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Sazetak

Tvrtke se suo€avaju s vaznim promjenama potrebnim za digitalnu transformaciju
poslovanja. Uvode se novi poslovni koncepti poput digitalnih poslovnin modela, agilnog
poslovanja, personalizacije, inovacija itd. Upravljanje korisniCkim iskustvom postaje novi
izazov za tvrtke. Postoje razliCiti modeli za procjenu zrelosti korisni¢kog iskustva. Ovo
istrazivanje koristi model zrelosti Forresterovog iskustva s korisnicima koji definira 6
kljuénih procesnih podrucja upravljanja iskustvom korisnika i 30 praksi. Svrha je rada
ispitati zrelost upravljanja iskustvom korisnika u slu€aju financijske institucije koristeci
metodu intervjuiranja poslovnih i IT menadzera za svih 30 praksi. Rezultati istrazivanja
pokazuju u kojoj je mijeri banka primijenila najbolje prakse upravljanja iskustvom s
klijentima potrebne za razumijevanje zahtjeva korisnika, kao i za pracenje i poboljSanje
korisni€kog iskustva. Na temelju rezultata istrazivanja, menadzeri mogu donositi odluke o
poboljSanjima potrebnim za upravljanje iskustvom korisnika radi boljih poslovnih rezultata i

vece konkurentnosti.

Kljuéne rijec€i: digitalna transformacija poslovanja; korisniCko iskustvo; upravljanje
korisniCkim iskustvima; financijska institucija; Forresterov model upravljanja korisni¢kim

iskustvom.
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1. Uvod

Tema diplomskog rada je procjena najboljin praksi upravljanja iskustvom s klijentima
potrebnih za razumijevanje zahtjeva korisnika, kao i za praéenje i poboljSanje korisni¢kog
iskustva. Odabrana tema ima za cilj utvrditi na€in na koji menadzeri mogu donositi odluke o
poboljSanjima potrebnim za upravljanje iskustvom korisnika radi boljih poslovnih rezultata i

vecée konkurentnosti.

Osnovna svrha ovog rada, a i same teme je pokazati kako je jednostavno, prema
zadanom modelu, utvrditi zrelost neCega kompleksnog kao $to je procjena korisni¢kog
iskustva. Vaznost korisnickog iskustva se ocituje u povecéanoj konkurentnosti, vecim
profitima, lojalnim klijentima i dr. Danasnje doba digitalizacije i informatizacije nudi razne
mogucnosti za lako ostvarenje kvalitetnih korisni¢kim iskustava. Nadalje, znanstveni
doprinos rada je provedeno istrazivanje i analiza rezultata vezanih uz zrelost upravljanja
iskustvom Klijenata o kojima ovisi poslovni uspjeh banke. Iz tih razloga je ova tema

odabrana.

Diplomski rad je podijeljen na sedam cjelina kojima se Citatelju pobliZze opisuje tema.
U prvom poglavlju opisana je teorijska podloga za razumijevanje pojmova digitalna
ekonomija i korisni¢ko iskustvo. Zatim, u drugom poglavlju opisani su odabrani modeli
procjene zrelosti korisni¢kog iskustva. Odabrani modeli su Okvir za mjerenje i poboljSanje
korisni¢kog iskustva, FICO model procjene zrelosti korisni¢kog iskustva i Forresterov model
za procjenu zrelosti korisni¢kog iskustva koji je ujedno i onaj model prema kojem je izvrSeno
istraZivanje. Nakon modela, opisani su ciljevi i problem istraZivanja i metode koje su
koristene. Nakon toga dolazi najvazniji dio rada, a to je provedba samog istrazivanja i
interpretacija dobivenih rezultata. Cijeli rad je zaokruZen s zaklju¢kom, literaturom, popisom

grafikona i tablica i prilogom.



2. Korisni¢ko iskustvo u uvjetima digitalne

transformacije poslovanja

U ovom poglavlju rije¢ je o korisnickom iskustvu i njegovoj ulozi u uvjetima digitalne
ekonomije. Takoder, vazno je napomenuti i digitalnu transformaciju poslovanja koja je u
velikoj mjeri prodrmala cijeli financijski i poslovni svijet u smislu da je uvela nove perspektive

i nacine vodenja poslovanja.

2.1. Digitalna transformacija poslovanja

Transformacija digitalnog poslovanja zahtijeva velike i slozene promjene unutar
tvrtke. Uvode se novi poslovni koncepti kao Sto su digitalni poslovni modeli, agilno
poslovanje, personalizacija, inovacije kako bi se klijentima pruZili bolji proizvodi, usluge i
posebno iskustvo njihovog koriStenja (Spremi¢, 2017). Pitanje je kako upravljati iskustvom
korisnika u digitalnom ekosustavu u kojem je potrebno integrirati mnogo ljudi koji rade
zajedno i trebaju dosljedan nacin da se isporuCe iskustva povezana s proizvodima i

uslugama.

Naime, digitalna transformacija poslovanja se moze promatrati kroz sljedeée razine

zrelosti poduzecéa (Westerman, Bonnet i McAfee, 2014):

e Pocetnici su ona poduzeca na pocetku digitalnog puta. Oni slijede pri¢ekajte i
vidite strategiju. Kao rezultat, imaju samo osnovne digitalne mogucnosti. U
prosjeku zaostaju za svojim vrSnjacima za 4% kada je u pitanju produktivnost
prihoda ljudi i fizike imovine i 24% po pitanju profitabilnosti.

o Ljubitelji mode“ su ona poduzeéa bave se novim tehnologijama, ali bez jakih
elemenata vodenja i upravljanja, oni nisu u mogucnosti utjecati na svoja
digitalna ulaganja ucinkovito. ,Ljubitelji mode® imaju 6% vecu produktivnost
prihoda od industrije u kojoj djeluju, ali zaostaju za 11% u mjerama
profitabilnosti.

e Poduzeca Konzervativci unato¢ tome Sto imaju dobre mogucnosti digitalnog
vodstva, oni ne uspijevaju postati pravi digitalni majstori zbog svog opreznog
pristupa. Strah od c&injena pogre$aka, ova poduzeta zbog fokusiranja na
pravila, zaborave na mogucnosti napredovanja. Konzervativci zaostaju za
10% kada je u pitanju produktivnost prihoda, ali 9% su ispred poduzec¢a u

svojoj industriji ako je rije€ o profitabilnosti.



¢ Digitalni majstori su ona poduzeca koja znaju kako i gdje ulagati kada je rijec
o digitalnim tehnologijama. Njihovi menadzeri takoder imaju mogucnost
artikulacije digitalnog zapisa vizije i usmjeravaju organizaciju prema ostvarenju
te vizije. Snazno vodstvo omoguc¢ava nove digitalne inicijative lakSim i manje
riziCnim i takve inicijative brze generiraju prihode. Digitalni majstori vode u
usporedbi s drugim poduzeéima u industriji za 26% kada je u pitanju
profitabilnost i za 9% kada je u pitanju produktivnost prihoda.

Kao &to je ve¢ navedeno, usko su povezani pojmovi digitalna transformacija
poslovanja i upravljanje korisnickim iskustvima jer je korisnicko iskustvo i njegovo upravljanje
u jednu ruku dio digitalne transformacije poslovanja, uz operacijske procese i poslovne
modele, i glavni je pokretaé promjena i inovacija u poslovanju kada govorimo o digitalnom

dobu u kojemu se nalazimo.

Autori Westerman, Bonnet i McAfee (2014) digitalnu transformaciju poslovanja
promatraju kroz digitalne sposobnosti, a one su, prvenstveno, korisni¢ko iskustvo, zatim
operativni procesi i poslovni modeli. Svaka od te tri sposobnosti poslovanje i kvalitetu
digitalne transformacije pomi€u na viSu razinu. Transformacija korisni¢kog iskustva C¢ini
jezgru digitalne transformacije. Drugim rije€ima, digitalne tehnologije pomazu u
preoblikovanju korisnickog iskustva na viSe nacina. Neki od nacina su da drustveni mediji
omogucuju tvrtkama da $to jasnije €uju glas svojih korisnika nego ranije kada su se koristile
fokus skupine i ankete o kupcima; mobilna komunikacija omogucuje tvrtkama interakciju s
kupcima na brz i jednostavniji nacin; geolokacija omogucuje interakciju s kupcima na temelju
njihovih fizickih lokacija; analitika pomaze u boljoj upotrebi podataka za pruzanje visoko
personaliziranih podataka za stvaranje $to konkretnijih korisnickih iskustava. Bolji operativni
procesi mogu stvoriti konkurentsku prednost vrhunskom produktivnosti, efikasnosti i
okretnosti. Pojednostavljene operacije takoder pruzaju okosnicu za bolje korisni¢ko iskustvo.
Buduci da su operativhe sposobnosti korisnicima manje vidljive, nije ih lako ponoviti. Neki od
operativnih procesa kao Sto je standardizacija se Cesto izjednaCava s prikazivanjem
zaposlenika, ali digitalne tehnologije se mogu koristiti za postizanje standardizacije i
istodobno osnazivanje korisnickih iskustava. Nadalje, u mnogim je podrucjima automatizacija
dobro prikladna za aplikacije koje zahtijevaju kontrolu, ali automatizirane kontrole mogu
takoder smanjiti inovacije. RjeSenje toga je da se digitalne tehnologije mogu i nastoje koristiti
na nacin da se nametne kontrole, ali bez guSenja inovacija. Takoder, digitalne tehnologije
omogucavaju usku sinkronizaciju slozenih procesa jer daju viSe slobode zaposlenicima. U
proSlosti, CvrS¢a sinkronizacija trazila bi vezanje ljudi na mjesta i prostore metodama koje bi
izvrSavale sinkronizaciju. ERP sustav bio je jedan od prvih pokuSaja, ali to je vjerojatno
nametalo strogu disciplinu na nacin na koji su ljudi izvrSavali svoje zadatke. Sada mobilne i
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digitalne tehnologije za suradnju uklanjaju ograniCenja koja su prije postojala. Ljudi mogu

raditi odakle Zele i slobodno komunicirati koriste¢i druStvene medije, bez ikakvog

ograniCavanja sinkronizacije operativnih procesa. Zadnja komponenta u kojoj digitalne

tehnologije i transformacija imaju znacajnu ulogu su poslovni modeli. Digitalne tehnologije

pokrec¢u inovacije poslovnog modela na razliCite nacine, a neki od njih su sljedeci
(Westerman, Bonnet i McAfee, 2014):

Obnavljanje industrija ukljuéuje znatno preoblikovanje strukture industrije.
Uber i Airbnb su dobri primjeri. Cesto je ponovno otkrivanje industrija igranje
na digitalnim platformama. Platforme povezuju razliCite vrste sudionika na
trzistu i olakSavaju razliCite oblike interakcije i transakcija. KoriStenjem
platformi poduzeéa mogu utjecati na imovinu koju ne posjeduju. Oni mogu
ponovno konfigurirati svoj lanac vrijednosti koriste¢i strategije poput
crowdsourcing (proces koji se koristi snagom i znanjem mnostva za postizanje
konkretnog cilja koji je donedavno bio u domeni specijalizirane manijine);
Zamjena ukljuéuje zamjenu postojec¢ih proizvoda i usluga novim digitalnim
formatima;

Nova digitalna poduzeca ukljuuju stvaranje novih proizvoda i usluga koji
stvaraju dodatne prihode. Nike+ je dobar primjer. Ono uklju€uje viSestruko
povezane komponente: tenisice, senzore, internetsku platformu, uredaje kao
§to su iPhone, GPS sat ili Fuel Band (uredaj koji prati osobu tokom cijelog
dana, dajuéi joj azuriranja o tome koliko je kalorija sagorjela);

Rekonfiguracija ukljuCuje rekombinaciju proizvoda, usluga i podataka radi
promjene nacina na koji poduzece posluje. Pomocéu tehnologije za
povezivanje svih proizvoda poduzeca, usluge i informacije na drugaciji nacin
mogu izgraditi neodvojenost korisnika od poduzeca, proizvoda ili usluga i
povecati troSkove prebacivanja;

Predlaganje vrijednosti ukljuCuje koriStenje novih digitalnih mogucnosti za
ciljanje neispunjenih potreba za postojece ili nove korisnike. To moze
ukljucivati kombiniranje proizvoda i usluga u sustavu na inovativan nacin, bolje
koristenje analitike ili prepakiranje ponude;

Digitalni vode demonstriraju svoje sposobnosti vodenja tako S$to razvijaju
transformacijsku viziju nacina poslovanja i funkcioniranja njihovog poduzeca
da budu drugacdiji u digitalnom svijetu, sa zaposlenicima rade kako bi digitalna
vizija postala stvarnost, uveli su model upravljanja kako bi osigurali da su

razliite digitalne inicijative uskladene s vizijom i kretanjem poduzeca u



pravome smijeru, te potiCu se snazni odnose izmedu IT organizacije i

organizacije poslovnih jedinica.

Autor Classon (2019) poku$ava odgovoriti na pitanje po ¢emu se digitalna arhitektura
razlikuje i zasto je sve kriticnije do¢i do njene ispravnosti. Odgovor na to pitanje smatra
slozenim, ali usredotoCen je na mutne linije izmedu poslovanja i tehnologije. U proSlosti je
opcenito bilo sasvim jasno gdje su se zavrSavali poslovni procesi i gdje se primjenjivala
tehnologija. Ali digitalno razmisljanje i inovacije probili su te granice. Sada imamo Citave
korporacije, trenutke interakcije, proizvode i iskustva u kojima se ne mogu razdvojiti poslovni
problemi od problema tehnologije. Dobro osmisljena digitalna arhitektura usmjerava
poduzece ka postupnom sazrijevanju u isporuci digitalnih rijeSenja koja omogucuju iskustva,
integracije i uvide. Digitalno poslovanje znadi da cijelo poduzeée postaje niz medusobno
povezanih elemenata koji moraju funkcionirati brzo, s vrhunskom personalizacijom, te brzim
razmjerom kako bi udovoljili potraznji, zastitili podatke i privatnost i, naravno, mogli biti
percipirani kao vrijedni za korisnike. Postizanje toga nije projekt s definiranim krajnjim
stanjem; svi sudionice digitalne transformacije moraju shvatiti da je kontinuirana evolucija
digitalne arhitekture klju¢na disciplina - ba$ kao Sto su strategija, inovacije, istrazivanje i
razvoj i istrazivanje korisnika presudni za to da ostanu relevantni i natjeCu se za njihovu
lojalnost.

Digitalna poduze¢a su usmjerena na integriranje digitalne tehnologije, poput
drustvenih, mobilnih, analitickih tehnologija i cloud sustava, u svrhu transformacije kako
funkcionira poslovanje. Manje digitalna poduzeéa usmjerena su na rjeSavanje diskretnih
poslovnih problema s pojedina¢nim digitalnim tehnologijama (Kane i sur., 2015)

Sposobnost digitalnog preispitivanja poslovanja u velikoj je mjeri odredena jasnom
digitalnom strategijom koju podrzavaju vode koji njeguju kulturu koja je sposobna mijenjati se
i izmi8ljati novo. Dok su ti uvidi u skladu s prethodnim evolucijama tehnologije, ono sto je
jedinstveno za digitalnu transformaciju jest da riskiranje postaje sve viSe kulturoloSka norma
digitalno naprednih poduzec¢a koja traze viSe razine konkurentske prednosti. Jednako je
vazno da zaposlenici svih dobnih skupina Zele raditi u poduzec¢ima koja su duboko predane
digitalnom napretku. DrusStveni lideri to moraju imati na umu kako bi privukli i zadrzali najbolji
talent (Kane i sur., 2015)

Nadalje, autori Kane i sur. (2015) tvrde kako digitalna transformacija nije strogo
povezana s tehnologijama, ali su od velike vaznosti dobro definirane digitalne strategije. To
potvrduju tako Sto kazu da poduzeca u ranoj fazi upadaju u zamku usredotoCenosti na
tehnologiju nad strategijom. Digitalne strategije u entitetima u ranoj fazi imaju odlu¢no
operativni fokus. Otprilike 80% ispitanika promatranih poduzec¢a kazu kako poboljSanje

ucinkovitosti i korisni¢ka iskustva ciljevi su njihovih digitalnih strategija. Samo 52% njih kaze
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da je transformacija poslovanja fokus. U tvrtkama koje sazrijevaju, s druge strane, digitalne
se tehnologije jasnije koriste za postizanje strateskih ciljeva. Gotovo 90% ispitanika kazu da
je njihova transformacija poslovanja direktiva digitalne strategije. Vaznost koju ove
organizacije pridaju koriste¢i digitalnu tehnologiju za poboljSanje inovacija i odlu€ivanja
takoder odrazava Sirok opseg izvan samih tehnologija. U poduzec¢ima s niskom digitalnom
rocnoSc¢u, otprilike 60% ispitanika kazu da su poboljSanje inovacija i odluCivanje ciljevi
digitalne strategije. U digitalno sazrijevaju¢éim organizacijama gotovo 90%  strategija
usredotocCeno je na poboljSanje donoSenje odluka i inovacija (Kane i sur., 2015)

Integriranje i koriStenje novih digitalnih tehnologija jedni su od najvecih izazova s
kojima se poduzeéa trenutno suolavaju. Nijedan sektor ili organizacija nisu imuni na
digitalne ucinke transformacija. Potencijal digitalnih tehnologija koji se mijenja na trzistu
Cesto je Siri od proizvoda, poslovnih procesa, prodajnih kanala ili lanaca opskrbe - cijeli
poslovni modeli se mijenjaju. Nadalje, digitalna transformacija je slozen koncept koji utjeCe
na mnoge ili sve segmente unutar organizacije. Menadzeri moraju istovremeno uravnoteziti
istrazivanje i iskoriStavanje resursa njihovih poduzecéa za postizanje organizacijske agilnosti
koja predstavlja nuzni uvjet za uspjeSnu transformaciju poslovanja. Trenutno, menadzeri
Cesto nemaju jasno¢u o razli¢itim moguénosti i elementima koje treba uzeti u obzir u
nastojanjima digitalne transformacije. Kao posljedicu, riskiraju da ne¢e uzeti u obzir vazne
elemente digitalne transformacije ili nece ispostovati rjeSenja koji su povoljniji za poslovanje i
situacije koje bi mogle imati Stetne posljedice (Hess i sur., 2016).

