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1. UVOD 

 

�����������'�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�H���S�U�R�E�O�H�P�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

Nagli procvat informacijsko-komunikacijske tehnologije (u nastavku ICT1������ �X�� �������� �V�W�R�O�M�H�ü�X���� �D��

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

�R�E�D�Y�O�M�D�M�X���E�U�R�M�Q�H���V�Y�D�N�L�G�D�ã�Q�M�H���å�L�Y�R�W�Q�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L����Danas ICT predstavlja neizostavan i nezamisliv 

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

�M�H�G�Q�R�� �R�G�� �J�O�D�Y�Q�L�K�� �P�M�H�U�L�O�D�� �Q�M�H�]�L�Q�H�� �U�D�]�Y�L�M�H�Q�R�V�W�L���� �6�W�R�J�D�� �Q�L�� �Q�H�� �þ�X�G�L�� �G�D�� �S�U�L�P�M�H�Q�D�� �,�&�7-a zauzima 

krucijalno mjesto u gotovo svim gospodarskim granama, a zbog iznimnih prednosti koje nosi 

implementacija njezinih odrednica u �S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�X���L���L�]�Y�R�ÿ�H�Q�M�X���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���R�S�H�U�D�F�L�M�D�����2�Y�R���Q�D�U�R�þ�L�W�R��

vrijedi u industriji bankarstva i financija�����E�X�G�X�ü�L���G�D���M�H���L�V�W�D���S�R�G���V�Y�H���Y�H�ü�L�P���S�U�L�W�L�V�F�L�P�D��suvremenog 

poslovanja, a kojeg �N�D�U�D�N�W�H�U�L�]�L�U�D�� �V�Y�H�� �M�D�þ�D�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�D���� �V�W�U�R�å�D�� �U�H�J�X�O�D�W�L�Y�D�� �W�H�� �U�D�V�W�X�ü�L�� �]�D�K�W�M�H�Y�L��

klijenata. �3�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H�� �X�� �W�D�N�Y�L�P�� �X�Y�M�H�W�L�P�D�� �Q�D�P�H�ü�H�� �S�R�W�U�H�E�X�� �Ä�R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D�� �N�R�U�D�N�D�³�� �V�D�� �V�Y�H�� �E�U�å�L�P��

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

�Q�H�N�D�G�D�ã�Q�M�H���S�R�G�U�ã�N�H���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X���S�U�H�U�D�V�O�D u njezin neizostavni dio, te se u velikoj mjeri smatra 

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

ICT-a iznjedrio je �L�� �E�U�R�M�Q�D�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�D�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D�� �W�M���� �D�O�Dte poslovne inteligencije namijenjene 

upravo bankarskom sektoru���� �5�D�G�L�� �V�H�� �R�� �D�O�D�W�L�P�D�� �N�R�M�H�� �L�Q�G�X�V�W�U�L�M�D�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D�� �L�� �I�L�Q�D�Q�F�L�M�D�� �P�R�å�H��

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

�V�H�� �S�R�V�W�L�å�H�� �S�X�W�H�P�� �V�N�X�S�D�� �P�H�W�R�G�R�O�Rgija, procesa, arhitekture i tehnologije koje pretvaraju 

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

poslovne inteligencije u bankarstvu jest poticanje kvalitetnijih financijskih i operativnih odluka, 

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

internih i eksternih izvora. Ovi alati �G�D�N�D�N�R���P�R�U�D�M�X���R�G�U�D�å�D�Y�D�W�L��sve prethodno navedene zahtjeve 

poslovanja u bankarskoj industriji. To �]�Q�D�þ�L���G�D���U�M�H�ã�H�Q�M�D��poslovne inteligencije za bankarstvo 

ponajprije moraju biti transparentna kako bi udovoljila regulatornim zahtjevima, ali i fleksibilna 

kako bi se mogl�D���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�W�L �G�L�Q�D�P�L�þ�Q�R�P���N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�V�N�R�P���R�N�U�X�å�H�Q�M�X. Nadalje, alati poslovne 

inteligencije moraju biti i skalabilni2 kako bi mogli �S�U�D�W�L�W�L�� �U�D�V�W�X�ü�X�� �G�L�J�L�W�D�O�L�]�D�F�L�M�X industrije, a 

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

 
1 Engl. Information and Communications Technology 
2 �6�N�D�O�D�E�L�O�Q�R�V�W���M�H���S�R�M�D�P���N�R�M�L���R�]�Q�D�þ�D�Y�D���V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W���V�X�V�W�D�Y�D�����P�U�H�å�H���L�O�L���S�U�R�F�H�V�D���]�D���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H���U�D�V�W�X�ü�H���N�R�O�L�þ�L�Q�H���S�R�V�O�D���L�O�L��
njegov potencijal �G�D���V�H���S�R�Y�H�ü�D kako bi se prilagodio tom rastu, a bez mijenjanja njegovih osnovnih osobina ili 
funkcija. �,�]�Y�R�U�����3�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R���S�U�H�P�D����https://en.wikipedia.org/wiki/Scalability [08.07.2018.]. 

https://en.wikipedia.org/wiki/Scalability
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�Ä�X���S�R�N�U�H�W�X�³���Q�D�V�S�U�D�P���I�L�]�L�þ�N�L�K���R�G�O�D�]�D�N�D���X���E�D�Q�N�X���L�O�L���G�R���E�D�Q�N�R�P�D�W�D����Naposljetku, ti alati moraju 

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

 

1.2. Ciljevi rada 

�6�Y�U�K�D���L���J�O�D�Y�Q�L���F�L�O�M���U�D�G�D���M�H�V�W���L�V�W�U�D�å�L�W�L���L���R�E�M�D�V�Q�L�W�L���Q�D�þ�L�Q�H���Q�D���N�R�M�H���E�D�Q�N�H���X��svom poslovanju koriste 

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

�L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�H���X���E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�X�����D���W�R���M�H���D�O�D�W���X���V�O�X�å�E�L���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�H���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�H��- internetsko i mobilno 

bankarstvo. Odnosno, ciljevi rada se mogu detaljnije razraditi i kao: 

1. �7�H�R�U�H�W�V�N�L���G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���S�U�H�G�P�H�W���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �N�R�U�L�V�W�H�ü�L���V�H���G�R�V�W�X�S�Q�R�P���O�L�W�H�U�D�W�X�U�R�P���� �S�R�O�D�]�H�ü�L���R�G��

�R�S�ü�L�K���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���N�D���R�G�D�E�U�D�Q�R�P���X�å�H�P���S�R�G�U�X�þ�M�X�� 

a. Pojasniti poslovnu inteligenciju, njezine sastavnice uz poseban osvrt na klijentsku 

inteligenciju; 

b. �3�R�M�D�V�Q�L�W�L���]�Q�D�þ�D�M���S�R�V�O�R�Y�Q�H���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�H���X���E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�X�����X�]��poseban osvrt na internetsko 

i mobilno bankarstvo; 

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

primjeru. 

 

1.3. Metode rada 

�3�U�L�� �R�E�U�D�G�L�� �L�]�D�E�U�D�Q�H�� �W�H�P�H�� �N�R�U�L�V�W�L�W�� �ü�H�� �V�H��prvenstveno sekundarni podaci, a �S�X�W�H�P�� �N�R�M�L�K�� �ü�H�� �V�H��

oblikovati i �W�H�R�U�L�M�V�N�L���L���S�U�D�N�W�L�þ�Q�L���G�L�R���U�D�G�D�����=�D���L�]�U�D�G�X���Q�H�R�S�K�R�G�Q�R�J���W�H�R�U�L�M�V�N�R�J���X�S�R�U�L�ã�W�D�����N�R�U�L�V�W�L�W���ü�H��

�V�H�� �U�D�]�Q�D�� �G�R�P�D�ü�D�� �L�� �L�Q�R�]�H�P�Q�D�� �O�L�W�H�U�D�W�X�U�D�� �L�]�� �R�G�D�E�U�D�Q�R�J�� �S�R�G�U�X�þ�M�D���± poslovne inteligencije, te 

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

znanstvenim metodama za pisanje znanstven�R�V�W�U�X�þ�Q�L�K radova, a to su klasifikacija, deskripcija, 

specijalizacija te analiza i sinteza. U �S�U�D�N�W�L�þ�Q�R�P���G�L�M�H�O�X���U�D�G�D���S�U�X�å�L�W���ü�H���V�H���X�Y�L�G���X���G�R�P�D�ü�X���S�U�D�N�V�X��

i to na primjeru Splitske banke, te njezinih usluga SB SmartNet internetskog i mobilnog 

bankarstva. 

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

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

se koristiti pri formuliranju teorijske osnove. Pored navedenog, sam proces obrade relevantne 

�P�D�W�H�U�L�M�H�����S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D���X�S�R�U�D�E�X���L���V�O�L�M�H�G�H�ü�L�K���P�H�W�R�G�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�Ma: 
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�™ Klasifikacij u, koja predstavlja neizostavnu metodu kod pisanja radova, te se odnosi na 

sistemsku podjelu tj. klasifikaciju �R�S�ü�H�J�� �S�R�M�P�D�� �Q�D�� �Q�M�H�J�R�Y�H���S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�H�� �G�L�M�H�O�R�Y�H radi 

reda i preglednosti; 

�™ Deskripciju, odnosno opisivanje pojmova, procesa i predmeta te njih�R�Y�L�K���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�L�K��

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

obrazlaganje; 

�™ Specijalizaciju, tj. radnju kojom se od razmatranja �R�S�ü�H�J���S�R�M�P�D��prelazi na razmatranje 

njegova podskupa; 

�™ Analizu, koja predstavlja jednu od osnovnih metoda saznanja, i odnosi se na postupak 

�U�D�ã�þ�O�D�P�E�H�� �Q�H�N�R�J�� �S�R�M�P�D�� �Q�D�� �Q�M�H�J�R�Y�H�� �V�D�V�W�D�Y�Q�H elemente, a sa svrhom boljeg 

razumijevanja osnovnog pojma; 

�™ Sintezu, koja se opisuje kao metoda �R�S�U�H�þ�Qa analizi, odnosno postupak povezivanja 

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

 

1.4. Struktura rada 

Struktura rada je koncipirana u pet temeljnih dijelova odnosno poglavlja, te njihovih 

�S�R�W�S�R�J�O�D�Y�O�M�D���L���W�R�þ�D�N�D�����3�U�Y�R���S�R�J�O�D�Y�O�M�H��se odnosi na neophodne uvodne napomene, prije ulaska u 

bilo kakva konkretna �W�H�R�U�L�M�V�N�D���L���S�U�D�N�W�L�þ�Q�D��razmatranja. Dakle, prvo poglavlje naziva Uvod ima 

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

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�D��metodologija, te struktura rada. Drugo poglavlje naziva Poslovna inteligencija, 

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

�S�R�V�W�R�M�H�ü�H�J���]�Q�D�Q�M�D���R���R�V�Q�R�Y�Q�R�M���W�H�P�L���U�D�G�D�����7�U�H�ü�H���S�R�J�O�D�Y�O�M�H����Poslovna inteligencija u bankarstvu, 

je dio rada u kojemu se odabrano �ã�L�U�H���S�R�G�U�X�þ�M�H�����V�D�G�U�å�D�M�Q�R���V�D�å�L�P�D���X���R�N�Y�L�U�X���R�G�D�E�U�D�Q�H���L�Q�G�X�V�W�U�L�M�H����

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

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

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

�V�O�X�þ�D�M�D. Ovaj dio rada bazira se na akumuliranoj masi sekundarnih podataka, kao i informacija 

�Ä�L�]�� �S�U�Y�H�� �U�X�N�H�³���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �V�D�]�Q�D�Q�M�D�� �V�W�H�þ�H�Q�L�K�� �S�R�P�R�ü�X�� �P�H�W�R�G�H�� �V�W�U�X�N�W�X�U�L�U�D�Q�R�J��intervjua �V�� �þ�H�O�Q�L�P��

ljudima odabrane banke. �3�H�W�L���G�L�R���U�D�G�D�����M�H���Q�M�H�J�R�Y���I�L�Q�D�O�Q�L�����W�M�����]�D�N�O�M�X�þ�Q�L���G�L�R�����V�Y�U�K�D���N�R�M�H�J�D���M�H���V�D�å�H�W�D��

�S�U�H�]�H�Q�W�D�F�L�M�D���N�O�M�X�þ�Qih spoznaja o odabranoj temi, �Q�D�N�R�Q���þ�H�J�D���V�O�L�M�H�G�L���L���S�R�S�L�V���N�R�U�L�ã�W�H�Q�H���O�L�W�Hrature 

���I�L�]�L�þ�N�H���L���G�L�J�L�W�D�O�Q�H�������Nratica, te �J�U�D�I�L�þ�N�L�K���S�U�L�N�D�]�D�� 
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2. POSLOVNA INTELIGENCIJA  

 

�8���R�Y�R�P���S�R�J�O�D�Y�O�M�X���S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�W���ü�H���V�H��osnovne determinante�����V�U�H�G�L�ã�Q�M�H�J���S�R�M�P�D���U�D�G�D���± poslovne 

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

definiranje tog suvremenog koncepta. �7�R�þ�Q�L�M�H�� �U�H�þ�H�Q�R���� �S�U�L�M�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�H�� �L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�H�� �S�R�S�X�W��

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

 

2.1. �3�R�M�D�ã�Q�M�D�Y�D�Q�M�H pojma poslovna inteligencija 

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

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

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

�â�W�R�Y�L�ã�H�����V�D�P�D���W�H�U�P�L�Q�R�O�R�J�L�M�D���R�Y�R�J���N�R�Q�F�H�S�W�D���M�H���Y�H�R�P�D���Ä�ã�D�U�R�O�L�N�D�³���E�X�G�X�ü�L���G�D��ni oko samog naziva 

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

termina koji se korite pri opisivanju istog procesa �± procesa pretvaranja �Q�H�R�E�U�D�ÿ�H�Q�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D��

u znanja, temeljem kojih se donose konkurentnije poslovne odluke i �V�W�M�H�þ�H�� �N�R�P�S�H�W�L�W�L�Y�Q�D��

prednost. 

