Prilago avanje elemenata marketinakog spleta
temeljem podataka prikupljenih sustavom upravlja
odnosima s korisnicima

Grbi , Neda

Master's thesis / Diplomski rad
2018

Degree Grantor / Ustanova koja je dodijelila akademsWnivesgity afi stupar
Pula / Sveu iliate Jurja Dobrile u Puli

Permanent link / Trajna pbtpszfHucmnsk.hr/urn:nbn:hr:137:889600

Rights / Prkveapyright

Download date / Datum pre 2020 l0f49

Repository / Repozitorij:

Digital Repository Juraj Dobrila University of Pula

aodar

rd i r.ns k. h r . DIGITALNI AKADEMSKI ARHIVI I REPOZITORLI


https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:137:889600
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
https://repozitorij.unipu.hr
https://zir.nsk.hr/islandora/object/unipu:2656
https://dabar.srce.hr/islandora/object/unipu:2656

69(8y,/,a7( -85-$% '2%5,/( 8 38/,
FAKULTET EKONOMIJE | TURIZMA
A'5 0,-2 0,5.29,0°

1('$ *5%,0

35,/$*2 $9$1-( (/(0(1$7$ 0$5.(7,14a.2*
SPLETA TEMELJEM PODATAKA PRIKUPLJENIH
SUSTAVOM UPRAVLJANJA ODNOSIMA S KORISNICIMA

Diplomski rad

Pula, 2018.



Sv(8y,/,a7( -85-$ '2%5,/( 8 38/,
FAKULTET EKONOMIJE | TURIZMA
A'5 0,-2 0,5.29,0°

1('$ *5%,0

35,/$*2 $9$1-( (/(0(1$7$ 0$5.(7,14a.2*
SPLETA TEMELJEM PODATAKA PRIKUPLJENIH
SUSTAVOM UPRAVLJANJA ODNOSIMA S KORISNICIMA

Diplomski rad

JMBAG: 0303034780, redo viti student

6WXGLMVNL VPMHU ODUNHWLQ&NR XSUDYOMDQMH

Kolegij : Upravljanje odnosima s korisnicima usluga - CRM

Mentor:doc.d U VF 'UD&HQ $OHULU

Pula, lipanj 2018.



,=-$9% 2 $.$'(06.2- y(67,7267,

Ja, dolje potpisana 1HGD *UKahdidatkinja za magistricu Poslovne ekonomije,

RYLPH LIMDYOMXMHP GD MH RYDM 'LSORPVNL UDG UH]JXOWD
VH WHPHOML QD PRMLP LVWUDALYDQMLPD WH GD VH RVODC
SRND]XMX NRULaAaWHQH Bl @javkugen Ha InitiedBrOdidR Dipldniskog

UDGD QLMH QDSLVDQ QD QHGR]JYROMHQ QDpPLQ RGQRVQR G
UDGD WH GD LNRML GLR UDGD NUAL ELOR pLMD DXWRUVND
GLR UDGD QLMH LVNRWXJAWHRG|IFUNREMLOEB NRMRM GUXJR

znanstvenoj ili radnoj ustanovi.

Student

U Puli, 24.09.2018.



IZIJAVA

R NRULAWHQMX DXWRUVNRJ GMHOD

Ja, Neda Gr E Ldajem odobrenje 6 YHXpLOLAWX -XUMD '"REULOH X 3XOL
LVNRULAWDYDQMD GD PRM GLSORPNVNODJRPIG DSRVGH QHDQ HWP!
PDUNHWLQaANRJ VSOHWD WHPHOMHP SRGDWDND SULNXSOM|
s korisnicima® NRULV WL Q@@Ro@ bdvedendsautorsko djelo, kao cjeloviti tekst
WUDMQR REMDYL X MDYQRM LQWHUQHWVNRM ED]JL 6YHXpLC
X 3XOL WH NRSLUD X MDYQX LQWHUQHWVNX ED]X ]DYUaQL
NQMLAQLFH VWDY Gavii®jevkbsti) S wdRliyds R @aRonom o autorskom

pravu i drugim srodnim pravima i dobrom akademskom praksom, a radi promicanja
RWYRUHQRJD VORERGQRJD SULVWXSD ]JQDQVWYHQLP L
DXWRUVNRJ GMHOD QD JRUH QDYmhikhadQ.L QDpLQ QH SRWUDa>

U Puli, 24.09.2018

Potpis




(L U AV 1 5 PP UPPPPT 1
2. UPRAVLJANJE ODNOSIMA | IZGRADNJA LOJALNOSTI ...ccevviiiieiiiiiieeeeeeie, 4
2.1 PoVijeSni razV0] CRM-@ .......uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 5
2.2 Definiranje CRM-@.......ccouiiiiiii e e e e e e e aeanes 10
23 .OMXDPQL PLPEMH.QLEL..&S5.0. i 12
2.4 VISIE CRM-@lciiiiiiiiiii i 15
241 OH6WUDWHEANL.&SO e 15
2.4.2  0perativi CRIM .......oiiii i 15
243 SOQDOLWLPNL.&SOD i 16
25 ,PSOHPHQWDFLMD L -XV.SMHaAQRV.W..&50.................. 16

2.6  Upravljanje odnosima s kupcima kao dio upravljanja ukupnom kvalitetom . 20

2.7 Prednosti i NedoStaci CRM-a.............uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 22
2.8 Lojalnost i njen utjecaj na konkurentnost davatelja usluga.......................... 24
3. 35,/$%2 $9$1-( .2081,.$&,-( 868X (iiiirierireeirerannnn, 27
3.1  Struktura poslovne KOMUNIKACIE ..........ccceeiiiiiiiiiiiie e 28
32 T7THKQRORANL.SULMW.XS. e 32
33 9DAQRVW SULODJRYDY.DQMD.NXSELPD......ceeu.... 34
4. PRIVREDNA BANKA ZAGREB ... 37
41 2SUH LQIRURBDELMH . e 37
o VLS| = W I/ V4 | = PP 38
4.3 Organizacijska struktura i korporativne vrijednosti.............cccceeeveeeeeeeeeiinnnnnnn. 38

4.4 GrUPA PBZ ..o 39



4.5 Razlozi za primjenu novih tehnologija .............cceeiiiiiiiiiiiice e, 40

5. KOMUNIKACIJA S KORISNICIMA PRIVREDNE BANKE ZAGREB.................. 44

5.1 Prikaz prikupliene KOMUNIKACIE.........covieeeiiiieeiiiiiie e e e 45

5.1.1 Prikaz komunikacije putem mobilne aplikacije ...........cccccoevveeiiiiiiiinnnnnnn. 45
512 3ULND] NRPXQLNDFLMH SXWHR.HOQHNWURQBDPNH SRA&\

5.2 Posjet Privrednoj Banci Zagreb ........ccccooevviiiiiiiiiiieeeeeeeeeie e 62

B. .5, T Y s 26 95T, 64

61 3ULMHGORI]L |D SREROMADQMH NRPXQLNDFELMES 3ULYUH
6.1.1 Dodavanje novih digitalnih kanala komunikacije ............ccccccccvviiiinnnnnn. 65
6.1.2 Preferirano vrijeme primanja obavijesti..........ccccccceiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiien, 65

613 .RQWLQXLUDQR SUDUHQMH - LpgedzHijgd HOsmjerddj©@ LM HQD V

PDUNHWLQANLK.DNW.LY.QRVW.L. .ccoooiiiiieeiriiei e, 65

6.1.4 Segmentacija publike - personalizirana komunikacija...........ccccccccvuuenn. 66
A T L - A S 67
POPIS LITERATURE ...t e e 69
POPIS SLIK A et e ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e enans 72
POPIS TABLICA . et e e e e e e e e e e ernans 72
B B 8 (7 B et e ettt ettt 73



1. UVOD

6YMHGRFL VPR VWDOQLK SURPMHQD Q/HMXU&L@W XP DADNNHWHL
VWUDWHILMH NRMH SRGX]HUD XVYDMDMX L SULPMHQMXM X
VWUDWHJILMD NRMD VH VYH YL&H SULPMHQMXMH NDNR EL
upravljanje odnosima s kupcima ili korisnicima (eng. Customer Relationship

Management +CRM; u daljnjem tekstu CRM) 8 VYDNRP SRGX]JHUX SRVWRM
LQIRUPDFLMH R NXSFLPD QD UD]OLpLWLP PMHVWLPD 7H Mt}
MHGQRP PMHVWX 2QR 4WR MH MR& YDAQLMH RG WRJD MH
7THPD RYRJ GLSORPVNRJ UDGD RGQRVL VH QD DQDOL]X
PDUNHWLQaANRJ VSOHWD WHPHOMHP SRGDWDND SULNXSOM!

s korisnicima.

,DNR VH XSUDYOMDQMH RGQRVLPD V NXSFLPD VYH YLaH NR
nD XPX NDNR MH WR YUOR VORAHQ SULVWXS 3ULVWXS |]DS
VWUDWHJILMRP 7R VX pLPEHQLFL NjRMdthosrad Kipci®a)aODJRGL'
sve s FLOMHP SR]JLFLRQLUDQMD NXSFD X VUHGL&WH SURPL;
SvakR SRGX]JHUH VLIXUQR LPD NRULBWPHY&WLR Y& QIVMDH &3 M
XYRYHQMD SRWUHEQR MH SDAaOMLYR UD]JPRWULWL VYH SUFG
VWUDWHJLMH 3RUHG WRJD YDaQR MH SUDYLOQR SURFLMH
poslovaQMH SRGX]HuUD

-HGQD VWDYND NRMD WDNRYyHU &RNDHXWH LMDV W &
ILQDQFLMVNLK VUHGVWDYD QHRSKRGEOQMWHE&BRILVWLFLUDQ
SRGUAEND L RGUHYHQL DQDOLWLPNL DODWL 7DGIBatiwWUHED
ovakav sustav. Ako VX WL WURANRYL YHiL RG SUHGQRVWL NRMH
primjena CRM-D WUHED UD]PLVOLWL R RSUDYGDQRVWL XYRyHQNM

YyLOQMHQLFD MH NDNR XYRYHQMH WDNYRJ VXVWDYD L]JLVNX

ILQDQFLMVNLK VUAQRQRDHXWR MHKMRAULLFD VPDWUD GD SUYHQ'

MHVW awWwR XYRYHQMH WDNYLK VXVWDYD GXJRURPQR GR¢

SUHSR]QDWOMLYR L XVSMHEAQR PHYyXWLP SXW GR SUHSR]Q

jednostavan. Oduvijek su kupcina SUYRP PMHVWX D SRPRUX RYDNYRJ V

VH PRJX PDNVLPDOQR LVNRULVWLWL SRGDFL R NXSFLPD
1



cilem zadovoljenja njihovih potreba. Pored zadovoljenja potreba, treba opravdati
QMLKRYR SRYMHUHQMH NDR L LVSXQLWL RpHNLYDQMD

Treba dodati kako upravljanje odnosom s kupcima predstavlja iterativni proces

stalnog prikupljanja podataka o kupcima, kolekcioniranja istih, te pretvaranja niz
QDVXPLPpQLK NRQWDNDWD X LQWHUDNWLYQL RGQRV SRG
prednosti koje ovaj priVWXS GDMH NXSFLPD XYRYHQMHPRISWLPMHOQ
SRGX|HULPD NODVLILNDFLMX NXSDFD SUHPD YMHUQRVWL
NXSFD ]D SRGX]HuUH

,GHQWLILNDFLMD QDMYMHUQLMLK NXSDFD |JD SRGX]HUuUOH
usmjerenost na kupcD SUHGVWDYOMD NOMXp XVSMHaAQRJ SRVORY
&50 NUR] YHUL EURM NXSDFD L SRYHUDQMH SURILWDELOQR

VPDQMHQMH WURANRYD ]QDpPDMQR GMHOXMH QD SRYHUDQM
SRGX]HUD

Ako organizacia QDPMHUDYD ELWL NRQNXUHQWQD L XVSMH&AQD
UH]XOWDWH XVPMHULWL QD NXSFH NDR L QD |DSRVOHQ
PDUNHWLQJ L OMXGVNL NDGDU VLIJXUQR |JDRVWDMH ]D NRQ
PMHVWR QD WUAL&WX

.DR aWR PR&H ]DNOMXpLWL SUHPD QDYHGHQRP SUHGPHV
XSUDYOMDQMD RGQRVLPD V NXSFLPD 8 GDQD&aQMLP MH X\
visoka transparentnost i velika konkurencija, marketing postao temelj osiguranja

XPLQNRYLWRVW LPoSHRE/@MR YDMAQIR VW X SRVORYQRP VXVWD®

marketing odnosa, odnosno koncept upravljanja odnosima s kupcima.

*ODYQL MH FLOM RYRJ UDGD LVWUDAaLWL YDAaQRVW XSUDYO
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 nositell naMYHULK
investicijskin  programa u razvoju turizma, poljoprivrede, industrijalizacije,
brodogradnje, elektrifikacije i cestogradnje.



Svojom poslovnom strategijom, Privredna banka Zagreb usmjerena je na suvremene
oblike bankarskog poslovanja i nove proizvode SRWYUyYyXMXUL LPLGAa EDQNH
]JDKWMHYH WUAL&WD L VYRMLK NOLMHQDWD

1DMYDAaQLML L]JYRUL SRGDWDND ]D SLVDQMH RYRJ UDGD
SRGUXpMD PDUNMHWIRQ@DDNRWVLE&W kh@rmelkh &tranjcaRUL V

5DG |]DSRpLQMH @MHHIPQ VXVWDYD XSUDYOMDQMD RGQRVD
SRJODYOMX UDGD JRYRUL VH R YDaQRVWL SULODJRyYDYD
klijentima. Privredna banka Zagreb SUHGVWDYOMHQD MH X pHWYUWRP SR

U4 UDGD SULND] L DQ Priefiie bhaRkE XapreiNDikazavidde u petom
SRJODYOMX 1DNRQ DQDOL]H VOLMHGL NULWLpPNL RVYU\
SREROMADQMH SULO D JRRi&EetineN RaRKE QZalrEbF Ipidrila  svojim

klijentima.



2. UPRAVLJANJE ODNOSIMA | 1ZGRADNJA LOJALNOSTI

.OMXPRPSRQHQWD SRVORYDQMD SRVORYQLK VXEMHNDWD N
RWNULYDMX L LVSXQMDYDMX &8HOMH VYRMLK NOLMHQDWD
VSHELILPDQ RGQRVQR LPD VSHFLILPQH 8HOMH L SRWUHEH
svin NOLMHQWLPD SULVWXSLWL QD LQGLYLGXDODQ QDpLQ

'"MHODWQLFL SRGX]HUD VYDNIHGIDNR R/ HN Rforivijdiif i@ th

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

su se sve te informacije zapisivale u rokovhikH SULMHQRVQD UDpXQDOD
GRNXPHQWLPD ([FHO WDEOLFDPD D QHNL GMHODWQLFL |
VYRMLP JODYDPD =DSUDYR VX VH YHU WDb@a,Dakd Ri&X]|HUD V.
]QDOL @&WR WRpPQR WDM VXVWDY SUH Giéninmaykondilicirag] VYH W
SUHNR UD]JOLpPpLWLK SODWIRUPL

X telefonom/mobitelom,
X e-SRaAaWRP
X GUXaWYHQLP PHGLMLPD

%H] IDMHGQLpNH SODWIRUPH ]D LQWHUDNFLMX V NOLMHQV
propustiti ili izgubiti u moru informacija. Ako VH L XV SM HaA R infoi¥cije,
SUuDYL L]D]JRY MH SURQDuUL VPLVDR VYHJD WRJD

.DNR MH VYDNL NOLMHQW YDabDQ ]D SRGX]HUD SRWUHE
XSUDYOMDQMH RGQRVLPD V NOLMHQWLPD MH VYDNLP GDQ

8 RYRP SRJODYOMX ULMHp MH R X §judamnastl RrezNpogldRle,Q RVLPD
DXWRULFD UH GHILQLUDWL XSUDYOMDQMH RGQRVLPD V NX
QDYHVWL NOMXp Q HvljarjsP dirbQimNsHkupcna. Bit tH ULMHp R YUVWEC
CRM-a i implementaciji tog sustava. Osim toga, bit U H NUHLp R XSUDYOMDQMX RGC
kupcima kao podsustavu poslovnog informacijskog sustava kao i upraviljanja

XNXSQRP NYDOLWHWRP $QDOL]JRP VXVWDYD DXWRULFD al
CRM-D 7DNRYHU DXWRULFD UH DQDOL]JLUDW Lte®tktMD OQRV W

strategije za postizanje lojalnosti.



2.1 Povijesnirazvoj CRM -a

3RGX]HUD VX VYMHVQD GD QLMH GRYROMQR VDPR SULYXuUL
L IDGUabwL JD

.DNR QDYRGL 9% mddeun@ Rr¥izviddnja i prodaja dovele su do gubljenja
direktnog kontakta s kupcima, te se javila potreba za ponovnhom izgradnjom
GXJRURpPQLK RGQRVD V QMLPD 8SUDYOMDQMH RGQRVRP

McKenna u svojoj knjizi Relationship Management.