Strategija digitalne transformacije identificira Cetiri kljuéne dimenzije (Hess i sur.,
2016):

e Upotreba tehnologija odrazava pristup i sposobnost poduzecéa za istrazivanje i
iskoridtavanje novih digitalnih tehnologija;

¢ Promjene u stvaranju vrijednosti odrazavaju utjecaj digitalne transformacije na
mogucnost stvaranja dodatne vrijednosti;

e Strukturne promjene odnose se na modifikacije u organizacijskim strukturama,
procesima i skupovima vjeStina koji su neophodni za suoCavanje i
iskoriStavanje novih tehnologija;

e Dimenzija financijskih aspekata odnosi se na potrebe poduzeca da reagira na
zahtjeve kljucnih elemenata poslovanja ili njegove sposobnosti za financiranje
digitalne preobrazbe.

Autori Venkatesh, Mathew i Singhal (2019), kao i mnogi drugi autori, navode kako iz
perspektive poduzetnika, uvjeti inovacija i poslovna transformacija se c&esto koriste
naizmjeniéno u mnogim poslovnim raspravama i tako se zamagljuje razumijevanje njihovih

konteksta. Nadalje, tradicionalni poslovni modeli i poduzecéa Cesto se susreCu s izazovima



koji su bezbroj puta uzrok ranjivosti moguénosti za razvoj i rast poduzecéa zbog sveprisutnog
Sirenja digitalnih tehnologija. Uz to, korisnici su danas informiraniji i neprestano se
prilagodavaju digitalnoj kulturi te traze superiornije vrijednosti i iskustvo korisnika u svim
njihovim proizvodima ili uslugama. Dakle, novi poslovni modeli sa digitalizacijom proizvoda i
usluga podrzana jasnom digitalnom strategijom od vitalnog je zna€ajna za poduzeca kako bi
ona ostala uspjesna i odrziva.

Slijededi tijek misli, autori Lima i Pacheco (2019) navode kako digitalna transformacija
vodi poduzeca ka mijenjanju i prilagodavanju strategija novoj trZidnoj stvarnosti - dobu stalne
povezanosti s korisnicama kojoj je glavni cilj usredoto€iti se na transformiranje korisnicke
vrijednosti i koriStenje digitalnih tehnologija za vece interakcije s klijentima i ostvarivanje
suradnji. Korisnik je u fokusu u strategijama mnogih organizacija kako bi se olakSalo
Lputovanje® i iskustvo korisnika s markama. Digitalno doba suoava se s ogromnim rastom
shage i utjecaja korisnika, tako da poduzeca trebaju strukturirati vijesti za inovativnost u
pogledu korisni¢ke podrske, bilo kad i bilo gdje, te s odgovaraju¢im uredajem - tekstom,
videom, trenutnim porukama ili neoéekivanim nacinima. Autori toplo preporucuju da bilo koja
tvrtka ili organizacija koja ima namjeru raditi na poboljSanju korisnikog iskustva,
implementaciju napravi u $to ranijim fazama poslovanja jer ¢e kasnije biti puno kompliciranije
zbog koli¢ine podataka i obujma poslovanja.

Za pravilno i efikasno upravljanje digitalnom transformacijom poslovanja vazno je
usmijeriti investicije na nacin da vode moraju svoju viziju preto€iti u strateske ciljeve, a ciljevi
ne bi trebali biti izrazeni samo u smislu financija, nego i u smislu korisni¢kog iskustva,
operativne i organizacijske sposobnosti. Prioriteti transformacije moraju biti pretvoreni u
svojevrshi putokaz pocetnih aktivnosti koje ¢e se pratiti i izvrSavati tijekom cijele digitalne
transformacije poslovanja.

Vazno je imati plan za podizanje razine digitalne kompetencije u organizaciji. Trebala
bi postojati dobro osmisljena digitalna platforma. Odnosi izmedu IT-a i poslovanja trebaju biti
transparentni i srdacni. Poticaji i nagrade moraju biti uskladeni s ciljevima digitalne
transformacije. Takoder bi trebao biti uspostavljen postupak za mjerenje i praéenje napretka

digitalne transformacije poslovanja.

2.2. Pojmovno odredenje termina korisni¢ko iskustvo

Koncept korisnickog iskustva ukljuCuje sve interakcije, oCekivanja i emocije koje
kupac ostvaruje unutar tvrtke. Upravljanje korisniCkim iskustvom treba ukljucivati dobro
definirane procese, kompetentne ljude, tehnologiju i koriStenje najboljih praksi za
razumijevanje, prac¢enje, donosenje odluka i poboljSanje njihovih iskustava (Tavsan i Erdem,

2018). Poslovni rezultati tvrtke ovise o razini zrelosti upravljanja korisniCkim iskustvom.



Autori Khodadadi i Khalili-Damghani (2016) kazu kako se korisni¢ko iskustvo
pretpostavlja kao novi alat za poboljSanje vrijednosti korisnika i poduze¢a. Na konkurentnim
trzistima tvrtke pokuSavaju stvoriti pozitivna iskustva za svoje korisnike kako bi pronasli
odgovaraju¢e mjesto u njihovim mislima. Projiciranje usluga potiCu se korisnici na aktivno
sudjelovanje koje moze poboljSati korisniCko iskustvo. Tri hipoteticka dijela dizajna
proizvoda, tj. primjena, dizajn i izgled, mogu se smatrati glavnim elementima za poboljSanje
korisnickog iskustva. Pet ljudskih osjetila: osje¢aj, razmisljanja, djelovanja i odnosi, pet je
glavnih elemenata korisnickog iskustva. Vjerodostojnost informacija takoder ima klju¢nu
ulogu u olakSavanju procesa prijenosa informacija korisnicima i poboljanje korisnickog
iskustva. Nadalje, povjerenje i uoCena korisnost branda izravno utjeCu na iskustvo
internetske marke. Glavni dio percipirane vrijednosti je vezana za iskustvo korisnika. Takva
pozitivna iskustva stvaraju emocionalnu vezu izmedu korisnika i branda $to u konacnici jaca
lojalnost korisnika prema poduzecu. Kada spominjemo korisni¢ko iskustvo i poslovanje u
uvjetima digitalne ekonomije dimenzionalnost web stranice utje¢e na kognitivhu apsorpciju,
objekt koristenja i ciljeve internetske kupovine koji su modificirani iskustvima korisnika. Na
iskustvo i kvalitetu usluga utjeCe informacijska tehnologija, a pozitivha i negativna iskustva
znacajno utjeCu na poticanje drugih korisnika na stupanje kontakta s poduzec¢em ili ponovnu
kupniju.

Nadalje, autor Nasir (2017) smatra kako dizajniranje izvrsnog korisni¢kog iskustva
igra kriti€nu ulogu u implementaciji CRM-a. Vazno je osigurati da se ponude poduzeca i
interakcije isporu€uju u tijeku i da su dosljedne vrijednosti za korisnike. Razumijevanje
klju¢ne dimenzije korisniCkog iskustva i ispunjenje oCekivanja korisnika rezultira zadovoljnijim
i odanijim kupcima i veéoj prodaji; dok loSe iskustvo korisnika uzrokuje njihov gubitak.
poduzece mora gledati iz perspektive korisnika i postaviti oCekivanja na temelju onoga $to
oni zele. Naime, povratne informacije su od kljuCne vaznosti u dizajniranju i poboljSanju
korisni€kog iskustva. Poduzeée mora sluSati i uzimati informacije od svojih korisnika i
zaposlenika te osmisliti, personalizirati i poboljSati korisni¢ko iskustvo. Autor jo$ navodi kako
funkcionalno fragmentirani procesi dovode do loSeg iskustva i uzrokuju neuspjeh u isporuci
vrijednosti korisniku, dok je uspjeSno preusmjeravanje korisnickih procesa potrebno da se
ispune ocCekivanja kupaca, pruzajuci veliku vrijednost i iskustvo korisnicima, te pruzajuci
konkurentne prednosti.

Poduzece takoder treba omoguciti tehnologiju i sustava upravljanja informacijama
kako bi se osiguralo korisniku konkurentno, dosljedno, prilagodeno i vrijedno iskustvo koje Ce
ga drzati zainteresiranim i lojalnim poduzecu. Stovide, glavne motivacije za implementaciju
CRM-a su zadovoljavanje potreba postojecih korisnika i poboljSanje lojalnosti korisnika
(72%), poboljsanje korisni¢kog iskustva (62%), privlaenje novih korisnika (45%), smanjenje

troSkova marketinga, prodaje i opsluzivanja kupaca (38%), agresivnija prodaja postojecim
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korisnicima (37%), poboljSanje profitabilnosti korisnika (32%) i ponuda novih proizvoda /
usluga (15%) (Nasir, 2017).

Nadalje, korisnici, koji imaju pozitivnije iskustvo s poduze¢em, spremni su kupiti vie i
vjerojatno Ce koriStene proizvode ili usluge preporuciti drugima. Takoder, kako se
konkurencija povec¢ava na trzistu, uspostavljanje duboke intimnosti s korisnicima jedna je od
najmocnijih konkurentskih strategija, a ona zahtijeva sljedece (Nasir, 2017):

e Staviti korisnika u srediste poslovanja i biti u skladu s njegovim potrebama;

e Uspostaviti viSe mehanizama za povratne informacije radi snimanja korisnickih
iskustava i potreba;

o Pruziti visoko kvalitetne usluge korisnicima, osnaziti zaposlenike, te u
konaénici pruziti izvanredno, besprijekorno i razli¢ito korisni¢ko iskustvo;

e Napraviti da se korisnik osje¢a posebnim;

o Razviti marketinske strategije koje se temelje na potrebama i zahtjevima
korisnika i,

e Uskladiti organizacijsku kulturu s obzirom na korisni¢ku bazu poduzeca.

Isporuka i osmisljavanje znac€ajnog korisnickog iskustva moze biti moguce ukoliko se
vodi raCuna o razini poznavanja pojedinih korisnika, koristenju uvida u profile korisnika
tijekom interakcija Sirom svih komunikacijskih kanala i rezultatima dobivenim mjerenjima za
vodenje tekucih poboljSanja poslovanja. Takoder, poduzec¢e moze isporuciti personalizirane
interakcije s korisnicima koriStenjem prediktivne analitike (Nasir, 2017).

Nije svakom poduzec¢u potrebno izvrsno Kkorisni¢ko iskustvo u smislu razvijene
tehnologije ili digitalne transformacije poslovanja. U nekim slu€ajevima solidni alati za
korisni¢ko iskustvo mogu biti dovoljni. U danasnje vrijeme sve je teze i teze posti¢i dobro
korisni¢ko iskustvo. Kako poduzeca rastu i konkuriraju jedna drugima, zaposlenici se moraju
koordinirati kako bi isporucili proizvode i usluge putem mnogih kanala (Burns, 2016).
Nadalje, autorica Burns (2016) navodi kako bi poduzece doSlo do visoke razine digitalne
transformacije poslovanja, prakse koje se primjenjuju za korisnicka iskustva moraju biti dobro
definirane i duboko usadene u organizaciji i trebaju postati navikama. Inae, nema nacina da
tisuce ljudi mogu raditi zajedno te dosljedno isporucivati iskustva koja su povezana s velikim
koliC¢inama proizvoda na viSe od desetaka kanala. S druge strane autor Batroff (2016)
definira korisni¢ko iskustvo kao skup interakcija, oCekivanja i emocija koje korisnik tijekom
cijelog svog zivotnog vijeka dozivljava s poduzeéem.

Za pravilno upravljanje korisnic¢kim iskustvom i nastojanje da ono bude Sto kvalitetnije
i relevantnije menadzerima i ostalim zainteresiranim stranama, autori Meyer i Schwager

(2007) kazu kako je vazno voditi brigu i o svakoj poslovnoj funkciji jer svaka od njih mora
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odigrati svoju ulogu. Marketing mora obuhvatiti ukuse i standarde svakog od svojih ciljanih
trziSnih segmenata, te znanje Siriti unutar poduzeca, a zatim prilagoditi sve komunikacije
korisnika u skladu s tim. Operacije usluga moraju osigurati prilagodavanje procesa, vjestina i
praksi. Odjel za razvoj proizvoda trebao bi uciniti viSe od same specifikacije potrebnih
znacajki. Takoder bi trebao dizajnirati iskustva nakon promatranja kako se korisnici koriste
proizvodom i uslugom, nauciti zasto ih koriste, otkriti zasto postojeci proizvodi bi mogli
frustrirati korisnike ili zasto su njima nezadovoljni. U idealnom slu€aju, programeri proizvoda
identificiraju korisniCko pona$anje koje je u suprotnosti s o€ekivanjima poduzeca i otkrivaju
potrebe koje nisu prethodno bile identificirane. Informacijska tehnologija koja moze
prikupljati, analizirati i distribuirati podatke, integrirati informacije s podacima koje generira
CRM i koja moze unaprijediti pracenja mora biti uspostavljena. Ljudski resursi trebaju
sastaviti strategiju komunikacije i osposobljavanja koja prenosi ekonomsko obrazlozenje za
upravljanje korisni¢kim iskustvom i predociti sliku o tome kako ¢e izmijeniti procese rada i
odlucivanja. Budu¢i da frontalna linija odreduje najveci dio korisni¢kog iskustva, preporuca se
prouditi individualne sposobnosti tih radnika, radne procese i njihove stavove. Sto se tice
upravljanja performansama, naravno rezultati korisnika i njegovo ponaSanje trebao utjecati
na profit poduzeca. Ali kao §to je nau€eno posljednjih godina, poticaji koji su previse mocni
imaju vecu vjerojatnost da ¢e naruSiti ponaSanje nego Sto ¢e biti produktivniji.
Knjigovodstveni timovi moraju napredovati na nacin da prijedu s provodenjem godiSnjih
anketa na detaljne analize klju¢nih toCaka, zatim na prevodenje sadasnjih obrazaca
korisni¢kim iskustava i problema prikupljeni od nedavnih transakcija u akcijske planove koji
se dijele s korisnicima. Vazno je napomenuti kako nije svaka znac€ajna implikacija lako
uodljiva. Menadzeri trebaju potvrditi podatke kako bi se ispunile prikrivene ¢eznje korisnika.
Analizirajué¢i dostupnu literaturu i sakupljaju¢i misljenja stru¢nih autora iz podrucja
upravljanja korisni¢kim iskustvom, mozZe se zakljuciti da je korisni¢ko iskustvo subjektivni
odgovor svakog korisnika na podrazaje iz vanjske i unutarnje okoline istog. Pod vanjskim se
smatraju poduzec¢a, odnosno njihov marketing, nacin promoviranja proizvoda, privliacenja
kupaca i sli¢no. Uz poduzeca, tu su i prijatelji i poznanici koji isto vrSe utjecaj na korisnika i
njegovo potencijalno iskustvo s nekim proizvodom ili poduzecem. Nadalje, vanjski utjecaj
imaju i druStvene mreze sa svim svojim oblicima i mogucnostima. Na primjer, na odluku o
kupovini nekog proizvoda, korisnik ¢e najCeSce iCi potraziti preporuke i miSljenja drugih
korisnika na drustvenim mreZama, forumima i sli¢no i nakon toga donijeti odluku o kupniji. Iz
tog razloga je vrlo vazno imati dobro strukturiranu mrezu alata kojim Ce se upravljati
korisniCkim iskustvom. S druge strane, tu je onaj unutarnji utjecaj za koji je ,kriv® sam
korisnik, odnosno radi se o tome da Ce korisnik biti pod utjecajem svojih Zelja, osjecaja,

preferencija, stila zivota i dr.
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3. Modeli upravljanja korisnickim iskustvima

U ovom poglavlju opisana su tri modela procjene zrelosti korisni¢kog iskustva. Prvi
model je okvir za mjerenje i poboljSanje korisni¢kog iskustva. On se sastoji od 5 dimenzija
koje su sastavljene u obliku upitnika i prema tom upitniku se kasnije donosi zaklju¢ak koliko
je neko poduzece, odnosno korisni¢ko iskustvo zrelo ili ne. Drugi model je FICO model
procjene zrelosti korisniCkog iskustva. On se sastoji od 8 disciplina, a one su razumijevanje
korisnika, strategija korisni¢kog iskustva, mjerenja, upravljanje, dizajn, procesi, tehnologija i
kultura i organizacija. Tre¢i model, prema kojem je napravljeno istrazivanje autorice, je
Forresterov model za procjenu zrelosti korisni¢kog iskustva. Vrlo je sli€an FICO modelu, ali
uz mala poboljSanja. Sastoji se od 6 kompetencija koje su podijeljene na 30 praksi koje se

vrednuju i analiziraju u poduzecu.

