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IZJAVA  
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1. UVOD  

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

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

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

upravljanje odnosima s kupcima ili korisnicima (eng. Customer Relationship 

Management �± CRM; u daljnjem tekstu CRM)���� �8�� �V�Y�D�N�R�P�� �S�R�G�X�]�H�ü�X�� �S�R�V�W�R�M�H�� �E�U�R�M�Q�H��

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

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

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

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

s korisnicima. 

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

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

�V�W�U�D�W�H�J�L�M�R�P�����7�R���V�X���þ�L�P�E�H�Q�L�F�L���N�R�M�H���W�U�H�E�D���S�U�L�O�D�J�R�G�L�W�L���X�S�U�D�Y�O�M�Dnju odnosima s kupcima, a 

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

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

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

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

poslova�Q�M�H���S�R�G�X�]�H�ü�D�� 

�-�H�G�Q�D�� �V�W�D�Y�N�D�� �N�R�M�D�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �G�R�N�D�]�X�M�H�� �V�O�R�å�H�Q�R�V�W�� �&�5�0-�D�� �M�H�V�W�� �L�]�G�Y�D�M�D�Q�M�H�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�L�K��

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

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

ovakav sustav. Ako �V�X�� �W�L�� �W�U�R�ã�N�R�Y�L�� �Y�H�ü�L�� �R�G�� �S�U�H�G�Q�R�V�W�L�� �N�R�M�H�� �ü�H�� �S�R�O�X�þ�L�W�L�� �X�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X��

primjena CRM-�D�����W�U�H�E�D���U�D�]�P�L�V�O�L�W�L���R���R�S�U�D�Y�G�D�Q�R�V�W�L���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���� 

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

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

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

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

jednostavan. Oduvijek su kupci na �S�U�Y�R�P���P�M�H�V�W�X�����D���S�R�P�R�ü�X���R�Y�D�N�Y�R�J���V�X�V�W�D�Y�D���G�R�L�V�W�D��

�V�H�� �P�R�J�X�� �P�D�N�V�L�P�D�O�Q�R�� �L�V�N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �S�R�G�D�F�L�� �R�� �N�X�S�F�L�P�D�� �N�R�M�L�P�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �U�D�V�S�R�O�D�å�H���� �V��
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ciljem zadovoljenja njihovih potreba. Pored zadovoljenja potreba, treba opravdati 

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

Treba dodati kako upravljanje odnosom s kupcima predstavlja iterativni proces 

stalnog prikupljanja podataka o kupcima, kolekcioniranja istih, te pretvaranja niz 

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

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

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

�N�X�S�F�D���]�D���S�R�G�X�]�H�ü�H���� 

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

usmjerenost na kupc�D�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �N�O�M�X�þ�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�J�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �V�Y�D�N�R�J�� �S�R�G�X�]�H�ü�D����

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

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

�S�R�G�X�]�H�ü�D�� 

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

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

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

�P�M�H�V�W�R���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X�� 

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

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

visoka transparentnost i velika konkurencija, marketing postao temelj osiguranja 

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

marketing odnosa, odnosno koncept upravljanja odnosima s kupcima. 

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

takvog sustava u Privrednoj banci Zagreb. Privredna banka Zagreb od svog osnutka 

pozicionirana je u samom vrhu hrvatskog bankarstva. Treba istaknuti kako Banka 

pokriva cjelokupni teritorij Republike Hrvatske s oko 200 poslovnica i ispostava. 

Privredna banka Zagreb u svim etapama svoje povijesti bila je nositelj na�M�Y�H�ü�L�K��

investicijskih programa u razvoju turizma, poljoprivrede, industrijalizacije, 

brodogradnje, elektrifikacije i cestogradnje.  
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Svojom poslovnom strategijom, Privredna banka Zagreb usmjerena je na suvremene 

oblike bankarskog poslovanja i nove proizvode���� �S�R�W�Y�U�ÿ�X�M�X�ü�L�� �L�P�L�G�å�� �E�D�Q�N�H�� �N�R�M�D�� �V�O�L�M�H�G�L��

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

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

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

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

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

klijentima. Privredna banka Zagreb �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�H�Q�D���M�H���X���þ�H�W�Y�U�W�R�P���S�R�J�O�D�Y�O�M�X���� 

�6�U�å���U�D�G�D�����S�U�L�N�D�]���L���D�Q�D�O�L�]�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H��Privredne banke Zagreb prikazana je u petom 

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

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �S�U�L�O�D�J�R�G�E�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H��Privredne banke Zagreb prema svojim 

klijentima.   



4 

 

2. UPRAVLJANJE ODNOSIMA I IZGRADNJA LOJALNOSTI  

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

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

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

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

�'�M�H�O�D�W�Q�L�F�L�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �V�Y�D�N�L�� �G�D�Q�� �V�H�� �V�X�V�U�H�ü�X�� �V���Y�H�O�L�N�R�P�� �N�R�O�L�þ�L�Q�R�P informacija. Do tih 

informacija dolaze na sastancima, kroz neobavezan razgovor s klijentima i sl. Nekad 

su se sve te informacije zapisivale u rokovnik�H���� �S�U�L�M�H�Q�R�V�Q�D�� �U�D�þ�X�Q�D�O�D�� ���X�� �:�R�U�G��

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

�V�Y�R�M�L�P�� �J�O�D�Y�D�P�D���� �=�D�S�U�D�Y�R�� �V�X�� �V�H�� �Y�H�ü�� �W�D�G�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �V�X�V�U�H�O�D�� �V�� �&�5�0-om, iako nisu 

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

�S�U�H�N�R���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���S�O�D�W�I�R�U�P�L���� 

�x telefonom/mobitelom,  

�x e-�S�R�ã�W�R�P���� 

�x �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�P���P�H�G�L�M�L�P�D���� 

 

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

propustiti ili izgubiti u moru informacija. Ako �V�H�� �L�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�� �V�N�Xpe sve informacije, 

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

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

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

�8���R�Y�R�P���S�R�J�O�D�Y�O�M�X���U�L�M�H�þ���M�H���R���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�X���R�G�Q�R�V�L�P�D���L���L�]�J�U�D�Gnji lojalnosti. Kroz poglavlje, 

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

�Q�D�Y�H�V�W�L�� �N�O�M�X�þ�Q�H�� �þ�L�P�E�H�Q�L�N�H�� �X�S�Uavljanja odnosom s kupcima. Bit �ü�H�� �U�L�M�H�þ�� �R�� �Y�U�V�W�D�P�D��

CRM-a i implementaciji tog sustava. Osim toga, bit �ü�H���U�L�M�H�þ���R���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�X���R�G�Q�R�V�Q�R�P���V��

kupcima kao podsustavu poslovnog informacijskog sustava kao i upravljanja 

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

CRM-�D���� �7�D�N�R�ÿ�H�U���� �D�X�W�R�U�L�F�D�� �ü�H�� �D�Q�D�O�L�]�L�U�D�W�L�� �O�R�M�D�O�Q�R�V�W�� �L�� �Q�D�Y�H�V�W�L�� �J�O�D�Y�Q�H�� �N�D�U�D�Nteristike i 

strategije za postizanje lojalnosti. 
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2.1 Povijesni razvoj CRM -a  

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

�L���]�D�G�U�å�D�W�L���J�D�� 

�.�D�N�R�� �Q�D�Y�R�G�L�� �9�X�þ�H�P�L�O�R�Y�L�ü1, masovna proizvodnja i prodaja dovele su do gubljenja 

direktnog kontakta s kupcima, te se javila potreba za ponovnom izgradnjom 

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

McKenna u svojoj knjizi Relationship Management.  

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

�N�R�M�L���N�D�U�D�N�W�H�U�L�]�L�U�D���V�O�M�H�G�H�ü�H�� 

�x �L�Q�W�H�U�D�N�W�L�Y�Q�D���V�H�J�P�H�Q�W�D�F�L�M�D���W�U�å�L�ã�W�D���� 

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

�x �L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���L���N�X�S�D�F�D���� 

 

�$�O�D�W���N�R�M�L���R�P�R�J�X�ü�D�Y�D���G�L�U�H�N�W�Q�L���P�D�U�N�H�W�L�Q�J���M�H���X�S�U�D�Y�R���&�5�0���� 

Korijeni marketinga usmjerenog uspostavljanju odnosa s kupcima se nalaze u2 : 

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

2. marketingu odnosa u kanalima,  

3. marketingu baze podataka/direktnom marketingu i   

4. marketingu usluga. 

 

�7�U�R�ã�N�R�Y�L�� �R�V�Y�D�M�D�Q�M�D�� �N�X�S�D�F�D�� �Q�D�� �]�U�H�O�L�P�� �W�U�å�L�ã�W�L�Pa su visoki, a nezadovoljni se kupci 

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

ponudom proizvoda/usluga. Primjenom CRM-�D�� �S�R�Y�H�ü�D�Y�D�� �V�H�� �S�U�R�G�D�M�D�� �S�R�� �N�X�S�F�X����

�S�R�Y�H�ü�D�Y�D�� �V�H�� �O�R�M�D�O�Q�R�V�W�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K�� �N�X�S�D�F�D�� �L�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�� �R�G�Q�R�V�� �V�� �N�X�S�Fima, jer se vodi 

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

�V�P�M�H�U�X���Y�H�ü���M�H���G�Y�R�V�P�M�H�U�Q�D���� 

                                                           
1 �9�X�þ�H�P�L�O�R�Y�L�ü���� �9������ �3�U�H�G�Q�R�V�W�L�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�H�� �X�S�U�Dvljanja odnosom s kupcima, �=�E�R�U�Q�L�N�� �U�D�G�R�Y�D�� �9�H�O�H�X�þ�L�O�L�ã�W�D�� �X��
�â�L�E�H�Q�L�N�X, No. 3-4, 2015., str. 120., dostupno na: https://hrcak.srce.hr/149939, pristup: srpanj 2018.  
2  Renko, N. Strategije marketinga, Zagreb, Naklada Ljevak. 2009., str. 314. 

https://hrcak.srce.hr/149939
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S druge strane autori Bandur i Bandur3 navode kako je upravljanje odnosima s 

klijentima pojam koji je prvenstveno deriviran iz novog, ho�O�L�V�W�L�þ�N�R�J���� �S�U�L�V�W�X�S�D�� �X�Q�X�W�D�U��

�P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D���N�R�M�L���M�H���Q�D�V�W�D�R���S�U�L�M�H���Q�H�S�X�Q�D���G�Y�D���G�H�V�H�W�O�M�H�ü�D�����.�R�W�O�H�U���L���/�D�Q�H4 koncept izvode 

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

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

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

Prema iznijetom konceptualnom okviru marketing odnosa s klijentima uz interni 

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

�K�R�O�L�V�W�L�þki pristup tvrtke prema njenim klijentima. U nastavku slijedi slikovni prikaz 

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

Slika 1. �2�N�Y�L�U���K�R�O�L�V�W�L�þ�N�R�J���P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D 

 

Izvor: Bandur, M., i I. Bandur5 

                                                           
3  Bandur, M., i I. Bandur���� �ÄUpravljanje odnosima s klijentima kao temelj izgradnje konurentskih 
pozicija agencija za posredovanje u prometu na tr�åi�ãtu nekretnina�³����Prakti�þni menad�åment: stru�þni 
�þasopis za teoriju i praksu menad�åmenta, Vol. 6, No. 1, str., 2015., 73, dostupno na: 
https://hrcak.srce.hr/144031, pristupljeno: srpanj 2018. 
4 Kotler, P. i K. Lane, Upravljanje marketingom, 12. izdanje, Zagreb, Mate d.o.o., 2008. 
5 Ibidem, str. 74. 
 

https://hrcak.srce.hr/144031
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Peppers i Rogers6 �X�N�D�]�X�M�X�� �Q�D�� �V�O�M�H�G�H�ü�L�� �V�D�G�U�å�D�M�� �&�5�0�� �N�R�Q�F�H�S�W�D�� �V�D�G�U�å�D�Q�� �X�� �G�H�Y�H�W��

�W�R�þ�D�N�D���� 

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

2. diferencirati klijente prema njihovim potrebama i njihovoj vrijednosti za tvrtku, 

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

potrebama, 

4. modificirati proizvode i usluge i poruke svakom klijentu, 

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

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

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

8. konvertirati nisko profitabilne u visoko profitabilne klijente ili ih u suprotnom 

napustiti, 

9. ulaganje velikog, nerazmjernog truda u visoko profitabilne klijente. 

 

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

marketinga. On je ujedno negacija i nadgradnja starog tzv. transakcijskog 

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

�S�R�V�O�M�H�G�Q�M�L�K���Q�H�N�R�O�L�N�R���J�R�G�L�Q�D���Q�D���]�Q�D�þ�H�Q�M�X���G�R�E�L�R���X�S�U�D�Y�R���P�D�U�N�H�W�L�Q�J���R�G�Q�R�V�D7.  

�6�W�U�D�W�H�ã�N�D�� �J�O�H�G�L�ã�W�D�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�V�N�R�J�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�Ja i marketing odnosa prikazana su u 

tablici u nastavku.  

 

 

 

 
 

 

                                                           
6 Peppers, D., i M.Rogers, One-to-one B2B: Customer Development Strategies for the Business 

World, New York: Doubleday, 2001., pp. 75 
7  �'�X�N�L�ü���� �%������ �L�� �9���� �*�D�O�H���� �Ä�8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �R�G�Q�R�V�L�P�D�� �V�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�P�D�� �X�� �I�X�Q�N�F�L�M�L�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�³����
Ekonomski vjesnik, Vol. 28, No. 2, 2015., str. 587, dostupno na: https://hrcak.srce.hr/150395, pristup: 
srpanj 2018 

 

https://hrcak.srce.hr/150395
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Tablica 1. �6�W�U�D�W�H�ã�N�D���J�O�H�G�L�ã�W�D���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�V�N�R�J���P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D���L���P�D�U�N�H�W�L�Q�J���R�G�Q�R�V�D 
 

 TRANSAKCIJSKI 

MARKETING 

RELATIONSHIP 

MARKETING 

 

Vremenska perspektiva  

�x �N�U�D�W�N�R�U�R�þ�Q�R�V�W��

(poje�G�L�Q�D�þ�Q�R�V�W��

transakcije) 

�x �G�X�J�R�U�R�þ�Q�R�V�W�����L�]�J�U�D�G�Q�M�D��

odnosa) 

 

�'�R�P�L�Q�L�U�D�M�X�ü�D 

funkcija marketinga  

�x marketing miks �x interaktivni marketing 

���S�R�G�U�å�D�Q�� �R�G�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J��

miksa) 

 

�(�O�D�V�W�L�þ�Q�R�V�W���F�L�M�H�Q�H 

�x �Y�H�ü�D�� �R�V�M�H�W�O�M�L�Y�R�V�W�� �Q�D��

cijenu 

�x manja osjetljivost na 

cijenu 

 

�'�R�P�L�Q�L�U�D�M�X�ü�D 

dimenzi ja kvalitete  

�x kvaliteta outputa 

���W�H�K�Q�L�þ�N�D���G�L�P�H�Q�]�L�M�D�� 

�x kvaliteta 

interakcija/odnosa 

(funkcionalna 

dimenzija) 

 

 

Mjerenje  

�x �P�M�H�U�H�Q�M�H�� �W�U�å�L�ã�Q�R�J��

udjela i ad-hoc 

anketiranja 

(indirektan pristup) 

�x upravljanje bazom 

kupaca i direktni 

sustav dobivanja 

povratnih informacija 

�0�H�ÿ�X�R�Y�L�V�Q�R�V�W���P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D���L��

ostalih funkcija zaposlenika  

�x �R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�H�� �L�O�L��

�Q�L�N�D�N�Y�H���V�W�U�D�W�H�ã�N�H 

�x �R�G�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�H�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�H��

�Y�D�å�Q�R�V�W�L 

Uloga internog marketinga  �x od male ili nikakve 

�Y�D�å�Q�R�V�W�L�� �]�D��

�X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W 

�x �R�G�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�H�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�H��

�Y�D�å�Q�R�V�W�L���]�D���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�� 

Izvor: Duki�ü����B. i V. Gale8  

�8�� �V�O�M�H�G�H�ü�R�M�� �W�D�E�O�L�F�L���� �S�U�L�N�D�]�D�Q�H�� �V�X�� �U�D�]�O�L�N�H�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�V�N�R�J�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D�� �L��
upravljanja odnosom s kupcima. 