ODUNHWLQJ MH RG PDVRYQRJ PDUNHWL QdikiSiuherkdlinrggy QD FLO
NRML NDUDNWHUL]JLUD VOMHGHUH

X LQWHUDNWLYQD VHIJPHQWDFLMD WUAaLaWD
Xx |IDGRYROMDYDQMH SRWUHED SRWUR&GDpPpD X UHDOQRP YL
X LQWHUDNFLMD SRGX]HUD L NXSDFD

$ODW NRML RPRJXUDYD GLUHNWQL PDUNHWLQJ MH XSUDYR
Korijeni marketinga usmjerenog uspostavljanju odnosa s kupcima se nalaze u?:

1. % % PDUNHWLQJX PDUNHWLQJX QD WUaLadAWX SRVORYQI
2. marketingu odnosa u kanalima,

3. marketingu baze podataka/direktnom marketingu i

4

. marketingu usluga.

7URANRYL RVYDMDQMD NXSBEDVieK, §uezadowljnivde ku@civ L P
ULMHWNR aDOH YHU VH MHGQRVWDYQR XVPMHUDYDMX GU:
ponudom proizvoda/usluga. Primjenom CRM-D SRYHUDYD VH SURGDMD SF
SRYHUDYD VH ORMDOQRVW SRVWRMHULK iMmX $DseDvoli SRERO
UDpXQD R SRWUHEDPD L aHOMDPD NXSDFD D NRPXQLNDF
VPMHUX YHU MH GYRVPMHUQD

Y9XpHPLORYLO 9 3UHG Q RilakjaLodvid¥dDsWipdima) H ERSUDLN UDGRYD 9HOHXpL
a L E HQNoN3x4, 2015., str. 120., dostupno na: https://hrcak.srce.hr/149939, pristup: srpanj 2018.
% Renko, N. Strategije marketinga, Zagreb, Naklada Ljevak. 2009., str. 314.



https://hrcak.srce.hr/149939

S druge strane autori Bandur i Bandur® navode kako je upravljanje odnosima s

klijentima pojam koji je prvenstveno deriviran iz novog, hoOLVWLPpNRJ SULVWXSD
PDUNHWLQJD NRML MH QDVWDR SULMH Qf—ll@)h@QJDiZ@)d'eD GHVHW
L] PDUNHWLQJD RGQRVD D RQ LPD ]D FLOM L]JJUDGQMX
GXJRURPQLK RGQRVD V N-OMXMHEPWEPDW QBtEbDIEWMDpPpLPD (
GUXJLP PDUNHWLQANDNRSEULWREUAPOL L RGUADOL VYRMH S

Prema iznijetom konceptualnom okviru marketing odnosa s klijentima uz interni
PDUNHWLQJ LQWHJULUDQL PDUNHWLQJ L GUXaAWYHQR RC
K R O ki \pigtup tvrtke prema njenim Klijentima. U nastavku slijedi slikovni prikaz

RNYLUD KROLVWLPpNRJ PDUNHWLQJD

Slika 1. 2ZNYLU KROLVWLpPpNRJ PDUNHWLQJD

Fokus na kupca Kljucne MreZe suradnje
sposobnosti
IstraZivanje Kognitivni prostor Prostor Prostor resursa
vrijednosti sposobnosti
— + -
r Y 3 3
h J h 4 h 4
Stvaranje Koristi za kupca Poslovna domena Poslovni partneri
vrijednosti
— ‘> -
r Y r'y 3
4 3 ¥
Upravljanje Upravljanje Upravljanje
Is'.lporuka . odnosom s +—> internim [ poslovnim
vrijednosti — . . .
kupcima resursima partnerima
Izvor: Bandur, M., i . Bandur®
Bandur, M., i I. Bandur Ubravljanje odnosima s klijentima kao temelj izgradnje konurentskih

pozicija agencija za posredovanje u prometu na tr adu nekretnina 3 Prakti mi menad dnent: stru i
[asopis za teoriju i praksu menad dnenta, Vol. 6, No. 1, str, 2015., 73, dostupno na:
https://hrcak.srce.hr/144031, pristupljeno: srpanj 2018.

* Kotler, P. i K. Lane, Upravljanje marketingom, 12. izdanje, Zagreb, Mate d.o.o., 2008.

® Ibidem, str. 74.



https://hrcak.srce.hr/144031

Peppers i Rogers® XND]XMX QD VOMHGH i R QFIHBWAD W BGOANQ X C
WRpPDND

1. SUHSR]QDWL SULOLNH QD WUALaAWX L VYRMH NOLMHQW

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

3. ELWL X VWDOQRP NRQWDNWX V NOLMHQWLPD GD EL V&
potrebama,

4. modificirati proizvode i usluge i poruke svakom klijentu,

5. VPDQMLWL VWRSX RSDGDQMD NOLMHQDWD SRYHUDWL \

6. SRMDpDWL GXJRYMHpPQRVW RGQRVD V NOLMHQWLPD

7. SRGUaAbWL UD]JYRMQH SRWHQFLMDOH VYDNRJ NOLMHQW

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

napustiti,

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

%WURMQL DXWRUL VPDWUDMX NDNR MH XSUDYR PDUNHWLQ
marketinga. On je ujedno negacija i nadgradnja starog tzv. transakcijskog

PDUNHWLQJD 8 SURAORVWL MH GRPLQDQWDQ ELR XSUDYR
SRVOMHGQMLK QHNROLNR JRGLQD QD J]QDpHQMX GRELR XSL

6WUDWHAND JOHGLaAWD W UdDiQnaixétird MivasaRR grik&zand Nt W L Q J

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

TOUXNLU % L 9 *DOH A8SUDYOMDQMH RGQRVLPD V SRWURADpPLPD X
Ekonomski vjesnik, Vol. 28, No. 2, 2015., str. 587, dostupno na: https://hrcak.srce.hr/150395, pristup:
srpanj 2018



https://hrcak.srce.hr/150395

Tablica 1. 6WUDWH&GND JOHGLAWD WUDQVDNFLMVNRJ PDUNHWLC

TRANSAKCIJSKI
MARKETING

RELATIONSHIP
MARKETING

Vremenska perspektiva

X NUDWNRURPQ

(pojeGLQDPQRV

transakcije)

x

GXJRURDPQRVW

odnosa)

'RPLQLUDMXUuD

funkcija marketinga

X marketing miks

interaktivni marketing
SRGUADQ RG

miksa)

X YHUD RVMHW

manja osjetljivost na

cijenu cijenu
(ODVWLPQRVW F
X kvaliteta outputa X kvaliteta
WHKQLPND G interakcija/odnosa

'RPLQLUDMXUD

(funkcionalna

dimenzi ja kvalitete dimenzija)
x PMHUHQMH X upravljanje bazom
_ _ udjela i ad-hoc kupaca i  direktni
Mjerenje o . .
anketiranja sustav dobivanja

(indirektan pristup)

povratnih informacija

OHYyXRYLVQRVW PDU

ostalih funkcija zaposlenika

x RJUDQLpPHQH

QLNDNYH VW

RG |]QDpDMQH
YDA&QRVWL

Uloga internog marketinga

x od male ili nikakve

YDAQRVWL
XVSMHEQRV W

RG ]QDpDMQH
YDAQRVWL ]D

Izvor: Duki U1 B. i V. Gale®

8 VOMHGHURM WDEOLFL

upravljanja odnosom s kupcima.

8 |bidem, str. 586.

SULND]DQH VX UD]JOLNH

LIPHY



Tablica 2. 5D]OLNH L]PHYyX WUDQVDNFLMVNaRJ PDUNHWLQJD L &5

TRANSAKCIISKI MARKETING

MARKETING USMJEREN N A
ODNOSE

x

fokus na prodaju

x fokus na izgradnji

lojalnosti [
Fokus .
]IDGUaDYDQMH
X naglasak na oblike X naglasak na koristi od
proizvoda proizvoda koje su
x mali naglasak na ]QDpDMQH
Naglasak ]JDGU&ADYDQMX SRWURADDpH

X naglasak na visoku
razinu usluga koje su
usmjerene na
SRMHGLQDDpPQR

Povjerenje kupaca

x RJUDQLpPHOQR

kupaca

q
N

X Visoko povjerenje

kupaca

Kontakt s kupcima

X umjeren kontakt s

kupcima

x veliki kontakt S
kupcima kroz koji se
SRNXabDYD
informacije o kupcima
L SREROMaD3sA

njima

Kvaliteta

X NYDOLWHWD

briga proizvodnje

X kvaliteta je briga svih

,]JYRU REUDGD DXWRULFH SUHPD 9XpHPLORYLU 9

°9 9XpHPLORYLU

RS FLW VWwU



,DNR MH JODYQL FLOM VYDNRJ XVOXaQRJ SR &ky]dHO®L RB\MWWLD |
prepoznatljivo i konkurentno, poUHG WRJD YUOR YDaDQ FLOM WUHED EL
]DGUADYDQMH NXSDFD QDUDYQR NDR L SULYODpPHQMH QRY
NOMXpQLK pLPEHQLND XSUDYOMDQMD RGQRVRP V NXSFLPD

2.2 Definiranje CRM-a

Izraz upravljanje odnosima s kupcima, u upotrebi je od ranih 1990-ih. Od tada, mnogi
VX SRNX&AaDOL GHILQLEDOL GRPHQX &50

SRGX]J]HUD NRMD RVWYDUXMX SUHGQRVW X RGQRVX QD V
YDaQRVW GREURJ SR]QDYDQMD NOLMHQDWD L RERVWUDQ
SDUWQHUL L ®BRPDAXXSRWYDUDQMX GRGDWQH YULMHGQRVW
QDYHGHQL SDUWQHUVNL RGQRV D NRML VH VYH YL&H NRUL
se upravljanje odnosima s klijentima™®.

%URMQH VX GH¢{QLFLMH XSUDYOMDQMD R &QWOWLAPNDDWI XJ Q\LHVE!
QD LQIRUPDWLPNX WHKQRORJLMX L QD WDM QDpLQ JIXEH L
VWDYOMDMX HOHPHQWH NRML SUHGVWDYOMDMX SRWSRUX
NOLMHQWLPD 2QR da8WR MH |DMHGQLpPNR haNjeedndsinfAa sGH¢ QLFL
klijentima vide kao automatizaciju horizontalno integriranih poslovnih procesa koji

XNOMXpXMX GLMHORYH SRGX]HUD X LJUDYQRP RGQRVX V
XVOXJH L VOX8EH SRGU&ANH NRULVWHUL SUL AndrePH UD]OLpPL

Kako navode Buttle i Maklan®?, CRM je integrirani informacijski sustav koji se koristi

za planiranje, raspored i kontrolu prije prodajnih i poslije prodajnih aktivnosti u
RUJDQL]DFLML &50 REXKYDUD VYH DVSHNWH SRxMeRYDQMD
FHQWUH SURGDMQX VQDJX PDUNHWLQJ WHKQLPNX SRGUS3Z
CRM-D MH SREROM&DQMH GXJRURpPQRJ UDVWD L SURILWDE!
SRQDaADQMD NXSDFD

Y 0oDQGLGU 0 3RYH]DQRVW XSUDYOMDQNDA&RE QRUIINPHG\F BUSOASMHPQW NPID L
1119, No. 1, 2007., str. 88, dostupno na: https://hrcak.srce.hr/21380, pristup: srpanj 2018

loc. cit.
2 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.
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=D &50 PRAHPR UHUL NDNR SUHGVWDY Ofjul Kgjwse BxvaliilJ LM X ST
XNOMXpLWL VYL GMHODWQLFL SRGX]HUD 8] WR WUHED
individualnog pristupa svakom Klijentu prepoznavanjem svake njegove potrebe.

Upravljanje odnosima s klijentima je koncept koji se odnosi na strategije koje koristi
RUJDQL]DFLMD ]|D SREROMA@DQMH SRVORYQLK RGQRVD V NOI

Nastanak CRM-D X WHRULMVNRP VPLVOX WH QMHJRYX LPSOHPHC
WHKQRORANL QDSUHGDN X SéhGhikadjske tehi@logijd. MR FUalov N R
YRYHQMH SROBWRIYWD YOXIDQMH RGQRVD V SRWUR&GDpHP EL
SURAORVWL NDGD MH NROLpLQD SURL]JYRGD L YHOLpPpLQD W
vrijeme bez upotrebe suvremenih baza podataka i na njima temeljenih programskih
UMHEAHQMD LPSOH#® MeWMHARIX &5 0

.RULAWHQMH &50 VXVWDYD RPRJXUXMH MDVDQ SUHJOHG N
Sve se nalazi na jednom mjestu. CRM je zapravo jednostavna, prilagodljiva nadzorna

SORpD NRMD NRUIDVORRAHPDH&30SUHWKRGQX SRYLMHVW NO
stDWXV QMLKRYLK QDUXGAEL VYH L]YDQUHGQH SUREOHPFE

mnogo toga.

&50 VXVWDYL WUHEDMX SRPRuUL SRGX]HULPD L]JJUDGLWL G
SRGX]HUD |[DKWLMHYDMX &50 VRIWYHU NRML LP SUXAD SXQ.
=QDpPMNDR a4WR VX MHGQRVWDYQRVW L SULODJRGED SRJ
QMHIJRYDWL SRQXGH L SUDWLWL L]JYHGEX %YHVSODWQD
SRGX]J]HULPD GD LVNXVH VYH J]QDpDMNH &50 SURJUDPD SU
VRIWYHU .RULVQLFLURRGIXY PpWUSPBAYWIE LQIRUPDFLMD R S
SDNHWLPD NDNR EL SURQD&OH &50 VRIWYHU NRML QDMERC
DOL L SURUDpPXQX

8 SRpPHWNX SRGX]HUD VX PRJOD SULVWXSLWL &50 VRIWY]
Danas, CRM sinkronizira podatke X A R E O D N &{dod Hafa) kako bi korisnici mogli

SULVWXSLWL LQIRUPDFLMDPD V ELOR NRMHJ UDPpXQDOD
PRELOQH &50 DSOLNDFLMH RPRJXUXMX NRULVQLFLPD GD SLU

pametnom telefonu ili tabletu bilo gdje u svijetu.

13 B. "X N Li. Gale, op. cit. str. 584.
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.DR aWR &50 REUDYyXMH L SRKUDQMXMH RVIRAWHML YGID B/XKE®
URYHQMD SRWUR&DpD SURJUDPHUL VX VWYRULOL ]QDpDMN
Administratori CRM-D PRJX RJUDQLpPLWL SULVWXS VXVWDYX V

Podu]HUbD PRJIJX LQWHJULUDWL &50 VRIWYHU V GUXJLP DSOLNLE

CRM automatizira proces prikupljanja podataka. Softver automatski prikuplja podatke

R NOLMHQWLPD pLPH VSD&DYD YULMHPH RUJDQL]DFLMH
2VREOMH X UD]OLpLWHWRQMHOURDBDM®MDU VOXAED ]D NRUL\
projektima itd.) dijele podatke o CRM-X L VXUDYyXMX QD UD]OLpLWLP S
PDUNHWLQJ &50 SUXAD GHWDOMQH XYLGH X NXSFH 6XVWI
UD]JOLPpLWLP NDQDOLPD L RPRX{HXWHRSRIGX HQHPFOMSBERH SUH
korisnika.

7UHED UHUL NDNR &50 VXVWDY VDGUAL PQRJH IXQNFLRQDO
DXWRPDWL]LUDQMX SURFHVD SUXabQMD NRQJLVWHQWQL
NRULVQLNX |]DGUADYDQMH YHiU SRYMFOWQHVIH KAINFRM.YQILND
odanosti klijenata.

7YUWNH NRMH QHPDMX LPSOHPHQWLUDQL &50 VXVWDY QI
PQRJLK SRVORYQLK SURFHVD NRMH REDYOMDMX UD]JOLpLW
VWYDUDMX UHGXQGDQFLMHYL R QHGFRNHWDORANRYQHXpPLQNR
1D&DORVW YUOR pHVWR VH GRJDYD GD UD]OLpLWL ]DSR)
REDYOMDMX LVWH SURFHVH &WR YLAHVWUXNR SRYHUDYD W

23 .OMXpQL pLPEH®LFL &50

.DNR LVWLPXL 'XIOKKSUDYOMDQMH RGQRVLPD V SRWURAD]
]1QDpDMDQ XWMHFDM QD VDPX NYDOLWHWX VXVWDYD XSUD
SURFHVD 8SUDYR XSUDYOMDQMH RGQRVLPD V NOLMHQWL
odvijanju poslovnih procesaito X SRJOHGX PDUNHWLQJD SURGDMH LVS
WHKQLpNH SRGUANH NDR L XSUDYOMDQMD NRULVQLpPpNLP X
XWMHpX QD &50 1D VOLFL X QDVWDYNX SULND]DQL VX QHNI

% ibidem, str. 589.
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Slika 2. yLPEHQLFL NRMLRMWMHpPX QD &

Tehnologija

Djelotvorni
prijenos
informacija

Organizacijsk
a struktura

Interakcija s
korisnicima

odnosi s
korisnicima

Upravljanje
NRULVQEPNLP
uslugama

Prepoznavanj
e potreba
korisnika

Izvor: Duki U B. i V. Gale™

8pLQFL XSUDYOMDQMD RGQRVLPD V ¥®UWURADpPLPD SUHPD %

X XQDSUMHYHQMH RGQRVD V NRULVQLNRP
ubrzavanje poslovnih procesa,

x EROMD NRQWUROD L]YUGHQLK |[DGDWDND
PMHUHQMH XpLQDND GMHODWQLND

x

x

X

evidencija svih kontakata s korisnikom,

X obrada zahtjeva s korisnikom,

15 .
loc. cit.
® %URGDULU $ A8SUDYOMDQMH RGQRYVLP D- V3 TeRkbMmadiohiFdduml UR] SURF
TELFOR 2010, str. 99, dostupno na: http://2010.telfor.rs/files/radovi/TELFOR2010 01 26.pdf, pristup:
lipanj 2018.
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X spremanije i arhiviranje podataka te
x VPDQMHQMH WUR&ANRYD SRVORYDQMD

8VSMHEQD LPSOHPHQWD FDMDYLVIURPWIHIQ R BERPQD pLPEHQL

X tehnologija,
X poslovni procesi i

X ljudski faktor.