3.1. Okvir za mjerenje i poboljSanje korisni¢kog iskustva

Okvir za mjerenje i poboljSanje korisni¢kog iskustva je istrazivanje koje se sastojalo
od pet pitanja koja su usporedivala misljenja ispitanika o poslovnoj vaznosti korisni¢kog

iskustva za pet podruc¢ja. Podrucja su sljede¢a (MacGillavry i Wilson, 2017):

e Vizija, vrijednosti i marka. Ta dimenzija odgovara na pitanje postoji li jasna

vizija za poduzece Sto razlikuje organizaciju i daje poZeljnu vrijednost za
korisnika?

o Usredotogenost na kupca. Ova dimenzija ima zadatak odgovoriti na pitanje

zna li poduzece Sto korisnik treba i je li njegov zahtjev ispunjen na vrijeme
kako bi se osigurao profitabilni rast?

e Vizionarsko vodstvo. Ovom dimenzijom pokuSava se otkriti upravlja li vodstvo

poduzeca na takav nacin da je jasno da je korisnik prioritet?

e Anga’man zaposlenika. Cetvrta dimenzija je vezana uz pitanje jesu li

zaposlenici zadovoljni poslom i motivirani usreciti korisnike?
e Alati i procesi. Zadnjom dimenzijom Zzeli se odgovoriti na pitanje postoje li
sustavi i alati za pruzanje informacije o korisnicima i povratne informacije za

cjelokupno iskustvo korisnika?

Autori MacGillavry i Wilson (2017) navode kako je model opée primjenjiv jer je
nekoliko drugih poduzeca naknadno ga usvoijilo i koristilo za razli¢ite industrije, ukljuCujuci
poznate svjetske informaticke i konzultantske poduzeca i svjetsko poznata poduzeca u

podrucju osiguranja. Nadalje, autori istiCu kako je to€no da vecéina poduzeéa nema procese i
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alate za pravilno upravljanje korisnicima. Obi¢no se javlja jaz izmedu mjesta gdje poduzecée
Zeli biti i gdje je danas. Kao rjeSenje autori predlazu ulaganje u sustave upravljanja
korisnickim iskustvom. Isti€u autori da model nudi kvalitetne vodece timove koji imaju dobar
uvid u jaz izmedu mjesta poduzeca gdje je trenutno i gdje Zeli biti. Takoder rastavlja svaku
dimenziju u konkretne stvari koje se mogu i trebaju uciniti da pobolj8aju i zatvore moguce
praznine u poslovanju. Stoga je ovaj model korisno sredstvo za rukovoditelje i praktiCare koji

se bave korisni¢kim iskustvom kako bi ih i njihovo vodstvo vodilo kroz proces promjena.

3.1.1. Prva dimenzija modela: Imati viziju usmjerenu na korisnika

Osnovni problem vecine poduzeca jest da imaju tendenciju da mijeSaju pojmove vizija
i strategija. Strategije obi¢no su dizajnirane za postizanje odredenih poslovnih rezultata, a
definirane su inicijativama kojima ¢e se odmah dati smjernica razli€itim poslovnim funkcijama
ili odjelima. Neizbjezno je to Sto ih Cini usmjerenima prema internom i smatraju se necime
kratkoro€nim. Sveobuhvatna vizija koja je usredotofena na Kkorisnika stalno oblikuje
strategiju koja se vremenom prilagodava. Uvjerljiva vizija ljudima daje osjec¢aj njihove svrhe
na temelju zajedni¢kih brendova i kulturnih vrijednosti. To svima kaZe gdje se poduzeée
nalazi i pomaze ljudima da se postave njihov svakodnevni posao u Siri kontekst koji nadilazi

svakodnevno dovr8avanje zadataka.

Prema tome, autori Autori MacGillavry i Wilson (2017) smatraju kako je vizija je bitno
polaziSte bilo kojeg programa upravljanja korisni¢kim iskustvom. Bez jasne vizije poduzece
nema smisla daljnje razvijati programe upravljanja korisni¢kim iskustvom. Problemi i
nesuglasice ¢e se sigurno pojaviti u kasnijoj fazi i poCeti zbunjivati zaposlenike, a i korisnike i
oteZavati Ce postupke donoSenja odluka te stvaranje strategije upravljanja korisnickim
iskustvom. Nadalje, autori procjenjuju ovu dimenziju prema sljede¢im kriterijima (MacGillavry
i Wilson, 2017):

e U poduzecu se dijeli jasna vizija onome ¢emu poduzece teZi biti u buducnosti;

e Vjeruje se kako je vizija realna i ostvariva;

e Kaulturne vrijednosti poduzeéa vode svakodnevno odlucivanje;

e Svi u poduzecu jasno razumiju sveukupne prednosti koje se nude korisniku;

e Vjeruje se u pogodnosti koje se nude korisnicima, a da su te vrijednosti ono
Sto korisnici traze i trebaju, a da su drugacije od onih vrijednosti koje nudi
konkurencija;

e PrimjeCuje se da su zaposlenici koji rade u poduzecu vodeni obecanjem

brendom kada rade svoj posao.
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3.1.2. Druga dimenzija modela: Imati organizacijsku kulturu

orijentiranu korisniku

UsredotoCenost na korisnika je osobno stanje uma koje utjeCe na pojedinog
zaposlenika i usmjerava interese menadzZera prema interesima korisnika. Tipi¢no, ljudi koji
rade na frontalnoj liniji najbolje razumiju Sto korisnici Zele. Njihova sreé¢a i zadovoljstvo
korisnika su svojstveno uskladeni. Ako korisnik nije zadovoljan, zaposlenik koji je izvrSavao
zahtjeve istog, takoder necée biti sretan i obrnuto. Nadalje, kad poduzeée posluje, korisnici
medusobno komuniciraju na razli€ite nacine i kroz razliCite kanale s poduzecem i tako su pod
utjecajem raznih ljudi. To je zbroj svih interakcija i dojmova koje ostavljaju, $to odreduje
cjelokupno misljenje korisnika o poduzecu. Dakle, preduvjet da organizacija bude
usredotocena na korisnika je imati visok stupanj suradnje izmedu zaposlenika, u dijeljenju
zahtjeva korisnika i povratnim informacijama kao i u zajedni¢kom radu kako rijeSiti probleme i

stalno poboljSavati sva korisni¢ka iskustva (MacGillavry i Wilson, 2017).

Procjena usredotoCenosti na korisnika ocjenjuje se prema ovim Kkriterijima
(MacGillavry i Wilson, 2017):

U poduzecu sve Sto se radi pokazuje da uvijek postoji najbolji interes

usmjeren ka korisniku;

e Radne kolege uvijek traze nacCine kako uciniti bolje za korisnike;

e U poduzecu sluaju se korisnici i razumiju se njihove potrebe;

e U poduzedu postoji sklad medu dijeljenju misljenja korisnika i kolaju povratne
informacije s drugima u organizaciji;

e Radne kolege u poduzec¢u ucinkovito suraduju kako bi se rijeSili problemi s
korisnicima;

e Ako se primijeti da korisnik nije zadovoljan poduzec¢em ili proizvodom koji se

nudi, zaposlenici se osje¢aju uzrujano i zele popraviti situaciju.

3.1.3. Tre¢a dimenzija modela: Vizionarsko vodstvo

Voditeljski tim igra kljuénu ulogu u izradi menadzmenta koji je usredotoCen na
korisnika. Mora se upravljati poslovanjem na nacin koji demonstrira da uvijek se stavlja
korisnik u fokus poduzec¢a. Ako vodstvo poduzeéa ne zZivi i ne radi onako kako govori i
promovira se, tada je vrlo malo vjerojatno da ¢e cjelokupna organizacija pratiti njihovo
ponasanje i postati usmjerena ka korisniku. Nadalje, ako menadzeri uistinu zele voditi svoju
organizaciju moraju razgovarati s puno korisnika i osobno se uklju€iti razvrstavajuci svoje

probleme dok stvarno nisu rijeSeni. Takav nacCin ponaSanja ne Cini rukovodstvo viSe
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fokusiranim na korisnika, nego $alje prave signale drugima u organizaciji o onome $to jest
zapravo vazno i kako se ponasati (MacGillavry i Wilson, 2017).
(Samo) procjena liderstva provodi se i ocjenjuje kroz navedene kriterije (MacGillavry i
Wilson, 2017):
¢ Vodstvo organizacije usredotoCeno je na razumijevanje potreba korisnika;
e MenadzZeri Cesto pregledavaju i raspravljagju o misljenjima korisnika i
analiziraju povratne informacije;
e Iskustvo korisnika je na svakom dnevnom redu sastanka menadzmenta,;
o Kada dode do problema s korisnikom, uprava organizacije osigurava da se
odmabh rijesi;
o Rukovodstvo aktivno sudjeluje u rjeSavanju problema s korisnicima i postize
poboljSanja pri njihovim iskustvima;
e Vodstvo organizacije ¢esto razgovara s korisnicima ili ih posjecuje kako bi se
dobile povratne informacije o tome kako organizacija radi i je li radi u interesu

korisnika.

3.1.4. Cetvrta dimenzija modela: Angazman zaposlenika

Vazan uvid koji su razvili neuroznanstvenici je da interakcija medu zaposlenicima i
korisnicima su korisno iskustvo. Korisnici mogu dozivjeti ekstremnu sre¢u kada zaposlenici
pruzaju izvrsnu uslugu, a to zauzvrat moze uciniti zaposlenike da dozive sli¢nu razinu srece.
Dakle, za pruzanje izvrsnog korisni¢kog iskustva kriti€no je da su zaposleni sretni u poslu i
motivirani da naprave korisnika sretnim i poboljSaju njegovo iskustvo s poduzecem ili
proizvodom. Zaposlenici se vjerojatno nece baviti s korisnicima na pozitivan nacin ako se ne
osjeCaju angazirano na poslu i uzivaju radeci svoj posao. Drugim rijeCima, postoji jaka
povezanost izmedu angazmana zaposlenika i angazman korisnika. Biti angaZiran na poslu
nije lako danas jer radno mjesto je izazovno okruzenje gdje je mnogim tedko ispuniti
oCekivanja od sve zahtjevnijih korisnika i menadzZera kriterije. Kako bi se zaposlenici povezali
s poduzeéem u kojem rade, njihove potrebe kao ljudi moraju biti ispunjene. One se kre¢u od
osnovnih radnih uvjeta, dobivanja podrSke od menadzera za obavljanje svog posla,
suradivanja s drugima kao tim do mogucnosti razvoja osobno i profesionalno. S druge
strane, nacCin stvaranja organizacije da je Sto viSe usredotoCena na korisnika nije samo
dovoljno reéi zaposlenicima Sto korisnici kaZzu o poduzecu ili konkretno o nekom proizvodu i
uputiti ih kako ih popraviti problem nego je vazno usmijeriti ih i pruziti im alternative za
rjeSavanje problema s kojima se susrecu korisnici kako bi njihov odnos prema poduzecu bio

Sto lojalni i uspjesniji (MacGillavry i Wilson, 2017).
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Procjena angazmana zaposlenika se vrsi kroz sljedeée kriterije (MacGillavry i Wilson,
2017):

e Zaposlenik je ponosan $to radi za poduzece;

e Zaposlenik bih preporuCio poduzeCe kao poslodavca svojoj obitelji i
prijateljima,;

e Zbog jasne vizije i svrhe postojanja poduzece zaposlenik se osje¢a kao da je
njegov posao vazan i da doprinosi organizaciji;

e U svakodnevnom radu lako je ispuniti o¢ekivanja korisnika,;

e Zaposlenik ima slobodu koja mu je potrebna da popravi probleme s
korisnicima i ucinim ih sretnima;

¢ Nadredeni menadzer daje pohvale i priznanja kada zaposlenik napravi nesto

dobro za korisnika.

3.1.5. Peta dimenzija modela: Postupci i alati usmjereni na korisnika

Da bi se pravilno upravljalo korisni¢kim iskustvom, poduzece treba sustave i alate koji
pruzaju informacije o korisniku i povratne informacije tijekom cijelog zivotnog vijeka svakog
od korisnika. Digitalna poslovna transformacija je u potpunosti promijenila nacin interakcije
korisnika s poduzecéima. Digitalna transformacija poslovanja, ukoliko se ne shvati ozbiljnom
predstavljat ¢e velik problem i prijetnju za mnoga poduzecéa. S druge strane, postoje mnoge
prednosti jer moderni digitalni alati i procesi su na neki nacin klju¢ni i omogucuju onu uslugu
korisnicima kakvu su si i zamislili. Alati i procesi, interakcije s korisnicima, mogu dovesti do
veée emocionalna povezanosti. Zauzvrat povecava se lojalnost korisnika &ime se postize
odrZiv, profitabilan rast poslovanja (MacGillavry i Wilson, 2017).

Dva kritiCna Cimbenika uspjeha pruZanja izvrsnog korisni¢kog iskustva su mogucnost
kontinuiranog analiziranja ponasanja i misljenja korisnika o cjelokupnom iskustvu s
poduzeéem ili proizvodom, kao i sposobnost organizacije da djeluje po tim informacijama i
proaktivno vrSi kontinuirana poboljSanja. Nadalje, vecina poduzeca se bavi aplikacijom za
korisniCko iskustvu u isto vrijeme i donosi odluke o investiranju kako bi poboljSali odreden
naslijedeni sustav ili nabavili drugi. Kako je zivotni vijek korisnika rijetko podrzan samo od
jednog odredenog sustava, jedini naCin da se napravi razlika na cjelokupnom iskustvu
korisnika je ulagati u razliite sustave i istovremeno ih povezivati. To zahtijeva da se
poduzeca viSe obvezu i preuzmu veci rizik od onog na kojeg su navikli. Jos je veci izazov
organizacijska promjena gdje je potrebno implementirati sustave i procese.

Procjena alata i procesa usmjerenih na korisnika se vrSi prema ovim Kriterijima
(MacGillavry i Wilson, 2017):
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U poduzeéu se kontinuirano privlaCe novi korisnici i sakupljaju njihova

misSljenja i povratne informacije na viSe kanala;

e U poduzecu se prati zadovoljstvo korisnika u svakoj interakciji;

e U poduzece se vrsi detaljna analiza povratnih informacija korisnika da bih se
pronasli naini za pobolj8anje usluge koja se pruza;

e Poduzece posjeduj potrebne alate za ispunjavanje o€ekivanja korisnika i
ucinkovito odgovaranje na njihove zahtjeve;

o U poduzecu mjerni podaci o korisnicima koriste se za mjerenje uc€inaka tima;

e Zadovoljstvo korisnika igra vaznu ulogu u poslovanju.

