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1. UvOD

'"HILQLUDQMH SUREOHPD LVWUDALYDQMD
Nagli procvatinformacjsko-komunikacijske tehnologije (nastavku ICF X VWROMHUX
QDURpPLWR QDNRQ ,, kokjohEljel SV RRUMHOM. R L]PLMHQMD QDp
REDYOMDMX EURMQH VY D NDbrGaECT Qriststaslja idiZdsQuan DigAanhiMi@Q R V W L
GLR VYDNRJ VXYUHPHQRJ GUXawyYyb GR WH PMHUH GD VH V!
MHGQR RG JODYQLK PMHULOD QMH]LQH UD]YdaadgRVWL 6V
krucijalno mjesto u gotovo svimospodarskim granama, a zbog iznimnih prednosti koje nosi
implementacijanjezininodrednicauSODQLUDQMX L L]YRYHQMX SRVORYQLK
vrijedi uindustrijibankarstva i financijia EXGXuL GD MH LVWD S&@Geienéh YHULP
poslovanja,a kojg NDUDNWHUL]JLUD VYH MDpD NRQNXUHQFLMD VW
klijenata. 3BRVORYDQMH X WDNYLP XYMHWLPD QDPHUH SRWUHE)>
WHKQRORANLP UD]JYRMHP &AWRYLaH W3HKIURH@REHN IQKX 8BR @/HP R (
QHNDGPRQWEA&NH SRV O RYMeAhNekoSdVtlild /@ D velikoj mjeri smatra
VWUDWHANRP IXQNFLMRP QX&QRP ]D NRQNXUHQR4Q® VW EDQ
ICT-aiznjedrioje L EURMQD NR QN XU HeQposvrig MtdldenQijiidinijédjdhe D O D
upravo bankarskom sektoru5DGL VH R DODWLPD NRMH LQGXVWULMD
LVNRULVWLWL |D SRYHUDQMH SURILWDELOQRVWL TJPDQMHC
VH SRVWLAaH SXWH BijaV procésa, @hiteMtR & Ri8HRologije koje pretvaraju
QHREUDYHQH SRGDWNH X VPLWXHOQM WLNWRHPLWVYOH \LYQU R D PDUFLLA
poslovne inteligencija bankarstvu jest poticanje kvalitetnijih financijskih i operativnih odluka,
L WR SXWHP EROMHJ XSUDYOMDQMD L LVNRULaAWDYDQMD LQ
internih i eksternih izvoraDvi alati G DN D N R P R U D BvX priBddiid» hddeikr\xahtjeve
poslovanja wankarskoj industrijiTo ] Q D p LU M B ®ésRwWedinteligencijga bankarstvo
ponajprije morajuiti transparentna kako bi udovoljilegulatornim zahtjevimali i fleksibilna
kako bi se mogD S UL O D GR QDD W Q RHPONRVQNNRPU RNsddlj¢ akqtpdsigvne
inteligencijemoraju biti i skalabilnf kako bi mogli SUDW LWL UDV WiKdustrii§ga JLWDOL
NRMD VH LIPHYyX RVWDORJ RYLAHXNMEBLIMMN QLY M HUHIIH GIDUD Y®

LEngl. Information and Communications Technology

26NDODELOQRVW MH SRMDP NRML R]QDpDYD VSRVREQRWR VXMWQBYPR \PQI
njegov potencijalG D VH &k i seDprilagodio tom rastu, a bez mmijgnjanjegovihosnovnih osobina ili

funkcija. ,]YRU 3 UL O D J Rigds:QeR.wiklpediR.Drg/wikScalability [08.07.2018.].



https://en.wikipedia.org/wiki/Scalability

AX SRNUBSWDIP QIDJYpNLK RGOD]DND X Nmpogjetka, ti Gldti lGoRjIE D Q N R P
ELWL ASWPHWRELNRULVQLND SRWDUL EROMH ILQDQFLMVNH L

1.2. Ciljevi rada

6YUKD L JODYQL FLOM UDGD MHVW LV \WbhD@okluvanjl k&rtigtéI DV Q L W
UMHaAHQMD SRVORYQH LQWHOLJHQFLMH WH QD SUDNWLpPQI
LOQWHOLJHQFLMH X EDQNDUVWYX D W R iMareBkoDmMbbinov O XAEL
bankarstvoOdnosnociljevi rada se mgu detaljnije razraditi i kao:

1. 7HRUHWVNL GHILQLUDWRBUWWHARHW VMWV \EBD MMXYDFTRPDOLWH
RSULK LQIRUPDFLMD ND RGDEUDQRP XaHP SRGUXpMX
a. Pojasniti poslovnu inteligencijunjezine sastavnice uz posebanrosa klijentsku
inteligenciju;
b. 3SRMDVQLWL ]QDpDM SRVORY Q lHosean s dtinaterelskaiH X ED
i mobilno bankarstvo;
2. 2SLVDWL SULPMHQX RGDEUDQRJ DODWD SRVORYQH LQW

primjeru.

1.3. Metode rada

UL REUDGL L]DEUD Q hrvahshrerbtsekihtarVv podagia 8 XK WWHHP NRMLK GH
oblikovatii WHRULMVNL L SUDNWLpPpQL GLR UDGD =D L]J]UDGX QHR
VH UD]QD GRPDUD L LQR]JHPQD OLW+podbWeXibt@ligenkije)y @DEUDQ
SRVORYQH LQWHOLJHQFLMH X EDQNDUVWYX 3ULNXSOMHQL
znanstvenim metodama za pisanj@nstverR V W UrXdoal &kto skiasifikacija,deskripcija
specijalizacijae analiza sinteza. USUDNWLpPQRP GLMHOX UDGD SUXAaLW uH
i to na primjeru Splitske banke, te njezinimsluga SB SmartNetinternetskog i mobilnog

bankarstva.

'DNOH SROD]QD WRpPND SUL SLVDOQMX¥WYR A LYDEMIAHY W \8 R |
SRGUD]XPLMHYD SUHWUD ®DIGNDA@OWH) RSYH R X RBYIM@N/K] LL]YRUD
se korigiti pri formuliranju teorijske osnovd®ored navedenog, sam proces obrade relevantne

PDWHULMH SRGUD]XPLMHYD XSRUBEX L VOLMHGHULK PHWR



™ Klasifikacij u, koja predstavljaneizostavnhu metodu kod pisanja radova, te se odnosi na
sistemsku podjeldj. klasifikaciju RSUHJ SRMPD Q®MOINGEH ODYRdHd GLMHO
reda i preglednosti;

™ Deskripciju, odnosno opisivanje pojmova, procesagdmetate njikR YLK PHYXVREQLI
SRYH]DQRVWL L WR QD HOHPHQWDUDQ QDpLQ GDNOL
obrazlaganje;

™ Specijalizaciju, tj. radnju kojomse odrazmatranjaR S Ut HJ 9PRI&MA razmatranje
njegova podskupa;

™ Analizu, koja predstavlja jednu od osnovnih metoda saznanja, i odnosi se na postupak
UDApODPEH QHNRJ SRMPD €dmenM &l BR Yskrhom DBoNeEdD Y Q H
razumijevanja osnovnog pojma;

™ Sinteau, koja se opisuje kaanetoch R S Uatapdlizi, odnosno postupak povezivanja

dvDMX LOL YL4AH VURGQLK HOHPHQDWD X RSUHQLWLMX W

1.4. Struktura rada

Struktura rada je koncipirana u pet temeljnih dijelova odnosno poglavlja, te njihovih
SRWSRJODYOMD L W embrgs) naddphornes/BdhO mayodh&herije ulaska u

bilo kakva konkretna’ H R U L M V N EazinaBanjpDaklel fré@ Poglavlje nazivdvodima

]D FLOM SUHGRpPDYDQMH QDMRVQRY QL M tilieviL QVRVUUFDCARELYND [ MJ
N R U L anétotiQldyip, te struktura radaDrugo poglavlje nazivaPoslovna inteligencija,
R]QDpDYD SUYR WHRULMVNR SRJODYOMH WM &LUX FMHC(
SRVWRMHUOHJ 1QDQMD R RVQRY (PBsMvivd HteligehtipaG Dankastvii H S R J (
je dio rada u kojemu se odabraAdd UH SRGUXpMH VDGUADMQR VDAaLPD X R
SRJODYOMH MH W DNHSRVW BIDH. RUIFQORF DMDPD RG NRMLK JODY
VWUXpQL pODQFL UD]QLK LQR]JHPQLK DXWRUD YHWYUWR SF
preze’W LUDWL SULPMHU L] GRPDUH Y8 X OMRH/syulsBROfStRY H X NR
V O X [owayldib rada bazira s&a akumuliranoj masiekundarnih podataka, kamformacija

AL] SUYH UXNH3® RGQRVQR VD]QDQMD V Wihkteniu@ VK p SRR IPX P
ljudima odabrane bank8 HWL GLR UDGD MH QMHJRY ILQDOQL WM ]D?"
SUH]HQW DiR kpdZDajN @ ddabpe@Qemi, QDNRQ pHJD VOLMHGkatureSRSLV N
ILILPNH L Crititd, DO PpNNLK SULND]D



2. POSLOVNA INTELIGENCIJA

8 RYRP SRJODYOM X oSrigwhédet@midihdnte W WHGVYEQ M H Ep&skhwh& D UDGL
LQWHOLJHQFLMH SUL pHPX VH NDRSAXPRY QR RH]U B QDY DV
definiranje tog suvremenog koncept 7RpQLMH UHpPpHQR SULMH SRVORYQF&
njeznih VDVWDYQLFD WH ]1QDpDMD SULPLMHQH X SUDNVL WUHE

2.1. 3R M D a Q NdaynvalpQshMa inteligencija

SRMPRYQR RGUHYyHQMH SRVORYQH LQWHOLJHQktudhel PRAH
problemskopitanje EXGXiUL GD [ITFHRIMWDMOMWRSRVWRML RSUHSULKYD
GHILQLFLMD DOL QL MHGQR]QDpDQ QDpPpLQ UDYDRLINHDWIDQ M
awRYL&H VDPD WHUPLQRORJLMD RYRJ NriRaRd-9di8aY azMaH YHRP
QH SRVWRML MHGLQVWYW WY MRYNNRWTROUHPpERRDUIRM SRVOR
termina koji se korite pri opisivanju istog procesprocesa pretvaran @ HREUDVHQLK SRGD
u znanja temeljem kojih se donose konkurentnije poslovne odiuké WMHpPpH NRPSHWL\

prednost.

AD]J]OLPpLWRVW JRVSRGDUVNLK VXVWDYD VRFLRHNRQRPVNH
XYMHWRYDOH VX SUHIHUL U Dégddmit/ibt¢lgefce iharketteNperiRe D S R ¢
market monitoring, business intelligence, competitive inteltge competitor intelligence,

corporate intelligenceitd®> SlipQD MH VLWXDFLMD L X +UYDWINNRM JGN
intelligence (B)* R]QDpO®WD]OLPpLWLP SRWORWLPRHD L]posoMiaQLAW Y R
inteligencija, poslovnoREDYMHAaAW DM QD D-bbavijesiia RaktiwhostS gospodarsko R
REDYMHaAWDYDQMH SRVORYQRL]JYMHAWDMQD DNWLYQRVW
LQIRUPDFLMDPD SRVORYQR L]YMH apa<sibvhb @ftririaci@Ry OpFOYNQ R R |
ikao SRVORYQDi &SILMXQ@QDRIDQMH NRQNXUHQFLMH

5%LODQGALU O L VXU %XVLQHVV LQWHOOLJHQFH X KUYDWVNRP JRVSRK
promicanje kulture kvalitete i poslovne izvrsnosti, 6 (12,79 2012, str. 115 D V S R O\ @t /Rit.ly/2ufTw54

[08.07.2018.].

48 RYRP UDGX UH VH UDGL MHGQRV \fHoBlovgeRnteigendjdR ULVW LWL LVNOMXpPLYR
5%LODQGALU 0 L VXU %XVLQHVV LQWHOOLJHQFH PQRQYWWHMRRPHDRRSE
promicanje kulture kvalitete i poslovne izvrsnosti, 6 @7, 2012, str. 11.&LWLUDQR SUHPD %LODQC
PoslovheREDYMHAWDMQR GMHORYDQMH %008, IAGM,VAagrel) BINOSIRLG R HLIPHR XQ [$ L
https://bit.ly/2ufTw54[08.07.2018.].



https://bit.ly/2ufTw54
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Kao jedan od razlogd ERJ NRMHJD QL X VWUXpQLP NUXJRYLPD MR
intetUSUHWDFLML RYRJ WeRiQriegdmanoviig RitodaAMHh QDMH UHPpHQR VD
poslovna inteligencija je recentnijeg datuma, iako se logika iza tog kon&pt& NWLFLUD Yl
WLVXUOMHIMPIP )CGRPHQIDIPD GUXAWR HQRPLAGDRMER]QDMD R
znakovitosti podataka iinformacija SUL GRQRAHQMX RGOXNDIudsk& D]QLP

djelatnostima duge povijesnkorijene’ OHY XWLP YDaQRdoWivD QI RRIM BRAMD] QD |

tek u novijem vremenu.

Airovine nove informacijske ekonomije: podaci, teorideje, dokumenti transakcije,
QDpPLQD QD NRML VH RYL S UWReahjiVULHVXYIVMG MY DIRWW B M H=DY
informacijski intenzivni resursi poEMX NOMXpQL UHVXUVL IXQNFLRQLUD
6QDAQH L JOREDOQH SURPMHQH YLGOMLYH VX X REOLNX GL
XPUHADYDQMD WH LQVWDQW QR \hahtan @bjekit NfRefeBaP post&M S U D
telekomunikacije, QIRUPDWLND L URERWLND ELRORJLMD WH NUHLL
L VO 8PUHADYDQMHP RYLK GMHODWQRVWL QDVWDMH L
vrijednosti u svim ostalim djelatnostima. U ekonomskoj teoriji dominantni predmet interesa

kondenziran je u terminima: intelektualni kapital, iigehcija, kompetentnost, i s¥

Sampojam business intelligenceAVNRYD Q3 MH JHRBArd@DBesie&’ Rojiv U D Q H

kasnije (1992. godpostajeJODY QL DORP®H ML pDYIM B VAMMNHD p R HH LWV DY M H W
tvrtke GartnerGroup Inc.Dresner X Y L y Duk@Dditeli SRVORYQLK VXEMHNDWD Y|
donosti odluke RVODQMDMXuL VH VDPR QD VYRMX LQWXLFLMX YF
NRQNUHWQLP pLOQMHQURNMPB UDDSUHIGGEQYQWOPOMD Edtwle REDY M H

6 Vidi: Pfeifer, S.: Top Secret: Uvod u business intelligence, Nastavni materijali iz kolegija Competitive
,OQWHOOLJHQFH 6YHXpLOLAWH - - 6WURVVPD\HUD X5DWMSRERAEALYNRRQR
https://bit.ly/2MYQhqz[08.07.2018.].

7"9LGL %LODQGAaLuO 0 L VXU %XVLQHVYVY LQWHOOLJHQFH X KUYDWVNR
PDVRSLV ]D SURPLFDQMH Nezorgwdst, 18 (N, YEZYR0M, StV 61 Aitir&R YrénrayTzu, S.:
S8PLMHUH UDWRYODQ®HWMWRSLMD =DJ bttgE/bibip2T w5680 2R SQ D

8 Pfeifer, S.: Top Secret: Uvod u business intelliges Nastavni materijali iz kolegija Competitive Intelligence,
6YHXpLOLAWH - - G6WURVVPD\NUDIDNXOMWMWNX ZIMRMRRPX na:vVWU
https://bit.ly/2MYQhqz08.07.2018.].

9 U pojedinim izvoriPD SRQHNDG VH QDYRGL GD MH ARWDF3 EXVLQHVV LQWHOO|
LQWHOOLJHQFHD EDYLR QH VDPR SUDNWLpPQR YHUO L NDR SURIHVRU QD
1970 LK PHYX SUYLPD X VYLMHWNONDHQYBRDQID JIXDINFM R@WDQMH XNXSQ
GUabDYH &aWR MH GR WDGD ELOD SUYHQVWYHQD XORJD LQWHOOLJHQFH
LQWHOOLJHQFH?® VRFLDO LQWHOOLJHQFH 3ULRiMjd QéyoluQpdbkiu@L IJHQFHL
UD]JOLpLWLP GUXaWYHQLP RUJDQL]DFLMDPD SD WLPH L SULYUHGQLP VX
'"HGLMHUD LQWHOOLJHQFH L QMHJRYL NRQDpPpQL UH]XOWDWL VX ELWDQ L
smvVOX '"HGLMHU VH PR&4H VPDWUDWL XWHPHOMLWHOMHP EXVLQHVYVY LQW
LQWHOOLJHQFH YHU MH XWHPHOMLWHOM WRJ SRMPD +RZDUG '"UHVQHU
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i osnovni faktomjegowe prvobitne zamisli o konceptu poslovne inteligendige je koncepcija
podrazumijevalaN RU L AWIHQMK QDpLQD LVWUDALYDQMD SULNXSOM
VWUDQH SRGX]JHWQLaAWYD VD VYUKRP RPRJXUDYDQMD ERO

odukal®

Ubrzo nakon svog nastanka, dakle-iBOgodina @aj tradicionalno neekonomski pojam
(intelligence) dobiva karaktegotovo trendovskog fenomena u svjetskom gospodarst@WwW R
]1QDpL GD VH LPSOHPHQWDFLMD SRVORYQH LQWHOLJHQFLME
VKYDUD NDR ANULWHEQD RIG/ UMDY QLK NRUSRUDWLYQLK FLC
SURVSHULWXW XSYRIGDE] H Q Brakmiie) StogiayBolovakvoy ] X ]JHWQRJ ]QDpDI
SRVORYQH LQWHOLJHQFLMH QLMH QL QHRELpPDQ JROHPL LQ
RezuOWDW RYRJD MH NDR aWR MH YHUO VSRPHQXWR NRODQM
VIHUL SD WDNR L PHYyX DNDGHPVNLP NUXJRYLPD

Analiza tih definicia XSXGXMH QD ]DNOMXp Diko Riha¥iR dshRAMBID MX QH |

kategorijalt

™ O G U HYyH Q M HntslRanGjRik@ripetitivne inteligeneij(CIt?) kao sinonima;

™ Jasno razlikovanje pojmova kompetitivha inteligencija i poslovna inteligencija uz
RGUHYHQMH NRPSHWLWLYQH LQWHOLJHQFLMH NDR VDV

™MOGUHYHQMH SRVOARMMOQNDIRQWHOILNBRIEMD SURJUDPD L LC
koji se koriste za prikupljanje, unos i obradu poslovnih podataka;

™OGUHYHQMH SRVORYQH LQWHOLJHQFLMH NDR SURFHVD
GD VH RGOXpQR QDWMHpX bjamvaléem@isne odhikeQeR0dlie QD L C
UD]XPLMX WUAaLdQD NUHWDQMD L SRWUHEH VYRMLK NOI
subjektu da vezano za poslovnu okolinu i promjene u njoj vidi dalje, bolje, dublje i prije
RG GUXJLK RGQRVQR NRMMB RRPIX &RMDM i v KNYRDPUISCDQMLH  E

njezini konkurenti.

Vvidi: JavoURYLU % L % PGshW&iafbrina@d i business intelligenc@007, str. 20201. Golden

marketing- 7THKQLpPpND N Q MitidaDo prdnd:UNiENd, L. A.: Tracing the Bl Family Tree, Knowlwdge
Management, srpanj, 1999.; Quarles van Ufford, D.: Business Intelligence: The Umbrella Téversitdsit

Amsterdam, studeni 2002.

LT 9LGL %LODQGAaLu 0 L VXU %XVLQHVV LQWHOOLJHQFH X KUYDWVNRFR
pDVRSLVY ]D SURPLFDQMH NXOWXUHG6NY,DBOLWHWHVWISERYVORBIMEBRIOR &M
https://bit.ly/2ufTw54[08.07.2018.].