                                                           
8 Ibidem, str. 586. 
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Tablica 2. �5�D�]�O�L�N�H���L�]�P�H�ÿ�X���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�V�N�R�J���P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D���L���&�5�0-a 
 

  

TRANSAKCIJSKI MARKETING  

 

MARKETING USMJEREN N A 

ODNOSE 

 

Fokus  

�x fokus na prodaju �x fokus na izgradnji 

lojalnosti i 

�]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���N�X�S�D�F�D 

 

 

Naglasak  

�x naglasak na oblike 

proizvoda 

�x mali naglasak na 

�]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�X���N�X�S�F�D 

�x naglasak na koristi od 

proizvoda koje su 

�]�Q�D�þ�D�M�Q�H�� �]�D��

�S�R�W�U�R�ã�D�þ�H 

�x naglasak na visoku 

razinu usluga koje su 

usmjerene na 

�S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�R�J���N�X�S�F�D 

 

Povjerenje kupaca  

�x �R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�R�� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H��

kupaca 

�x visoko povjerenje 

kupaca 

 

Kontakt s kupcima  

�x umjeren kontakt s 

kupcima 

�x veliki kontakt s 

kupcima kroz koji se 

�S�R�N�X�ã�D�Y�D�� �G�R�E�L�W�L��

informacije o kupcima 

�L�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�W�L�� �R�G�Q�R�V��s 

njima 

 

Kvaliteta  

�x �N�Y�D�O�L�W�H�W�D�� �M�H�� �L�V�N�O�M�X�þ�L�Y�R��

briga proizvodnje 

�x kvaliteta je briga svih 

�,�]�Y�R�U�����R�E�U�D�G�D���D�X�W�R�U�L�F�H���S�U�H�P�D���9�X�þ�H�P�L�O�R�Y�L�ü�����9����9 

 

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

prepoznatljivo i konkurentno, po�U�H�G���W�R�J�D�����Y�U�O�R���Y�D�å�D�Q���F�L�O�M���W�U�H�E�D���E�L�W�L���L�]�J�U�D�G�Q�M�D���O�R�M�D�O�Q�R�V�W�L���L��

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

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

2.2 Definiranje  CRM-a 

Izraz upravljanje odnosima s kupcima, u upotrebi je od ranih 1990-ih. Od tada, mnogi 

�V�X���S�R�N�X�ã�D�O�L���G�H�I�L�Q�L�U�D�O�L���G�R�P�H�Q�X���&�5�0-a. 

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

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

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

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

se upravljanje odnosima s klijentima10. 

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

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

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

�N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�����2�Q�R���ã�W�R���M�H���]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�R���V�Y�L�P���W�L�P���G�H�¿�Q�L�F�L�M�D�P�D���M�H�V�W���G�D���X�S�U�D�Yljanje odnosima s 

klijentima vide kao automatizaciju horizontalno integriranih poslovnih procesa koji 

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

�X�V�O�X�J�H���L���V�O�X�å�E�H���S�R�G�U�ã�N�H�����N�R�U�L�V�W�H�ü�L���S�U�L���W�R�P�H���U�D�]�O�L�þ�L�W�H���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R���S�R�Y�H�]�D�Q�H���Nanale11 . 

Kako navode Buttle i Maklan12, CRM je integrirani informacijski sustav koji se koristi 

za planiranje, raspored i kontrolu prije prodajnih i poslije prodajnih aktivnosti u 

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

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

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

�S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���N�X�S�D�F�D���� 

 

                                                           
10 �0�D�Q�G�L�ü���� �0������ �3�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �R�G�Q�R�V�L�P�D�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �L�� �W�U�å�L�ã�Q�H�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �P�D�U�N�H�����7�U�å�L�ã�W�H, Vol. 
19, No. 1, 2007., str. 88, dostupno na: https://hrcak.srce.hr/21380, pristup: srpanj 2018 
11 loc. cit. 
12 Buttle, F. i S. Maklan, Customer relationship management, Concepts and technologies, Third 
edition, London and New York, Routledge, Taylor and Francis Group, 2015., str. 4. 

https://hrcak.srce.hr/21380
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�=�D���&�5�0���P�R�å�H�P�R���U�H�ü�L���N�D�N�R���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���V�W�U�D�W�H�J�L�M�X�����S�R�V�O�R�Y�Q�X���I�L�O�R�]�Rfiju u koju se moraju 

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

individualnog pristupa svakom klijentu prepoznavanjem svake njegove potrebe. 

Upravljanje odnosima s klijentima je koncept koji se odnosi na strategije koje koristi 

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

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

�W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�� �Q�D�S�U�H�G�D�N�� �X�� �S�R�G�U�X�þ�M�X�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�R-komunikacijske tehnologije. Manualno 

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

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

vrijeme bez upotrebe suvremenih baza podataka i na njima temeljenih programskih 

�U�M�H�ã�H�Q�M�D�����L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�D���&�5�0-a �M�H���Q�H�P�R�J�X�ü�D13. 

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

Sve se nalazi na jednom mjestu. CRM je zapravo jednostavna, prilagodljiva nadzorna 

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

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

mnogo toga. 

 

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

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

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

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

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

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

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

�D�O�L���L���S�U�R�U�D�þ�X�Q�X���� 

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

Danas, CRM sinkronizira podatke �X���Ä�R�E�O�D�N�X�³�����H�Q�J����cluod data) kako bi korisnici mogli 

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

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

pametnom telefonu ili tabletu bilo gdje u svijetu.  

                                                           
13  B. �'�X�N�L�ü�� i V. Gale, op. cit. str. 584. 
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�.�D�R�� �ã�W�R�� �&�5�0�� �R�E�U�D�ÿ�X�M�H�� �L�� �S�R�K�U�D�Q�M�X�M�H�� �R�V�M�H�W�O�M�L�Y�H�� �S�R�G�D�W�N�H���� �Q�S�U���� �D�G�U�H�V�H�� �H-�S�R�ã�W�H�� �L�� �G�D�W�X�P��

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

Administratori CRM-�D�� �P�R�J�X�� �R�J�U�D�Q�L�þ�L�W�L�� �S�U�L�V�W�X�S�� �V�X�V�W�D�Y�X�� �V�� �N�R�Q�W�U�R�O�D�P�D�� �S�U�L�V�W�X�S�D����

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

CRM automatizira proces prikupljanja podataka. Softver automatski prikuplja podatke 

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

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

projektima itd.) dijele podatke o CRM-�X�� �L�� �V�X�U�D�ÿ�X�M�X�� �Q�D�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P�� �S�U�R�M�H�N�W�L�P�D���� �=�D��

�P�D�U�N�H�W�L�Q�J���� �&�5�0�� �S�U�X�å�D�� �G�H�W�D�O�M�Q�H�� �X�Y�L�G�H�� �X�� �N�X�S�F�H���� �6�X�V�W�D�Y�� �S�U�D�W�L�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �Q�D��

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

korisnika. 

 

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

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

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

odanosti klijenata.  

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

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

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

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

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

  

2.3 �.�O�M�X�þ�Q�L���þ�L�P�E�H�Q�L�F�L���&�5�0-a 

�.�D�N�R�� �L�V�W�L�þ�X�� �'�X�N�L�ü�� �L�� �*�D�O�H14���� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �R�G�Q�R�V�L�P�D�� �V�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�P�D�� �L�P�D�� �L�]�X�]�H�W�Q�R��

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

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

odvijanju poslovnih procesa i to �X���S�R�J�O�H�G�X���P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D�����S�U�R�G�D�M�H�����L�V�S�R�U�X�N�H�����R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D����

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

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

                                                           
14 ibidem, str. 589. 
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Slika 2. �ý�L�P�E�H�Q�L�F�L���N�R�M�L���X�W�M�H�þ�X���Q�D���&RM 
 

 

 

Izvor: Duki�ü����B. i V. Gale15 

 

�8�þ�L�Q�F�L���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���R�G�Q�R�V�L�P�D���V���S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�P�D���S�U�H�P�D���%�U�R�G�D�U�L�ü�X16 su:  

�x �X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�H���R�G�Q�R�V�D���V���N�R�U�L�V�Q�L�N�R�P���� 

�x ubrzavanje poslovnih procesa,  

�x �E�R�O�M�D���N�R�Q�W�U�R�O�D���L�]�Y�U�ã�H�Q�L�K���]�D�G�D�W�D�N�D�� 

�x �P�M�H�U�H�Q�M�H���X�þ�L�Q�D�N�D���G�M�H�O�D�W�Q�L�N�D���� 

�x evidencija svih kontakata s korisnikom,  

�x obrada zahtjeva s korisnikom, 

                                                           
15 loc. cit. 
16 �%�U�R�G�D�U�L�ü���$���������Ä�8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���R�G�Q�R�V�L�P�D���V���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���N�U�R�]�� �S�U�R�F�H�V�H���&�5�0-�D�³������Telekomunikacioni forum 
TELFOR 2010 , str. 99, dostupno na: http://2010.telfor.rs/files/radovi/TELFOR2010_01_26.pdf, pristup: 
lipanj 2018. 

CRM 
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�x spremanje i arhiviranje podataka te 

�x �V�P�D�Q�M�H�Q�M�H���W�U�R�ã�N�R�Y�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� 

 

�8�V�S�M�H�ã�Q�D���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�D���L���S�U�L�P�M�H�Q�D���&�5�0-�D���R�Y�L�V�L���R���W�U�L���N�O�M�X�þ�Q�D���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D�����7�R���V�X������ 

�x tehnologija,  

�x poslovni procesi i  

�x ljudski faktor. 

 

Kako navod�L�� �9�X�þ�H�P�L�O�R�Y�L�ü17���� �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�H�� �L�Q�R�Y�D�F�L�M�H�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�M�X�� �V�N�O�D�G�L�ã�W�H�Q�M�H�� �L�� �D�Q�D�O�L�]�X��

�S�R�G�D�W�D�N�D�� �W�H�� �S�R�Y�H�]�X�M�X�� �G�L�M�H�O�R�Y�H�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �N�R�M�L�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�M�X�� �S�R�G�D�W�N�H�� �N�U�R�]�� �N�R�Qtakte s 

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

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

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

financijska sredstva.  

�2�V�L�P�� �W�R�J�D���� �9�X�þ�H�P�L�O�R�Y�L�ü18 �L�V�W�L�þ�H�� �N�D�N�R�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�� �S�U�R�F�H�V�L�� �P�R�U�D�M�X�� �E�L�W�L�� �R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�Q�L�� �X��

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

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

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

Orijentiranost prema kupcu mora �E�L�W�L�� �G�L�R�� �N�X�O�W�X�U�H�� �S�R�G�X�]�H�ü�D���� �%�H�]�� �X�V�Y�D�M�D�Q�M�D�� �Q�R�Y�R�J��

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

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

unaprijed pripremiti mjere za r�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H�� �W�D�N�Y�L�K�� �V�L�W�X�D�F�L�M�D���� �7�U�H�E�D�� �X�N�O�M�X�þ�L�W�L�� �ã�W�R�� �Y�L�ã�H��

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

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

 

 

                                                           
17 �9���9�X�þ�H�P�L�O�R�Y�L�ü�����R�S�����F�L�W�������V�W�U���������� 
 
18 loc. cit. 
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2.4 Vrste CRM -a 

Postoje tri vrste CRM sustava: 

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

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

2. operativni - �I�R�N�X�V�L�U�D�� �V�H�� �Q�D�� �D�X�W�R�P�D�W�L�]�D�F�L�M�X�� �S�U�R�F�H�V�D�� �N�R�M�H�� �V�H�� �V�X�R�þ�D�Y�D�M�X�� �V��

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

3. �D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�L��- proces kroz koji organizacije transformiraju podatke vezane za 

�N�X�S�F�H���X���G�M�H�O�R�W�Y�R�U�D�Q���X�Y�L�G�����V�W�U�D�W�H�ã�N�H���L�O�L���W�D�N�W�L�þ�N�H���V�Y�U�K�H��19  

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

 

2.4.1 �6�W�U�D�W�H�ã�N�L���&�5�0 

�6�W�U�D�W�H�ã�N�L�� �&�5�0�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D�� �V�Y�H�� �&�5�0�� �I�X�Q�N�F�L�M�H�� �N�R�M�H�� �R�V�L�J�X�Uavaju interakcije s vanjskim 

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

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

�V�W�U�D�W�H�ã�N�R�J�� �&�5�0-a se ostvaruju kontakti, potom generiraju operativne podatke, koji 

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

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

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

subjekt uspio vezati za sebe. 

 

2.4.2 Operativni CRM 

�.�O�M�X�þ�Q�L���G�L�R���R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�R�J���&�5�0-a je integracija s drugim informacijskim sustavima tvrtke 

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

klijentom iz jednog izvora, od identifikacije potencijalnog klijenta do kontrole statusa 

�Q�D�U�X�G�å�E�H���� 

                                                           
19 Buttle, F. i S. Maklan, op. cit. str. 4. 



16 

 

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

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

 

2.4.3 �$�Q�D�O�L�W�L�þ�N�L���&�5�0 

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

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

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

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

potrebnu svrhu. �(�Y�D�O�X�L�U�D���L���D�Q�D�O�L�]�L�U�D���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���R���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���U�D�G�L���X�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L��

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

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

2.5 �,�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�D���L���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W���&�5�0-a 

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

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

�S�U�R�U�D�þ�X�Q�X���� �R�G�Q�R�V�Q�X���L�]�Q�R�V�X���N�R�M�H���M�H���V�S�U�H�P�Q�R���L�]�G�Y�R�M�L�W�L�� �]�D���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���&�5�0-a. Veoma je 

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

shvatili koristi CRM-�D���]�D���S�R�G�X�]�H�ü�H���� 

�3�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �R�G�U�H�G�L�W�L�� �W�N�R�� �ü�H�� �L�� �N�D�G�D�� �S�U�R�Y�R�G�L�W�L�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �&�5�0-a, koje podatke treba 

prikupljati���� �Q�D�þ�L�Q�H�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D���� �W�N�R�� �ü�H�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�W�L�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H�� �S�R�G�D�W�N�H����

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

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

postavljenih cilje�Y�D�� �L�� �S�R�G�X�]�H�O�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�H�� �P�M�H�U�H�� �]�D�� �X�V�S�M�H�ã�Q�X�� �G�D�O�M�Qju provedbu. Po 

potrebi treba prilagoditi ili promijeniti organizacijsku kulturu, odnosno strukturu u 

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

Implementacijom suvremenih informacijskih tehnologi�M�D���X���S�R�G�U�X�þ�M�H���X�V�O�X�å�Q�L�K���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L��

ostvaruje se napredak u poslovnom svijetu. Neki od osnovnih motiva za primjenu 

informacijskih tehnologija su:  

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

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

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

�x �X�Q�D�S�U�H�ÿ�H�Q�M�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�L�K���N�R�P�S�H�W�H�Q�F�L�M�D���X�Q�X�W�D�U���S�R�V�O�R�Y�Q�R�J���V�X�E�M�H�N�W�D20.  