Kako navodL 9XpHPYORMKIQRORANH LQRYDFLMH RPRJXUDYDMX °
SRGDWDND WH SRYH]XMX GLMHORYH SRGX]JHUDki&RML SUL
NXSFLPD LOLHURQWXBHIIGGUMHORYH SRGX]J]HUD NRMH QD]LYD
RGJRYDUDMXIR WHKWMWMIHED ELWL X VNODGX V SRWUHEDP/
SRVWRMHuULP LQIRUPDFLMVNLP VXVWDYRP MHU QDEDYD

financijska sredstva.

2VLP WRJD 9XPHRMOMHLINDNR SRVORYQL SURFHVL PRUDN
skladu s orjenWDFLMRP SUHPD NXSFX L WR QH VDPR RQL NRM
NRPXQLNDFLMX V NXSFLPD YHO L VYL RVWDOL 7R QDMbp
QDpLQED UD]PLAOMDQMD QD VYLP UD]JLQDPD NDNR RUJDQL]D

Orijentiranost prema kupcu mora ELWL GLR NXOWXUH SRGX]JHUD %H]
SULVWXSD RG VWUDQH ]DSRVOHQLK WHANR PRaH-&RuUL GR
6XNODGQR WRPH RSUDYGDQR MH RpHNLYDVDLWIK) WMHURDLARW
unaprijed pripremiti mjere za rMHaADYDQ M HV MWDRNIXELMD 7UHED XNOMX|
]JIDSRVOHQLK X XYRYHQMH L SULSUHP-Q@QHMHGQ N W RD QONREF R Q
GD |IDSRVOHQL SULKYDWH SURPMHQH NRMH GRQRVL QRYL S

9 9XpHPLORYLU RS FLW VWU

8 oc. cit.
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2.4 Vrste CRM-a

Postoje tri vrste CRM sustava:

1. VWUDWHEMNGLAQMD SRVORYQD VWUDWHJILMD XVPMHUHQ
RVYDMDQMH L |DGUADYDQMH NRULVQLK SURILWDELOQ
2. operativni - IRNXVLUD VH QD DXWRPDWL]J]DFLMX SURFHVD
NXSFLPD NDR a4WR VX SURGDMD PDUNHWLQJ L VOXAED
3. DQDOL\WbadedN kroz koji organizacije transformiraju podatke vezane za
NXSFH X GMHORWYRUDQ XYLG YWUDWH&ANH LOL WDNWL

8 QDVWDYNX VOLMHGL SRMDaQMHQMH VYDNH YUVWH &50 VX

241 6WUDWHA&aNL &50

6WUDWHANL &50 REXKYDUD VYH &%a@mjuX@nibkeileM hafskmiMiH RV L J>
VXEMHNWLPD NOLMHQWL GREDYOMDpPL L SDUWQHUL 3UHC
L NRRUGLQDFLMVNX PUHaX NRQWDNDWD WYUWNH NUR] VYH
VWUDW H & MaRsd o&taduju kontakti, potom generiraju operativne podatke, koji

SDN SUHGVWDYOMDMX RVQRYX |]D D@DOL]X SXWHP DQDOLWI

SULOLNRP IRUPXOLUDQMD VWUDWH&GNLK RGUHGQLFD VYDN

UDJ]OLPpLWRVW NOLMHQDWD SRVORYQLK VXEMHNDWD .OLMt
subjekt uspio vezati za sebe.

2.4.2 Operativni CRM

.OMXpQL GLR RSH&®WdghaQ&sd&did informacijskim sustavima tvrtke

L PRIXUQRVW UDIPMHQH SRGDWDND 8] WDNYX VH LQWHJU
klijentom iz jednog izvora, od identifikacije potencijalnog klijenta do kontrole statusa
QDUXGAEH

9 Buttle, F. i S. Maklan, op. cit. str. 4.
15



2SHUDWLYQL &50 MH MHGLQVWYHQL L]YRU LQIRUPDFLMD V
PDUNHWLQA&ANH L XVOXaQH SURFHVH NUR] UD]JQH NDQDOH NR

243 $QDOLWLPNL &50

$QDOLWLpPNL GMD RPRYH SULNXSOMDQMD VNODGLAWHQME
LQWHUSUHWDFLMH L L]YMHAWDYDQMD R SRGDFLPD R NOLM
NRG WLK DSOLNDFLMD MH PRIJXUQRVW SULKYDiUDQMD SRGD\
NRULAWHEMDOERBEMWDPD L SURFHGXUD ]D QNMQKRYDPLQWHDS
potrebnu svrhu. (YDOXLUD L DQDOL]JLUD LQIRUPDFLMH R NOLMHQW
NOLMHQDWD L GRQR&HQMD LQWHOLJHQWQLK SRVORYQLK
LIPHYRINMHQDWD L SRGX]JHUD

25 ,PSOHPHQWDFLMD L X¥SMHaAQRVW &50

.DGD SRGX]J]HUH GRQHVH RGOXNX R LPSOHPHQWDFLML &50 V
MH SURQDuUL SUDYR UMHAHQMH VRIWYHU L KDUGYHU RYLYV
SURUDPXQX RGQRVQX HBREAR XL NGRMNRH IMHL V|PAXeBjdHQ MH &50
YDAQR HGXFLUDWL ]DSRVOHQLNH QH VDPR NDNR EL QDXEL
shvatili koristt CRM-D |D SRGX]HUH

SRWUHEQR MH RGUHGLWL WNR UH L -& x@eDpo8dikB ¥éb& LWL DN
prikupliagtic. QDpPLQH SULNXSOMDQMD SRGDWDND WNR @GH SU]
GHILQLUDWL NRMH UH VH DQDOL]H SRGDWDND SURYRGLWL
NRQWUROD SURYRYHQMD DNWLYQRVWL NDNR EL VH QD YU
postavljenih cilieYD L SRGX]JHOH SRWUHEQH P MHpidvedtD. KOV SMHAEQ)
potrebi treba prilagoditi ili promijeniti organizacijsku kulturu, odnosno strukturu u

VYUKX VWYDUDQMD SRGX]J]HUD SRWSXQR XVPMHUHQRJ NRUL

Implementacijom suvremenih informacijskih tehnologiMD X SRGUXpMH XVOXAaQLK
ostvaruje se napredak u poslovnom svijetu. Neki od osnovnih motiva za primjenu

informacijskih tehnologija su:

X SREROM&GDQMH NYDOLWHWH XVOXJD

X VPDQMHQMH WUR&GNRYD SRVORYDQMD
16



X SRYHUDQMH LVSODWLYRVWL K@DJIJDQMD X UD]JYRM QRYL
X SURGLUHQMH GRVWXSQRVWL XVOXJD
X XQDSUHYyHQMH XSUDYOMDpPNLK NRPSHWHKQFLMD XQXWDL

U vrijeme ekspanzije bankarskog poslovanja, kada su Klijenti bili iznimno
]DLQWHUHVLUDQL ]D GRGDWQX SRWUR&GQMX SD WLPH L G
IRNXVLUDOH QD NUHLUDQMH XVOXJD NUHGLWLUDQMD V PR
XVOXJD RG VWUDQH NOLMHQDWD D X] SRPRiU VXYUHPHQLK
GLUHNWQRJ EDQNDUVWYD NRMLPD VX VL EDQNH SRPRJOH L
za transakcije koje su klijenti mogli sami odraditi u kontroliranoj okolini.?*

8 VYRP SRVORYDQMX SRVORYQL VXEMHNWL QDURpPLWR X
WHPHOMQX GMHODWQRVW RULMHQWLUDMX VH NOLMHQWL
AHOMH WOLMHQWNRQDPQLFL GL]DMQLUDWL XVOXJX SR PM

kontinuirane potrebe za upravljanjem uslugama.

2EOLNRYDQMH XVOXJD PRAHPR GHILQLUDWL NDR DNWLYQR
infrastrukture, komunikacije i materijalnih komponenaWD XVOXJD X FLOMX SRE
njene kvalitete. Istovremeno, podrazumijeva interakciju davatelja usluga i korisnika

usluga, te iskustva korisnika usluga.?
1HNL RG QDMYDAQLMLK ULD GRIIDP B WLE#BQ B RRYS5L00

X SULYODpHQMH QRYLK NXSDFD

X S R YaHjé prodaje po kupcu,

Xx VPDQMHQMH WURANRYD NUR] SREROMaDQMD X SRVORY(
Xx SREROMaDQMH RGQRVD V NXSFLPD L

X SRYHUDQMH SRWURADpPpNH ORMDOQRVWL

®6HYHURYLU . ODUWLEBNRULALQ B8SSUDYOMDQMH RGQRVLPD V NOLMHGC
=ERUQLN 9HOHXpLOLEW32dinX Il,. DRIE R1LY,F 8012., str. 117., dostupno na
http://hrcak.srce.hr/130239, pristup: lipanj 2018.

oc.cit.
2 ibidem, str. 120.
%9 9XpHPLORYLU RS FLW VWU
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.DR &4WR MH YHU UDQLMH QDYHGHQR YUOR MH YDaQR ]DGU:
SRGX]J]HUH QHRWMRRRGRHNODWQRVWL MH ULMHp &HOL SULY>
OHYyXWLP QD WRP SXWX SRGX]HuUD JDQHPDUXMX SRVWRMHIU
SRVWDWL QH]DGRYROMQL D X NUDMQMHP VOXpDMX L ELYAE
WUHWLUDQ Dm®ISR iDt\addi L

.RUDFL ]D XVSMHa4QX LPSOHPHQWDFLMX VX VOMHGHIL

X

definiranje CRM strategije (vrijednost klijenta, profitabilnost tvrtke),

x

definiranje CRM procesa i pojedinih faza procesa,

SURFMHQD &50 PRIJXUQRVWL PRJIJXUQRVWrhvljghaUDY OMD
interaktivnostima),

X SREROMaADQMH WUHQXWQLK VSRVREQRVWL SRVORYQLK
Xx HYDOXDFLMD QDG]JRU L SREROMAaADQMH

X

7TUHED LVWDNQXWL NDNR QLMH PRJXUH R-{jhiolky Bwid XVSMH
njegovoga postojanja, odnosno implementacije nisu upravo sami klijenti. Tri su
RVQRYQH NRPSRQHQWH NRMH XWMHpXaQD XVSMHAQRVW XYI

5LMHPBMH R

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

X procesima - PRUDMX ELWL XpIDQNRYLWRLGHIRHQYQL VXVWD)
davali rezultate,

x tehnologiji- PRUD ELWL SRX]GDQD V RGIJRYDUDMXULP PRJXC
poslovanju i u stanju se povezati s drugim sustavima i izvorima podataka u

organizaciji.

'RN VH XVUHGRWRpPXMX QD SRRAKDIODOQRVQH NRPEMKXD | DQHPDUL
SULYODpPpHQMD QRYLK NXSDFD 3RVWRMHUD ED]D NXSDFD QF
GRYROMQR VDPR |DGUADWL ]|DGRYROMQH NX8dewlityHU L ]DI
]JDGUADWL QRYH

#XNLU L *DOH RS FLW VWU
% oc. cit.
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6YDND SULOLND |XJRREEROMEDNOMMWIWVYD NXSFD WUHED SDAON
ODQMD SREROMADQMD X VYDNRP NRQWDNWX V ELOR NRMLP
PRJDR EL ]DYUALWL SR]JLWLYQLP SURPMHQDP B XGXIHQRNSWF LI
poslovanja definraispRVREQRVW WYUWNH |]D SULYODpHQMHP L |]DGL

1DNRQ LPSOHPHQWDFLMH L HGXNDFLMH ]DSRVOHQLND R
VXVWDYD SRWUHEQR MH WUDMQR SREROMA&DYDWL &50 VWU
Pravci trajnog poboljf ADQMD &50 VWUDWHKILMH VX VOMHGHI

1. Prvi pravDF SURYMHUD VD& DAQNMNHR ULWRDWHMSRWUHEQR
PLVLMH NXOWXUH L YULMHGQRVWL SRGX]HUUD

OLVLMD NXOWXUD L YULMHGQRVWL SROD]JLAWH MH ELOR 1
SUHJOHGD L SREROMAaADQMH

2. Drugi pravac: provjera i, ukolikoje SRWUHEQR SREROMAaDQMH &50 VW

6WUDWH&AND RGOXND MH RQD NRMD SRVWDYOMD GXJRURDPQ
RSR]YDWL L @aWR VH QH PRaH SURPLMHQLWL EH] LJULFDC
HNRQRPVNLK WURANRYD

3. 7UHUL SUDYDF SHRYNRUWMHLSRWUHEQR SREROM&ADQM
CRM-a

1DLPH SRGX]HuUD WUHEDMX XVSRVWDYLWL PHWRGH SURFF
EL VH RVLIXUDOH GD VH QMLKRYH &50 DNWLYQRVWL SURYF

% YDQNRYLU - AS5HODWLRQVKLS PDUNHWLQJ DWBRPBE®AIMGKI YDOXH
pregled, Vol. 59., No. 9-10, 2008., str. 543., dostupno na: https://hrcak.srce.hr/44999, pristup: lipanj

2018

5HQDUW / * L BDMXBMUWR FRQWLQXRXV LPSURYHRKQWWRI, NoFUP VWUD
1., str. 67-70., dostupno na: https://hrcak.srce.hr/80951 , pristup: lipanj 2018.
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4. yYHWYUWL SUDYDF SURYMHUD L RERQRNMADIGRM M HO RGN

materijalnih resursa

Nakon pregleda misije, kulture i vrijednosti, strategije odnosa i izgradnje odnosa
DNWLYQRVWAWR OWHSRWH HERRROMAD QWM HMBM XGVNLK L PDW

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

2.6 Upravljanje odnosima s kupcima kao dio upravljanja ukupnom kvalitetom

.DGD JRYRULPR R NYDOLWHWL SRGX]HUD PRUDMX MDVQR F
JOHGH XYRYHQMD ELOR NRMHJ VXVWDYD XSUDKNODMO QMD NY
VLIXUQR L]JLVNXMH PQRJR WUXGD NDR L RGYDMDQMH ILQDC
DXWRULFD VPDWUD GD SUYHQVWYHQR WUHED JOHGDWL

GXJRURpPQR GRQRVL 6YDNR SRGX]HUH AHOL ELWLUSUHSR]Q

do prepoznatljivosti i uspjeha nije lagan, a niti jednostavan.

Autorica najbolim RGDELURP VPDWUD XYRYHQMH VXVWDYD FMHC
XY Ry HTQt Kuality Managementa (u daljnjem tekstu 740 7TDNRYHU DXWRULF
PLAOMHQMD GD MK WNDNDLQMRYWWLML MHU SRYH]XMH VYH R
MH YUOR YDAQR ]D RUJDQL]DFLMX 8 SRGX]JHUX X NRMHP
XJRGQR L PRWLYLUDQR VLIJXUQR MH GD UH VH WDNR RVM|
NYDOLWHWH SRGXMNRGGNXWMEPHMX QGREDYOMDpPH NDR L VY
WUALaWX

SBRGX]HUH NRMH VH RSUHGLMHOL ]D FMHORYLWX NYDOLWI
NYDOLWHWRP RNROL&HP JGUDYOMHP L |DAWLWRP QD UDG
je stalo do svih zaposlenkD NDR L RVWDOLK GLRQLND QD wWuUaLawXx
za njih osigurava samo najbolje i najkvalitetnije proizvode i usluge, a konkurenciji da

su stabilni, inovativni i spremni na izazove.

.DNR QDYRGL ¥SVUDXYOMDQMH FMHORY LWRRrdaNMAQINV HWRP ]
jedinice i svi pojedinci u njima, moraju, pored kvantitete i rokova, osiguravati kvalitetu
L RGUALYL UD]JYRM 2GUALYL UD]JYRM VYH MH pHauD WHPD P

BoXVLU ' A3RVORY QMH K RMPWQ RMIDANE 142, 2007., str. 51., dostupno na:
https://hrcak.srce.hr/85982, pristupljeno: srpanj 2018.
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SUDNVD VH VSRUR UD]YLMD 8YRVHQMItRRe po@ugi@YsO MDQMD |
RGUALYL UD]JYRM &dWR MH X GDQDaQMH YULMHPH RG YHOLN

2VLP WRJD XYRYHXMRIUID@L]DFLMH RPRJXUXMX PRGHOL L]
kojima se tvrtke osposobljavaju za postizanje izvrsnih rezultata te za provjeru,
konWUROX SRVWLJQXWRJ 2VLP SRVWDYOMDQMD FLOMHYD
SURYMHUDYD MH OL SRGX]HUH QD SUDYRP SXWX L RVWYDU >

8NROLNR RUJDQL]DFLMD QDPMHUDYD ELWL NRQNXUHQWQD
rezultate XVPMHULWL QD NXSFH NDR L QD ]JDSRVOHQLNH 3RG
NDGDU VLIJXUQR ]DRVWDMH ]D NRQNXUHQFLMRP L XVNRUI
8YRYHQMHP VXVWDYD XSUDYOMDQMD NYDOLWHWRP SRGX]

mnoge druge prednosti.
%LWQD RELOMBBMBD7 X pRRLORYLU

X NYDOLWHWD QLMH WHKQLpPND IXQNFLMD QLWL MH RGMH
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 NYDOLWHWD PRUD ELWL SRWSRPRJQXWD RGJRYDUDMXU

x SRVWL]IDQMH RSUHJD SREROM&DQMD NYDOLWHWH PRUL
doprinosu onih koji su odgovorni za pojedine zadatke,

X organizacije trebaju imati jasan sustav upravljanja kvalitetom koji je orijentiran

korisnicima.