12 Engl. Competitive intelligence
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Analizom i sintetiziranjem relevantnih elemenatal P N W L p Q RistautRI-RIR/Eiidr
L] RYRJ SBRGWNXRMOLODQGALU L VXU definRijuPp@iaKojg e td X YODV\

APoslovneREDYMHAWDMQD L]YMHAWDMQD DNWLYQRVW X SRVOR
L SURYRGH SRVORYQL VXEMHNWL SUL pHPX MH ULMHp R S
GRVWXSQLK SRG D Wibay retdananjp pod@akal §oBVesosioRE D Y MH AW D M Q
DQDOL]JH SRVORYQR ]QDQMH UDGL SUX&DQMD SRWSRUH P|
NYDOLWHWQLMLK SRVORYQLK RGOXND ]D RpXYDQMH SR]LFL
kakvih prijetQML L X NRQDpPQLFL ]D XNX%QL NYDOLWDWLYQL QDSL

1HAWR MH&EQRMWYDKFIOMM QDOD]L VH X ,7 UMHpPQLNX *DUWQF

ABRVORYQD LQWHOLJHQFLMD MH NURYQL SRMDP NRML XNC
QDMEROMH SUDNVH NRMH RPRIXUXNWMKCNHNFVERE ROCMADMMB L

odluka i performans. 34

Kako serad QH EL S| @RHQXWRM WHUPLQRORANRM SUREOH
LVWD@XREAHW®MHQD PRWULAWD R JQBPpHQMX SRVORYQH LQW

™ APLQNRYLW Ya\oXssupOdadiha i isporuku poslovnih informacija;

™ Sredstvo za dobivanje uvid X SRGRMpMAYDQMD X NRMLPD SULVW
SRVWRMHUOLP VLVWHPLPD

™ Napredna analitka pLMD S iaPNSRBEQRVW ARWNULYDQMD? QRY

™ ORJXUQRYRY Heljidgkw produktivnosti i smanjenja njihove ovisnosti eulT

™ Sposobnost SUXADQMD IGQWHDISIUMIMWDFLMH N ConeXKp@likK LQIRU

trenutno poznaté.

By®wLODQGALU 0 L VXU % XMLYIHVYNRPWIHRYGRIGMUFAHWY X 3RVORYQD L]YU
promicanje kulture kvalitete i poslovne izvrsnosti, 6 (1), 9 VWU 5 Davh#tis QR &/ [2MfRw54

[08.07.2018.].

¥ QWHUQHW L]JYRUQL WHN VW htpB/¢irQ.i/ 2uBBHNGRPO7.DOD8//SRORALY QD
B3ULODJRYHQR SUHPD %LHUH 0 7KH 1HZ (UD RI (QWHUSULVH %XVLQH
Global Compsétive Advantage, Pearson plc as IBM Press, StougiMassachusetts, 2011, str. 2 5DVSRORALYR
na: https://bit.ly/2KGaE{709.07.2018.].



https://bit.ly/2ufTw54
https://gtnr.it/2u3BHag
https://bit.ly/2KGaEfz

22.=QDpDM S pdsipwidih@ligencije

Dobra poslovna odluka je ona putem koje pstigla realizacija definirane strategije te
SRVORYQLK FLOMHYD WH NRMD MH VSURYHGH@@vK DGHN)
YULMHPBHAPHQVND NRPSRQHQWD MW WREG AQ X LN R X B #@RWAR
tvrtki MHU aWR MH YUHPHQNQUMD GWRBEBYBPDRSEDXE®RBDUHDJLUDQ
YHYIMHURMDWQRVW GD ilgraRaBrémRertR U SRGX]JHUD ELWL

OHYyXWLP NDNR VH X VXY UH P Qdfdém KoyH 9d tbiode ot @edREIPEIOH L M H
kumulirajy, tako je X WRM JRPLOL VYH |IDKWMHYQLMH SUREUDWL RC
WUDALWHOMX MH VYH WH&H GRSULMHWL GR XLVWLQX UHOH"
njegove potrage6 Y MHWVNL LQIRUPDFLMVNL IR Q GkiM HasaRA/MIXSQLML
QR SRG XYMHWRR GIR VYDYBRRODARX WHKQRORJLMRPAWRQDQM
GDQDV JODYQR PMHVWR X YR Yy HGMXIHS dgospodarskiddt K XFRWINDHQ [ B FL
SROLWLPNLK SUR F HNobn&8ijdhoRdnGnikadskind RoynRetencijamaDrugim
ULMHPpLP DI pRsbRiE Bntitet koji posjeduje dobreinformacijskekomunikacijske
sposobnostitj. koji je bolje ovladaoLQIRUPDFLMDPD L VY L®DBINEAWRY/ R QH) BOR;
SRVORYQLP DOL L VYL PodediméidjePuviield X ASWYHEBQRVSW. SUHG AG
Sukladno tomu, poslovrsubjekti VY H YHuUX @giRdRAvicaRanW novih znanja tj.

sustavnom razvoju informacijska@munikacijske izobrazbeTemeljito poznavanje ovog
SRGUXpMD V Watddasle s$aRdb@dldvhih procesa provedemgadekvatnijiQ D p L Q

i s najboljimishocbm '

S obziromdajeX SURFHVX GRQRAHQMD NYDOLWHWQLK SRVORYQL
QMLKRYR EUA&H G RipR@aéh@djeHiprijerie infbrmacijskekomunikacijske

VSRVREQRVWL X SRGX]JHUX RpLWXMKkupudvieroeRg potB R EQR V V
zanLKRYR GR® RAHIRBK WRJID WMiElalDSEYRBDOMNHDQMH L L]JERL
smanjenje vremengotrebnogza prikupljanje informacija® Poslovna inteligencija, kao

]QDpDMQD RGUHGQLFD UDBNWRIPKKQRD FILMNRNURPD FNLRIR/SNGRH N V D
RPRJIJXUBYDYRYUHPH® HljarthU XK ODRUPDFLMD LVNOMXpLYR RQl
namijenjeneL QD QDpPpLQ NRML MH SULNODGD QdijdndyVRithjed&S HF LILp

BvVidi: /XHWLO $ L aHULGO 1 % XVVLQHV L Qavavindlanteh@dstovna IbHiQiIRdRIL ML X S UL
VXYUHPHQRP PHQDGAPHQWX PHYyX@ERUBR/GQL ]QDYWMYHQL 5MMHSR ORALY F
https://www.bib.irb.hr/75528£10.07.2018.].

7"9LGL -DYRUJRYWLODQGALU 0 3RVORYQH LQIRUPDFLMH TLHEXQULLQIDVV L(
knjiga, Zagreb, 2007, str. 1%b5.

182G XNXSQR SRWUHEQRJ YUHPHQD ]D GRQR&HQMH RGOXND QDMYHIl
prikupljanje informacija. (XHWLUO L AHULQ
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https://www.bib.irb.hr/755282

SRVORYQH LQWHO LAQFQ M H RIRRPOIKNMHH FMHORNXSQRP PHC
GMHORNUX]LPD QMLKRYH RGJRYRUQRVWL 1D WDM QDpLQ
mogu XVUHGRWRpPLWL QD X]JURNH D QH QD SRVOMHGLFH

'RVDGDAQMD LVWUDALYDQMD SRVOjR Brini¢nd Q/o¢HkanteptaQFLMH
S R G X ]| Héazbéritaodluka koja donosi niz dobrob#® D JERJ VYRMH ALURNH SUL
NDNR X XQXWDUQMHP SD WDNR L X?'Y3Q MMINPRP VIR WORRGY QR P
DXWRUD SURQDOD]H L UD ]iodgophodtiL QDpLQL JUXSLUDQMD WLK

Autori Mark RIWDFFR L $VWULG &DUYHU QDM RsG&hjdmd WLUL V

WURGNRRSRYHUDQMHRBSEBSRRR@GDQMH ]DGRYIRO MB\WRERD MNDOSDMFH

komunikacije unutar tvrtkéJz, spomenute kategorid HGQD RG QDMpHAaUH VSRPHQ

jei SRGUAND EROMHPVRGOSMR M QB BAKDLY RWERNIDM X b skivpie X Q X W D L
SRYHUDQMH ]DGR.Y&EROONM @ W Y\CD R AuSoR, B&lis¥aTR KBoss Shaku Atre

(2003) kategoriziraju prednosposlovne inteligencije kao: (1)SRY H U D @Qoelad (25 U L

SRYHUDQM3) SSRREEFRIOWLA D Q R KupaeeR %) R/®@ D QW ¥ R MiH5)WSURR &HNIR Y M H

t U & bgfil@jela??

2.3. Sastavnice poslovne inteligencije

BXGXUL GD SRVORYQL SRGDFL SULVWLAX L] EURMQLK L J
pretpostavitida poslovna inteligencija nije homogenaWleHJRULMD YHUO MH XUHYHQL
koje je izvedeno iz tih podatakcAWR JQDBROQRGBAWR VH VPDWUD L QD]LY
inteligenciomLPSOLFLUD SRVWRMDQMH YLAH NRPSROHQWL X REC

¥9LGL /XHWLO $ L aHULU 1 %XVVLQHY LOQWHOOLJHQFH X IXQNFLML X
VXYUHPHQRP PHQDGAPHQWX PHYVXQDISRIGIQ200BQsD.QFW Y 15 Q I S/RIGAFSE L2YWR. M H N
https://www.bib.irb.hr/75528£10.07.2018.].

22 9LGL %LODQGaLu 0 L VXU %XVLQHVYVY LQWHOOLJHQFH X KUYDWVNR
pDVRSLVY ]D SURPLFDQMH NXOWXUH NY BQZ \RH2Y str. 13.5BVORORHL Y.RY UV Q
https://bit.ly/2ufTw54[08.07.2018.].

223ULODJRYHQR SUHPD +RpHYDU % L -DNOLp - S$VVHVVLQJI %HQHILWYV
Management: Journal of Camporary Management Issues, 15 (1);18B, 2010, str. 95Citirano prema:

Thompson, O.Business Intelligence Success, Lessons Learned. Process ERP Partners, LLC5DVSRORALYR
na: https://bit.ly/2KWvFIz[10.07.2018.].

23ULODJRYHQR SUHPD +RpHYDU % L -DNOLDp - $VVHVVLQI %HQHILWYV
Management: Journal of Contemporary Management Issues, 15 (11982010, str. 955DV SR OM®ALYR
https://bit.ly/2KWvVFIz[10.07.2018.].

2 9LGL 3DQLDQ a4 L VXU 3RVORYQD LQWHOLJHQFLMD 6WXGLMH VOXp
2007, str. 1.

11


https://www.bib.irb.hr/755282
https://bit.ly/2ufTw54
https://bit.ly/2KWvFlz
https://bit.ly/2KWvFlz

Prethodno je ukazano kako se u pojedinim imaar poslovna inteligencija i kompetitivha
LOQWHOLJHQFLMD WUHWLUDMX NDR VLQRQLPL 6 GUXJH VWU
NDR 4LUL NRQFHSW D X WNrRefganéjuopiujukhiore Sri-saustaWildiiQ

UovomraduNRULVWLW UH VH QDpLQ NDWHJRUL]DFLMH VDVWDY
RG VWUDQH GRPD i HaPavisval 3up. Q202N DD RHORMND ]LAQ X WRPNX X
klasifikaciji sastavnica poslovne inteligencije, autori navpahodnaspomenutup LQ M el QL F X
brojnosti i raznovrsnosti izvora poslovnih podatakhog ovoga, kao prvi korak u procesu
UDapODPEH NRQFHSWD SRVORYQH LQWHOLJHQFLMH QDYRG
L] NRMLK SRGX}HIRIGOM NH

Ti izvori su?®

™ Aanjski izvori podataka: PRGDFL SULVWLA&X L] RNUXaH®NDQWY UW
kojima tvrtka djeluje, ;i
™ Unutarnji izvori podataka: Podaci nastaju realizacijom poslovnih procesa unutar

same tvrtke3

1D WHPHOMX QDYHGHQRJD PdddoXrietpdvtste poBidurie Dieligencis'L G Y L M
AtUALEQX L Q\MB) GnuthinjQ iRteldenciju tvrtke?®

Uzme li se u razmatrane VNOMXpPpLYR SUYD Q D YWH Giih@IigesciwdbRiW HIR U L

se do spoznaje kako u istoj postojagtevna izvorgpodataka za poslovne subjeki®. su?’

™ Klijenti tvrtke: PRGDWNH WYUWND SULNXSOMD RGU&DYDQMH
SRVWRMHUOLP L SRWHQFLMDOQLP NOLMHQWLPD

™ Konkurencija tvrtke: Tvrtka prikuplja podatke o konkurentskim tvrtkamalegalan
L HWLPPQ QDpLQ

™ Poslovni partneri tvrtke u opskrbnom lancu: Uspostavljanjem opskrbnog lanca
QDVWDMX EURMQL WRNRYL SRGDWDND PHYyX VXGLRQL

promatrana tvrtka, a ostali su njeni poslovni partieri.

2 %LODQGAaLU L VXU 2S FLW VWU

5 9LGL 3DQLDQ &4 L WHOLJIIFRQFARMDQBWRGLMH VOXpDMHYD L] KUYDWVN!
2007, str. 1.

26 |hid.

27 |bid. str. 2.
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SRWRP M H dqiavakbk pebitih podataka mogu stvoriti R G J R Y DpoiRaveyarije
WUALAQH D R Q GRupBeRpssiovhE Gtklmeniijekl) klijentska inteligencija,(2)
kompetitivna inteljencija,i (3) inteligencija opskrbnog lanc&?

.DR a&4WR MH UDQLMMH QdELgX@GhbR podvista poslovne inteligengiie
unutarnja inteligencija tvrtkea koja kao ni prethodna nije homoge@aa potkategorijaastaje
iz podataka koje generiraj YLMH UD]JOLpLWH VNXSLQH L]YRUD

™ Bperativni poslovni procesi: I ]YUADYDQMHP SRVORYQLK SURFHVLE
GRJDYyDML NRML VWYDUDMX SRGDWNH NRMH WYUWND H°

™ 8SUDYOMDpPNLSBDREOMDIQMH SRVORYDQMHP ]QDpL GRQR
RGOXND SODQRYD EXK@BMWD/DSWHBRD XNWGQLEWR VX V°
NRMLK VH PRaH L]YHVWL3SRVORYQD LQWHOLJHQFLMD

Sukladno tome, nutarnju inteligenciju tvrtketvore dva glavna sastojkdl) inteligencija
poslovnih procesd,(2) i QWHOLJHQFLM® PHQDGAPHQWD

.R QD pkadR seu obziruzme VYH QDYHGHQR DXWRUL kako SKUpRIJPDWLp!I
SRVORYQX LQWHOLJHQELMX Wite)atindshowtélRgentljepattdBuUL JODY C

1. Klijentska inteligencija;
2. Kompetitivna inteligencija;
3. Inteligencija opskrbnog lancag, i

4. Unutarnja inteligencija tvrtkeé.

2 9LGL 3DQLDQ &4 L VXU 3RVORYQD LQWHOLJHQFLMD 6WXGLMH VOXp
2007, str. 1.

29 |bid.
30 |bid. str. 3.
31 1bid. str. 4.
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Poslovna -
. . . Kompetitivha
inteligencija

inteligencija

Inteligencija '
opskrbnog
lanca |

Unutarnja
inteligencija
tvrtke

Slika 1. Sastavnice poslovne inteligencijprema Panian, & i sur.

Izvor: Panian a L VXU 3RVORYQD LQWHOLJHQFLMD 6WXGLMH VOXpDMHYD L]
str.5.

U nastavku radacGHWD OM QIEEMD |GHRMEBMHGQMD WM NRm@ddvi@D SRGM
inteligencije formulirana od strane Panianaisub SUL pHPX UH QDMYL&H JRYRUD

inteligenciji.

2.3.1. Klijentska inteligencija

BNXSQRVW LQIRUPDFLMD L ]1QDQMD R NOLMHQWLPD NRMD R
XV S M H a QaRje Rdsbva Mlijentima naziva se MIHQWVNRP LQWHOLJHQFLMF
.OLMHQWVNX LQWHOLJHQFLMX YDOMD VWUXNWXULUDWL X
SRWUHEQH ]D REOLNRYDQMH L]JYUADYDQMH L YUHIGQRYDQ!
SRYHUDWL ]DGRYROMVWYR NOLMHQDWD SRWLFDWL QMLKI
profitabilnost klijenata tvrtké?

9HULQD VH WHRWRI WILh PRAGD MR& L ELWQLMH SUDNWLpPDUTL
AWR REXKYDWH) LLNDRV MOLMHIFPNUMNM QX&QR YRGLWL UDpXQD R
dimenzija®® 7H GLPHQ]LMH ELWL iiH WHPD QDVWDYND UDGD JG

29LGL 3DQLDQ &4 L VXU 3RVORYQD LQWHOLJHQFLMD 6WXGLMH VOXp
2007, str. 5.

3BVidi: 3DQLDQ &4 L VXU BRVORYQD LQWHOLJHQFLMD 6vw& Gdghtty VOXpDM
2007, str. 6.
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pojedine dimenzije. SukladnotomUR N XV UH ELWL QD SRMHGQRVWDYOMHQTF
svakedimenzije uizgradnji cjelokupne, kompetitivne inteligencije tvrtk,D R L rjHoyal Q

ostvarivanja.

1. Obrasci (uzorci) kupovanja, NRML VH RWNULKNDP NRG BRIMRILDO Qi DOIM X b Q
AWR L NDNR pHVWRaNi@énkljalse ddhoindPLINVKS' OMDQMH NOMXpQLK
LQIRUPDFLMD R QDUXGAEDPD NXFLNHIQ B @/IDM H/ADD WIDO & H R P\DH
XORJD VH SRVWLAH L ]igrdraabija,H @MbvBravhe pitanis:H i L K

™ KojisX SURL]YRGL LOL XVOXJH QDUXpHQL"
™ Koje sukarakteristile kupljenih proizvoda, dodatnih pddS&WLQD L HYHQWXDOQ
™ Kolikaje XpHVWDO&JAWL NXSRY

U poslovnim modelimaV PQRAaAWYRP LQIRUPDFINRMIR (NHO EMWQ WXL FP R J
UDIDEUDWL WH SRYH]DWL VYDNRJ SRMHGLQRJ NOLMHQWD \
L QIR UPDFL §é@an (od RESLONKLP XIehendtdQ X a Q4. stvaranjeuvida u osobine

klijenta3®

SURFHV R G Ruphjil- RDNQRMMDHR VH SRWUHEQD J]QDQMD SULNXSOL
na pitanje:Kako klijent donosi odluke o kupnjiRazumijevanje ove dimenzije za mnoga
SRGX]J]HUD LPD GUDJRFMHQX YULMHGQRYWGDRYRHD @D MOW

pitanja3®

™ ADNR VH RGYLMD SURFHV RGOXpLYDQMD NOLMHQWD R |
™7NR XWMHpPpH QD RGOXNH NRMH NOLMHQW GRQRVL"

™ Koje informacije klijent koristi da bi donio odluku o kupniji?

™ Do kakvih interakcija tvrtke i klijenata dolazi tijekom kupoprodajnog procesa?