 

U vrijeme ekspanzije bankarskog poslovanja, kada su klijenti bili iznimno 

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

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

�X�V�O�X�J�D���R�G���V�W�U�D�Q�H���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���D���X�]���S�R�P�R�ü���V�X�Y�U�H�P�H�Q�L�K���,�7���U�M�H�ã�H�Q�M�D�����5�D�]�Y�L�M�D�O�L���V�X���V�H���N�D�Q�D�O�L��

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

za transakcije koje su klijenti mogli sami odraditi u kontroliranoj okolini.21  

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

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

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

kontinuirane potrebe za upravljanjem uslugama. 

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

infrastrukture, komunikacije i materijalnih komponena�W�D�� �X�V�O�X�J�D���� �X�� �F�L�O�M�X�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D��

njene kvalitete. Istovremeno, podrazumijeva interakciju davatelja usluga i korisnika 

usluga, te iskustva korisnika usluga.22  

�1�H�N�L���R�G���Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�L�K���U�D�]�O�R�J�D���S�U�L�P�M�H�Q�H���&�5�0-�D���S�U�H�P�D���9�X�þ�H�P�L�O�R�Y�L�ü23  su:  

�x �S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�H���Q�R�Y�L�K���N�X�S�D�F�D���� 

�x �S�R�Y�H�üanje prodaje po kupcu,  

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

�x �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���R�G�Q�R�V�D���V���N�X�S�F�L�P�D���L�� 

�x �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���S�R�W�U�R�ã�D�þ�N�H���O�R�M�D�O�Q�R�V�W�L���� 

 

                                                           
20 �6�H�Y�H�U�R�Y�L�ü�����.�������0�D�U�W�L�ã�N�R�Y�L�ü���.�������L���$��- �0�����+�R�U�å�L�Q�����Ä�8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���R�G�Q�R�V�L�P�D���V���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���L���N�Y�D�O�L�W�H�W�D���X�V�O�X�J�D�³����

�=�E�R�U�Q�L�N�� �9�H�O�H�X�þ�L�O�L�ã�W�D�� �X�� �.�D�U�O�R�Y�F�X, Godina II, Broj 1., 2012., str. 117., dostupno na  

http://hrcak.srce.hr/130239, pristup: lipanj 2018. 
21 loc.cit. 
22  ibidem, str. 120. 
23 �9�����9�X�þ�H�P�L�O�R�Y�L�ü�����R�S�����F�L�W�����V�W�U������������ 

http://hrcak.srce.hr/130239
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�.�D�R���ã�W�R���M�H���Y�H�ü���U�D�Q�L�M�H���Q�D�Y�H�G�H�Q�R�����Y�U�O�R���M�H���Y�D�å�Q�R���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���S�R�V�W�R�M�H�ü�L�P���N�X�S�D�F�D�����6�Y�D�N�R��

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

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

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

�W�U�H�W�L�U�D�Q�����D���Q�D���S�R�G�X�]�H�ü�Lma je da to i ostvare. 

�.�R�U�D�F�L���]�D���X�V�S�M�H�ã�Q�X���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�X���V�X���V�O�M�H�G�H�ü�L24: 

�x definiranje CRM strategije (vrijednost klijenta, profitabilnost tvrtke),  

�x definiranje CRM procesa i pojedinih faza procesa,  

�x �S�U�R�F�M�H�Q�D�� �&�5�0�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� ���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �]�Q�D�Q�M�H�P�� �L�� �X�Sravljanja 

interaktivnostima), 

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

�x �H�Y�D�O�X�D�F�L�M�D�����Q�D�G�]�R�U���L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���� 

 

�7�U�H�E�D�� �L�V�W�D�N�Q�X�W�L�� �N�D�N�R�� �Q�L�M�H�� �P�R�J�X�ü�H�� �R�þ�H�N�L�Y�D�W�L�� �X�V�S�M�H�ã�Q�X�� �S�U�L�P�M�H�Q�X�� �&�5�0-a ukoliko svrha 

njegovoga postojanja, odnosno implementacije nisu upravo sami klijenti. Tri su 

�R�V�Q�R�Y�Q�H���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H���N�R�M�H���X�W�M�H�þ�X���Q�D���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���&�5�0-a.  

�5�L�M�H�þ���M�H���R25 : 

�x ljudima - trebaju prihvatiti i koristiti sustav kako bi postigli ciljeve organizacije,  

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

davali rezultate, 

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

poslovanju i u stanju se povezati s drugim sustavima i izvorima podataka u 

organizaciji. 

 

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

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

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

�]�D�G�U�å�D�W�L���Q�R�Y�H�� 

                                                           
24 �'�X�N�L�ü���L���*�D�O�H�����R�S�����F�L�W�����V�W�U������������ 
25 loc. cit. 
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�6�Y�D�N�D�� �S�U�L�O�L�N�D�� �]�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H �X�J�R�G�Q�R�J�� �L�V�N�X�V�W�Y�D�� �N�X�S�F�D�� �W�U�H�E�D�� �S�D�å�O�M�L�Y�R�� �S�U�D�W�L�W�L�� �L�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L����

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

�P�R�J�D�R���E�L���]�D�Y�U�ã�L�W�L���S�R�]�L�W�L�Y�Q�L�P���S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D���X���S�H�U�F�H�S�F�L�M�L���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���N�O�L�M�H�Q�W�D��26 �%�X�G�X�ü�Q�R�V�W��

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

 

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

�V�X�V�W�D�Y�D�����S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���W�U�D�M�Q�R���S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�W�L���&�5�0���V�W�U�D�W�H�J�L�M�X���� 

Pravci trajnog pobolj�ã�D�Q�M�D���&�5�0���V�W�U�D�W�H�J�L�M�H���V�X���V�O�M�H�G�H�üi27: 

1. Prvi prav�D�F���� �S�U�R�Y�M�H�U�D�� �V�D�G�D�ã�Q�M�H�� �V�L�W�X�D�F�L�Me  �L���� �X�N�R�O�L�N�R�� �M�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�R���� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H��

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

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

�S�U�H�J�O�H�G�D���L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� 

 

2. Drugi pravac: provjera i, ukoliko je �S�R�W�U�H�E�Q�R�����S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���&�5�0���V�W�U�D�W�H�J�L�M�H�� 

 

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

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

�H�N�R�Q�R�P�V�N�L�K���W�U�R�ã�N�R�Y�D�� 

 

3. �7�U�H�ü�L�� �S�U�D�Y�D�F���� �S�U�R�Y�M�H�U�D�� �L���� �X�N�R�O�L�N�R�� �M�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�R���� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �V�Y�D�N�H�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L��

CRM-a 

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

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

 

                                                           
26 �,�Y�D�Q�N�R�Y�L�ü�� �-������ �Ä�5�H�O�D�W�L�R�Q�V�K�L�S�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�� �D�Q�G�� �P�D�Q�D�J�L�Q�J�� �Y�D�O�X�H�� �G�H�O�L�Y�H�U�\�� �W�R�� �F�X�V�W�R�P�H�U�V�³�� ����Ekonomski 

pregled, Vol. 59., No. 9-10,  2008., str. 543., dostupno na: https://hrcak.srce.hr/44999,  pristup: lipanj 

2018 
27 �5�H�Q�D�U�W���/�����*�����L���&�����&�D�E�U�p�� �Ä�3�D�W�K�V���W�R���F�R�Q�W�L�Q�X�R�X�V���L�P�S�U�R�Y�H�P�H�Q�W���R�I���D���F�U�P���V�W�U�D�W�H�J�\�³���� �7�U�å�L�ã�W�H, Vol. 10., No. 

1., str. 67-70., dostupno na: https://hrcak.srce.hr/80951 , pristup: lipanj 2018. 

 

https://hrcak.srce.hr/44999
https://hrcak.srce.hr/80951
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4. �ý�H�W�Y�U�W�L�� �S�U�D�Y�D�F���� �S�U�R�Y�M�H�U�D�� �L���� �X�N�R�O�L�N�R�� �M�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�R���� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �O�M�X�G�V�N�L�K�� �L��

materijalnih resursa 

Nakon pregleda misije, kulture i vrijednosti, strategije odnosa i izgradnje odnosa 

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

kako bi se osiguralo da  CRM sustav i CRM odjel rade ispravno.  

 

2.6 Upravljanje odnosima s kupcima kao dio upravljanja ukupnom kvalitetom  

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

�J�O�H�G�H���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���E�L�O�R���N�R�M�H�J���V�X�V�W�D�Y�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P�����8�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���V�X�V�W�D�Ya kvalitete 

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

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

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

do prepoznatljivosti i uspjeha nije lagan, a niti jednostavan.  

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

�X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H��Total Quality Managementa (u daljnjem tekstu �7�4�0�������7�D�N�R�ÿ�H�U���� �D�X�W�R�U�L�F�D���M�H��

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

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

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

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

�W�U�å�L�ã�W�X���� 

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

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

je stalo do svih zaposlenik�D�����N�D�R���L���R�V�W�D�O�L�K���G�L�R�Q�L�N�D���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X�����.�X�S�F�L�P�D���S�R�N�D�]�X�M�H���N�D�N�R��

za njih osigurava samo najbolje i najkvalitetnije proizvode i usluge, a konkurenciji da 

su stabilni, inovativni i spremni na izazove. 

�.�D�N�R�� �Q�D�Y�R�G�L�� �9�X�V�L�ü28���� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �F�M�H�O�R�Y�L�W�R�P�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P�� �]�Q�D�þ�L�� �G�D��sve organizacijske 

jedinice i svi pojedinci u njima, moraju, pored kvantitete i rokova, osiguravati kvalitetu 

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

                                                           
28 �9�X�V�L�ü�����'�����Ä�3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�]�Y�U�V�Q�R�V�W�³�����7�H�K�Q�L�þ�N�L���J�O�D�V�Q�L�N, Vol. 1, No. 1-2, 2007., str. 51., dostupno na: 
https://hrcak.srce.hr/85982, pristupljeno: srpanj 2018. 

https://hrcak.srce.hr/85982
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�S�U�D�N�V�D�� �V�H�� �V�S�R�U�R�� �U�D�]�Y�L�M�D���� �8�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�P�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �F�M�H�O�R�Y�L�W�H�� �N�Y�D�O�Ltete podupire se i 

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

�2�V�L�P�� �W�R�J�D���� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �7�4�0-�D�� �X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�X�� �P�R�G�H�O�L�� �L�]�Y�U�V�Q�R�V�W�L�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D��

kojima se tvrtke osposobljavaju za postizanje izvrsnih rezultata te za provjeru, 

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

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

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

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

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

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

mnoge druge prednosti. 

�%�L�W�Q�D���R�E�L�O�M�H�å�M�D���7�4�0-�D���S�U�H�P�D���9�X�þ�H�P�L�O�R�Y�L�ü29 su:   

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

dio tvrtke, 

�x kvaliteta je briga svakoga i mora biti korektno strukturirana unutar tvrtke, 

�x naglasak na kvalitetu mora biti prisutan u svim fazama poslovanja, 

�x ostvarenje kvalitete mora biti zahtijevano izvana (korisnici), 

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

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

doprinosu onih koji su odgovorni za pojedine zadatke, 

�x organizacije trebaju imati jasan sustav upravljanja kvalitetom koji je orijentiran 

korisnicima. 

 

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

izvrsnu operacionalizaciju kroz osiguranj�H���W�R�þ�Q�H���L�V�S�R�U�X�N�H���L���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�X���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X���V��

kupcima kroz sve kanale jer su kontakti s kupcima pojednostavljeni. Baza za kontakt 

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

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

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

                                                           
29 �9�����9�X�þ�H�P�L�O�R�Y�L�ü�����R�S�����F�L�W�������V�W�U������������ 
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�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �L�]�� �U�D�]�Q�L�K�� �E�D�]�D�� �X�Q�X�W�D�U�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �S�D�� �M�H�� �V�W�R�J�D�� �Q�D�M�Y�H�ü�L�� �Q�D�S�R�U�� �N�R�Q�V�R�O�L�G�D�F�L�M�D��

�U�D�]�Q�L�K���E�D�]�D���S�R�G�D�W�D�N�D�����W�H���L�]�U�D�G�D���V�X�þ�H�O�M�D���P�H�ÿ�X���Q�M�L�P�D��30  

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

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

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

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

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

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

�S�R�G�X�]�H�ü�D���N�D�R���ã�W�R���V�X���,�%�0���L���;�H�U�R�[���N�R�Uiste za prikupljanje podataka o kupcima 40.000 

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

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

konkurencije, testiranje novih proizvoda kod kupaca, suradnju s distributerima i 

�Y�R�G�H�ü�L�P���H�N�V�S�H�U�W�L�P�D��31 

2.7 Prednosti i nedostaci CRM -a 

Neke od prednosti implementacije CRM-a su32: 

�x �R�E�U�D�G�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �X�� �U�H�D�O�Q�R�P�� �Y�U�H�P�H�Q�X�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H�� �E�R�O�M�L�K�� �L��

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

�x bolja organizacija radnog vre�P�H�Q�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�����M�H�U���L�K���&�5�0���V�X�V�W�D�Y���X�S�X�ü�X�M�H���Q�D��

aktivnosti prema pojedinim kupcima sortiranim prema prioritetima,  

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

segmentacija i targetiranja klijenata,  

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

�X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�X�M�H���Ä�F�D�V�K���I�O�R�Z�³���S�R�G�X�]�H�ü�D���� 

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

�L�V�N�R�U�L�ã�W�D�Y�D�Q�M�D���S�R�V�O�R�Y�Q�H���S�U�L�O�L�N�H���� 

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

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

                                                           
30 loc. cit. 

31 ibidem, str.  
32 http://www.preact.co.uk/why_crm/how-businesses-benefit, pristup: lipanj 2018. 

http://www.preact.co.uk/why_crm/how-businesses-benefit
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�x automatizacija poslovnog procesa zbog bolje raspodjele radnog vremena, te 

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

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

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

�x �&�5�0�� �S�R�Y�H�]�X�M�H�� �R�G�M�H�O�� �U�D�þ�X�Q�R�Y�R�G�V�W�Y�D�� �L�� �Q�M�L�K�R�Y�H�� �Ä�E�D�F�N�� �R�I�I�L�F�H�³�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�H�� �]�D��

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

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

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

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

�x objedinjenost svih poslovnih procesa u jednom informacijskom sustavu, �ã�W�R��

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

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

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

projekta, te fokusiranj�H���Q�D���S�U�R�M�H�N�W�H���V���Y�H�ü�R�P���Y�M�H�U�R�M�D�W�Q�R�V�W�L���X�V�S�M�H�K�D���� 

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

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

�R�Y�O�D�ã�W�H�Q�M�L�P�D���� 

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

poslovnih procesa i jasnim uputama za obavljanje po pojedinim razinama u 

odjelu prodaje,  

�x �S�R�G�D�F�L�� �V�H�� �P�R�J�X�� �G�U�å�D�W�L�� �X�� �Ä�R�E�O�D�N�X�³���± �P�Q�R�J�L�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �&�5�0�� �V�H�� �R�N�U�H�ü�X�� �R�Y�R�P��

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

podataka. 