8SUDYOMDQMH RGQRVRP V NXSFLPD NDR GLR XSUDYOMDQM
izvrsnu operacionalizaciju kroz osiguranjH WRPQH LVSRUXNH L XpLQNRYLW X
kupcima kroz sve kanale jer su kontakti s kupcima pojednostavljeni. Baza za kontakt

FHQWDU RPRJXUDYD LQWHJUDFLMX SR]JDGLQVNLK XUHGD
SURPMHQH NRULVQLPpNLK JDKWMWAL D QDORWUPED S&IVWRSE L
SURGDMH L SURJQR]JH SURGDMQLK YHOLPpLQD WH DQDOL]X

9 9XpHPLORYLU RS FLW VWU
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LQIRUPDFLMH L] UD]JQLK ED]D XQXWDU SRGX]HuUD SD MH VW
UD]QLK ED]D SRGDWDND WH L]®DGD VXpHOMD PHYyX QMLPD

2QR awWR WUHED LVWDNQXWL MHVW GD SULPMHQRP RYH PF
GXJRURpPQL L SURILWDELOQL SDUWQHUVNL RGQRVL V NXS
YULMHPH 3R]QDWR MH GD VX WURANRYL RVYDMDQMD QRY
ODNaHHB6RWL SURGDMX NRG SRVWRMHUHJ NXSFD QHJR RVYR
MH ORJLpPQR UDGLWL QD VXVWDYX NRML tUH UDGLWL QD ]DG

SRGX]JHUD SULNXSOMDMX SRGDWNH R NXSFLPD L] UD]OLpl
SRGX]J]HUD NDR aWR V Xistéwza prikypljahie [pddd&dka o kupcima 40.000
DQNHWD VYDNL PMHVHF UHGRYQH IRNXV JUXSH SDQHO
SURGDMQLP RVREOMHP LVWUDALYDQMD WUaLawD VvV QDJO
konkurencije, testiranje novih proizvoda kod kupaca, suradnju s distributerima i
YRGHULP HN¥SHUWLPD

2.7 Prednosti i nedostaci CRM -a

Neke od prednosti implementacije CRM-a su®%:

x REUDGD LQIRUPDFLMD X UHDOQRP YUHPHQX RPRJXL

SUHFL]QLMLK PHQDGAHUVNLK RGOXND

bolja organizacija radnogvire PHQD |]DSRVOHQLND MHU LK &50 VXVV

aktivnosti prema pojedinim kupcima sortiranim prema prioritetima,

x SREROMabQMH L EROMH XVPMHUHQMH PDUNHWLQANL
segmentacija i targetiranja klijenata,

X WRpPpQLMD DQDOLWRMND VIJX &Hi aNIDR ED]D ]D SUHYLYDQI
XQDSUMHYXMH AFDVK IORZ3 SRGX]HUD

x VPDQMHQR YULMHPH UHDNFLMH QD XSLW NOLMHQDWD
LVNRULAWDYDQMD SRVORYQH SULOLNH

X NRQWLQXLUDQR SUDUHQMH UH]XOWDWD ®SUR&SWRH \
RPRIJXUXMH EROMX NRQWUROX RGQRVD V NOLMHQWLPD

X

% oc. cit.

%L ibidem, str.
%2 http://www.preact.co.uk/why crm/how-businesses-benefit, pristup: lipanj 2018.
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X automatizacija poslovnog procesa zbog bolje raspodjele radnog vremena, te
RQHPRJXULYDQMD GXSOLFLUDQMD UDGQRJ YUHPHQD ]D

X SRYHUDYD VH WLP\WEDYDKBXL RSRRERWVL XQXWDU WYUWNH
VYLK |IDSRVOHQLND V FLOMHYLPD WYUWNH L SUDUHQMH

x &50 SRYH]XMH RGMHO UDPXQRYRGVWYD L QMLKRYH
XGUXALYDQMH X SURGDMQH SURFHVH

X automatska proviera SULMDAQMLK QDUXGAEL SRMHGLQLK NOLM
RVWDOLK LQIRUPDFLMD LVSRUXNH UHNODPDFLMH VHI
RGUaADQL VDVWDQFL PRJXUL SRWHQFLMDOL«

X objedinjenost svih poslovnih procesa u jednom informacijskom sustavu, a WR
XNOMXpXMH VYH NXSFH L QMLKRYH SURGDMQH DNWLYC
VDMPRYD RGQRVH V GREDYOMDpPLPD EXGXUH SURAOH

Xx SRYHUDQD HILNDVQRVW SURGDMQLK DNWLYQRVWL ]EI
projekta, te fokusiranjH QD SURMHNWH V YHURP YMHURMDWQRVW

x ]DAWLUHQRVW SULYDWQLK SRGDWDND R NOLMHQWLPD
QD SULVWXS LQIRUPDFLMDPD |J]DSRVOHQLFLPD VXNO!
RYODaAaWHQMLPD

X HGXNDFLMD SRVWRMHULK NODRMNQRYHK® DDSRINVNQGDRQUED]
poslovnih procesa i jasnim uputama za obavljanje po pojedinim razinama u
odjelu prodaje,

X SRGDFL VH PRJX GUABRBWORRJIARRODM®EFL &50 VH RNUFL
LIERUX JERJ VLJXUQLMHIJ MHGQRVWDYQLMaHA L MHI
podataka.

Neki od nedostataka prilikom implementacije CRM-a su:

x 3UYL L QDMMHGQRVWDYQLMH XRpOMLY SUREOHP MH WL
L RGUADYDQMH ED]H SRGDWDND ]DKWLMHYD YHOLNH
VDPD UDpXQDOD WAWHNR NDXUWRIAHQMD DQDOLWLPNH Sl
]JD LJUDGX L RGUAaDYDQMH VXVWDYD SRWUHEDQ MH L W

X 3BRWUHEQR MH REMDVQLWL VYLPD X SRGX]HUX YDaQRYV
NXSFX WH NRULAWHQMD VYLK UDVSROR@HYIDKG LMHRW AB

]JDSRVOHQLFLPD YHU QDXpHQLPD QD VWDUH PHWRGH
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REMDVQLWL QD NRML QDpLQ WUHEDMX SURPLMHQLWL
GD NRULVWH VXVWDY |D RGUHYLYDQMH SULRULWHWQLK
X 7TDNRYHU Sje Whbkt&vif) Rlo bliske odnose sa svim klijentima, kako bi
VH XRSUH PRJOR SULNXSLWL VYH SRWUHEQH LQIRUPDF
sustava. Za to je potrebno mnogo vremena, sastanaka, telefonskih poziva, ali i
dobra volja samih klijenata. Potrebono MH J]QDWL REMDVQLWL NXSFX I
SULVWXS NRULVWLWL QMHPX L RPRJIJXULWL SRGX]JHUX C
SRGU&GNX |D QMHJRYH SRWUHEH
Xx 3BUHWSRVWDYNH &50 VXVWDYD QH PRUDMX XYLMHN ELW
ORMDOQH NXSFH DOLVWRXQOXEQ¥FPIQMH WDNYLK NXSD
isplati. Veliki broj takvih klijenata vrlo dobro zna koliku korist oni donose
VYRMHP GREDYOMDpPpX WH YUOR pHVWR NRULVWH WDN
GREDYOMDPD L]YXNOL YHUH SRSXVWH WR &/D\WOH XK DEXE
uvjete, te vrlo lako mogu inzistirati na svom prioritetnom statusu, ukoliko nisu
zadovoljni nekom od usluga. Stoga, potrebno je biti vrlo oprezan pri
GRGMHOMLYDQMX SULRULWHWQLK VWDWXVD NXSFLPD
kojem EL VH RQL PDQMH ORMDOQL NXSFL PRJOL RVMHW
VXUDGQMX D YHUL NXSFL GRQRVLWL VPDQMHQH SUL
XVOXJD L SRSXVWD NDNR EL RVWDOL QDaL NXSFL
8QDWRpP QHIDWLYQLP VWUDQDPD YL4&4H MHRSK]HIHY QW UK E ®S
UD]JPLVOLWL R XDRYWQYRKKEERVORYDQMH XNROLNR JD YHO U

2.8 Lojalnost i njen utjecaj na konkurentnost davatelja usluga

8 GDQDaAaQMH YULMHPH X SRVORYQRP NRQWHNVWX ULMHp OI
NRULVQLHN®RMX ED QDVWDYOMDQMHP ]DAWLWQLPNRJI RGQR\
SURWRNX YUHPHQD QDUXpXMXuL L NRULVWHUL SURL]JYRC
HNVNOX]LYQRM ED]JL WH GREURYROMQR SUHSRUXpXMXUL

prijateljima i kolegama.
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Kako navodi Aleri®® X PDUNHWLQJX RGQRVD MHGDQ RG QDMYDA
RVWYDULWL SRGX]JHiUH NRMH SUX&D XVOXJH MHVW ORMDO
GH,QLUDWL NDR VWDQMH VYLMHVWL VWDYRYH YMHURYDC
stanje svijest. 2QR VSUMHpDYD ORMDOQRVW GUXJLP GDYDWHO]
.RULVQLN PR&H ELWL ORMDODQ YL&H QHJR MHGQRP NRQNXL

O9HOLND NRULVW RG ORMDOQLK NRULVQLND MHVW WD aWHF
RQLPD NRML MRa Q@GridV ArebRistakridiOKakd Zdbioljni i lojalni korisnici

SUHQRVH VYRMD SR]JLWLYQD LVNXVWYD RVWDOLP SRWHQFI
YHOLNRJ ]QDpDMD 'RNDJDQR MH GD VH WDNYLP QHSODU
LIUDYQRP NRPXQLNDFLMRB YMHYXMNRSEBXORLYLAH QHJR aWF
HNRQRPVNRP SURSDIJDQGRP LOL GUXJLP REOLFLPD SODUHQ

/IRMDOQL RGQRVQR VWDOQL NRULVQLFL SUHGVWDYOMDM X
SUHPD $OHULU

x NRULVQLFL NRML GRND]XMX G Da M oHsrika)iLid ma@Rkatbg-L MD SR
RGQRVD ELOD XVSMHA&QD

x NRULVQLFL V NRMLPD MH SRGX]HUH XVSMHAEQR VWYRL
XVSMHEQR RGU&ADYD L UD]YLMD

x NRULVQLFL NRML SRQDYOMDMX NXSRYLQH L RG NRMLK
RPHNLYDWL EX®XUH NXSRYLQ

x NRULVQLFL V NRMLPD MH ]JERJ XVSRVWDYOMHQRJ RGQR

x NRULVQLFL NRML UH VH ]DQLPDWL L NXSRYDWL XVOX
SRGX]JHUH QXGL

x NRULVQLFL RG NRMLK VH PRJX SULNXSLWL LQIRUPDFLI
poslovanja pod X]HUD QMLKRYR ]JDGRYROMVWYR SULPMHGE]
SRWUHEH L &HOMH

¥ $O0HULG ' ASBWMHFDM XSUDYOMDQMD RGQRVLPD V NRULVQLFLPD QD
KUYDWVNLK GDYDWHOMBVOKMVIXINDS 1, 2007., str. 53., dostupno na:
https://hrcak.srce.hr/21377, pristupljeno: srpanj 2018.

34 Joc. cit.
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CLOM PDUNHWLQJD RGQRVD MHVW RVYRMLWL RGUHVHQL E
ORMDOQLP .DNR ORMDOQRVW XWMHpH QD NRQNXUHQWQRYV
NRULVQLND NRG SRGX]HUD ]QDpL GD SRGX]HiH PRA&H SC
LQYHVWLUDWL X OMXGH L WHKQRORJLMX V YHURP UD]JLQRF
JRG SRGX]HiH LPD ORMDOQH NRULVQLNH PRA&H UDpXQDWL

usluga.

KaNR LVWLPH ®QHMUNRYL NRMH SRGX]HuH LPD GD EL ]DG!
NRULVQLNH WH LK XpLQLOR ORMDOQLPD SXQR VX PDQML ¢
NXSDFD 1D QHNL QDpLQ ORMDOQL VH NRULVQLFL PRJX L\
PRAH SULNXSAIMN EURM LQIRUPDFLMD L LGHMD NRMH SRWRF
EL SULODJRYDYDOR SRVWRMHi{iH L VWYDUDOR SRWSXQR QR

prepoznati i iskoristiti na vrijeme.

3 ibidem, str. 54.
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3. 35,/$*2 $9$1-( .2081,.$&,-( 86/8*(

O9HRPD MH YDAQR NMBRPRWHHOMMDYD OL SRGX]HUH RGJRYDU
NDQDO SUHPD VYRMLP NOLMHQWLPD 3RGX]HUD ]QDMX NI
QDMYL&H RGJRYDUD QR SRWUHEQR MH SULODJRGLWL NR
klijenata. Upravo zbog toga potrebno je razgovarati s klijentima i otkriti koji kanali

QMLPD QDMYLAH RGJRYDUDMX .RULVWHUOL &50 SHUVRQ@QDC
LVSRUXpLWL QD PDVRYQRM UD]JLQL S3RWUHEQR MH SuUXalL'
VSHFLILPQLP SRWUHEDPD NOLMMBPXYW QDX YIUdH RBH R\YD&D W

SUHPD GHILQLFLML NOLMHQWL VX L]JYRU VYDNH WYUWNH
dohodak od bilo kojeg drugog entiteta osim onih kupaca koji sada ima i kupaca koji

UH LPDWL X EXGXUQRVWL 6WRJD MH Q bBnaRdpsRalitho@BpLQH QI
WYUWNH QMH]LQD ED]D NXSDFD L V RE]JLURP QD QRYH L UD
SUHSR]QDYDQMH PMHULWL L XSUDYOMDWL RGQRVLPD VD °
WYUWND NRMD QDSUHGXMH PRUD VH XVUHGRWR®DQYMHQD
YULMHGQRVWL WH ED]JH NOLMHQDWD 6WUDWHJIJLMD NXSDFIL
YHO MH X WLMHNX SRVORYQL LPSHUDWLY NRML |JDKWLMI
2UJDQL]DFLMH PRUDMX XPpLQNRYLWR XSUDYOMDbDboatdleVYRMLP
NRQNXUHQWQH 7HKQRORANL QDSUHGDN RPRJXULR MH W
RGQRVLPD V NOLMHQWLPD DOL WHKQRORJLMD MH WDNRYt
]IDKWLMHYDMX PQRJR YLA&H R&E WYUWNL V NRMLPD SRVOXMX

8 RYRP SRIJODYOMXLODNRYPDVMBIQRXSHNRPXQLNDFLMH XVOXJt
VDPRP SRpHWNX SRJODYOMD DQDOL]JLUDQD MH VWUXNWX!I
WRJD ULMHp MH R WHKQROR&GNRP SULVWXSX NRML MH YUC
NUDMX SRJODYOMD DQDOLRYyDNYQQ WMH NORIRIRPADN SULOD

% 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

.DNR QDYRGH -XNL & L kdnbuGikagjadjdigyaz §udskih umnih aktivnosti, a

VOXAL ]D SULMHQRV LGHMD PLVOL VWDYRYD LQIRUPDF
UDJLQDPD L QD UD]O XA VDS Q DPQBHEDSREP SULPDQMHP VO
DOL L &XWQMRP 9HUEDOQD L QHYHUEDOQD NRPXQLNDFLML
SRMHGLQFD 7UHED LVWDNQXWL NDNR VH V RED QDpL
svakodnevno. Neverbalna komunikacija je od izuzetQH YDAaQRVWL SUL XVSRVW
L]JJUDGQML RGQRVD V NXSFLPD 6YDNL ]JDSRVOHQLN NRML
L]JJUDGLWL NYDOLWHWDQ L GXJRWUDMDQ RGQRV V NXSFHF

verbalnu komunikaciju, fokusirati i na neverbalnu komunikaciju.
U nastavku slijedi slikovni prikaz strukture poslovne komunikacije.