™ Kakav jevremenski slijed kojim klijent donosi odluke i u kojim ih rokovima treba

donijeti?3

¥ 9LGL 3DQLDQ &4 L VXU 3RVORYQD LQWHOLJHQFLMD 6WXGLMH VOXp
2007, str. 67.
5Vidi: 3DQLDQ &4 L VXU BRVORYQD LQWHOLJHQFLMD 6uw& Gdghlty VOXpDM
2007, str. 7.
%6 Vidi: Panian & L VXU 3RVORYQD LQWHOLJHQFLMD 6WXGLMH VOXpDMHYD
2007, str6-8.
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3. Stavovi klijenata prema ponudi,gdiesetUDaL VH RGJRYRDNAQYR SMHVDQIMMHH Q \
WR aWR MEIRY¥RUIRQOD RYR SLWDQMH QLMH PRJXU VDPR QD W
L] NXSpHYLK SUL Mrioimabjé i t6 rbXa@avere o posljedici ali ne otkrivaju
uzrok.Do informacija potrebnih zeazumijevanjeove dimenziieGROD]L VHuwhRo§oSRPR
VXSWLOQLMLK LULSUIWQRALWDQMWIWUDALYDQMD SRGUD]XPLMHY]
WUALAWD SRSXW WHUHQVNLK LVSLWLYDQMD RGDELUD FLC
VH GRRULQOQIRUPDFLMD NRMH UH SRPHRpraceXa RijahbitaDLHYDQWR PLV
Panian i sur., napominjgako WDNYH LQIRUPDFLMH PRJX SRVOXaLWL ]I
VOMHGHUD SLWDQMD DOL LSDN V GR]JRP'VXPQMH RGQRVQR

™ AADAWR MH WYUWND XVSMH@IBDMREDYLWL SRVDR V QHNLP

™ =DaWR MH WYUWND L]JXELOD SRVDR V QHNLP NOLMHQW

™ RML VX ELOL NULWHULML NRMLPD VH NOLMHQW SRYRG
SULWRP WYUWND SUR&aOD"

™.-H OL X RGOXpLYDQMH NOLMHQWD BELR XSOHWHQ ELOR |

Ovdje postojiiRGUHYHQD RSDVND D RQD MH X WRPH a4WR MHGQRF
SRGX]HUH WUHED RGUADYDWL NDNR EL ELOH DWXNBOMRY QR M
XPpLOQNRYLW] QDALY UHED SRVMHGRYDWL QDpLQziatKiwWHP NRM
ekstrapolirati na klijente koji nisu bliGMHORP FLOMQH VNXSLQH RGQRVC
LVWUDALYDQMHP =D REOLNRYDQMH WDNYRJ UMHAHQMD Q'
SRGX]HWWUDALYDPND RUJIJDQL]DFLM 2 RdybiyirdRdpu@X WL ]D

potrebnih informacij&®

4. Postupci prilikom kupovanja, odnosno proces kupnje/ SR]QDMH VH SRPRUX GYD
pitanja .DNR NOLMHQW NXSXMH L QD NRML QDplOY dRe DYOMD
GLPHQ]JLMH MHVW GD VH SXWHP LQIRUPDFLMD SURL]D&OL
obavljenih kupnji, pripomogne u stvararjualitetnije spoznaj@ PR J X U @&V pHQMD L

klijenata i poticanja njihove vjernostiZYD GLPHQ]LMDLWONXNRHIWQXQRNAQRYV
NRQNXUHQWVNX SUHGQRVW SR @otlppirinB UR AHVWHHRREIWDIONQ Y| DE M

S 9LGL 3DQLDQ &4 L VXU 3RVORYQD LQWHOLJHQFLMD 6WXGLMH VOXp
2007, str. 9.
38 |bid. str.9.
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klijenata o kupnji putem ekstraeti HOHNWUR QLR N i H @rfa8EBbtevD izreno
uplitati uprocesodluke Pri tomu je najbitnije pbaviti odgovore naVv OMHGH&D SLWDQMD

™ Koji prodajni kanal je klijent koristio prilikom kupovanja?

™ 1D NRML MH QDpLQ NOLMHQW SODWLR NXSOMHQX UREX

™ RMH NDNYH L NROLNR MH LQWHUDNFLMD ELOR SRWUH
nakanio?

™ Koje QDpLQH LVSRUXNH L GRGDWQH XVOXJH MH NOLMHQW

™ 3RVWRMH OL QD]QDNH GD MH NOLMHQW PRJDR NXSLWL

5, 2VRELQH aLYRWQR J defindapidavjeDKdjeOMOM RQREDLWRVWL X SRQDAL
WLMHNRP pLWDY Dva tHimenhyijazRnlijevd/ M ¥ N BEL.Q R W Q RKlijgntada® X V D

i posebonhGRIJDWDIMMDHNRP FLNOXVD D VD FLOMHP pokxaQMD LQf
X Q D S UaMikikidr@ Brodaje teoii H @Ktiwidstifokusiranin Q D 1D G U Rliizv® @M H

svrhu potrebno je skupiti odgovore na ova pitdfja

™ Kakvo je financijsko stanje klijenta?

™ RML VX NOMXpQL GRJDYyDML X QMHJRYX ALYRWX"

™ ROLNR MH SURL]JYRGD L XVOdKUBaNXSLR WLMHNRP aLYR)

™-HVX OL SURILO XpHVWDORVW L NROLpPLQD SURL]JYRGD
SRVWRMDQH LOL VX VH WLMHNRP AaLYRWQRJ FLNOXVD

smislu su se mijenjaleé?

6. 9DQMVNL pLPEHQLRG Ri&eXMoWaEAREMB pitanj@WR VH GRJDYD L]Y
RUJDQL]DFLMH D LPD XWMHFDMD QD SBR RADRQMH SR GMH{UW
]QDQMH R SVLKRJUDIVNLP L GHPR,J&kb s bithepinfermmbicieL FLP D N
(kvantitativne ikvalitativne) o uvjetima Q D W kiofi AWV grodau i aktivnosti njihovih

konkurenataAWR ]DQUFRBDPOFLMH QX&QH ]D RYX GL PdijgnidkéiX ]DSUD
kompetitivne inteljencije tvrtke,D pWVMX¥ pLQH RGIJRYRUL*QD VOMHGHUD SL

™ Kakvu VWUDWHILMX FLMHQD SULPLMHQLWL SUHPD RGUHY

¥ IOLGL 3DQLDQ & L VvXU 3RVORYQD LQWHOLJHQFLMD 6WXGLMH VOXp
2007, str. 9.

40 |bid. str. 710.

4L bid. str. 711.
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™ DNYR MH RSUH HNRQRPVNR RJUDpMH"

™ DNYR MH RSUH VWDQMH SRWUDAaQMH ]D RGUHYHQLP SU

™ 3RVWRMH OL NDNYD |]DNRQVND RJUDQLPpHQMD LOL SUF
tvrtke?

™ postoMH OL RGUHYHQD VRFLRSROLWLpPpND SLWDQMD NRMD
WU&aLAQH VOLNH WYUWNH"

7TDNYH LQIRUPDFLMH L XYLGH SRGX]HUD PRJX SULVYDMDW
VDGUADMD \kodkiienBkihterganitacijgupnjom inforPDFLMD LOL SDN SRPRU:
specijalil]LUDQLK LV W U D BIQYDpIN HKLW.Y WMHNALW D M L ,VWR WDNR P

i priupitati same klijenté?

7.3URFHV XSRUDEH NXSOMHQLK SURL]JYRGD | phNiRaziLizWHQMD
odgovaa nasamo jedno temeljno pitanje, itoDNYD VX RPpHNLYDQMD NOLMHQWI
kupoprodajnog posla2’Y X GLPHQ]L M Xoddzip INRMORLYDOIX WLSX SURGDMC(
L XpHVWDWRINMLIMD X NRMLP®D NB U MM K Menayépois/edR R U

XVOXJH 7DNYH VX LstejakdtrDMLHIH MK PDXGQADYDQMD NOLMHQI
YHUH SURILWDELO Q RWBAY. YLRAWQ R JWHLMNHONKRAEE M6 RV R HD YRILO IONHL  E
RUJDQL]DFLMD RGOXpXMH |]D VWUDWHILMX EHVSODWQLK S
ciljem pozitivhog utjecajaa njihovu lojalnost. NoL NRG SRVOLMHSURGDMQH SRG
navode jednu bitnu opasku, vezanu zaJljg@ SRWHQFLMDOQR YLVRNL WURADN
izuzetno bitnoOSDAOMLY R DE@ROL WUBRANRYD L NRUasuMadnotBMH PRAH
SULODJRGLWL L NROLpPLQX WDNY HofgabihastpedtbovahiD SIin VH QH E
FLOMHP X SODQX SRGX]HiUH VH PRUDBdg®pww hmvapltania**GRuL SR

™ ARMH NDQDOH NOLMHQWL NRULVWH ]D SRGU&ENX"

™ Koliko pHVWR NOLMHQWL WUDaH SRPRU VWUXpPpQMDND WYU

™ DNDY MH RGQRV WURANRYD L NRULVWL RG SUXADQMD ¢

™ Koliko pPHVWR NOLMHQWL WUD&aH SRSUDYNH NXSOMHQLK S

™ OQORaH OL VH XVSRVWDYLWL ORJLpND YH]D RGQRVQR N
poslijeprodajnih usluga i stope z?dBBDYDQMD3NOLMHQDWD™"

29LGL 3DQLDQ &4 L VXU B3RVORYQD bQaghke @rakisd QlBErbd/oving VEZageh,M H VO Xp
2007, strl11l.
43 |bid. str. 611.
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2.3.2. Kompetitivna inteligencija

.RPSHWLWLYQD LQWHOLJHQFLMD WYUWNH REXKYDUD aLUR
njenoj sveukupnoj konkurenciji. Ovo podrazumijeva sk identifikacije korporacijskih

cilieva konkurenata, njihovih jakih strana i nedostataka, preko podataka o zaposlenicima,
QMLKRYLK ALYRWRSLVD L RVREQLK SURILOD PHQDGAHUD SI
novih proizvoda i poslovnih stratedy NRQNXUHQWVNLK SRGX]HUD 8NU
LQIRUPDFLMDPD NRMH JRYRUH R WRPH NDNR VH NRQNXUHQ
VDGD L NDNR EL VH X SRVWRMHiUiHP RNYXAHQMX PRJOD SRQ

Metode za prikupljanje tih informacija mogu imaarakter otvorenog, javnog oblika te
]JDWYRUHQRJ WDMQRJ REOLND 8 SUYRP VOXpDMX GR a@aHOM
MDYQLK GRJDYyDWWUNMDPIRISSRWR. VXD M P 8. YPotonh, k@ Rpiifateljske
UD]JJRYRUH V EL Kdji s&rlaNaRl€Oz Wdpliznciju ili pak, putem sekundarnih izvora.

8 VOXpDMX ]DWYRUH Qfakire 3 MformabijeedtéjeprikuBiD BRPR X ODA&QLK
upita konkurenciji, X NRP V O X\ptkaVipxedstavlja kao kupac IlilWUXpQMDN NRML
zaposOHQMH 1DGDOMH GR LQSEDRBDEGMMP VN PRRHUDGNRDR EWR V
ilidruga ILJLPpND L ORNWISWOWMDOXMIDPODGLK VWUXPpQMDND NRML \
onih koji su voljnih promijeniti posao, ili pak pomno orkestritaR SUDUHQMHP JELYDQML
QD WU AL ajajé Rrika]Aainkeresirarfa.

OHy XWkbdPovakvihse DNWLYQRVWL SRGX]JHUD SXWHP NRMLK RQ
kompetitivnu inteligencijustvaraijedd Q |]QDpDMDQ SUREOHP S5lijssAidy MH QDL
UD]JUDQLpDYDQMD L]JPHYyX RQRJ aWR EL WRKQRDO Da\&W RWHL NW
moglo shvatiti kadndustrijska ili korporacijska 4 S L MaX@HDyA&X WLP NDNR RYD SURE
SUHGVWDYOMD YODVWLWR HNVWHQJUDQGR S@RKUIHX fyNMiHX @D W

diskusije o navedenom problemu.

Slijedom iznesenggPRaAH VH ]DNOMXpLWL NDNR NRPSHWLWLYQD LQ
proces a zbog svoje RSLVDQH 1XQNFL MpdkuyljlaMay &hili2eM LvpeQrivvianja

informacija o konkurenciji7DNRYRQ@D LVWRY pidiPviddQazbpd @dadW R VDGUAL
LQIRUPDFLMH NRMH RPRJXYIWHK \SRIGO MPOQAHMHeBSBIMRR H DNF

“49LGL 3DQLDQ a4 L VXU 3RVORYQD LQWHOLJHQFLMD 6WXGLMH VOXp
2007, str. 18. Citirano prema: Heath, R: Competitive Intelligenceerican Demographics, Juugust 1996,

str. 5254.

% 9LGL 3DQLDQ &4 L VXU 3RVORYQD LQWHOLJHQFLMD 6WXGLMH VOXp
2007, str. 18. Citirano premdicCrohan, K. F.:.Competitive Intelligence: Pparing for thelnformation War,

Long Range Plannin@1 @), April 1998, str585-593
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RGUHYHQX YUVW X | RateyotijNkieddda RFIGAJHYHHORRP YUHPH®VNRP UL
BRYH]XMXiL RYD GYD DVSHNWDGR®&PBHWH VEIRY QM H]Q @ H ONIRIGIK
'DNOH NRQDpPQL FLOM L]D VY L Koraxeskdmpeiitiwne\irtetenei@jbsy D X O R :
stvaranje njezinitproizvoda, odnosno cilaneDNFLMH LOL DMNFIUWDRVNW M H QilH SR
NRQNXUHQWQRVW L WU&LaAQX SR]JLFLMX WYUWNH

Po svojoj prirodi akciieNRMH UH VH SRGH®PLPDWL PRJX

™ A8V WUDMDW Ler@ isBVRANDKGrEud Qabtojati umigditi ostvarene rezultate;

™ 2SRQDaDW LmitRa® KpRkUrénkske tvrtke;

™ 3UHVNRpPpLWL QHNH NRUDNH NRMH VX NRQNXUHQWVNH
LIEMHUL SR 3Wptitoh HapvaRil; H

™3$NR MH PRURPHMHQLWL SUDYLOD LJUH X GMHODWQRVW|
na kojima se pojavljujé.

2.3.3. Inteligencija opskrbnog lanca

RSVNUEQL ODQDF SUHGVWDYOMD QDpLQ XNODSDQMD WYUV
oblik intraorganizacijske zajednice tvrtke s odabranim poslovnim subjektima iz tog

R N U X 8% @M D] Q D [pravGabjeMpskidnim lancem (SCRI X S U D Y QddiilipeNk@la G
SRGUD]XPLMHYD L]JUDGQMX PUH&H ]D LQWHJULUDQMH SRV(
VLURYLQD L PDWHULMDOD RG GREDYOMDpPpD SUHNR SURL]®

proizvoda i/ili usluga klijentima®*

Suvremeni opskronODQFL GDQDV SUHGVWDYOMDMX HNVWUHPQR N
WHQGHQFLMX SUHUDVWDQMD X VORAHQH PUHaH YULMHGQR
XWMHFDWL QD XVSMHaAQRVW L SURILWDELOQRVW VYDNH R
vadQLP WHPHOMLWR LVSLWLYDWL L PMHULWL XVSMH3EQRVW &

%9LGL 3DQLDQ & L VXU 3RVORYQD LQWHOLJHQFLMD 6WXGLMH VOXp
2007, str. 21.

47 1bid. str. 27.

4 3DQLDQ &4 L VXU QRVOBY QW X EAQWHOVOXpDMHYD L] KUYDWVNH SUDNV
str. 27.

4 bid.

50 Engl. Supply Chain Management

SMPanian 4 L VXU B3RVORYQD LOQWHOLJHQFLMD 6WXGLMH VOXpDMHYD L]
str. 27. Citirano prema: Koch, C.: The ABCs of Supply Chain Management.
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toga mogle donositi informirane i WHOLJHQW QH X S Bd3ljedidsl ddpaNeiraRr/G O X N H
nove klase poslovne inteligencijgnteligencije opskrbnog land&CI°?).

AQWHOLJHQFLMD RSVNUEQRJ ODQFD ]QDpL VWYDUDQMH SR
XSUDYOMDQMD RSVNUEQLP ODQFHP L JDKWLMHYD awR WN
proizvodnim aktivnostima®® Ao pak, iziskuje uspostavljanje infrastrukture za integraciju
podataka iz mnogih izvora i sustava, poput unutarnjih informacijskih sustava poslovnih
VXEMHNDWD REXKYDUHQLK RSVNUEQLP ODQFHP VDPRJ VXV
sustava za upravlalj RGQRVLPD V NOLMHQWLPD WH¥UWNL NRMH pLQ

AKao integralni dio cjelovitog upravljanja opskrbnim lancem, ovaj oblik poslovne inteligencije
WUHEDR EL SRJ]LWLYQR GMHORYDWL QD XQDSUMHVYHQMH
zadovoljavanjalSRWUDAQMH L SRGU&ANH NOLMHQVWINTDY § R NG LEQ N\RHY |
proizvodi.®®

Odnosng NRQNUHWQLMH JRYRUHiUL DXWRU 3Diglifeyebci¢XU QD
RSVNUEQRJ ODQFD DOWMHIRIC QBPXQX QD

™ BULPMHQD RGJRYDUDRMMNBWRAOWHLRHWULNH V NRMRP V
sudionici u opskrbnom lang¢tadi ocjene postignutog napretka u poslovanju i mjerenja
doprinosa opskrbrgplanca tom napretku;

™ Upravljanje izuzecima: SWYDUDQMH PHKDQL]DPD ]D XpLQNRYLWR
YH]DQLPD X] WUALAQX SRWUDaQMX L |DOLKH PDWHULMD
i gotovih proizvoda;

™ 3REROMAEDQD N RPOXQIOND ALOM Budlierika Dagmédsho pravodobno,
LVWLQLWR L WRpQR GRVWDYOMDQMH YUHPHQVNL RVMH

™ 6XUDGQLPNR NRODERUDRMMLYATR) MHS PRY R WVIQROMWML VYLP
opskrbnom lancu da na ravnopravnoj osnovi sudjeluju u planiranju aktivnosti

opskrbng lancas?

52 Engl. Supply Chain Intelligence

33DQLDQ a4 L VXU 3RVEORY®IDMHQWIKPIDIMKYD MP KUYDWVNH SUDNVH 11
str. 29. Citirano prema: Liautaud,:RB>-Business Intelligence: Turning Information into Knowledge into Profit,
McGraw-Hill, New York, 2001, str. 122.

3DQLDQ &4 L VXU HIFRALODY W KXKQWMID MJOXPpDMHYD L] KUYDWVNH SUDN)
str. 2829.

3DQLDQ &4 L VXU BRVORYQD LOQOWHOLJHQFLMD 6WXGLMH VOXpDMHYTLC
str. 31. Citirano prema3UREHUW § 2 §uphyJ Chain Intelligence: An Evolution from Process

Automation to Business Insight

%Vidi: 3DQLDQ a4 L VXU 3RVORYQD LQWHOLJHQFLM e réowWné,Zhadvied, VOXpD M
2007, str. 3132,

21



2.3.4. Unutarnja inteligencija tvrtke

Kod unutarnje inteligencijprrtke D NDR aWR MH SUHWKRGQR XND]JDQR VYV
QDYRGH SRWUHEX UD]JUDQL pH Qielge@diu Go¥l@nW ptédtes®iM QD V H.
inteligenciju PHQDGAaPHRQ@YWDVWDYNX VOLMHGL NUDiUH REUD]JORAHC
inteligencije tvrtke.