3.2. FICO model procjene zrelosti korisnickog iskustva

FICO model sastoji se od 8 disciplina i 51 najbolje prakse, koje otkrivaju prednosti i
slabosti segmenta poslovanja vezanog uz korisni¢ko iskustvo. Svaka od te 51 najbolje
prakse ocijenjena je ocjenom od 0-5 koja mijeri u€estalost, Sirinu i dubina usvajanja. Ocjena
0, koja postotno iznosi 0%, predstavlja da se praksa uopc¢e nikada ne prakticira. Ocjena 1,
koja je u rasponu od 1% do 20%, predstavlja usvajanje praksi u manji skupinama, ili kratkim,
jednokratnim pokusajima. Ocjena 2, koja je u rasponu od 21% do 40%, predstavlja da se
prakse usvajaju u manjim odjelima i pododjelima u organizaciji. Ocjena 3, koja je u rasponu
od 41% do 60%, predstavlja usvajanje praksi na uobi¢ajen i profinjen nacin §to znaci da se
prakse dogadaju CeSée i da su ve¢ poznate zaposlenicima, menadzmentu i ostalim
zainteresiranim stranama. Ocjena 4, koja je u rasponu od 61% do 80%, predstavlja da su
prakse proSirene na kroz sve odjele organizacije i prisuthe duboko u svim odjelima i
funkcijama. Ocjena 5, koja je u rasponu od 81% do 100%, predstavlja da je najbolja praksa
postala norma u organizaciji i kao takva se tretira (Batroff, 2016)

Model je namijenjen da pronalazi klju¢ne toCke zrelosti korisni¢kog iskustva koji se
mogu iskoristiti u cijelom poslovanju, stvara strategiju upravljanja korisnickim iskustvom koja
se sastoji od 20 do 30 prioriteta koje se mogu poduzeti da organizacija evoluira u zreliju
organizaciju orijentiranu na korisnika, omogucuje pracenje napretka tijekom vremena. Savjeti
koje autor navodi su da se naglase snage poduzeca, poduzmu koraci za poboljSanje te prati
napredak tijekom vremena i vidjet ¢e se u odredenom periodu kako se rezultati povecavaju
(Batroff, 2016). U tablici 1 navedene su svih osam disciplina od kojih se sastoji FICO model.

Svaka od njih je ukratko opisana u tablici.
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Tablica 1 Opis disciplina FICO modela zrelosti korisni¢kog iskustva

‘ Disciplina

Razumijevanje korisnika

Strategija upravljanja korisni¢kim iskustvom

Mjerenje

Menadzment

Dizajn
Proces
Tehnologija

Kulturai organizacija

Opis discipline

Stvara to¢nu sliku ciljanih korisnika i iskustva koja
ocekuju

Definira predvideno iskustvo koje poduzece zeli
pruziti, osigurava uskladivanje s markom i dodjeljuje
resurse za poboljSanje iskustva

Mijeri i prati iskustvo korisnika radi prepoznavanja
novih problema i ukazivanja na podruc¢ja koja se
neprekidno poboljSavaju

Analizira metrike upravljanja korisniCkim iskustvom i
donosi odluke koje pokrecu projekte poboljSanja
korisnika i dizajn istog

Dosliedno slijedi standardizirane procese dizajna za
razvijanje i poboljSanje korisnickog iskustva

Razumije, preslikava i poboljSava procese koji utje€u
na korisnic¢ko iskustvo najvise

Stalno trazi, vrednuje i provodi nove tehnologije za
poboljSanje korisni¢kog iskustva

Unajmljuje i obulava zaposlenike kako bi mogli
isporucili Zeljeno korisni¢ko iskustvo, nadoknadujuci
ih na temelju svojih performansi koje se temelje na

podacima o iskustvu korishika

(Izvor: vlastita izrada prema Batroff, 2016)

Tablicom 2 prikazane su najéeSée zamke s kojima se susreu organizacije pri

implementaciji alata i praksi koje ¢ée poboljSati korisni¢ko iskustvo i opéu modernizaciju

organizacije. Zamke su navedene za neke od znacajnijih prethodno opisanih disciplina.
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Tablica 2 Naj¢eSce zamke s kojima se susre¢e menadzment pri poboljSanju korisni¢kog
iskustva i poboljSanju digitalizacije poslovanja
‘ Disciplina Zamke

Razumijevanje korisnika Gledanje na podatke iz perspektive poduzeca
umjesto korisnicke, prekomjerno pouzdanje u
rezultate i kvantitativne podatke, zanemarivanje uloge
zaposlenika, premalo dijeljenje informacija sa
zaposlenicima

Tehnologija Vodenje s tehnologijom, a da se prvo ne shvate
potreba ili koristi za korisnika, pretjerana
usredotoCenost na visokokvalitetnu tehnologiju na
Stetu tehnologije koja je dostatna za postojece
poslovanje, biti previSe oprezan i ne prihvaéati
neuspjeh

Kultura i organizacija Ne Cineci korisnicko iskustvo necijm poslom,
zanemarivanje iskustva zaposlenika, pretjerano
fokusiranje na timove za korisnike, misliti da bi
poduzecée moglo postati sljedec¢i Apple, Disney ili
Zappos

(izvor: vlastita izrada prema Batroff, 2016)

3.3. Forresterov model za procjenu zrelosti korisni¢kog

Iskustva

Istrazivanje je provedeno prema Forresterovom modelu zrelosti korisni¢kog iskustva
koji se sastoji od 6 klju¢nih podrucja i 30 praksi. Kada se opisuje stupanj zrelosti za svako
kljuéno podrucje, koriste se sljededi kriteriji:

e svijest o praksi;

e postupci;

e kompetentni ljudi (odgovornost);
e dokumentacija;

e mijerenja i poboljSanja.

Istinita ocjena radena je na temelju pokazatelja procjene za svako od 6 klju¢nih
podru¢ja i svih 30 praksi. Forresterov model sastoji se od sliede¢ih klju¢nih podrudja:
razumijevanje korisnika, odredivanje prioriteta, dizajn, isporuka, mjerenje i kultura. Svaki od

njih ima 5 najboljih praksi koje su oznacene kao P1 do P5.
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3.3.1. Prvo kljuéno podrucje: Razumijevanje korisnika

Prvo kljuéno podrucje je razumijevanje korisnika i njegova glavna svrha je osigurati

da zaposlenici imaju cjelovit, to€an i bogat osjecaj za korisnika i iskustvo koje on zeli imati s

poduzecem. Prakse koje se trebaju procijeniti su sljedeée: (Burns, 2016):

P1: Prikupiti kvalitativne povratne informacije od korisnika o njihovim
interakcijama s poduzeéem;

P2: Analizirati nestrukturirane podatke za uvid u potrebe i ocCekivanja
korisnika;

P3: Analizirati korisniCke podatke kako biste identificirali obrasce i trendove u
ponasanju korisnika;

P4. Provesti kvalitativno istrazivanje kako bi se razumijeli korisnici i njihove
nezadovoljene potrebe;

P5: Prikupiti to¢ne i potpune informacije o korisnicima kako bi se donijele bolje

odluke o dizajnu i pruZanju korisni¢kog iskustva.

3.3.2. Drugo kljuéno podrucje: Prioritizacija

Drugo kljuéno podrucje je prioritizacija i njena glavna svrha je usredotoditi ograni¢ene

resurse na posao koji ¢e unaprijediti najvaznije dijelove iskustva za one najprofitabilnije

korisnike i posti¢i poslovne rezultate. Prakse koje se trebaju procijeniti su sljede¢e (Burns,

2016):

P1: Procijeniti utjecaj upravljanja korisni¢kim iskustvom na poslovne ciljeve;
P2: Prepoznati najvaznije grupe korisnika,;

P3: Procijeniti utjecaj svih projekata i odluka unutar poslovnog ekosustava na
korisniCka iskustva;

P4: Odbaciti ili popraviti projekte koji bi naStetili esencijalnim korisni¢kim
iskustvima na neprihvatljiv nacin;

P5: Definirati prioritete u upravljanju korisni¢kim iskustvom.

3.3.3. Trece kljuéno podrugéje: Dizajn

Trecée kljuéno podrudje je dizajn, a njegova glavna svrha je prevesti viziju korisni¢kog

iskustva poduzeca u detaljne nacrte koji opisuju $to zaposlenici trebaju uciniti kako bi svaki

put pruzili pravo iskustvo korisnicima. Prakse koje se trebaju procijeniti su sljedeée (Burns,

2016):

P1: Prevesti viziju upravljanja iskustvom korisnika u planove koji opisuju kako

pruziti korisnicima pravo iskustvo;
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e P2: Koristiti postupak fokusiran na korisnika da bi se osmislila / azurirala
klju€na iskustva korisnika u poduzecu;

e P3: UKljuciti partnere iz cijelog korisni¢kog ekosustava u proces dizajniranja;

e P4: Provjeriti dizajn / azuriranje svakog znacajnog iskustva uskladeno s
vizijom korisni¢kog iskustva;

e P5: Koristiti proces usmjeren prema korisniku za oblikovanje / azuriranje

ekosustava koji su potrebni za pruzanje temeljnih iskustava.

3.3.4. Cetvrto kljuéno podrugéje: Isporuka

Cetvrto kljuéno podrugje je isporuka, a glavna mu je svrha upravljanje svakodnevnim
operacijama kako bi iskustva korisnika odgovarala onome &to su dizajneri namjeravali i kako
bi se postigli ciljani poslovni rezultati. Prakse koje se trebaju procijeniti su sljedeée (Burns,
2016):

o P1: Definirati specificne aktivnosti koje svaki odjel mora obaviti kako bi pruzilo
ili omogucilo temeljna iskustva onako kako je zamisljeno;

e P2: Osposobiti i obucavati djelatnika o tome kako izvrSiti dio korisni¢kog
iskustva koji im osobno zada,;

e P3: Pruziti alate koji pomazu zaposlenicima da svaki put na pravi nacin
isporucCe temeljna iskustva;

e P4 Potvrditi da digitalna i fizicka imovina pruzaju ili omogucuju dizajniranje
iskustva to¢no;

e P5: Pratiti povratne informacije o korisnicima i podatke o njihovom iskustvu
kako bi se moglo utvrditi je li stvarna iskustva odgovaraju dizajnu korisni¢kog

iskustva.

3.3.5. Peto kljuéno podrucje: Mjerenja

Peto kljuéno podrucje je mjerenje i njegova glavna svrha je kvantificirati ukupnu
razinu kvalitete korisniCkog iskustva onako kako ga percipiraju korisnici po stupnju iskustva
kojeg imaju s obzirom na pruzenu uslugu ili odabran proizvod (npr. jednostavnost, briga) i
definirati pod kakvim je utjecajem korisnik s obzirom na poslovne performanse poduzeca.
Prakse koje se trebaju procijeniti su sljedeée (Burns, 2016):

e P1: Mjeriti korisni€ke percepcije o njihovim temeljnim iskustvima;

e P2: Mijeriti dogadaje i atribute interakcija s korisnicima koji mogu utjecati na
percepciju potencijalnih korisnika;

e P3: Izmjeriti uskladenost stvarnih iskustava s korisnicima s karakteristikama

koje se moraju imati za svako osnovno iskustvo;
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e P4: Dizajnirati mjerne komunikacije tako da budu korisne zaposlenicima;

e P5: |zvjeStavati upravne organe o mjerama kvalitete korisnika.

3.3.6. Sesto kljuéno podruéje: Kultura

Posljednje, Sesto klju¢no podrucje je kultura i njena glavna svrha je imati zaposlenike
koji cijene modele i prakse zrelih korisnika jer je to ispravna stvar, a ne samo zato $to im je
re¢eno. Prakse koje se trebaju procijeniti su sliedeée (Burns, 2016):

e P1: Procijeniti empatiju i koncentriranost korisnika na posao;

e P2: Educirati zaposlenike o viziji korisnickog iskustva i njihovoj ulozi u
ekosustavu;

e P3: Obavljati rituale i rutine kojima zaposlenici i korisni¢ko iskustvo imaju
najvise utjecaja i motivacije na zaposlenike;

e P4:. Nagradivati zaposlenike s formalnim nagradama za pruzanje ili
omogucavanje dobrog korisnickog iskustva;

e P5: Nagradivati zaposlenike s neformalnim nagradama koji pruzaju ili
omogucuju dobro korisnicko iskustvo.

Autor Burns (2016) istiCe kako nije dovoljno samo postovati i uvesti opisane najbolje
prakse nego je vazno da poduzece, odnosno menadzment, zaposlenici i sve zainteresirane
stranke imaju osjec¢aj za empatiju. Ona se moze postici tako $to ¢e menadzeri poceti razli¢ito
razmisljati o svrsi tvrtke, pocCeti potvrdivati da poduzeée ne mozZe opstati bez korisnika,
smatrati upravljanje iskustvom zaposlenika jednako isto kao i iskustvo korisnika, te isticati

dobre prosudbe viSe od pravila.

3.4. Usporedba modela

Analiziraju¢i odabrane modele za procjenu zrelosti korisni¢kog iskustva, doSlo je do
zaklju¢ka da medu njima postoje razlike, ali nisu od velike znagajnosti. Naime, FICO model i
Forresterov model su vrlo sli¢ni jer je Forresterov model inaica FICO modela. Imaju sli¢ne
kljuéne discipline prema kojima se ocjenjuje razina zrelosti korisni¢kog iskustva, jedina
razlika koja je primijeCena je ta da Forresterov model, uz najbolje prakse, uzima u obzir i
psiholoSku komponentu, odnosno vodi racuna i 0 empatiji. Sukladno tome, sli¢nost Forrester
modela i Okvira za mjerenje i poboljSanje korisnickog iskustva je u tome Sto u Upitniku, koji
je sastavni dio Okvira, se analizira i ispituje ta psiholoska, ,meka“ strana poslovanja i odnosa
prema upravljanju korisni¢kim iskustvom. Razlika izmedu FICO modela i Forrester modela i
Okvira za mjerenje i poboljSanje korisni¢kog iskustva je u tome $to je FICO model nema jace

izraZenu psiholosku komponentu kao $to to imaju ostala dva modela.
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4. Cilj i problem istrazivanja

4.1. Problem istrazivanja

Osnovni problem koji se Zeli rijeSiti u ovom radu je nepoznavanje zrelosti korisnickog
iskustva u vaznim poslovnim institucijama, kao $to je financijska institucija. Takoder, moguci
problemi ovog rada koji se zele rijesiti su pojmova kao Sto digitalna transformacija
poslovanja, korisni¢ko iskustvo i dr. Navedeni problemi odnose se na primarno istraZivanje

koje je provedeno putem intervjua s 10 menadzera.

4.2. Ciljevi istrazivanja

Osnovni cilj ovog istrazivanja je utvrditi kako upravljati korisni¢kim iskustvom u
digitalnom ekosustavu u kojeg je potrebno integrirati puno ljudi koji rade zajedno i potreban
im je dosljedan nacin pruzanja iskustava povezanih s proizvodima i uslugama. Nadalje, drugi
cilj istrazivanja je ispitati zrelost upravljanja iskustvom korisnika u konkretnom slucaju
financijske institucije primjenom metode intervjuiranja poslovnih i IT menadzera pomocu

Forresterovog modela za procjenu zrelosti korisnickog iskustva.
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5. Metode istrazivanja

5.1. Uzorak istrazivanja

Uzorak istrazivanja je namjeran. Sto znadi da je ciljano odabrana financijska
institucija jer ona je jedina koja ima razvijen informatiCki sustav na onoj razini koja je
potrebna da bi se imalo smisla uspostavljati sustave za upravljanje korisni¢kim iskustvom.

Intervju se provodio s nekolicinom poslovnih i IT menadzera odabrane financijske institucije.

5.2. Mjerni instrument

Istrazivanje je provedeno pomocu upitnika koji se sastojao od 30 pitanja koja su bila
prilagodena prema Forresterovom modelu procjene zrelosti korisni¢kog iskustva. Sva pitanja
bila su otvorenog tipa, a cilj je bio, prema zadanim kriterijima, poput postupaka,
odgovornosti, dokumentacije, mjerenja i poboljSanja, procijeniti postoje¢u razinu zrelosti
svake prakse i na kraju svakog klju¢nog podrudja.

Intervju je trajao oko 90 minuta i napravljen je odjednom gdje su bili prisutni i poslovni
i IT menadzeri kako bi se uStedjelo na vremenu i dobilo Sto kvalitetnije i stru€nije informacije.
Pitanja su Citana pred svima, a odgovori koji su dobivani su zapisani na papir, ali ne doslovce
nego su radene biljeSke, prema kojima je naknadno odredena razina zrelosti pojedine prakse

s ocjenom od 0 do 5. upitnik je prilozen kao Prilog 1.
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6. Rezultati istrazivanja i interpretacija rezultata

IstrazivaCkim pitanjima, koji su opisani u Tablici 3, Zeljelo se procijeniti razina zrelosti financijske institucije prema Kkriterijima razini

provodenja prakse, odgovornosti, dokumentacije i poboljSanja. Za svako od klju¢nih podrudja, kojih ima 6, ispitano je 5 najboljih praksi. U

nastavku rada, procjena svakih kljuénih podrucja bit ¢e detaljnije objasnjena.