 

Neki od nedostataka prilikom implementacije CRM-a su:  

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

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

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

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

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

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

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

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

�x �7�D�N�R�ÿ�H�U�����S�R�W�U�H�E�Q�R je uspostaviti vrlo bliske odnose sa svim klijentima, kako bi 

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

sustava. Za to je potrebno mnogo vremena, sastanaka, telefonskih poziva, ali i 

dobra volja samih klijenata. Potrebno �M�H�� �]�Q�D�W�L�� �R�E�M�D�V�Q�L�W�L�� �N�X�S�F�X���� �N�D�N�R�� �ü�H�� �W�D�N�D�Y��

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

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

�x �3�U�H�W�S�R�V�W�D�Y�N�H���&�5�0���V�X�V�W�D�Y�D���Q�H���P�R�U�D�M�X���X�Y�L�M�H�N���E�L�W�L���W�R�þ�Q�H�����&�5�0���V�X�V�W�D�Y���I�D�Y�R�U�L�]�L�U�D��

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

isplati. Veliki broj takvih klijenata vrlo dobro zna koliku korist oni donose 

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

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

uvjete, te vrlo lako mogu inzistirati na svom prioritetnom statusu, ukoliko nisu 

zadovoljni nekom od usluga. Stoga, potrebno je biti vrlo oprezan pri 

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

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

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

�X�V�O�X�J�D���L���S�R�S�X�V�W�D���N�D�N�R���E�L���R�V�W�D�O�L���Q�D�ã�L���N�X�S�F�L�� 

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

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

 

2.8 Lojalnost i njen utjecaj na konkurentnost davatelja usluga  

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

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

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

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

prijateljima i kolegama. 
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Kako navodi Aleri�ü33���� �X�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�X�� �R�G�Q�R�V�D�� �M�H�G�D�Q�� �R�G�� �Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�L�K�� �F�L�O�M�H�Y�D�� �N�R�M�H�� �W�H�å�L��

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

�G�H�¿�Q�L�U�D�W�L�� �N�D�R�� �V�W�D�Q�M�H�� �V�Y�L�M�H�V�W�L���� �V�W�D�Y�R�Y�H���� �Y�M�H�U�R�Y�D�Q�M�D�� �L�� �V�O���� �/�R�M�D�O�Q�R�V�W�� �M�H���� �L�V�W�R�� �W�D�N�R���� �U�H�O�D�W�L�Y�Q�R��

stanje svijesti. �2�Q�R�� �V�S�U�M�H�þ�D�Y�D�� �O�R�M�D�O�Q�R�V�W�� �G�U�X�J�L�P�� �G�D�Y�D�W�H�O�M�L�P�D�� �X�V�O�X�J�D���� �D�O�L�� �Q�H�� �V�Y�L�P�D����

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

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

�R�Q�L�P�D�� �N�R�M�L�� �M�R�ã�� �Q�L�V�X�� �S�R�V�W�D�O�L�� �N�R�U�Lsnici. Treba istaknuti kako zadovoljni i lojalni korisnici 

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

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

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

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

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

�S�U�H�P�D���$�O�H�U�L�ü34: 

�x �N�R�U�L�V�Q�L�F�L���N�R�M�L���G�R�N�D�]�X�M�X���G�D���M�H���R�U�L�M�H�Q�W�D�F�L�M�D���S�R�G�X�]�H�ü�D��na korisnika i na marketing 

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

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

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

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

�R�þ�H�N�L�Y�D�W�L���E�X�G�X�ü�H���N�X�S�R�Y�L�Qe,  

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

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

�S�R�G�X�]�H�ü�H���Q�X�G�L�� 

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

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

�S�R�W�U�H�E�H���L���å�H�O�M�H������������ 

 

                                                           
33 �$�O�H�U�L�ü���� �'������ �Ä�8�W�M�H�F�D�M�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �R�G�Q�R�V�L�P�D�� �V�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �Q�D�� �U�D�]�L�Q�X�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�R�V�W�L�� �,�&�7�� �X�V�O�X�J�D�� �N�R�G��

�K�U�Y�D�W�V�N�L�K�� �G�D�Y�D�W�H�O�M�D�� �X�V�O�X�J�D�³�����7�U�å�L�ã�W�H, Vol. 19, No. 1, 2007., str. 53., dostupno na: 

https://hrcak.srce.hr/21377, pristupljeno: srpanj 2018. 
 
34  loc. cit. 

https://hrcak.srce.hr/21377
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C�L�O�M�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D�� �R�G�Q�R�V�D�� �M�H�V�W�� �R�V�Y�R�M�L�W�L�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�� �E�U�R�M�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �W�H�� �L�K�� �]�D�G�U�å�D�W�L�� �L�� �X�þ�L�Q�L�W�L��

�O�R�M�D�O�Q�L�P�����.�D�N�R���O�R�M�D�O�Q�R�V�W���X�W�M�H�þ�H���Q�D���N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�R�V�W�"���6�L�J�X�U�Q�R�V�W���E�X�G�X�ü�L�K���Q�D�U�X�G�å�E�L���O�R�M�D�O�Q�L�K��

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

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

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

usluga.  

Ka�N�R�� �L�V�W�L�þ�H�� �$�O�H�U�L�ü35���� �W�U�R�ã�N�R�Y�L�� �N�R�M�H�� �S�R�G�X�]�H�ü�H�� �L�P�D�� �G�D�� �E�L�� �]�D�G�U�å�D�O�R�� �Y�H�ü�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�H��

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

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

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

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

prepoznati i iskoristiti na vrijeme. 

  

                                                           
35 ibidem, str. 54. 
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3. �3�5�,�/�$�*�2���$�9�$�1�-�(���.�2�0�8�1�,�.�$�&�,�-�(�������8�6�/�8�*�( 

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

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

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

klijenata. Upravo zbog toga potrebno je razgovarati s klijentima i otkriti koji kanali 

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

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

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

�3�U�H�P�D�� �G�H�I�L�Q�L�F�L�M�L���� �N�O�L�M�H�Q�W�L�� �V�X�� �L�]�Y�R�U�� �V�Y�D�N�H�� �W�Y�U�W�N�H���� �1�L�M�H�G�Q�D�� �W�Y�U�W�N�D�� �Q�L�N�D�G�D�� �Q�H�ü�H�� �R�V�W�Y�D�U�L�W�L��

dohodak od bilo kojeg drugog entiteta osim onih kupaca koji sada ima i kupaca koji 

�ü�H�� �L�P�D�W�L�� �X�� �E�X�G�X�ü�Q�R�V�W�L���� �6�W�R�J�D�� �M�H�� �Q�D�� �P�Q�R�J�H�� �Q�D�þ�L�Q�H�� �Q�D�M�]�Q�D�þ�D�M�Q�L�M�D��financijska imovina 

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

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

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

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

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

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

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

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

�]�D�K�W�L�M�H�Y�D�M�X���P�Q�R�J�R���Y�L�ã�H���R�G���W�Y�U�W�N�L���V���N�R�M�L�P�D���S�R�V�O�X�M�X36.  

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

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

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

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

 

 

                                                           
36 Peppers, D. i M. Rogers, Managing cutomer relationships, A stretegic Framework, Second edition, 
New Jersey, WILEY, John Wiley & Sons, Inc. Hoboken, 2011, str. 3. 
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3.1 Struktura poslovne komunikacije  

�.�D�N�R���Q�D�Y�R�G�H���-�X�N�L�ü���L���1�D�G�U�O�M�D�Q�V�N�L37 , komunikacija je izraz ljudskih umnih aktivnosti, a 

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

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

�D�O�L���L���ã�X�W�Q�M�R�P�����9�H�U�E�D�O�Q�D���L���Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���V�X���L�]�X�]�H�W�Q�R���Y�D�å�Q�H���X���å�L�Y�R�W�X���V�Y�D�N�R�J��

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

svakodnevno. Neverbalna komunikacija je od izuzet�Q�H�� �Y�D�å�Q�R�V�W�L�� �S�U�L�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�X�� �L��

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

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

verbalnu komunikaciju, fokusirati i na neverbalnu komunikaciju. 

U nastavku slijedi slikovni prikaz strukture poslovne komunikacije. 

Slika 3. Struktura poslovne komunikacije  
 

 
 
�,�]�Y�R�U�����-�X�U�N�R�Y�L�ü�����=��38  

 

                                                           
37 �-�X�N�L�ü�����6�����L���0�����1�D�G�U�O�M�D�Q�V�N�L����Komunikologija, Split, Redak, 2015., str. 19. 
38 �-�X�U�N�R�Y�L�ü�����=�������9�D�å�Q�R�V�W���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���X���I�X�Q�N�F�L�R�Q�L�U�D�Q�M�X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H����Ekonomski vjesnik, Vol. 25, No. 2, 
2012., str. 389, dostupno na: https://hrcak.srce.hr/94882, pristup: srpanj 2018 

https://hrcak.srce.hr/94882
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Iako je tehnologija napredovala, komunikacija je i dalje temelj svakog poslovanja. 

Lamza-�0�D�U�R�Q�L�ü�� �L�� �*�O�D�Y�D�ã39 �Q�D�Y�R�G�H�� �N�D�N�R�� �U�L�M�H�þ�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �S�R�W�M�H�þ�H�� �R�G�� �O�D�W�L�Q�V�N�L�K�� �U�L�M�H�þ�L��

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

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

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

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

individualna i svojstvena je svakoj osobi.  

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

nje prenosimo informacije s jedne osobe na drugu. Osnovni cilj komunikacije je da 

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

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

Kako navode Robbins i Judge40, proces komunikacije predstavlja model koji je 

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

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

komunikacij�V�N�L�� �S�U�R�F�H�V�� �]�D�W�Y�D�U�D�� �S�R�Y�U�D�W�Q�R�P�� �Y�H�]�R�P�� �L�O�L�� �Ä�I�H�H�G�E�D�F�N�R�P�³���� �2�Q�R�� �ã�W�R�� �D�X�W�R�U�L�F�D��

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

�.�H�V�L�ü41 �L�Q�W�H�J�U�L�U�D�Q�X�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�X�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�� �N�D�R�� �S�U�R�F�H�V�� �U�D�]�Y�R�M�D�� �L�� �S�U�L�P�M�H�Q�H��

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

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

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

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

imaju potrebu ili iskazuju interes, te proizvode ili usluge kao potencijalne nositelje 

�E�X�G�X�ü�L�K���S�R�U�X�N�D�� 

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

�R�J�O�D�ã�D�Y�D�Q�M�X���S�X�W�H�P���P�D�V�R�Y�Q�L�K���P�H�G�Lja te su se poslovni subjekti uglavnom oslanjali na 

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

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

�P�D�U�N�H�W�L�Q�J�� �N�R�U�L�V�W�L�O�L�� �V�X�� �V�H�� �N�D�R�� �S�R�P�R�ü�Q�H�� �D�N�Wivnosti koje se nisu primjenjivale kod svih 
                                                           
39 Lamza - �0�D�U�R�Q�L�ü���� �0���� �L�� �-���� �*�O�D�Y�D�ã����Poslovno komuniciranje, Osijek, Ekonomski fakultet u Osijeku, 
2008., str. 8. 
40 Robbins, P. S. i A.T. Judge, �2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�R���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H, 12. izdanje, Zagreb, Mate d.o.o., 2009., str. 
384. 
41 �.�H�V�L�ü�����7�������,�Q�W�H�J�U�L�U�D�Q�D���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D, Zagreb, Opinio, 2003., str. 29. 
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�S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �D�� �D�J�H�Q�F�L�M�H�� �V�S�H�F�L�M�D�O�L�]�L�U�D�Q�H�� �]�D�� �R�G�Q�R�V�H�� �V�� �M�D�Y�Q�R�ã�ü�X�� �R�G�U�D�ÿ�L�Y�D�O�H�� �V�X�� �G�L�R��

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

�U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H���N�U�L�]�D���X���R�G�Q�R�V�L�P�D���V���M�D�Y�Q�R�ã�ü�X��42 

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

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

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

iako je sigurno d�D�� �V�H�� �Q�H�N�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �W�U�H�E�D�M�X�� �P�D�Q�M�H���� �G�R�N�� �G�U�X�J�D�� �Y�L�ã�H�� �D�Q�J�D�å�L�U�D�W�L�� �R�N�R��

�W�R�J�D���� �6�Y�H�� �R�Y�L�V�L�� �R�� �G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L�� �S�R�G�X�]�H�ü�D���� �N�D�R�� �L�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�W�O�M�L�Y�R�V�W�L���� �1�R�Y�L�M�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D��

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

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

�P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�K���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� 

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

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

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

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

mobilan.43 �3�U�L�M�H�� �V�Y�H�J�D���� �Q�D�G�R�Y�H�]�X�M�X�ü�L�� �V�H�� �Q�D�� �L�Q�W�H�J�U�L�U�D�Q�X�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�X�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X����

treba naglasiti da je digitalizacija znatno utjecala na marketing, pa sukladno tome, na 

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

miks. 

 

 

 

 

 

                                                           
42 Golob, M. (2016): �0�R�E�L�O�Q�L���P�D�U�N�H�W�L�Q�J���N�D�R���V�D�V�W�D�Y�Q�L���G�L�R���L�Q�W�H�J�U�L�U�D�Q�H���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�����=�E�R�U�Q�L�N��
�9�H�O�H�X�þ�L�O�L�ã�W�D���X���5�L�M�H�F�L�������9�R�O�����������1�R�����������V�W�U����������������dostupno na: https://hrcak.srce.hr/160239, pristup: srpanj 
2018 
43 �)�H�U�H�Q�þ�L�ü���� �0���� ���������������� �0�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���X���G�L�J�L�W�D�O�Q�R�P���V�Y�L�M�H�W�X���� �3�U�D�N�W�L�þ�Q�L���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W���� �V�W�U�X�þ�Q�L��
�þ�D�V�R�S�L�V�� �]�D�� �W�H�R�U�L�M�X�� �L�� �S�U�D�N�V�X�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D���� �9�R�O���� ������No. 2, str. 42., dostupno na: 
https://hrcak.srce.hr/96980, pristup: srpanj 2018. 

 

https://hrcak.srce.hr/160239
https://hrcak.srce.hr/96980
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Tablica 3. Utjecaj digitalizacije na promotivni miks  
 

Alat IMK  Utjecaj digitalizacije  

�2�J�O�D�ã�D�Y�D�Q�M�H �x Bilboardi s pokretnim slikama, LED displayi za 

�R�X�W�G�R�R�U���R�J�O�D�ã�D�Y�D�Q�M�H�� 

�x �%�U�å�H���� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�H���� �E�R�O�M�H�� �W�D�U�J�H�W�L�U�D�Q�R�� �L�� �M�H�I�W�L�Q�L�M�H�� �X�]��

�S�R�P�R�ü���G�L�J�L�W�D�O�Q�H���7�9���L���U�D�G�L�M�D�� 

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

viralni marketing 

Un�D�S�U�H�ÿ�H�Q�M�H���S�U�R�G�D�M�H �x �.�U�H�L�U�D�Q�M�H�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�N�H�� �E�D�]�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �]�D�� �H�I�L�N�D�V�Q�L�M�H��

�S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H�� �D�N�F�L�M�D�� �X�Q�D�S�U�H�ÿ�H�Q�M�D�� �S�U�R�G�D�M�H�� �N�R�G��

�Q�D�M�]�D�L�Q�H�U�H�V�L�U�D�Q�L�M�L�K���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D 

Osobna prodaja �x �0�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �R�Q�O�L�Q�H�� �S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W�L�� �S�U�R�G�D�M�Q�L�K��

predstavnika i kupaca  

�x �0�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�Q�M�D�� �Z�H�E�� �V�W�U�D�Q�L�F�H�� �N�Rmpanije i 

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

prodajnom sastanku 

PR, event-i, sponzorstva �x �%�U�å�H�� �L�� �H�I�H�N�W�L�Y�Q�L�M�H�� �G�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �Y�L�M�H�V�W�L�� �L�� �S�U�L�R�S�ü�H�Q�M�D��

medijima putem e-maila i ostalih e-kanala   

�x �(�I�H�N�W�� �S�U�H�Q�R�ã�H�Q�M�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �Ä�R�G�� �X�V�W�D�� �G�R�� �X�V�W�D�³��

viralno 

�3�R�W�U�R�ã�D�þki servis �x �8�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H���S�R�W�U�R�ã�D�þ�N�L�K���V�H�U�Y�L�V�D���Q�D���Z�H�E-u 

Direktni marketing �x �/�D�N�ã�H���L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�Q�M�H���F�L�O�M�D�Q�L�K���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���N�U�R�]���N�U�H�L�U�D�Q�M�H��

�S�R�W�U�R�ã�D�þ�N�L�K���E�D�]�D���S�R�G�D�W�D�N�D 

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

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

ni�N�D�G���S�R�V�W�D�W�L���V�W�Y�D�U�Q�L���S�R�W�U�R�ã�D�þ�L 

 

�,�]�Y�R�U�����)�H�U�H�Q�þ�L�ü�����0��44  

                                                           
44 ibidem, str. 43. 