�Ä�5�D�]�O�L�þ�L�W�R�V�W���J�R�V�S�R�G�D�U�V�N�L�K���V�X�V�W�D�Y�D�����V�R�F�L�R�H�N�R�Q�R�P�V�N�H�����V�R�F�L�R�N�X�O�W�X�U�Q�H���L���G�U�X�J�H���U�D�]�O�L�N�H���G�L�O�M�H�P���V�Y�L�M�H�W�D��

�X�Y�M�H�W�R�Y�D�O�H���V�X���S�U�H�I�H�U�L�U�D�Q�M�H���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���S�R�M�P�R�Y�D�����S�R�S�X�W����economic intelligence, market intelligence, 

market monitoring, business intelligence, competitive intelligence, competitor intelligence, 

corporate intelligence, itd.3 Sli�þ�Q�D�� �M�H�� �V�L�W�X�D�F�L�M�D�� �L�� �X�� �+�U�Y�D�W�V�N�R�M���� �J�G�M�H�� �V�H�� �L�]�Y�R�U�Q�L�� �L�]�U�D�]�� �Eusiness 

intelligence (BI)4 �R�]�Q�D�þ�D�Y�D��s �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P�� �S�R�M�P�R�Y�L�P�D�����S�R�V�O�R�Y�Q�R�� �L�]�Y�M�H�V�Q�L�ã�W�Y�R, poslovna 

inteligencija, poslovno-�R�E�D�Y�M�H�ã�W�D�M�Q�D�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W���� �S�R�V�O�R�Y�Q�R-obavijesna aktivnost, gospodarsko 

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

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�P�D�����S�R�V�O�R�Y�Q�R���L�]�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�Q�M�H�����S�R�V�O�R�Y�Q�R���R�E�D�Y�M�H�ã�ü�L�Y�D�Q�M�H, poslovne informacije, �S�D�����þ�D�N����

i kao �S�R�V�O�R�Y�Q�D���ã�S�L�M�X�Q�D�å�D��i �ã�S�L�M�X�Q�L�U�D�Q�M�H���N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�H���³5 

 
3 �%�L�O�D�Q�G�å�L�ü�����0�����L���V�X�U�������%�X�V�L�Q�H�V�V���L�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H���X���K�U�Y�D�W�V�N�R�P���J�R�V�S�R�G�D�U�V�W�Y�X�����3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�]�Y�U�V�Q�R�V�W�����]�Q�D�Q�V�W�Y�H�Q�L���þ�D�V�R�S�L�V���]�D��
promicanje kulture kvalitete i poslovne izvrsnosti, 6 (1), 9-27, 2012, str. 11. �5�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R na: https://bit.ly/2ufTw54 
[08.07.2018.]. 
4 �8���R�Y�R�P���U�D�G�X���ü�H���V�H���U�D�G�L���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R�V�W�L���N�R�U�L�V�W�L�W�L���L�V�N�O�M�X�þ�L�Y�R���L�]�U�D�]��poslovna inteligencija. 
5 �%�L�O�D�Q�G�å�L�ü�����0�����L���V�X�U�������%�X�V�L�Q�H�V�V���L�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H���X���K�U�Y�D�W�V�N�R�P���J�R�V�S�R�G�D�U�V�W�Y�X�����3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�]�Y�U�V�Q�R�V�W�����]�Q�D�Q�V�W�Y�H�Q�L���þ�D�V�R�S�L�V���]�D��
promicanje kulture kvalitete i poslovne izvrsnosti, 6 (1), 9-27, 2012, str. 11. �&�L�W�L�U�D�Q�R�� �S�U�H�P�D���� �%�L�O�D�Q�G�å�L�ü���� �0������
Poslovno-�R�E�D�Y�M�H�ã�W�D�M�Q�R�� �G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�H���� �%�X�V�L�Q�H�V�V�� �L�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H�� �X�� �S�U�D�N�V�L����2008, AGM, Zagreb. �5�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R�� �Q�D����
https://bit.ly/2ufTw54 [08.07.2018.]. 

https://bit.ly/2ufTw54
https://bit.ly/2ufTw54
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Kao jedan od razloga �]�E�R�J�� �N�R�M�H�J�D�� �Q�L�� �X�� �V�W�U�X�þ�Q�L�P�� �N�U�X�J�R�Y�L�P�D�� �M�R�ã�� �Q�H�� �S�R�V�W�R�M�L�� �N�R�Q�V�H�Q�]�X�V u 

inte�U�S�U�H�W�D�F�L�M�L���R�Y�R�J���N�R�Q�F�H�S�W�D���P�R�å�H���V�H���Q�Dvesti i njegova novija priroda. �7�R�þ�Q�L�M�H���U�H�þ�H�Q�R�����V�D�P���L�]�U�D�]��

poslovna inteligencija je recentnijeg datuma, iako se logika iza tog koncepta �S�U�D�N�W�L�F�L�U�D�� �Y�H�ü 

�W�L�V�X�ü�O�M�H�ü�L�P�D�� �X�� �U�D�]�O�L�þi�W�L�P�� �G�R�P�H�Q�D�P�D�� �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�R�J�� �å�L�Y�R�W�D��6 �â�W�R�� �]�Q�D�þ�L�� �G�D�� �V�S�R�]�Q�D�M�D�� �R��funkciji i 

znakovitosti podataka i informacija �S�U�L�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�X�� �R�G�O�X�N�D�� �X�� �U�D�]�Q�L�P�� �S�R�G�U�X�þ�M�L�P�D��ljudske 

djelatnosti ima duge povijesne korijene.7 �0�H�ÿ�X�W�L�P�����Y�D�å�Q�R�V�W���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D��dobiv�D���V�Y�R�M���S�X�Q�L���]�Q�D�þ�D�M��

tek u novijem vremenu. 

�ÄSirovine nove informacijske ekonomije: podaci, teorije, ideje, dokumenti, transakcije, 

�R�E�U�D�ÿ�X�M�X�� �V�H�� �V�Y�H�� �Ä�S�D�P�H�W�Q�L�M�R�P�³ tehnologijom u sve nepredvidljivijim pravcima. Poznavanje 

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

informacijski intenzivni resursi post�D�M�X�� �N�O�M�X�þ�Q�L�� �U�H�V�X�U�V�L�� �I�X�Q�N�F�L�R�Q�L�U�D�Q�M�D�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �V�X�V�W�D�Y�D����

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

�X�P�U�H�å�D�Y�D�Q�M�D���� �W�H�� �L�Q�V�W�D�Q�W�Q�R�V�W�L���� �8�� �H�N�R�Q�R�P�V�N�R�M�� �S�U�D�N�V�L�� �G�R�P�Lnantan objekt interesa postaju 

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

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

vrijednosti u svim ostalim djelatnostima. U ekonomskoj teoriji dominantni predmet interesa 

kondenziran je u terminima: intelektualni kapital, inteligencija, kompetentnost, i sl���³8 

Sam pojam business intelligence�����Ä�V�N�R�Y�D�Q�³���M�H���������������J�R�G�L�Q�H�����R�G���V�W�U�D�Q�H��Howarda Dresnera,9 koji 

kasnije (1992. god) postaje �J�O�D�Y�Q�L�� �D�Q�D�O�L�W�L�þ�D�U���Y�R�G�H�ü�H�� �V�Y�M�H�W�V�N�H�� �,�7�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�H�� �L�� �V�D�Y�M�H�W�R�G�D�Y�Q�H��

tvrtke GartnerGroup Inc.. Dresner �X�Y�L�ÿ�D�� �G�D��rukovoditelji �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �V�X�E�M�H�N�D�W�D�� �Y�L�ã�H�� �Q�H�� �P�R�J�X��

donositi odluke �R�V�O�D�Q�M�D�M�X�ü�L���V�H���V�D�P�R���Q�D���V�Y�R�M�X���L�Q�W�X�L�F�L�M�X�����Y�H�ü���V�H���þ�L�W�D�Y�L���S�U�R�F�H�V���P�R�U�D���W�H�P�H�O�M�L�W�L���Q�D��

�N�R�Q�N�U�H�W�Q�L�P���þ�L�Q�M�H�Q�L�F�D�P�D�����1�D�Y�H�G�H�Q�R���]�D���'�U�H�V�Q�H�U�D���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���E�L�W���R�E�D�Y�M�H�ã�W�D�M�Q�R�J���G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�D����a time 

 
6 Vidi: Pfeifer, S.: Top Secret: Uvod u business intelligence, Nastavni materijali iz kolegija Competitive 
�,�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H���� �6�Y�H�X�þ�L�O�L�ã�W�H�� �-���� �-���� �6�W�U�R�V�V�P�D�\�H�U�D�� �X�� �2�V�L�M�H�N�X���� �(�N�R�Q�R�P�V�N�L�� �I�D�N�X�O�W�H�W�� �X�� �2�V�L�M�H�N�X���� �V�W�U���� ������ �5�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R na: 
https://bit.ly/2MYQhqz [08.07.2018.]. 
7 �9�L�G�L���� �%�L�O�D�Q�G�å�L�ü���� �0���� �L�� �V�X�U������ �%�X�V�L�Q�H�V�V�� �L�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H�� �X�� �K�U�Y�D�W�V�N�R�P�� �J�R�V�S�R�G�D�U�V�W�Y�X���� �3�R�V�O�R�Y�Q�D�� �L�]�Y�U�V�Q�R�V�W���� �]�Q�D�Q�V�W�Y�H�Q�L��
�þ�D�V�R�S�L�V���]�D���S�U�R�P�L�F�D�Q�M�H���N�X�O�W�X�U�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���L���S�R�V�O�R�Yne izvrsnosti, 6 (1), 9-27, 2012, str. 10. Citirano prema: Tzu, S.: 
�8�P�L�M�H�ü�H���U�D�W�R�Y�D�Q�M�D�����������������3�O�D�Q�H�W�R�S�L�M�D�����=�D�J�U�H�E�����5�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R���Q�D����https://bit.ly/2ufTw54 [08.07.2018.]. 
8 Pfeifer, S.: Top Secret: Uvod u business intelligence, Nastavni materijali iz kolegija Competitive Intelligence, 
�6�Y�H�X�þ�L�O�L�ã�W�H�� �-���� �-���� �6�W�U�R�V�V�P�D�\�H�U�D�� �X�� �2�V�L�M�H�N�X���� �(�N�R�Q�R�P�V�N�L�� �I�D�N�X�O�W�H�W�� �X�� �2�V�L�M�H�N�X���� �V�W�U���� ������ �5�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R na: 
https://bit.ly/2MYQhqz [08.07.2018.]. 
9 U pojedinim izvori�P�D���S�R�Q�H�N�D�G���V�H���Q�D�Y�R�G�L���G�D���M�H���Ä�R�W�D�F�³���E�X�V�L�Q�H�V�V���L�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H�D���6�W�H�Y�D�Q���'�H�G�L�M�H�U�����N�R�M�L���V�H���S�L�W�D�Q�M�L�P�D��
�L�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H�D���E�D�Y�L�R���Q�H���V�D�P�R���S�U�D�N�W�L�þ�Q�R�����Y�H�ü���L���N�D�R���S�U�R�I�H�V�R�U���Q�D���V�Y�H�X�þ�L�O�L�ã�W�X���X���ã�Y�H�G�V�N�R�P���/�X�Q�G�X�����6�W�H�Y�D�Q���'�H�G�L�M�H�U���M�R�ã���M�H��
1970-�L�K���P�H�ÿ�X���S�U�Y�L�P�D���X���V�Y�L�M�H�W�X���X�N�D�]�L�Y�D�R���Q�D���]�Q�D�þ�D�M���L�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H�D���]�D���I�X�Q�N�F�L�R�Q�L�U�D�Q�M�H���X�N�X�S�Q�R�J���G�U�X�ã�W�Y�D�����D���Q�H���V�D�P�R��
�G�U�å�D�Y�H�����ã�W�R���M�H���G�R���W�D�G�D���E�L�O�D���S�U�Y�H�Q�V�W�Y�H�Q�D���X�O�R�J�D���L�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H�D���������������8���W�R�P���N�R�Q�W�H�N�V�W�X���R�Q���M�H���N�R�U�L�V�W�L�R���S�R�M�D�P���Ä�G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L��
�L�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H�³�����V�R�F�L�D�O���L�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H�������3�U�L�P�M�H�Q�D���L�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H�D���X���W�L�P���R�N�Y�L�U�L�P�D���S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�Hvala je njegovu uporabu u 
�U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�P���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D�����S�D���W�L�P�H���L���S�U�L�Y�U�H�G�Q�L�P���V�X�E�M�H�N�W�L�P�D�����3�U�H�P�D���Q�H�V�S�R�U�Q�R���W�R�þ�Q�L�P���W�Y�U�G�Q�M�D�P�D���6�W�H�Y�D�Q�D��
�'�H�G�L�M�H�U�D���L�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H���L���Q�M�H�J�R�Y�L���N�R�Q�D�þ�Q�L���U�H�]�X�O�W�D�W�L���V�X���E�L�W�D�Q���L�Q�V�W�U�X�P�H�Q�W���]�D���J�R�V�S�R�G�D�U�V�N�L���U�D�]�Y�R�M���G�U�X�ã�W�Y�D���L���G�U�å�D�Y�H�����8���W�R�P��
smi�V�O�X���'�H�G�L�M�H�U���V�H���P�R�å�H���V�P�D�W�U�D�W�L���X�W�H�P�H�O�M�L�W�H�O�M�H�P���E�X�V�L�Q�H�V�V���L�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H�D�����1�R�����'�H�G�L�M�H�U���Q�L�M�H���N�R�U�L�V�W�L�R���S�R�M�D�P���E�X�V�L�Q�H�V�V��
�L�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H���Y�H�ü���M�H���X�W�H�P�H�O�M�L�W�H�O�M���W�R�J���S�R�M�P�D���+�R�Z�D�U�G���'�U�H�V�Q�H�U�������-�D�Y�R�U�R�Y�L�ü���L���%�L�O�D�Q�G�å�L�ü���������������� 

https://bit.ly/2MYQhqz
https://bit.ly/2ufTw54
https://bit.ly/2MYQhqz
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i osnovni faktor njegove prvobitne zamisli o konceptu poslovne inteligencije. Ta je koncepcija 

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

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

odluka.10 

Ubrzo nakon svog nastanka, dakle 90-ih godina ovaj tradicionalno neekonomski pojam 

(intelligence) dobiva karakter gotovo trendovskog fenomena u svjetskom gospodarstvu���� �â�W�R��

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

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

�S�U�R�V�S�H�U�L�W�H�W���S�R�G�X�]�H�ü�D �X���V�X�Y�U�H�P�H�Q�R�M���W�U�å�L�ã�Q�R�M���Äutakmici�³. Stoga, zbog ovakvog �L�]�X�]�H�W�Q�R�J���]�Q�D�þ�D�M�D��

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

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

�V�I�H�U�L���S�D���W�D�N�R���L���P�H�ÿ�X���D�N�D�G�H�P�V�N�L�P���N�U�X�J�R�Y�L�P�D�� 

Analiza tih definicija �X�S�X�ü�X�M�H�� �Q�D�� �]�D�N�O�M�X�þ�D�N�� �R�� �S�R�V�W�R�M�D�Q�M�X�� �Q�H�N�Rliko njihovih dominantnih 

kategorija:11 

�™ O�G�U�H�ÿ�H�Q�M�H���S�R�V�O�R�Y�Q�H���Lnteligencije i kompetitivne inteligencije (CI12) kao sinonima; 

�™ Jasno razlikovanje pojmova kompetitivna inteligencija i poslovna inteligencija uz 

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

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

koji se koriste za prikupljanje, unos i obradu poslovnih podataka; 

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

�G�D���V�H���R�G�O�X�þ�Q�R���Q�D�W�M�H�þ�X���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X�����G�R�Q�R�V�H���Q�D���L�Q�I�R�U�Pacijama utemeljene odluke te bolje 

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

subjektu da vezano za poslovnu okolinu i promjene u njoj vidi dalje, bolje, dublje i prije 

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

njezini konkurenti. 