2.

Tablica 3 Najbolje prakse upravljanja korisnic¢kim iskustvima i istrazivacka pitanja

Kljuéno

podrucje

Razumijevanje
korisnika potpun, to¢an i bogat osjecaj
za korisnike i iskustvo koje

zele imati s poduzeéem

Prioritizacija Usredotogiti ograni¢ene

resurse na posao koji ce

Osigurati da zaposlenici imaju

Najbolje prakse

Prikupiti kvalitativne povratne informacije od
korisnika o njihovim interakcijama s
poduzeéem

Analizirati nestrukturirane podatke za uvid u
potrebe i oCekivanja korisnika

Analizirati korisnicke podatke kako biste
identificirali obrasce i trendove u ponasanju
korisnika

Provesti kvalitativno istraZivanje kako bi se
razumijeli korisnici i njihove nezadovoljene
potrebe

Prikupiti to¢ne i potpune informacije o
korisnicima kako bi se donijele bolje odluke o
dizajnu i pruzanju korisnic¢kog iskustva

Procijeniti utjecaj upravljanja korisni¢kim
iskustvom na poslovne ciljeve

Istrazivacko pitanje

Trazite li od klijenata kvalitatitvne povratne informacije o
njihovoj interakciji s bankom?

Analizirate li nestrukturirane podatke (npr. transkripte poziva,
postove drustvenih mreza) za uvid u potrebe i oc€ekivanja
klijenata?

Koristite li korisnicku analitiku kako bih identificirali obrasce i
trendove ponasanja klijenata Banke?

Provodite li otvorena kvalitativna istraZivanja koja produbljuju
razumijevanje kupaca i istrazuju njihove nezadovoljene
potrebe?

Objedinjujete li sve ono Sto Banka zna o klijentima u tzv.

"profile klijenata" kako bi dobili sliku o tome tko su Vasi klijenti?

Procjenjujete li utjecaj upravljanja korisni¢kim iskustvima na
poslovne ciljeve? (npr. prihod, rast)
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3.

Kljuéno

podrucje

Dizajn

unaprijediti najvaznije dijelove
iskustava za najvaznije
korisnike i posti¢i poslovne
rezultate.

Prevesti viziju korisnickog
iskustva poduzeca u detaljne
nacrte koji opisuju $to
zaposlenici trebaju uciniti kako
bi svaki put pruzili pravo
iskustvo korisnicima

Najbolje prakse

Prepoznati najvaznije grupe korisnika

Procijeniti utjecaj svih projekata i odluka
unutar poslovnog ekosustava na korisni¢ka
iskustva

Odbaciti ili popraviti projekte koji bi nastetili
esencijalnim  korisnickim iskustvima na
neprihvatljiv nacin

Definirati prioritete u upravljanju korisni¢kim
iskustvom

Prevesti viziju upravljanja iskustvom
korisnika u planove koji opisuju kako pruZiti
korisnicima pravo iskustvo

Koristiti postupak fokusiran na korisnika da bi
se osmislila / azurirala klju¢na iskustva
korisnika u poduzecu

Ukljugiti partnere iz cijelog korisni¢kog
ekosustava u proces dizajniranja

Provijeriti dizajn / azuriranje svakog
znacajnog iskustva uskladeno s vizijom
korisni¢kog iskustva

Koristiti proces usmjeren prema korisniku za
oblikovanje / azuriranje ekosustava koji su

Istrazivacko pitanje

Identificirate li najvaznije grupe kupaca za i prioritetne aspekte
korisnickog iskustva u svrhu ostvarivanja boljih poslovnih
rezultata?

Procjenjujete li utjecaje razliCitih projekata i odluka na
korisni¢ko iskustvo s obzirom na slozen digitalni financijski
ekosustav?

Odbacujete li ili prepravljate projekte koji bi mogli nastetiti
procjeni korisnickog iskustva na neprihvatljive nacine?

Da li inicijative za poboljSanje korisnickog iskustva uskladujete
s prioritetima upravljanja korisni¢kim iskustvima?

Dokumentirate i viziju upravljanja korisni¢kim iskustvom i da
li je razumljiva svim zaposlenicima u banci?

Koristite li korisniku orijentiran pristup u procesima dizajna i
poboljSavanja korisnickog iskustva? (empatija, agilnost,
iteracije, jednostavnost)

Uklju€ujete li partnere iz cijelog financijskog ekosustava u
dizajn i poboljSanje korisni¢kog iskustva?

Provjeravate li je li dizajn / poboljSanje svakog korisni¢kog
iskustva uskladeno s vizijom upravljanja korisni¢kim
iskustvom?

Koristite li korisniku orijentiran pristup u procesima dizajna i
poboljSanja cijelog financijskog ekosustava u svrhu isporuke
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4.

5.

Kljuéno

podrucje

Isporuka

Mjerenja

Upravljati svakodnevnim
operacijama kako bi iskustva
korisnika odgovarala onome
Sto su dizajneri namjeravali i
kako bi se postigli ciljani
poslovni rezultati

Kvantificirati ukupnu razinu
kvalitete korisnickog iskustva
onako kako ga percipiraju
korisnici po stupnju iskustva
kojeg imaju s obzirom na
pruzenu uslugu ili odabran
proizvod (npr. jednostavnost,
briga) i definirati pod kakvim je
utjecajem korisnik s obzirom
na poslovne performanse

Najbolje prakse

potrebni za pruzanje temeljnih iskustava

Definirati specifi¢ne aktivnosti koje svaki
odjel mora obaviti kako bi pruZilo ili
omogucilo temeljna iskustva onako kako je
zamisljeno

Osposobiti i obucavati djelatnika o tome kako
izvrsiti dio korisni€kog iskustva koji im
osobno zada

Pruziti alate koji pomazu zaposlenicima da
svaki put na pravi nacin isporuce temeljna
iskustva

Potvrditi da digitalna i fizicka imovina pruzaju
ili omogucuju dizajniranje iskustva toéno

Pratiti povratne informacije o korisnicima i
podatke o njihovom iskustvu kako bi se
moglo utvrditi je i stvarna iskustva
odgovaraju dizajnu korisni¢kog iskustva

Mijeriti korisni¢ke percepcije o njihovim
temeljnim iskustvima

Mijeriti dogadaje i atribute interakcija s
korisnicima koji mogu utjecati na percepciju
potencijalnih korisnika

Izmjeriti uskladenost stvarnih iskustava s
korisnicima s karakteristikama koje se

Istrazivacko pitanje

temeljnih korisnickih iskustava?

Definirate li aktivnosti prema kojima zaposlenici razumiju koja
je njihova uloga u isporuci /osiguranju korisni¢kog iskustva
prema osmisljenom dizajnu?

Osposobljavate li i obucavate osoblie kako izvrsiti dio
upravljanja korisni¢kim iskustvima za koji su oni osobno
zaduzeni?

Osiguravate li alate koji pomazu zaposlenicima da isporuce
korisniCko iskustvo svaki put na pravi nacin (npr. predlosci,
automatizacija rada i slicno)?

Potvrdujete li da digitalna i fizicka imovina koju korisnici koriste
osigurava dobra korisni¢ka iskustva prema osmisljenom
dizajnu?

Pratite li povratne informacije klijenata i metrike procesa
upravljanja korisni¢kim iskustvima u svrhu identifikacije losih
iskustava tj. da stvarna iskustva ne odgovaraju zadanom
dizajnu?

Mijerite li ukupnu percepciju klijenata banke o temeljnim
korisni¢kim iskustvima (klijenti donose odluke o interakcijama s
bankom koja se dijelom temelji na tome jesu li uoCili prosla
iskustva kao dobra ili loSa?

Mijerite li dogadaje i atribute interakcije s klijentima koji mogu

utjecati na njihovu percepciju?

Mjerite li koliko stvarna korisnicka iskustva odgovaraju
obaveznim karakteristikama za svako unaprijed definirano
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6.

Kljuéno

podrucje

Kultura

poduzeéa

Imati zaposlenike koiji cijene
modele i prakse zrelih
korisnika jer je to ispravna
stvar, a ne samo zato $to im je
receno

Najbolje prakse

moraju imati za svako osnovno iskustvo

Dizajnirati mjerne komunikacije tako da budu
korisne zaposlenicima

IzvjeStavati upravne organe o mjerama
kvalitete korisnika

Procijeniti empatiju i koncentriranost
korisnika na posao

Educirati zaposlenike o viziji korisnickog
iskustva i njihovoj ulozi u ekosustavu

Obaviljati rituale i rutine kojima zaposlenici i
korisni¢ko iskustvo imaju najviSe utjecaja i
motivacije na zaposlenike

Nagradivati zaposlenike s formalnim
nagradama za pruzanje ili omogucavanje
dobrog korisni¢kog iskustva

Nagradivati zaposlenike s neformalnim

nagradama koji pruZaju ili omogucuju dobro
korisni¢ko iskustvo

(Izvor: vlastita izrada)

Istrazivacko pitanje

iskustvo (npr. mozda Kklijenti banke vole neko iskustvo s
bankom, ne znaci da su joj i lojalni)?

Definirate li mjerne mehanizme koji ¢e biti korisni i jednostavni
za zaposlenike banke u aktivnostima pruzanja korisnickog
iskustva?

IzvieSéujete li Upravu o kvaliteti upravijanja korisni¢kim
iskustvima u svrhu poboljSanja?

Procjenjujete li empatiju i usredotoCenost potencijalnih
zaposlenika kako u razvoju tako i u pruzanju korisni¢kog
iskustva?

Educirate li zaposlenike o klijentima, viziji upravljanja
korisnickim iskustvom, financijskom ekosustavu kao i o
njihovoj ulozi u tom sustavu?

Razvijate li kulturu i jacanje svijesti zaposlenika o vaznosti
upravljanja korisni¢kim iskustvima?

Da Ili formalno nagradujete zaposlenike za isporuku ili
omogucavanje dobrog korisnickog iskustva (npr. bonusi,
promocija)?

Da li neformalno nagradujete zaposlenike koji isporuce ili
omoguce dobro korisni¢ko iskustvo (npr. zaposlenik mjeseca,
e-mail priznanje)?
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6.1. Procjena prvog kljuénog podruéja: Razumijevanje korisnika

Kao $to je veé prije spomenuto u radu, svrha razumijevanija korisnika je pruziti zaposlenicima potpun, to€an i bogat osjecaj za korisnike i
iskustvo koje Zele imati s poduzecem. Konkretno, to znaci da je potrebno osigurati alate, tehnologiju, edukacije i sve ono §to je potrebno kako bi
zaposlenik uspio pruziti traZeno ili barem zadovoljavajuée korisni¢ko iskustvo odabranom korisniku.

Procijenjena zrelost praksi za kljuéno podrucje Razumijevanije korisnika prikazana je Grafikonom 1 i Tablicom 4. Na tim prikazima jasno
se vidi da prosjeéna vrijednost iznosi 2,4. Sto to znagi? Ako analiziramo podrugje Razumijevanja korisnika, postupci za implementaciju ovih
praksi vec¢inom su definirani u banci, ali nisu standardizirani. Odredene su neke odgovornosti, a dokumentacija je nepotpuna. Potrebno je
provesti puno poboljSanja. Neki od najvaznijih poboljSanja su u potpunosti definirati postupak prikupljanja povratnih informacija korisnika unutar
banke, kao i svih odgovornosti i dokumentacije te provesti sveobuhvatnu analizu i istrazivanje kako bi se razumjele potrebe korisnika... Uz
navedena poboljSanja, prijedlog je i koristenje sofisticiranije i suvremenije analize za ocjenjivanje i analizu trendova i uzoraka u ponasanju
korisnika.
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Kljuéno podrucje

RAZUMIJEVANJE
KORISNIKA

Najbolja
praksa

Tablica 4 Procjena zrelosti klju¢nog podrucja "Razumijevanije korisnika"

Indikatori
procjene

Ocjena 1

Prikupiti Postupak Postupak
kvalitativne prikupljanja prikupljanja
povratne povratnih povratnih
informacije od | informacija informacija od
korisnika o korisnika; korisnika ne
njihovim Izvjestaiji; postoji u banci.
interakcijama s lzvjes¢a o Postoje ad hoc
poduzeéem prituzbama i aktivnosti.
rieSenjima
problema
Analizirati Postupak Postupak
nestrukturirane | analize analize
podatke za nestrukturiranih | nestrukturiranih
uvid u potrebe | podataka podataka ne
i ocekivanja postoji u banci.
korisnika Postoje ad hoc

aktivnosti.

Opis razina zrelosti

Ocjena 2

Postupak
prikupljanja
povratnih
informacija
klijenata
vecinom je
definiran u
banci, ali nije
standardiziran.
Odredene su
neke
odgovornosti, a
dokumentacija
je nepotpuna.

Ocjena 3

Ocjena 4

Postupak

Ocjena 5

Proces

PoboljSanja

Potrebno je u

prikupljanja prikupljanja potpunosti
povratnih povratnih definirati
informacija informacija postupak
korisnika korisnika u prikupljanja
konstantno se potpunosti je povratnih
poboljSava. integriran informacija
unutar banke i korisnika
postaje unutar banke,
najbolja kao i svih
praksa. odgovornosti i
dokumentacije.
Postupak Postupak Proces Potrebno je
analize analize analiziranja uvesti modele
nestrukturiranih | nestrukturiranih | nestrukturiranih ili prakse
podataka podataka podataka u analiziranja
potpuno je konstantno se cijelosti je nestrukturiranih
definiran i poboljsava. integriran podataka i na
standardiziran unutar banke i kraju ih
u banci. postaje standardizirati
Odgovornosti najbolja jer donose
Su potpuno praksa. dodanu
definirane. vrijednost u
Postoji smislu boljeg
definirana upoznavanja
dokumentacija. korisnika.
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Kljuéno podrucje

Najbolja
praksa

Indikatori
procjene

Ocjena 1

Opis razina zrelosti

Ocjena 2 Ocjena 3

Ocjena 4

Ocjena 5

PoboljSanja

Analizirati Postupak Procedura Postupak Postupak Postupak Nuznost je
korisnicke analize analize analize analize analize koristenje
podatke kako analitike analitike korisnicke korisnicke podataka sofisticiranije i
biste korisnika; korisnika ne analitike u analitike stalno | analitike suvremenije
identificirali Baza podataka | postoji u banci. potpunosti je se poboljSava. | korisnika u analize za
obrasce i 0 korisni¢kim Postoje ad hoc definiran i potpunosti je ocjenjivanje i
trendove u profilima aktivnosti. standardiziran integriran analizu
ponasanju u banci. unutar banke i trendova i
korisnika Odgovornosti postaje uzoraka u
Su potpuno najbolja ponasanju
definirane. praksa. korisnika.
Postoji
definirana
dokumentacija.
Provesti Postupak U banci ne Proces Proces Postupak Potrebno je
kvalitativno kvalitativnog postoji kvalitativnih kvalitativnog kvalitativnih provesti
istrazivanje istrazivanja postupak istrazivanja je u | istrazivanja istrazivanja u sveobuhvatnu
kako bi se radi kvalitativhog potpunosti stalno se potpunosti je analizu i
razumijeli razumijevanja istrazivanja. definiran i poboljSava. integriran istrazivanje
korisnici i korisnika i Postoje ad hoc standardiziran unutar banke i kako biste
njihove njihovih aktivnosti. u banci. postaje razumijeli
nezadovoljene | neispunjenih Odgovornosti najbolja potrebe
potrebe potreba; Su potpuno praksa. korisnika.
IzvjeS¢a o definirane.
zahtjevima Postoji
korisnika definirana
dokumentacija.
Prikupiti toéne = Postupak Postupak Postupak Postupak Postupak Postoji potreba
i potpune prikupljanja prikupljanja prikupljanja prikupljanja prikupljanja za detaljniju
informacije o toénih i toCnih i toénih i toénih i to€nih i kategorizaciju
korisnicima cjelovitih cjelovitih cjelovitih potpunih potpunih kupaca prema
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Kljuéno podrucje Najbolja

praksa

kako bi se
donijele bolje
odluke o
dizajnu i
pruzanju
korisni¢kog
iskustva

Indikatori
procjene

informacija o
korisnicima;
Specifikacija
proizvoda
prema zeljama
i zahtjevima
korisnika

Ocjena 1

podataka o
korisnicima
ne postoji u
banci. Postoje
ad hoc
aktivnosti.

