWX SRGDWDND RYLVQR R QMLKRYR
redizajna pelovanja,

- SRGDFL X VNODGL4AWX SRGDWDND PRJX VH L]GYDMDWL
pokazatelji poslovanja tvrtke,

- VNODGLAWH SRGDWDND RPRJXUXMH SRVWDYOMDQMH X
informacija i

- SRGDFL VX X VNOD QL DWEKLWNXSIOIMRQD LRPLAUHQL L NYD!

kao takvi dostupni korisnicima.

6NODGLAWHQL SRGDFL GDMX PRIJXUQRVW SUDYRYUHPHQH U
PHQDGAHULPD SURYRYHQMH UD]JOLpPpLWLK DQDGLMWPpNSERGIRN
VDGUAL SRGDWNH GR NRMLK VH GROD]L QD UD]JLQL SRVOR"®
YDQMVNL SRGDFL L REXKYDUD GXaH YUHPHQVNR UD]J]GREOM
SRGDFL QD SRGOR]L WUDQV BiNtedldwnody sulje&aJiRpiddj\ Bktivnodti V Q L & W
koje se odvijaju.

6YDNL SRVORYQL SURFHV LPD VYRMH SRGVNODGLaAWH SRG
SRGDWDND PHYyX SURFHVLPD 3UDNWLpPpQR SUHJHQWLUDQR

aplikacijiu za REUDGX NUHGLWD QSU SRGDWDN R YUVWL NUHG
aplikacije za obradu transakcijapnodajnim jedinicama ka® RIXUQRVW SUHJOHGD N
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VYLK XVOXJD QD MHGQRP PMHVWX 7LPH VH RPRJXUXMH VN
SRGDWDND R NOLMHQWX X YL&AH DSOLNDFLMD WH RaDOLWH
VH ]DNOM X pjediom @jestdPHR DU H GGARR SIRGDWDND NDNR MH SULND
tabelom.

Tabela 7.10.: Podaci, entiteti i opisi

Podaci o Entitet Opis
(prijedlog)
prodaji usluga prodaja detalji o usluzi (rokvi trajanja,
kamata, naknada i gr.
statusnim podacima o klijentimi klijent DGUHVD EURM WHOH
I segmentiranosti klijenata u zapogenost; visina primanjay W U )
odnosu na njihove demografsk sprema dr.

karakteristike
NRUL&AWHQMX XV O ) povijesni podaci GHWDOML SRGDWDND

razdoblju cijena i ostali uvjeti po kojima je
XVOXJIJD NRULAWHQD

preferiranom kanalu kontakt kontakt uprodajnoj jedinicj kontakt

komunikacije od strane klijenta putem pozivnog centra; kontakt

putem direktnih kanala
komunikacije; vrijeme kontakta; brg
ostvarenih kontakata

NOLMHQWLPD NRMI| kampanja detalji kampanjeX NRMX UH

SURGDMQX NDPSD( X' N O Mpopddi@rovedenanalize

suradnje s pojedinim klijentom SRMHGLQDPQLK NOLM
kampanju

zaposlenicima koji sudjeluju u | zaposlenici identifikacijski broj zaposlenika; brg

odvijanju poslovnih aktivnosti primljenih poziva; vijeme trajanja

odgovora; ostvarena prodaja;
UL M H antéQeRojav

organizacijskim jedinicama organizacijske | naziv organizacijske jedinice;
XNOMXpPpHQLP X UM| jedinice identifikacijski broj org. jedinice;
predmeta

Primjenom metode rudarenja ptaka (engldata mining SRYHUDYD VH XVSMHaQRV

WUDQVDNFLMVNLK ED]D SRGDWDND WH RPRJXUXMH WUDA&HC

podacima. Glavni tipovi rudarenja podataka su [Panian, 2003, str. 235]:

- verifikacija hipotezezcilj e pprpRYMHULWL XWHPHOMHQRVW QHNH LGHME
podacima i

- otkrivanje novih znanjat PHYy X QHNLP SRMDYDPD PRJX SRVWRMDWIL
VWDWLVWLPNL YDAQL RGQRVL NRMH pRYMHN QL LVNXVWY
QH PRAHLGRNXULPMHQRP FUHGLW VFRULQJ PRGHOD PR.
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EDQPLQLK NOLMHQDWD .ODVLILNDFLMRP VH SURJQRI]LUD
PRJX UD]YUVWDWL X NDWHJRULMH QSU YLVRNR QLVNR
kategpLMH RGUHGLW UH VH FLMHQD LQVWUXPHQWL RVLJ
]QDQMD SRPDaxX X SURFMHQL YMHURMDWQRVWL GD UH VH

Taksonomija rudarenja podataka prikazana je slikom 7.7..

Slika 7.7.Taksonomija rudarenja podataka, slika

napravljena prema Panian [2003, str. 238]

5XGDUHQMH SRGDWDND GDMH PRJXUQRVW SUH®RBEIQDYDQ!I
(postupkom Klasificiranja prema unaprijed definiranim klasama); klasteresndrikategorije
(postupkom Klasificiranja bez unaprijed zadanih klasa); asocijacije, koje su uvjetovane
GRJDYyDMLPD VHNYHQFH NRMH XVWDQRYOMXMX GRJDYyDMH
]D GUXJLP SURJQR]H NRMLPD VHIISUR BRVWRDLHE KXIGKX 8 R GR
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SULPMHQD UXGDUHQMD SRGDWDND MH PRJXuUD X UD]JOLpPLW
VWDYOMDMX SRGDFL D QH SRGUXpMD SURYRYHQMD DQDO
VWROMHOD RVQRYR SLWDQ M Bribod Rdf je Qs diGubEkipSV@rR VL OR V|
SUHWKRGQRP UDJ|GREOMX 'DQDV VH SRVORYDQMH RNUHUH
LQIRUPDFLMD ELWQLK ]D RVWYDULYDQMH aWR EROMHJ UH]
do poslovnih informacijaiznaMD SULND]DQ MH VOLMHGHURP WDEHORP
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3ULPMHQRP WHPHOMQH VWDWLVWLpNH PHWRGH DQDOLI]H
PHYyX SRGDFLPD >3DQLDQ VWU @ RWNULYDMX VH Q
analizi se koW WH RSLVQL GHVNULSWLYQL L nBlideRdhibudie QXPH
WHPHOMHQD QD GHVNULSWLYQLP SRGDFLPD SRGDWNH i
NDUDNWHULVWLNDPD VSRO JUDG L GU 2YD DQDOL]D UH]
DSVROXWQLP YULMHGQRVWLPD SRGDWDND $QDOL]D WHPHC
PMHUH FHQWUDOQH WHQGHQFLMH VWDQGDUGQX GHYLMDFL
BSRPHQXWD DQDOL]D RGQRVD PHyX SR®BEXMD MG REGHVIQB

najmanje dvije pojave.

SUROD]JHUL pHWLUL NRUDND X SURYRYyHQMX UXGDUHQMD
SRVORYQRJ SUREOHPD SULSUHPD SRGDWDND V RGUHYLYD:
uzorkovanje i vrednovanje podatakalabir metode rudarenja podataka i vrednovanje modela

L SULPMHQD V.QWHUSUHWDFLMRP L NRULAWHQMHP UH]XO\
L SRGDFLPD 2YDNR RUJDQL]JLUDQ VXVWDY RPRJXUXMH SU
segmenata poslovaniDR NYDOLWHWQX SRGORJX |D SURFHV RGOXp
DQDOL]RP VWDWLVWLPNL VX SUHIHQWLUDQL L NRULVQLNX !
WR SRWUHEQR EH] IDNDaAaQMHQMD L SRWUHEH ]DIi@GaRGDWQL
L L]Y L Widduispodacima razlikuju se faze:

- GR SRGDWDND VH GROD]L L] YDQMVNLK L XQXWDUQMLK L]
prikupljanja podataka

- SRGDFL VH SULKYDUDMX X WUDQVDWMRNDNGNBRWRIEHNDH L X3/R G D
druga faza;

- WUHUOX ID]X Nobraba podataksl 1L U D

- pPHWYUWDNRYDAWHQMHK SRGNWDMN@RM SULPMHQL SUHWU

odvijanja poslovanja).