32 

 

Informatizacija i digitalizacija utjecala je na sve segmente kreiranja, kako marketing 

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

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���N�D�R���ã�W�R���M�H���L���S�U�L�N�D�]�D�Qo na prethodnom slikovnom prikazu. 

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

posvetiti jednako. Osim izbora medija, potrebno je izabrati prostor i vrijeme 

�R�E�M�D�Y�O�M�L�Y�D�Q�M�D���� �N�D�R�� �L�� �Y�L�V�L�Q�X�� �E�X�G�å�H�W�D�� �N�R�M�L�� �ü�H�� �E�L�W�L�� �S�R�W�U�R�ã�H�Q za svaki medij. Osim toga, 

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

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

korisnicima, ali i zajednicama korisnika koje se okupljaju pu�W�H�P���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�K���P�H�G�L�M�D���� 

3.2 �7�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L���S�U�L�V�W�X�S 

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

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

�N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�L�K�� �W�U�å�L�ã�W�D�� �Q�D�� �N�R�M�L�P�D�� �V�H�� �U�D�Y�Q�R�S�U�D�Y�Q�R�� �P�R�J�X�� �E�R�U�L�W�L�� �P�Dla i velika 

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

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

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

na koncept marketinga. 

Slika 4. �8�W�M�H�F�D�M���W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�K���Q�D�S�U�H�G�D�N�D���Q�D���N�R�Q�F�H�S�W���P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D 

 

�,�]�Y�R�U�����9�O�D�ã�L�ü�����*�������0�D�Q�G�H�O�O�L�����$�������0�X�P�H�O�����'��45  

                                                           
45 �9�O�D�ã�L�ü���� �*������ �0�D�Q�G�H�O�O�L���� �$������ �L�� �'���� �0�X�P�H�O�����,�Q�W�H�U�D�N�W�L�Y�Q�L�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J���� �L�Q�W�H�J�U�L�U�D�Q�D�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D, 
Zagreb, PeraGo d.o.o., 2007., str. 15. 

KONCEPT 
MARKETINGA  

�0�$�5�.�(�7�,�1�â�.�$���.�2�1�7�5�2�/�$�� 

- marketing znanja 

- �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���P�U�H�å�D�P�D 

�0�$�5�.�(�7�,�1�â�.�,���.�2�1�7�(�.�6�7 

- �Y�L�U�W�X�D�O�Q�D���W�U�å�L�ã�W�D 

- virtualne organizacije 

- �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L���H�G�X�F�L�U�D�Q�L���S�R�W�U�R�ã�D�þ�L 

�0�$�5�.�(�7�,�1�â�.�,���6�$�'�5�ä�$�- 

- interaktivni miks 

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

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

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

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

prilagodbe proizvoda svakom pojedinom kupcu, sukladno njegovim karakteristikama 

te u razvoju dodatnih usluga. 

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

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

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

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

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

�,�]�E�R�U�� �&�5�0�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� �G�R�O�D�]�L�� �Q�D�N�R�Q�� �D�Q�D�O�L�]�H�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�H�J�� �V�W�D�Q�M�D����pri dizajnu CRM 

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

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

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

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

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

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

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

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

�X�V�S�M�H�ã�Q�D���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�D���&�5�0-a. 

�8�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H�� �&�5�0-a ovisi o brojnim faktorima. Me�ÿ�X�W�L�P���� �Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�L 

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

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

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

da tako implementirani sustav ne donosi rezultate.  

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

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

�J�H�Q�H�U�L�U�D�W�L���S�U�R�I�L�W���S�R�G�X�]�H�ü�X���� �6�D�P�R���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H���Q�L�M�H���Q�X�å�Q�R���]�D���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���&�5�0��

�V�X�V�W�D�Y�D�� �L�� �Q�L�M�H�� �M�H�G�L�Q�L�� �Q�M�H�J�R�Y�� �G�L�R���� �8�V�S�M�H�ã�D�Q�� �&�5�0�� �V�X�V�W�D�Y�� �V�H�� �P�R�å�H�� �X�Y�H�V�W�L�� �L�� �E�H�]��

�L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�L�K���U�M�H�ã�H�Q�M�D�����S�R�J�R�W�R�Y�R���X���V�O�X�þ�D�M�H�Y�L�P�D���P�D�O�L�K���S�R�G�X�]�H�ü�D���J�G�M�H���V�H���U�D�G�L���V���P�D�O�L�P��
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�E�U�R�M�H�P���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���L���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �W�H���V�H���Y�H�ü�L�Q�X���N�O�L�M�H�Q�Dta poznaje na osobnoj bazi i lako je 

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

 

3.3 �9�D�å�Q�R�V�W���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�Q�M�D���N�X�S�F�L�P�D 

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

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

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

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

�W�H�� �V�H�� �S�R�Y�H�ü�D�Y�D�� �Y�M�H�U�R�M�D�W�Q�R�V�W�� �G�X�J�R�W�U�D�M�Q�R�J�� �R�G�Q�R�V�D���� �3�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �L�Q�L�Firati dvosmjerni 

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

personaliziranih odnosa.  

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

�R�G�Q�R�V�H�� �V�� �N�X�S�F�L�P�D�� �Q�D�� �V�Y�L�P�� �W�U�å�L�ã�W�L�P�D�� �M�H�V�W�� �Q�D�þ�L�Q�� �Q�D��koji tvrtke komuniciraju sa svojim 

kupcima.  

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

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

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

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

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

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

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

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

�Q�H�å�H�O�M�H�Q�D�� �S�R�ã�W�D�� �L�O�L�� �Q�H�å�H�O�M�H�Q�D�� �S�R�ã�W�D�� �Y�M�H�U�R�M�D�W�Q�R�� �Q�H�ü�H�� �G�R�G�D�W�L�� �Q�L�N�D�N�Y�X��vrijednost za 

kupca.46  

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

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

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

resursa te cjelokupne direktive profitabilnosti.  

                                                           
46 Godson, M., Relationship marketing, New York, Oxford University Press, 2009., str. 47. 
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�3�R�Y�L�M�H�V�Q�R�� �J�O�H�G�D�Q�R���� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �V�X�� �S�R�W�D�N�Q�X�O�D�� �D�N�W�L�Y�Q�R�� �V�X�G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�H�� �X�� �X�]�R�U�N�R�Y�D�Q�M�X��

�N�X�S�D�F�D���X���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�X���L���U�D�]�Y�R�M�X���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L���X�V�O�X�J�D��47  

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

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

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

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

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

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

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

bi se napravio bilo koji od t�L�K�� �U�D�G�R�Y�D���� �P�H�ÿ�X�W�L�P���� �E�L�W�Q�R�� �M�H�� �G�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�H�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�L��

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

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

prednosti (i pod uvjetom da klijen�W�� �Y�M�H�U�X�M�H�� �W�Y�U�W�N�L�� �G�D�� �]�D�G�U�å�L�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �U�D�]�X�P�Q�R��

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

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

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

kupaca.48  

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

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

vrijednost.  

Na primjer, ako loka�O�Q�R�� �N�D�]�D�O�L�ã�W�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�D�� �]�Q�D�� �G�D�� �Y�R�O�L�� �W�U�L�O�H�U���� �P�R�å�H�� �S�R�V�O�D�W�L�� �G�H�W�D�O�M�H�� �R��

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

�U�H�]�H�U�Y�D�F�L�M�H�� �]�D�� �Q�D�M�E�R�O�M�D�� �P�M�H�V�W�D���� �2�Y�D�� �Y�U�V�W�D�� �V�W�Y�D�U�� �M�H�� �N�O�D�V�L�þ�Q�L�� �&�5�0���� �2�Y�G�M�H�� �M�H�� �Y�D�å�Q�R��

napomenuti da je to oblik maso�Y�Q�H���S�U�L�O�D�J�R�G�E�H���N�R�M�L���G�R�G�D�M�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���]�D���N�X�S�F�D���L���P�R�å�H��

�þ�L�Q�L�W�L���R�V�Q�R�Y�X���G�R�E�U�H���Y�H�]�H49  

 

 

                                                           
47 D. Peppers i M. Rogers, op. cit., str. 3 
48  ibidem, str. 115. 
49 M. Godson, op. cit., str 48. 



36 

 

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

nemaju razvijen CRM:  

�x u prosjeku izgube 50% svojih klijenata svakih pet godina, 

�x oko 65% �R�G���V�Y�L�K���L�]�J�X�E�O�M�H�Q�L�K���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���R�G�O�D�]�H���]�E�R�J���O�R�ã�H���X�V�O�X�J�H���L���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���� 

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

starog.  
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4. PRIVREDNA BANKA ZAGREB  

�.�D�R�� �ã�W�R�� �M�H�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�R�� �X�� �X�Y�R�G�X���� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�L�� �G�L�R�� �U�D�G�D�� �Rdnosi se na Privrednu banku 

Zagreb. Upravo zato, potrebno je prije svega predstaviti Banku. Osim predstavljanja 

Banke, navedeni su razlozi za primjenu novih tehnologija u bankarstvu. 

 

4.1 �2�S�ü�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H 

Privredna banka Zagreb od svog osnutka pozicionirana je u samom vrhu hrvatskog 

bankarstva. Treba istaknuti kako pokriva cjelokupni teritorij Republike Hrvatske s oko 

200 poslovnica i ispostava. Privredna banka Zagreb u svim etapama svoje povijesti 

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

industrijalizacije, brodogradnje, elektrifikacije i cestogradnje.50 U nastavku slijedi 

slikovni prikaz loga Privredne banke Zagreb. 

 

Slika  5. Logo  PBZ  

 

Izvor: https://www.pbz.hr/, pristup: srpanj 2018. 

 

Svojom poslovnom strategijom Banka je usmjerena na suvremene oblike bankarskog 

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

svojih klijenata.  

 

                                                           
50 https://www.pbz.hr/hr/o-nama, pristup: srpanj 2018. 

https://www.pbz.hr/
https://www.pbz.hr/hr/o-nama


38 

 

4.2 Misija i vizija  

Vizija je Banke biti kompanija koja je uzor i centar izvrsnosti u stvaranju novih 

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

�G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�D���Q�D���G�R�E�U�R�E�L�W���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�����G�U�X�ã�W�Y�H�Q�H���]�D�M�H�G�Q�L�F�H�����G�L�R�Q�L�þ�D�U�D���L���G�M�H�O�D�W�Q�L�N�D��51 

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

napredak poslovanja u svim njegovim dijelovima, od ljudskog kapitala, tehnologije do 

poslovnih procesa.52 

 

4.3 Organizacijska struktura i korporativne vrijednosti  

U nastavku slijedi slikovni prikaz organizacijske strukture �E�D�Q�N�H���R�G�����������Y�H�O�M�D�þ�H������������ 

Slika 6. Organizacijska struktura PBZ  

 

Izvor: https://www.pbz.hr/hr/organizacijska-shema, pristup: srpanj 2018. 

 

Privredna banka Zagreb moderna je financijska institucija svjesna svoje uloge i 

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

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

�O�M�X�G�H�����R�N�R�O�L�ã���L���X�N�X�S�Q�R���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���å�L�Y�Rta zajednice u kojoj djeluju.  

                                                           
51 https://www.pbz.hr/hr/vizija, pristup: srpanj 2018. 
52 https://www.pbz.hr/hr/misija, pristup: srpanj 2018. 

https://www.pbz.hr/hr/organizacijska-shema
https://www.pbz.hr/hr/vizija
https://www.pbz.hr/hr/misija
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Korporativne vrijednosti Privredne banke Zagreb su53: 

�x integritet, 

�x izvrsnost, 

�x transparentnost, 

�x �S�R�ã�W�L�Y�D�Q�M�H���U�D�]�O�L�þ�L�W�R�V�W�L�� 

�x jednakost, 

�x vrijednost pojedinca, 

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

 

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

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

Proteklih godina profesionalnost i timski rad donijeli su Banci brojne nagrade i 

priznanja od strane najuglednijih financijskih sv�M�H�W�V�N�L�K�� �þ�D�V�R�S�L�V�D�� �S�R�S�X�W�� �(�X�U�R�P�R�Q�H�\�D����

The Bankera, Global Financea itd., te institucija poput Hrvatske gospodarske komore 

i sl. 

4.4 Grupa PBZ  

Grupa Privredne banke Zagreb financijska je grupa koja nudi potpuni asortiman 

usluga svojim klijentima u Hrvatskoj odnosno nudi raznovrsnu paletu specijaliziranih 

�X�V�O�X�J�D���N�R�M�H���R�E�X�K�Y�D�ü�D�M�X�� 

�x bankarske usluge (Privredna banka Zagreb), 

�x bankarske usluge (INTESA SANPAOLO BANKA d.d.) 

�x �X�V�O�X�J�H���N�D�U�W�L�þ�Q�R�J���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�����3�%�=���&�D�U�G����  

�x lizinga (PBZ Leasing), 

�x �X�V�O�X�J�H���V�W�D�P�E�H�Q�H���ã�W�H�G�Q�M�H�����3�%�=���6�W�D�P�E�H�Q�D���ã�W�H�G�L�R�Q�L�F�D���� 

�x te usluge vezane uz nekretnine (PBZ Nekretnine).  

 

                                                           
53 https://www.pbz.hr/hr/korporativne-vrijednosti, pristup: srpanj 2018. 

https://www.pbz.hr/hr/korporativne-vrijednosti
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4.5 Razlozi za primjenu novih tehnologija  

�.�D�N�R�� �Q�D�Y�R�G�L�� �5�R�Q�þ�H�Y�L�ü54���� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �N�R�M�H�� �S�U�X�å�D�M�X�� �Q�R�Y�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H��

pridonijele su s vremenom razvitku i ponudi novih proizvoda i usluga u bankarskome 

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

mogu se nabrojiti kako slijedi:  

1. �6�Q�L�å�D�Y�D�Q�M�H�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D��- �E�U�R�M�Q�D�� �V�X�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �S�R�N�D�]�D�O�D�� �G�D�� �M�H�� �S�U�X�å�D�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�D����

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

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

2. �3�R�Y�H�ü�D�Q�M�H�� �W�U�å�L�ã�Q�R�J�D�� �X�G�M�H�O�D��- banke koje su uvele neku od usluga 

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

�Q�L�V�X���X�þ�L�Q�L�O�H���� 

3. Masovna komunikacija - �S�U�L�P�M�H�Q�D�� �Q�R�Y�L�K�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�� �X�� �V�D�P�R�S�R�V�O�X�å�Q�R�P�H��

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

(Internet).  