Opis razina zrelosti

Ocjena 2 Ocjena 3 Ocjena 4

podataka o
korisnicima

informacija o
kupcima

vecinom je kontinuirano se
definiran u poboljSava.
banci, ali nije

standardiziran.
Odredene su
neke
odgovornosti, a
dokumentacija
je nepotpuna.

Ocjena 5

informacija o
kupcima
Potpuno je
integrirana
unutar banke i
postaje
najbolja
praksa.

PoboljSanja

mogucnostima
plac¢anja,

proslim
transakcijama,
odabranim
oblicima
Stednje itd.

preferencijama,

Prosjec€na vrijednost za kljuéno podruéje: RAZUMIJEVANJE KORISNIKA:

2,4

(Izvor: viastita izrada)

Grafikon 1 Procjena zrelosti klju¢nog podru¢ja Razumijevanje korisnika

Razina zrelosti

3 3
I | | | I
P1 P2 P3 P4 P5

Razumijevanje korisnika

2,4

Prosjek
Praksa

(Izvor: vlastita izrada)
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6.2. Procjena drugog kljuénog podrucja: Prioritizacija

Procijenjena zrelost praksi za kljuéno podrudje Prioritizacija prikazana je Grafikonom 2 i Tablicom 5. Na tim prikazima jasno se vidi da

prosjeéna vrijednost iznosi 2,6. Sto to znagi? Ako analiziramo podrugje Prioritizacija, postupci za implementaciju ovih praksi veéinom su

definirani u banci. Postoji nekolicina njih koji su €ak i standardizirani. Odredene su neke odgovornosti, a dokumentacija je djelomi¢no

nepotpuna. Potrebno je provesti puno poboljSanja. Neka od tih poboljSanja su specijalizirana segmentacija korisnika za utvrdivanje najvaznijih,

te ucinkovitija analiza kako bi se identificirali najvrjedniji korisnici, uz to, vazno je integracija bankarskog sustava te standardizacija postupaka

kao Sto su odbijanje projekata ili obnova istih.

Kljuéno
podrucje

PRIORITIZACIJA

Najbolja
praksa

Procijeniti
utjecaj
upravljanja
korisnickim
iskustvom na
poslovne
ciljeve

Prepoznati
najvaznije
grupe
korisnika

Tablica 5 Procjena zrelosti klju€nog podrucja "Prioritizacija"

Indikatori
procjene

Proces
procjene
djelotvornosti
korisni¢kog
iskustva
upravljanja;
IzvjeS¢éa o
prituzbama od
korisnika putem
razlicitih
medijas (Call
Center,
telefonske
pozive, itd.)

Postupci
utvrdivanja
najvaznijih
skupina
korisnika;

Ocjena 1

Postupak
procjene
djelotvornosti
upravljanja
korisni¢kim
iskustvom

Ne postoji u
banci. Postoje
ad hoc
aktivnosti.

Postupak
utvrdivanja
najvaznijih
grupa
korisnika ne

Opis razina zrelosti

Ocjena 2

Postupak procjene
djelotvornosti
upravljanja
korisnic¢kim
iskustvom

je uglavnom
definiran u banci,
ali nije
standardiziran.
Neke su
odgovornosti
definirane i
dokumentacija je
nepotpuna.

Postupak
utvrdivanja
najvaznijih grupa
korisnika i
uglavnom je

Ocjena 3

Postupak
procjene
djelotvornosti
upravljanja
korisnickim
iskustvom

je potpuno
definiran i
standardiziran u
banci.
Odgovornosti su
potpuno
definirane.
Postoji definirana
dokumentacija.

Postupak
utvrdivanja
najvaznijih grupa
kupaca i potpuno
je definiran i

Ocjena 4

Postupak
procjene
djelotvornosti
upravljanja
korisnic¢kim
iskustvom
kontinuirano

se poboljSava.

Postupak
utvrdivanja
najvaznijih
grupa kupaca
i stalno se

Ocjena 5

Postupak
procjene
djelotvornosti
upravljanja
korisnickim
iskustvom
Potpuno je
integrirana
unutar banke i
postaje
najbolja
praksa.

Postupak
utvrdivanja
najvaznijin
grupa kupaca i
potpuno je

Rang Poboljsanja

Potrebna je
integracija
upravljanja
iskustvom
korisnika u
cijelom
bankarskom
ekosustavu.
Nadalje,
potrebno je
osigurati
jedinstvenu
bazu podataka.

Potrebna
specijalizirana
segmentacija
korisnika za
utvrdivanje
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Kljuéno

podrucje

Najbolja
praksa

Indikatori
procjene

Ocjena 1

Ocjena 2 Ocjena 3

Ocjena 4

Ocjena 5

Opis razina zrelosti

PoboljSanja

standardiziran u

Dokumentacija
koja ukljucuje

postoji u
banci. Postoje

kategorizaciju ad hoc
korisnika prema | aktivnosti.
riziku
Procijeniti Proces Postupak
utjecaj svih ocjenjivanja procjene
projekata i ucinka projekta = ucinka
odluka unutar | na osnovna projekta na
poslovnog iskustva temeljna
ekosustava korisnika; iskustva
na korisnicka kupaca
iskustva Zahtjevi za Ne postoji u
provedbu banci. Postoje
projekata ad hoc
upravljanja aktivnosti.
korisni¢kim
iskustvom
Odbaciti ili Postupak Postupak
popraviti odbijanja odbijanja
projekte kaoji projekta ili projektaili
bi nastetili ponovnog rada; | ponovnog
esencijalnim | IzvjeSce o prilici | rada ne postoji
korisni¢kim korisnika u banci.

iskustvima na
neprihvatljiv
nacin

Postoje ad hoc
aktivnosti.

banci.
Odgovornosti su
u potpunosti
definirani. Postoji
definirana
dokumentacija.

Postupak
ocjenjivanja
ucinka projekta na
osnovno iskustvo
korisnika u velikoj
mjeri definirana u
banci, ali nije
standardizirana.
Neke su
odgovornosti
definirane i
dokumentacija je
nepotpuna.

Postupak
odbijanja
projekta ili
ponovnog rada
je potpuno
definiran i
standardiziran u
banci.
Odgovornosti su
potpuno
definirane.
Postoji definirana
dokumentacija.

poboljSava. integriran najvaznijih;
unutar banke i ucinkovitija
postaje analiza kako bi
najbolja se identificirali
praksa. najvrjedniji
korisnici.
Postupak Postupak Postupak
ocjenjivanja ocjenjivanja procjene ucinka
ucinka ucinka projekta projekta na
projekta na na osnovno temeljna
0snovno iskustvo iskustva
iskustvo korisnika u korisnika trebao
korisnika se potpunosti je bi se
kontinuirano integriran kontinuirano
poboljSava. unutar banke i mjeriti i
postaje poboljsati.
najbolja Potrebno je
praksa. smanijiti
dokumentaciju
za obavljanje
dnevnih
transakcija.
Postupak Postupak Integracija
odbijanja odbijanja bankarskog
projekta ili projekta ili sustava.
ponovnog ponovnog rada Postupak
rada potpuno je odbijanja
kontinuirano integrirana projekta ili
se poboljSava. | unutar banke i ponovnog rada
postaje treba se
najbolja standardizirati.
praksa.
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Indikatori Opis razina zrelosti
prodfEnE Ocjena 1 Ocjena 2 Ocjena 3 Ocjena 4 Ocjena 5 Pobolj$anja

Kljuéno Najbolja

podrucje praksa

Definirati Postupak Postupak Postupak Postupak Postupak Proces
prioritete u odbijanja rada odbijanja rada = odbijanja rada koji odbijanja rada = odbijanja rada odbijanja rada
upravljanju koji nije u koji nije u nije u skladu s koji nije u koji nije u koji nije u skladu
korisni¢kim skladu s skladu s temeljnim skladu s skladu s s temeljnim
iskustvom temeljnim temeljnim prioritetima temeljnim temeljnim prioritetima
prioritetima prioritetima iskustva korisnika prioritetima prioritetima iskustva
iskustva iskustva je uglavnom iskustva iskustva korisnika treba
korisnika; korisnika ne definiran u banci, korisnika korisnika u kontinuirano
Specifikacija postoji u ali nije kontinuirano potpunosti je mjeriti i
prioriteta u banci. Postoje = standardiziran. se poboljSava. @ integriran poboljSati.
upravljanju ad hoc Neke su unutar banke i
korisni¢kim aktivnosti. odgovornosti postaje
iskustvom definirane i najbolja
dokumentacija je praksa.
nepotpuna.
Prosjecna vrijednost za kljuéno podrucje: PRIORITIZACIJA: 2,6

(Izvor: viastita izrada)
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Grafikon 2 Procjena zrelosti klju¢nog podrucja Prioritizacija
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(Izvor: viastita izrada)

6.3. Procjena trec¢eg kljuénog podrucja: Dizajn

Procijenjena zrelost praksi za klju¢no podrucje Dizajn prikazana je Grafikonom 3 i Tablicom 6. Na tim prikazima jasno se vidi da
prosjeéna vrijednost iznosi 2,6. Sto to znagi? Ako analiziramo podrugje Dizajn, postupci za implementaciju ovih praksi ve¢inom su definirani u
banci. Postoji nekolicina njih koji su ¢ak i standardizirani. Odredene su neke odgovornosti, a dokumentacija je djelomi¢no nepotpuna. Potrebno
je provesti puno poboljSanja. Neka od tih poboljSanja su uvesti sustav koji ¢e ujediniti fragmentirane dijelove bankarskog sustava, te potrebno je

razviti integrirane aplikacije i smanijiti koli€¢inu dokumentacije koja se trazi od samih korisnika pri ispunjavanju najjednostavnijih zahtjeva.
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Indikatori
procjene

Tablica 6 Procjena zrelosti kljuénog podrudja "Dizajn"

Opis razina zrelosti

Kljuéno Najbolja Ocjena 1 Ocjena 2 Ocjena 3 Ocjena 4 Ocjena 5 PoboljSanja
podruéj praksa
e
Prevesti Postupci Proces Proces Postupak Postupak Ukljuciti sustav
viziju prijevoda vizije prevodenja vizije | prevodenja vizije prevodenja vizije | prevodenja vizije koji ¢e ujediniti
upravljanja | upravljanja upravljanja upravljanja upravljanja upravljanja fragmentirane
iskustvom | iskustvom korisnic¢kim korisni¢kim iskustvom iskustvom dijelove
korisnika u | korisnika u iskustvom u iskustvom u korisnika u korisnika u bankarskog
planove planove koji planove u kojem planove u kojem planove koji planove koji sustava; Neka
koiji opisuju kako se opisuje kako se opisuje kako opisuju kako opisuju kako sve informacije
opisuju istima pruziti istima pruziti potro$acima potro$acima potro$acima budu dostupne
kako pravo iskustvo; pravo iskustvo ne = pruziti pravo pruziti pravo pruziti pravo svim unutarnjim i
pruziti Dokumentirana postoji u banci. iskustvo iskustvo iskustvo vanjskim
korisnicim | vizija upravljanja Postoje ad hoc u velikoj mjeri kontinuirano se Potpuno je ¢lanovima
a pravo korisnic¢kim aktivnosti. definirana u poboljSava. integrirana unutar bankarskog
iskustvo iskustvom banci, ali nije banke i postaje ekosustava.
standardizirana. najbolja praksa.
Neke su
odgovornosti
definirane i
dokumentacija je
nepotpuna.
Koristiti Postupak Postupak Postupak Postupak Postupak Ukljugiti sustav
postupak koristenja koristenja koristenja koristenja koristenja koji ¢e ujediniti
fokusiran procesa procesa usmjeren procesa usmjeren | procesa usmjeren | procesa usmjeren fragmentirane
na orijentiranih na korisnika ne na korisnika je na korisnika na korisnika u dijelove
korisnika korisniku postoji u banci. potpuno definiran | kontinuirano se potpunosti je bankarskog
da bi se Postoje ad hoc i standardiziran u | poboljSava. integriran unutar sustava
osmislila / aktivnosti. banci. banke i postaje
azurirala Odgovornosti su najbolja praksa.
klju€na potpuno
iskustva definirane. Postoji
korisnika u definirana
poduzedu dokumentacija.
Ukljugiti Postupak Postupak Postupak Postupak Postupak Nastojanje
partnere iz | ukljucivanja ukljucivanja ukljucivanja ukljucivanja ukljucivanja inovirati
cijelog razli¢itih partnera | razli€itih partnera | razli€itih partnera razli¢itih partnera | razli€itih partnera poslovne
korisnicko | bankarskog bankarskog bankarskog bankarskog bankarskog procese (npr.
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Kljuéno

podrucj
e

Najbolja
praksa

Indikatori
procjene

Ocjena 1

Ocjena 2

g ekosustava; ekosustava ne ekosustava

ekosustav | Platni nalozi, postoji u banci. uglavnom je

a uproces SEPA Postoje ad hoc definiran u banci,

dizajniranj | (jedinstveno aktivnosti. ali nije

a podrucje platnog standardiziran.

prometa u Neke su
eurima) odgovornosti

definirane i
dokumentacija je
nepotpuna.

Provijeriti Postupak Postupak Postupak

dizajn / validacije validacije validacije

azuriranje | dizajna/azuriranja | dizajna/azuriranja | dizajna/aZuriranja

svakog ; ne postoji u uglavnom je

znacajnog | Analiza za daljnje | banci. Postoje ad | definiran u banci,

iskustva istrazivanje i hoc aktivnosti. ali nije

uskladeno | razvoj dizajna; standardiziran.

S vizijom Testiranje Neke su

korisni¢ko | korisnika odgovornosti

g iskustva definirane i
dokumentacija je
nepotpuna.

Koristiti Postupak Postupak

proces koristenja koristenja

usmjeren procesa koji je procesa kaoji je

prema usmjeren na usmjeren na

korisniku korisnika kako bi korisnika kako bi

za se se

oblikovanj | dizajnirao/azurira = dizajnirao/azurira

e/ 0 ekosustav; o ekosustav ne

azuriranje | Aplikacije postoji u banci.

ekosustav | prilagodene Postoje ad hoc

a koji su korisniku aktivnosti.

potrebni

za

pruzanje

Ocjena 3

Postupak
koristenja
procesa kaoiji je
usmjeren na
korisnika kako bi
se
dizajnirao/azurira
o ekosustav je
potpuno definiran
i standardiziran u
banci.
Odgovornosti su
potpuno
definirane. Postoji

Ocjena 4

ekosustava
konstantno se
poboljSava.

Ocjena 5

ekosustava u
potpunosti je
integriran unutar
banke i postaje
najbolja praksa.

Opis razina zrelosti

PoboljSanja

nacini naplate i

pla¢anja itd.)

Postupak
validacije
dizajna/azuriranja
stalno se

Postupak
validacije
dizajna/azuriranja
u potpunosti je

Postupak
validacije
dizajna/azuriranj
a treba izmijeriti i

poboljava. integriran unutar poboljsati.

banke i postaje

najbolja praksa.
Postupak Postupak Potrebno je
koristenja koristenja razviti integrirane
procesa kaoji je procesa kaji je aplikacije i

usmjeren na
korisnika kako bi
se
dizajnirao/azurira
o ekosustav
kontinuirano se
poboljSava.

usmjeren na
korisnika kako bi
se
dizajnirao/azurira
o ekosustav
potpuno je
integrirana unutar
banke i postaje
najbolja praksa.

smanijiti koliinu
trazene
dokumentacije
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Indikatori Opis razina zrelosti
Kljuéno Najbolja [P EnE Ocjena 1 Ocjena 2 Ocjena 3 Ocjena 4 Ocjena 5 Ran Pobolj$anja

podru¢j praksa g
e

temeljnih definirana
iskustava dokumentacija.
Prosjecna vrijednost za kljuéno podrucje: DIZAJN: 2,6

(Izvor: viastita izrada)

Grafikon 3 Procjena zrelosti klju¢nog podrucja Dizajn
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(Izvor: vlastita izrada)
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6.4. Procjena ¢etvrtog kljuénog podrugéja: Isporuka

Procijenjena zrelost praksi za klju¢no podruéje Isporuka prikazana je Grafikonom 4 i Tablicom 7. Na tim prikazima jasno se vidi da
prosje¢na vrijednost iznosi 2,8. Sto to znaci? Ako analiziramo podrugje Isporuka, postupci za implementaciju ovih praksi uglavnom su definirani
u banci. Cetiri od pet praksi je standardizirano. Odgovornosti su potpuno definirane i postoji definirana dokumentacija. Potrebno je provesti
dodatnih poboljSanja. Neka od tih poboljSanja su stvoriti portal koji ¢e imati za cilj dijeljenje informacija, znanja i komentara o moguéim
problemima i poteSko¢ama ili moguéim poboljSanjima, zatim potrebno je smanijiti ograni¢enje koje dolazi iz regulatornih ovlasti omoguéujudi

vecéu slobodu provjere imovine banke, te formirati sustav pracenja kojim ¢e se poboljSati u€inkovitost i poslovanje u cjelini.