Razlaganjem sveobuhvatnog podatkovnog modela @RM odnosu na ranije definirane
sasavnice istog te prepoznaidealizirane elemente poslovnih procesa kao platforma za
primienu CRMD SUHSR]QDWL VX L]JPHYyX RVWDOLK SRGDWNRYQ
transakcijskog bankarstva, upravljanja reklamacijama (pozivnim centrom) te ptikadani

u nastavku.
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- Podaci kampanja

&50 GDMH PRJXUQRVW NRULAWHQMD GLUHNWQLK NDQDOD
VYUKH 3XWHP $rQWHIUHHOQOQWDEDQNDUVWYD PRJXUH MH LQIRU
kamapanjama vezanim uz usluggH® HNFLMRP RGUHYHQH FLOMDQH VNXSE
ED]D SRWHQFLMDOQLK NRULVQLND XV @&persohbRzbtljdPkbiozVH SR U
QDVORYOMDYDQMH SRMH Glhdatdd iayl/& D Nijave oSt DhavdojefihddH VvV H
8SUDYR &50SERBWRIHK ]D VHOHNFLMX NOLMHQDWD QD RVQRY
su SUHPD PLA&aOM Hiinvprddchvpikavém qalpNkazu.

Slika 7.8.Model podataka kampanja

Komunikacija s klijentim&oja ® ostvarujeQD RSLVDBR JXD pLIAHD iDd Qtidrie
RVWDOLK ]DLQWHUHVLUDQLK RUJDQL]DFLMVNLK GLMHORY
prodajnim osobliem ,VSLWDQLFL VPDWUDMX NDR ELWQX NRPSRQHQ
smislu i kampanjeedukaciiX ]|D SURGDM X pkofRpdtentirh aktinaz& rodaju sa
VQDAQLP RVMHUDMHP VLIXUQRVWL L SRYMHU HArididmMX SURGL
sustava upravljanja kampanjama osigurava se komunikacija s klijentima korz sve kanale
NRPXQLNDFLMH V WRpPpQRP XNP&WR HQREAIDX SIRHPD LWRRML I

komunicirati. U postupku upravljanja kampanjamaggu sekoristiti i generirati podaci iz
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SRVORYDQMD 3UL WRPH MH ELWQR QDJODVLWL GD MH RU.
RGOXNX R SURYRVyHQMXHNDRSD/@UHP BEQAEBHRIW RUJDQL]DI
MHGLQLFD QREORYQQW HDVSRGUHJHQLP VHIPMQMERPSN O YD IIC
raznuL]YMH&UXMH R NRQDpPQRP UH]XOWDWX NDPSDQMH

.DPSDQMD SD VDPLP WLP L SURGDMD ND R DN\PEDMNML BIHY
XVSMHaAaQD WROLNR NROLNR VH NYDOLWHWQR SULVWXSL V)
kvalitetnu usluguS U X & D W Hi®aMi poMuadi X J H

- Podaci transakcijskog bankarstvar¢dajna organizacijska jedinigat

U ranijim razmatraiM L P D Q D J GdB&dditirgnLkoxéadi poslovne suradnje s klijentima s
SRILFLMD WUDQVDNFLMVNRJ EDQNDUVWYD 2pbdapuMDQMH
jedinicu .OLMHQW PRAaH WUD QV D NoFodajhxj jedinibiy ISW R GXD KIIQARRVI NPRUNVHI
ProYRYHQMH Wrgda Qitv [DNEALLOWMHHAHQR SRpHYEAL RG XODVND NOLN
SRVWRMDQMD XUHYyDMD ]D UHJLVWUDFLMX XODVND RGQR
VOXAaEHQLNX V QDPMHURP NRE® EOMDQ & DN R/ B GSCEMEML X1 XK U H §
klijenata prilikom ulaska)ldentifikacijom klijenta i unosom identifikacijskih oznaka u sustav,
RWYDUD VH PRIJXUQRVW ]D UMHaAaDYDQMH AaHOMHQH WUDQVD
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Slika 7.9.Model podataka transakcijs bankarstva