Slika 3. Struktura poslovne komunikacije

KOMUNIEACLIA

VERBAINA NEVERBAINA
EOMUNIKACIIA EOMUNIKACIIA

E-KOMUNIEACITA

5 Usinjipa_ N Pis]jln]ji_na“ Odijevanje Intemetske
OI1Y adja QI aaja strarmice
I I
Planirana Formalna Osjecaji Elel;trog:gﬁka
I I
Neplanirana Neformalna K;Tg"i?iaﬂj a TEPIEIT:EE]:IE
I I
Sutnja telek‘;iriif?e(r:eimij a
I I
jﬁ;‘;ﬁ;‘; Web zabiljeda
,JJYRU -XURPRYLU =
S _XNLU 6 L 0 1IX6erhu6ikdlbygaydplit, Redak, 2015., str. 19.

B_XUNRYLU = 9DAQRVW NRPXQLNDFLM H EXonotr@KkiFdsmkQVdll RIQN6X2,RUJDQL]D
2012., str. 389, dostupno na: https://hrcak.srce.hr/94882, pristup: srpanj 2018
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lako je tehnologija napredovala, komunikacija je i dalje temelj svakog poslovanja.

Lamza-ODURQLU L39*(Q)I]))WH§)(§H NDNR ULMHp NRPXQLNDFLMD SRW|
comunis aWR ]QDpL ]DMHG QapriubicaR GARVQRWL RSULP .RPXQ!
]QDpL SULRSuULWL ELWL X YH]L VSDMDWL .RPXQLNDFLMRP
poruke L]IPHYyX RVRED X XaRM L daLURM RNROLQL 2QD MH Q
VYXJGMH 6XJRYRUQLFL NRPXQLFLUDMX JRWRYR VYDNRGQ

individualna i svojstvena je svakoj osobi.

OR&HPR ]JDNOMXpPLWL NDNR MH NRP X @ONSODAVL WD \LY XRHBNDR 3R
nje prenosimo informacije s jedne osobe na drugu. Osnovni cilj komunikacije je da

SULPDWHOM UD]XPLMH ]DGDQX LQIRUPDFLMX aWR QLMH XY
GDQDaQMHP SRVORYQRP VYLMHWX JGMBAORPXQLNDFLMD QL

Kako navode Robbins i Judge®, proces komunikacije predstavlja model koji je

VWUXNWXULUDQ VXGLRQLFLPD X VDPRP SURFHVX 7DM SUR
NRMD VH RGDALOMH NRPXQLNDFLMVNLP NDQDORP |JDWLP
komunikacijVNL SURFHV |DWYDUD SRYUDWQRP YH]JRP LOL AIHHC
VPDWUD YDAQLP ]JD LVWDNQXWL MHVW L LQWHJULUDQD PDU

HVEILQWHJIJULUDQX PDUNHWLQ&ANX NRPXQLNDFLMX GHILQLU
UD]JOLPLWLK REOLMNRPXSHWDMMMQOH SRWURADpPLPD L SRWHQ
RGUHYHQRP YUHPHQX &LOM MH LQWHJULUDQH PDUNHWLQ3Z
XVPMHULWL SRQDaADQMH RGDEUDQH SXEOLNH ,QWHJUL
REXKYDuUD VYH PDUNH LOL SRRURFDHSRWEHREADMNMNHLIDL SRWE
imaju potrebu ili iskazuju interes, te proizvode ili usluge kao potencijalne nositelje
EXGXULK SRUXND

SURPRFLMVNH DNWLYQRVWL PQRaAWYD SRVORYQLK VXEMHN
RJOD&A&DYDQMX SXWH RFa e BWWsR pa3lawi subjektluglavnom oslanjali na
SRVWRMHUH PDUNHWLQ&ANH DJHQFLMH JOHGH XVPMHUDYDC
JRWRYR VYLP SRGUXpMLPD PDUNHWLQ&ANLK NRPXQLNDFLMLCL
PDUNHWLQJ NRULVWLOL MuodtiHojdl BefnisB Rrivrifedjipate @ svih

% Lamza- ODURQLU 0O L -Pogl@moYkdrauniciranje, Osijek, Ekonomski fakultet u Osijeku,
2008., str. 8.
“° Robbins, P. S. i A.T. Judge, 2UJDQL]DFLMV N,R2SiRIgni2 A4agyéd,HMate d.o.o., 2009., str.
384,
L HVLU ,ZQWHJULUDQD PDUNHW,[Zgnée,mpiR,RPB0Q.L.PB.L M D
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SURL]YRGD D DJHQFLMH VSHFLMDOL]JLUDQH ]D RGQRVH
SRVORYQLK DNWLYQRVWL NRML VH RGQRVLR QD VOLNX SF
UMHADYDQMH NUL]D X REQRVLPD V MDYQRA&X

2QR &aWR QHNDG UDGLOH LVNOMXpLYR RUJDQL]DFLMH NRI
DIJHQFLMH GDQDV PRUD UDGLWL VYDNR SRGX]HUH XNROLN
RSVWDWL QD wUaLawxXx $XWRULFD VPDWUD GD QH SRVWRNM
iako je sigunodD VH QHND SRGX]HUb WUHEDMX PDQMH GRN GU
WRJD 6YH RYLVL R GMHODWQRVWL SRGX]J]HUD NDR L SU]I
VLIXUQR WUHEDMX YLa&H XORALWL X PDUNHWLQANH DNWL'
PHYyXWLP L RQD VAWDUQWDVEREX]]DQHPDULYDWL YDAaQRVW
PDUNHWLQA&ANLK DNWLYQRVWL

5D]YRMHP LQWHUQHWD SUDYLOD SRVORYDQMD VX GUDV
VHIPHQWLPD ELOR SURILWQLK ELOR QHSURILWQLK GMHO
QDWMHUDPH ERQXYD SURL]JYRGD L LQIRUPDFLMD QDMSULNMN
QD]DG SDU JRGLQD WDNRYHU GD SRVWDQX L APRELOQL3 \
mobilan.* 3ULMH VYHJD QDGRYH]XMXiL VH QD LQWHJULUDQX
treba naglasiti da je digitalizacija znatno utjecala na marketing, pa sukladno tome, na

SURPRWLYQL PLNV 8 QDVWDYNX VOLMHGL WDEOLpPQL SULN
miks.

*2 Golob, M. (2016): ORELOQL PDUNHWLQJ NDR VDVWDYQL GLR LQWHJULUDQH P

9HOHXpPLOLAWD X 5LMHFL doRt@pno nalhitps://hidak.sice.hr/160239, pristup: srpanj
2018

®YHUHQpLU O ODUNHWLQAND NRPXQLNDFLMD X GLIJLWDOQRP VYL

pDVRSLV D WHRULMX L SUDNVX PNQRG &®.H@AY Ddostt®RAOO na:
https://hrcak.srce.hr/96980, pristup: srpanj 2018.
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Tablica 3. Utjecaj digitalizacije na promotivni miks

Alat IMK

Utjecaj digitalizacije

2JODabDYDQMH

X

X

X

Bilboardi s pokretnim slikama, LED displayi za
RXWGRRU RJOD&DYDQMH

%UaH NYDOLWHWQLMH EROMH
SRPRU GLJLWDOQH 79 L UDGLMD
,QWHUQHW RJODVL EDQQHUL ¢

viralni marketing

UnDSUHYHQMH SURG

.UHLUDQMH SRWURA&DpNH ED]H
SODQLUDQMH DNFLMD XQDSU
QDM]DLQHUHVLUDQLMLK SRWUR?

Osobna prodaja

ORIJXUQRVW RQOLQH SRYH]L
predstavnika i kupaca
ORJXUQRVW SUH]HQWL U D QrigdnijeZiH
NDWDORJD SURL]YRGD X] SR
prodajnom sastanku

PR, event-i, sponzorstva

%UaH L HIHNWLYQLMH GRVWDY
medijima putem e-maila i ostalih e-kanala
(IHNW SUHQRAHQMD LQIRUPDFL

viralno

3R W URRgebvis

8VSRVWDYOMDQMH SRWURADpPNL

Direktni marketing

/IDNaH LGHQWLILFLUDQMH FLOME
SRWURAGDpPpNLK ED]D SRGDWDND

6PDQMHQMH WURA&ANRYD ]D R
SRWURAaDpD NRML X VWYDUQRVMW
NiNDG SRVWDWL VWYDUQL SRWUR

,JYRU )HUHDDpLU

“ibidem, str. 43.

0
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Informatizacija i digitalizacija utjecala je na sve segmente kreiranja, kako marketing
PLNVD WDNR L SURPRWLYQRJ PLNVD RGQRVQR QD SRVWI
NRPXQLNDFLMH NDR oawdRethbtthdm Sikburidim pbk@zu.

6YDNL DODW LQWHJULUDQH PDUNHWLQANH VWUDWHJILMH R
posvetiti jednako. Osim izbora medija, potrebno je izabrati prostor i vrijeme

REMDYOMLYDQMD NDR L YLVLQX EXsvakHWedij. OsMtbgajH ELWL
WUHED QDJODVLWL NDNR ]JERJ VYRMH SRSXODUQRVWL L
NRULVQLND LQWHUQHWD SRGX]JHUD NRULVWH GUXaWYHQH
korisnicima, ali i zajednicama korisnika koje se okupljgju pu WHP GUXaWYHQLK PHGL

32 7THKQRORA&GNL SULVWXS

=QDpDMDQ XWMHFDM QD VQDA&DQ UD]YRM PDUNHWLQJD X
WHKQRORANL QDSUHGDN 7HKQRORJLMH VX RPRJXULOH

NRQNXUHQWQLK WUAL&AWD QD NRMLPD VHa UD&IQRSUDYQ
SRGX]HiUD 7DNRyHU WUHED QDSRPHQXWL NDNR VX SRGX]t
SRYHUDQMH HILNDVQRVWL SRVORYDQMD NRQWLQXLUDQRF
GREDYOMDpPD WH NXSDFD 8 QDVWDYNX VOLMHGL VOLNRYQL

na koncept marketinga.

Slika 4. SWMHFDM WHKQROR&GNLK QDSUHGDND QD NRQFHSW PD

0$5.(7,14.% .21752/%
- marketing znanja
-XSUDYOMDQMH PUHADPD

KONCEPT
MARKETINGA

0$5.(7,14., .217(.67
- interaktivni miks -YLUWXDOQD WuUaLawbD

-QRYH PRIXUQRVWL - virtualne organizacije
integracijom miksa -WHKQRORANL HGXYJFLUDQL SRWURA

0$5.(7,14., 6$'5a%

,]JYRU 90D&aLuU * ODQGHODOL $ OXPHO

® 9opaLu * ODQGHOOL ,QWHUDNWRMQL PDUNHWLQJ LQWHJULUDQD PL
Zagreb, PeraGo d.o.0., 2007., str. 15.
32



1RYH WHKQRORJLMH XWMHpX QD SURL]JYRGH RG QDMMH:«
SURL]YRGD SUNDBDRWYRVPHD@HWQLK SURL]JYRGD NRML VH SU|]
VYDNRJ SRMHGLQRJ SRWURA&ADpD SD VYH GR QRYLK SURL]Y
QRYLK WHKQRORJLMD 3RVHEQR MH ]QDpDMDQ XWMHFDM L
prilagodbe proizvoda svakom pojedinom kupcu, sukladno njegovim karakteristikama

te u razvoju dodatnih usluga.

=ERJ WDNYLK WUALA4QLK WUHQGRYD QRYH WHKQRORJLMH ¢
RGQRVD L]PHYyX SRWUR&DpD L SRMHGLQLK PDUNL 3RWURAL
marku, jer ppRL]YRGL VH VYH PDQMH PRJX SURPDWUDWL JHQHUL
ORMDOQRVWL SRWUR&DpD SUHPD NRQNUHWQRM PDUNL 3F
PDUNL L SRJLWLYQX UHSXWDFLMX SRGX]HUD

,JERU &50 WHKQRORJLMH GROD]L QDNRQri Dicap®@CRM SRVWR
UMHAHQMD 'LIDMQ MH QDMpH&UH NULWLpPpQD WRPND &50 1
UMHAHQMH NRMH NUHUH RG MDVQR GHILQLUDQLK FLOMHY|
SRVWDYOMHQLK VWUDWHANLK VPMHUQLFD ogddiKizimafjgN W X U D
VH X RE]JLU SUL DQDOL]JL SRVWRMHUHJ VWDQMD NDR L UH
RJUDQLpHQMD SRVWRMHUH SRVORYQH NXOWXUH VDGDAaQ
SURFHVD WH GRVWXSQRJ ]QDQMD R NRULVQLFLPD 3URFH
GYRVPMHUDQ MHU MH L]QLPQR YDAaQR XYDAaLWL SRVWRMH
PRWLYDFLMH SRMHGLQLK RGMHOD L SRMHGLQDFD XQXWD
XVSMHaQD LPSOHPHQWDFLMD &50

8VSMHAQRVW LPSO H-B lgsWDBrdjmihH fakiGriina. MeyXWLP QDMYDAaQL
PLPEHQLN NRML SULGRQRVL QHXVSMHAQRP SRNXaADMX LPSC
SRGX]J]HUD %XGXuL GD YHULQD SHRGXVYHNOMIPLYRVXOR &£ARU
DODWX WM WHKQRORJLML NRMD LP vVvOXaL VDPR ]D XSLVL"

da tako implementirani sustav ne donosi rezultate.

&50 VXVWDY MH VWUDWHJILMD SRGX]HUD NRMX VYDNL ]DSR
SURPLMHQLWL SULVWXS SRGX]HUD WH VWDYLWL JODYQL I
JHQHULUDWL SURILWQSRGRKDMIXp NGFD PRIHAHQMH QLMH QX&QR
VXVWDYD L QLMH MHGLQL QMHJRY GLR 8VSMH&aDQ &50 )
LQIRUPDWLPNLK UMHAHQMD SRJRWRYR X VOXpDMHYLPD PD
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EURMHP NOLMHQDWD L SURL]t¥RdZrMje W ldsobikbj Wil lakoye NOLMH Q
DQRDOL]LUDWL QMLKRYH SRWUHEH L EXGXUH WUHQGRYH

33 9DAQRVW SULODJRYyDYDQMD NXSFLPD

2EUDUDQMH SUH]JLPHQRP YL3H QLMH MHGLQL QDpPLQ XpLQN
WHKQRORJLMD HYROXLUDOD WD N RsdbRoDs tehiKah&X BicplR VW S UL
UXGDUHQMD SRGDWDND L VHJPHQWDFLMH 'YRVPMHUQL L
SRVWDYOMDWL DOL L RGJRYDUDWL QD SLWDQMD 2EMH VW
WH VH SRYHUDYD YMHURMDWQRVW G XJR Wati BMis@jerdi RG QR VI
UD]JJRYRU NUR] QSU NRULAZWHQMH RVREQLK LVNXVWDYD

personaliziranih odnosa.

ObvD SULODJRGEH QH SUHVWDMH VDPR QD SURL]JYRGLPD
RGQRVH V NXSFLPD QD VYLP WHdjaturike/komDniditdilVvssw/s\Qjiimp LQ QD

kupcima.

7UDGLFLRQDOQR PDVRYQL PDUNHWLQJ |JDKWLMHYD NRULAZ)
SRSXW WHOHYL]LMH QRYLQD L SODNDWD 2YDM REOLN P
RSLVDWL NDR HPLWLUDQMH SUBPGID XWH NVHRU W@ GIDQ 4R G RQAL
2YGMH QHPD SRNXaDMD L]JUDGQMH RGQRVD L PDOH LOL
NXSFD .DNR VX VH WYUWNH SRNX3DOH SULEOL&ALWL VYRML
VX VYRMH NRPXQLNDFLMH X REOLER]|DRID @6 B\RAWD RDAN
SXQR L]JUDYQH SRiWH QLMH GREURGRAOR RG VWUDQH NC
RGQRVX %LOR NRML REOLN PDUNHWLQ&NH NRPXQLNDFLW
QHAHOMHQD SRAWD LOL QH&HOMHQD SR aWiledNddtizdd RMDW Q|

kupca.*®

'LQDPLND RGQRVD L]JPHYyX NXSFD L SRGX]J]HUD GUDPDWLpC
YUHPHQD XSFL VX XYLMHN ELOL X VUHGLaAWX GXJRUR
PDUNHWLQA&ANLK L SURGDMQLK QDSRUD UD]JYRMD SURL]YF

resursa te cjelokupne direktive profitabilnosti.

*® Godson, M., Relationship marketing, New York, Oxford University Press, 2009., str. 47.
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SRYLMHVQR JOHGDQR SRGX]JHUD VX SRWDNQXOD DNWLYC
NXSDFD X LVWUDALYDQMX L UB]JYRMX SURL]JYRGD L XVOXJD

1D NUDMX QDUDYQR VUHGL&A&QMD VYUKD SULNXS@®MDQMD
UD]YRM EOLALK L SURILWDELOQLMLK RGQRVD V SRMHGLQD
RYL utH VH RGQRVL RODN&GDWL GRVWXSQRVWL SRGX]HuUD
VOMHGHUX WUDQVDNFLMX SRMHGQRVWDYQLWL EUAH LOL M

6MHUDQMH QD ORJEVMHPNNHSERIRQIPBULPMHU RODN&DW 0H
WLPH L YMHURMDWQLMH O6MHUDQMH QD RYX YUVWX LQIRL
YMHUXMH GD MH RQD YDaQD |]D WYUWNX L GD MH QMH]LQR
bi se napravio bilo koji od tLK UDGRYD PHYXWLP ELWQR MH GD SR
SRYMHUOMLYL RGQRV V NXSFHP SD VH RVMHUD VORERGQL
PR4AH SRND]DWL NOLMHQWX GD UH SRMHGLQDpPQL SRGDFL |
prednosti (i pod uvjetom da kljenW YMHUXMH WYUWNL GD ]J]DGUAL LQ
SRYMHUOMLYH RG WRJD WDGD MH NXSDF RELPQR YL&H QH.
SRYMHUHQMH RGQRVD LOL QH ]DAWLWD SULYDWQRVWL
sigurnosti od klijent-VSHFLILPpQLRLM®PI RUPDVLPpNL VX L]GDQMD X SU

kupaca.*®

OHYyXWLP NDGD WYUWND SRpHWL XSRWUHEOMDYDWL VYRME
GR&AOD GR LQGLYLGXDOQR SULODJRYHQLK SRQXGD ]D RGUH

vrijednost.