Tablica 7 Procjena zrelosti klju¢nog podrucja "Isporuka”

Indikatori
Kljuéno procjene
podrucje

Najbolja
praksa

ISPORUKA | Definirati Postupak

Ocjena 1

Postupak

Opis razina zrelosti

Ocjena 2

Postupak

Ocjena 3

Postupak

Ocjena 4

Postupak

Ocjena 5

Postupak

PoboljSanja

Potrebno je

specificne utvrdivanja utvrdivanja utvrdivanja utvrdivanja utvrdivanja utvrdivanja stvoriti portal
aktivnosti koje | posebnih specificnih specifiénih specificnih posebnih posebnih koji ¢e imati za
svaki odjel aktivnosti koje aktivnosti koje aktivnosti koje aktivnosti koje aktivnosti koje aktivnosti koje cilj dijeljenje
mora obaviti svaki zaposlenik | svaki zaposlenik | svaki zaposlenik | svaki zaposlenik = svaki zaposlenik | svaki zaposlenik informacija,
kako bi pruzilo | mora uciniti kako | mora uciniti kako = mora uciniti kako | mora uciniti kako = mora uciniti mora uciniti kako znanja i
ili omogucilo bi se isporucila ili = bi se isporucilaili = bi se isporucilaili | bise isporucCilaili = kako bi se bi se isporucila komentara o
temeljna omogucila omogucila omogucila omogucila isporucila ili ili omogucila mogucim
iskustva onako = temeljna temeljna temeljna iskustva | temeljna iskustva omogucila temeljna problemima i
kako je iskustva koja su | iskustva koja su koja su koja su temeljna iskustva koja su poteSko¢ama
zami$ljeno osmisljena; dizajnirana ne dizajnirana je dizajnirana u iskustva koja su | osmisljena u ili mogucim

Dogovoreni postoji u banci. uglavnom potpunosti su osmiSliena potpunosti su poboljSanjima.

sastanci; Postoje ad hoc definiran u banci, = definirana i stalno se integrirana

Priruénik za rad; = aktivnosti. ali nije standardizirana u = poboljSava. unutar banke i

Osposobljavanje standardizirana. banci. postala najbolja

zaposlenika; Neke su Odgovornosti su praksa.

Smijernice za odgovornosti potpuno

promjenu definirane i definirane.

poslovanja dokumentacija je | Postoji definirana
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Kljuéno

podrucje

Najbolja
praksa

Indikatori
procjene

Ocjena 1

Opis razina zrelosti

Ocjena 2

Ocjena 3 Ocjena 4

Ocjena 5

PoboljSanja

nepotpuna.
Osposobiti i Proces Proces Proces Proces Proces Potrebno je
obucavati osposobljavanja | osposobljavanja | osposobljavanja i osposobljavanja | osposobljavanja stvoriti portal
djelatnika o i treniranja za i treniranja za treniranja za i treniranja za i treniranja za koji ¢e imati za
tome kako zaposlenike koji | zaposlenike koji | zaposlenike koji zaposlenike koji | zaposlenike koji cilj dijeljenje
izvrsiti dio direktno direktno direktno direktno direktno informacija,
korisni¢kog komuniciraju s komuniciraju s komuniciraju s komuniciraju s komuniciraju s znanja i
iskustva koji korisnicima; korisnicima ne korisnicima korisnicima korisnicima u komentara o
im osobno Formalno postoji u banci. uglavnom je stalno se potpunosti je mogucim
zada obrazovanje Postoje ad hoc definiran u banci, poboljSava. integriran unutar problemima i

aktivnosti. ali nije banke i postaje poteSko¢ama

standardiziran. najbolja praksa. ili mogucim

Neke su pobolj$anjima.

odgovornosti

definirane i

dokumentacija je

nepotpuna.
Pruziti alate Postupak Postupak Postupak Postupak Postupak Potrebno je
koji pomazu pruzanja alata pruzanja alata pruzanja alata pruzanja alata pruzanja alata stvoriti portal
zaposlenicima = zaposlenicima: zaposlenicima zaposlenicima zaposlenicima zaposlenicima u koji ¢e imati za
da svaki put Aplikacije; ne postoji u uglavnom je stalno se potpunosti je cilj dijeljenje
na pravi naéin | Upute o banci. Postoje definiran u banci, poboljSava. integriran unutar informacija,
isporuce poslovnom ad hoc ali nije banke i postaje znanja i
temeljna procesu aktivnosti. standardiziran. najbolja praksa. komentara o
iskustva Neke su mogucim

odgovornosti problemima i

definirane i poteSko¢ama

dokumentacija je ili mogucim

nepotpuna. poboljSanjima.
Potvrditi da Postupak Postupak Postupak Postupak Postupak Potrebno je
digitalna i validacije validacije validacije validacije validacije smanijiti
fizicka imovina | digitalne i fizicke | digitalne i fizicke digitalne i fizicke | digitalne i fizicke | digitalne i fizicke ogranicenje
pruzaju ili imovine; imovine ne imovine je imovine imovine u koje dolazi iz
omogucuju Upute o postoji u banci. potpuno definiran | kontinuirano se cijelosti regulatornih
dizajniranje poslovnom Postoje ad hoc i standardiziran u | poboljSava. integriran unutar ovlasti
iskustva tono | procesu aktivnosti. banci. banke i postaje omogucujudi
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Kljuéno

Najbolja

podrucje praksa

Indikatori
procjene

Ocjena 1

Pratiti
povratne
informacije o
korisnicima i
podatke o
njihovom
iskustvu kako
bi se moglo
utvrditi je li
stvarna
iskustva
odgovaraju
dizajnu
korisni¢kog
iskustva

Postupak
pracenja
povratnih
informacija
kupaca i
iskustva
korisnika;
Sustav prituzbi

Postupak
pracenja
povratnih
informacija
kupaca i iskustva
korisnika ne
postoji u banci.
Postoje ad hoc
aktivnosti.

Opis razina zrelosti

Ocjena 2

Postupak
pracenja
povratnih
informacija
kupaca i iskustva
korisnika

je uglavnom
definiran u banci,
ali nije
standardiziran.
Neke su
odgovornosti
definirane i
dokumentacija je
nepotpuna.

Prosjec¢na vrijednost za kljuéno podrucje: ISPORUKA:

Ocjena 3

Odgovornosti su
potpuno
definirane.
Postoji definirana
dokumentacija.

Ocjena 4

Ocjena 5

najbolja praksa.

PoboljSanja

vecu slobodu
provjere
imovine banke.

Postupak Postupak 3 Formiranje
pracenja pracenja sustava
povratnih povratnih pracenja kojim
informacija informacija Ce se
kupaca i kupaca i poboljsati
iskustva iskustva ucinkovitost i
korisnika korisnika poslovanje u
kontinuirano se potpuno je cjelini.
poboljSava. integriran unutar

banke i postaje

najbolja praksa.

2,8

(Izvor: viastita izrada)
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Grafikon 4 Procjena zrelosti kljuénog podrucja Isporuka
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6.5. Procjena petog kljuénog podrucja: Mjerenja

Procijenjena zrelost praksi za klju¢no podrucje Mjerenja prikazana je Grafikonom 5 i Tablicom 8. Na tim prikazima jasno se vidi da
prosjeéna vrijednost iznosi 2,2. Sto to znaé&i? Ako analiziramo podrugje Mjerenja, postupci za implementaciju ovih praksi veéinom su definirani u
banci, ali nisu standardizirani. Odredene su neke odgovornosti, a dokumentacija je nepotpuna. Postoje €ak i aktivnosti koje su ad hoc &to
nikako nije dobro za poslovanje. Smatra se da je ovo kljuéno podruc¢je medu vaznijima jer ono zapravo govori koliko je korisni¢ko iskustvo
nekog poduzeca ili organizacije razvijeno jer ipak prati neke konkretne mjere i daje konkretne rezultate.

Nadalje, potrebno je provesti puno poboljSanja. Neki od najvaznijih poboljSanja su formiranje sustava pracenja kojim ¢e se poboljSati
zadovoljstvo korisnika i poslovanje opéenito, zbog omjera troSkova i koristi, potrebno je uvesti sustave za pracenje ostvarenja poslovnih
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procesa, te potrebno je formirati obvezne sesije za definiranje mjernih podataka koji su prikladni za zaposlenike i njihove potrebe i radne

zadatke.

Kljuéno
podrucje

MJERENJA

Najbolja
praksa

Indikatori
procjene

Tablica 8 Procjena zrelosti kljuénog podrucja "Mjerenja”

Ocjena 1

Mijeriti Postupak Postupak
korisnicke mjerenja mjerenja
percepcije o cjelokupne cjelokupne
njihovim percepcije percepcije
temeljnim korisnika; korisnika ne
iskustvima Popis prijedloga = postoji u banci.
korisnika Postoje ad hoc
aktivnosti.
Mijeriti Postupak Postupak
dogadaje i mjerenja mjerenja
atribute dogadaja i dogadaja i
interakcija s atributa atributa
korisnicima koji | korisni¢kih korisnickih
mogu utjecati interakcija interakcija
na percepciju ne postoji u

potencijalnih
korisnika

banci. Postoje
ad hoc
aktivnosti.

Opis razina zrelosti

Ocjena 2

Postupak
mjerenja
cjelokupne
percepcije
korisnika

je uglavhom
definiran u
banci, ali nije
standardiziran.
Neke su
odgovornosti
definirane i
dokumentacija
je nepotpuna.

Ocjena 3

Postupak
mjerenja
dogadaja i
atributa
korisni¢kih
interakcija

je potpuno
definiran i
standardiziran u
banci.
Odgovornosti
Su potpuno
definirane.
Postoji
definirana

Ocjena 4

Postupak
mjerenja
cjelokupne
percepcije
korisnika
kontinuirano se
poboljSava.

Ocjena 5

Postupak
mjerenja
cjelokupne
percepcije
korisnika
potpuno je
integriran
unutar banke i
postaje najbolja
praksa.

Poboljsanja

Formiranje
sustava
pracenja kojim
¢e se poboljsati
zadovoljstvo
korisnika i
poslovanje
opcenito

Postupak
mjerenja
dogadaja i
atributa
korisnickih
interakcija
kontinuirano se
poboljSava.

Postupak
mjerenja
dogadajai
atributa
korisnickih
interakcija
potpuno je
integriran
unutar banke i
postaje najbolja
praksa.

Potrebno je
ujediniti mjerne
podatke o
poslovnim
bankama i
mati¢ne banke.
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Kljuéno
podrucje

Najbolja
praksa

Indikatori
procjene

Ocjena 1

Izmijeriti Postupak
uskladenost mjerenja
stvarnih uskladenosti
iskustava s izmedu stvarnih
korisnicima s iskustava
karakteristikam = korisnika s
a koje se karakteristikam
moraju imati za a za svako
svako osnovno = oshovno
iskustvo iskustvo;
IzvieS¢a o
rezultatima
poslovnih
doprinosa
Dizajnirati Nije navedeno
mjerne

komunikacije
tako da budu
korisne
zaposlenicima

Postupak
mjerenja
uskladenosti
izmedu stvarnih
iskustava
korisnika s
karakteristikam
a za svako
osnhovno
iskustvo ne
postoji u banci.
Postoje ad hoc
aktivnosti.

Opis razina zrelosti

Ocjena 2

Postupak
mjerenja
komunikacija je
uglavnom
definiran u
banci, ali nije
standardiziran.
Neke su
odgovornosti
definirane i
dokumentacija
je nepotpuna.

Ocjena 3

dokumentacija.

Ocjena 4

Ocjena 5

Poboljsanja

Prijaviti Postupak Postupak Postupak
mjerne prijave mjernih prijave mjernih prijave mjernih
podatke o podataka o podataka o podataka o

Postupak Postupak Postupak Zbog omjera
mjerenja mjerenja mjerenja troSkova i
uskladenosti uskladenosti uskladenosti koristi potrebno
izmedu stvarnih | izmedu stvarnih | izmedu stvarnih je uvesti
iskustava iskustava iskustava sustave za
korisnika s korisnika s korisnika s pracenje
karakteristikam = karakteristikam = karakteristikam ostvarenja
a za svako a za svako a za svako poslovnih
0snovno osnovno temeljno procesa
iskustvo je iskustvo iskustvo
potpuno kontinuirano se = potpuno je
definiran i poboljSava. integriran
standardiziran u unutar banke i
banci. postaje najbolja
Odgovornosti praksa.
Su potpuno
definirane.
Postoji
definirana
dokumentacija.
Postupak Postupak Postupak Potrebno je
mjerenja mjerenja mjerenja formirati
komunikacijaje | komunikacija komunikacija obvezne sesije
potpuno kontinuirano se | potpuno je za definiranje
definiran i poboljSava integriran mjernih
standardiziran u unutar banke i podataka koji
banci. postaje najbolja su prikladni za
Odgovornosti praksa. zaposlenike i
Su potpuno njihove potrebe
definirane. i radne zadatke
Postoji
definirana
dokumentacija.
Postupak Postupak Potrebno je
prijave mjernih prijave mjernih procistiti
podataka o podataka o postojeci
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Najbolja
praksa

Kljuéno
podrucje

iskustvu
korisnika
Upravi banke

Indikatori
procjene

iskustvu
korisnika Upravi
banke;

Dnevni i tjedni
izvjestaji Upravi
banke

Ocjena 1

iskustvu
korisnika Upravi
banke ne
postoji u banci.
Postoje ad hoc
aktivnosti.

Opis razina zrelosti

Ocjena 2 Ocjena 3

iskustvu
korisnika Upravi
banke je
uglavnom
definiran u
banci, ali nije
standardiziran.
Neke su
odgovornosti
definirane i
dokumentacija
je nepotpuna.

Prosjecna vrijednost za kljuéno podrucje: MJERENJA:

Ocjena 4

iskustvu
korisnika Upravi
banke
kontinuirano se
poboljSava

Ocjena 5

iskustvu
korisnika Upravi
banke je
integriran
unutar banke i
postaje najbolja
praksa.

Poboljsanja

sustav
izvjeStavanja
na nacin Koji
povecava
transparentnos
ti poslovnu
ucinkovitost.

2,2

(Izvor: vlastita izrada)
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Grafikon 5 Procjena zrelosti klju¢nog podrucja Mjerenja
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6.6. Procjena Sestog kljuénog podrucja: Kultura

Procijenjena zrelost praksi za kljuéno podrucje Kultura prikazana je Grafikonom 6 i Tablicom 9. Na tim prikazima jasno se vidi da
prosjecna vrijednost iznosi 2,0. Sto to znadi? Ako analiziramo podrugje Kultura, postupci za implementaciju ovih praksi nisu detaljno definirani u
banci, ali nisu ni standardizirani. Odredene su neke odgovornosti, a dokumentacija je nepotpuna. Postoje €ak i aktivnosti koje su ad hoc Sto
nikako nije dobro za poslovanje.

Nadalje, potrebno je provesti puno poboljSanja. Neki od najvaznijih poboljSanja su napisati i standardizirati osnovne rituale i obi¢aje koji

Ce potaknuti zaposlenike da postuju osnovne vrijednosti, poboljSati nadine i oblike nagradivanja zaposlenika u skladu s njihovim rezultatima i
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kvalitetom njihovih zadaca, te uvesti neformalan oblik nagradivanja kako bi se zaposlenici osjecali vrjednijim i time doprinijeli upravljanju

iskustvima korisnika.

Kljuéno
podrucje

Najbolja
praksa

Indikatori
procjene

Tablica 9 Procjena zrelosti kljuénog podrucja "Kultura"

Ocjena 1

Opis razina zrelosti

Ocjena 2 Ocjena 3

KULTURA | Procijeniti Postupak Postupak Postupak
empatiju i ocjenjivanja ocjenjivanja ocjenjivanja
koncentriranost = empatije i empatije i empatije i
korisnika na centraliziranosti = centraliziranosti centraliziranosti
posao prema korisniku = prema korisniku prema korisniku

podnositelja podnositelja podnositelja
zahtjeva za zahtjeva za zahtjeva za
posao posao ne postoji posao
u banci. Postoje u potpunosti je
samo ad hoc definiran i
aktivnosti. standardiziran u
banci.
Odgovornosti su
potpuno
definirane.
Postoji definirana
dokumentacija.
Educirati Postupak Postupak Postupak
zaposlenike o educiranja educiranja educiranja

viziji korisni¢kog

zaposlenika o

zaposlenika o

iskustva i viziji korisnika i viziji korisnika i viziji korisnika i

njihovoj ulozi u njihovoj ulozi u njihovoj ulozi u njihovoj ulozi u

ekosustavu ekosustavu; ekosustavu ne ekosustavu
Interni bankovni | postoji u banci. uglavnom je
Skolski sustav Postoje ad hoc definirana u
koji uklju€uje aktivnosti. banci, ali nije
pribavljanje standardizirana.
potvrde za Neke su
odredeno radno odgovornosti

zaposlenika o

Ocjena 4

Postupak
ocjenjivanja
empatije i
centraliziranosti
prema korisniku
podnositelja
zahtjeva za
posao

stalno se
kontinuirano
poboljSava.