-HGDQ LOL YL&H N@danidjedduGpdsSi®vadm)iG MH aHOL ULMHALWL Q
YLaAaH WUDde¥ NRajMBUD]LQL SRVORYQLFH YLGOMLYD WUDQV
VDPR UMHAHQMH WUDQVDNFERMW [SIUFDHI K & MRDWV X [DHADWDROIRY W L
LVWLK WH HYHQWXDOQL SUREOHP NRML VH SRMDYOMXMH
SURGDWL QLMHGQRP LOL YLkbtah podatak He@iwhe obsWaRay UHP HQ
transakcije, gdje se uz jeddo LOL YL&H NOLMHQDWD PR&aH YH]JLYDWL
W U D QV DN F L ¢izicijaDpkbBajeH ideja je da #LOMHAH SRGDFL R SURGDM
XVOXJIX JGMH MHGQD XVOXJD PR&H ELWL NRULAWHQD RG VW

- Podaci kreditnog poslovanjat

,QWHUYMX V LVSLWDQLFLPD S U RNRe/Hdavhkiop Jpoil lddH Q W D F L
podataka]D NRMH VH SUHWSRVWDY O M Dod&biandibanti K pNa®dnmM HQW S

obliku. Slijedom idealizirarog hodograna aktivnost procesa kreditnog poslovanja mogu se
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prepoznati i podaci ovog proced2odacikoje klijent prezentirapdnosese na demografske
karakteristike klijenta te se dopunjuju statusnim podacima (zaposlenje, imovina, prihodi,
dohodak (rezultat poslovanjajlij H Q W rékdveD¥AW D (i D Q M DiudN kblat&ral\/bDDW.U D aH QL
kredit. U odnosu na prezentirane podatke, te ostale interne i eksterne podatke do kejih bank
mogu GRUL SURYRGL VH DQDOL]D IDKWMHYD GRQRVL VH RGO
kolateUDOL UHDOL]JLUD VH NUHGLW L SUDWL VH QDSODWD N
NUHGLWQLK ]DKWMHYD L YLdA&H XJRYRUD R NUHGLWX =DKW
odnosno u statusREUDGH 9L&H ]DKWMHYD ]D N UHRGIGNL W PPRA HE LBA W
IDJL REUDGH X ID]JL GRQR&HQMD RGOXNH X ID]JL XJRYDUD
PRaH ELWL YL3dH NUHGLWQLK ]JDKWMHYD .RQDpPpQR VYDNL !
GDNOH YLAH NUHGLWD LLNRNHK WODWMNG N HL ¥LDa HU HQMDLY B

i naplata).

Slika 7.10.Model podataka kreditnog poslovanja

SUHGORAaM BRPRWDND XSXuUXMH QD ]DNOMXpDN R JHQHUL
poslovanja i topodaci o Kklijentu, o zahtjevu, podaciugovoru, financijski podaci. Radi se o
LQWHUQLP L HNVWHUQLP SRGDFLPD VWDULP L QRYR SULNX
daljnjoj suradnji s klijentomte prepoznavanjuUD O LPLM/NKO X ]DNOMXpLYDQMX
odnosas klijentom. Temeljem prkupljenih podatakaP RJXUH M Hoskow Y B U DWW LW X L
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klijenata i SUXaDWHOWB YXWORUHDQMH RVQRYH ]D GDOMQMX XV
NOLMHQWD L NRQDpPQL UH]XOWDW ]DNOMXpHQRJ SRVOD ]D \