1. Inteligencija poslovnih procesa

ABAXYUHPHQL XYMHWL X NRMLPD VH RGYLMD SRVORYDQMH L]
X SRYHUDQMH XpLQNRYLWRVWL SURFHVD NRML LPDMX L]JUEL
XVSMHGAQRVW QMHQRJ SRVORYDQMD 209PREAWRMMXRE DB INRN DR
PHWRGH L VUHGVWYD NRMD WYUWNDPD RPRJIJXUXMX YHUX

SRVORYQH GRJDYyDMH XNODQMDMXUIPDs CREDREAHOQ MDXSRDO
odluka.®8

.RQYHUJHQFLMD SRVORY QL KtvBr® Qpravjami&folom@(piobeBifia M D L
RWYDUD PRJXUQRVWL VWYDUDQMD LOWNEGMIHQGDKH SWRL/FO
SRVWXSDND DQD O L]HnjX poSItvhira Qrecesihia txtRd,) Ba¥pOuiibstavne
automatizacije poslovnih procesa, &g QD VFHQL YHU GXOML QL] JRGLQD

Kao takva, inteligencijgposlovnih procesaSRVMHG XMHV REMWUWH AR D RELOMH
RPRJXUXMX UD]OLPpLWH UD]JLQH DXWRPDWL]DFLUM*XSUDYOM

™ Analiza, . mMRIXUQIRYMOL]H L]YUGHQLK SURFHVD L L] SRVC
SHUVSHNWLYH ,QIRUPDWLpPDUL VX RELPQR ]JDLQWHUHV|
QLVNH UD]JLQH NDR aWR VX SURVMHPQR YULMHPH L]Y
PHNDQMD QD LBVXWKMBFLMWMORYQH NRULVQLNH SDN ]D¢
UD]JLQH SRSXW EURMD XVSMHaAQR REDYOMijEdWQUK SURF]I
standarde kvalitete;

”3DQLDQ a4 L VXU 3RVEORY®IDMHQWIKPIDIMKYD MP KUYDWVNH SUDNVH 11
str. 39.

®Panian 4 L VXU 3RVORYQD LQWHOLJHQFLMD 6WXGLMH VOXpDMHYD L]
str. 40. Citirano prema: Lientz, Bennet P., Rea, K. P. DynamBudiness Implementation Management,

Academic Press, San Diego (CA), 2001, str. 87.

59 Engl. Business Process Intelligence

®Vidi: 3DQLDQ &4 L VXU 3RVORYQD LQWHOLJHQFLM e rioWinéZadveld, VOXpDM
2007, str. 441, Citirano prema: Braunschweiger, W: Bl Made for Business.

61 9LGL 3DQLDQ &4 QDbWQWHBRYVPAFLMD 6WXGLMH VOXpDMHYD L] KUYDW
2007, str. 4344,
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™ 3UHGYLWRMARIXDOWRR/MD SUHGLNWLYQLK L SURJQRVWI
primjene @ procese koji su upravo WRNX 7LPH UH VH RWNULYDWL P
QHAHOMHQD SRQDa&DMWD VMDNYLK FSRIRPHRWMH X EXGXUQRYV

™ Nadzor (monitoring), WM PRJXUQRVW QDG]JLUDQMD L DQDOL]H S
NRULVQLND R QHXREHAPDMHQLP VQWXDFLMDPD 1D WD)
RVWYDULWL XYLG X XVSMHAQRVW FMHORNXSQRJ VXVW
XVOXJD L UHVXUVD .RULVQLFL PRJX GHILQLUDWL L XY
upozoravanja ili alarmiranja;

™ Kontrola, WM P RJXUQ RW Mteraka¥jiX SaDsQstaidm upravljanja poslovnim
procesima kako bi se izbjegla degradacija kvalitete obavljanih procesa ili barem smanjio
nen UWMHFDM QD XVSMH&EQRVW VXVWDY@meuydajuY D 11X Q N
prethalnih, a to sumoritoring L S U H & grbgeBaQ M

™ QOptimizacija WM P R Jokiiv@iavpatencijalnh XQDSUMHYHQMD SRVORYQ
te smanjenp WURANRYD QMLXRYD L]YUGDYDQMD

2.InteligenciiD PHQDGAaPHQWD

OHQDGAPHQW RGQRVQR XSUDYOMDQMH SRVORYDQMHP WY
LVNXVWYX ]QDQMX L YMHAWLQDPD PHQDGAHUD V MHGQH
druge straneStoga, pslovna im je inteligencija potrebna zatodabimd@dD LQWHOLJHQWDQ
kontrolirati, planirati, usmjeravati i voditi cjelokupno poslovanje tvrtke koja im je povjerena na
XSUDYOMDQMH PD NDNR NRPSOHNVQR L NRPSOLFLUDQR RQ
X WRP MH VPLVOX DOHG QRWW DWUWHBD. ED WIS BRYREXQ DR Y LW I
i produktivniji®® AWR RQGD L]LVN X Milbta \KojztbDkgrisNiRQXFRSRP VOXpDM)
PHQDG&WW® AVODAaH3* SRSXW SRSXODUQLK /HJR NRFNLFD M
YHOLNH P RodilAgogbe \haidualnim potrebama korisnika tenimalne napore pri
RGUADYDRMX SULVWXS NRML X VUHGLAWH SR]JRUQRVWL VW
ANURML3® NRQNUHWQR LQWHOLJHQWQR UMHAHQMH VWL
PHQDGWEPHQ

2 9LGL 3DQLDQ & L VXU BRVORYQD LQWHOLJHQFLMD 6WXGLMH VOXp

2007, str. 44.
83Vidi: Panian & L VXU 3RVORYQD LQWHOLJHQFLMD 6WXGLMH VOXpDMHYD
2007, str. 45. Citirano prema: Traverso, A.: Management Intelligence, eAl Journal, April 2001-5&r. 55
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Kakobi se spomenute potrebavremeng upravljanja poslovanjemogle ispuniti, ocdlata za
VWYDUDQMH VXVWDYD L QVWWHAIJYAD FELDV K GPREYZRBIMARADNO V O M

™ Aednostavnost Alat treba biti jednostavan zZBNWLYLUDQMH NRUL&AWHQMH
istovremeno nisketraNRYH QMHJRYH QDEDYH L XSRUDEH

™ OHUWLNDOQD Ad RébalELYWRLYVW PRIJXUQRVWL SRGUAaDYDWI
GMHODWQLND QD UD]JOLpLWLP UD]JLQDPD RUXDOQMPOFLM\
trebaobi,RGUADYDWL LQWHJULUD@MRA RINNUEK 3AHDQ O IHp LRAGLXRWHDUR
organizagske strukture tvrtke;

™ +RUL]JRQWDOQD AatUtREBELRRYIRWWUYLVLUDWL VSHFLILpQH
poslovnih funkcija tvrtke + prodaje, marktinga, financija, proizvodnje, nabave,
upravljanjaljudskim resursima, itd.;

™ H6WUXNWXULUDQR YLAHGLPHMRURKQORQWLPREV®QRDY M AL
SRGDWDND X VYLP QMHQ LzBogD(¥)SHRINNHLIADED M D aIQHWWXI D N V
prilagodljivosti,odnosno fl&sibilnosti potrebnih analizd2) RPRJIJXUDYDQMD GRVON
NRULAWHQMD LQIRUPDFLM Dnizacijgkint. fedifidaMH @rRe{) PD L R
jednostavnije integracieSRGDWDND L] UDi @) ptakahjK okvird R& D
MHGQRREUD]QR NRQFH S \WX®iagvianeuplikagigzH QR PRGHOL

™ 3RGUAND YHUHP E U RIlstXrebaRRPIR/IXIUMYDWL GLMHOMHQMH
LQWHUDNFLMX GMHODWQLND QD UD]JOLpPpLWLP YHUWLNLEL
organizacijske sk NWXUH WYUWNH 9LAHNRULVQLPNL SULVWX
RELOMHaMH DODWD PHQDGAHUVNH LQWHOLJHQFLMH N
XSUDYOMDPNLK SURFHKIE SRS KWDRMDQLUDQMD L

™ Brzina: Alat za stvaranj. QW HOLJHQFLMHamRPRDX&aBMRW D NWUDHEN D
RG]LYD SURPSWQR NRQVROLGLUDQMH L L]JYUAGDYDQMF
online, odnosno putemweb& H EU] UD]YRM YLAHGLPH®RJdeRReR OQLK V
bojazni od problema.

™ Dokazivost Alat oblikovan tako da budee U] X L]YUADYDQMX ]DGDWDND
NRULAWHQMH L SULODJRGOMLY SULPMHQDPD X UD]OLFEL
PRIXUQRVWL SRND]|DWL VYRMX YULMHGQRVW GRND]JLYI
SRPRU VW¥DYLKEKSRGDWDND

4 9LGL 3DQLDQ &4 L VXU SRWREBYRD YOQWHIOMHAMD FUIMMKDUYDWVNH SUDNV|
2007, str. &. Citirano premaHostmann, B., Buytendijk, .FManagement Updat Effective Bl Approaches for
Today's Business World
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3. POSLOVNA INTELIGENCIJA U BANKA RSTVU

1XaQRVW SULPMHQH SRVORYQH LQWHOLJHQFLMH X EDQI
6XYUHPHQL JOREDOQL HNRQRPVNL WUHQGRVYD @MALWYBYIQHR
sudionike, NRML VWRJD VYRMH SRQDAaADQMH L pHIBRQIdiRYeDQMH P
G L QDPLpu@jktihé PUbrzani razvoj ICFD X VLQHUJLML V VQDAaQLP
globalizacijskog fenomena stvorio je prostommau eruu ljudskoj povijestit Anformacijsko
GRED3IL QRYR -GALDGEWYRD F L MY N&kaG® X % MAKBFOQIRI, odnosno
FLYLOL]DFLMVNL UD]JYRM X]JURNRYDR MH L VYH YHUL RGPD?
bazirane na materijalnim resursima u korist nove ekonotmfjeH N R Q R P L M'}-5lije@@Q M D 3
QDYHGHQRJ PRAaH VH ]DNQ@MXpPSE WH GNDINN RS M Hb DBNR VL O\RDYR)L R S\
uvelike uvjetovan njegovom VSRV R EdaREaX RNROQRVWLPD L VWHpPHYLQ
GuXawyb 3UL pHPX VH NDR ]QDpDMQD VXYUHPHQD RNROQR
predstavljaju oskudni resur¥ Hic XSUDY RABRGIDEMBRPDFLMH PQR&H VH
GD YLAH QLMH SUREOHBRQNMLXWHN NREMMERDar(E da njima
ovlada.3®® Stoga, N O M stpi@nja usuvremenonposlovanjy zasigurno i na koja sednose
QD P R J XprépBzxaianja relevantnogAnoru3podataka, kao i pitanja njihowedizanja
naYLaXnlD]

SUREOHP NYDOLWHWQRJ YODGDQMD VLOLQRP GRVWXSQLK
LOQGXVWULML EXGXUL GD LVWD QXaQR PRUDInbBMSGR ODJIDWL
Radi ovoga, upravo je ovapdustrijski sektorpHVWR X ASUY L Brzlnitug/BanjaP D3 X
QRYLK WHKQRORANLK UMH&EHQMD NRM PaliS Br@gk grottlehaUM HAD Y
G D Q D pd3ItwahjaPored toga] QDpDM LP S O,KF HOWHEFHIGWD X EBeQNDUVW
i unjihovoj snazi stvaranja direktnih koristi i kompetitivnih prednosti. Jedna takva, tj. direktna

prednost je sposobnost razvoja novédnkarskih proizvda i usluga, popunternetskogengl.

8 Informacijsko doba (engl. The Information Age) je povii@&UD]GREOMH X VWROMHUX RELOMH
RG WUDGLFLRQDOQRJ JRVSRGDUVWYD LQGXVWULMVNRJ GRED ND RQR
3ULODJRYVHIQES: /&b \Wip&lia.org/wiki/Information_Ag§l2.07.2018.].

% QIRUPDFLMVNR GUX&WYR HQJO ,QIRUPDWLRQ \RUpbtrefava MH QDI]LY
GRNXPHQWLPD (XURSVNH XQLMH ]D R]IQDpLYDQMH VXYUHPHQRJD GUXaw
UD]YRM ]DVQLYD QD XYRYHQMX L 8LUHQMX UDpXQDOQH L WHOHNRPXQLI
LQIRUPDFLMD NDR WHPHOMX 1D ubvw SURGXNWLYQ
http://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?ID=2741P.07.2018.].

% (NRQRPLMD ]QDQMD HQJO .QRZOHGJH (FRQRP\ MH RQD NRMD NRULV)
UDVWD AaWR ]QDpL GD VH JRVSRGDUVNL UD]YRM Wt Bpo@iina@d VW MHFL
naspram sredstvima proizvodnje.

% _DYRURYLU % L %LODQGALU O 3RVORYQH LQIRUPDFH KIGIL b NEX WIQMVH\D
Zagreb, 2007, str. 9.
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https://en.wikipedia.org/wiki/Information_Age
http://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?ID=27411

Online banking Internet bankiny i mobilnogbankarstvaengl. Mobile banking)R NRMLPD 0H
ELWL YLAH JRYRUD X QDUHGQRP GLMHOX UDGD

Nadalje,poredinovacija u bankarskim proizvodima i uslugarkao razlozizaprimjeru ICT
UMHAHQMD X EDQNDUY@LAD YOS BIRERFREOIR ¥ DQVL WDELEMWX QD
SRYHUDQMH W;U3 PRQK I XRE\WWA GhiDnik&cfeQHHN RJ SURGRUD QD WU
NRULAWHQMHP LQWHUQH W Qe KowhYihbKcskhJptoR2\oBed )i D L SURG

upravljanje odnosima s klijentinig5) razvoj novih djelatnosfi®

32Z2.3RGUXpMD SULPMHQH SRVORYQH LQWHOLJHQFLMH X EDQ
Poslovna inteligencija pokriva mnagS R G UpégiovdhD EDQNH D PHYyX @®DMYDAQL

1. Apravijanje odnosima sa klijentima (engl. Custonielationship Management,
CRM);

2. Upravljanjeperformansamégngl. Performance Management, PM)

3. Upravljanje rizicima (engl. Enterprise Risk Management)

4. Upravljanje aktivom i pasivom (engl. AssetdLiability ManagementALM);

5. 8VNODYLYDQMH VD UHJXend.@bompgliariee)® VWDQGDUGLPD

1. Koncept upravljanja odnosima s klijentima(CRM) | DKWLMHYD VWYDUDQMH WL
L LQIRUPDFLMVNH LQIUDVWUXNWXUH NRMD UH EDQNDPD

NOLMHQWLPD QXGHUL LP SULPMHUHQH SURL] Yrie&ibg, XVOXJ
kanala, u primjereno vriiemé& 3URFHV XSUDYOMDQMD RGQRVD V NOLMHQ
stvaranjem znanja o njima, @aWeRultrau LQWHUDNFLMDPD EDQNH L NOLMHQ
stvaranje GXJRURDPQLK XSUDY O MUntsas nimeE U RIIBWQHNOQGDK QMH P
tradicionalnom poslovanju banakaLOR MH YDAaQR J]QDWL VDPR ®RKMQRYQH S
u uvjetimasuvremenodankarstva YLAH QLVX GRYROMQL ]DDXQ\DSNDWaH) RW W

8 9LGL O5RQpHYLU $ 1RYH XVOXJH EDQRSRVERAQWRHNEIRQUND USDNY DWXD |
Ekonomski pregled, 57 (11), 757, 2006, str. 75960. Citirano prema: Jayawardhena C., Foley, P.: Changes

in the banking sektortthe case of Internet banking in the UK, Internet Reserch: Electronic Networking
Application and Policy, (10) 1, str. 331, 2000,5 D V S R & Bitp¥: Mrcak.srce.hr/85183.07.2018.].

" 3ULODJRYHQR SUHPD B8ELSDULSRYLU % L XUNRYLUO ( $SSOLFDWLR
Industry, Management Information Systems, 6 (4);38 2011, str. 245 DV S R OhR BAttp¥:Mit.ly/2ugDmcQ

[13.07.2018.].

"*Kunac, J.: Novi modeli bankarske komunikacije, Informatolpdia(4), 341346, 2011, str. 334. Citirano prema:

3DQLDQ a , ]JDJRYL HOHNWURQLpPNRJ SRVORYDQMD 5DD/SR@BALYFRYLQH
https://hrcak.srce.hr/761(323.07.2018.].
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moderno bankarstvarakterizirano pmjenom suvremenih tehnologija, BXQR GLQDPLpQLN
NRPSOHNVQLMH L LILVNXMH GRGD Wanbl usteyaxcyiw Mignii@ MH M H |
a koji se potonmoraju i pohranitiX VNODGLAWX SRGDWDND

Moderno se bankanat zasnivaa AQRYRM W U & L' QkRjMpolazddRI 1&gbLokl L 3

™ AOLMHQW ]QD 4WR KRUH L |QMDWIXHP S WHR R QM BR OBVDHD B ¥
™ QOdluke o proizvodima/uslugamse nikad ne bi smjeleblikovati bez suradnje s
klijentom;
™ Potreban jeveliki broj varijacija u ponudi bankarskih proizvoda/usluga, i
™ 3RQXGD PRUD QDGPDALWL SRWUDAaQMX PPD EDQNDUVNLP

U takvim XYMHWLPD RQH EDSRGX]HUBSNHRMMWRH SUXADMX YL
kupcima/klijentima, £bog nesposobnosti, neaQ MH LOL Y OpMvRAW RL D H NEHRQ DN W
HOLPLQLUDWL D ]JERJ pHJD VH X SUDNVL PRGHUQRJ EDQND!

™ AVWUDALYDQMH WUALaAWD
™ QWHQ]JLYQR SRXpDYDRGEH XDOBVMHEHSMRA Y @M XWX QD)
klijentima;

™ QOstvarenjadohotka od naknada (provizije), a ne od kanfata.

9HULQD VRIWY HpddloNrneKintéligtadijd Mkiibpu CRMa, fokusiranaje na (1)
VHJPHQW L U Qddfidirane jadna Wik o klijentimanjihovom odnosu prema banci,

te(3) GHILQLUDQMH MDVQH VOLNH R WUALAQRP SRWHQFLMDO
iskoristi 2GQRVQR WRpPp&LMH UHPHQR QD

72 Vidi: Kunac, J.: Novi modeli bankarske komunikacije, Informatologia, 44 (4);334l 2011, str. 334.

5DV S R On& Bttp¥:Mircak.srce.hr/761023.07.2018.].

B VNXVWYD X |HPOMDPD UD]YLMHQWRIDX WX &8 QIR JBEIRV SRGDVYWW YA Y B8RV C
MDpDQMD NRQNXUH Q danddrskod BeWtbr& QBog Lpfimigie novih tehnologija i deregulacije
ILQDQFLMVNRJ VHNWRUD SRWUHEQR SURPLMHQLWL L &&a@dzhvajuL]PHYX N
QRYX ILOR]JRILMX X EDQNDUVWYX D RQD L Gthodfilozofije. G D HVPHD N@R QM H @ WL P
2006)

“ 9LGL 5RQpHYLUO $ 1RYH XVOXJH EDQNDUVNRJ VHNWRUD 5D]JYLWDI
Ekonomski pregleds7 (11), 753777, 2006, str. 7625 D V S R R lattp¥:Mircak.srce.hr/85183.07.2018.].

S bid.

" 3ULODJRYHG@BELSWDHRBRYLU % L XUNRYLUO ( $SSOLFDWLRQ RI %XVL(
Industry, Management Information Systems, 6 (4);38B 2011, str. 285. Citirano prema: Mosimann, R.,

Connelly, R.: The Performance Manager (for Banking), Cognos Press, Ottawa, 2@MV.SROMALYR
https://bit.ly/2ugDmc(13.07.2018.].