Ocjena 5

Postupak
ocjenjivanja
empatije i
centraliziranosti
prema korisniku
podnositelja
zahtjeva za
posao

u potpunosti je
integriran u
banku i postaje
najbolja praksa.

Poboljsanja

Treninzi su
potrebni kako
bi se pronasli i
zadrzati najbolji
posao
kandidata.

Postupak
educiranja
zaposlenika o
viziji korisnika i
njihovoj ulozi u

Postupak
educiranja
zaposlenika o
viziji korisnika i
njihovoj ulozi u

Potrebno je
kontinuirano
educirati i
informirati
zaposlenike o

ekosustavu ekosustavu promjenama u
konstantno se potpuno je poslovnoj
poboljSava. integrirana kulturi banke.
unutar banke i Oni moraju biti
postaje najbolja uklju€eni u
praksa. formiranje
vizije, misije i
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Kljuéno

podrucje

Najbolja
praksa

Indikatori
procjene

mjesto

Ocjena 1

Opis razina zrelosti

Ocjena 2

definirane, a

Ocjena 3

Ocjena 4

Ocjena 5

Poboljsanja

iskustva

dokumentacija je upravljanja
nepotpuna klijentima.
Obavljati rituale | Postupci Postupak Postupak Postupak Postupak Potrebno je
i rutine kojima obavljanja obavljanja obavljanja rituala | obavljanja obavljanja rituala napisati i
zaposlenici i rituala i rutina; rituala i rutina ne i rutina rituala i rutina i rutina standardizirati
korisnic¢ko Priru¢nik za postoji u banci. je potpuno kontinuirano se Potpuno je osnovne rituale
iskustvo imaju suocavanje s Postoje ad hoc definiran i poboljSava. integrirana i obiCaje koji ¢e
najvise utjecaja | problemimana @ aktivnosti. standardiziran u unutar banke i potaknuti
i motivacije na radnom mjestu banci. postaje najbolja zaposlenike da
zaposlenike Odgovornosti su praksa. postuju
potpuno osnovne
definirane. vrijednosti
Postoji definirana
dokumentacija.
Nagradivati Postupak Postupak Postupak Postupak Postupak Potrebno je
zaposlenike s formalnog formalno formalnog formalnog formalnog poboljsati
formalnim prepoznavanja prepoznavanja priznavanje prepoznavanja prepoznavanja nacine i oblike
nagradama za zaposlenika; zaposlenika ne zaposlenika je u zaposlenika zaposlenika u nagradivanja
pruzanje ili Sustav postoji u banci. potpunosti konstantno se potpunosti je zaposlenika u
omogucavanje nagradivanja Postoje ad hoc definiran i poboljSava. integriran unutar skladu s
dobrog performansi aktivnosti. standardiziran u banke i postaje njihovim
korisni¢kog banci. najbolja praksa. rezultatima i
iskustva Odgovornosti su kvalitetom
potpuno njihovih zadac¢a
definirane.
Postoji definirana
dokumentacija.
Nagradivati Nije navedeno Postupak Postupak Postupak Postupak Potrebno je
zaposlenike s neformalnog neformalnog neformalnog neformalnog uvesti
neformalnim priznavanje priznavanje prepoznavanja prepoznavanja neformalan
nagradama koji zaposlenika zaposlenika je u | zaposlenika zaposlenika u oblik
pruzaju ili uglavnom je potpunosti konstantno se potpunosti je nagradivanja
omogucuju definiran u banci, = definiranii poboljSava. integriran unutar kako bi se
dobro korisni¢ko ali nije standardiziran u banke i postaje zaposlenici
iskustvo standardiziran. banci. najbolja praksa. osjecali
Neke su Odgovornosti su vrjednijim i time
odgovornosti potpuno doprinijeli
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Indikatori Opis razina zrelosti
[P EnE Ocjena 1 Ocjena 2 Ocjena 3 Ocjena 4 Ocjena 5 Pobolj$anja

Kljuéno Najbolja

podrucje praksa

definirane, a definirane. upravljanju

dokumentacijaje = Postoji definirana iskustvima

nepotpuna dokumentacija. korisnika
Prosjecna vrijednost za kljuéno podrucéje: KULTURA: 2

(Izvor: viastita izrada)

Grafikon 6 Procjena zrelosti klju¢nog podrucja Kultura
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7. Procjena zrelosti za sva kljuéna podrucja

Prema dobivenim rezultatima, prakse se uglavnom provode u banci, ali nisu standardizirane. Odgovornosti postoje, ali nisu u potpunosti
definirane. Dokumentacija je loSe definirana. Mjerenja se ne postiZu na zadovoljavaju¢i nacin. Rezultati pokazuju srednju razinu zrelosti
upravljanja iskustvom kupaca koja zahtijeva mnogo poboljSanja. Ukupni rezultati zrelosti upravljanja iskustvom s klijentima za sva klju¢na
podruc¢ja u banci prikazani su na Grafikonu 7. Najmanje razvijeno klju¢no podrucje je Kultura zatim Mjerenja i Razumijevanje korisnika, a medu
razvijenijim podrucjima su Dizajn i Prioritizacija, dok je Isporuka najrazvijenije podrucje u promatranoj financijskoj instituciji.

Grafikon 7 Procjena zrelosti upravljanja iskustvom korisnika za sva klju¢na podrucja

Razumijevanje korisnika
5

Kultura Prioritizacija

Mjerenja Dizajn

2,8

Isporuka

(Izvor: vlastita izrada)
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8. Zakljuéak

Cili ovog rada bio je procijeniti razinu zrelosti korisni¢kog iskustva odabrane
financijske institucije prema Forresterovom modelu i cilj je izvrSen. Predmet rada je procjena
zrelosti korisni€kog iskustva. Metode koriStene u ovom radu su metoda deskripcije, intervju
kojim se doslo do rezultata. U samom radu nisu koriSteni neki sofisticirani programski alati,

nego su koristeni alati Microsoft Office paketa.

Prema primijenjenom modelu, rezultati istraZivanja pokazuju u kojoj je mijeri
financijska institucija implementirala najbolje prakse upravljanja iskustvom s korisnicima. Za
svaku od 60 praksi, pitanje je bilo postavljeno poslovnim i IT menadZerima u banci,
zaposlenicima i klijentima. Na temelju dobivenih odgovora i analize pokazatelja ocjenjivanja
prema kriterijima poput postupaka, odgovornosti, dokumentacije, mjerenja i poboljSanja,
autorica je procijenila postoje¢u razinu zrelosti svake prakse i na kraju svakog kljuénog

podrucja.

Opéenito, rezultati istraZivanja pokazuju da je razina zrelosti upravljanja iskustvom
korisnika u konkretnom slu€aju banke izmedu razine 2 i 3 za svih Sest klju¢nih podruc¢ja. Te
razine zrelosti pokazuju da su postupci upravljanja iskustvom korisnika uglavnom definirani u
banci, ali nisu standardizirani. Odredene su neke odgovornosti, a dokumentacija je

nepotpuna. Mjerenja, poboljSanja i kultura su najnize rangirani.

Razina zrelosti upravljanja iskustvom s korisnicima ima snazan utjecaj na poslovne
rezultate banke. Prema rezultatima istrazivanja, trebalo bi poboljSati svako podrucje
upravljanja iskustvom korisnika. Ova poboljSanja korisna su smjernica i za poslovne i IT
menadzere u banci. Naime, bilo koja tvrtka ili institucija usredotoCena na korisnike, prema
Forresterovom modelu korisni¢kog iskustva, moze procijeniti postojecu zrelost vlastitog
postupka upravljanja iskustvom korisnika. Do koje ¢ée mijere tvrtka ili institucija primijeniti
takav model ili mozda kombinirati model s drugim metodologijama ovisi 0 njihovim poslovnim

strategijama, ustrojstvu, veli€ini, praksi.
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Prilozi

Prilog 1 Pitanja za intervju s poslovnim i IT menadzerima financijske institucije.
Prvo kljuéno podruéje: RAZUMIJEVANJE KORISNIKA

1. Trazite li od klijenata kvalitatitvne povratne informacije o njihovoj interakciji s bankom?
a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)
b. Dokumentacija
c. Definirana odgovornost
d. Moguca poboljSanja
2. Analizirate li nestrukturirane podatke (npr. transkripte poziva, postove drustvenih mreza) za uvid u
potrebe i o¢ekivanja klijenata?
a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)
b. Dokumentacija
c. Definirana odgovornost
d. Moguca poboljSanja
3. Koristite li korisni¢ku analitiku kako bih identificirali obrasce i trendove pona$anja klijenata Banke?
a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)
b. Dokumentacija
c. Definirana odgovornost
d. Moguca poboljSanja
4. Provodite li otvorena kvalitativna istrazivanja koja produbljuju razumijevanje kupaca i istrazuju njihove
nezadovoljene potrebe?
a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)
b. Dokumentacija
c. Definirana odgovornost
d. Moguca poboljSanja
5. Objedinjujete li sve ono $to Banka zna o klijentima u tzv. "profile klijenata" kako bi dobili sliku o tome tko
su Vasi klijenti?

a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)
b. Dokumentacija

c. Definirana odgovornost

d. Moguca poboljSanja

Drugo kljuéno podrucje: PRIORITIZACIJA

1. Procjenjujete li utjecaj upravljanja korisni¢kim iskustvima na poslovne ciljeve? (npr. prihod, rast).
a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)
b. Dokumentacija
c. Definirana odgovornost
d. Moguca poboljSanja
2. ldentificirate li najvaznije grupe kupaca za i prioritetne aspekte korisni¢kog iskustva u svrhu ostvarivanja
boljih poslovnih rezultata?
a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)
b. Dokumentacija
c. Definirana odgovornost
d. Moguca poboljSanja

3. Procjenjujete li utjecaje razliitih projekata i odluka na korisni¢ko iskustvo s obzirom na slozen digitalni
financijski ekosustav?
a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)
b. Dokumentacija
c. Definirana odgovornost
d. Moguca poboljSanja
4. Odbacujete li ili prepravljate projekte koji bi mogli nastetiti procjeni korisni¢kog iskustva na neprihvatljive
nacine?
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a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)
b. Dokumentacija
c. Definirana odgovornost
d. Moguca poboljSanja
5. Da liinicijative za poboljSanje korisni¢kog iskustva uskladujete s prioritetima upravljanja korisni¢kim
iskustvima?
a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)
b. Dokumentacija
c. Definirana odgovornost
d. Moguca poboljSanja

Trece kljuéno podrucje: DIZAJN

1. Dokumentirate li viziju upravljanja korisni¢kim iskustvom i da li je razumljiva svim zaposlenicima u
banci?
a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)
b. Dokumentacija
c. Definirana odgovornost
d. Moguca poboljSanja
2. Kaoristite li korisniku orijentiran pristup u procesima dizajna i pobolj$avanja korisnic¢kog iskustva?
(empatija, agilnost, iteracije, jednostavnost)
a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)
b. Dokumentacija
c. Definirana odgovornost
d. Moguca poboljSanja
Uklju€ujete li partnere iz cijelog financijskog ekosustava u dizajn i poboljSanje korisni¢kog iskustva?
a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)
Dokumentacija
Definirana odgovornost
Moguca pobolj$anja

w
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4. Provjeravate li je li dizajn / poboljSanje svakog korisni¢kog iskustva uskladeno s vizijom upravljanja
korisni¢kim iskustvom?
a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)
b. Dokumentacija
c. Definirana odgovornost
d. Moguca poboljSanja
5. Koristite li korisniku orijentiran pristup u procesima dizajna i pobolj$anja cijelog financijskog ekosustava u
svrhu isporuke temeljnih korisni¢kih iskustava?
a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)
b. Dokumentacija
c. Definirana odgovornost
d. Moguca poboljSanja

Cetvrto kljuéno podruéje: ISPORUKA

1. Definirate li aktivhosti prema kojima zaposlenici razumiju koja je njihova uloga u isporuci /osiguranju
korisni¢kog iskustva prema osmisljenom dizajnu?
a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)
b. Dokumentacija
c. Definirana odgovornost
d. Moguca poboljSanja
2. Osposobljavate li i obuCavate osoblje kako izvrsiti dio upravljanja korisni¢kim iskustvima za koji su oni
osobno zaduzeni?
a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)
b. Dokumentacija
c. Definirana odgovornost
d. Moguca poboljSanja

57



Osiguravate li alate koji pomazu zaposlenicima da isporuce korisni¢ko iskustvo svaki put na pravi nacin
(npr. predlosci, automatizacija rada i sli¢no)?

a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)

b. Dokumentacija

c. Definirana odgovornost?

d. Moguca poboljSanja
Potvrdujete li da digitalna i fizicka imovina koju korisnici koriste osigurava dobra korisnicka iskustva
prema osmisljenom dizajnu?

a. Provodenje (ne provodi se, intuitivho, standardizirana procedura)

b. Dokumentacija

c. Definirana odgovornost

d. Moguca poboljSanja
Pratite li povratne informacije klijenata i metrike procesa upravljanja korisni¢kim iskustvima u svrhu
identifikacije loSih iskustava tj. da stvarna iskustva ne odgovaraju zadanom dizajnu?

a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)

b. Dokumentacija

c. Definirana odgovornost

d. Moguca poboljSanja

Peto kljuéno podrucje: MJERENJA

1.

Mijerite li ukupnu percepciju klijenata banke o temeljnim korisni¢kim iskustvima (klijenti donose odluke o
interakcijama s bankom koja se dijelom temelji na tome jesu li uocili pro$la iskustva kao dobra ili lo$a?
a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)
b. Dokumentacija
c. Definirana odgovornost
d. Moguca poboljSanja
Mijerite li dogadaje i atribute interakcije s klijentima koji mogu utjecati na njihovu percepciju?
a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)
b. Dokumentacija
c. Definirana odgovornost
d. Moguca poboljSanja
Mijerite li koliko stvarna korisni¢ka iskustva odgovaraju obaveznim karakteristikama za svako unaprijed
definirano iskustvo (npr. mozda klijenti banke vole neko iskustvo s bankom, ne znaci da su joj i lojalni)?
a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)
b. Dokumentacija
c. Definirana odgovornost
d. Moguca poboljSanja
Definirate li mjerne mehanizme koji e biti korisni i jednostavni za zaposlenike banke u aktivnostima
pruzanja korisni¢kog iskustva?
a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)
b. Dokumentacija
c. Definirana odgovornost
d. Moguca poboljSanja
IzvjeScéujete li Upravu o kvaliteti upravljanja korisni¢kim iskustvima u svrhu poboljSanja?

a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)
b. Dokumentacija

c. Definirana odgovornost

d. Moguca poboljSanja

Sesto kljuéno podruéje: KULTURA

1.

Procjenjujete li empatiju i usredoto€enost potencijalnih zaposlenika kako u razvoju tako i u pruzanju
korisni¢kog iskustva?

a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)

b. Dokumentacija

c. Definirana odgovornost

d. Moguca poboljSanja
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Educirate li zaposlenike o klijentima, viziji upravljanja korisni¢kim iskustvom, financijskom ekosustavu
kao i o njihovoj ulozi u tom sustavu?

a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)

b. Dokumentacija

c. Definirana odgovornost

d. Moguca poboljSanja
Razvijate li kulturu i jacanje svijesti zaposlenika o vaznosti upravljanja korisnickim iskustvima?

a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)

b. Dokumentacija

c. Definirana odgovornost

d. Moguca poboljSanja
Da li formalno nagradujete zaposlenike za isporuku ili omoguc¢avanje dobrog korisni¢kog iskustva (npr.
bonusi, promocija)?

a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)

b. Dokumentacija

c. Definirana odgovornost

d. Moguca poboljSanja
Da li neformalno nagradujete zaposlenike koji isporuce ili omoguce dobro korisni¢ko iskustvo (npr.
zaposlenik mjeseca, e-mail priznanje)?

a. Provodenje (ne provodi se, intuitivno, standardizirana procedura)

b. Dokumentacija

c. Definirana odgovornost

d. Moguca poboljSanja
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