Na primjer, ako lokaOQR ND]DOL&WH NOLMHQWD ]J]QD GD YROL WU
QDGROD]JHULP L]YHGEDPD NRMH EL MRM VH PRJOR VYLGMFE
UHJHUYDFLMH ]D QDMEROMD PMHVWD 2YD YUVWD VWYDU
napomenuti da je to oblik masoYQH SULODJRGEH NRML GRGDMH YULMHC
PLQLWL RVQRY®X GREUH YH]H

*"D. Peppers i M. Rogers, op. cit., str. 3
*® ibidem, str. 115.
9 M. Godson, op. cit., str 48,
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,VWUDALYDQMH SURYHGHQR JRGLQH X (XURSVNRM XQLI

nemaju razvijen CRM:

X U prosjeku izgube 50% svojih klijenata svakih pet godina,
x oko65% RG VYLK L]JJXEOMHQLK NOLMHQDWD RGOD]H JERJ (
Xx WURANRYL SULGRELYDQMD QRYRJ NOLMHQWD VX SHW S

starog.
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4. PRIVREDNA BANKA ZAGREB

.DR @4WR MH QDYHGHQR X XYRGXdnasV ¥ ddDRriviednp WankG LR UDG
Zagreb. Upravo zato, potrebno je prije svega predstaviti Banku. Osim predstavljanja

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

41 2SUH LQIRUPDFLMH

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
ELOD MH QRVLWHOM QDMYHULK LQY H\zWa, pbldpriidd, SURJUL
industrijalizacije, brodogradnje, elektrifikacije i cestogradnje.®® U nastavku slijedi

slikovni prikaz loga Privredne banke Zagreb.

Slika 5. Logo PBZ

| PRIVREDNA BANK A ZAGREB

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

Svojom poslovnom strategijom Banka je usmjerena na suvremene oblike bankarskog
SRVORYDQMD L QRYH SURL]JYRGH SRWYUyYyXMXUuL LPLGa ED

svojih klijenata.

%9 https://www.pbz.hr/hr/o-nama, pristup: srpanj 2018.
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4.2 Misija i vizija

Vizija je Banke biti kompanija koja je uzor i centar izvrsnosti u stvaranju novih
YULMHGQRVWL WH SUX&DQMX SHUPDQHQWQR YLVRNH NY
GMHORYDQMD QD GREURELW NOLMHQDWD GUX&aWYHQH ]DMI

OLVLMD MH %DQNH WUDMQRYHH XpRLDONROR MR NRULRWH WD N
napredak poslovanja u svim njegovim dijelovima, od ljudskog kapitala, tehnologije do

poslovnih procesa.>?

4.3 Organizacijska struktura i korporativne vrijednosti

U nastavku slijedi slikovni prikaz organizacijske strukture EDQNH RG YHOMDDpPH

Slika 6. Organizacijska struktura PBZ

NADZORNI ODBOR
Gmﬂm&mﬂm predsedni N0
Usutamia revizia
UFRA'H'A BANKE
Dinko Luci, predsiednit Liorave

Tarmyans pradgmdaks Uprsve " Alessn Clonf

L I ] ] ] |

Qdnesi Mperene Zadovolata

Pradens Spieavangs Lotk esurs Pravni 0 earot |73k Tapiiteo Komoralima
wskladencsd pranja mowvea i onganizaciia poslod :mml m' . Banke sigunas|
[ [ [ [ [ |
POSLOVANIE 5 POSLOVANIE 5 PODRUCIE PODRUCIE PODALC
NELIKIM PODUZEL MALIM | SREDM.IM :?mﬂm UPRAVLIANJE | OPERATIVMOG mmclﬁge
1INVESTICLISKD PODUZECIMA fvan Kroka, EONTROLA RIZIKA POSLOVAMNIA [CD0 POSLOVANIA (CFO)
BANBARETVO Darko Drozdek, Elan Uprae Andrea Paviovic, Draienko Koplar,

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

Privredna banka Zagreb moderna je financijska institucija svjesna svoje uloge i

XNXSQRJ XWMHFDMD QD KUYDWVNR GUXaWwWYR .RUSRUDW
VYDNRGQHYQR SRVORYDQMH X VHEL XNOMXpXMX QH VDPR
OMXGH RNROL& L XNXSQR Sta EaMaDQdjidieljoy DOLWHWH &LYFR

° https://www.pbz.hr/hr/vizija, pristup: srpanj 2018.
%2 https://www.pbz.hr/hr/misija, pristup: srpanj 2018.
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Korporativne vrijednosti Privredne banke Zagreb su®*:

X integritet,

X izvrsnost,

X transparentnost,

x SRAWLYDQMH UD]JOLpPpLWRVWL

x

jednakost,

X

vrijednost pojedinca,
x RGJRYRUQRVW SUL NRULAWHQMX L]JYRUD

3RAWLYDQMHP UHJLRQDOQX|KMBRY B ERQRM RrireSR BaKaMV H
Zagreb VWYDUD X]DMDPQR SRYMHUHQMH RVMHiUDM SULSDGQR

Proteklih godina profesionalnost i timski rad donijeli su Banci brojne nagrade i
priznanja od strane najuglednijih financijskih syM HWVNLK pDVRSLVD SRSXW (X
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
XVOXJD NRMH REXKYDuUuDMX

X bankarske usluge (Privredna banka Zagreb),
X bankarske usluge (INTESA SANPAOLO BANKA d.d.)
X XVOXJH NDUWLPQRJ SRVORYDQMD 3%= &DUG

X

lizinga (PBZ Leasing),
Xx XVOXJH VWDPEHQH aWHGD MWHGWR GBWDPEHQ

X

te usluge vezane uz nekretnine (PBZ Nekretnine).

%3 https://www.pbz.hr/hr/korporativne-vrijednosti, pristup: srpanj 2018.
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4.5 Razlozi za primjenu novih tehnologija

.DNR QDYRGL’>5RORPRHYILGRVWL NRMH SUXADMX QRYH NRPXQI
pridonijele su s vr.emenom razvitku i ponudi novih proizvoda i usluga u bankarskome
VHNWRUX 3UHGQRVWL NRMH VX EDQNDUVNRPH VHNWRUX

mogu se nabrojiti kako slijedi:

1. 6QLADYDQMH- WURKKMMYBX LVWUDALYDQMD SRND]DOD Gl
NDR a@&4WR MH QSU EH]JRWRYLQVNRD S\AICPIDSRWED XQBHNRLIF
EDQNDUVWYD YLAHVWUXNR MHIWLQLMD RG RQRJD QD a

2. 3BRYHUDQMH WUAL&QHaAKe kxj& MH O\vele neku od usluga
VDPRSRVOXAaQRJD EDQNDUVWYD YHRPD VX EU]JR SULYX
QLVX XpLQLOH

3. Masovna komunikacija - SULPMHQD QRYLK WHKQRORJLMD X \
EDQNDUVWYX RPRJXUXMH PDVRYQX NRPXQLNDFLMX X
(Internet).

4. Bolja komunikacija s korisnicima - QRYH WHKQRORJLMH RPRJXUXM
PDUNHWLQ&aNLK DNWLYQRVWL ISQIHNRLZHENDW QDL FHDOL

5. Inovacije - QRYH WHKQRORJLMH RPRJXUXMX L XYRYHQMH Q
EDQNDUVNRJD VHNWRUD 1SU ]D RWYDUDQMH QRYRJD
X EDQNX ]D UDGQRJ YUHPHQD YHO WR PR&aH RVREQ
najzgodnije ko ULVWHUL VH QWHUQHWRP

2QR 4WR DXWRULFD &4HOL LVWDNQXWL NDGD MH ULMHp R
XVDYUaGDYDQMD PRELOQLK DSOLNDFLMD L ,QWHUQHW EDQ!
]IDVWXSOMHQLML X SURFHVX NXSRYLQH IS/&VWjd RmEmptD 2YDM
EDQNDUVWYR SD MH PRJXUH SULPLMHWLWL VYH YHUX ]DV
ORELOQR EDQNDUVWYR SRGUD]XPLMHYD NRUL&A&WHQMH PRE
usluga Internet bankarstva. Mobilno bankarstvo, izdvojeno od Internet bankarstva,
VPDWUD VH EXGXUQRauX RYDNYRJ WLSD XVOXJH

> Ron fevi U A., Nove usluge bankarskoga sektora: razvitak samoposlu &oga bankarstva u Hrvatskoj,
Ekonomski pregled, Vol. 57, No. 11, 2006., str. 759. , dostupno na: https://hrcak.srce.hr/8518, pristup:
srpanj 2018.
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.DNR QDYRGH QD VYRMLP ,QWHUQHW VWUDQLFDPD JODYC
bankarstva jesu:

X XaWHGD YUHPHQD L QRYFD
X sigurnost i dostupnost,
X @8LURND SRQXGD XVOXJD

.DG VPR NRG aLURNH SRQXGRPH@XWD NDMIREVX X VLMHpPpQM
NUHLUDOL SREROMAaADQX DSOLNDFLMX PRELOQRU LEEDVMHNDWH V
aplikacije PBZ mobilno bankarstvo u potpunosti je sigurno. Aplikacija PBZ mobilno

EDQNDUVWYR NRULVW-Aa KdjHznd sPRPRRNR BLYQLN SD X VOXpDM
JXELWND PRELOQRJ XUHYyDMD QH PRAH GRUL GR JORXSRWUF
L 3,2 QH SRKUDQMXMX VH QD PRELOQL XUHYDM pLPH MH
SRGDWDND 1DNRQ WUL X]DVWR SQdpliRaQiRposiajs meakivha,QRJI 3,1
pLPH MH GRGDWQR RVLIJXUDQD°RG QH&A&HOMHQRJ SULVWXSD

SRPRUX DSOLNDFLMH PRJX VH ORFLUDWL SRVORYQLFH SU
SUHJOHG VWDQMD SODWLWL UDpXQL QDSUDYLWL SULMHQ
XUHyB L MRa PQRJR WRJD -HGQD RG SRVHEQRVWL QRYH D
VH PRJX SODWLWL UDpXQL VOLNDQMHP L EH] EDU NRGD aw
VX QDpLQL SULMDYH SRSXW RWLVND SUVWD LOL LGHQWLILN

1IDMYHUL MH LVNRUDRJ 3@0QMDUVWEIO QD KUYDWVNRP WU
SRGUANH QDWLYH DSOLNDFLMRP ]D $SSOH SDPHWQH VD)
RVQRYQH IXQNFLRQDOQRVWL SRSXW SULND]D VWDQMD QD L

OQRJR MH XVOXJD NRMH DSOLNDFLMH QXGH Dude@XWRULFD
EXGXUQRVWL VLIXUQR XvDyYuabyYybDwL SRVHELFH NDG MH U

nastavku slijedi analiza prednosti i nedostataka Internet bankarstva.

%5 http://www.mobil.hr/zanimljivosti/pbz-izbacio-novu-aplikaciju-za-mobilno-bankarstvo/, pristup:
svibanj 2018.
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.DNR QDYRGH OLODQRYL{ (2015:YQ), @redndsti E metoistaci Internet
bankarstva se mogu promatratis GYD UD]OLpLWD VWDMDOLaAawbD D WR V.
VWDMDOLAWD EDQNH

SUHGQRVWL NRMH SUXab ,QWHUQHW EDQNDUVWYR VD VWDN

X SREROM&aDQL XJOHG QD wuUuaLawx

x VPDQMHQMH WUDQVDNFLMVNLK WURANRYD

X EUAH L EROMH U HNDHI@ H MXH RONDJ 6 &JHR@M X

X YHUL SURGRU QD WUAaLaAWH WH

Xx NRULAWHQMH LQWHUQHWD X VYUKX RJOD&abYDQMD L SU

%DQNH SXWHP XVOXJD ,QWHUQHW EDQNDUVWYD LPDMX PR
NOLMHQWLPD MHU QXGH &L U Rnh i ¢éRd.nw/daR, T QanaV GedrlD G RV W X
8VOXJH NRMH QXGH VX VWDQGDUGL]JLUDQH SD EDQNH WDN|I
WDNR PRJX QXGLWL XVOXJH SR QLARM FLMHQL

IDMYHUD SUHGQRVW NOLMHQWX SULOLNRP REDYOMDQML
nepostojanje viePHQVNRJ L SURVWRUQRJ RJUDQLpHQMD ,QWHUQ
u svako vrijeme sa svakog mjesta na kojem postoji pristup Internetu. Korisnici mogu

X VYHIJD QHNROLNR NOLNRYD PLd4HP REDYLWL VYH aHOMHQF

Osim toga kao prednosti za klijentamogu VH L]JGYRMLWL QLAaL WURANRYL E|
SRYHUDQMH |]DGRYROMVWYD ]JERJ XaWHGH YUHPHQD EU
kontinuirani pristup informacijama te bolje administriranje fondovima. Glavni

QHGRVWDWDN ,QWHUQHW EDQND U Wadydiatak’ Bigwhnasb idrD O L a W D
obavljanju transakcija. Klijenti su jako osjetljivi kad je u pitanju njihov novac i nisu

VSUHPQL SULKYDWLWL ULJLN RG NUDYH L JORXSRWUHEH SF
XOD&aX YHOLNH NROLpPLQH YUHPHQD ®RYIFDQMB MX &YX

informacijske sigurnosti.

*® OLODQRYLU *ODYDQ /M L $ GLEDULU $QDOL]D NRULGAWHQMD LQWFE
populacijom u Republici Hrvatskoj, =ERUQLN UDGRYD 9HOH Xid. G-4,a20B5., Xtr. ¥FDEHQLN X
dostupno na: https://hrcak.srce.hr/149935, pristup: srpanj 2018.
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6YMHGRFL VPR VYDNRGQHYQLK SURPMHQD QD WU&LAWX

3RGX]HUD L RUJDQL]DFLMH NRML QLVX SUHSR]QDOL YD&QR\
NRQNXUHQFLMRP .RQNXUHQFMDMH REHRRH/MGUBEHVDPHLBBIQMH
ELWL LQRYDWLYDQ P H{iX WUR RV R DM B RW D NR/jibRogdny H] D Q R

SXWHP LQWHUQHWD 3RWURADpPL XYLMHN 8HOH QHAWR QRY
NRMH VLIXUQR QLMH XYLMHN OD NP G VSXHIRV D DO/H XDV MPR W
SRGX]HiH RGU&ADYD QD WUA&LAWX
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5. KOMUNIKACIJA S KORISNICIMA PRIVREDNE BANKE ZAGREB

Privredna banka Zagreb VD VYRMLP NOLMHQWLPD NRPXQLFLUD NUR]

X PUHAQRHGLAWH

X mobilna aplikacija,

x digitalno bankarstvo,

Xx eeHNWURQLpPpND SRawbD
X bankomat,

X pismo,

x telefon,

X mobitel,

X sms.

.DNR EL NRPXQLNDFLMD ELOD XWR&RHEQDUDHRP N D\QH ¥ B A@IR (
EL VH SRVWLJDR &HOMHQL XpLQDN QR EH] SR]QDYDQMD
NRPXQLNDEFLMRP V& HIOHIH QI RFVOLMIK Y L

Temelj integrirane komunikacije jest postizanje sinergije. Bez obzira za koje se
komunikacijske kanale RGOXpLOL RQL VH PRUDMX GRSXQMDYDWL |
XPLQNH X] SRV Wddjiz@Qekdd IMONGRD NRML SRNUHakdjuSRWURADDF

.RULVWHUL &50 VXVWDY SRGX]HUD VD VYRMLP NOLMHQWLF
prilagode komunikaciju svakom klijentu posebno 8 QDVWD Y N Xelabazdm U H
komunikacie YLGMHWL MH OL WR VOXpDM L X 3ULYUHGQRM %DQF

SULOLNRP RWYDDXQEHDQBDPpXOXWRULFD MH GRJRYRULOD NI
LIYRGD UDpXQD REDYLMHVWL R L]GDYDQMX RWNXSX XGWM
odnosno uplatama i isplatama V UDpXQD X EDQFL XPMHVWR X SRawbD
NXUQX DGUHVX SeéelekPddWNHH SWHBNRYHU HOXHWNWURQLPpNH SR
DXWRULFD SULPD QHZVOHWWHU 3%= VWXGHQWD V UD]QLP
SURQDUL QD Zwviav.stMdenpQzLhF. ISve ostale obavijesti autorica je primala

putem mobilne aplikacije.
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5.1 Prikaz prikupljene komunikacije

$XWRULFD UDGD JRGLQX GDQD SULNXSOMDOD MH HOHNWUI
SULPDOD RG 3ULYUHGQH EDQNH =DJUHE SXWHP UD]OLpPpLWL
$XWRULFD GH X UDGX SULND]DW% BBQYNL M B SOUMIDHH NORVPRAD L IN I\
X mobilne aplikacije
X HOHNWURQLpNH SR&WH

5.1.1 Prikaz komunikacije putem mobilne aplikacije

Prikaz odabranih prikupljenih poruka putem mobilne aplikacije slijedi u nastavku.