- Podaci pozivhog centra

Na WHPHOMX SURYHGHQRJ LVWUDALYDQMD D V DVSHNWD N
REMHNWsSHURRIBHED SR]JLYQL FHQWDU SRVOXMH V XQXWDUQM
klijenti su organizacijski dijelovi koji posluju unutar cjelokupne poskwrganizacije, a

vanjski klijenti su svi oni koji dolaze iz okoline i mogu imati utjecaja na odvijanje poslovanja.
SUHPD SULND]DQRP PRGHOX 6OLND YLGOMLYR MH GD
WLS NOLMHQDWD RGQR VHGDI YNHIULLMEQRNK PNRGAIHV X EXOWDN L Y L 2
NOLMHQDWD PR&aH ELWL ldepXeiddQeRmiXi frateMiR se/EULLAOMNMHHPAH. YU L MH
SR]JLYD VWDWXV SR]JLYD L UMHGHQMH SR]LYD ,VWL VWDW X
UMH&AHQMH

Slika 7.11.Model podataka pozivnog centra
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3 U H G O hddiidatéka pozivnog centra, u centar stavlja klijenta i sve relevantne podatke

R NOLMHQWX 2YL SRGDFL RSHWRYDQR XND]XMX QD NOL
PUHSR]QDWL SRWUHEH NOLMHQWD L RGJRY Ribk WrivigD QMLK
centre SUDWHUL VDVWDYQLFH SUHBSRRAKHHD RAMIH P Hbtiaketol. USIRAEID \
klijentima, prati NRMH YUVWH SRJLYD L NRPXQLNDEFELdidsiVH XVS
NRPXQLNDFLMH UHNODPDFLMH LQIRUPDFLMH RVWDOR L(
RG UMHaAbDYDpD SUHX]HR SR]JLY L NDNR JD MH ULMHALR NRC
VWYDUD ED]D ]D UBpkGiuidialRdgotdktd pozivimaPRJXiH MH DQDOL]I
RSWHUHUHQMH ]DSRVOHQLND EXGXuL VH ELOMHAL YULMHPF}
]JIDYUAHWND SR]JLYD X RGQRVX QD ]D S \OWHAIHNIIM MR MSLIR GIDH
statusu svakog pozivR RJXiUiH MHSEBREBDIWGBI®D R VWXSQMX ULMHAHQRVWL
MHGLQLFD MH VYDND RUJDQL]JDFLMVND MHGLQLFD NRMD V>
QD]JLYRP DGUHVRP LOL LGHQWLILNDWRURP 6YDND RUJDQ
QMLPD UH WHL SXMRGWHU D YapjaVTenm@llem hakizé potatak® RIXUH MH
formirati radre timove UDGQR YULMHPH RSWHUHUHQMH J]DSRVOHQLN
HOHPHQWL XVSMHaAQRVWL PRJX VH QDJODYV hostavijgniP HYy X RV
pitanja (poziva ili poruke), smanjenje broja klijenata koji prelaze drugim partnerima,

obnavljanje suradnje (daljnja kupnja proizvoda i usluga odnosno suradnja bilo koje vrste).

BNXSQH SRGDWNH NRML VH JHQHULUDMX L] SR]LYeQLK FHQ
[Ganset al, 2003, str. 53]: operacije, marketing, ljudski potencijali i psihologija. Operativni

podaci odnose se na sam proces rada uz daljnju podjelu na godakiijentima i
zaposlenicima. ODUNHWLQA&AND NDWHJRULMD SRGDWDiMIN X XVNI
komunikacijama tvrtke a mogu obuhvatiti podatke koji prikazuju povijesnu komunikaciju
NOLMHQWD V EDQNRP NRULAWHQMH XVOXJD L GU 3RGDF
]JDSRVOHQLNH D SVLKRORAND NDWHJRULMD #&6slerikel VH Q
NOLMHQWH L PHQDGAPHQW

Klijent je okosnica poslovnih zbivanja i temeljna kariku u lancu prodaje i odnosa s klijentom.

8 RGQRVX QD NOLMHQWD NUHLUDMX VH XVOXJH IRUPLUDM
LOL PDQMH XVSMHAQMHQX\DOMXIHL. MV DYUAaADYDMX LOL XNLC
SUHSR]QDYDQMHP PRGHOD SRGDWDND SRMHGLQDpPQLK SU
SURFHVD SRVORYQLK DNWLYQRVWL EDQDND SRWYUyHQ |
formirani model podataka CRIkao prihvatljiv i utemeljen.
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'RVDGDaQMLP SRJODYOMLPD UDGD VWYRUHQ MH RNYLU ]
(poslovnu) primjenu kao model za objedinjavanje znanja poslovnog subjekta, stvaranje
sustava koji percipira i klijente i zaposlenike katmbisudionike poslovanja.