27


https://hrcak.srce.hr/76109
https://hrcak.srce.hr/8518
https://bit.ly/2ugDmcQ

™ Segmentacij: Segment klijenata predstavlja grupu klijenata sastavljenu na bazi
VSHFLILPQLK IDMHGQLpPpNLK NDUDNWHULVWLND

™ Profitabilnost klijenata: Analize profitabilnosti predstavljaju analizu klijenata u
VNODGX VD RpHNLYDQLP #ltirHeN i RkpehMRCEYeRdlefdfrnBrd Q N H
equity);

™ Cross selling i up sellingOve visteDQDOL]D RPRJIJXUDYDMX SURFMHQX
PRIXUQRVWLPD NRULAWHQMD YLaAH SURL]JYRGD L XVOXJI
elektronsko bankarstvo itd.);

™ Efektivnost kanala: OPRJXUDYD LGHQWLILNDFLMX L DQDOL]X
komunikacip sa Kklijentima i isporuku proizvoda kroz tenkde;

™ Upravljanj e kampanjama: 2VQRYQL FLOM MH GD VH DQDOL]JLUD
PDUNHWLQANLK NDPSDQMD QD SRYHUDQMH EURMD NOL!
proizvoda, prihoda itcé

2. U sklopu upravljanja performansama (PM) PHQDGAHUL SUDWH NOMXpQ
SHUIRUPDQVL SRVORYDQMD SUHNR VFRUHFDU @oritrplired 8 W D M D
XVNODYHQRVW WHNXUHJ VWDQMD VD GHILQLUDQrelRjuFLOMHY |
RPRIXNRWLVQLFLPD SUYHQVWYHQR PHQDGAHULPD EU] L H
koje pokazujuvrijednosti SHUIRUPDQVL NOMXpPpQLK LQGLNDWRUD ]QD?
GR]YROMHQH JUDQLFH L OD N RiHa&PQDA Hi s¢ ipithlVAalGietiH SR G D
metoalogije upravljanja performansan@redsSRPHQXWRJ VLVWHPD L]YMHawWD
je osigurati LQIUDVWUXNWXUX NRMD UH SRGUADWIDWIR JQRPBHVGE
sistem PMa treba SR G Uid PR DX U @QeéRinirsvija FLOMQLK YHOLpPLQD SR VYLP
poslovanja (kjenti, proizvodi, organizacijske M HGLQLFH XV Dad iwieMexsku

dimenziju’®

7(QJO GULOO GRZQ MH L]JUD] NRML VH X LQIRUPDWLpPNRM WHKQRORJLM
QDOD]H QD QL&RM UD]JLQL X KLMHUDUKLMVNL VWUXNWXULUDQRM
https://en.oxforddictionaries.com/definition/drill_doJd8.07.2018.].

" 3ULODJRYHQR SUHPD B8ELSDULSRYLU % L XUNRYLUO ( $SSOLFDWLR
Industry, Managememniformation Systems, 6 (4), Z80, 2011, str. 25. Citirano prema: Mosimann, R., Connelly,

R.. The Performance Manager (for Banking), Cognos Press, Ottawa, 260V SROR&@LYR
https://bit.ly/2ugDmc(J13.07.2018.].
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3. Upravljanje rizicima MH SURFHV X NRMHP EDQND PHWRGRORA&ANL X
rizika (identifikacija, analiza, MfHUHQMH NRQWU R G& dredstyljd idrgamjipo Y D Q M H
postizanjunjenih ciljeva i pojedinih poslovnih aktivnosti 6 Y UKD pHJD MH GD VH SRV
UDJLQD UL]JLND X NRMRM RQ QH YL a BtalgittmPpasidv@ni Vabke.O MD X J |
1HNL RG UL]JLND V NRMLPD VH: kveditne kW X aE R Q N HU K N.OIM X INX

rizik, valutre rizike rizik likvidnosti, operativa rizike rizike reputacijeitd.”®

4. Upravljanje aktivom i pasivom banke(ALM) predstavlja proces upravljanja obavezama i
SRWUDALYDQMLPD EDQNH NRML LPD ]D FLOM XVSRVWDYO
XVSRVWDYOMDQMH YH]H L]JPHyX REDYH]D L SRWUDALYDQMD
financijski rezultat bankeTRpQLMH UHPpHQR \KIHP koadepiale (orGitb WD N
SRYH]IDQRVW L]PHYX UL]JLND L SURILWDELORRE¥WQMIRBRGQR
inteligencije z&ALM trebaM X RPRJIJNQHWLUDQMH NRPSOHWQRJ ¥HWD LQ
od bilance analize likvidnosti, gotoviskih tokova pa sve do analize adekvatnosti kapitala

premD URPQRM L N D Prorat@&vddlewofRLY ONVWRHEEHKOWDRIDM X L DQDOL]H
SULKRGD L DQDOL]H VORAHQLK GXJRURPOLK NUHGLWQLK DL

3.3. Arhitektura sistema poslovne inteligencije u banét
Arhitektura sistema poslovne inteligencije u banci je veoma hetreogsastoji iz nekoliko

nivoa:

1. Operativna baza podatka i eksterni podaci;

2. Nivo integracije i transformacije podataka;

3. 6N O D mdadakaHengDataWarehouse, DW)

4. Nivo za pristup podacim(aplikacije, OLAPrudarenje podataki&d.);
5

. Nivo za pristup informacijama.

” 3ULODJRYHQR SUHPD B8ELSDULSRYLU % L XUNRYLUO ( $SSOLFDWLR
Industry, Management Information Systems, 6 (4}3832011, str. 255 D V S R QR Attp¥:#it.ly/2ugDmcQ

[13.07.2018.].

80 |bid.

8 3ULODJRYHQR SUHPD 8ELSDULSRYLU % L /D]JDU 5DNRYLU / B3ULPHC
INFOTEH-JAHORINA 10 (Ref. F4), 917921, 2011, str. 91921. 5DV S R OrR:ahttpysR/bit.ly2ujcGYU

[13.07.2018.].
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1. Operativne (transakcijske) baze podataka VH NUHLUDMX GD EL |[DGRYROML
poslovanja. Transakcijski sistemu banci éngl. OnLine TransactionProcessing OLTP),

predstavlja temeljni informacijskV LVWHP EDQNH 1MHJRYD XORJD MH GD
poslovne transakcije i aktivhostiinos i obrada platnih naloga, unos i obrada depozitnih i
NUHGLWQLK XJRYRUD ovdd®ppoVitijal kdoidthe toQshkiitikH & ddzidom

QD PpLQMHQLFX GD VX 2/73 VLVWHPL X EDQFLL REH KQR CKREW I
platfome) kao ipLQMHQLFX GD VH UDGL R L]X]HWQéhaYge@tiNRP EU
SULNXSOMHQL WRNRP G¥réormhnSdt . bRGLDodYiaBah bysistema. U

skladu sa navedenimije praksa da se podacittansakcijskmED]DPD NRULVWH ]D VC
DQDOLWLPpNH REUDGH NDR awR nekomS/iembiniSkorR gztibdyy BIPK W U H
iNfctDVWUXNWXUX X EDQFL VDpLQMDYDMX

™ &RUH EDQNDUVNL VRIWYHU GHSR]JLWL SODVPDQL SOI
mobilno bankastvo, brokerski poslovi itd.);

™ (53 DSOLNDFLMH Uir2apcHeuprawamje WisRimLresursimasnovna
sredstva itd.);

™ Eksterneaplikacije (centralna banka, kaaritd.)

2. Nivo integracije i transformacije podataka XNOMXpXMH S UR kziperatixhhML SR GD
eksternihizvoratransformirajuu oblik pogodan zapremanjei DW bazu podataka. BMHGQLpPpNL
im je naziv ETLprocesiengl. Extract, Transform, LoadJroces ekstrakcije podataka potrebno

MH SURYRGLWL QD b ppetatiGiDOSTP). picREBEWRH EDQMH WUSH D
EDQNX RG Y HGlobziRoin h@ dfamikliDada OLTP sistema. Suvremena programska
MHAHQMD L DODWL €BQIUNBYREHWHK PARDOXRREDYOMDWL awR +
GD SRWUHEQH SRGDWNH L] RSHUDWLN GEULKABSURABMD OB YD U
da budweoma intuitivni i lakiza kora WHQMH MHU LPDMX ERJDWR JUDILPNR

an

3. 6 NO D pddatska(DW) MH DQDOLWLpPpND ED]D SRGDWDNster¢RMD VH
poslovne inteligencije. ®jektranaMH ]|D YHOLNH NRO LD RQIHQ SNRREDIWRRPJKX (i
jednostavno i efika® upravljanjeistima, X VOXAEL NUHLUDQMD LQIRUPDFLMI
RGOXpLYDQMUOareaRYRXBWEND SUHGVWDYOMD NRQWA QXLUDC
L SULNXSOMDQMD SRGDWDND L] UD]JOLpPpLWLK L]JYRUD WH Q
SWDOQRIHXIWHB UHWDGUSRGDNWSNWHIE] RS H UWsBixndtiy @klatjaED]D plL
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RJURPQD PDVvigdnikjotbakadd Takva funkcija DM, operativhe baze podatak
UDVWHUHUXMH NOFdhGIL& RX % Q\I B Uhbyiki @@dabivigh\derformasi.

4. Nivo za pristup podacima(OLAP i rudarenje podataka) izrazom OLAP (englOnLine

Analytical Processiny R]IQDpHQD MH NDWHJRULMD VRIWYHUVNH W
NRULVQLFLPD DQDOLWLpDULPD PHQDGAHULPD LWG GD V\
LOQWHUDNWLYDQ QDpLQ 2/$3 SUHGVWDYOMD OLFH ': ED]JH
RP R J XD Yniku MR oM lakoL ] Y OpDdatkete ih pretvara u informacije na skoro
QHRJUDQLPpHQ EURM QDpPpLQD 7UDGLFLR @DOdeLpddaidky WXS S|
podrazumijevapravljenje SQL €ngl. Structured Query Languapeipita. Prednost OLAP
SULVWXSD MH X WRPH aWR RPRJXUDYD HILNDVQLML L VYUYV
prave L]Y M Hk@jwdb Mhteraktivni i u RGJRY DUD M X U HIRao 11aKviPsD B zal
LPSOHPHQWDFLMX L NRUL&W H QtiMH obliRu &8gulajornih HséatdbiM L PR J.
LIYMHAWDMD PXOWLGLPHQ]JLRQDOQLK DQDOL]D DOL PRJX |
VX LIYMHAWDML R NOMXbp QL Rngl.B@anded S¢arethre) DOISAR WisRRrbiPD Q V L
VNODGLaAWH SRG D \abNlirmebzigmd koj/ réBdadntfaiosloie faktore, kaéd W R

su vijeme, proizvodi, geografskiegije LOL WUA&L&QL VHJPHQWL 7L SRGD
multidimenzionalno kao kocke koje se mogu okretatijcatii promatrati s bilo koje strane.

Kocke podata&x €engl. 'DWD &XEHV VX IOHNVLELOQH VD DVSHNWLEL
(dimenzije) i kalkulacije koje se mogu obavitk/$3 DODWL ]D L]Y M pogjédovatDQMH P |
LQWXLWLY QR N RRPRUXpKEERN K gliinMidktivnona alternativne ® pL Q H
WHNVWXDOQR VIWWDDIALND WWGRGDWNH

Rudarenje podataka (enddata Mining DM) je procesotkrivana L DQDOL]JH YHOLNLK N
podataka radi otkrivanjsmislenihskupova pravila.DM se koristi tehnikama i algoritmima iz

S R G Ustdiistikz i umjetneinteligencije da bi se u velikim skupovima podataka otkrili

] Q D p DAKrpéni® skupovi 7XPDpPHQMH L UD Jskupdwal RB R 1L XiHD YADL KER O M
dijagnosticiranjestanja sistema, bolieprddLyDQMH L VDPLP WNMPA ERIOMpHH RIGHO X p
WHKQLNH NRMH VH NRULVWH SUL Dep@.Odutdl nStRaEBB)WsAND V X Q+

odluke engl. Decision trees). Osnovni koraci koji se izdvajaju u svakivhprojektu su:

1. Definicija posloviog problema;
2. Kreiranje DM baze podataka;
3. ,VWUDALYDQMH SRGDWDND
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Priprema podatka za modeliranje;
Kreiranje modela;

Ocjena modela; i

N o 0o bk

Implementacija modela i rezultati.

Rudarenje podatak®# RaH ELWL YUOR NRULYVQR postdielb@jNiptihngiN RM L Q G
njegoveprimjene. Na primjer, na temelju karakteristika kijga EDQND PRaH SUHGYLGN
od njih bi mogao koristiti R G U Hydli@eHe sukladno tomu usmjeritiM YRM X PDUNHWLQ
NDPSDQMX ND GHWHNWLUDQRP striahiljusé NI RIZNNRXY L 71L PS B X M
lojalnost Kijenata Osim toga, na temeljypovijesnih podatakaED QN D &dReditil
karakteristike klijenata kojiP R @ GQIH bitl u stanju otplatitizajam itako smanijitisvoje

operativne rizike.

5. Nivo za pristup informacijama je u direktnoj interakciji sa krajnjim korisnicima. Taj nivo

X VXawLQL SUHGVWDYOMD DODWH L DSOLNDFLMH NRMH NLU
razvojem tehnologijetia L SRVWDMX VRILVWLFLUDQLML L SUXaDMX Y
analizu i prezentaciju infamacija, uz obaveznmtuitivno, jednostavnad vizualno atraktivno
NRULVQLDPNRL D HONBWHJIRULMMPMHGQRG BDWEOIONIW VPO UL L RSH
korisnici 6YDNL RG RYLK NRULVQLND L P BahyevdzdMihformh&ciiaimal Lp QH S
ovisno o svojoj hijerarhijskoj razini i prirodi posla kojegavlja. U skladu §m, u suvremenoj

praksi postojiV O M lfbénd priistupajai prezentiranjanformadja:

™ 1YMHaOshbowidu YLG SUHIHQWDFLMH L RELPQR VX VWDWLpPC
zahtjeve i QDM pWAE WM QHULUDQL NODVLpPQLP 64/ XSLWLPD ,]Y
NODVLPQH EDQNDUVALR QD KR MHY Bl NSRSIQRN Q blikaje ilH Q L K
QMLKRYD XNXSQD YULMHGQRVW"3

™ Analize: ZDGRYROMDYDMX ]DKWMHYH JQDWOQRrijaMm@RaHQLM
klijent, proizvod, kanal distribucije) upitaoput: A.ROLNL MH SRVWRWDN SUF
kredita, ako se usporedi sa istim period@J RaOH JRGLQH ]D VYDNL RG W
]JD VYDNRJ RG WRS NOLMHQDWD"3

™ Scorecard tablice OPRJXUDYDMX VDGUADMQR L YL]XDOQR SUD
SHUIRUPDQVL QD ED]JL NRMLK V HigprediiYiDkhriRdliraiv U H Q X W
XV N O Dy H Q Rstanja s\defiNidanimdiljevima tih performansi;
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™ A'DVKER D& [8dno mjestdntegrira VYH QHRSKRGQH LQIRUPDFLMH
odluka ELOR GD VX X IRUPL L]YMRIAWBPMDG WEEGOID LRPR
SHUVRQDOL]DFLMX ]D VY DN& Ho®RdddH Gllukap [p@dRkbatd R U LV C
RELOXMH JUDILPpNLP UHSUH]HQWDFLMDPD SR@KaWDND L
QD YLVRNRP QLORN MHWISXKIA® X VYH NOMXpQH SRGDW!

Portal Integration
Predefined
Analytical tools “ Dashboards
reports

Analytical

Enterprise Risk Enterprise Financial
performance

FrontEnd

top of DW

Applications on

CR MR OR
Financial performance

OLAP & Data Mining

Profitability

Pl Message (Staging) model Data Warehouse model Data marts model
-l (1BM IFW BDW derived) (IBM IFW BDW based) (IBM IFW BDW based)
—
Custom SSIS ETL packages and Metadata
Tezauri Manager
Components Jobs Repository

Opcratlonal Sources [

f Integration

Slika 2: Arhitektura sistema poslovne inteligencije u banciSUHP D G L WU p%l WIL GO O

,JYRU B8ELSDULSRYLU % L /D] Distersd poBlovhai inteligendild LuPha@D INFOTFEH
JAHORINA 10 (Ref. F4), 917921, 2011, str. 919U D V S R @aRdgsY/Rt.ly/2ujcGYU[13.07.2018.].

3.4. Internetsko i mobilno bankarstvo
(OHNWURQLpPNL G LiéeminounzsX EXNEXN Q R\NDW DXK/I0 X HOQRW RE D Q ME R D\
ilustriraju podaci popukontiruiranograsta korisnika internetakorisnikai EURMD ASDPHWQL

telefona (engl.smartphon§¥? te porast popularnostprimjene mobilnih aplikacija.

Preko40%3%3svjetske populacije danas ima internetsku yepilt ih je 1995. godine bilo manje
1% %URM NRULVQLND LQWHU @ikoNdd 1S .Ydd (PDES. yodin&vaV HW H U R

2 =D UD]OLNX RG ARELpPQLK:® PRELOQLK WHOHIRQD ASDPHWQL® WHOH
XNOMXpXMXiL EURMQH VRIWYHUVNH DSOLNDFLMH WUHULK VWUDQD PRE
1DGDOMH RQL WDNRPHUD GRAOD]JSHUVVIRRCU ARV HUQHWX SXWHFI PRELOQH
PUH&H ,]YRU 3U L Oth3:RephwiRifed@ldid/Riki/Smartphoifi3.07.2018.].

8 Prema podacima Svjetske banke, tajtpk za 2016. godinu iznosi 45,79%. lzvbttps://bit.ly/2BGjdB8

[13.07.2018.].
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milijarda je postignuta 2005drugamilijarda X D Wa0Higbdini®*aWR VH WLpH
NRULVQLND VPDUWSKRQH XUH@RBmiardeQ MLKEGYQK §RVWRQLING

VYLMHWD D awR MH XNXSQH SRSXODFLMH 3UHPD SURMI
narasti n&,6 milijardi korisnika,a W BizZKHSRORYLFH VYMHWVNH SRSXODFLMI
VH GD iH GR J REELLVQu-Ppilipis &Aam&Erirttelefona®Kao i prethodna,

LQGXVWULMD PRELOQLK DSOLNDFLMD SRND]JLYD VWUHORY
mobilnih aplikacija u 2016. godini iznosio 49 miljardi D GD EL YHU LGXuUH GDN
godine narastao nal97 milijardi Prema projekcijamado 2021 ukupan broj preuzimanja

aplikacia VN R p L WWDiB-D Q EB52NVhkijeirde®®

BRVOMHGLpPQR V UD EreténfiniaP P K QNRROMRAINDL ¥ X L JRUKMIVSRPHQ
i zbogdrugih SROLWLPpNLK JRVSRGDUVNLKVU BGE PRLURRDIGNAXK G LRLR
bankarskih poslova PUHA&L QMHQ LK YSHR WOR ¥ Q]LzEbtd#h<xdskverho

bankarstvo 5LMHp MH GDNDNR R foia{pijeDdsianjs Yiakl RNURLHIS b M
tehnologje i internetaza obavljanje financijskih transakcffa.Primjena takvog bankarstva

]QDpL XNLGDQMH WUDGLFPRGINWWDHJE®RJI M HE b BiBDka D R D O W
osobnog bakara, uz istovremeno priskrbljivanje cijelog niza novihxin@ RVWL L SUHGQRYV

zasame bankeMidi str. Z7) pa tako i za njene klijente, korisnike tih usluga.

2SUHQLWR déktrardidbarikarstvo,a osobitointernetskoi mobilno bankarste, (u
sklopu kojega je& SMS bankarstvo, engl. SMS bankizg Klijente/korisnikeema VOMHGH UH

koristi:

™ Dostupnost i mobilnost:Klijent nije ovisan o blizini ni radnom vremenu poslovnice

™ 3UDNW L QrRHVID  N: RKQrishigiRna@u vrlo lako i brzo dobiti uvid u sve
pojedinosti svogdfinandjskog stanja te isto tako md X YU&ALWL L SULMHQRYV
sredstava;

™ Preglednost: 6 YH LQIRUPDFLMH L PRJXUQRMWedsKiga Buy OMDQ |
NDWHJRULpPpNL SREPMAUNHQAXULUDQH

8 1YRU 3 UL O D J Rifgd/@Rv.BidrAeRiizestats.com/interresers[13.07.2018.].

% ]YRU 3ULODJ Ridd:QoR [yRKYOR/N([13.07.2018.].

8% 1YRU 3UL O nafkifd/@Rv.Busikkssofapps.com/data/agiatistics[13.07.2018.].