 
10 Vidi: Javo�U�R�Y�L�ü���� �%���� �L�� �%�L�O�D�Q�G�å�L�ü���� �0��: Poslovne informacije i business intelligence, 2007, str. 200-201. Golden 
marketing - �7�H�K�Q�L�þ�N�D���N�Q�M�L�J�D�����=�D�J�U�H�E�� Citirano prema: Nylund, L. A.: Tracing the BI Family Tree, Knowlwdge 
Management, srpanj, 1999.; Quarles van Ufford, D.: Business Intelligence: The Umbrella Term, Universiteit 
Amsterdam, studeni 2002. 
11 �9�L�G�L���� �%�L�O�D�Q�G�å�L�ü���� �0���� �L�� �V�X�U������ �%�X�V�L�Q�H�V�V�� �L�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H�� �X�� �K�U�Y�D�W�V�N�R�P�� �J�R�V�S�R�G�D�U�V�W�Y�X���� �3�R�V�O�R�Y�Q�D�� �L�]�Y�U�V�Q�R�V�W���� �]�Q�D�Q�V�W�Y�H�Q�L��
�þ�D�V�R�S�L�V�� �]�D�� �S�U�R�P�L�F�D�Q�M�H�� �N�X�O�W�X�U�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �L�� �S�R�V�O�R�Y�Q�H�� �L�]�Y�U�V�Q�R�V�Wi, 6 (1), 9-�������� ������������ �V�W�U���� �������� �5�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R na: 
https://bit.ly/2ufTw54 [08.07.2018.]. 
12 Engl. Competitive intelligence 

https://bit.ly/2ufTw54
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Analizom i sintetiziranjem relevantnih elemenata i p�U�D�N�W�L�þ�Q�R�J���S�U�R�F�H�V�D, istaknuti �G�R�P�D�ü�L��autor 

�L�]���R�Y�R�J���S�R�G�U�X�þ�M�D���0�L�U�N�R���%�L�O�D�Q�G�å�L�ü���L���V�X�U�������I�R�U�P�X�O�L�U�D�O�L���V�X���Y�O�D�V�W�L�W�X definiciju, a prema kojoj je to: 

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

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

�G�R�V�W�X�S�Q�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D���H�W�L�þ�N�L�P���V�U�H�G�V�Wvima, pretvaranju podataka u gotove poslovno-�R�E�D�Y�M�H�ã�W�D�M�Q�H��

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

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

kakvih prijet�Q�M�L���L���X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L���]�D���X�N�X�S�Q�L���N�Y�D�O�L�W�D�W�L�Y�Q�L���Q�D�S�U�H�G�D�N���³13 

�1�H�ã�W�R���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�L�Ma �G�H�I�L�Q�L�F�L�M�D�����Q�D�O�D�]�L���V�H���X���,�7���U�M�H�þ�Q�L�N�X�����*�D�U�W�Q�H�U�*�U�R�X�S���,�Q�F���� 

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

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

odluka i performansi.�³14 

Kako se rad �Q�H���E�L���S�U�H�Y�L�ã�H���]�D�G�U�å�D�Y�D�R na spo�P�H�Q�X�W�R�M���W�H�U�P�L�Q�R�O�R�ã�N�R�M���S�U�R�E�O�H�P�D�W�L�F�L�����Y�D�O�M�D���M�R�ã���V�D�P�R��

�L�V�W�D�ü�L���L���Q�H�Na �X�R�E�L�þ�D�M�H�Q�D���P�R�W�U�L�ã�W�D���R���]�Q�D�þ�H�Q�M�X���S�R�V�O�R�Y�Q�H���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�H��15 

�™ �ÄU�þ�L�Q�N�R�Y�L�W���V�N�X�S���D�O�D�W�D za pristup podacima i isporuku poslovnih informacija; 

�™ Sredstvo za dobivanje uvid�D�� �X�� �S�R�G�U�X�þ�M�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �X�� �N�R�M�L�P�D�� �S�U�L�V�W�X�S�� �Q�L�M�H�� �P�R�J�X�ü�� �V��

�S�R�V�W�R�M�H�ü�L�P���V�L�V�W�H�P�L�P�D�� 

�™ Napredna analitika �þ�L�M�D���S�U�L�P�M�H�Q�D ima �V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W���Ä�R�W�N�U�L�Y�D�Q�M�D�³���Q�R�Y�L�K���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� 

�™ �0�R�J�X�ü�Q�R�V�W za �S�R�Y�H�ü�D�Q�Me ljudske produktivnosti i smanjenja njihove ovisnosti o IT-u; 

�™ Sposobnost �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �G�U�X�J�D�þ�L�M�H �L�Q�W�H�U�S�U�H�W�D�F�L�M�H�� �N�O�M�X�þ�Q�L�K�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �R�G��one koja je 

trenutno poznata.�³ 

 

 

 

 
13 �%�L�O�D�Q�G�å�L�ü�����0�����L���V�X�U�������%�X�V�L�Q�H�V�V���L�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H �X���K�U�Y�D�W�V�N�R�P���J�R�V�S�R�G�D�U�V�W�Y�X�����3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�]�Y�U�V�Q�R�V�W�����]�Q�D�Q�V�W�Y�H�Q�L���þ�D�V�R�S�L�V���]�D��
promicanje kulture kvalitete i poslovne izvrsnosti, 6 (1), 9-���������������������V�W�U�������������5�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R na: https://bit.ly/2ufTw54 
[08.07.2018.]. 
14 �,�Q�W�H�U�Q�H�W�����L�]�Y�R�U�Q�L���W�H�N�V�W���Q�D���H�Q�J�O�H�V�N�R�P�����U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y���Q�D����https://gtnr.it/2u3BHag [09.07.2018.]. 
15 �3�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R���S�U�H�P�D�����%�L�H�U�H�����0�������7�K�H���1�H�Z���(�U�D���R�I���(�Q�W�H�U�S�U�L�V�H���%�X�V�L�Q�H�V�V���,�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H�����8�V�L�Q�J���$�Q�D�O�\�W�L�F�V���W�R���$�F�K�L�H�Y�H���D��
Global Competitive Advantage, Pearson plc as IBM Press, Stoughton, Massachusetts, 2011, str. 2-�������5�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R 
na: https://bit.ly/2KGaEfz [09.07.2018.]. 

https://bit.ly/2ufTw54
https://gtnr.it/2u3BHag
https://bit.ly/2KGaEfz
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2.2. �=�Q�D�þ�D�M���S�U�L�P�M�H�Q�H poslovne inteligencije 

Dobra poslovna odluka je ona putem koje se postigla realizacija definirane strategije te 

�S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �F�L�O�M�H�Y�D���� �W�H�� �N�R�M�D�� �M�H�� �V�S�U�R�Y�H�G�H�Q�D�� �X�� �D�G�H�N�Y�D�W�Q�R�P�� �Y�U�H�P�H�Q�V�N�R�P�� �U�R�N�X���� �G�D�N�O�H�� �Äu pravo 

�Y�U�L�M�H�P�H�³���� �9�U�H�P�H�Q�V�N�D�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�D�� �M�H�� �R�G�� �L�]�Q�L�P�Q�H�� �Y�D�å�Q�R�V�W�L�� �]�D���W�U�å�L�ã�Q�X�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�R�V�W���E�X�G�X�üih 

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

�Y�H�ü�D���Y�M�H�U�R�M�D�W�Q�R�V�W���G�D���ü�H���R�G�J�R�Y�R�U���S�R�G�X�]�H�ü�D���E�L�W�L��pravovremen.16 

�0�H�ÿ�X�W�L�P�����N�D�N�R���V�H���X���V�X�Y�U�H�P�H�Q�R�P���V�Y�L�M�H�W�X�����L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H��temeljem kojih se donose odluke sve �E�U�å�H��

kumuliraju, tako je �X�� �W�R�M�� �J�R�P�L�O�L�� �V�Y�H�� �]�D�K�W�M�H�Y�Q�L�M�H�� �S�U�R�E�U�D�W�L�� �R�Q�R�� �X�L�V�W�L�Q�X�� �E�L�W�Q�R���� �'�U�X�J�L�P�� �U�L�M�H�þ�L�P�D����

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

njegove potrage. �6�Y�M�H�W�V�N�L���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�L���I�R�Q�G���M�H���G�R�V�W�X�S�Q�L�M�L���Q�H�J�R���L�N�D�G���S�U�L�M�H���ã�L�U�Rkim masama ljudi, 

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

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

�S�R�O�L�W�L�þ�N�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D�� �S�U�L�S�D�G�D�� �X�S�U�D�Y�R informacijsko-komunikacijskim kompetencijama. Drugim 

�U�L�M�H�þ�L�P�D���� �R�V�R�E�D ili poslovni entitet koji posjeduje dobre informacijsko-komunikacijske 

sposobnosti, tj. koji je bolje ovladao �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�P�D���L���V�Y�L�P�H���ã�W�R���R�Q�H���S�U�X�å�D�M�X�� �O�D�N�ã�H���V�H���V�Q�D�O�D�]�L���X��

�S�R�V�O�R�Y�Q�L�P�����D�O�L���L���V�Y�L�P���G�U�X�J�L�P���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�P���S�Uocesima te je uvijek �X���S�U�H�G�Q�R�V�W�L���S�U�H�G���Ä�G�U�X�J�L�P�D�³�� 

Sukladno tomu, poslovni subjekti���� �V�Y�H�� �Y�H�ü�X�� �S�R�]�R�U�Q�R�V�W��pridaju pribavljanju novih znanja tj. 

sustavnom razvoju informacijsko-komunikacijske izobrazbe. Temeljito poznavanje ovog 

�S�R�G�U�X�þ�M�D���V�W�Y�D�U�D���S�R�G�O�R�J�X��za to da se svaki dio poslovnih procesa provede na najadekvatniji �Q�D�þ�L�Q��

i s najboljim ishodom.17 

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

�Q�M�L�K�R�Y�R�� �E�U�å�H�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H���� �X�O�R�J�D��implementacije i primjene informacijsko-komunikacijske 

�V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L���X���S�R�G�X�]�H�ü�X�����R�þ�L�W�X�M�H���V�H���N�U�R�]���V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W���V�N�U�D�ü�L�Y�D�Q�M�D��ukupnog vremena potrebnog 

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

smanjenje vremena potrebnog za prikupljanje informacija.18 Poslovna inteligencija, kao 

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

�R�P�R�J�X�ü�D�Y�D���S�U�D�Y�R�Y�U�H�P�H�Q�R�� �S�U�X�å�Dnje ciljanih �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �L�V�N�O�M�X�þ�L�Y�R�� �R�Q�L�P�D�� �N�R�M�L�P�D�� �V�X��

namijenjene �L�� �Q�D�� �Q�D�þ�L�Q�� �N�R�M�L�� �M�H�� �S�U�L�N�O�D�G�D�Q�� �]�D�� �W�R�J�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�R�J�� �S�U�L�P�D�W�H�O�M�D����Odnosno, primjena 

 
16 Vidi: �/�X�H�W�L�ü�����$�����L���â�H�U�L�ü�����1�������%�X�V�V�L�Q�H�V���L�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H���X���I�X�Q�N�F�L�M�L���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���Qabavnim lancem, Poslovna logistika u 
�V�X�Y�U�H�P�H�Q�R�P�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�X���� �P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�� �]�Q�D�Q�V�W�Y�H�Q�L�� �V�N�X�S���� �2�Vijek, 167-���������� ������������ �V�W�U���� ���������� �5�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R na: 
https://www.bib.irb.hr/755282 [10.07.2018.]. 
17 �9�L�G�L�����-�D�Y�R�U�R�Y�L�ü�����%�����L���%�L�O�D�Q�G�å�L�ü�����0�������3�R�V�O�R�Y�Q�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���L���E�X�V�L�Q�H�V�V���L�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H�����*�R�O�G�H�Q���P�D�U�N�H�W�L�Q�J��- �7�H�K�Q�L�þ�N�D��
knjiga, Zagreb, 2007, str. 14-15. 
18 �2�G�� �X�N�X�S�Q�R�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�J�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �]�D�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H�� �R�G�O�X�N�D���� �Q�D�M�Y�H�ü�L�� �G�L�R�� ���R�N�R�� ���������� �W�L�S�L�þ�Q�R�� �S�R�G�X�]�H�ü�H�� �W�U�R�ã�L�� �]�D��
prikupljanje informacija. (�/�X�H�W�L�ü���L���â�H�U�L�ü�������������� 

https://www.bib.irb.hr/755282
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�S�R�V�O�R�Y�Q�H���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�H���R�P�R�J�X�ü�X�M�H���D�å�X�U�Q�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���F�M�H�O�R�N�X�S�Q�R�P���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�X���X���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�L�P��

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

mogu �X�V�U�H�G�R�W�R�þ�L�W�L���Q�D���X�]�U�R�N�H�����D���Q�H���Q�D���S�R�V�O�M�H�G�L�F�H.19 

�'�R�V�D�G�D�ã�Q�M�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �S�R�V�O�R�Y�Q�H�� �L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�H�� �S�R�N�D�]�D�O�D�� �V�X�� �G�D je primjena ovog koncepta u 

�S�R�G�X�]�H�ü�L�P�D��razborita odluka koja donosi niz dobrobiti,20 �D�� �]�E�R�J�� �V�Y�R�M�H�� �ã�L�U�R�N�H�� �S�U�L�P�M�H�Q�M�L�Y�R�V�W�L��

�N�D�N�R���X���X�Q�X�W�D�U�Q�M�H�P���S�D���W�D�N�R���L���X���Y�D�Q�M�V�N�R�P���S�R�V�O�R�Y�Q�R�P���R�N�U�X�å�H�Q�Mu.21 �3�U�L���þ�H�P�X�� �V�H���� �N�R�G���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K��

�D�X�W�R�U�D���S�U�R�Q�D�O�D�]�H���L���U�D�]�O�L�þ�L�W�L���Q�D�þ�L�Q�L���J�U�X�S�L�U�D�Q�M�D���W�L�K��pogodnosti. 