=DNOMXpQD UD]PDWUDQMD ]|D SRJODYOMH

&50 RPRJXuDYD VDJOHGDYDQMH VDGD&QMH VLWXDFLMH L
EXGXUQRVW 7LPH GDMH PRJIJXUQRVW RGJRYRUD QD SLWDC
SRMHGbapkep ¢ SRMHGLQDpPAHD IEEQMWDR L NDNR UH WDPR VW
WHPHOMQH VWUDWH&NH RGUHGQLFH SRVORYDQMD EDQNH
&50 RPRJIJXUXMH XVSRVWDYOMDQMH GXJRURPQLK RGQRVD
poviHVQLK L VDGDaQMLK NRMH VH ELOMHA&H L DQDOL]JLUDMX
SUXaDWHOMDBEAWOXRH MH ]QDpDMD RPRJXULWL ]JDSRVOHQLF
VX SRWUHEQH ]D L]YUGDYDQMH ]DGDWDND dRdj@jéniniLWL NR
RYODAWHQMLPD ASUDYD LQIRUPDFLMD X SUDYH UXNH3 W
PMHVWX NDNR EL VH RODNADORKM®RIMMRAHQMPHRIRDEG RM @ LNORA
X SRVORYDQMX EDQDND 7R MH UHNDBYQLRRWDLGWRH @R WHUR &I
YULMHGQRVW L WLPH VH GRSULQRVL GRQR&AHQMX XpLQN
bankarskog poslovnog subjekta. Podaci i informacije su multifunkcijski resurs koji je podloga

]D VYH VDVWDYQLFH XSU Do Maiatdk CRNIR PREISWHD MAHH R HDOL
IXQNFLMH SODQLUDQMD RUJDQL]JLUDQMD YRYHQMD NRQW

Iz navedenog slijedi potvrda ranije uspostavlienog modela ARMNUR] XSUDYOMD
percepciju svake od sastavnica istog

8 QDVWDYNX UDGD SUH]JHQWLUD VH SURYHGHQR LVWUDa
poslovanja nastalih u kontaktima s klijentima, kao osnova za pokretanje poslovnih promjena.
SRGDFL NRML VX SUHGPHW SURYRYHQMD & \inkiiz&anab QMD Jt
NRPXQLNDFLMH L RpHNXMH VH PRIJXUQRVW QMLKRYH SULPM
WH XQDSUMHVHQMX SRVORYQLK SURFHVD
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Osnovni cilj upravMDQMD SURPMHQDPD MH SURYRVHQMH RGUHY
SURPMHQH X RUJDQL]JDFLML 3UL WRPH VX QHND RG ELW
SURPMHQH NRQNUHWDQ VHIJPHQW SURPMHQH DNWHUH S|
UH]XOWLUDWIHBWBRRRYMHQH 8ORJD PHQDGAPHQWD XVUHG
UMHAHQMD ]D SURYRYHQMH SODQLUDQH &HOMHQH SURPI
]JDSRVOHQLND NOLMHQDWD PHQDGAPHQWD UHJIJXODWRUD

8YRYHQMH SURPMHQD X SRVORRIVORX QRJIAQRVWAM G MID QDGIC
]D RVLIXUDQMH XVSMEBE&Q|R Yasiijen® RASEDRAY AiQipia upravljanja
SURPMHQDPD WH SRVWRMH BtrhahjerrD @WpdijBke LpdiogeD ALY D C
HNRQRPL]JLUDMXUL YULMHGQRYRWP.BDFRIMPRP IGBREURKE JWYSRU
NRML GXaQX SDaQMX SRVYHUXMH WURANRYQRP DVSHNWX
rada, rasta i razvoja organizacije uz primjenu kontrolnog mehanizma u svim fazama

djelovanja organizacije.