Slika 7. Snimak ekrana, mobilnaa SOLNDFLMD 3UHIHULUODL QDPLQ NRC

Poruka aplikacije mPBZ

Postovana gospodo Grbi¢

kako bismo Vas informirali o
novim funkcionalnostima
novostima u poslovanju te ponud
proizvoda i usluga, putem usluge
mPBZ imate moguénost odabrati
preferirane nacine komunikacije s
Bankom

Odabirom opcije “Preferirani
nacin kontakata® u izborniku Info
i postavke, mozete odabrati
kanale komunikacije za primanje
obavijesti koji Vam najvise
odgovaraju, uz moguénost
izmjene preferiranih nacina
kontakata u svakom trenutku

S postovanjem,

Privredna banka Zagreb

Gl. izbornik Natrag

Izvor: Obrada autorice

Dana 13.05.2017. godine, autorica je dobila poruku preko mobilne aplikacije. Poruka
VH RGQRVLOD QD SUHIHULUDQL QDPpLQ NRQWDNWD RGQR\

primanje obavijesti.
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Sikan 8 6QLPDN |[DVORQD PRELOQD DSOLNDFLMD 3UHIHULUDQL QDF

W= O 14:26 Mogucénost odabira kanala
po zelji

( l’/l’{z Preferirani nacin kontakta ~ sPRemi

Koji Vam nacin povremene komunikacij
s Bankom najvise odgovara:

PBZ365@NET

mPBZ

e-mail

bankomat

SMS

pismom

telefonom

mobitelom
Da

Kanali komunikacije koje je Privredna banka Zagreb ponudila su: PBZ365@NET
LOQWHUQHWVNR EDQNDUVWYR P3%= PRELOQR ERIQNDUVW"'
606 SLVPRP WHOHIRQRP PRELWHORP .DR aWR MH YLGONM
YHUO ELR R]DpHQ NDR SUHIHULUDQL QDpPpLQ NRQWDNDW =D
autorica je odabrala PBZ365@NET (internetsko bankarstvo), mPBZ (mobilno
bankarstvo), HOHNWURQLpPpNX SRaAWX $XWRULFD LPD PRJIJXUQRVW
SUHIHULUDQH QDpLQH NRQWDNWD
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Slika 9. Snimak zaslona, mobilna aplikacija, Novi fond PBZ Investa

4 m/ Nove obavijesti

16.11.2017
PBZ International Multi Asset fond - Novi
fond PBZ Investa

Postovana gospodo Grbi¢,

PBZ Invest d.o.o0. drustvo je koje
upravija novéanim, obveznickim,
mjesovitim i dionickim
fondovima. Novcane fondove
karakterizira nizak rizik i stabilan
prinos. Obveznicki fondovi po
rizi€nosti nalaze se izmedu
novéanih i mjesovitih fondova,
nakon ¢ega dolaze dionicki
fondovi

Zelite li je procitati?

Ne

Novi PBZ International Multi
Asset fond namijenjen je
ulagateljima koji Zele postici
inozemnu diverzifikaciju imovine,
a spremni su prihvatiti umjerenu
razinu rizinosti Fonda,
ulaganjem na rok dulji od 3
godine.

Gl. izbornik Natrag 3

Ulaganje u Fond moguce je od
14.11.2017., a uplate se mogu
provoditi iskljucivo u EUR u PBZ
poslovnicama i putem
PBZ365@NET internetskog
bankarstva

Za detaljnije informacije posjetite
najblizu PBZ poslovnicu ili
odaberite opciju "Kontaktirajte
me" te ¢e Vas djelatnik PBZ-a
uskoro kontaktirati

S postovanjem,

Za detaljnije informacije posjetite
Privredna banka Zagreb

najblizu PBZ poslovnicu ili
odaberite opciju "Kontaktirajte
me" te ¢e Vas djelatnik PBZ-a
uskoro kontaktirati.

*Privredna banka Zagreb d.d. je
prodajni zastupnik drustva PBZ
Invest d.o.o. Ova obavijest je
informativnog karaktera i ne
predstavlja obvezuju¢u ponudu
za Privrednu banku Zagreb.

S postovanjem,
Privredna banka Zagreb

*Privredna banka Zagreb d.d. je
prodajni zastupnik drustva PBZ
Invest d.o.0. Ova obavijest je
informativnog karaktera i ne
predstavlja obvezujuc¢u ponudu
za Privrednu banku Zagreb

Kontaktirajte me

Nisam zainteresiran

Gl. izbornik Natrag 4 Gl. izbornik Natrag 5

Izvor: Obrada autorice

Preko mobilne aplikacije, autorica je dana 16. 11. 2017. godine primila poruku.
BULOLNRP GRELYDQMD SRUXNH DXWRULFD LPD PRJIJXUQRVW
QH 1DNRQ RGDELUD RSFLMH GD QD HNUDQX VH SULNDaH

MH VOXAaEHQR X] REUDUDQMEWBYBQP®HRRBRYR

*UELU N

SR]GUDY QD NUDMX SR U XAvHedrta IsaRka \FEgrglD' @ diukdse odnosi

nanovi IRQG 3%= ,QYHVWD $XWRULFD XOD&H X 1RYpDQL IRQ
SULOLNRP REDYMHAWDYDMX R QRYRARIN&EEEGNa. |Nln WfUML EL P
SRUXNH QDOD]J]H VH GYLMH RSFLMH NRMH DXWRULFD SULP
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"Kontaktirajte me" i opcija "Nisam zainteresiran." Ako primatelj poruke odabere opciju
"Kontaktirajte me" djelatnik PBZ-D UH JD NRQWDNWLUDWL

Slika 10. Snimak zaslona, mobilna aplikacija, Porez na kapitalnu dobit

( ,ﬁ'“'[ Nove obavijesti

MVEsSTCIS e TONoove ou

nl tijekom

Porez na kapitalnu dobit

kalendars

na kapitalnu dobit

placa porezni obveznik (fiziCka
ba) putem predaje JOPPD
asca, najkasnije do 28.2.2018

Postovana gospodo Grbic

sukladno Zakonu o porezu na

dohodak (NN 115/16), od

1.2016.9. ostvareni kapitaini
|

1ja u investicijske
2 | portfelje pod
) obvezi
2zivanja su kapitalni dobici
ostvareni uplatama u
Investicijske fondove od
1.1.2016.9., a prodani tijekom

lendarske godine 2017. Porez
alnu dobit prijavijuje i

4 eznik (fizicka

Informacije ¢ 1zuzecima od
oporezivanja, te detalje o prijavi i
pla¢anju poreza | prireza mozete
na internetskoj stranici
vww.pbzinvest.hr

S postovanjem
Privredna banka Zagreb

*Ova obavijest je Informativnog
karaktera i nije ob juca za
Privrednu banku Zagreb

Datum isteka poruke: 31.01.2018

Gl. izbomik Natrag 3

Izvor: Obrada autorice

Dana 19. 01. 2018. godine autorica rada primila je poruku naziva "Porez na kapitalnu

GRELW .DNR DXWRULFD XODaH SXWRPpIMH REDRGMHAYP)
RSRUH]LYDQMX NDSLWDOQRJ GRELWND RG JRGLQ
VWUDQLFD QD NRMRM VH PRJX SURQDUL LQIRUPDFLMH YH]D

2EUDUDQMH DXWRULFL MH VOX&EHQR X] REN DIFOVBWE RS U

*UELU NDR L VDP SR]GUDY QD N UDRfiWedR bbXkd Aag@bS RaWR YD

Na kraju poruke nalazi se obavijest o datumu isteka poruke.
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Slika 11. 6QLPDN ]DVORQD PRELOQD DSOLNDFLMD /DaQH RQOL

,.‘,", Nove obavijest

Izvor: Obrada autorice

Privredna banka Zagreb 23. 01. 2018. godine obavijestila je autoricu R ODAQLP RQOLQ
stranicama. PBZ &HOL XND]DWL QD SRVWRMDQMH OD&QLK RQOLQ!
VLIXUQRVQLK NRUDND NRMH VH PRJX XdrnuQlbWdiredlDMR EL VS
SRUXFL VH QDOD]L L QD]JLY PUH&AQH VWUDQLFH QD NRMRM \
]DAWLWL QD ,QWHUQHWX

2YD SRUXND QDPLMHQMHQD MH VYLP NRULVQLFLPD PRELOQ
L] VDPRJ REUDUDQMD NRMHEBH) REIUDIAMEWRDY BSQH]LPHQRP
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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 e PB= RGOXpLOD XYHVWL NDNR EL VYRMLP NRL
GUXNpLMH LVNXVWYR GLIJLWDOQRJ EDQNDUVWYD 8 SRUXF
QRYR GLIJLWDOQR EDQNDUVWYR 2VLP SRVWXSND DXWRUL
"Kontaktirajte me" ili posjetitL PUHaQX VWUDQLFX NRMD VH WDNRVHU C
WDM QDpLQ PRAH SURQDIUL GRGDWQH LQIRUPDFLMH
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2EUDUDQMH DXWRULFL MH VOXAEHQR X] REUDUDQMH SUL
*UELD NDR L VDP SR]JGUDY QD NUDRiYedR bbXKkd AagebS RaWRY D

Slika 13. 6QLPDN ]JDVORQD PRELOQD D SRetspeRtFd MD AWHGQMD H

Izvor: Obrada autorice

Prilikom ulaska u mobilnu aplikaciju autorica bi primila obavijest o novoj poruci, gdje
PRAH RGDEUDWL aHOLilk. BadR1#LOR. 2R g&IR&ptilkaom ulaska
u aplikaciju, i KOLNRP QD RSFLMX 5DpXQL X L]JERUQLNX DSOL
nalazila se poruka o e- SHUVSHNWLYL RURPHQRM aWHGQML X NXC
ispod poruke nalaze se opcije "Ne hvala" i "ViaH .OLNRP QD RSFLMX 9L&aH I
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SRUXND X NRMRM VH QDOD]H NUDWNH LQIRUPDFLMH R &W
RSFLMD .RQWDNWLUDMWH PH L QD]JLY PUH&aQH VWUDQLF
opcije "Nisam zainteresiran" na ekranu se pojavila poruka "Hvala Vam na odgovoru."

2EUDUDQMH DXWRULFL MH VOXAaEHQR X] REUDUDQMH SUL
*UELU NDR L VDP SR]JGUDY QD NUDMixedR hbKKd Aag@bS RaWR Y D

512 3ULND] NRPXQLNDFLMH SXWHP HOHNWURQLpNH SR&aWH

U nastavku slijedi prikaz prikupljene komunikacije Banke prema autorici putem
HOHNWURQLpPpNH SRaAWH

Slika 14. Snimak zaslona, HOHNW U R Q L [Os\oji $R080VKna i studentsku
praksu u PBZ -u."

Izvor: obrada autorice

Slika 13. prikazuje elektronip N X S R@jWeXautorica primila od Privredne banke

Zagreb 09.03.2017. godine. Naziv e OHNW U R Q L peN'HDs\®|R 80/000. kuna i

studentsku praksu u PBZ- X SXWHP HOHNWUBREPREDSRIANVEWDYD DXW
sudjelovanju na Case Study Competition-u, te ju pozivaju da sudjeluje na istom.

8 HOHNWURQ ICPINRRVG I3 REERVUIXUH QDJUDGH L SULOLNX ]D RGLU
prakse u PBZ-u. Dvije poveznice se nalaze u HOHNW UR Q Ltp khRIdtalfe B BBZL
SRVORYQRP VOXpDMX L ]D GRG Dpag@lichan@jeRddjp.DFLMH R SULMEL
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2EUDUDQMH DXWRULFL QLMHHQOXMNEWHRRLR B/EIMWVERRX\WHD X W L

oslovljavanje je "Draga Neda" i pozdrav na kraju "Tvoja Privredna banka Zagreb."

Slika 15. Snimak zaslona, HOHNWURR&AWR®B ZVOHWWHU &UQL SHWDN V

Izvor: Obrada autorice

Dana 07.11.2017. godine autorica je primila HOHNWURQLPWRKp QREW X3% = 6 W X C
Newsletter na koji se sama prijavila. Nazive OHNWURQLKENH SIRGQWBHHWDN VH E
Newsletter se sastoji od tri dijela:

X &51, 3(7%. 6( %/,a,

x ar('-(7, -(/%$.2 352y,7%- .%.2

x 5%=0,a/-%$- ,=9%1 .87,-(
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Sva tri dijela sastoje se od slike, kratke poruke i poveznice. Klikom na sliku, slika se
SRYHUDYD 3RYH]QLFH LPDMX UD]OkakoLdt kartigd)']'lKikHi 22 W R 6 D
YLAH L 6D]QDM NDNR 3RYH]JQLFH VX QDUDQpDVWH ERMH
svakog dijela Newslettera pisani su velikim tiskanim slovima, te su podebljani kako bi

ELOL QDJODaAHQL 1D VDPRP NUDMR UWAINDL O HYVEWNRILLL \QLAKD WL
LQIRUPDFLMD SRWUDAL QD VWXGHQW SE] KU JGMH MH VWX

Slika 16. Snimak zaslona,e OHNWURQLpNDHEZRAOWWWHU % RAaL0 GROD]L

Izvor: Obrada autorice
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Novi Newsletter autorica je primila 01.12.2017. godine. Naziv e OHNWURQLjeNH SRA&V
.DNR VH QD MDSDQVNRP NDaH 6UHWDQ %RAaLuU" 1HZVOHWW|

X %24,0 '2/$=,
x 635%&+(1 6,( (638f2/"
x 2 6/-('(a( *2',1( a7(',0

Sva tri dijela sastoje se od slike, kratke poruke i poveznice. Klikom na sliku, slika se
SRYHUDYD 3RYH]QLFH LPDMX UD]OLpLWH QD]JLYH L WR 6L
PRUH L 6D]QDM NDNR SRYH]QLFH VX QDUDQpPpDVWH ERM
Nazivi svakog dijela Newslettera pisani su velikim tiskanim slovima, te su podebljani

NDNR EL ELOL QDJODaHQL 1D VDPRP NUDMX 1HZVOHWWHU
VDYMHWD L LQIRUPDFLMD SRWUDaL QD VWXGHQW SE] KU
poveznica.

U drugom dijelu Newslettera naziv poveznice je na engleskom jeziku "Click for more."

.DNR VH GUXJL GLR RGQRVL QD XpHQMH VWUDQLK MH]LND

izbor naziva poveznice na engleskom jeziku.
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Slika 17. Snimak zaslona,e O HN W UR Q R jfiBletter Svaki da (ni)je
Valentinovo

Izvor: Obrada autorice

Slika 16. prikazuje Newsletter primljen 0 JRGLQH 1D]JLY HOHNWURQL
je "Svaki dan (ni)je Valentinovo!" Newsletter se sastoji od tri dijela:

X "SVAKI DAN (NI)JE VALENTINOVO..."

X "ULAGATI U ZNANJE..."

X 352'8%, 692-$ 6% =1%$1-$ 21/,1( 8y(1-(0
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Sva tri dijela sastoje se od slike, kratke poruke i poveznice. Klikom na sliku, slika se
SRYHUDYD 3RYH]QLFH LPDMX UD]JOLpLWH QD]JLYH L WR 6D
YLAH 6D]QDM NDNR BRYH]QLFH VX QDUDQpPDVWH ERMH W|
svakog dijela Newslettera pisani su velikim tiskanim slovima, te su podebljani kako bi
ELOL QDJOD&aHQL 1D VDPRP NUDMX 1HZVOHWWHUD QDOD]L
iNIRUPDFLMD SRWUDAL QD VWXGHQW SE] KU JGMH MH VWXG

Slka 18 6QLPDN ]DVORQD HOH NewsleReRdstdi) n&/RPBW Dov
vlogger!

Izvor: obrada autorice
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Dana 06.03.2018. godine autoricaje SULPLOD HOHNWhAZRQ"PpdtbKi rowr 8 W X
PBZ-RY YORJJHU 8 H O H N&WdIRzQ INeWsRetter SER@ pyilike kakva ne

dolazi svaki dan!" Privredna banka Zagreb MH RGO XpLOD SURQDUL YORJJHU!
UH XSUDYR VWXGHQWL P Dljgzd&pR'RcmplRiNRh barikafskiH pdjmova,

WH MH XSUDYR RYDM 1HZVOHWWHU SR]JLY ]D QBOWMHpPpDM
vlogger.

1D 1HZVOHWWHUX VH QDOD]JL SRYH]QLFD QD]JLYD 3URYMHL
traje do 27.03."

Slika 19. Snimak zaslona, e O HN W U R Q L plNi[aviSde &&\hBtje [@j, osvoji
ulogu u PBZ videu i zaradi 2 000kn!

Izvor: Obrada autorice

6OLND SULND]XMH H O privijénuR CBIOB.ROLS. SgRdiN. X Naziv
HOHNWURQ Igladl FPrigR W H)D QDWMHpPDM RVYRML XORJX X 3%
000kn!"