Autori Mark Ri�W�D�F�F�R�� �L�� �$�V�W�U�L�G�� �&�D�U�Y�H�U�� ���������������� �Q�D�Y�R�G�H�� �þ�H�W�L�U�L�� �V�N�X�S�L�Q�H�� �S�U�H�G�Q�R�V�W�L�� (1) smanjenje 

�W�U�R�ã�N�R�Y�D�� (2) �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H�� �S�U�L�K�R�G�D�� (3) �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �N�X�S�D�F�D i (4) �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H��

komunikacije unutar tvrtke. Uz, spomenute kategorije, �M�H�G�Q�D���R�G���Q�D�M�þ�H�ã�ü�H���V�S�R�P�H�Q�X�W�L�K���S�U�H�G�Q�R�V�W�L��

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

���S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���N�X�S�D�F�D). �6�O�L�þ�Q�R���N�D�R���L���S�U�H�W�K�R�Gni autori, Larissa T. Moss i Shaku Atre 

(2003) kategoriziraju prednosti poslovne inteligencije kao: (1) �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H�� �S�U�Lhoda; (2) 

�S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���G�R�E�L�W�L�� (3) �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�R���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R kupaca; (4) �V�P�D�Q�M�H�Q�M�H���W�U�R�ã�N�R�Y�D i (5) �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H��

t�U�å�L�ã�Qog udjela.22 

 

2.3. Sastavnice poslovne inteligencije 

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

pretpostaviti da poslovna inteligencija nije homogena ka�W�H�J�R�U�L�M�D�����Y�H�ü���M�H���X�U�H�ÿ�H�Q�L���V�X�V�W�D�Y���]�Q�D�Q�M�D��

koje je izvedeno iz tih podataka. �â�W�R�� �]�Q�D�þ�L�� �G�D�� �R�Q�R�� �ã�W�R�� �V�H�� �V�P�D�W�U�D�� �L�� �Q�D�]�L�Y�D�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�P��

inteligencijom �L�P�S�O�L�F�L�U�D���S�R�V�W�R�M�D�Q�M�H���Y�L�ã�H���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�L���X���R�E�O�L�N�X���S�R�G�V�N�X�S�L�Q�D���L���S�R�G�Y�U�V�W�D.23 

 
19 �9�L�G�L�����/�X�H�W�L�ü�����$�����L���â�H�U�L�ü�����1�������%�X�V�V�L�Q�H�V���L�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H���X���I�X�Q�N�F�L�M�L���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���Q�D�E�D�Y�Q�L�P���O�D�Q�F�H�P�����3�R�V�O�R�Y�Q�D���O�R�J�L�V�W�L�N�D���X��
�V�X�Y�U�H�P�H�Q�R�P���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�X�����P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L���]�Q�D�Q�V�W�Y�H�Q�L���V�N�X�S�����2�V�L�M�H�N, 167-184, 2008, str. 173-�����������5�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R na: 
https://www.bib.irb.hr/755282 [10.07.2018.]. 
20 �9�L�G�L���� �%�L�O�D�Q�G�å�L�ü���� �0���� �L�� �V�X�U������ �%�X�V�L�Q�H�V�V�� �L�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H�� �X�� �K�U�Y�D�W�V�N�R�P�� �J�R�V�S�R�G�D�U�V�W�Y�X���� �3�R�V�O�R�Y�Q�D�� �L�]�Y�U�V�Q�R�V�W���� �]�Q�D�Q�V�W�Y�H�Q�L��
�þ�D�V�R�S�L�V�� �]�D�� �S�U�R�P�L�F�D�Q�M�H�� �N�X�O�W�X�U�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �L�� �S�R�V�O�R�Y�Q�H�� �L�]�Y�U�V�Q�R�V�W�L���� ���� �������� 9-27, 2012, str. 13. �5�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R na: 
https://bit.ly/2ufTw54 [08.07.2018.]. 
21 �3�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R���S�U�H�P�D�����+�R�þ�H�Y�D�U�����%�����L���-�D�N�O�L�þ�����-�������$�V�V�H�V�V�L�Q�J���%�H�Q�H�I�L�W�V���R�I���%�X�V�L�Q�H�V�V���,�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H���6�\�V�W�H�P�V�����$���&�D�V�H���6�W�X�G�\����
Management: Journal of Contemporary Management Issues, 15 (1), 87-119, 2010, str. 95. Citirano prema: 
Thompson, O.: Business Intelligence Success, Lessons Learned. Process ERP Partners, LLC., �������������5�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R��
na: https://bit.ly/2KWvFlz [10.07.2018.]. 
22 �3�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R���S�U�H�P�D�����+�R�þ�H�Y�D�U�����%�����L���-�D�N�O�L�þ�����-�������$�V�V�H�V�V�L�Q�J���%�H�Q�H�I�L�W�V���R�I���%�X�V�L�Q�H�V�V���,�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H���6�\�V�W�H�P�V�����$���&�D�V�H���6�W�X�G�\����
Management: Journal of Contemporary Management Issues, 15 (1), 87-119, 2010, str. 95. �5�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R na: 
https://bit.ly/2KWvFlz [10.07.2018.]. 
23 �9�L�G�L�����3�D�Q�L�D�Q�����ä�����L���V�X�U�������3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�����6�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�]���K�U�Y�D�W�V�N�H���S�U�D�N�V�H�����1�D�U�R�G�Q�H���Q�R�Y�L�Q�H�����=�D�J�U�H�E����
2007, str. 1. 

https://www.bib.irb.hr/755282
https://bit.ly/2ufTw54
https://bit.ly/2KWvFlz
https://bit.ly/2KWvFlz
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Prethodno je ukazano kako se u pojedinim izvorima poslovna inteligencija i kompetitivna 

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

�N�D�R���ã�L�U�L���N�R�Q�F�H�S�W�����D���X���N�R�P���V�P�L�V�O�X���N�R�P�S�H�W�L�W�L�Y�Qu inteligenciju opisuju kao njezin sastavni dio.24 

U ovom radu, �N�R�U�L�V�W�L�W���ü�H���V�H���Q�D�þ�L�Q���N�D�W�H�J�R�U�L�]�D�F�L�M�H���V�D�V�W�D�Y�Q�L�F�D���S�R�V�O�R�Y�Q�H���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�H���S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�Q��

�R�G�� �V�W�U�D�Q�H�� �G�R�P�D�ü�H�J�� �V�W�U�X�þ�Q�M�D�N�D�� �ä�H�O�M�Na Paniana i sur. (2007)���� �.�D�R�� �S�R�O�D�]�L�ã�Q�X�� �W�R�þ�N�X�� �X�� �U�D�]�U�D�G�L�� �L��

klasifikaciji sastavnica poslovne inteligencije, autori navode prethodno spomenutu �þ�L�Q�M�H�Q�L�F�X��o 

brojnosti i raznovrsnosti izvora poslovnih podataka. Zbog ovoga, kao prvi korak u procesu 

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

�L�]���N�R�M�L�K���S�R�G�X�]�H�ü�H���Ä�F�U�S�L�³���S�R�G�D�W�N�H�� 

Ti izvori su:25 

�™ �ÄVanjski izvori podataka: P�R�G�D�F�L�� �S�U�L�V�W�L�å�X�� �L�]�� �R�N�U�X�å�H�Q�M�D�� �W�Y�U�W�N�H���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �V�� �W�U�å�L�ã�W�D�� �Q�D��

kojima tvrtka djeluje, i; 

�™ Unutarnji izvori podataka:  Podaci nastaju realizacijom poslovnih procesa unutar 

same tvrtke.�³ 

�1�D���W�H�P�H�O�M�X���Q�D�Y�H�G�H�Q�R�J�D�����P�R�J�X�ü�H���M�H���U�D�]�J�U�D�Q�L�þ�L�W�L���G�Y�L�M�H��osnovne podvrste poslovne inteligencije: 

�Ä(1) t�U�å�L�ã�Q�X���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�X�� i (2) unutarnju inteligenciju tvrtke.�³26 

Uzme li se u razmatranje �L�V�N�O�M�X�þ�L�Y�R���S�U�Y�D���Q�D�Y�H�G�H�Q�D���S�R�W�N�D�W�H�J�R�U�L�M�D��- �W�U�å�L�ã�Qa inteligencija, dolazi 

se do spoznaje kako u istoj postoje tri glavna izvora podataka za poslovne subjekte. To su:27 

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

�S�R�V�W�R�M�H�ü�L�P���L���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�P���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D; 

�™ Konkurencija tvrtke:  Tvrtka prikuplja podatke o konkurentskim tvrtkama na legalan 

�L���H�W�L�þ�D�Q���Q�D�þ�L�Q, i; 

�™ Poslovni partneri tvrtke u opskrbnom lancu: Uspostavljanjem opskrbnog lanca 

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

promatrana tvrtka, a ostali su njeni poslovni partneri.�³ 

 
24 �%�L�O�D�Q�G�å�L�ü�����L���V�X�U�������2�S�����F�L�W�������V�W�U�������� 
25 �9�L�G�L�����3�D�Q�L�D�Q�����ä�����L���V�X�U�������3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�����6�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�]���K�U�Y�D�W�V�N�H���S�U�D�N�V�H�����1�D�U�R�G�Q�H���Q�R�Y�L�Q�H�����=�D�J�U�H�E����
2007, str. 1. 
26 Ibid. 
27 Ibid. str. 2. 
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�3�R�W�R�P���M�H���]�D�N�O�M�X�þ�Dk autora kako se iz tih podataka mogu stvoriti i �R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�H��potkategorije 

�W�U�å�L�ã�Q�H���� �D�� �R�Q�G�D�� �S�R�V�O�M�H�G�L�þ�Q�R�� �L ukupne poslovne inteligencije: �Ä(1) klijentska inteligencija, (2) 

kompetitivna inteligencija, i (3) inteligencija opskrbnog lanca.�³28 

�.�D�R�� �ã�W�R�� �M�H�� �U�D�Q�L�M�H�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�R���� �X�]���W�U�å�L�ã�Q�X�� druga osnovna podvrsta poslovne inteligencije je 

unutarnja inteligencija tvrtke, a koja kao ni prethodna nije homogena. Ova potkategorija nastaje 

iz podataka koje generiraju �G�Y�L�M�H���U�D�]�O�L�þ�L�W�H���V�N�X�S�L�Q�H���L�]�Y�R�U�D��29 

�™ �ÄOperativni poslovni procesi: I�]�Y�U�ã�D�Y�D�Q�M�H�P�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D�� �Q�D�V�W�D�M�X�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L��

�G�R�J�D�ÿ�D�M�L���N�R�M�L���V�W�Y�D�U�D�M�X���S�R�G�D�W�N�H���N�R�M�H���W�Y�U�W�N�D���H�Y�L�G�H�Q�W�L�U�D�����L; 

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

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

�N�R�M�L�K���V�H���P�R�å�H���L�]�Y�H�V�W�L���S�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D���³ 

Sukladno tome, unutarnju inteligenciju tvrtke tvore dva glavna sastojka: (1) inteligencija 

poslovnih procesa, i (2) i�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D��30 

�.�R�Q�D�þ�Q�R����kada se u obzir uzme �V�Y�H�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�R���� �D�X�W�R�U�L�� �V�X�� �S�U�D�J�P�D�W�L�þ�N�L�� �X�V�W�Y�U�G�L�O�L��kako ukupnu 

�S�R�V�O�R�Y�Q�X���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�X���W�Y�U�W�N�H���W�Y�R�U�H���þ�H�W�L�U�L���J�O�D�Y�Q�H���V�D�V�W�Dvnice, odnosno inteligencije, a to su:31 

1. �ÄKlijentska inteligencija; 

2. Kompetitivna inteligencija; 

3. Inteligencija opskrbnog lanca, i; 

4. Unutarnja inteligencija tvrtke.�³ 

 

 
28 �9�L�G�L�����3�D�Q�L�D�Q�����ä�����L���V�X�U�������3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�����6�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�]���K�U�Y�D�W�V�N�H���S�U�D�N�V�H�����1�D�U�R�G�Q�H���Q�R�Y�L�Q�H�����=�D�J�U�H�E����
2007, str. 1. 
29 Ibid. 
30 Ibid. str. 3. 
31 Ibid. str. 4. 
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Slika 1: Sastavnice poslovne inteligencije prema Panian, �ä����i sur. 

Izvor: Panian�����ä�����L���V�X�U�������3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�����6�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�]���K�U�Y�D�W�V�N�H���S�U�D�N�V�H�����1�D�U�R�G�Q�H���Q�R�Y�L�Q�H�����=�D�J�U�H�E����������������

str. 5. 

 

U nastavku rada �G�H�W�D�O�M�Q�L�M�H�� �ü�H�� �V�H���R�E�U�D�]�O�R�å�L�W�L �S�R�V�O�M�H�G�Q�M�D�� �W�M���� �N�R�Q�D�þ�Q�D�� �S�R�G�M�H�O�D�� �X�N�X�S�Q�H��poslovne 

inteligencije formulirana od strane Paniana i sur.�����D���S�U�L���þ�H�P�X���ü�H���Q�D�M�Y�L�ã�H���J�R�Y�R�U�D���E�L�W�L���R���N�O�L�M�H�Q�W�V�N�R�M��

inteligenciji. 

 

2.3.1. Klijentska inteligencija 

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

�X�V�S�M�H�ã�Q�R�� �R�E�D�Y�O�Manje poslova s klijentima naziva se kli�M�H�Q�W�V�N�R�P�� �L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�R�P�� �W�Y�U�W�N�H���� ���«����

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

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

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

profitabilnost klijenata tvrtke.32 

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

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

dimenzija.33 �7�H�� �G�L�P�H�Q�]�L�M�H�� �E�L�W�L�� �ü�H�� �W�H�P�D�� �Q�D�V�W�D�Y�N�D�� �U�D�G�D���� �J�G�M�H�� �ü�H�� �V�H�� �S�R�Q�X�G�L�W�L�� �X�Y�L�G�� �X�� �V�U�å�� �V�Y�D�N�H��

 
32 �9�L�G�L�����3�D�Q�L�D�Q�����ä�����L���V�X�U�������3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�����6�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�]���K�U�Y�D�W�V�N�H���S�U�D�N�V�H�����1�D�U�R�G�Q�H���Q�R�Y�L�Q�H�����=�D�J�U�H�E����
2007, str. 5. 
33 Vidi: �3�D�Q�L�D�Q�����ä�����L���V�X�U�������3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�����6�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�]���K�U�Y�D�W�V�N�H���S�U�D�N�V�H�����1�D�U�R�G�Q�H���Q�Rvine, Zagreb, 
2007, str. 6. 
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pojedine dimenzije. Sukladno tomu, �I�R�N�X�V���ü�H���E�L�W�L���Q�D���S�R�M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�R�P���S�U�L�N�D�]�X���F�L�O�M�H�Y�D���W�M�����X�O�R�J�H��

svake dimenzije u izgradnji cjelokupne, kompetitivne inteligencije tvrtke, �N�D�R���L���Q�D�þ�L�Q��njihova 

ostvarivanja. 

 

1. Obrasci (uzorci) kupovanja, �N�R�M�L���V�H���R�W�N�U�L�Y�D�M�X���S�U�R�Q�D�O�D�å�H�Q�M�H�P���R�G�J�R�Y�R�U�D���Q�D���N�O�M�X�þ�Q�D���S�Ltanja: 

�â�W�R���L���N�D�N�R���þ�H�V�W�R���N�O�L�M�H�Q�W�L���N�X�S�X�M�X�" Ova dimenzija se odnosi na p�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H���N�O�M�X�þ�Q�L�K���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�V�N�L�K��

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

�X�O�R�J�D���V�H���S�R�V�W�L�å�H���L�]�Q�D�O�D�å�H�Q�M�H�P���V�O�M�H�G�H�ü�L�K��informacija, tj. odgovora na pitanja:34 

�™ �ÄKoji s�X���S�U�R�L�]�Y�R�G�L���L�O�L���X�V�O�X�J�H���Q�D�U�X�þ�H�Q�L�" 

�™ Koje su karakteristike kupljenih proizvoda, dodatnih potr�H�S�ã�W�L�Q�D���L���H�Y�H�Q�W�X�D�O�Q�L�K���R�S�F�L�M�D�" 

�™ Kolika je �X�þ�H�V�W�D�O�R�V�W�L���N�X�S�R�Yanja?�³ 

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

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

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �ü�H�� �E�L�W�L��jedan od �R�G�O�X�þ�X�M�X�ü�L�K elemenata �Q�X�å�Q�L�K za stvaranje uvida u osobine 

klijenta.35 

 

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

na pitanje: Kako klijent donosi odluke o kupnji? Razumijevanje ove dimenzije za mnoga 

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

pitanja:36 

�™ �Ä�.�D�N�R���V�H���R�G�Y�L�M�D���S�U�R�F�H�V���R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�D���N�O�L�M�H�Q�W�D���R���N�X�S�Q�M�L�" 

�™ �7�N�R���X�W�M�H�þ�H���Q�D���R�G�O�X�N�H���N�R�M�H���N�O�L�M�H�Q�W���G�R�Q�R�V�L�" 

�™ Koje informacije klijent koristi da bi donio odluku o kupnji? 

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

�™ Kakav je vremenski slijed kojim klijent donosi odluke i u kojim ih rokovima treba 

donijeti?�³ 

 
34 �9�L�G�L�����3�D�Q�L�D�Q�����ä�����L���V�X�U�������3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�����6�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�]���K�U�Y�D�W�V�N�H���S�U�D�N�V�H�����1�D�U�R�G�Q�H���Q�R�Y�L�Q�H�����=�D�J�U�H�E����
2007, str. 6-7. 
35 Vidi: �3�D�Q�L�D�Q�����ä�����L���V�X�U�������3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�����6�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�]���K�U�Y�D�W�V�N�H���S�U�D�N�V�H�����1�D�U�R�G�Q�H���Q�Rvine, Zagreb, 
2007, str. 7. 
36 Vidi: Panian�����ä�����L���V�X�U�������3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�����6�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�]���K�U�Y�D�W�V�N�H���S�U�D�N�V�H�����1�D�U�R�G�Q�H���Q�R�Y�L�Q�H�����=�D�J�U�H�E����
2007, str. 6-8. 