Liautaudi suradnici| VWU @ QDYRGH VOMHGHUH UH]XOWDWI
upotrebljivosti informacija:

- 95% podataka je javno dostupno,

- XQXWDU SRGX]J]HUD SRVWRML SRGDWDND NRML VX GRYF
10%,

- NRULYVQL N bals¢ihpétielbhe InfbRnacije,

. PHQDGA&HUD QLMH VLIJXUQR X WRpPpQRVW LQIRUPDFLMD N
- PHQDGAHUD X VYRP UDGX GRQLMHOR MH NULYH RGOXNH

, VWL DXWRUL VPDWUDMX GD VX FLNOXVL RtGOsopioyDQMD
V X E M H N Mtdwvno Aevezana s brzinom kojom ona donosi odluke kao odgovor na uvjete
WUALAWD aWR V HLawaDdetQiR 2606 striH3a]M D M X

SHIHUHQFLUDMXiL QD VSRPHQXWX WURANRYQX NRPSRQHQ\
organizacieMHGDQ MH RG NOMXpPpQLK PRPHQDWD ]D SRYHUDQMH
dodanih vrijednosti Kk VYDNRM XVOX]L UDVWH YDAQRVW -VUPLG@GHRSL¢
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emocija, informacija, sigurnostiekundarni podaci koji su genenn u okvirima upravljanja

odnosima s klijentima izvor su podataka koji mogu dati kvalitetnu podlogu za pokretanje
SURPMHQD QD WHPHOMX DQDOL]H WUHQXWQH VLWXDFLMH
komponente poslovanja (strategija, struktura, stitadnici, i sl.). U nastavku ovog poglavlja
HODERULUDW UH VH SRWHQFLMDOQH SURPMHQH X RNYLULI
sekundarnih podataka generiranih iz elemenata koncepta -&Rdji su rezultirali
NOLMHQWRFHQWULDPpQRRYDUQMX QNWBF LSWHRIAFFEKSERMX JODVD N

promjena.

1H WUHED ]DQHPDULWL YLAH]QDpQRVW VDPLK SRGDWDND
podataka, metodologijprikupljanja podataka. Osnovni preduvjet da bi podaci bili prihvatljivi
zadRQRAHQMH SRV O[Ran@rL Kepa6 2003t 38X

jednostavnost upotrebe,

prilagodljivost,

XPpLQNRYLWRVW

QHRYLVQRVW R UDpXQDOQRM SODWIRUPL
HNRQRPLPpQRVW

SULMHGQRVW SRVORYQH LQIRUPDFLMH WHAaNMmkMdkteS ULND]D
3DQLDQ L .OHSDF QDYRGH WUL SULVWXSD ]D LJUDpXQDYDQN
Shanonnov kvantitativni pristup, Hammingov vremenski pristup i Liautaudov poslovno
SUDJPDW L p[RanigiUKIapss 2@03, str. 40-45]. Prema isin autorima, Shanonnov
NYDQWLWDWLYQL SULVWXS SRVWDYOMD MHGQDNRVW L]P
VOXpDMQLK GRJDYyDMD NRMH VWYDUD LQIRUPdaELddX +DPF
NRQFHSWD A&LYRWQRJ FLN Onfovhiatioh QIR OyeIB.F OWajH konkePt O
SUHWSRVWDYOMD GD VYDND LQIRUPDFLMD X RGUHYHQRP V
QHVWDMH 9ULMHGQRVW LQIRUPDFLMH QLMH SRVWRMDQD
LQIRUPDFLMH 2YD LVWUDALNBQMWDQERN DY DIDRG VX pWE YPHOQD
WUDAaL UDVSRORALYRVW LQIRUPDFLMD X VWYDUQRP YUHPL
ILDXWDXGRY SRVORYQRSVWORPPMANMNLL SYUNHQIBYDQMH LQIF
PLQMHQLFH GD VH YULMHEGIQR VSN R & HQ N RIQWR QKX P X 8S
aLuL VH FLMHOLP SRVORYQLP VXEMHNWRP SD pDN L L]YDQ
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