4. Bolja komunikacija s korisnicima - �Q�R�Y�H�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�X�� �U�D�]�Y�L�M�D�Q�M�H��

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

5. Inovacije - �Q�R�Y�H�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�X�� �L�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �Q�R�Y�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D��

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

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

najzgodnije ko�U�L�V�W�H�ü�L���V�H���,�Q�W�H�U�Q�H�W�R�P�� 

 

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

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

�]�D�V�W�X�S�O�M�H�Q�L�M�L�� �X�� �S�U�R�F�H�V�X�� �N�X�S�R�Y�L�Q�H�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���� �2�Y�D�M�� �M�H�� �I�H�Q�R�P�H�Q�� �R�E�Xhvatio je Internet 

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

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

usluga Internet bankarstva. Mobilno bankarstvo, izdvojeno od Internet bankarstva, 

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

                                                           
54 Ron�þevi�ü����A., Nove usluge bankarskoga sektora: razvitak samoposlu�ånoga bankarstva u Hrvatskoj, 
Ekonomski pregled, Vol. 57, No. 11, 2006., str. 759. , dostupno na: https://hrcak.srce.hr/8518, pristup: 
srpanj 2018.  

https://hrcak.srce.hr/8518
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�.�D�N�R�� �Q�D�Y�R�G�H�� �Q�D�� �V�Y�R�M�L�P�� �,�Q�W�H�U�Q�H�W�� �V�W�U�D�Q�L�F�D�P�D���� �J�O�D�Y�Q�H�� �S�U�H�G�Q�R�V�W�L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �P�R�E�L�O�Q�R�J��

bankarstva jesu: 

�x �X�ã�W�H�G�D���Y�U�H�P�H�Q�D���L���Q�R�Y�F�D���� 

�x sigurnost i dostupnost,  

�x �ã�L�U�R�N�D���S�R�Q�X�G�D���X�V�O�X�J�D�� 

 

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

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

aplikacije PBZ mobilno bankarstvo u potpunosti je sigurno. Aplikacija PBZ mobilno 

�E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�R�� �N�R�U�L�V�W�L�� �V�H�� �V�� �S�R�P�R�ü�X�� �3�,�1-a koji zna s�D�P�R�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�� �S�D�� �X�� �V�O�X�þ�D�M�X�� �N�U�D�ÿ�H�� �L�O�L��

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

�L�� �3�,�1�� �Q�H�� �S�R�K�U�D�Q�M�X�M�X�� �V�H�� �Q�D�� �P�R�E�L�O�Q�L�� �X�U�H�ÿ�D�M���� �þ�L�P�H�� �M�H�� �]�D�M�D�P�þ�H�Q�D�� �D�S�V�R�O�X�W�Q�D�� �W�D�M�Q�R�V�W��

�S�R�G�D�W�D�N�D�����1�D�N�R�Q���W�U�L���X�]�D�V�W�R�S�Q�D���X�Q�R�V�D���S�R�J�U�H�ã�Q�R�J���3�,�1-a, aplikacija postaje neaktivna, 

�þ�L�P�H���M�H���G�R�G�D�W�Q�R���R�V�L�J�X�U�D�Q�D���R�G���Q�H�å�H�O�M�H�Q�R�J���S�U�L�V�W�X�S�D��55 

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

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

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

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

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

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

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

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

�0�Q�R�J�R�� �M�H�� �X�V�O�X�J�D�� �N�R�M�H�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�H�� �Q�X�G�H���� �D�� �D�X�W�R�U�L�F�D�� �M�H�� �V�L�J�X�U�Q�D�� �N�D�N�R�� �ü�H�� �V�H�� �X�Vluge u 

�E�X�G�X�ü�Q�R�V�W�L�� �V�L�J�X�U�Q�R�� �X�V�D�Y�U�ã�D�Y�D�W�L���� �S�R�V�H�E�L�F�H�� �N�D�G�� �M�H�� �U�L�M�H�þ�� �R�� �3�U�L�Y�U�H�G�Q�R�M�� �E�D�Q�F�L�� �=�D�J�U�H�E���� �8��

nastavku slijedi analiza prednosti i nedostataka Internet bankarstva. 

                                                           
55 http://www.mobil.hr/zanimljivosti/pbz-izbacio-novu-aplikaciju-za-mobilno-bankarstvo/, pristup: 
svibanj 2018. 

http://www.mobil.hr/zanimljivosti/pbz-izbacio-novu-aplikaciju-za-mobilno-bankarstvo/
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�.�D�N�R�� �Q�D�Y�R�G�H�� �0�L�O�D�Q�R�Y�L�ü�� �*�O�D�Y�D�Q�� �L�� �û�L�E�D�U�L�ü56 (2015:70), prednosti i nedostaci Internet 

bankarstva se mogu promatrati s �G�Y�D���U�D�]�O�L�þ�L�W�D���V�W�D�M�D�O�L�ã�W�D�����D���W�R���V�X���V�W�D�M�D�O�L�ã�W�D���N�O�L�M�H�Q�W�D���L���V�D��

�V�W�D�M�D�O�L�ã�W�D���E�D�Q�N�H�� 

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

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

�x �V�P�D�Q�M�H�Q�M�H���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�V�N�L�K���W�U�R�ã�N�R�Y�D���� 

�x �E�U�å�H���L���E�R�O�M�H���U�H�D�N�F�L�M�H���Q�D���S�U�R�P�M�H�Q�H���X���R�N�U�X�å�H�Q�M�X���� 

�x �Y�H�ü�L���S�U�R�G�R�U���Q�D���W�U�å�L�ã�W�H���W�H�� 

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

 

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

�N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���M�H�U���Q�X�G�H���ã�L�U�R�N���D�V�R�U�W�L�P�D�Q���X�V�O�X�J�D���G�R�V�W�X�Snih 24 sata na dan, 7 dana u tjednu. 

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

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

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

nepostojanje vre�P�H�Q�V�N�R�J�� �L�� �S�U�R�V�W�R�U�Q�R�J�� �R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�D���� �,�Q�W�H�U�Q�H�W�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�R�� �M�H�� �G�R�V�W�X�S�Q�R��

u svako vrijeme sa svakog mjesta na kojem postoji pristup Internetu. Korisnici mogu 

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

Osim toga kao prednosti za klijenta mogu �V�H���L�]�G�Y�R�M�L�W�L�����Q�L�å�L���W�U�R�ã�N�R�Y�L���E�D�Q�N�D�U�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D����

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

kontinuirani pristup informacijama te bolje administriranje fondovima. Glavni 

�Q�H�G�R�V�W�D�W�D�N�� �,�Q�W�H�U�Q�H�W�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D�� �V�D�� �V�W�D�M�D�O�L�ã�W�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�D�� �M�H nedostatak sigurnosti pri 

obavljanju transakcija. Klijenti su jako osjetljivi kad je u pitanju njihov novac i nisu 

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

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

informacijske sigurnosti. 

                                                           
56 �0�L�O�D�Q�R�Y�L�ü�� �*�O�D�Y�D�Q�� �/�M���� �L�� �$���� �û�L�E�D�U�L�ü���� �$�Q�D�O�L�]�D�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D�� �P�H�ÿ�X�� �V�W�X�G�H�Q�W�V�N�R�P��

populacijom u Republici Hrvatskoj, �=�E�R�U�Q�L�N�� �U�D�G�R�Y�D�� �9�H�O�H�X�þ�L�O�L�ã�W�D�� �X�� �â�L�E�H�Q�L�N�X, No. 3-4, 2015., str. 70., 

dostupno na: https://hrcak.srce.hr/149935, pristup: srpanj 2018. 

 

https://hrcak.srce.hr/149935
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�6�Y�M�H�G�R�F�L�� �V�P�R�� �V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�L�K�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�� �Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�X�� �L�� �V�W�D�O�Q�R�P�� �U�D�]�Y�R�M�X�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H����

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

�N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�R�P�����.�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�H���M�H���V�Y�H���Y�L�ã�H�����D���L�G�H�M�D�����P�R�å�H�P�R���U�H�ü�L�����V�Y�H���P�D�Q�M�H�����7�H�ã�N�R���M�H��

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

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

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

�S�R�G�X�]�H�ü�H���R�G�U�å�D�Y�D���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X���� 
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5. KOMUNIKACIJA  S KORISNICIMA PRIVREDNE BANKE ZAGREB  

Privredna banka Zagreb �V�D���V�Y�R�M�L�P���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���N�R�P�X�Q�L�F�L�U�D���N�U�R�]���U�D�]�O�L�þ�L�W�H���N�D�Q�D�O�H�� 

�x �P�U�H�å�Q�R �V�M�H�G�L�ã�W�H, 

�x mobilna aplikacija, 

�x digitalno bankarstvo, 

�x el�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�D���S�R�ã�W�D�� 

�x bankomat, 

�x pismo, 

�x telefon, 

�x mobitel, 

�x sms. 

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

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

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

Temelj integrirane komunikacije jest postizanje sinergije. Bez obzira za koje se 

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

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

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

prilagode komunikaciju svakom klijentu posebno���� �8�� �Q�D�V�W�D�Y�N�X�� �U�D�G�D�� �ü�H se analizom 

komunikacije �Y�L�G�M�H�W�L���M�H���O�L���W�R���V�O�X�þ�D�M���L���X���3�U�L�Y�U�H�G�Q�R�M���%�D�Q�F�L���=�D�J�U�H�E�� 

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

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

odnosno uplatama i isplatama �V�� �U�D�þ�X�Q�D�� �X�� �E�D�Q�F�L���� �X�P�M�H�V�W�R�� �X�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�� �V�D�Q�G�X�þ�L�ü�� �Q�D��

�N�X�ü�Q�X���D�G�U�H�V�X�����S�U�L�P�D�W�L���S�X�W�H�P��elektroni�þ�N�H���S�R�ã�W�H�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����S�X�W�H�P���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�H���S�R�ã�W�H, 

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

�S�U�R�Q�D�ü�L���Q�D���Z�H�E���V�W�U�D�Q�L�F�L��www.student.pbz.hr. Sve ostale obavijesti autorica je primala 

putem mobilne aplikacije. 

http://www.student.pbz.hr/
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5.1 Prikaz prikupljene komunikacije  

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

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

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

�x mobilne aplikacije 

�x �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�H���S�R�ã�W�H�� 

5.1.1 Prikaz komunikacije putem mobilne aplikacije 

Prikaz odabranih prikupljenih poruka putem mobilne aplikacije slijedi u nastavku. 

 

Slika 7. Snimak ekrana, mobilna a �S�O�L�N�D�F�L�M�D�����3�U�H�I�H�U�L�U�D�Q�L���Q�D�þ�L�Q���N�R�Q�W�D�N�W�D (1) 
 

 

Izvor: Obrada autorice 

Dana 13.05.2017. godine, autorica je dobila poruku preko mobilne aplikacije. Poruka 

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

primanje obavijesti.  
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Slika 8�����6�Q�L�P�D�N���]�D�V�O�R�Q�D�����P�R�E�L�O�Q�D���D�S�O�L�N�D�F�L�M�D���3�U�H�I�H�U�L�U�D�Q�L���Q�D�þ�L�Q���N�R�Q�W�D�N�W�D�������� 
 

 

 

Kanali komunikacije koje je Privredna banka Zagreb ponudila su: PBZ365@NET 

���L�Q�W�H�U�Q�H�W�V�N�R���E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�R�������P�3�%�=�����P�R�E�L�O�Q�R���E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�R�������H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�X���S�R�ã�W�X�����E�D�Q�N�R�Pat, 

�6�0�6���� �S�L�V�P�R�P���� �W�H�O�H�I�R�Q�R�P���� �P�R�E�L�W�H�O�R�P���� �.�D�R�� �ã�W�R�� �M�H�� �Y�L�G�O�M�L�Y�R�� �Q�D�� �V�O�L�F�L���� �N�D�Q�D�O�� �Ä�P�R�E�L�W�H�O�³�� �M�H��

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

autorica je odabrala PBZ365@NET (internetsko bankarstvo), mPBZ (mobilno 

bankarstvo), �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�X���S�R�ã�W�X�����$�X�W�R�U�L�F�D���L�P�D���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���X���V�Y�D�N�R�P���W�U�H�Q�X�W�N�X���L�]�P�M�H�Q�L�W�L��

�S�U�H�I�H�U�L�U�D�Q�H���Q�D�þ�L�Q�H���N�R�Q�W�D�N�W�D�� 
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Slika 9. Snimak zaslona, mobilna aplikacija, Novi fond PBZ Investa  
 

 

 

Izvor: Obrada autorice 

Preko mobilne aplikacije, autorica je dana 16. 11. 2017. godine primila poruku. 

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

�Q�H�����1�D�N�R�Q���R�G�D�E�L�U�D���R�S�F�L�M�H�����G�D�����Q�D���H�N�U�D�Q�X���V�H���S�U�L�N�D�å�H���Q�D�]�L�Y���S�R�U�X�N�H�����2�E�U�D�ü�D�Q�M�H���D�X�W�R�U�L�F�L��

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

�S�R�]�G�U�D�Y���Q�D���N�U�D�M�X���S�R�U�X�N�H�����6���S�R�ã�W�R�Y�D�Q�M�H�P��Privredna banka Zagreb." Poruka se odnosi 

na novi �I�R�Q�G�� �3�%�=�� �,�Q�Y�H�V�W�D���� �$�X�W�R�U�L�F�D�� �X�O�D�å�H�� �X�� �1�R�Y�þ�D�Q�L�� �I�R�Q�G�� �3�%�=�� �,�Q�Y�H�V�W�D���� �W�H�� �M�X�� �R�Y�R�P��

�S�U�L�O�L�N�R�P�� �R�E�D�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�M�X�� �R�� �Q�R�Y�R�P�� �I�R�Q�G�X�� �]�D�� �N�R�M�L�� �E�L�� �P�R�J�O�D�� �E�Lti zainteresirana. Na kraju 

�S�R�U�X�N�H���Q�D�O�D�]�H���V�H���G�Y�L�M�H���R�S�F�L�M�H���N�R�M�H���D�X�W�R�U�L�F�D�����S�U�L�P�D�W�H�O�M���S�R�U�X�N�H���� �P�R�å�H���R�G�D�E�U�D�W�L���� �2�S�F�L�M�D 
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"Kontaktirajte me" i opcija "Nisam zainteresiran." Ako primatelj poruke odabere opciju 

"Kontaktirajte me" djelatnik PBZ-�D���ü�H���J�D���N�R�Q�W�D�N�W�L�U�D�W�L�� 

Slika 10. Snimak zaslona, mobilna aplikacija, Porez na kapitalnu dobit  
 

 

 

Izvor: Obrada autorice 

 

Dana 19. 01. 2018. godine autorica rada primila je poruku naziva "Porez na kapitalnu 

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

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

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

 

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

�*�U�E�L�ü���������N�D�R���L���V�D�P���S�R�]�G�U�D�Y���Q�D���N�U�D�M�X���S�R�U�X�N�H�����6���S�R�ã�W�R�Y�D�Q�M�H�P��Privredna banka Zagreb." 

Na kraju poruke nalazi se obavijest o datumu isteka poruke.  
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Slika 11. �6�Q�L�P�D�N���]�D�V�O�R�Q�D�����P�R�E�L�O�Q�D���D�S�O�L�N�D�F�L�M�D�����/�D�å�Q�H���R�Q�O�L�Q�H���V�W�U�D�Q�L�F�H 
 

 
 
Izvor: Obrada autorice 

 

Privredna banka Zagreb 23. 01. 2018. godine obavijestila je autoricu �R���O�D�å�Q�L�P���R�Q�O�L�Q�H��

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

�V�L�J�X�U�Q�R�V�Q�L�K���N�R�U�D�N�D���N�R�M�H���V�H���P�R�J�X���X�þ�L�Q�L�W�L���N�D�N�R���E�L���V�S�U�L�M�H�þ�L�O�L���S�R�W�H�Q�F�L�Malnu zloupotrebu. U 

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

�]�D�ã�W�L�W�L���Q�D���,�Q�W�H�U�Q�H�W�X�� 

 

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

�L�]���V�D�P�R�J���R�E�U�D�ü�D�Q�M�D���N�R�M�H���J�O�D�V�L�����3�R�ã�W�R�Y�D�Q�L�������E�H�]���R�E�U�D�ü�D�Q�M�D���S�U�H�]�L�P�H�Q�R�P��  
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Slika 12. Snimak zaslona, mobilna aplikacija, Novo PBZ digitalno bankarstvo  
 

 
 
Izvor: Obrada autorice 
 
Dana 06. 02. 2018. godine autorica je primila poruku o novom PBZ digitalnom 

bankarstvu, koje je PB�=�� �R�G�O�X�þ�L�O�D�� �X�Y�H�V�W�L�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�Y�R�M�L�P�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �S�U�X�å�L�O�L�� �E�R�O�M�H����

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

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

"Kontaktirajte me" ili posjetit�L�� �P�U�H�å�Q�X�� �V�W�U�D�Q�L�F�X�� �N�R�M�D�� �V�H�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �Q�D�O�D�]�L�� �X�� �S�R�U�X�F�L���� �W�H�� �Q�D��

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

�*�U�E�L�ü���������N�D�R���L���V�D�P���S�R�]�G�U�D�Y���Q�D���N�U�D�M�X���S�R�U�X�N�H�����6���S�R�ã�W�R�Y�D�Q�M�H�P��Privredna banka Zagreb."  