89 LGL OLODQRYLU *ODYDQ /M L GLEDULU $ $QDOL]D NRULAWHQMD LQ\
UReplEOLFL +UYDWVNRM =ERUQLN U D-@/RY5), BOFDO2AD5 pdirO60 ACMiANX prein& H Q L N X
,YDQpPDQRWBLVQLPND SHUFHSFLMD VLJXUQRVWL ,QWHUQHW EDQNDUVW
Ekonomski fakultet Zagrebu, Zagreb, 2015lbdok, N. i Ikoh, I. M.:Determinants of Customers Satisfaction with

Internet Banking Services. British Journal of Arts and Social Sciehdd8), str. 178 5DVSR&@RALYR
https://hrcak.srce.hr/1439[13.07.2018.].
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™ Sigurnost: Velika pozornost pridaje s LIXUQRVWL XVOXJD ]JERJ pHJD
SURMHNWLUDQMX L UD]YRMX NRULVa#&L YL&AH PHWRGD ]|D
™ 1L4H QDNSQUIRGH]LMH NRMH VH SRCEDUHDiRalSKihRIEIDa O M D Q M H
SRSXW SODWQLK QDORJD VX QLaH X QHJR X VOXpDMX W
™ Kupnja L S O D puie@ htdrneta.

—ERJ RYDNYLK SUHGQRVWL QL Mahkapstvol]VHH @ D EXMXR Y WEDWWRH R\
naMSRSXODUQLMLK QDpLQD SODiDQM EudplahalRFSQ H 18 WURH@ LHON
sustavl LOQDQFLMVNLK WUDQVDNFLMD VH SRYHUDYDR WH MH X
smanjenje XpHVWDORVWL NRULAWHQMD IL]LpREHakbRse RramtaQH 1M
dostupnim podacima za 2017. godinu, sa internetskog pdBtaliste®® u samom wvnu
zastupljenosti kot AWHQMD L QW HU Qialakev2é¢mlje feethd BWOp#RYWDY HAN D
(92%), Danska(90%),Nizozemsk&89%), Finska(87%) i 4 Y H Q868 )3°

OHYyXWLP LDNR VWDQMH X +UYDWVNRM QL Mbdafak obtdjuE O L& Q R
korisnika elektronskogbankarstvgpokaziva trend kontinuiranog porasta. Pa je tako u 2005.

JRGLQL NDGD MH +UYDWVND QDURGQD IE\DWINIIN X+ HX L SR RQIFOR
korisnika iznosio tek?76.170JUDyYyDQD 2G WDGD VYDNRKEURGHPH ELON
korisnika WH MH WDNR JRGLQH W.D40.3B)URd&magosjddhfinR PLOLN
dostupnim podacima. ] JRGLQH EURM JUDYDQD NRULVQLND HOHI

™ A.174.057 korisnika internetskog bankars®a40%
™ 591.579 korisnika mobilnog bankarstiss,81%3

8 ]YRU 3ULO DJ Riips:qoR.\RUATEWD[13.07.2018.].

Q¥ 6WDWLVWD MH RQOLQH SRUWDO ]|D VWDWLVWLNX LVWUDALYDQMH WU
VWDWLVWY LDPRNEGRVEDND QD VYLMHWX SODWIRUPD VDGUAL YL&H RG

RG LIYRUD ,]YRU 3hith/PrRKigeQeRor@ Wik Stais{a3.07.2018 ).

90 1zvor: https://bit.ly/2yZ5EwH13.07.2018.].

91 |zvor: https://bit.ly/2MYk2IH[13.07.2018.].
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4. PRIMJENA POSLOVNE INTELIGENCIJE U RADU S KLIJENTIMA
U BANKARSTVU NA PRIMJERU SPLITSKE BANKE

2SUHQLWR R 6SOLWVNRM EDQFL

® banka

Slika 3: Logo Splitske banke nakon ulaska u OTP grupu

Izvor: https://hr.wikipedia.org/wiki/Splitska_bank&5.07.2018.].

Splitska bank#u nastavku Bankdjenutnoje5QDMYHUD EDQND QD KUYDWVNRP
XGMHORP RG WH YLaH RG Kratki podjéshvraxycBamkepriReazad HQ D W D
UWH NURQROR&GNLP UHGRVOLMHGRP SRpHYAL RG JRGLQH QN
] D S R pridjgv2016. godin&

™ A965.0sniva seKkomunalmbankD VD VMHGLAWHP Xe6@GAiWRXK NDDND LQV
mijenja ulnvesticijskakomercijalnu banku;

™ 1981.BankaSRVWDMH GLRQLPpNR GUXaWYR SRG LPHQRP 6S0O|

™ 1996. Banka ulazi u proces rehabilitacije po preporuci HNBWH MH QMHQ GLRQLPD
XNLQXW D %DQND MH GRNDSLWDOL]JLUDQD REBHYWBQ®E
uloga i sanaciju banaka (DAB);

™ 2000.Banku nakon rehabilitacije i dokapitalizackepuje talijanski UniCredit;

™2002. % DQNX NXSXMH %DQN $XVWULD &UHGLWDQVWDOW
VYRMH SRGUXAQLFH X +U YdRY saNRddbiva D eovRI& BWEBLD %
Splitska banka,;

™ %DQND YUOR J]QDpDMQR SURAELUXMUWHR VYW R XQ P UFHRX |
Dalmaciie XNXSQR SRGUXAQLFD S RANatij%kany aygéneljphi? XJRY R
(FINA);

92 |zvor: https://www.splitskabanka.hf15.07.2018.].
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™ %DQNX NXSXMH 6RFLpWp *pQpURhbmhijen@bjenXVOLMF
nazvL WR X 6RFLpWp *pQpUDOH 6SOLWVND EDQND G G
™ 2016. Societe Generale potpisuje ugovor s grupom OTP o prodaji Splitske banke
™2 273 EDQND +UYDWVND SUHX]LPD VWRSRVWRWQR Y
pLPH RQD SRVWDM3ugeODQLFRP
x =DYUaAaHWDN SURFHVD LQWHJUDFLMH 6SOLWVNH ED(
X MHVHQ QDNRQ aWR VH RVWYDKUIR GRANULHE
SUHGXYMHWL DOL L QDNRQ aWR VH LVKRGH VYD SR
iH REMH E Da@ hhblz&80Xi@ravrii subjekti;
X 1DNRQ L]YU&AHQRJ SULSDMDQMD %DQND UH SRVO
Hrvatskad.d,
X %XGXuD VSRMHQB. DNNBUELBDQND X +UYDWVNRM
LPRYLQH L Wlohdddda@HPWRGYILAH RG
X %DQNDUVND PUHAD NRMD UH QDVWDWL NRIIDPQLP S
QDMYHULPD X +tUYDWVNRM

4.2. SB SmartNetinternetsko bankarstvo

. R U L & Witer@eMbEinKarstva, klijentima SplitslEeDQNH MH SR SUYMBXW RPRJX
godine. 7DGDAQMD M Hazkan®xa$ D LEPINOHDQ L V L J X U QIRRT X RakticeU HYy D M D
putem kojese korisnik prijavljivao na sustav internetskog bankarst@&aka kartica je
VDGUADYDOD MHGLQVWYHQL VHW RG TAN-BMWA/NAHURIIQIB.PHQND
SULOLNRP SULMDYH NRULVQLN MH SRUHGawgRaumMj&UWLYVQLpN
MHGDQ 7%$1 V WUDAHQH SR]JLFLMH

IDNRQ XODVND %DQ@K WD 6 did |p WHiIXi-ih godina svojim klijentima
RPRIJXULOD LQWHUQHWVNR EDQNDUVWYR RYD VH XVOXJD
LIPHYyX RVWDORJ QD UDVSRODJDQMKASGDiykeMALTYRaMIR U L a W F
token) kaoVLIXUQRVQLK XUHYyDMD SULOLNRP SULMDYH

8VOXJX VDG D asph\shhartNgDintem@&sko bankarstBanka WDNRYHU XYRGL MF
YULMHPH VYRMHJ SRVORYDQMD X Q XlgtdnedugyepHj& pripapanjpp QpU D O |
OTP grupj MR& MHG @&RP HILIMBK, B0Q@ godine Bankanplementirapotpuno

37



novu platfornu mobilnog i internetskog bankarstva, razvijenu od strane tvrtke Corfrarch,
jedneodYRGHULK VRIWYHUVNLK WYUWNL X (XURSL

Modernizacija SB SmartNet, za Banku etELR VW UDWHAaN L s]jg&bombvidiipr@i SURMH
FLOMHP *ODYQD YR G LW®inkérnB3keyl idraokilBoy hankadstoda je

stvaranjeY UKXQVNRJ XVOX&QR X NPIQMDO SRPRNICHIMHID WB QND PRJC
W H K @djgrdgiesivie EDQNH QD KUYDWVNRP WUALaAWX

S obzirom damplementiraa U M Hha+D@EMEGMadLURN UDVSRQ PRJIJXUQRVWL X
se ponuditi njhov Q HAW R V D a H WDLWRbiij8 shimi Prezentacije temeljnih modula i
opcijanovog sustava internetskog i mobilnog bankarsWa,) H E D &WW DsluesGkiadne

sa svim uvodno opisanim zahtievin D QNDUVNRJ SRVORYDQMD 7RHYQLMH U

™ A potpunostiX VNODYHQH VD VYLP UHJXODWRUQLP XYMHWLPI

™ Fleksibilne X RGQRVX QD PRIXUQRVWL EXGX kanKshipRi HQD W NV
usluga mobilnog bankarstva, od svoje inicijalne 1.0.3 kevizH L] JRGLQH Dax
a HpUW. Zadnja nadogradnja na 1.0.9 verziju bila je u rujnu 2017. godine kada je
RPRIJXUHQD SRGUAND |]D L26 WH VX DaXULUDQH VLJIXU

™ Skalabine EXGXiL MH MHGDQ RG XYMHWD SUL GL]DMQLUL
bankarstva te mobilne aplik@ei bila njihova sposobnost dponesi |[QDpDMQLMD
SRYHUDQMD X S URMpRMNiB/RGENSKD M&ojaE H

™ ASDPHWQHSOHPHQWLUDQD SURJUDPVND UMHAHQMD X
svthu SULPMHQH UMH&HQMD SRVORYQH LQWHOLJHQFLME
kvalitetnijih financLMVNLK L RSHUDWLYQLK RGOXNRM B DR BMDINGFD
G X & Q@irektata odjela digitalnog bankarstvautvittle RPDUFK LVWLPH NDNR Q
klijentima G R S X@t@mu QMLKRYD NRQWUROX Npdzo@araInaE X GaHW
izvanredneodnosno neplanirane izdatkke OL VNRUL GDWXP RWSODWH

kartice.3

A*ODYQD SUHGQRVW XYHGHQRJ UMHEHQMD MH WR &WR
RVREQLP ILQDQFLMDPD 9L&H VH QH UDGL R SRQXGL VW
relevantnojplGUAFL X XSUDYONDQMX VUHGVWYLPD

¥ &RPDUFK MH SROMVND PXOWLQDFLRQDOQD VRIWYHUVND NXuUD L LQWH
PHYXQDURGQR SUL]QDWL L QDJUDYLYDQL SUXADWHOM XVOXJD UD]Y
telekomunikacijama i financijskandustriji.

941zvor: https://bit.ly/2MWwcBC[15.07.2018.].

9% bid.
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AlH |DERUDYLWH QR WDWERDNWUH S D\ DIApuBiwitediniielzaW M H G D
VYRMX SRWDRA&QMXQIRUPDFLMH NRMH NOLMHQWX VO
GRQRAHQMD ILQDQFLMVNLK, R®&d¥NDGierfRLPQR VX NRUL\

8 NRQWHNVWX XpHVWDORVW L W DRWD/WDLNNDDG6 B ®© D WY INKH XEVDAXN
hrvatski prosjek pa je takoenutniudio J U D ydlén&aSB SmartNet internetskog bankarstva

cca.22%, a mobilnog bankarstva cchl%.

'DNOH &W Rem¢élihihVinfopnvacijao usluzi interneskog bankaUVW YD QD VOXAE!
stranicama Splitske banke, navodi se kako je ista namijenjlededD yDQLPD RrEIMVQLFLPELC
poduzetnicimd! korisnicima interneta8 VO XJD VH PRA&H XJRPoR&hiaMBankeELOR N
X] MHGLQL SUHGXYMHW LPDQMD RWYRUHQRJ EDUHP MHGQR

.RULGAWHQ BN HOWo LQWHUQHWVNRJ EDQNDUVWYD NRULVQL

funkciondnosti:*®

™ AUDILPpNL SULND] UDpXQD L WUDQVDNFLMD

™ H6WDQMH UDpPpMOPX@XPUW]IBBYLUDQD VUHGVWYD

™ 3UHJOHG SURPHWD SR UDpXQX

™6WDQMH L GRVSMHOH REYH]J]H SR NUHGLWLPD JUDYDQD

™2Q0OLQH RWYDUDQMH QRYLK RURpHQMD L aWHGQLK UDpD

™ 3UHJOHG RURPHQLK GHSR]JLWD

™ QOtplata revolving kredita;

™ Zadavanje trajnih naloggpregled trajnih naloga;

™ =DGDYDQMH L SURYRYHQMH QDORJD ]D SODUDQMH X GR
Banke);

™ =DGDYDQMH L SURYRYHQMH QDORJD ]D SODUDQMH X LQ

™ =DGDYDQMH L SURYRYHQMH Q D Gupddodail) BdvizaVuiH@RY L NF
UDpXQD MHGQRJ NOLMHQWD

™IYRUPLUDQMH L]PMHQD L NRULAWHQMH SUHGORADND ]D

9 1zvor: https://bit.ly/2MWwcBC[15.07.2018.].

" BULOLNRP SULMDYH X VXVWDY NRULVQLN LPD RSFLMX NRUL&AWHQMD |
]D SUDUHQMH ILQDQFLMVNRJ VWDQMD REUWD 8 RYRP UDGX UH VH UDGL
VDPR |D IL]LPNH RVREH

98 |zvor: https://bit.ly/2zHgé6mp .RULVQLPNL SULUXPQLN > @
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™3UHJOHG WUDQVDNFLMD WH GRVSMHOR GXJRYDQMH ]D
kartice;

™ Upravljanje karticamatdefiniranje transakcijskih limgt i blokiranje kartice od strane
klijenta;

™ QIRUPDFLMH R SRVORYQLFDPD L WHpPpDMQRM OLVWL

™ Informacije o poslovnicama i ATM na prvoj stranici aplikacije (bez prijave);

™ 8SUDYOMDQMH RVREQLP ILQDQFLMDPD 3)0 L EXGAHWL

™ ]JYRG SR WUDQVDNFLMVQRP UDDXN XX p|QRPHWDWE L % & N

AJsluga internetskog bankarst&plitske bD Q NH S R N Unjddiné infadnelske stranice
www.splitskabanka.hr X GLMHOX VWUDQLFH *U Dpp®orice / Mit@&@@ ND UV W)
bankarstvo, odabirom opeiJlaz LOL LJUDYQLP OLQNRP QD 6%6PDUW1HW
Log-in stranicg RVLP SROMD ]D SULMDYX X DSOLNDFLMX QD SRpH
brojnim korisnim alatima (u formi widgeta) za kgpeijava nije potrebna: (1pankomati i
poslovnice(2) W H p D M, (BPkoBtaky () Bovostj (5) sigurnosti (6) SR P R

ULMDYD X VXVWDY VH YU&GL XQRVRP NRULVQLpNRJ LPHQD
VH JHQHULUD NR UtbkeMd BQREPNRAFHWEUL SXWD SRIJUHAQR XQlI
dodanu opciju Captch® kontrole koju je potrebno ispravno popunit, QRV WRPQRJ
N R U kogQngma i OTFa. Ukoliko ni QDNR Q S HW RarisdiR Nipg aibidiispravne

podatke sistem blokira daljnji rad te seD SRPRU SRWUHEQR REUDWLWL NRQ
QDMEOLAX SRVORYQLFX

DOBRODOSLI HR/:x

MBOT754
oTP

Capiche

Slika 4: Primjer Captcha-H SULOLNRP QHXVSMHaQH SULMDYH

Izvor: https://bit.ly/2zHgémp .RULVQLpPpNL SULUXPpQLN > @

®Vidi: https://bit.ly/2zHgémp .RULVQLPNL SULUXPpQLN L %U]JH XSXWH > @

100 Engl. Completely Automated REOLF 7XULQJ WHVW WR WHOO &RPSXWHUV DQG +
SURYMHUH DXWHQWLpPQRVWL QD SULQFLSX XSLWD L RGJRYRUD NRML V
PRYMHN LOL U Btps/@iD@RH6MPRBULVQLPNL SULUXPpQLN > @
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Nakon XV S MpHjav@ détvarase S R b HEWWa@Q Biranicakoja daje krovni pregled korisnikove
financijske situacijeS te stranice pristupsesvim ostalim modulima u aplikacifi’t

& splitska DEMO2:2%5w © =moso

IMAM

DUGUJEM
78.100,00 HRK 188.540,43 HRK 569.380,21 HRK

ANA ANIC D

& NOVINALOG
OBRT DEMO
L ]
L
Py = ®goe
® o [ Yo
L]
10 RUJ Rata vaseg kredita Nemate novih poruka
dospijeva na naplatu :
USTEDITE PRI KUPOVINI
10 RUJ 4 Rata vaseg kre‘dita Uz VISA karticu | popuste kod nasih
ospijeva na naplatu partnera Stedite do HRK 300,001
15 RUJ Rata vaseg kredita
dospijeva na naplatu. E-mail
K =

Slka5 'HPR L]\B(PIEDGV)@\ VWUDQLFH?:
Izvor: https://bit.ly/2LnqOGH15.07.2018.].

Na glavnomdijelu ekrana postoje tri modulamam tadimi Dugujem®?

A sredini stranice nalazi se gisloj tok novca Graf se formira prema stvarnom stanju svih
UDpXQD EH] NDUW k6eQdVKRVOWDNOG®D MM OONQDRUPDFLMX R WUDQV
=D SUDYQH VXEMHNWH XPMHVWR JUDID SULND]XMX VH VYL

101vidi: https://bit.ly/2zHgémp .RULVQLPNL SULUXPpQLN L %U]H XSXWH

> @
12 80ODVNRP X SRMHGLQDPpQL SUHJOHG ELOR NRMHJ RG WUL QDYHGHQD
WUDND ]D XOD] X GUXJH PRGXOH 1D WRNUDWQDFLPREB XSIRL G YPNIPF LSRR &
% X G BSinafttrgovina.
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LIQRVRP UDVSRORALYLK VUHGVWDYD .OLNRP QD VYDNL

transakcija® %

Ala desnojstrani ekrana su vidliv8 XGXiH WUDQINORELMRML VX |DGDQL V
YDOXWRP XNOMXpXM XZddnje thansdkdie@él d&alrihpadhtakad Hamoj

transakcijipotrebno je kliknuti na ist#%

AKlikomnaBXGXiuH WUBQWDNBLMH OLVWD EXG KO DKiligftkanM HQR VD
Q D N X\ib\i Raogkoji vodi na listu primatelja u modul@ O D if8°P

Ala dnu ekrana nalaze $eodsjetnkQD SUHGVWRMHUH GRIJDYDMH SRSXW S
L GHSR]LWD .OLN QD VWDYNX YRGL QIR G WDEHAHN K WRIGQ KN IC
porukama iKontaktgdje se prikazuju zadnje poruke Bdnkekorisniku podsjetnikna broj
WHOHIRQD bi2apdvéxidsarid ¥isanje nove poruBanci, tedirektnilinkovi nanjenu

Facebook i YouTubstranicu 3%

4.2.1.Modul IMAM *UDpPXQL I NDUWLFH

ASBRYRP PRGXOX YLGOMLYH VX RVQRYQH L GHWDOMQH LQ
NDUWLFDPD 3RGDFL QD SRpHWQRM VWUDQLFL VH WLPpX VY
SRMHGLQRJ UDpXQD SUVWDPR GD WDIMK NEBi[riRiR Gr&ptFRAPazE

VH L L]YRGL N D RaniostalRodg)>blokrBrjivtica ili promjene njihovadnevrog

limita. 3

1D YUKX SRpPHWQRJ HNUDQ®® X [DJODYOMX YLGOMLYL VX

™ ASDpX®@NXSDQ EURM WUDQVDNFLMVNLK L DYYLVWD UDpX

™ Kreditne kartice: 8SNXSDQ EURM UDpXQD NUHGLW®dekiN DUW LFD

™ 5DVSRORALYBNYSHGYWDPUVSRORALYD VUHGVWYD SR VYLP
i

™ 5DVSRORALYL OLPLWL SR SINX$SQ W QIDP/ NOQWRNALFDP D UH G

karticama3

103vidi: https://bit.ly/2zHgémp .RULVQLPNL SULUXPQLN L %U]JH XSXWH > @
104 | bid.
105 | pid.
108 | bid.
107 | bid.
108 1bid.
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Na sredini ekrana nalaze €8:

™ Rregled transakcija; 3SUHWUDALYDQMH WUDQVDNFLMD SR ELOR
WUDQVDNFLMX X] PRIXUQRVW L]JERUD SHULRGD SUHJOH

™ 7URANRNYXSDQ LIQRV WUR&ANRYD SR UDpXQLPD

™ Prinodi: 8NXSDQ L]QRV SULKRGD SR UDpXQLPD

™I1IDMYHUL WOUMRYAHDIND MHGQRNYUDWQD WUDQVDNFLMD

1D GQX HNUDQD YLGOMLYH VX |[IDGQMH WUDQVDNFLMH SR
otvaraju se detalji o konkretnoj transakciji. Sve transakcije u stnaadaji se prikazuju u
NXQVNRM SURWXYULMHGQRVWL SUHPD VUHGQMHP WHpDMX

QDORIJL VX L]YU2BQLPVXXNOBPWORD SRVORYDQMD ]D NRUL&W
usluga.