16 

3. Stavovi klijenata prema ponudi, gdje se t�U�D�å�L���V�H���R�G�J�R�Y�R�U���Q�D���S�L�W�D�Q�M�H�����=�D�ã�W�R���M�H���N�O�L�M�H�Q�W���N�X�S�L�R��

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

�L�]���N�X�S�þ�H�Y�L�K���S�U�L�M�D�ã�Q�M�L�K���Q�D�U�X�G�å�E�L����Informacije iz tog izvora govore o posljedici ali ne otkrivaju 

uzrok. Do informacija potrebnih za razumijevanje ove dimenzije �G�R�O�D�]�L���V�H���W�H�N���S�R�P�R�üu mnogo 

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

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

�V�H�� �G�R�ü�L��do �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �N�R�M�H�� �ü�H�� �S�R�P�R�ü�L�� �X�� �R�W�N�U�L�Y�D�Q�M�X�� �P�L�V�D�R�Q�Lh procesa klijenata. �0�H�ÿ�X�W�L�P����

Panian i sur., napominju kako �W�D�N�Y�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �P�R�J�X�� �S�R�V�O�X�å�L�W�L�� �]�D�� �G�R�E�L�Y�D�Q�M�H�� �R�G�J�R�Y�R�U�� �Q�D��

�V�O�M�H�G�H�ü�D���S�L�W�D�Q�M�D�����D�O�L���L�S�D�N���V���G�R�]�R�P���V�X�P�Q�M�H�����R�G�Q�R�V�Q�R���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P���U�H�]�H�U�Y�R�P��37 

�™ �Ä�=�D�ã�W�R���M�H���W�Y�U�W�N�D���X�V�S�M�H�O�D���R�E�D�Y�L�W�L���S�R�V�D�R���V���Q�H�N�L�P��klijentom? 

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

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

�S�U�L�W�R�P���W�Y�U�W�N�D���S�U�R�ã�O�D�" 

�™ �-�H���O�L���X���R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�H���N�O�L�M�H�Q�W�D���E�L�R���X�S�O�H�W�H�Q���E�L�O�R���N�D�N�D�Y���R�E�O�L�N���S�R�O�L�W�L�N�H�"�³ 

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

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

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

ekstrapolirati na klijente koji nisu bili �G�M�H�O�R�P�� �F�L�O�M�Q�H�� �V�N�X�S�L�Q�H�� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �Q�L�V�X�� �R�E�X�K�Y�D�ü�H�Q�L��

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

�S�R�G�X�]�H�ü�H�� �L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�� �P�R�U�D�� �S�R�E�U�L�Q�X�W�L�� �]�D�� �L�]�Q�D�O�D�å�H�Q�Me svog originalnog puta do 

potrebnih informacija.38 

 

4. Postupci prilikom kupovanja, odnosno proces kupnje, �V�S�R�]�Q�D�M�H���V�H���S�R�P�R�ü�X���G�Y�D���R�V�Q�R�Y�Q�D��

pitanja: �.�D�N�R�� �N�O�L�M�H�Q�W�� �N�X�S�X�M�H�� �L�� �Q�D�� �N�R�M�L�� �Q�D�þ�L�Q�� �R�E�D�Y�O�M�D�� �N�X�S�R�S�U�R�G�D�M�Q�H�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�H�" Cilj ove 

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

obavljenih kupnji, pripomogne u stvaranju kvalitetnije spoznaje o �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�Lma privl�D�þ�H�Q�M�D���L��

klijenata i poticanja njihove vjernosti. �2�Y�D�� �G�L�P�H�Q�]�L�M�D�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �Q�R�V�L�� �L�]�X�]�H�W�Q�X�� �Y�D�å�Q�R�V�W�� �]�D��

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

 
37 �9�L�G�L�����3�D�Q�L�D�Q�����ä�����L���V�X�U�������3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�����6�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�]���K�U�Y�D�W�V�N�H���S�U�D�N�V�H�����1�D�U�R�G�Q�H���Q�R�Y�L�Q�H�����=�D�J�U�H�E����
2007, str. 6-9. 
38 Ibid. str. 9. 
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klijenata o kupnji putem ekstraneta ili �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�L�K�� �P�H�G�L�M�D���R�S�ü�H�Q�L�W�R����mogu gotovo izravno 

uplitati u proces odluke. Pri tomu je najbitnije pribaviti odgovore na �V�O�M�H�G�H�ü�D���S�L�W�D�Q�M�D��39 

�™ �ÄKoji prodajni kanal je klijent koristio prilikom kupovanja? 

�™ �1�D���N�R�M�L���M�H���Q�D�þ�L�Q���N�O�L�M�H�Q�W���S�O�D�W�L�R���N�X�S�O�M�H�Q�X���U�R�E�X���L�O�L���X�V�O�X�J�X�" 

�™ �.�R�M�H�����N�D�N�Y�H���L���N�R�O�L�N�R���M�H���L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�D���E�L�O�R���S�R�W�U�H�E�Q�R���R�E�D�Y�L�W�L���G�D���E�L���N�O�L�M�H�Q�W���N�X�S�L�R���R�Q�R���ã�W�R���M�H��

nakanio? 

�™ Koje �Q�D�þ�L�Q�H���L�V�S�R�U�X�N�H���L���G�R�G�D�W�Q�H���X�V�O�X�J�H���M�H���N�O�L�M�H�Q�W���P�R�J�D�R���R�G�D�E�U�D�W�L���S�U�L�O�L�N�R�P���N�X�S�Q�M�H�" 

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

 

5. �2�V�R�E�L�Q�H���å�L�Y�R�W�Q�R�J���F�L�N�O�X�V�D���N�O�L�M�H�Q�W�D, definira pitanje: Koje �V�X���R�V�R�E�L�W�R�V�W�L���X���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�X���N�O�L�M�H�Q�W�D��

�W�L�M�H�N�R�P���þ�L�W�D�Y�D���å�L�Y�R�W�Q�R�J���Y�L�M�H�N�D�" Ova dimenzija zahtijeva �V�K�Y�D�ü�D�Q�M�H �å�L�Y�R�W�Q�R�J���F�L�N�O�X�V�D klijenta kao 

i posebnih �G�R�J�D�ÿ�D�M�D���W�L�M�H�N�R�P�� �F�L�N�O�X�V�D���� �D�� �V�D�� �F�L�O�M�H�P�� �V�O�D�Q�M�D�� �L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�Q�R�� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�L�K poruka, 

�X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�Ma unakrsne prodaje te o�S�ü�H�Q�L�W�R aktivnosti fokusiranih �Q�D���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H klijenta. U tu 

svrhu potrebno je skupiti odgovore na ova pitanja:40 

�™ �ÄKakvo je financijsko stanje klijenta? 

�™ �.�R�M�L���V�X���N�O�M�X�þ�Q�L���G�R�J�D�ÿ�D�M�L���X���Q�M�H�J�R�Y�X���å�L�Y�R�W�X�" 

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

�™ �-�H�V�X�� �O�L�� �S�U�R�I�L�O���� �X�þ�H�V�W�D�O�R�V�W���L�� �N�R�O�L�þ�L�Q�D�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �L���L�O�L�� �X�V�O�X�J�D�� �N�R�M�H���N�X�S�X�M�H�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�� �N�O�L�M�H�Q�W��

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

smislu su se mijenjale?�³ 

 

6. �9�D�Q�M�V�N�L���þ�L�P�E�H�Q�L�F�L���R�G���X�W�M�H�F�D�M�D, �R�G�U�H�ÿ�X�M�X se odgovaranjem na pitanje: �â�W�R���V�H���G�R�J�D�ÿ�D���L�]�Y�D�Q��

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

�]�Q�D�Q�M�H���R���S�V�L�K�R�J�U�D�I�V�N�L�P���L���G�H�P�R�J�U�D�I�V�N�L�P���þ�L�P�E�H�Q�L�F�L�P�D���N�O�L�M�H�Q�W�D, tako su mu bitne i informacije 

(kvantitativne i kvalitativne) o uvjetima �Q�D���W�U�å�L�ã�W�X��koji �X�W�M�H�þ�X na prodaju i aktivnosti njihovih 

konkurenata. �â�W�R���]�D�ü�L���G�D�����L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���Q�X�å�Q�H���]�D���R�Y�X���G�L�P�H�Q�]�L�M�X���]�D�S�U�D�Y�R���þ�L�Q�H���S�U�H�V�M�H�N��klijentske i 

kompetitivne inteligencije tvrtke, �D���þ�L�M�X �V�U�å���þ�L�Q�H���R�G�J�R�Y�R�U�L���Q�D���V�O�M�H�G�H�ü�D���S�L�W�D�Q�M�D��41 

�™ �ÄKakvu �V�W�U�D�W�H�J�L�M�X���F�L�M�H�Q�D���S�U�L�P�L�M�H�Q�L�W�L���S�U�H�P�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P���N�O�L�M�H�Q�W�X�" 

 
39 �9�L�G�L�����3�D�Q�L�D�Q�����ä�����L���V�X�U�������3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�����6�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�]���K�U�Y�D�W�V�N�H���S�U�D�N�V�H�����1�D�U�R�G�Q�H���Q�R�Y�L�Q�H�����=�D�J�U�H�E����
2007, str. 6-9. 
40 Ibid. str. 7-10. 
41 Ibid. str. 7-11. 
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�™ �.�D�N�Y�R���M�H���R�S�ü�H���H�N�R�Q�R�P�V�N�R���R�]�U�D�þ�M�H�" 

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

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

tvrtke? 

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

�W�U�å�L�ã�Q�H���V�O�L�N�H���W�Y�U�W�N�H�"�³ 

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

�V�D�G�U�å�D�M�D���V���Z�H�E���P�M�H�V�W�D��konkurentskih organizacija, kupnjom infor�P�D�F�L�M�D���L�O�L���S�D�N���S�R�P�R�ü�X���X�V�O�X�J�D��

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

i priupitati same klijente.42 

 

7. �3�U�R�F�H�V�� �X�S�R�U�D�E�H�� �N�X�S�O�M�H�Q�L�K�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���S�R�V�O�L�M�H�S�U�R�G�D�M�Q�L�K�� �X�V�O�X�J�D, proizlazi iz 

odgovora na samo jedno temeljno pitanje, i to: �.�D�N�Y�D���V�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���N�O�L�M�H�Q�W�D���Q�D�N�R�Q���R�E�D�Y�O�M�H�Q�R�J��

kupoprodajnog posla? �2�Y�X���G�L�P�H�Q�]�L�M�X���V�D�þ�L�Q�M�D�Y�D�M�X��podaci o �N�R�O�L�þ�L�Q�L�����W�L�S�X�����S�U�R�G�D�M�Q�L�P���N�D�Q�D�O�L�P�D��

�L���X�þ�H�V�W�D�O�R�V�W�L���V�L�W�X�D�F�L�M�D���X���N�R�M�L�P�D���N�O�L�M�H�Q�W���W�U�D�å�L���S�R�P�R�ü��pri �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X ranije kupljenog proizvoda ili 

�X�V�O�X�J�H�����7�D�N�Y�H���V�X���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���N�O�M�X�þ�Qi sastojak str�D�W�H�J�L�M�H���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���D�O�L���L���S�R�W�L�F�D�Q�M�D���ã�W�R��

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

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

ciljem pozitivnog utjecaja na njihovu lojalnost. No, �L���N�R�G���S�R�V�O�L�M�H�S�U�R�G�D�M�Q�H���S�R�G�U�ã�N�H���3�D�Q�L�D�Q���L���V�X�U������

navode jednu bitnu opasku, vezanu za nje�]�L�Q���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�R���Y�L�V�R�N�L���W�U�R�ã�D�N�����6�W�R�J�D���M�H���]�D���S�R�G�X�]�H�ü�H��

izuzetno bitno �S�D�å�O�M�L�Y�R���D�Q�D�O�L�]�L�U�Dti �R�G�Q�R�V���W�U�R�ã�N�R�Y�D���L���N�R�U�L�V�W�L���N�R�M�H���P�R�å�H���R�þ�H�N�L�Y�D�W�L, a sukladno tomu 

�S�U�L�O�D�J�R�G�L�W�L�� �L�� �N�R�O�L�þ�L�Q�X�� �W�D�N�Y�H�� �S�R�G�U�ã�N�H�� ���N�D�N�R�� �V�H�� �Q�H�� �E�L�� �X�J�U�R�]�L�O�D profitabilnost poslovanja). S tim 

�F�L�O�M�H�P���X���S�O�D�Q�X�����S�R�G�X�]�H�ü�H���V�H���P�R�U�D���S�R�W�U�X�G�L�W�L���G�R�ü�L���S�R���Y�M�H�U�R�G�R�V�W�R�M�Q�L�K��odgovora na ova pitanja:43 

�™ �Ä�.�R�M�H���N�D�Q�D�O�H���N�O�L�M�H�Q�W�L���N�R�U�L�V�W�H���]�D���S�R�G�U�ã�N�X�" 

�™ Koliko �þ�H�V�W�R���N�O�L�M�H�Q�W�L���W�U�D�å�H���S�R�P�R�ü���V�W�U�X�þ�Q�M�D�N�D���W�Y�U�W�N�H�" 

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

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

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

poslijeprodajnih usluga i stope zad�U�å�D�Y�D�Q�M�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�"�³ 

 
42 �9�L�G�L�����3�D�Q�L�D�Q�����ä�����L���V�X�U�������3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�����6�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�]��hrvatske prakse, Narodne novine, Zagreb, 
2007, str. 11. 
43 Ibid. str. 6-11. 
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2.3.2. Kompetitivna inteligencija 

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

njenoj sveukupnoj konkurenciji. Ovo podrazumijeva sve od identifikacije korporacijskih 

ciljeva konkurenata, njihovih jakih strana i nedostataka, preko podataka o zaposlenicima, 

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

novih proizvoda i poslovnih strategij�D�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�V�N�L�K�� �S�R�G�X�]�H�ü�D���� �8�N�U�D�W�N�R���� �U�D�G�L�� �V�H�� �R��

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

�V�D�G�D���L���N�D�N�R���E�L���V�H���X���S�R�V�W�R�M�H�ü�H�P���R�N�U�X�å�H�Q�M�X���P�R�J�O�D���S�R�Q�D�ã�D�W�L���X���E�X�G�X�ü�Q�R�V�W�L��44 

Metode za prikupljanje tih informacija mogu imati karakter otvorenog, javnog oblika te 

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

�M�D�Y�Q�L�K�� �G�R�J�D�ÿ�D�M�D�� �N�D�R�� �ã�W�R�� �V�X���V�W�U�X�þ�Q�L �V�N�X�S�R�Y�L���� �V�D�M�P�R�Y�L���� �L�]�O�R�å�E�H i sl. Potom, kroz prijateljske 

�U�D�]�J�R�Y�R�U�H���V���E�L�Y�ã�L�P���N�R�O�H�J�D�P�D��koji sada rade za konkurenciju ili pak, putem sekundarnih izvora. 