 

Slika 13. �6�Q�L�P�D�N���]�D�V�O�R�Q�D�����P�R�E�L�O�Q�D���D�S�O�L�N�D�F�L�M�D�����ã�W�H�G�Q�M�D���H��- Perspektiva  
 

 
 
 
Izvor: Obrada autorice 
 
Prilikom ulaska u mobilnu aplikaciju autorica bi primila obavijest o novoj poruci, gdje 

�P�R�å�H���R�G�D�E�U�D�W�L���å�H�O�L���O�L���S�U�R�þ�L�W�D�W�L���S�R�U�X�N�X ili ne. Dana 14. 02. 2018 godine prilikom ulaska 

u aplikaciju, i k�O�L�N�R�P�� �Q�D�� �R�S�F�L�M�X�� ���5�D�þ�X�Q�L���� �X�� �L�]�E�R�U�Q�L�N�X�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�H���� �Q�D�� �V�D�P�R�P�� �Y�U�K�X��

nalazila se poruka o  e- �S�H�U�V�S�H�N�W�L�Y�L���� �R�U�R�þ�H�Q�R�M�� �ã�W�H�G�Q�M�L�� �X�� �N�X�Q�D�P�D�� �L�� �H�X�U�L�P�D���� �2�G�P�D�K��

ispod poruke nalaze se opcije "Ne hvala" i "Vi�ã�H�������.�O�L�N�R�P���Q�D���R�S�F�L�M�X�����9�L�ã�H�����R�W�Y�R�U�L�O�D���V�H��
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�S�R�U�X�N�D�� �X�� �N�R�M�R�M�� �V�H�� �Q�D�O�D�]�H�� �N�U�D�W�N�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �R�� �ã�W�H�G�Q�M�L���� �7�D�N�R�ÿ�H�U���� �X�� �S�R�U�X�F�L�� �V�H�� �Q�D�O�D�]�L��

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

opcije "Nisam zainteresiran" na ekranu se pojavila poruka "Hvala Vam na odgovoru." 

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

�*�U�E�L�ü���������N�D�R���L���V�D�P���S�R�]�G�U�D�Y���Q�D���N�U�D�M�X���S�R�U�X�N�H�����6���S�R�ã�W�R�Y�D�Q�M�H�P��Privredna banka Zagreb." 

5.1.2 �3�U�L�N�D�]���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���S�X�W�H�P���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�H���S�R�ã�W�H 

U nastavku slijedi prikaz prikupljene komunikacije Banke prema autorici putem 

�H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�H���S�R�ã�W�H�� 

 

Slika 14. Snimak zaslona, �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�D���S�R�ã�W�D "Osvoji 10.000. kuna i studentsku 

praksu u PBZ -u."  

 

 
 
Izvor: obrada autorice 

 

Slika 13. prikazuje elektroni�þ�N�X�� �S�R�ã�W�X koji je autorica primila od Privredne banke 

Zagreb 09.03.2017. godine. Naziv e�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�H�� �S�R�ã�W�H je "Osvoji 10.000. kuna i 

studentsku praksu u PBZ-�X������ �3�X�W�H�P���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�H���S�R�ã�W�H���� �3�%�=���R�E�D�Y�M�H�ã�W�D�Y�D���D�X�W�R�U�L�F�X���R��

sudjelovanju na Case Study Competition-u, te ju pozivaju da sudjeluje na istom.  

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

prakse u PBZ-u. Dvije poveznice se nalaze u �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�R�M���S�R�ã�W�L i to za detalje o PBZ 

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

oslovljavanje je "Draga Neda" i pozdrav na kraju "Tvoja Privredna banka Zagreb." 

 

Slika 15. Snimak zaslona, �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�D �S�R�ã�W�D�����Q�H�Z�V�O�H�W�W�H�U���&�U�Q�L���S�H�W�D�N���V�H���E�O�L�å�L 
 

 
 
Izvor: Obrada autorice 
 
Dana 07.11.2017. godine autorica je primila �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�X���S�R�ã�W�X�����W�R�þ�Q�L�M�H���3�%�=���6�W�X�G�H�Q�W��

Newsletter na koji se sama prijavila. Naziv e�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�H���S�R�ã�W�H �M�H�����&�U�Q�L���S�H�W�D�N���V�H���E�O�L�å�L�������� 

Newsletter se sastoji od tri dijela: 

�x ���&�5�1�,���3�(�7�$�.���6�(���%�/�,�ä�,�������� 

�x ���â�7�(�'�-�(�7�,���-�(���/�$�.�2�����3�5�2�ý�,�7�$�-���.�$�.�2���� 

�x ���5�$�=�0�,�â�/�-�$�-���,�=�9�$�1���.�8�7�,�-�(���� 
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Sva tri dijela sastoje se od slike, kratke poruke i poveznice. Klikom na sliku, slika se 

�S�R�Y�H�ü�D�Y�D���� �3�R�Y�H�]�Q�L�F�H�� �L�P�D�M�X�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�H�� �Q�D�]�L�Y�H�� �L�� �W�R���� ���6�D�]�Q�D�M kako do kartice," "Klikni za 

�Y�L�ã�H�����L�����6�D�]�Q�D�M���N�D�N�R�������3�R�Y�H�]�Q�L�F�H���V�X���Q�D�U�D�Q�þ�D�V�W�H���E�R�M�H�����W�H�N�V�W���Q�D���S�R�Y�H�]�Q�L�F�L���E�L�M�H�O�H�����1�D�]�L�Y�L��

svakog dijela Newslettera pisani su velikim tiskanim slovima, te su podebljani kako bi 

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

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

 

Slika 16. Snimak zaslona, e �O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�D���S�R�ã�W�D�����Q�H�Z�V�O�H�W�W�H�U���%�R�å�L�ü���G�R�O�D�]�L 
 

 
 
Izvor: Obrada autorice 
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Novi Newsletter autorica je primila 01.12.2017. godine. Naziv e�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�H�� �S�R�ã�W�H je 

���.�D�N�R���V�H���Q�D���M�D�S�D�Q�V�N�R�P���N�D�å�H���6�U�H�W�D�Q���%�R�å�L�ü�"�����1�H�Z�V�O�H�W�W�H�U���V�H���V�D�V�W�R�M�L���R�G���W�U�L���G�L�M�H�O�D���� 

 

�x ���%�2�ä�,�û���'�2�/�$�=�,���� 

�x ���6�3�5�$�&�+�(�1���6�,�(���(�6�3�$�f�2�/�"�� 

�x ���2�'���6�/�-�(�'�(�û�(���*�2�'�,�1�(�������â�7�(�'�,�0���� 

 

Sva tri dijela sastoje se od slike, kratke poruke i poveznice. Klikom na sliku, slika se 

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

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

Nazivi svakog dijela Newslettera pisani su velikim tiskanim slovima, te su podebljani 

�N�D�N�R�� �E�L�� �E�L�O�L�� �Q�D�J�O�D�ã�H�Q�L���� �1�D�� �V�D�P�R�P�� �N�U�D�M�X�� �1�H�Z�V�O�H�W�W�H�U�D�� �Q�D�O�D�]�L�� �V�H�� �S�R�U�X�N�D�� ���-�R�ã�� �N�R�U�L�V�Q�L�K��

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

poveznica.  

U drugom dijelu Newslettera naziv poveznice je na engleskom jeziku "Click for more." 

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

izbor naziva poveznice na engleskom jeziku. 
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Slika 17. Snimak zaslona, e �O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�D���S�R�ã�W�D, newsletter Svaki da (ni)je 
Valentinovo  
 

 

Izvor: Obrada autorice 
 
Slika 16. prikazuje Newsletter primljen 0�����������������������J�R�G�L�Q�H�����1�D�]�L�Y���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�H���S�R�ã�W�H 

je "Svaki dan (ni)je Valentinovo!" Newsletter se sastoji od tri dijela:  

�x "SVAKI DAN (NI)JE VALENTINOVO..." 

�x "ULAGATI U ZNANJE..." 

�x ���3�5�2�'�8�%�,���6�9�2�-�$�����6�$���=�1�$�1�-�$���2�1�/�,�1�(���8�ý�(�1�-�(�0���� 
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Sva tri dijela sastoje se od slike, kratke poruke i poveznice. Klikom na sliku, slika se 

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

�Y�L�ã�H�����L�����6�D�]�Q�D�M���N�D�N�R�������3�R�Y�H�]�Q�L�F�H���V�X���Q�D�U�D�Q�þ�D�V�W�H���E�R�M�H�����W�H�N�V�W���Q�D���S�R�Y�H�]�Q�L�F�L���E�L�M�H�O�H�����1�D�]�L�Y�L��

svakog dijela Newslettera pisani su velikim tiskanim slovima, te su podebljani kako bi 

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

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

 
 
Slika 18�������6�Q�L�P�D�N���]�D�V�O�R�Q�D�����H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�D���S�R�ã�W�D, newsletter Postani novi PBZ -ov 
vlogger!  
 

 
 
Izvor: obrada autorice 
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Dana 06.03.2018. godine autorica je �S�U�L�P�L�O�D���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�X���S�R�ã�W�X naziva "Postani novi 

PBZ-�R�Y�� �Y�O�R�J�J�H�U������ �8�� �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�R�M�� �S�R�ã�W�L se nalazio Newsletter "Evo prilike kakva ne 

dolazi svaki dan!" Privredna banka Zagreb �M�H���R�G�O�X�þ�L�O�D���S�U�R�Q�D�ü�L���Y�O�R�J�J�H�U�H���V�W�X�G�H�Q�W�H���N�R�M�H��

�ü�H���X�S�U�D�Y�R���V�W�X�G�H�Q�W�L�P�D���S�R�P�R�ü�L���R�N�R�����U�D�V�S�H�Wljavanja" kompliciranih bankarskih pojmova, 

�W�H�� �M�H�� �X�S�U�D�Y�R�� �R�Y�D�M�� �1�H�Z�V�O�H�W�W�H�U�� �S�R�]�L�Y�� �]�D�� �Q�D�W�M�H�þ�D�M�� �S�X�W�H�P�� �N�R�M�H�J�� �V�H�� �S�R�V�W�D�M�H�� �3�%�=-ov 

vlogger.  

�1�D�� �1�H�Z�V�O�H�W�W�H�U�X�� �V�H�� �Q�D�O�D�]�L�� �S�R�Y�H�]�Q�L�F�D�� �Q�D�]�L�Y�D�� ���3�U�R�Y�M�H�U�L�� �G�H�W�D�O�M�H�� �L�� �S�U�L�M�D�Y�L�� �V�H�� �M�H�U�� �Q�D�W�M�H�þ�D�M��

traje do 27.03." 

 

Slika  19. Snimak  zaslona , e�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�D���S�R�ã�W�D�� Prijavi  se na natje �þaj, osvoji  

ulogu  u PBZ videu  i zaradi  2 000kn! 

 

 
 
 
Izvor: Obrada autorice 
 
 
�6�O�L�N�D�� �������� �S�U�L�N�D�]�X�M�H�� �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�X�� �S�R�ã�W�X��primljenu 13.03.2018. godine. Naziv 

�H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�H�� �S�R�ã�W�H glasi "Prijavi s�H�� �Q�D�� �Q�D�W�M�H�þ�D�M���� �R�V�Y�R�M�L�� �X�O�R�J�X�� �X�� �3�%�=�� �Y�L�G�H�X�� �L�� �]�D�U�D�G�L�� ����

000kn!"  

PBZ �Q�D���W�D�M���Q�D�þ�L�Q �R�E�D�Y�M�H�ã�W�D�Y�D���D�X�W�R�U�L�F�X���R���Q�D�W�M�H�þ�D�M�X���N�R�M�L���V�H���R�G�Q�R�V�L���Q�D���R�V�Y�D�M�Dnje uloge u 

�3�%�=�� �Y�L�G�H�X���� �8�� �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�R�M�� �S�R�ã�W�L �V�H�� �Q�D�O�D�]�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �G�R�� �N�D�G�D�� �W�U�D�M�H�� �Q�D�W�M�H�þ�D�M�� �W�H�� �ã�W�R��
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�W�U�H�E�D�� �X�þ�L�Q�L�W�L���� �N�D�R�� �L�� �S�R�Y�Hznice koje vode do prijave i PBZ Indeks plus studentskog 

paketa.  

�2�E�U�D�ü�D�Q�M�H�� �D�X�W�R�U�L�F�L�� �Q�L�M�H�� �V�O�X�å�E�H�Q�R���� �W�H�� �M�R�M�� �V�H���R�E�U�D�ü�D�M�X�� �V�D�� ���W�L���� ���� �R�V�O�R�Y�O�M�D�Y�D�Q�M�H�� �M�H�� ���'�U�D�J�D��

Neda" i pozdrav na kraju "Tvoj PBZ." 

Slika 20�������6�Q�L�P�D�N���]�D�V�O�R�Q�D�����H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�D���S�R�ã�W�D���7�N�R���ü�H���N�R�P�H�����D�N�R���Q�H�ü�H���V�W�X�G�H�Q�W��
studentu  
 

 
 
Izvor: Obrada autorice 
 
Dana 02.05.2018. godine autorica je primila �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�X���S�R�ã�W�X �Q�D�]�L�Y�D���Ä�7�N�R���ü�H��kome, 

�D�N�R�� �Q�H�ü�H�� �V�W�X�G�H�Q�W�� �V�W�X�G�H�Q�W�X���³�� �8�� �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�R�M�� �S�R�ã�W�L se nalazio Newsletter koji se 

�Q�D�O�D�]�L�R���R�G���þ�H�W�L�U�L���G�L�Mela, a slika 19. prikazuje samo prvi dio Newslettera.  

 

�8���S�U�Y�R�P���G�L�M�H�O�X���1�H�Z�V�O�H�W�W�H�U�D���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L���V�X���S�R�E�M�H�G�Q�L�F�L���Q�D�W�M�H�þ�D�M�D���Q�D�]�L�Y�D�����3�R�V�W�D�Q�L���Q�R�Y�L��

PBZ-ov vlogger!". Na samom vrhu nalaze se slike novih vloggera te su predstavljeni 

imenom i prezimenom.  
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Slika 21�����6�Q�L�P�D�N���]�D�V�O�R�Q�D�����H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�D���S�R�ã�W�D, newsletter GDPR  
 

 
 
Izvor: Obrada autorice 
 
�(�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�D���S�R�ã�W�D �Q�D�]�L�Y�D�����1�H���P�R�U�D�ã���Q�L�ã�W�D���S�R�W�Y�U�G�L�W�L�����V�D�P�R���S�U�R�þ�L�W�D�M���P�D�L�O���X���Q�D�V�W�D�Y�N�X������������

autorica je primila 24.05.2018. godine. U �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�R�M���S�R�ã�W�L se nalazio newsletter koji 

�G�R�Q�R�V�L�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �R�� �*�'�3�5�� �X�U�H�G�E�L�� �R�� �]�D�ã�W�L�W�L�� �R�V�R�E�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D���� �W�H�� �N�D�N�R�� �N�D�å�H�� �V�D�P��

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

podataka s liste.  