6 Imam 57.100,00 HRK  21.000.
100,0( ) 21.000 =
6
2
=
— " —nd
» Q ¢ = B IF
e
m-
Dugujern 15.815,59 HRrK 20.472 99 HRK 2.000,00 HRK
:,“
SPLATA NA BANKOMATU - 10000 HRK &
s 1 KUPOVINA 99,18 HRK
KUPOVINA - 362 93 HRK &
SPLATA NA BANKOMATU DR. BANKE 500,00 HRK 0

Slika6 'HPR L]JOHG SRpHWQH VWUDQLFH PRGXOD ,0%0
Izvor: https://bit.ly/2L ngOGH15.07.2018.].

19Vidi: https://bit.ly/2zHgémp .RULVQLpPNL SULUXPQLN L %U]JH XSXWH > @
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Klikomna “ y]DJODYOMX RWYDUD VH OLVWD VYLK WUDQVDNFL

VUHGVWYLPD L VOWINRWH@DUR BI)XG@D RG UDpXQD RWYDUD VH V
R G D E U D Q R Ra tojtaniQ Xlijent dobiva uvid:4°

™ BEDVSRORALYPWHGEHGWIWYWDOMDMX L]QRV QD UDpPpXQX NRML

stvarno stanje poD pX QX XYHUDQR ]D GR]YROMHQR SUHNRUDDpPHC
™ Rezervirana sredstvaPUHGVWDYOMD WUDQVDNFLMH NRMH VX QTC
™ 6WDQMH Biledsha@i®VWYDUQR VWDQMH QD UDpPpXQX XPDC

sredstva);

™ 'R]YROMHQR SURMNRGNWEQOMD GR]YROMHGR SUHNRUDDpF

SRUHG RVQRYQLK LQIRWRAKFGM W/ ROWIMp X kgt a&hsakdijaN D UW L F
(2) detalji, (3) izvodi, (4) debitne kartice (5) financijska kartica.

HH . . 32.100,00 HRK 0,00 HRK
Smart TEKUCI RACUN U KN RASPOLOZIVA SREDSTVA STANJE RAEUNA -
stranica
HR9923300033299999999 HRK 0,00 HRK
REZERVIRANA SREDSTVA
T
e == [
a rretraZile ransakcie O\ \!J = !. -
Stedim
TroSkov Prihod eci tros
2
Dugujem 15.215,59 HRK 19.201,90 HRK 2.000,00 HRK
& DATUM ¥ OPIS IZNOS ~KATEGORIJA
Placam
\“19 UPLATA 12.000,40 HRK @ REDOVNA PRIMANJA
B8 A3 KUPOVINA - 9918 HRK v
BudZeti I
a3 KUPOVINA -36293 HRK & opueca

Slika7 'HPR L]JJOHG GHWDOMD NXQVNRJ WHNXUHJ UDPpXQD
Izvor: https://bit.ly/2LngOGH15.07.2018.].

1Ovidi: https://bit.ly/2zHgémp .RULVQLPNL SULUXPQLN L %U]JH XSXWH > @
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™ PRregled transakcija: Prikazuje datum, opis, iznos i kategoriju transakcije po
RGDEUDQRP UDpXQX 6XVWDY DXWRPDWVNL NBWHJRUL]
XJUDYHQRJ X DSOLNDFLMX

™ Detalji: 6DGUAL VOMHGHUH LQ)RIRY FU BHKBREND0pQ PO
YLjHB) QDPpLQ GRVWDANEAMIKAYZRAEADL) GDW XP RWYDUWE@H QMD UD
RGQRV SUH,RT RIVODpXAQXHIQI) VRWRERY UDpXQD

™|zvodi: 2PRJXUDYD SUHJOHG PMHVHPQLK L]YRGD ]D RGDE
LIYRGL UH ELWL JHQHULUDQL SR VYDNRM SURPMHQL

™ Debitne kartice: 2PRJXUDYD SUHJOHG GHWDOMD NDUWLFD NR
U D pRQ

1 (QJO 3HUVRQDO ILQDQFLDO PDQDJHPHQW 3)0P MWHDDN® DAW R FSMIID WR PV
L NDWHJRULMH QD NRMH VH VUHGVWYD WURA4H =D VYH WURANRYH X RG
RGQRVX QD SRVWDYOMHQL EXG &H W http/KMyRaHqémkpO MRHUQ N QNLD W IH JRWLLIMXHD G
[15.07.2018.].

112 /idi: https://bit.ly/2zHg6mp .RULVQLPNL SULUXPQLN L %U]JH XSXWH > @
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https://bit.ly/2zHq6mp
https://bit.ly/2zHq6mp

422.0RGX0O a7(xaAWHGOMPEXQL L GHSR]LWL
A RYRP PRGXOX YLGOMLYH VX RVQRYQH L GHWDOMQH LQIR
NRMH NOLMHQW SRVMHGXMH 3RGDFL QD SRpHWQRM VWUD

LIERURP SRMHGLQRJ UDpXQ BarsdJzd Jdp ptcéizod. DMt ddihol@ R G D F L
SUHJOHGX NRAMINGODWMIPRAEDWL FLOM LOL SR X]JHWL L]YRG ¢

~

Slika8 'HPR L]JJOHG SRpHWQH VWUDQLFH PRGXOD ,0%$0

Izvor: https://bit.ly/2LnqOGH15.07.2018.].

3 R p HW Q DnodiddPreyleB@ikazujett?

™ 8NXSDQ L]IQRV GHSR]JLWD L aWHGQLK UDpPpXQD X JUDILD
jednu od kategorija prikazuju se detaljistoj);

™2pHNLYDQD GRELW X SRVOMHGQMLK PMHVHFL NDPDW
™ Ulaganje u posljednjih 6 mjeseci (uplate).

13Vidi: https://bit.ly/2zHgémp .RULV QLHINQLBUIL WoU]JH XSXWH > @
114 bid.
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https://bit.ly/2LnqOGP
https://bit.ly/2zHq6mp

Klikom naZadnje transakcijetvara se ppgled WUDQVDNFLMD SR UDRRO@LPD X] F
perioda pregleda2 YDM SUHJOHG MH WD NR jpHKdzE & th>su pededza il QDpL
bez krivulje kretanja.

Slika 9: Demo izgled kartice Zadnje transakcije uz krivulju kretanja

Izvor]https://bit.ly/2LngOGH15.07.2018.].

Klikom na “® u zaglavljy korisnik iz SD G D M X ii H Jbita] #&RdZitR IONNDAW H G QM HU D p X (
G HW D @dgledadiH O L

U desnom uglu modula nalaze se i op®i@vi proizvodte interni prijenos.Potonja opcija
predstavlja brzu poveznicu na interne prijenose unutar mod@eD U D&PMH NRULVQLN P!
MHGQRVWDYQR SUHQLMHWL VUHGVWYD VD VYRMbK UDpPpXQ

proizvodje poveznica zaP R J Xst@govaranja novodepozita/ LOL RWYDUDQMD ULWL
UDp.XQD
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Slika 10: Demo izgled ekrana za ugovaranje novog depozitdiLOL aWHGQRJ UDpPpXQD
Izvorhttps://bit.ly/2L ngOGH15.07.2018.].

2YD NDUWLFD VDGUAL XVSRUHG Q LBaskathidD #4 GlijghREH0IL RG G H
YDOXWX 7DNRYPBIRYOCRMAH XIJRYRULWL QHJR L VLPXOLUDWL
RVRED WUHED awH®MiHWL GD EL GRVHJOD

4.2.3.Modul DUGUJEM zkrediti

Mvaj moduldaje prikaz svirkorisnikovih kreditnih obveza. Podaci aRpHWQRM VWUDQL

RSUL SUHJOHG VYLK N briijedndy kditdpEegdiavaju sé Bdno za

njega.U tom detaljnpom pregledu nalage i otplatrt SODQ NDR L SUHJOHG VYL
uplata.31®

15 v/idi: [nttps//bit.ly/2zHaémp .RULVQLPNL SULUXPQLN L %U]JH XSXWH > @
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.DR L SUHWKRGL PRGXO L RYDM R&&RpaidQBRM VWUDQLFL L
U karticiPregled YLGOMLYR¥H VOMHGHUUH

™ ABNXSDQ LJQRV NUHGLWD X JUDILpNRP SUdikiPujJXse NOLNRF
detalji o istoj));
™ |znos anuitetaid® P GRVSLMHUD VOCMHGHUHJ DQXLWHWD

Slikall 'HPR L]JOHG SRpHWQH VWUDQLFH PRGXOD '8*8-(0

Izvorhttps://bit.ly/2LngOGH15.07.2018.].

Na desnoj strani su vidljive karticga zbirnim podaci za svaku kategorifjl) SRV XyB)Q R
R W S Q [B)izd QRatiti,i (4) dospjelo.

U Kkartici Transakcije P R J X trdglét Z&dnjih transakcigizboromperioda pregleda

Klikom na “® u zaglavljy korisnik iz SDGDMXiHJ EJERURQUNBLW pLMH GF
pogledati

16 v/idi: [nttps//bit.ly/2zHaémp .RULVQLPNL SULUXPQLN L %U]JH XSXWH > @
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ORGXO 3/¢$$®0DuUDQMD L SUHJOHG sSODubQMD
Avo je centralno mjestokdjeg N R U L V Q Lswj@&dvatisvoja sredstvi’

Na vrhu ekrana dostupne su obavijétti:

™ 30DQLUDQD I816sRdatBMD ORJID ]D SOD iiDQMHnaozLs X i L K
EXGXULP GDWXPRP L

™ G60RERGQR |DISQRVURODERER GQLK VUM GANOMWIHYTH (i KS O DGID Q

U desnom uglu se nalazi opcija prieriv D XQXWDU UDp X QD Ihter#V prifenSOL M H QW
GRN MH QD VDPRM NDUWLFL SR¥YXyHQ SUHJOHG VOMHGHILK

™ BULPDWHOMRUSIDHBOIMOVWRMHILK XQRV QRYLK SULPE

]D SODUDQMH XQRV QDORJD ]D SODiUDQMH X LQR]HPV
nalogakodSODUDQMD

™ 3UHGOERAFEUHGORAFL SODWQLK QDORJD

™ % XGXuUuL S WaMid®) Rlgth sa svim zadaniB XGXULP QD GCGRPPDQMH L
trajnim nalozima,;

™ Trajni nalog: internitrajni nabg itrajni nalog primateljui;
™ 6WDWXV SS@iszéareni Daloga kroz SB SmartNet.

Slkal2 'HPR L]JOHG SRpHWQRBMWEIDQLFH PRGXOD

Izvor]https://bit.ly/2LngOGH15.07.2018.].

17 vidi: |https://bit.ly/2zHg6mp . RULVQLPNL SULUXPQLN L %U]JH XSXWH > @
118 | bid.

119 |bid.
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ORGXO % &ugrévitelj osobnim financijama
A8 RYRP PRGXOX NUVYYRNNXN RREMHIRULMX W UhRdpigReddn |D G D W L
VD]QDWL NROLX R MHKRY R HADRY RYHQMX 6% 6PDUWI1IHW UH
SRWURAQMH SUHGORALWL EXGAHWH L OLPLWH VYDNL RG |

nove 320

™ Jkran Limit: OPRJXUDYD Siridg staggBHRWUR&AQMH X RGQRVX QD
EXGAHWH ]D SRMHGLQX NDWHJRULMX

™ Ekran Transakcije: 2PRJXuUDYD XYLG X VYH WUDQVDNFLMH QDSL
UDpXQLPD LOL MHGQRP RYLVQR R WRPH NROLNR GHWD
DXWRPDWVNL MH NDWHJRUL]JLUDQD X MHGQX RG XNXSQ

.RG NRULAWNXOQ HRGRARWIMWHLN SRVWDYOMD QRYL EXGAHW ]D |
8 LVWRP MHUPRGOEUDWL &HO RHeiXi UDDWHIRO MM L(BPLPLW NI
navesti ime kategorijé(4) definirati period za kontrolu kategorijeP MHV H p@QriRski) &t G D

ADNRQ VSUHPDQMD pok&atHWka@ticiLivitV 16 WHINYHSRMHGLQDpPQL Ol
SRWURaAQMX X VNODGMWK¢YBUDGDRILW SODYRPXNXSQX SRWURSA
X VNODGX V XNXSQLP?SODQRP SRWUR&AQMH

Slkal13 'HPR L]JJOHG SRpHWQH VWUDQLFH PRGXOD 3/%$0%0

Izvor]https://bit.ly/2l ngOGH15.07.2018.].

120 v/idi: [https://bitly/2zHaenp] . RULVQLPNL SULUXPQLN L %U]JH XSXWH > @
121 pjd.
122 pjd,
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4.2.6. Modul SMART TRGOVINA
RYDM PRGXO SULND]XMH SRQXGX EDRNjeva\V¥HugvdGiie PR J X U
proizvoda, tako da se ovdje@®@L R YLUWXDOQRW WUJRYLQL %DQNH 3

ORGXO VDGUAL¥6SYLMH NDUWLFH

™ Hregled ponude:2YGMH NRULVQLN QD MHGQRP PMHVWX PRAaH
SRQXGX %DQNH SRGLMHOMHQX X QHNROLNR NDWHJRU
nalaziti nekoliko potkategorija proizvoda, od kojih svaka vodi svom zahtjevu za
proizvod. Osim ponude isvihiRUPDFLMD R NRQNUHWQRP SUURL]YRG
VYX SULSDGDMXuX GRNXPHQWDFLMX

™ Moji zahtjevii. 2GDELURP RYH RSFLMH NOLMHQWX MH RPRJXUuUF
QMHJRYLK |DKWMHY A ]TRWMRH Y (B IANUR BB GISSRWAU H E

MH L]PMHAQDEUDYE) QR GELMH Q3

AKako biklijent odmah pri prijavi na SB SmartNet znda li je njegovzahtjev odobren i
proizvod ugovoren, nRodsjetnkuSRpHW Q HS\RWIDDYQWFBEH VH GRJDYDM L]PM

direktna poveznica (link) navaj modul 2°

Slika 14: Ekran Pregleda ponude u modulu SMART TRGOVINA

Izvorjhttps://bit.ly/2zHgémp .RULV QL p N L[1S.072028).Q L N

123vidi: [https://bit.ly/2zHgémp .RULVQLPNL SULUXPQLN L %U]JH XSXWH > @
124 | bid.
125 bid.
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4.3. SB SmartNet mobilno bankarstvo

Slika 15: Izgled ikone SB SmartNet mobilne aplikacije

Izvor; https://apple.co/22KmGP|M6.07.2018.].

Aplikacija mobilnog bankarstvalansiranaje 2015. godingte je kao i internetsko bankarstvo

razvijena u suradnji s tvrtkom Comarddla WU ALAWX PRELOQLK DSOLNDFLMD
RGUHYHQD RVQRYLFD RpHNLYDQMD aWR EERJWDBINF D/ DIS GRLONHD
podHGQDNH WHPHOM Qoy tdgasa Spligka\bskari razvoju viastite mobilne

aplikaciH NRMD WDNRYHU ALBRVWHWLGRGDNRBRQRMHML L GRAl
Projekaw UD]Y R M D D S O Ln\dddnjei biojpidie RifpjHIr pbtidbni kako bi se putem

mobilnay bankarstwa napravia bilo koja radnja Smanjenje potrebne interakcije lpgo prvi

ciklus RSWLPL]DFLMH NRML QH VDPR GD NRULVWL NUDMQM
programskog razvoja. Naposljetku, implicinmanje potencijalnih bugov&® Definirani cilj je

bio da bilo kojaradnjae LILVNXMH YLaH R @W\RUM H RUDWMPR WENBHIW L ELOF
u apsolutno svim situacijama. IpakX VOXpDMHYD 6% 6PDUWI1IHW PRE
RPRJXUDYD Q@M YRIRIPMO EUJR REDYL RQR aWR MH QDPMHUD )
potrebnih koraka?’

SRUHG WRJD QDYV WegehizaRizividvaR GplkEcd) b ke talstuga mobilnog
EDQNDUVWYD PRA&H XJRYRUBaKe XL EGO R MHR MRRQLL NAERMUD R/ Q EE L
ugovorenointernetsko bankarstyalodatnu uslugu mobilnog bankarstva mogu veoma lako
ugovoriti, aktivirati ipreuzetiputem internetske usluge, odnosno s\&SmartNet stranice.
7TDNRYHU ]D NRULAWHQMH PRELOQRJ EDQNDUVWYD QLMH €

126 5oftverski bugMH SRJUHAND QHGRVWDWDN SURSXVW LOL PDQD X UDpXQD
SURL]YRGL SRJUHEDQ LOL QHRpPpHNLYDQ UH]XOWDW LOL VH SRQDabD QD
izvedbe u izvornom kodu ili dizajnu programa. Izv@&U L O D J R { HI@tBS: /St 4 Brii6Mgi[16.07.2018.].