PBZ QD WDMREGDNFMHAWDYD DXWRULFX R QDW Mhjdwoget NRML V|
3%= YLGHX 8 HOHNWURQDPWRM ISRRWPDFLMH GR NDGD WU
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WUHED XpL QL Whice KdjeRvote 8drpfijdve i PBZ Indeks plus studentskog

paketa.
2EUDUDQMH. AOXQYRMH VOXaRHEQRPR U DWNHX WRDM W H RVORYOMDY

Neda" i pozdrav na kraju "Tvoj PBZ."

Slika20 6QLPDN ]JDVORQD HGMWWODWRIRALYPRPBHSMNR QHUH VWXG
studentu

Izvor: Obrada autorice

Dana 02.05.2018. godine autorica je primila HOHN W U R Q LGhINJX YSIR AWROXR, U H
DNR QHUH VWXGHQS HOHN\SMWRNKepridBAd NeRdatter koji se
QDOD]LR R @lapaisikd 101 piikézMije samo prvi dio Newslettera.

8 SUYRP GLMHOX 1HZVOHWWHUD SUHGVWDYOMHQL VX SREMN

PBZ-ov vlogger!". Na samom vrhu nalaze se slike novih vloggera te su predstavljeni

imenom i prezimenom.
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Slka21 6QLPDN J]JDVORQD HOH,MsWEIdRE) GPRAO SRaWD

Izvor: Obrada autorice

(OHNWURQLQP®ODPLSRaAWHEH PRUDA& QLAWD SRWYUGLWL VDPR SU
autorica je primila 24.05.2018. godine. U HO HN W U R Q $epndIRzi nBWSEi¢ L Kkoji

GRQRVL LQIRUPDFLMH R *'35 XUHGEL IR’ M)A WN.DWNR RNIREH VK
naziivn QLVX WUDALOL QLNDNYX GRGDWQX SRWYUGX ]D SULPD!
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VYDNRP WUHQXWNX DXWRULFD PRaH ]D WKlhbjanjeWijeziit LV D QM
podataka s liste.

U newsletteru se nalaze dvije poveznice i to o informacijama o obradi osobnih
SRGDWDND L PDLO SXWHP NRMHJ VH PRAaH SRieXailL SRWY
(OHNWUR QL peNimieRaa $éio jedan dan prije stupanja na snagu novog

Zakona.

Slika 22 6 QLPDN ]DVORQD HOH,M&WEIe€E) Poredd InHdk S (U3
paket) na ispit

Izvor: Obrada autorice

Dana 22.06.2018. godine autorica je primlae OHNWURQLQPBRXLEBEBRQHVL ,QGI
(POXV SDNHW QHOHWMNWWRY B Naffakio Sevsléttdr koji se sastoji od
pbHWLUL GLMHOD D VOLND SULND]XMH VDPR SUYL GLR QF

3UYL GLR QHZVOHWWHUD VDGUAL VOLNX NUDWNL WHNVW L
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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$QDOL]JLUDMXuL SRUXNH GRELYHQIH FSQHINNVR URRREOIBIHS B & @/ IHN
vidOMLYD UD]JOLND X RVORYOMDYDQMX .DGD VH %DQND REL
MRM VH V A'UDJD 1HGD?® A3R]GUDY 1HGD3* L A+HM3 GRN Mt
A3RaAWRYDQD JRVSRYyR *UELU® ,] VDPRJ REUDUDQMD WDNR
poruke nDPLMHQMHQH VYLP NOLMHQWLPD REUDUDQMH EH] SUI

vezane za autoricu.

1HZVOHWWHU NRML DXWRULFD SULPD VDVWRML VH RG WU
VDVWRML VH RG pHWLUL GLMHOD SRUXNH N&iRama s6 LR VDG
nalaze mlade 0SOEH &AWR MH L U D] HZVD HYRWNM KU B DM B WDXGENHHD W |
u newsletteUX MH QHVOXAEHQR REUDUDQMH V AWL3 NDNR EL
PODJRP SRSXODFLMRP RGQRVQR VWXGHQWLPD

SUHJOHGDYDMXUL XWHRZYICFHDNWHU]DNOMXpLOD NDNR VX RQ
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
DXWRULFD YHU LPDOD XJRYRUHQ

Slanje newslettera klijentima, pa tako i studentima, PRaH ]D % DQNX ELWL RG
NRULVWL 6ODQMHP QHZVOHWWHUD %DQND RVWDMH X NRQ
SRGVMHUD QD VYRMX SRQXGX 2VLP VDPH SRQXGH %DQN
ponuditi i neki dodawQL VDGUADM NRML EL PRJDR ]DQtbBDWL NOLI
XVSMHAaAQR Y OtdiQidRedd siitBklijdnata.

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.

BULOLNRP XODVND X EDQNX DXWRULFD VH XSXWLOD QD A&l
LQIRUPDFLMH ]DQLPDMX QD &WR MH XSXUHQD RVREQRP ED

$XWRULFD MH ]DWLP RVREQRP EDQNDUX U fakideBskdgDNR UD]
REUD]JRYDQMD SR J]DYU&AHWNX GLSORPVNRJ VWXGLMD WtF
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VWXGHQWVNRP NUHGLWX 'MHODWQLFD RVREQL EDQNDU
informacije, te ju je autorica upitala treba li joj osobna iskaznica ili kreditna kartica, na
awR MH GRELOD RGJRYRU 1H WUHED RYR VX VDPR LQIRUP|

Djelatnica je potom isprintala informacije, predala ih autorici, te joj rekla kako joj
QHWNR RG URGLWHOMD PRUD ELWL MDPDF DNR VH RGOXpL

da je minimalni iznos kredita 500 eura.
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6. .5,7,y., 26957

Kako je ranije prikazano u radu, Privredna banka Zagreb sa svojim klijentima
komXQLFLUD NUR] UD]OLpLWH NDQDOH SUHNR PRELOQH D
GLJLWDOQRJ EDQNDUVW Yrbobitdl @i INWWURQLpPpNH SRaAWH

Autorica HOHNWURQLBNXPORAWXURVMHNX MHGQRP PMHVHpPQR
PRELOQH DSOLNDFLMH SULPDOD MH WUL GR pHWLUL SXWD |

Kako bi studentima pomogli oko razumijevanja ponude, Privredna banka Zagreb,
RGOXpLOD MH SURQDUOL XBUHYNRRWW XGHOQRVHK WERRH SRPRUOL
EDQND MH SRND]DOD NDNR VX MRM VYL NOLMHQWL YDaQL
X] VWXGLUDQMH XVSLMHWL SRQH&AWR L |[DUDGLWL D VWXG
VYH aWR LK |[DQLPD 6MWXGIHVQUWKISADWULHQY QDMEROML PRJXUL

kolega.

.DNR MH L SULND]DQR QD VOLFL SULYUHGQD EDQND =D.
aplikaciju za mobilno bankarstvo koja je dostupna na Android i iOS operativhom

sustavu. Novo mobilno bankarstvo je naprednije i jednostavnije. Neke funkcionalnosti

3%= GLIJLWDOQRJ EDQNDUVWYD VX DSOLNDFLMD SULODJRY
EUJL SULND] VWDQMD UDpXQD QRY QDpPLQ SULMDYH QD P
(TouchID JUDILPpNL SUHLQIDKLNRMMADHQMD YULMHGQRVWL XGMHO
upravljanje investicijama, scan & pay t PRIJXUQRVW SODUDQMD XSODWQLFF
" EDU NRG X] VOLNDQMH XSODWQLFH L DXWRPDWVNR SRS
SRVWRMHUOX RSFLMX S OZDibar ®idD mhdigd @uge.D QM HP

$XWRULFD MH YHOMDpH LQVWDOLUDOD QRYX DSOLND
PRIXUQRVWL L SUHGQRVWL DSOLNDFLMH ,DNR MH DXWR
odabrala i aplikaciju, nakon instalacije nove aplikacije, poruke koje je primala preko

PRELOQH DSOLNDFLMH SUHVWDOH VX GROD]JLWL 2G SRpHW
je informacije primala samo putem H O HN W U R Q.Udkd jd n8va éndbitha aplikacija

PRGHUQLMHJ L]JJOHGD V YL&H SUHG @dRalarnbstaldtXpinkatl LFD VP I
poruke, jer je odabralauprDYR DSOLNDFLMX NDR MHGDQ RG SUHIHULU

.DNR MH QDYHGHQR X UDGX DXWRULFD MH X RaXMNX SRV
cillem dobivanja informacija o studentskom kreditu. lako je autorica prilikom posjeta
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upitala djelatnicu je li potrebno dati osobnu iskaznicu ili karticu, djelatnica je to odbila

jer je to, kako je rekla, samo informativno.

61 3ULMHGOR]L |D SREROM&G@DQMH NRPXQLNDFLMH 3ULYUHG

Banka koristi CRM sustav,tejedR RGUHYHQH UD]JLQH SHUVRQDOL]JLUDO
SURVWRUD |D SREROM&DQMD MRa SRVWRML WH MH SRWUH
VXVWDY PRaH SUXAaLWL %DQFL

6.1.1 Dodavanje novih digitalnih kanala komunikacije

.DNR VH QD WUAL&WX SURPMHQ@d i KakbameYHD hxstajai RANR G QH Y
NRQNXUHQFLMRP %DQND EL WUHEDOD UD]JPLVOLWL R NRUL
messanging). Aplikacije Whatsapp i Viber gotovo su zamijenile sms poruke,a
SRQHJGMH L HOH N ¥oddRb ib uNvojeSkaréaaly Komuniciranja s klijentima

%DQND WUHEDOD XNOMXpLWL .RULAWHQMH GLUHNWQLK S
YUHPHQX PRIJXUQRVW LVWRYUHPHQRJ NRPXQLFLUDQMD VY
RVRED GRVWXSQD AQD PUH&L3® LOL RGVXWQD

6.1.2 Preferirano vrijeme primanja obavijesti

SULYUHGQD EDQND =DJUHE SUHNR DSOLNDFLMH ]DWUDALC
SUHIHULUDQH QDPLQH NRQWDNWD NDNR EL NRULVQLFL SUL
NRML RQL VDPL &4HOH 3ULMHGORJ DXWRULFHravlNiDNR EL
LQIRUPDFLMDPD MH RGDELU YUHPHQD RGQRVQR NROLNEF
novosti i ostalo. Tada bi korisnici bili zadovoljniji jer bi osim kanala poruke birali i

YULMHPH SRUXNH RGQRVQR SULPDOL EL SRUXNH JGMH WR

6.1.3 .RQWLQXLUDQR SUDiHQM S UHFPW HUHMD XNPMHLGDOMMH P D L

aktivnosti

.DGD NOLMHQWL GROD]H X 3ULYUHGQX EDQNX =DJUHE QS
UDpXQH L VO GMHODWQLFD ]DWUDAaL RVREQX LVND]QLFX
WDEOHW ,DNR MH DXWRULFD SULOLNRP SRVMHWD %DQFL
NUHGLWX VPDWUD GD GMHODWQLFD WUHED ]DWUDAaLWL R
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VXVWDYX ELR ]DELOMHAHQ LQWHUHY DXWRULFH ] NUHGLYV
da je autorica zainteresirana za kredit, Banka je mogla nakon nekog vremena
NRQWDNWLUDWL DXWRULFX L SURYMHULWL NRMX MH RGOXN

da Banka zaista brine o svojim klijentima i prati njihove interese, potrebe.

6.1.4 Segmentacija publike - personalizirana komunikacija

lako je jasna publika primanja newslettera (studenti), zadatak Banke je saznati koji su

QMLKRYL LQWHUHVL MH OL SXEOLND SUHWHALWR aHQVNR:
na newsletter i ostalo, te nataM QDpLQ SHUVRQDOL]JLUDWL QHZVOHWWH
,ZVSXQMHQMH WRJ |DGDWND QLMH QHPRJXUH MHU XSUD)Y
LQIRUPDFLMDPD 8 VXVWDYX LPD VYH RVREQH SRGDWNH N
VD]QDWL SUHNR L]YRGD NOLMHQDWD 7FRPMH MNR @oLLNRN D Q/OX
WRpPpQR QMHQL NOLMHQWL WUR&H QRYDF SODUDMXuL QMLKEF
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7. =$./-8y8%.

8 GRED VYDNRGQHYQLK SURPMHQD L YHOLNH WUALEQH
SURIHVLRQDOQRJ RUJDQL]DFLMVNRJ VXVWDYD MH SRVWDO
USYDNRGQHYQRP SRVORYDQMX .OLMHQW MH GDQDV EURM 1|
SURFHVD SRVORYDQMD QD NRMHP VYD SRGX]HuUD ]DVQLY]
RGOXNH L SODQLUDMX EXGXUH DNWLYQRVWL D VYH V FLON
poslovnog rezultata.

8YRYHQMH &50 SRVORYQRJ VXVWDYD XVPMHUHQR MH
RUJDQL]DFLMVNRJ SRVORYQRJ RNUXAHQMD NRML VDVWDY
QD MHGQRP PMHVWX 2VLP GREUH SRYH]JDQRVWL L NRF
SRWHQFLMD OQ lijéntima RPRIPXIMNHQD MH GREUD NRRUGLQDFLM
NRPXQLNDFLMD L]JPHYyX SRVORYQLK RGMHOD X SRGX]JHuUX

1HNH RG YDAaQLMLK NDUDNW Hdustavs/duNddstupridst bl BIQKRFIN L &5 0
UDpXQBPOIDGHQFLMD NOLMHQDWD XQRaH GWH iHI@®RM R UDD GLQ M
NOLMHQWLPD SUD U HikaMasebhy Ddd\RnjegBWatl @ RINEntom i mnoge

druge.

7THPD GLSORPVNRJ UDGD MH SULODJRYyDYDQMH HOHPHQDW
podataka prikupljenih sustavom upravljanja odnosima s korisnicima, a glavni cilj rada

ELR MH LVWUDALWL YDAQRVW XSUDYOMDQMD RGQRVD V NX!
Privrednoj banci Zagreb.

Svojom poslovnom strategijom, Privredna banka Zagreb usmjerena je na suvremene
oblike bankarskog poslovanja i nove proizvode, SRWYUyXMXuL LPLG& EDQNH |
]JDKWMHYH WUAL&WD L VYRMLK NOLMHQDWD

O9HRPD MH YDAQR UD]JPRWULWL XSRWUHEOMDYD OL SRGX]
NDQDO SUHPD VYRMLP NOLMHQWLPD 3RGX]HUD ]1QDMX NI
QDMYL&H RGJRYrébodDje @iRgo8iR Womunikaciju prema preferencijama

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

QMLPD QDMYL&H RGJRYDUDMX
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.RULVWHUL &50 VXVWDY SRGX]HUD VD VYRMLP NOLMHQWLF

prilagode komunikaciju svakom Kklijentu posebno.

Autorica rada godinu dana prikupljalaje HOHNWURQL[IR\BEO SRMWWXWL L RVWD (
SULPDOD RG 3ULYUHGQH EDQNH =DJ@$BRP O% X\WHR D M B L3pH. WAL
primljenih preko mobilne aplikaciie,te dHYHW SRUXND SXWHP HOHNWURQLPp

SURYHGHQRP DQDOL]RP YLGOMLYR MH GD 3ULYUHGQD EDQN
svojim klijentima. Komunikacija se odvija preko U D] O kénaM/ L K

%DQND NRULVWL &50 VXVWDY WH MH GR Rrbrikdgiji Q@i UD]JLQF
SURVWRUD |D SREROM&aDQMD MR& SRVWRML WH MH SRWUH
VXVWDY PRaH SUXaLWL %DQFL

Prema provodenoj analizi, vidljivo je da Privredna banka Zagreb brine o svojim
NOLMHQWLPD WH LP a8HOL S/U%®DLQWR M RERE & QRN\HWIRVUNDX YOIV 8 R
RGQRVD MR& SRVWRML L DXWRU prethodhéhD /RIDDO NDAR XSYRIBHG

personaliziranijem pristupu svakom klijentu.

CRM-RP %DQND PRA&H GLIHUHQFLUDWL NOL M HrevsinSte HPD QM
njihovo M YULMHGQRVWL ]D SRGX]J]HUH 3UDYLOQLP NRUL&AWH
SRGDWDND NRMH %DQND LPD QD XVOX]L PRJXUD MH SHUVR
YHUO L XVOXJH &awWR EL ]DVLIXUQR GRYHOR GR ]JDGRYROMQI
GXJRYMHPpQRVW RGQR
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6%a(7%.

7THPD RYRJ GLSORPVNRJ UDGD RGQRVL VH QD DQDOL]X
PDUNHWLQANRJ VSOHWD WWipReHilD dddtavors RoeaidjsvijB bidbosinma

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
XNXSQRJ XWMHFDMD QD KUYDWVNR GUXaWYR 3RawWLYDQMI
QD NRMHP SRVOXMH 3ULYUHGQD EDQND =DJUHE VWYDUD
pripadnosti, a time i lojalnost klijenata. Provedenom analizom vidljivo je kako Banka

XOD&H X VYRM RGQRV V NOLMHQWLPD QR SURVWRUD ]D S

postoji.

.OMXpQLMHpL

CRM, PBZ, personalizacija, analiza.
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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.

Keywords :

CRM, PBZ, customization, analysis.
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