U newsletteru se nalaze dvije poveznice i to o informacijama o obradi osobnih 

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

�(�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�D�� �S�R�ã�W�D je primljena samo jedan dan prije stupanja na snagu novog 

Zakona. 

 

Slika 22�����6�Q�L�P�D�N���]�D�V�O�R�Q�D�����H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�D���S�R�ã�W�D, newsletter Ponesi Indeks (plus 
paket) na ispit  
 

 

 
 
Izvor: Obrada autorice 
 
Dana 22.06.2018. godine autorica je primila e�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�X���S�R�ã�W�X �Q�D�]�L�Y�D���Ä�3�R�Q�H�V�L���,�Q�G�H�N�V��

(p�O�X�V�� �S�D�N�H�W���� �Q�D�� �L�V�S�L�W���³�� �8���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�R�M�� �S�R�ã�W�L se nalazio newsletter koji se sastoji od 

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

 

�3�U�Y�L���G�L�R���Q�H�Z�V�O�H�W�W�H�U�D���V�D�G�U�å�L���V�O�L�N�X�����N�U�D�W�N�L���W�H�N�V�W���L���S�R�Y�H�]�Q�L�F�X�����.�O�L�N�Q�L���]�D���Y�L�ã�H�������7�H�N�V�W���S�U�Y�R�J��

dijela odnosi se na ugovaranje PBZ Indeks plus studentskog paketa do 31.07.2018. 

 

 Autorica rada imala je ugovoren PBZ Indeks plus studentski paket prije primanja 

ovog newslettera. 
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�$�Q�D�O�L�]�L�U�D�M�X�ü�L�� �S�R�U�X�N�H�� �G�R�E�L�Y�H�Q�H�� �S�U�H�N�R�� �P�R�E�L�O�Q�H�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�H���L�� �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�H�� �S�R�ã�W�H, jasno je 

vid�O�M�L�Y�D�� �U�D�]�O�L�N�D�� �X�� �R�V�O�R�Y�O�M�D�Y�D�Q�M�X���� �.�D�G�D�� �V�H���%�D�Q�N�D�� �R�E�U�D�ü�D�� �D�X�W�R�U�L�F�L�� �N�D�R���V�W�X�G�H�Q�W�X���� �R�E�U�D�ü�D��

�M�R�M���V�H���V���Ä�'�U�D�J�D���1�H�G�D�³�����Ä�3�R�]�G�U�D�Y���1�H�G�D�³�����L���Ä�+�H�M�³�����G�R�N���M�H���R�E�U�D�ü�D�Q�M�H���X���R�V�W�D�O�L�P���S�R�U�X�N�D�P�D��

�Ä�3�R�ã�W�R�Y�D�Q�D���J�R�V�S�R�ÿ�R���*�U�E�L�ü�³���� �,�]�� �V�D�P�R�J���R�E�U�D�ü�D�Q�M�D���� �W�D�N�R�ÿ�H�U���V�H���P�R�å�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���N�R�M�H���V�X��

poruke n�D�P�L�M�H�Q�M�H�Q�H���V�Y�L�P���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�����R�E�U�D�ü�D�Q�M�H���E�H�]���S�U�H�]�L�P�H�Q�D���Ä�3�R�ã�W�R�Y�D�Q�L�³�������D���N�R�M�H���V�X��

vezane za autoricu.  

 

�1�H�Z�V�O�H�W�W�H�U�� �N�R�M�L�� �D�X�W�R�U�L�F�D�� �S�U�L�P�D�� �V�D�V�W�R�M�L�� �V�H�� �R�G�� �W�U�L�� �G�L�M�H�O�D���S�R�U�X�N�H���� �D�� �R�G�� �P�M�H�V�H�F�D�� �R�å�X�M�N�D����

�V�D�V�W�R�M�L�� �V�H�� �R�G�� �þ�H�W�L�U�L�� �G�L�M�H�O�D���S�R�U�X�N�H���� �6�Y�D�N�L�� �G�L�R�� �V�D�G�U�å�L�� �V�O�L�N�X�� �L�� �N�U�D�W�N�L�� �W�H�N�V�W. Na slikama se 

nalaze mlade oso�E�H�����ã�W�R���M�H���L���U�D�]�X�P�O�M�L�Y�R���M�H�U���V�H���Q�H�Z�V�O�H�W�W�H�U���ã�D�O�M�H���V�W�X�G�H�Q�W�L�P�D�����2�E�U�D�ü�D�Q�M�H��

u newslette�U�X�� �M�H�� �Q�H�V�O�X�å�E�H�Q�R�� ���R�E�U�D�ü�D�Q�M�H�� �V�� �Ä�W�L�³���� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �R�V�W�Y�D�U�L�R�� �S�U�L�V�Q�L�M�L�� �R�G�Q�R�V�� �V��

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

 

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

studentima Banke koji su se pretplatili na njega. Kako je prikazano na slici 21., prvi 

dio newslettera odnosi se na ugovaranje PBZ Indeks plus studentskog paketa, koji je 

�D�X�W�R�U�L�F�D���Y�H�ü���L�P�D�O�D���X�J�R�Y�R�U�H�Q�� 

 

Slanje newslettera klijentima, pa tako i studentima, �P�R�å�H�� �]�D�� �%�D�Q�N�X�� �E�L�W�L�� �R�G�� �Y�H�O�L�N�H��

�N�R�U�L�V�W�L���� �6�O�D�Q�M�H�P�� �Q�H�Z�V�O�H�W�W�H�U�D�� �%�D�Q�N�D�� �R�V�W�D�M�H�� �X�� �N�R�Q�W�D�N�W�X�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�R�P���� �W�H�� �J�D�� �Q�D�� �W�D�M�� �Q�D�þ�L�Q��

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

ponuditi i neki doda�W�Q�L�� �V�D�G�U�å�D�M�� �N�R�M�L�� �E�L�� �P�R�J�D�R�� �]�D�Q�L�P�D�W�L�� �N�O�L�M�H�Q�W�H���� �1�R���� �N�D�N�R�� �Ei to bilo 

�X�V�S�M�H�ã�Q�R�����Y�D�å�Q�R���M�H���S�U�Dtiti interese svih klijenata.  

 

5.2 Posjet   Privrednoj  Banci Zagreb  

Autorica je 12.03.2018. godine posjetila poslovnicu Privredne banke Zagreb u Puli. 

Razlog posjeta bio je dobivanje informacija o studentskom kreditu. 

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

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

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

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

informacije, te ju je autorica upitala treba li joj osobna iskaznica ili kreditna kartica, na 

�ã�W�R���M�H���G�R�E�L�O�D���R�G�J�R�Y�R�U�����1�H���W�U�H�E�D�����R�Y�R���V�X���V�D�P�R���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H������ 

Djelatnica je potom isprintala informacije, predala ih autorici, te joj rekla kako joj 

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

da je minimalni iznos kredita 500 eura. 
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6. �.�5�,�7�,�ý�.�,���2�6�9�5�7 

Kako je ranije prikazano u radu, Privredna banka Zagreb sa svojim klijentima 

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

�G�L�J�L�W�D�O�Q�R�J���E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D�����H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�H���S�R�ã�W�H, mobitela i drugih.  

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

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

Kako bi studentima pomogli oko razumijevanja ponude, Privredna banka Zagreb, 

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

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

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

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

kolega.  

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

aplikaciju za mobilno bankarstvo koja je dostupna na Android i iOS operativnom 

sustavu. Novo mobilno bankarstvo je naprednije i jednostavnije. Neke funkcionalnosti 

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

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

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

upravljanje investicijama, scan & pay �± �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���S�O�D�ü�D�Q�M�D���X�S�O�D�W�Q�L�F�R�P���N�R�M�H���Q�H�P�D�M�X��

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

�S�R�V�W�R�M�H�ü�X���R�S�F�L�M�X���S�O�D�ü�D�Q�M�D���V�N�H�Q�L�U�D�Q�M�H�P 2D bar koda i mnoge druge.  

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

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

odabrala i aplikaciju, nakon instalacije nove aplikacije, poruke koje je primala preko 

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

je informacije primala samo putem �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�H���S�R�ã�W�H. Iako je nova mobilna aplikacija 

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

poruke, jer je odabrala upr�D�Y�R���D�S�O�L�N�D�F�L�M�X���N�D�R���M�H�G�D�Q���R�G���S�U�H�I�H�U�L�U�D�Q�L�K���Q�D�þ�L�Q�D���N�R�Q�W�D�N�W�D�� 

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

ciljem dobivanja informacija o studentskom kreditu. Iako je autorica prilikom posjeta 



65 

 

upitala djelatnicu je li potrebno dati osobnu iskaznicu ili karticu, djelatnica je to odbila 

jer je to, kako je rekla, samo informativno. 

 

6.1 �3�U�L�M�H�G�O�R�]�L���]�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���3�U�L�Y�U�H�G�Q�H���E�D�Q�N�H���=�D�J�U�H�E 

Banka koristi CRM sustav, te je d�R���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���U�D�]�L�Q�H���S�H�U�V�R�Q�D�O�L�]�L�U�D�O�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X�����1�R��

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

�V�X�V�W�D�Y���P�R�å�H���S�U�X�å�L�W�L���%�D�Q�F�L�� 

6.1.1 Dodavanje novih digitalnih kanala komunikacije 

�.�D�N�R�� �V�H�� �Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�X�� �S�U�R�P�M�H�Q�H�� �G�H�ã�D�Y�D�M�X�� �V�Y�D�N�R�G�Q�H�Yno i kako ne bi zaostajali za 

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

messanging). Aplikacije Whatsapp i Viber gotovo su zamijenile sms poruke,a 

�S�R�Q�H�J�G�M�H�� �L�� �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�X�� �S�R�ã�W�X, stoga bi ih u svoje kanale komuniciranja s klijentima 

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

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

�R�V�R�E�D���G�R�V�W�X�S�Q�D�����Ä�Q�D���P�U�H�å�L�³�����L�O�L���R�G�V�X�W�Q�D���� 

6.1.2 Preferirano vrijeme primanja obavijesti 

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

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

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

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

novosti i ostalo. Tada bi korisnici bili zadovoljniji jer bi osim kanala poruke birali i 

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

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

aktivnosti 

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

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

�W�D�E�O�H�W���� �,�D�N�R�� �M�H�� �D�X�W�R�U�L�F�D�� �S�U�L�O�L�N�R�P�� �S�R�V�M�H�W�D�� �%�D�Q�F�L�� �X�� �R�å�X�M�N�X���� �V�D�P�R�� �W�U�D�å�L�O�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �R��

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

da je autorica zainteresirana za kredit, Banka je mogla nakon nekog vremena 

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

da Banka zaista brine o svojim klijentima i prati njihove interese, potrebe. 

6.1.4 Segmentacija publike - personalizirana komunikacija 

Iako je jasna publika primanja newslettera (studenti), zadatak Banke je saznati koji su 

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

na newsletter i ostalo, te na ta�M���Q�D�þ�L�Q���S�H�U�V�R�Q�D�O�L�]�L�U�D�W�L���Q�H�Z�V�O�H�W�W�H�U���� 

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

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

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

�W�R�þ�Q�R���Q�M�H�Q�L���N�O�L�M�H�Q�W�L���W�U�R�ã�H���Q�R�Y�D�F�����S�O�D�ü�D�M�X�ü�L���Q�M�L�K�R�Y�R�P���N�D�U�W�L�F�R�P�� 
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7.  �=�$�.�/�-�8�ý�$�. 

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

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

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

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

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

poslovnog rezultata.  

 

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

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

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

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

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

 

�1�H�N�H���R�G���Y�D�å�Q�L�M�L�K���N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D���L���S�U�H�G�Q�R�V�W�L���&�5�0��sustava su: dostupnost s bilo kojeg 

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

�N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �S�U�D�ü�H�Q�M�H�� �V�Y�D�N�R�J�� �G�M�H�O�D�Wnika zasebno i sav njegov rad s klijentom i mnoge 

druge. 

 

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

podataka prikupljenih sustavom upravljanja odnosima s korisnicima, a glavni cilj rada 

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

Privrednoj banci Zagreb. 

Svojom poslovnom strategijom, Privredna banka Zagreb usmjerena je na suvremene 

oblike bankarskog poslovanja i nove proizvode, �S�R�W�Y�U�ÿ�X�M�X�ü�L�� �L�P�L�G�å�� �E�D�Q�N�H�� �N�R�M�D�� �V�O�L�M�H�G�L��

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

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

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

�Q�D�M�Y�L�ã�H�� �R�G�J�R�Y�D�U�D���� �Q�R�� �S�R�Wrebno je prilagoditi komunikaciju prema preferencijama 

klijenata. Upravo zbog toga potrebno je razgovarati s klijentima i otkriti koji kanali 

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

prilagode komunikaciju svakom klijentu posebno. 

Autorica rada godinu dana prikupljala je �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�X���S�R�ã�W�X���� �R�E�D�Y�L�M�H�V�W�L�� �L�� �R�V�W�D�O�R�� �ã�W�R�� �M�H��

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

primljenih preko mobilne aplikacije, te d�H�Y�H�W���S�R�U�X�N�D���S�X�W�H�P���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�H���S�R�ã�W�H. 

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

svojim klijentima. Komunikacija se odvija preko �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K kanala. 

�%�D�Q�N�D���N�R�U�L�V�W�L���&�5�0���V�X�V�W�D�Y�����W�H���M�H���G�R���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���U�D�]�L�Q�H���S�H�U�V�R�Q�D�O�L�]�L�U�D�O�D���N�Rmunikaciju. No 

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

�V�X�V�W�D�Y���P�R�å�H���S�U�X�å�L�W�L���%�D�Q�F�L�� 

Prema provodenoj analizi, vidljivo je da Privredna banka Zagreb brine o svojim 

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

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

personaliziranijem pristupu svakom klijentu. 

CRM-�R�P���%�D�Q�N�D���P�R�å�H���G�L�I�H�U�H�Q�F�L�U�D�W�L���N�O�L�M�H�Q�W�H���S�U�H�P�D���Q�M�L�K�R�Y�L�P���S�R�W�U�H�E�D�Pa i interesima te 

njihovo�M�� �� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �]�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�H���� �3�U�D�Y�L�O�Q�L�P�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P�� �&�5�0�� �V�X�V�W�D�Y�D���� �R�G�Q�R�V�Q�R��

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

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

�G�X�J�R�Y�M�H�þ�Q�R�V�W���R�G�Q�Rsa. 
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�6�$�ä�(�7�$�. 

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

�P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�R�J���V�S�O�H�W�D���W�H�P�H�O�M�H�P���S�R�G�D�W�D�N�D���Srikupljenih sustavom upravljanja odnosima 

s korisnicima. CRM je integrirani informacijski sustav koji se koristi za planiranje, 

raspored i kontrolu prije prodajnih i poslije prodajnih aktivnosti u organizaciji. 

Privredna banka Zagreb moderna je financijska institucija svjesna svoje uloge i 

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

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

pripadnosti, a time i lojalnost klijenata. Provedenom analizom vidljivo je kako Banka 

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

postoji. 
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SUMMARY 

The subject of this graduate thesis deals with the analysis of the adjustment of the 

elements of a marketing match based on the data collected through the customer 

relationship management system. CRM is an integrated information system used to 

plan, schedule, and control pre-sales and after-sales activities in the organization. 

Privredna banka Zagreb is a modern financial institution aware of its role and overall 

influence on Croatian society. By respecting the regional specialties of the area in 

which it operates, Privredna banka Zagreb creates mutual trust, sense of belonging, 

and thus loyalty of clients. The analysis shows that the Bank invests in its customer 

relationship, but there is still room for more productive personalization. 
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