127 vidi: |http://www.vidi.hr/Lifestyle/Topaplikacije/SBSmartNel[16.07.2018.].
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XUHYyDM 6 % apliRelijd Wid Htdgriran tzv. mobilni token kojiasn, bez potrebe za
anJDAPDQRP NRULVQLND XVSRVWDYOMD VLIJXUQRVQH SURWI
XVNODYyHQ MH V ORNDOQLP SURSLVLPD DOL L SUHSRUXNDF
EDQNDUVWYR SRWSXQR®VLIXUQR ]|D NRULAWHQMH

Kao i kod usluge internetdR] EDQNDUVWYD QD VOXAEHQkePkakoNd&UJDQLFD
usluga mobilnog bankarstva namijenjemg DYy D QLP D  RiBEhaMhQbdukzd?riima,

korisnicima interneta

YXQNFLRQDOQRVWL RYH XVOXJH VX QDUDYQR XaH QHJR NR(
idalie QD UDVSRODJDQMX SUHJUAW PRJ¥UQRVWL L WR EH] LNI

™ AWDQMH UDpXQD OLPLW SR;UDpXQX UH]JHUYLUDQD VUL

™PUHJOHG SURPHWD SR UDpPpXQX

™ StaneiGRVSMHOH REYH]H SR NUHGLWLRED JUDyYyDQD L SRVC

™MOWYDUDQMH RURPHQLK GHSR]LWD

™PUHJOHG RURPHQLK GHSR]JLWD L AaWHGQLK UDpPpXQD

™MZDGDYDQMH L SURYRYHQMH QDORJD |D SODUDQMH X GRF
Banke)

™UpLWDYDQMH SRGODWBQADUYD XEBPWQEDBFYH NRGD FUWLDPQL

™MZDGDYDQMH L SURYRYHQMH QDORJD ]D SULMHQRV L NF
XQXWDU UDpXQD MHGQRJ NOLMHQWD

™KRULAWHQMH SUHGORADND ]D SODUDQMH

™PUHJOHG WUDQVDNFLMD WH GRVSMHORnf@ Xkr&ditre Q MH ]D
kartice

™ Informacije o poslovnicama

™ |Informacije o ATMovimg

™MMRIXUQRVW ORFLUDQMD Q&MEOLAH SRVORYQLFH L $70

™THpDMQD OLVWD ;L SUHWYDUDp YDOXWH

™ Razmjena poruka s Bankom

™ Promjena PINa za integrirani softverski tokeh

128 |pid,
129 /il [https://bit.y/2LpsM9Q .RULVQLpPNL SULUXPQLN > @
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1DM]QDpDMQILMEUNBXPMHWL ]D LQVWDOLUDQMH: LKNRULAW
HApametnp telefon koji ima pristup internety2) GRYROMQR UDVSRORALYH PHPR
aplikacijg te (3) Android3° (uz minimalni preduvjet: waija Android 4.0 ili novija) iliiOS (uz

minimalni preduvjet: verzija iOS 8.0 ili novij@perativni sustavg>!

8VOXJD VH SRNUHUH VH NOLNRP QD LNRQX 6OLND NRMD
VH RWYDUD SRpHWQD VW Uit @sinFdamePiiavs, RiodHiWrdtRoMirogich VW U D Q
opcijama za koje prijava nije potrebna: ¢Emo,(2) kontakt,(3) konverter valuta(4) WHpDMH Y L

(5) bankomati,(6) poslovnice(7) novostj i (8) postavke 3BULMDYD VH YUAL XQRVRP

imena PRJXUH MH XQLMHWL GRGLMHOMHQR LaOhcip @ WMHN @B WHL Y
IDNRQ WRJD RWYDUD VH QRYL HNUDQ JGMH VH XQRVL aH\
odabrao prilikom aktivacije uslugt DNRQ XVSMHAaAQH S UdtidaBndadtistréhisaY DUD V
na kojoj se nalazepcije:Imam PO D (j Dugujemi dedim 3RUHG QDYHGHQLK QD SR

zaslonu nalaze i prethodno spomenute opcije, kao i opcijka(tige,i (2) poruke.

Slika 16: Izgled Smart stranice® QDNRQ SULMDYH ]D $QGURLG

Izvor{https://bit.ly/2L psM9C(Brze upute Android) [16.07.2018.].

'8 RYRP UDGX UH VH UDGL MHGQRVWDYQRVWL GHPRQVWULUDWL YL]X
Android operativnog sustava.
131 vidi: |https://bit.ly/2L psMI(Brze upute Android) [16.07.2018.].
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ORGXOL ,0%$0 3/$0%0 '8*8-(0 L a7(',0
DdabirommodulamamSULND]XMH VH OLVWD UDPpXQD NRML VX RGDI
6PDUW1IHW LQWHUQHW L PRELOQR EDQNDUVWYR 6YDNL UDpD
VWYDUQR VWDQMH UDpXQD LOL X VOXpDMX NDnityydkokQRJI UD |
se odmabh ispod toga nalazi iznos dozvolignG UHNRUDpPHQMD ¥R LVWRP UDpPpXQ

2GDELURP MHGQRJ RG UDpXQD RWYDUD VH*NDUWLFD UDpPpXQ

™ MPetalji: '"HWDOML R LIDEUDQRP UDpPpXQX

™ Posljednje transakcije: 3 URPHW SR LIDEUDQRP UDpPpXQX

™ 'RPDUL SUBMHBRQRY XQXWDU +UYDWVNH GLUHNWQR VD

™ |nterni prijenos: AULMHQRYV L]JPHYX GYD;UDpXQD LVWRJ NOLMH

™3ULMHQRYVY SXWHP BOWLDQRH VRGEQLUDQMHP ' NRGD Q
kod);

™ Kontakt-kartica: QR kod sa podacimé&R L]DEUDQRP UDpPpXQX ,%$1 UD
SUH]LPH YODVQLND UDpXQD NRML PRAHPR SURVOLMHG
(E mail). 3

Modul P O D tj®dentralno mjesto kroz koje korisnik usmjerava svoja sredstva, a sastoji se od

opcijal®*

™ ARPDUL SUPMHQR®RY VUHGVWDYD GUXJLP SUDYQLP LO
unutar banke u Republici Hrvatskoj

™ Interni prijenos: Prijenos sredstava unutabrp XQD LVWRJ NOLMHQWD

™ Primatelji;. PUHJOHG SRVWRMHULK XQRV QRYLK SULPDWHON

™ 3UHGORAFL [BYSUSWHERORR/AFL; SODWQLK QDORJD

™ 3ULMHQRYV SXWHP FQDWLP@QWRE MRBQGDDIWMMHBODWRLFL |
kod);

™ ITHULMHAHQ IPr&glet MHQIRWHEAH QLK QDORJD

™ Qdbijeni prijenosi: Pregled odbijenih nalogd

132 /idi: [hitps//bit.y/2LpsM90 .RULVQLPNL S UL U % A@itoMd) [16%7UAH8X S X W H
133 | bid.
134 | bid.
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RYDM PRGXO LPD L SRVHEQR VYRMVWYR D WR MH LQRYD
AV Z L S¥PRNPakon odabira opcijeP ULMHQR YV Y O]PWWX W loard) Bep ek@aD
podijelien na dva dijela6YDNL RG QMLK VH QHRYLVQR PR&H PLMHQMDYV
1D WDM QDpPLQ NRULVQLN ELUD LVKRGLAQL L FLOMQL UDp>
3VZLSH” SRWH]|DQMHP JRUQVHVHGL MRIQDpPYRUDYHRIU 5N RWEIR |
za unos u koje samo treba upisati iznos i opis i prijenos je spreman za odébfenje.

Slikal7. A6ZLSH® SULMHQRYVY VUHGVWDYD L]PHYyX YODVWLWLK U

Izvorjhttps://bit.ly/2LpsM9® .RULVQLPNL SULUXpPpQLN > @

U modulu Dugujemprikazuju se svi krediti klijenta. Odabirom jednog od kredtitaisnik
dobivakarticu odabranogredita sa detaljnim podacima: [d)oj kredita,(2) za otplatiti,i (3)
iznos dospjelog dug#e dodatne opcijé?’

1% (QJO 6ZLSH MH L]JUD] ]|D SRWH] SUHPMHaAWDQMD SUVWD SUHNR GRGLU
,(JYRU 3 UL ODJRtjdd:2eR.osftrdtiRtidnaries.com/definition/swifid.07.2018.].

136 vidi: [http://www.vidi.hr/Lifestyle/Topaplikacije/SBSmartNej[16.07.2018.].

137 idi: [https://bit.ly/2LpsM9Q . RULVQLPNL SU L U % p@itol) [16%TAH8X S X W H
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™ MPetalji kredita: Prikazuju se @ podaci o odabranom kreditu (naziv, status, broj i
QD]JLY UDpXQD ]D RWSODW X kanlateRdatQnh. zadrgeRanuliethiHo®) W D Y
preostalih anuiteta);

™ Transakcije dugujem: 3ULND]XMH VH SURPHW SR UDpXQX ]D R\
isplate);

™ Raspored SULND]XMH VH UDVSRUHG SODUDQMD DQXLWHWD

podatcio samom anuitetu (glavnica, kamatg,3

Ala prvom ekranu moduldedim QDOD]JL VH SRSLV VYLK GHSR]JLWD L aw
jedne od opcija otvara se kartica sandMd QRJ UDpXQD RG®RVQR GHSR]LWD

Ovisno o vrsti depozitAaUDp X QD FX WO PWRIXiH VOBPMHGHUH RSFLMH

™ AD AWHGQH UDpXQH RSFLMH VX LVW HnahidRinLoptikG RGDE
DRPDiUL SUNMWNMQRYLMH PRIXBWHUHDQRW LUBpPX5QLDVDP

™ =D RURpPHQH GHSR ]detaljH (B prédleltidndakcip. U Detalima aWHG QMH
korisnik dobiva uvid udetalje iz ugvora + SRORAaHQ L]QRV NDPDWQH V
GRVSIMAMUHD PRIXUQRVW VODQMD XJRY Rodd aBRefUURPHQRP
Pregledu transakciaGRELYD VH NURQRORANL SRUHGDQD OLVW
GHSRILWQREYDDFRMIRG WLK WUDQVDNFLMD NRULVQLN P

se automatski prékava i u njegovo internetsko bankarstvo.

138vidi: [https//bit.ly/2LpsM90 . RULVQLPNL SUL U % AitoMd) [16%TUAH8X S X W H
139 | bid.
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=$./-8y8%.

1D SUDJX VWROMHUD X EDQNDUVNRM LQGXVWULML ]D
potaknutih spletonrSRMDpPpDQRJ SURGRUD W KRKRQYR & REHNRKJU®RWNDLIEK MDI
i gospodarskih kretanjaa globalnom planu,DNR VX QRYRVWYRUHQL WUA&ALA&C
gospodarskoj grani prouzrokovali niz stanovitih izmjena, u sektoru bankarRva@d]L pDN L GR
razvoja potpuno nove poslovne filozofije3ULWLVFL SRSXW LQRJHPQH NRQ
]JDNRQVNH NRQWUROH L VYH ]DKWMH®YQ 5 MdithdNginogl Q D W D
decentraliziranogadau korist WHKQROR&NL LQWHQ]LY QR Jpdsloda@d. M HQ W L |
5HDOL]DFLMD RYDNYH SRVORYQH ILOR]JRILMH ]D VRERP SRY
, &7 UMHGAHQMD D PHyYyX NRMLPD VX L DODWddaeRRAKDERYIQH LQW
VUAL PRGHUQRJ EDQNDUVMeYobtrebd klijebra, W )NEGRMROM X EB SRG
poslovne inteligencijetklijentska inteligencijanjegovaveoma] QDpDM QD RGB HG&@HFD
AWR GWHAHQMH L |DGUaEv¥De MEXGBH QDR QMIL® IR U BRWLPRNAD DV
nije ni malo lak posao % XGXiL GD MP RMHWLIYYDQMXGL QDURpPLWR XVP]I
HOHNWURQLPpNLP GLVWULEXFLMVNLP NDQDOLPD WR MH L ]L
na raspolaganjeNa svjetskom planu, broj korisnika internetskog i mobilnog bankarstva
kontinuiranoraste, EODJRGDWL RG QMLKRYH SULPMHQH RpLIJOHGQH
SD WDNR L VD VWDQRYLAWD EBEBPNDQ R U)M@ D W LK
HOHNWURQLPpNRJ XSUDYOMDNR® NRR/REQLIPNDLIDNROMDPPDF
S RY H i D QwRljtjd83iruge straneX Y UAWDYDQMH RYLK XVKoKbhbaké SRVOR
RWYDUD PRJXUQRVWL VQLADYDQMD RSHUDWLYQLK WURANR"
SURL]YRGD L XVOXJD SRDRPDNDLQSERW D&MW RAdAEP EER JSXG Mt
VSRPHQXWLK ]JDVHEQLK YULMH G Qritijeamoblnoy Ritddriedol D L S U
bankarstvabjema stranam@&S RO D &aH SWIH RNOREHWHWQLMH RGOXELYDQMH
alata poslovne intglenciie. 1IDLPH RYH VX XVOXJH RVLP SUD@BRJRYHQR
uvida u sve aspekte osobnih financija, dodatREE R J®I8EQ]RP ASDPHW QRaiiz IXQNF|
se o alatimakoji temeljem povijesnih kretanja korisniku na raspolaganje staviapme

projekcije, prijedloge te putokaze napretkX VO XAaEL GR Q famti@ihvhpoeRQM L K
EXGXUQRVWL 6 SRVORYQRRPBRMWMRAWQI|IRIPDFHERNBQ NMRIQ G
jasnu sliku o profilusvakog pojedinog korisnika a8 RRQGD SRWSRPDAaH NRG SRC

konkretnihakcija usmjerenih ka maksimizaggiofitabilnost svojih klijenata
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Popis kratica:

ICT +Information and Communications Technology, hhaformacijskekomunikacijska

tehnologija

Bl tBusiness Intelligence, hrvoBlovna inteligencija

CI - Competitivelntelligence hrv. Kompetitivna inteligencija

SCM - Supply Chain Managemeriirv. Upravljanje opskrbnim lancem

SCI- Supply Chain Intelligencgérv. Inteligencija opskrbnog lanca

BPI - Business Procesastelligence Inteligencija poslovnih procesa

CRM - Custome Relationship Management, htvpravljanje odnosima sa klijentima
PM - Performance Managemehty. Upravljanje performansama

ALM - AssetandLiability Managementhrv. Upravljanje aktivom i pasom

IT+, QIRUPDWLRQ 7THFKQRORJ\ KUY ,QIRUPDWLpPND WHKQROI
ROE- Return orEquity, hrv.Povrat na kapital

DW - Data warehouse, hn6 N O D btatakiaH

OLTP - OnLine TransactiorProcessinghrv. Transakcijski sistem

ETL *Extract, Transform,Load

OLAP - OnLine Analytical Processing

SQL - Structured Query Language

HNB *Hrvatska narodna banka

DM - Data Mining, hrv. Rudarenje podataka

DAB-'UADYDQHQFLMH ]DtennulogdiBapadift bianaka

FINA zFinancijska agencija
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SUDUHQMH L LPSOHPHQWDFLMD WHKQRORANLK GRVWLJQXU
JRVSRGDUVNLK VX EBag¢ Nlogaebnol@giieAMX MNLPNUD M H P VWROMHUL
QRYX GR WDGD QHYLYHQX UD]JLQX 3D WDWNpRstBMDODOV ,&7
svakog gospodarskog sustavasuwremeniWHKQRORANL WUHQGRYL XYHOLNH
RGUHYyXMX SUDYFH UD]J]YRMD QRYLK SRVORVY&h&KtakiaOR]JRILN
determinanta IC3a, jest i koncepcija poslovne inteligencije.L M H p kivheepfrveoma
RSVHAQRJ ipobiakjZQ DDNRML X VYRMRM SREBRUISBGUD{XBDMBAWI
L V N R U L AAvoaYiDf@rivaxijskih inputa.& LOM MH GD VH JRPLOD UD]JQRYU
podataka transformira u skup smisleliilQIRUPDFLMD D WHPHOMHP NRMLK (
ALQWHOLJHQFLMD? |]D GRQRBENGMHD QN B OL WHRWPQV ¥MD K LIG®G RN
VWDOQR PDQLSXOLUDMX YHOLNLP EURMHP SRGDWDND L L
ASORGQR W @ddtadjDovalv&y®ardcepta IDGDOMH NDNR VH GDQDV VYl
W]Y XVOXaQ R Prijertir@ndrd kbh\sWaraxju dodatnih vrijednosti za klijentesu i

DODWL SRVORYQH LQWHOLJHQ Ré 8iide.] DeliEuDu@d i Wovhe/im&Ri p HV W F
ALUHQMH SRQXGH QD REOLNH HOHNWURQVNRJ VDPSRVOXa
mobilno bankarstvo3RPRUX WLK XVOXJD EDQNH QHVXPQMLYR SRWL|
NOLMHQDWD GRN LVWRYUHPHQR L VHEI QWIRO jh¥ HELFR M@ HX N
UDGD V NOLMHQWLPD SRSXW LQWHUQHWVNRJ L PRELOQRJ
profli UDQMH L VHIPHQWDFLMX NOLMHQDWD D VXNODGQR WR
1DGDOMH WL DODWL SRWSIRARIRAX D L GIADD G Q Mk DEVRICRVI HG HAUD
QRYLK NOLMHQDWD YHU L SRW HGRIPMDXQ/LH X\QONHMWQ IV ROUDD
prezentiraX PR XSRUDEH RBDUHGEQDMDUZWYX EXGXiUL GD QML
GMHODWQRVWL GDMH MR& MHGQX GLPHQ]JLMX &LURNLK S
RJUD Q Lavegddm® prednosti internetskog i mobilnog bankarstva, u ovom radu su
prezentinne kroz primjer Splitske Banke, tj. njene usluge SB SmartReimjena SB
6PDUW1IHWD ]D NRULV Q pdslbvargeB pankbht] &pRtBrvhizeyYimedraktinog

i vizualno bogatog pristupa svim bitnmb QIRUPDFLMDPD R UDpPXQX NDR L
tUDQVDNFLMVNLK XVOXJD 6D VWDMDOL&WD EDQNH XYUa'
XVOXaQLK NDQDOD |]DVLIJXUQR MDpD QMH]Lip HaRadk&sta NDR M
GRPDUHP WdganjeaWiXazvoj i implementaciju spenute usluge, Spéka Banka,
GRND]XMH GD XVSRMEND ARGVWDMWLP WUALAQLP |DKWMHYLP
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SUMMARY

Key words: Business intelligenceustomer intelligence, banking

Monitoring and implementation of technological achievements has always been an essential
business aspect of economic entities. Howewdg only of recent that the significancd
technology in business, rose to a trulyprecedented levelylihe end of the 20century to be

more specific Nowadays]CT solutions are largely viewed as an indispensphle of every
economic system, antiodern technological trends have the potency to greatly change and,
event to determine the course of development of new buspielesophies and strategic
directions. One such determinant of ICT is the concept of ld& moderrday conception can

be described as one of very extensive meaning and comprehension. However, it can also be
staed that BI, in its very core, and therefalevays implies the assistance in the management
and exploitation of information inputs. The aim is to transform a multitude of diverse,
untranslated data into a set of meaningful information, on the basis of which businesses can
cultivate better decisions, or i.their decision makingintelligence’. As banks invariably
manipulate large numbers of data and information in their daily operations, such institutions
make exceptionallyfertile ground for the implementation of this concept. Furthermore, since
todaysbanking is more than ever servogented, andheavily dependent on the creation of
additional value for customers, it is important for Bl solutions for banks to serve that very
purposeA substantial role in which, is the service expansion in the reallrakectronic, sel

service banking, and in particular internet and mobile banking. By the means of these services,
banks are undoubtedly encouraging greater customer satisfaction, sirhildtaneously
providing themselves with a multitude of benefiéé tools used for the purpose of catering to
RQHTV FOL HiQaknet andxoliledanking, enable banks to better profile and segment
its clients, and accordingly, to make better marketing and operational decisions. Furthermore,
these tools help build hetter commercial image, important not only for the purpose of
attracting new clients, but also potential investors and parfhleesabove mentioned services

are a great representative of the power of ICT usage in banking, as the application of such tool
gives this particular industry a whole new dimension, of broad potentials and without spatial
and temporal constraint§he above advantages of internet and mobile banking are presented
in this paper through the example of Splitd8anka, i.e. its SB SmartNet service. The
application of SB SmartNet, for customers, means easier banking, through fast, interactive and

visually rich access to all relemaaccount information, but also to a numbérconvenient
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transactional services. ¢in the standpoint of the bank, incorporating such modern and high
guality service channels, surely strengthens its image as one of the most technically advanced
banks in the domestic market. By investing in the development and implementation of the above

mentioned service, Splitska Banlsaproving to be3 L Q S Dithkfowing market demands

and customer needs.
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