�8���V�O�X�þ�D�M�X���]�D�W�Y�R�U�H�Q�R�J���� �W�M���� �W�D�M�Q�R�J���R�E�O�L�N�D����takve se informacije nastoje prikupiti �S�R�P�R�ü�X���O�D�å�Q�L�K��

upita konkurenciji, �X�� �N�R�P�� �V�O�X�þ�D�M�X�� �V�H��tvrtka predstavlja kao kupac ili s�W�U�X�þ�Q�M�D�N�� �N�R�M�L�� �W�U�D�å�L��

zapos�O�H�Q�M�H�����1�D�G�D�O�M�H�����G�R���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���V�H���P�R�å�H���G�R�ü�L���L���S�U�D�ü�H�Q�M�H�P���V�N�X�S�R�Y�D���N�D�R���ã�W�R���V�X���Ä�G�D�Q�L���N�D�U�L�M�H�U�H�³��

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

onih koji su voljnih promijeniti posao, ili pak pomno orkestriran�L�P���S�U�D�ü�H�Q�M�H�P���]�E�L�Y�D�Q�M�D���L���S�U�L�O�L�N�D��

�Q�D���W�U�å�L�ã�W�L�P�D���]�D���Noja je tvrtka zainteresirana.45 

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

kompetitivnu inteligenciju, stvara i jed�D�Q���]�Q�D�þ�D�M�D�Q���S�U�R�E�O�H�P�����5�L�M�H�þ���M�H���Q�D�L�P�H�����R���S�R�W�H�ã�N�R�üi jasnog 

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

moglo shvatiti kao industrijska ili korporacijska �ã�S�L�M�X�Q�D�åa. �0�H�ÿ�X�W�L�P���� �N�D�N�R���R�Y�D���S�U�R�E�O�H�P�D�W�L�N�D��

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

diskusije o navedenom problemu. 

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

proces, a zbog svoje �R�S�L�V�D�Q�H�� �I�X�Q�N�F�L�M�H�� �V�L�V�W�H�P�D�W�L�þ�Q�R�J prikupljanja, analize i vrednovanja 

informacija o konkurenciji. �7�D�N�R�ÿ�H�U�����R�Q�D���L�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�R���þ�L�Q�L���L��proizvod, a zbog toga �ã�W�R���V�D�G�U�å�L��

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

 
44 �9�L�G�L�����3�D�Q�L�D�Q�����ä�����L���V�X�U�������3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�����6�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�]���K�U�Y�D�W�V�N�H���S�U�D�N�V�H�����1�D�U�R�G�Q�H���Q�R�Y�L�Q�H�����=�D�J�U�H�E����
2007, str. 18. Citirano prema: Heath, R: Competitive Intelligence, American Demographics, July-August 1996, 
str. 52-54. 
45 �9�L�G�L�����3�D�Q�L�D�Q�����ä�����L���V�X�U�������3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�����6�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�]���K�U�Y�D�W�V�N�H���S�U�D�N�V�H�����1�D�U�R�G�Q�H���Q�R�Y�L�Q�H�����=�D�J�U�H�E����
2007, str. 18. Citirano prema: McCrohan, K. F.: Competitive Intelligence: Preparing for the Information War, 
Long Range Planning, 31 (4), April 1998, str. 585-593. 
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�R�G�U�H�ÿ�H�Q�X���Y�U�V�W�X���D�U�W�L�N�D�O�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q�Rj kategoriji klijenata u �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P���Y�U�H�P�H�Q�V�N�R�P���U�D�]�G�R�E�O�M�X��46 

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

�'�D�N�O�H�����N�R�Q�D�þ�Q�L���F�L�O�M���L�]�D���V�Y�L�K���Q�D�S�R�U�D���L���V�U�H�G�V�W�D�Y�D���X�O�R�å�H�Q�L�K���X��proces kompetitivne inteligencije jest 

stvaranje njezinih proizvoda, odnosno ciljane �D�N�F�L�M�H�� �L�O�L�� �D�N�F�L�M�D�� �N�R�M�H�� �ü�H���X�þ�Y�U�V�W�L�W�L�� �L�O�L�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�W�L��

�N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�R�V�W���L���W�U�å�L�ã�Q�X���S�R�]�L�F�L�M�X���W�Y�U�W�N�H��47 

Po svojoj prirodi akcije �N�R�M�H���ü�H���V�H���S�R�G�X�]�L�P�D�W�L���P�R�J�X��biti:48 

�™ �Ä�8�V�W�U�D�M�D�W�L���Q�D���G�R�V�D�G�D�ã�Q�Mem poslovnom kursu i nastojati unaprijediti ostvarene rezultate; 

�™ �2�S�R�Q�D�ã�D�W�L�����R�G�Q�R�V�Q�R���Lmitirati konkurentske tvrtke; 

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

�L�]�E�M�H�ü�L���S�R�J�U�H�ã�N�H���N�R�M�H��su pritom napravile; 

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

na kojima se pojavljuje.�³ 

 

2.3.3. Inteligencija opskrbnog lanca 

�Ä�2�S�V�N�U�E�Q�L���O�D�Q�D�F�����S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���Q�D�þ�L�Q���X�N�O�D�S�D�Q�M�D���W�Y�U�W�N�H���X���Q�M�H�Q�R���S�R�V�O�R�Y�Q�R���R�N�U�X�å�H�Q�M�H�����V�W�Y�D�U�D�M�X�ü�L���Q�H�N�L��

oblik intraorganizacijske zajednice tvrtke s odabranim poslovnim subjektima iz tog 

�R�N�U�X�å�H�Q�M�D.49�â�W�R���]�Q�D�þ�L���G�D���M�H���Xpravljanje opskrbnim lancem (SCM50) �X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�D���Gisciplina koja 

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

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

proizvoda i/ili usluga klijentima.�³51 

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

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

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

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

 
46 �9�L�G�L�����3�D�Q�L�D�Q�����ä�����L���V�X�U�������3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�����6�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�]���K�U�Y�D�W�V�N�H���S�U�D�N�V�H�����1�D�U�R�G�Q�H���Q�R�Y�L�Q�H�����=�D�J�U�H�E����
2007, str. 21. 
47 Ibid. str. 27. 
48 �3�D�Q�L�D�Q�����ä�����L���V�X�U�������3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�����6�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�]���K�U�Y�D�W�V�N�H���S�U�D�N�V�H�����1�D�U�R�G�Q�H���Q�R�Y�L�Q�H�����=�D�J�U�H�E����������������
str. 27. 
49 Ibid. 
50 Engl. Supply Chain Management 
51 Panian�����ä�����L���V�X�U�������3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�����6�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�]���K�U�Y�D�W�V�N�H���S�U�D�N�V�H�����1�D�U�R�G�Q�H���Q�R�Y�L�Q�H�����=�D�J�U�H�E����������������
str. 27. Citirano prema: Koch, C.: The ABCs of Supply Chain Management. 
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toga mogle donositi informirane i in�W�H�O�L�J�H�Q�W�Q�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�H�� �R�G�O�X�N�H����Posljedica toga je razvoj 

nove klase poslovne inteligencije �± inteligencije opskrbnog lanca (SCI52). 

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

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

proizvodnim aktivnostima.�³53 �ÄTo pak, iziskuje uspostavljanje infrastrukture za integraciju 

podataka iz mnogih izvora i sustava, poput unutarnjih informacijskih sustava poslovnih 

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

sustava za upravljanj�H���R�G�Q�R�V�L�P�D���V���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���W�Y�U�W�N�L���N�R�M�H���þ�L�Q�H���R�S�V�N�U�E�Q�L���O�D�Q�D�F���³54 

�ÄKao integralni dio cjelovitog upravljanja opskrbnim lancem, ovaj oblik poslovne inteligencije 

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

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

proizvodi.�³55 

Odnosno, �N�R�Q�N�U�H�W�Q�L�M�H���J�R�Y�R�U�H�ü�L���� �D�X�W�R�U���3�D�Q�L�D�Q���L�� �V�X�U������ �Q�D�Y�R�G�H�� �W�H�P�H�O�M�Q�H���F�L�O�M�H�Y�H��iza inteligencije 

�R�S�V�N�U�E�Q�R�J���O�D�Q�F�D�����D���N�R�M�H���R�G�U�H�ÿ�X�M�X���Q�D���V�O�M�H�G�H�ü�L���Q�D�þ�L�Q��56 

�™ �Ä�3�U�L�P�M�H�Q�D�� �R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�H�� �P�H�W�U�L�N�H�� K�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �P�H�W�U�L�N�H�� �V�� �N�R�M�R�P�� �V�X�� �V�H�� �X�V�X�J�O�D�V�L�O�L�� �V�Y�L��

sudionici u opskrbnom lancu, radi ocjene postignutog napretka u poslovanju i mjerenja 

doprinosa opskrbnog lanca tom napretku; 

�™ Upravljanje izuzecima: S�W�Y�D�U�D�Q�M�H�� �P�H�K�D�Q�L�]�D�P�D�� �]�D�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �L�]�X�]�H�F�L�P�D��

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

i gotovih proizvoda; 

�™ �3�R�E�R�O�M�ã�D�Q�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� A�å�X�U�Q�R�� �L�Q�I�R�U�P�L�U�D�Q�M�H��sudionika, odnosno pravodobno, 

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

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

opskrbnom lancu da na ravnopravnoj osnovi sudjeluju u planiranju aktivnosti 

opskrbnog lanca.�³ 

 
52 Engl. Supply Chain Intelligence 
53 �3�D�Q�L�D�Q�����ä�����L���V�X�U�������3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�����6�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�]���K�U�Y�D�W�V�N�H���S�U�D�N�V�H�����1�D�U�R�G�Q�H���Q�R�Y�L�Q�H�����=�D�J�U�H�E����������������
str. 29. Citirano prema: Liautaud, B.: e-Business Intelligence: Turning Information into Knowledge into Profit, 
McGraw-Hill, New York, 2001, str. 122. 
54 �3�D�Q�L�D�Q�����ä�����L���V�X�U�������3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�����6�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�]���K�U�Y�D�W�V�N�H���S�U�D�N�V�H�����1�D�U�R�G�Q�H���Q�R�Y�L�Q�H�����=�D�J�U�H�E����������������
str. 28-29. 
55 �3�D�Q�L�D�Q�����ä�����L���V�X�U�������3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�����6�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�]���K�U�Y�D�W�V�N�H���S�U�D�N�V�H�����1�D�U�R�G�Q�H���Q�R�Y�L�Q�H�����=�D�J�U�H�E����������������
str. 31. Citirano prema: �3�U�R�E�H�U�W���� �$������ �2�¶�5�H�J�D�Q���� �'������Supply Chain Intelligence: An Evolution from Process 
Automation to Business Insight. 
56 Vidi: �3�D�Q�L�D�Q�����ä�����L���V�X�U�������3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�����6�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�]���K�U�Y�D�W�V�N�H���S�U�D�N�V�H�����1�D�U�R�Gne novine, Zagreb, 
2007, str. 31-32. 
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2.3.4. Unutarnja inteligencija tvrtke 

Kod unutarnje inteligencije tvrtke�����D���N�D�R���ã�W�R���M�H���S�U�H�W�K�R�G�Q�R���X�N�D�]�D�Q�R�����V�W�U���������������D�X�W�R�U���3�D�Q�L�D�Q�����L���V�X�U������

�Q�D�Y�R�G�H�� �S�R�W�U�H�E�X�� �U�D�]�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�D���Q�D�� �G�Y�D�� �W�H�P�H�O�M�Q�D�� �V�H�J�P�H�Q�W�D����inteligenciju poslovnih procesa, i 

inteligenciju �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D��57 �8���Q�D�V�W�D�Y�N�X���V�O�L�M�H�G�L���N�U�D�ü�H���R�E�U�D�]�O�R�å�H�Q�M�H���R�E�M�H���S�R�G�Y�U�V�W�H���X�Q�X�W�D�U�Q�M�H��

inteligencije tvrtke. 

 

1. Inteligencija poslovnih procesa 

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

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

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

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

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

odluka.�³58 

�.�R�Q�Y�H�U�J�H�Q�F�L�M�D���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�L�K���D�S�O�L�N�D�F�L�M�D���L���V�R�Itvera za upravljanje poslovnim procesima 

�R�W�Y�D�U�D�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�D�� �L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D�� ���%�3�,59���� �N�R�M�D�� �]�Q�D�þ�L�� �S�U�L�P�M�H�Q�X��

�S�R�V�W�X�S�D�N�D�� �D�Q�D�O�L�]�H�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L�� �X�S�U�D�Y�O�M�Dnja poslovnim procesima tvrtke, naspram jednostavne 

automatizacije poslovnih procesa, koja je �Q�D���V�F�H�Q�L���Y�H�ü���G�X�O�M�L���Q�L�]���J�R�G�L�Q�D.60 

Kao takva, inteligencija poslovnih procesa �S�R�V�M�H�G�X�M�H�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�D���V�Y�R�M�V�W�Y�H�Q�D�� �R�E�L�O�M�H�å�M�D�� �N�R�M�D��

�R�P�R�J�X�ü�X�M�X���U�D�]�O�L�þ�L�W�H���U�D�]�L�Q�H���D�X�W�R�P�D�W�L�]�D�F�L�M�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���S�U�R�F�H�V�D, to su:61 

�™ �ÄAnaliza, tj. m�R�J�X�ü�Q�R�V�W���D�Q�D�O�L�]�H�� �L�]�Y�U�ã�H�Q�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D�� �L�� �L�]�� �S�R�V�O�R�Y�Q�H�� �L�� �L�]�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�H��

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

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

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

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

standarde kvalitete; 

 
57 �3�D�Q�L�D�Q�����ä�����L���V�X�U�������3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�� �6�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�]���K�U�Y�D�W�V�N�H���S�U�D�N�V�H�����1�D�U�R�G�Q�H���Q�R�Y�L�Q�H�����=�D�J�U�H�E����������������
str. 39. 
58 Panian�����ä�����L���V�X�U�������3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�����6�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�]���K�U�Y�D�W�V�N�H���S�U�D�N�V�H�����1�D�U�R�G�Q�H���Q�R�Y�L�Q�H�����=�D�J�U�H�E����������������
str. 40. Citirano prema: Lientz, Bennet P., Rea, K. P. Dynamic E-Business Implementation Management, 
Academic Press, San Diego (CA), 2001, str. 87. 
59 Engl. Business Process Intelligence 
60 Vidi: �3�D�Q�L�D�Q�����ä�����L���V�X�U�������3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�����6�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�]���K�U�Y�D�W�V�N�H���S�U�D�N�V�H�����1�D�U�R�Gne novine, Zagreb, 
2007, str. 40-41. Citirano prema: Braunschweiger, W: BI Made for Business. 
61 �9�L�G�L�����3�D�Q�L�D�Q�����ä�����L���V�X�U�������3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�����6�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�]���K�U�Y�D�W�V�N�H���S�U�D�N�V�H�����1�D�U�R�G�Q�H���Q�R�Y�L�Q�H�����=�D�J�U�H�E����
2007, str. 43-44. 
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�™ �3�U�H�G�Y�L�ÿ�D�Q�M�H, �W�M���� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W �U�D�]�Y�R�M�D�� �S�U�H�G�L�N�W�L�Y�Q�L�K�� �L�� �S�U�R�J�Q�R�V�W�L�þ�N�L�K�� �P�R�G�H�O�D�� �W�H�� �Q�M�L�K�R�Y�H��

primjene na procese koji su upravo u �W�R�N�X���� �7�L�P�H�� �ü�H�� �V�H�� �R�W�N�U�L�Y�D�W�L�� �P�R�J�X�ü�L�� �L�]�X�]�H�F�L�� �L�O�L��

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

�™ Nadzor (monitoring), �W�M�����P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���Q�D�G�]�L�U�D�Q�M�D���L���D�Q�D�O�L�]�H���S�U�R�F�H�V�D���X���W�R�N�X���W�H���L�Q�I�R�U�P�L�U�D�Q�M�D��

�N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �R�� �Q�H�X�R�E�L�þ�D�M�H�Q�L�P�� �L�O�L�� �Q�H�å�H�O�M�H�Q�L�P�� �V�L�W�X�D�F�L�M�D�P�D���� �1�D�� �W�D�M�� �Q�D�þ�L�Q�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �P�R�J�X��

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

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

upozoravanja ili alarmiranja; 

�™ Kontrola,  �W�M���� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �V�W�X�S�D�Q�M�D u interakciju sa sustavom upravljanja poslovnim 

procesima kako bi se izbjegla degradacija kvalitete obavljanih procesa ili barem smanjio 

njen u�W�M�H�F�D�M�� �Q�D�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�� �V�X�V�W�D�Y�D���� �2�Y�D�N�Y�D�� �I�X�Q�N�F�L�M�D�� �V�H�� �S�R�V�W�L�å�H�� �Q�D��temelju dvaju 

prethodnih, a to su monitoring �L���S�U�H�G�Y�L�ÿ�D�Q�Me procesa; 

�™ Optimizacija  �W�M���� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W��otkrivanja potencijalnih �X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�D���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D����

te smanjenj�D���W�U�R�ã�N�R�Y�D���Q�M�L�K�R�Y�D���L�]�Y�U�ã�D�Y�D�Q�M�D���³ 

 

2. Inteligencij�D���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D 

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

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

druge strane. Stoga, poslovna im je inteligencija potrebna zato da bi mogli �Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�W�D�Q���Q�D�þ�L�Q��

kontrolirati, planirati, usmjeravati i voditi cjelokupno poslovanje tvrtke koja im je povjerena na 

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

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

i produktivniji.62 �â�W�R�� �R�Q�G�D�� �L�]�L�V�N�X�M�H�� �W�D�N�D�Y�� �N�R�Q�F�H�S�W��alata kojega korisnik �± �X�� �R�Y�R�P�� �V�O�X�þ�D�M�X��

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

�Y�H�O�L�N�H�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L prilagodbe individualnim potrebama korisnika te minimalne napore pri 

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

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

�P�H�Q�D�G�å�P�H�Qta.63 

 
62 �9�L�G�L�����3�D�Q�L�D�Q�����ä�����L���V�X�U�������3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�����6�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�]���K�U�Y�D�W�V�N�H���S�U�D�N�V�H�����1�D�U�R�G�Q�H���Q�R�Y�L�Q�H�����=�D�J�U�H�E����
2007, str. 44. 
63 Vidi: Panian�����ä�����L���V�X�U�������3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�����6�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�]���K�U�Y�D�W�V�N�H���S�U�D�N�V�H�����1�D�U�R�G�Q�H���Q�R�Y�L�Q�H�����=�D�J�U�H�E����
2007, str. 45. Citirano prema: Traverso, A.: Management Intelligence,  eAI Journal, April 2001, str. 55-56. 
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Kako bi se spomenute potrebe suvremenog upravljanja poslovanjem mogle ispuniti, od alata za 

�V�W�Y�D�U�D�Q�M�H���V�X�V�W�D�Y�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�H���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D���W�U�D�å�L���V�H���G�D���X�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X���V�O�M�H�G�H�ü�L�P��zahtjevima:64 

�™ �ÄJednostavnost: Alat treba biti jednostavan za �D�N�W�L�Y�L�U�D�Q�M�H�����N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���L���R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�����X�]��

istovremeno niske tro�ã�N�R�Y�H���Q�M�H�J�R�Y�H���Q�D�E�D�Y�H���L���X�S�R�U�D�E�H�� 

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

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

trebao bi p�R�G�U�å�D�Y�D�W�L���L�Q�W�H�J�U�L�U�D�Q�R���R�N�U�X�å�H�Q�M�H�����R�G�Q�R�V�Q�R���I�X�Q�N�F�L�M�H���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���Y�H�U�W�L�N�D�O�Q�L�K���U�D�]�L�Q�D��

organizacijske strukture tvrtke; 

�™ �+�R�U�L�]�R�Q�W�D�O�Q�D�� �S�U�R�ã�L�U�L�Y�R�V�W: Alat treba �P�R�ü�L�� �V�H�U�Y�L�V�L�U�D�W�L�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�H�� �S�R�W�U�H�E�H�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K��

poslovnih funkcija tvrtke �± prodaje, marketinga, financija, proizvodnje, nabave, 

upravljanja ljudskim resursima, itd.; 

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

�S�R�G�D�W�D�N�D�� �X�� �V�Y�L�P�� �Q�M�H�Q�L�P�� �D�V�S�H�N�W�L�P�D�� �Y�D�å�Q�H�� �V�X zbog: (1) �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�D�� �L�Q�W�H�U�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �L��

prilagodljivosti, odnosno fleksibilnosti potrebnih analiza, (2) �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�Q�M�D���G�R�V�O�M�H�G�Q�R�J��

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �X�� �V�Y�L�P�� �G�L�M�H�O�R�Y�L�P�D�� �L�� �R�U�J�Dnizacijskim jedinicama tvrtke, (3) 

jednostavnije integracije �S�R�G�D�W�D�N�D�� �L�]�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K�� �L�]�Y�R�U�D�� i (4) stvaranja okvira za 

�M�H�G�Q�R�R�E�U�D�]�Q�R�����N�R�Q�F�H�S�W�X�D�O�Q�R���X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R���P�R�G�H�O�Lranje i razvijanje aplikacija; 

�™ �3�R�G�U�ã�N�D�� �Y�H�ü�H�P�� �E�U�R�M�X�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D: Alat treba �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�W�L�� �G�L�M�H�O�M�H�Q�M�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �L��

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

organizacijske str�X�N�W�X�U�H�� �W�Y�U�W�N�H���� �9�L�ã�H�N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�� �S�U�L�V�W�X�S�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�P�D�� �M�H�� �W�H�K�Q�L�þ�N�R��

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

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

�™ Brzina:  Alat za stvaranje �L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�H���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D���W�U�H�Ea �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�W�L���N�U�D�W�N�D���Y�U�H�P�H�Q�D��

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

online, odnosno putem weba �W�H���E�U�]���U�D�]�Y�R�M���Y�L�ã�H�G�L�P�H�Q�]�L�R�Q�D�O�Q�L�K���V�L�P�X�O�D�F�L�M�V�N�L�K modela bez 

bojazni od problema. 

�™ Dokazivost: Alat oblikovan tako da bude �E�U�]�� �X���L�]�Y�U�ã�D�Y�D�Q�M�X���]�D�G�D�W�D�N�D���� �M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�D�Q���]�D��

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

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

�S�R�P�R�ü���V�W�Y�D�U�Q�L�K�����Ä�å�L�Y�L�K�³���S�R�G�D�W�D�N�D���³ 

 
64 �9�L�G�L�����3�D�Q�L�D�Q�����ä�����L���V�X�U�������3�R�V�O�R�Y�Q�D���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�����6�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���L�]���K�U�Y�D�W�V�N�H���S�U�D�N�V�H�����1�D�U�R�G�Q�H���Q�R�Y�L�Q�H�����=�D�J�U�H�E����
2007, str. 46. Citirano prema: Hostmann, B., Buytendijk, F.: Management Update: Effective BI Approaches for 
Today's Business World. 
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3. POSLOVNA INTELIGENCIJA U BANKA RSTVU 

 

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

�6�X�Y�U�H�P�H�Q�L���J�O�R�E�D�O�Q�L���H�N�R�Q�R�P�V�N�L���W�U�H�Q�G�R�Y�L���Q�H�P�L�Q�R�Y�Q�R���Q�D�P�H�ü�X���Q�R�Y�D���S�U�D�Y�L�O�D���Ä�L�J�U�H�³ �]�D���V�Y�H���W�U�å�L�ã�Q�H��

sudionike, �N�R�M�L�� �V�W�R�J�D�� �V�Y�R�M�H�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �L�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H�� �P�R�U�D�M�X�� �]�Q�D�W�L�� �L�]�Q�R�Y�D prilagoditi sve 

�G�L�Q�D�P�L�þ�Q�L�M�L�P uvjetima. Ubrzani razvoj ICT-�D�� �X�� �V�L�Q�H�U�J�L�M�L�� �V�� �V�Q�D�å�Q�L�P�� �G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�H�P��

globalizacijskog fenomena stvorio je prostor za novu eru u ljudskoj povijesti�± �Äinformacijsko 

�G�R�E�D�³65���� �L�� �Q�R�Y�R�� �G�U�X�ã�W�Y�R��- �Ä�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�R�� �G�U�X�ã�W�Y�R�³66. Takav �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�R-ekonomski, odnosno 

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

bazirane na materijalnim resursima u korist nove ekonomije �± �Ä�H�N�R�Q�R�P�L�M�H���]�Q�D�Q�M�D�³67. Slijedom 

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

uvelike uvjetovan njegovom �V�S�R�V�R�E�Q�R�ã�ü�X��da ovlada �R�N�R�O�Q�R�V�W�L�P�D�� �L�� �V�W�H�þ�H�Y�L�Q�D�P�D�� �Ä�Q�R�Y�R�J�³��

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

predstavljaju oskudni resurs, �Y�H�ü���X�S�U�D�Y�R���V�X�S�U�R�W�Q�R�����Ä�3�R�G�D�F�L i �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���P�Q�R�å�H���V�H���W�D�N�R���E�U�]�R��

�G�D�� �Y�L�ã�H�� �Q�L�M�H�� �S�U�R�E�O�H�P�� �Q�M�L�K�R�Y�� �P�D�Q�M�D�N���� �Q�H�J�R�� �þ�R�Y�M�H�N�R�Y�D�� �P�R�ü����sposobnost i znanje da njima 

ovlada.�³68 Stoga, �N�O�M�X�þ�Qa su pitanja u suvremenom poslovanju, zasigurno i ona koja se odnose 

�Q�D���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L��prepoznavanja relevantnog u �Ämoru�³ podataka, kao i pitanja njihova uzdizanja 

na �Y�L�ã�X���U�D�]inu. 

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

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

Radi ovoga, upravo je ovaj industrijski sektor �þ�H�V�W�R�� �X�� �Ä�S�U�Y�L�P�� �U�H�G�R�Y�L�P�D�³�� �X brzini usvajanja 

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

�G�D�Q�D�ã�Q�M�H�J poslovanja. Pored toga, �]�Q�D�þ�D�M���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H���,�&�7���U�M�H�ã�H�Q�M�D���X���E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�X�����R�J�O�H�G�D��se 

i u njihovoj snazi stvaranja direktnih koristi i kompetitivnih prednosti. Jedna takva, tj. direktna 

prednost je sposobnost razvoja novih bankarskih proizvoda i usluga, poput internetskog (engl. 

 
65 Informacijsko doba (engl. The Information Age) je povijesn�R���U�D�]�G�R�E�O�M�H���X�����������V�W�R�O�M�H�ü�X���R�E�L�O�M�H�å�H�Q�R���E�U�]�L�P���S�R�P�D�N�R�P��
�R�G�� �W�U�D�G�L�F�L�R�Q�D�O�Q�R�J�� �J�R�V�S�R�G�D�U�V�W�Y�D�� �L�Q�G�X�V�W�U�L�M�V�N�R�J�� �G�R�E�D���� �N�D�� �R�Q�R�P�� �X�W�H�P�H�O�M�H�Q�R�J�� �Q�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�R�M�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�L���� �,�]�Y�R�U����
�3�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R���S�U�H�P�D����https://en.wikipedia.org/wiki/Information_Age [12.07.2018.]. 
66 �,�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�R�� �G�U�X�ã�W�Y�R�� ���H�Q�J�O���� �,�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q�� �V�R�F�L�H�W�\���� �M�H�� �Q�D�]�L�Y�� �N�R�M�L�� �V�H�� �R�G�� �S�R�þ�H�W�N�D�� ��������-ih upotrebljava u 
�G�R�N�X�P�H�Q�W�L�P�D���(�X�U�R�S�V�N�H���X�Q�L�M�H���]�D���R�]�Q�D�þ�L�Y�D�Q�M�H���V�X�Y�U�H�P�H�Q�R�J�D���G�U�X�ã�W�Y�D�����N�R�M�H���V�Y�R�M���J�R�V�S�R�G�D�U�V�N�L�����]�Q�D�Q�V�W�Y�H�Q�L���L���N�X�O�W�X�U�Q�L 
�U�D�]�Y�R�M���]�D�V�Q�L�Y�D���Q�D���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�X���L���ã�L�U�H�Q�M�X���U�D�þ�X�Q�D�O�Q�H���L���W�H�O�H�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���W�H���V�W�Y�D�U�D�Q�M�X�����R�E�U�D�G�E�L���L���S�U�L�M�H�Q�R�V�X��
�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �N�D�R�� �W�H�P�H�O�M�X�� �]�D�� �U�D�V�W�� �S�U�R�G�X�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �G�U�X�ã�W�Y�D���� �,�]�Y�R�U����
http://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?ID=27411 [12.07.2018.]. 
67 �(�N�R�Q�R�P�L�M�D���]�Q�D�Q�M�D�����H�Q�J�O�����.�Q�R�Z�O�H�G�J�H���(�F�R�Q�R�P�\�����M�H���R�Q�D���N�R�M�D���N�R�U�L�V�W�L���]�Q�D�Q�M�H���N�D�R���N�O�M�X�þ�Q�L���J�H�Q�H�U�D�W�R�U���J�R�V�S�R�G�D�U�V�N�R�J��
�U�D�V�W�D���� �â�W�R�� �]�Q�D�þ�L�� �G�D�� �V�H�� �J�R�V�S�R�G�D�U�V�N�L�� �U�D�]�Y�R�M�� �W�H�P�H�O�M�L�� �Q�D�� �V�W�M�H�F�D�Q�M�X���� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�X���� �ã�L�U�H�Q�M�X�� �L�� �X�þ�L�Q�N�R�Yitoj uporabi znanja, 
naspram sredstvima proizvodnje. 
68 �-�D�Y�R�U�R�Y�L�ü�����%�����L���%�L�O�D�Q�G�å�L�ü�����0�������3�R�V�O�R�Y�Q�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���L���E�X�V�L�Q�H�V�V���L�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H�����*�R�O�G�H�Q���P�D�U�N�H�W�L�Q�J��- �7�H�K�Q�L�þ�N�D���N�Q�M�L�J�D����
Zagreb, 2007, str. 9. 

https://en.wikipedia.org/wiki/Information_Age
http://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?ID=27411
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Online banking; Internet banking), i mobilnog bankarstva (engl. Mobile banking), �R���N�R�M�L�P�D���ü�H��

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

Nadalje, pored inovacija u bankarskim proizvodima i uslugama, kao razlozi za primjenu ICT 

�U�M�H�ã�H�Q�M�D���X���E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�X�����Q�D�Y�R�G�H���V�H���L�������������V�Q�L�å�D�Y�D�Q�M�H���W�U�R�ã�N�R�Y�D; (2) �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�L���X�J�O�H�G���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X i 

�S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���W�U�å�L�ã�Q�R�J���X�G�M�H�O�D; (3) �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���P�D�V�R�Y�Q�H���N�Rmunikacije i �Y�H�ü�H�J���S�U�R�G�R�U�D���Q�D���W�U�å�L�ã�W�H��

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P���L�Q�W�H�U�Q�H�W�D���X���V�Y�U�K�X���R�J�O�D�ã�D�Y�D�Q�M�D���L���S�U�R�G�Dje novih financijskih proizvoda; (4) bolje 

upravljanje odnosima s klijentima i (5) razvoj novih djelatnosti.69 

 

3.2. �3�R�G�U�X�þ�M�D���S�U�L�P�M�H�Q�H���S�R�V�O�R�Y�Q�H���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�H���X���E�D�Q�N�D�P�D 

Poslovna inteligencija pokriva mnoga �S�R�G�U�X�þ�M�D poslovanj�D���E�D�Q�N�H�����D���P�H�ÿ�X���Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�L�P�D���V�X��70 

1. �ÄUpravljanje odnosima sa klijentima (engl. Customer Relationship Management, 

CRM); 

2. Upravljanje performansama (engl. Performance Management, PM); 

3. Upravljanje rizicima (engl. Enterprise Risk Management); 

4. Upravljanje aktivom i pasivom (engl. Asset and Liability Management, ALM); 

5. �8�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���V�D���U�H�J�X�O�D�W�L�Y�R�P���L���V�W�D�Q�G�D�U�G�L�P�D����engl. Compliance).�³ 

 

1. Koncept upravljanja odnosima s klijentima (CRM) �]�D�K�W�L�M�H�Y�D���V�W�Y�D�U�D�Q�M�H���W�D�N�Y�H���W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�H��

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

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

kanala, u primjereno vrijeme.71 �3�U�R�F�H�V���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���R�G�Q�R�V�D���V���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�����&�5�0���V�X�V�W�D�Y�����]�D�S�R�þ�L�Q�M�H��

stvaranjem znanja o njima, a �ã�W�R��rezultira u �L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�D�P�D���E�D�Q�N�H���L���N�O�L�M�H�Q�W�D���N�R�M�L���M�R�M���R�P�R�J�X�ü�X�M�X��

stvaranje �G�X�J�R�U�R�þ�Q�L�K���� �X�S�U�D�Y�O�M�L�Y�L�K�� �L�� �S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�L�K odnosa s njima���� ���«�����8�� �Q�H�N�D�G�D�ã�Q�M�H�P��

tradicionalnom poslovanju banaka �E�L�O�R���M�H���Y�D�å�Q�R���]�Q�D�W�L���V�D�P�R���R�V�Q�R�Y�Q�H���S�R�G�D�W�N�H���R���N�O�L�M�H�Q�W�X����a koji 

u uvjetima suvremenog bankarstva���� �Y�L�ã�H�� �Q�L�V�X�� �G�R�Y�R�O�M�Q�L�� �]�D�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H���� �'�D�Q�D�ã�Q�M�H���� �W�M����

 
69 �9�L�G�L���� �5�R�Q�þ�H�Y�L�ü���� �$������ �1�R�Y�H�� �X�V�O�X�J�H�� �E�D�Q�N�D�U�V�N�R�J�� �V�H�N�W�R�U�D���� �5�D�]�Y�L�W�D�N�� �V�D�P�R�S�R�V�O�X�å�Q�R�J�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D�� �X�� �+�U�Y�D�W�V�N�R�M����
Ekonomski pregled, 57 (11), 753-777, 2006, str. 759-760. Citirano prema: Jayawardhena C., Foley, P.: Changes 
in the banking sektor �± the case of Internet banking in the UK, Internet Reserch: Electronic Networking 
Application and Policy, (10) 1, str. 19-31, 2000, �5�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R na: https://hrcak.srce.hr/8518 [13.07.2018.]. 
70 �3�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R�� �S�U�H�P�D���� �8�E�L�S�D�U�L�S�R�Y�L�ü���� �%�� �L�� ���X�U�N�R�Y�L�ü���� �(������ �$�S�S�O�L�F�D�W�L�R�Q�� �R�I�� �%�X�V�L�Q�H�V�V�� �,�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H�� �L�Q�� �W�K�H�� �%�D�Q�N�L�Q�J��
Industry, Management Information Systems, 6 (4), 23-30, 2011, str. 24. �5�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R na: https://bit.ly/2ugDmcQ 
[13.07.2018.]. 
71 Kunac, J.: Novi modeli bankarske komunikacije, Informatologia, 44 (4), 341-346, 2011, str. 334. Citirano prema: 
�3�D�Q�L�D�Q���� �ä������ �,�]�D�]�R�Y�L�� �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�R�J�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���� �1�D�U�R�G�Q�H�� �Q�R�Y�L�Q�H�� �G���G������ �=�D�J�U�H�E���� �������������� �V�W�U���� ���������5�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R na: 
https://hrcak.srce.hr/76109 [13.07.2018.]. 

https://hrcak.srce.hr/8518
https://bit.ly/2ugDmcQ
https://hrcak.srce.hr/76109
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moderno bankarstvo karakterizirano primjenom suvremenih tehnologija, je �S�X�Q�R���G�L�Q�D�P�L�þ�Q�L�M�H���L��

�N�R�P�S�O�H�N�V�Q�L�M�H���L���L�]�L�V�N�X�M�H���G�R�G�D�W�Q�H���S�R�G�D�W�N�H���N�R�M�H���M�H���P�R�J�X�ü�H���G�R�E�L�W�L��samo u interakciji s klijentom, 

a koji se potom moraju i pohraniti �X���V�N�O�D�G�L�ã�W�X���S�R�G�D�W�D�N�D��72 

Moderno se bankarstvo zasniva na �Ä�Q�R�Y�R�M���W�U�å�L�ã�Q�R�M���I�L�O�R�]�R�I�L�M�L�³73 a koja polazi od toga da:74 

�™ �Ä�.�O�L�M�H�Q�W���]�Q�D���ã�W�R���K�R�ü�H���L���]�Q�D�W���ü�H���S�U�H�S�R�]�Q�D�W�L���E�D�Q�N�X���N�R�M�D���ü�X���P�X���W�R���Q�D�M�E�R�O�M�H���S�U�X�å�L�W�L�� 

�™ Odluke o proizvodima/uslugama se nikad ne bi smjele oblikovati bez suradnje s 

klijentom; 

�™ Potreban je veliki broj varijacija u ponudi bankarskih proizvoda/usluga, i; 

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

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

kupcima/klijentima, (zbog nesposobnosti, nepa�å�Q�M�H���L�O�L���Y�O�D�V�W�L�W�R�J�D���L�]�E�R�U�D) potr�R�ã�D�þ�L���ü�H���V�H�O�H�N�W�L�Y�Q�R��

�H�O�L�P�L�Q�L�U�D�W�L�����D���]�E�R�J���þ�H�J�D���V�H���X���S�U�D�N�V�L���P�R�G�H�U�Q�R�J���E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D���Q�D�J�O�D�V�D�N���V�W�D�Y�O�M�D���Q�D:75 

�™ �ÄI�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���W�U�å�L�ã�W�D�� 

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

klijentima; 

�™ Ostvarenje dohotka od naknada (provizije), a ne od kamata.�³ 

�9�H�ü�L�Q�D�� �V�R�I�W�Y�H�U�V�N�L�K�� �U�H�ã�H�Q�M�D poslovne inteligencije u sklopu CRM-a, fokusirana je na: (1) 

�V�H�J�P�H�Q�W�L�U�D�Q�M�H���W�U�å�L�ã�W�D����(2) definiranje jasne slike o klijentima i njihovom odnosu prema banci, 

te (3) �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�H�� �M�D�V�Q�H�� �V�O�L�N�H�� �R�� �W�U�å�L�ã�Q�R�P�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�X�� �L�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�P�D�� �E�D�Q�N�H�� �G�D�� �W�D�M�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O��

iskoristi. �2�G�Q�R�V�Q�R�����W�R�þ�Q�L�M�H���U�H�þ�H�Q�R���Q�D��76 

 

 

 
72 Vidi: Kunac, J.: Novi modeli bankarske komunikacije, Informatologia, 44 (4), 341-346, 2011, str. 334. 
�5�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R na: https://hrcak.srce.hr/76109 [13.07.2018.]. 
73 �,�V�N�X�V�W�Y�D���X���]�H�P�O�M�D�P�D���U�D�]�Y�L�M�H�Q�R�J�D���W�U�å�L�ã�Q�R�J�D���J�R�V�S�R�G�D�U�V�W�Y�D�����S�R�N�D�]�X�M�X���G�D���M�H�����]�E�R�J���S�R�U�D�V�W�D���å�L�Y�R�W�Q�R�J���V�W�D�Q�G�D�U�G�D���L���]�E�R�J��
�M�D�þ�D�Q�M�D�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�H���� �S�R�V�H�E�Q�R�� �L�]�� �Q�H-bankarskog sektora, zbog primjene novih tehnologija i deregulacije 
�I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�R�J���V�H�N�W�R�U�D�����S�R�W�U�H�E�Q�R���S�U�R�P�L�M�H�Q�L�W�L���L���R�G�Q�R�V�����L�]�P�H�ÿ�X���N�O�L�M�H�Q�W�D���L���E�D�Q�N�H�����7�D�N�R���G�D�Q�D�V���W�H�R�U�L�M�D���L���S�Uaksa poznaju 
�Q�R�Y�X���I�L�O�R�]�R�I�L�M�X���X���E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�X�����D���R�Q�D���L�G�H���]�D���W�L�P���G�D���V�H���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���S�U�X�å�L���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���± nova filozofija. ���3�U�H�P�D���5�R�Q�þ�H�Y�L�ü����
2006) 
74 �9�L�G�L���� �5�R�Q�þ�H�Y�L�ü���� �$������ �1�R�Y�H�� �X�V�O�X�J�H�� �E�D�Q�N�D�U�V�N�R�J�� �V�H�N�W�R�U�D���� �5�D�]�Y�L�W�D�N�� �V�D�P�R�S�R�V�O�X�å�Q�R�J�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D�� �X�� �+�U�Y�D�W�V�N�R�M����
Ekonomski pregled, 57 (11), 753-777, 2006, str. 762. �5�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R na: https://hrcak.srce.hr/8518 [13.07.2018.]. 
75 Ibid. 
76 �3�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R�� �S�U�H�P�D�����8�E�L�S�D�U�L�S�R�Y�L�ü���� �%�� �L�� ���X�U�N�R�Y�L�ü���� �(������ �$�S�S�O�L�F�D�W�L�R�Q�� �R�I�� �%�X�V�L�Q�H�V�V�� �,�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H�� �L�Q�� �W�K�H�� �%�D�Q�N�L�Q�J��
Industry, Management Information Systems, 6 (4), 23-30, 2011, str. 24-25. Citirano prema: Mosimann, R., 
Connelly, R.: The Performance Manager (for Banking), Cognos Press, Ottawa, 2007. �5�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R na: 
https://bit.ly/2ugDmcQ [13.07.2018.]. 

https://hrcak.srce.hr/76109
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�™ �ÄSegmentaciju: Segment klijenata predstavlja grupu klijenata sastavljenu na bazi 

�V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�L�K���]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�L�K���N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D�� 

�™ Profitabilnost klijenata:  Analize profitabilnosti predstavljaju analizu klijenata u 

�V�N�O�D�G�X���V�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�L�P���H�I�H�N�W�R�P���Q�D���S�U�R�I�L�W���E�D�Q�N�H a time i na ukupan ROE (engl. Return on 

equity); 

�™ Cross selling i up selling: Ove vrste �D�Q�D�O�L�]�D���R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�M�X���S�U�R�F�M�H�Q�X���N�O�L�M�H�Q�W�D���X���V�N�O�D�G�X���V�D��

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

elektronsko bankarstvo itd.); 

�™ Efektivnost kanala: O�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �L�G�H�Q�W�L�I�L�N�D�F�L�M�X�� �L�� �D�Q�D�O�L�]�X�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K�� �N�D�Q�D�O�D�� �]�D��

komunikaciju sa klijentima i isporuku proizvoda kroz te kanale; 

�™ Upravljanj e kampanjama: �2�V�Q�R�Y�Q�L�� �F�L�O�M�� �M�H�� �G�D�� �V�H�� �D�Q�D�O�L�]�L�U�D�M�X�� �L�� �X�V�S�R�U�H�ÿ�X�M�X�� �H�I�H�N�W�L��

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

proizvoda, prihoda itd.�³ 

 

2. U sklopu upravljanja performansama (PM) �P�H�Q�D�G�å�H�U�L�� �S�U�D�W�H�� �N�O�M�X�þ�Q�H�� �L�Q�G�L�N�D�W�R�U�H��

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

�X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W���W�H�N�X�ü�H�J���V�W�D�Q�M�D���V�D���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L�P���F�L�O�M�H�Y�L�P�D�����5�H�ã�H�Q�M�D���]�D���S�R�G�U�ã�N�X���V�F�R�U�H�F�D�U�G�L�Q�J�X��trebaju 

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

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

�G�R�]�Y�R�O�M�H�Q�H���J�U�D�Q�L�F�H���L���O�D�N�R���X�O�D�å�H�Q�M�H���X���G�H�W�D�O�M�H���S�R�G�D�W�D�N�D�����Ädrill -dow�Q�³77). Da bi se ispunili zahtjevi 

metodologije upravljanja performansama, pored s�S�R�P�H�Q�X�W�R�J���V�L�V�W�H�P�D���L�]�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�Q�M�D���Q�H�R�S�K�R�G�Q�R��

je osigurati i �L�Q�I�U�D�V�W�U�X�N�W�X�U�X�� �N�R�M�D�� �ü�H�� �S�R�G�U�å�D�Y�D�W�L�� �S�U�R�F�H�V�� �S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�D�� �L�� �E�X�G�å�H�W�L�U�D�Q�M�D���� �7�R�� �]�Q�D�þ�L�� �G�D��

sistem PM-a treba �S�R�G�U�å�D�Y�Dti �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W��definiranja �F�L�O�M�Q�L�K�� �Y�H�O�L�þ�L�Q�D�� �S�R�� �V�Y�L�P�� �G�L�P�H�Q�]�L�M�D�P�D��

poslovanja (klijenti, proizvodi, organizacijske �M�H�G�L�Q�L�F�H���� �X�Y�D�å�D�Y�D�M�X�ü�L��pri tome i vremensku 

dimenziju.78 

 

 
77 �(�Q�J�O�����G�U�L�O�O���G�R�Z�Q���M�H���L�]�U�D�]���N�R�M�L���V�H���X���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�R�M���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�L�����,�7�����N�R�U�L�V�W�L���]�D���S�R�V�W�X�S�D�N���S�U�L�V�W�X�S�D���S�R�G�D�F�L�P�D���N�R�M�L���V�H��
�Q�D�O�D�]�H�� �Q�D�� �Q�L�å�R�M�� �U�D�]�L�Q�L�� �X�� �K�L�M�H�U�D�U�K�L�M�V�N�L�� �V�W�U�X�N�W�X�U�L�U�D�Q�R�M�� �E�D�]�L�� �S�R�G�D�W�D�N�D���� �,�]�Y�R�U���� �3�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R�� �S�U�H�P�D����
https://en.oxforddictionaries.com/definition/drill_down [13.07.2018.]. 
78 �3�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R�� �S�U�H�P�D���� �8�E�L�S�D�U�L�S�R�Y�L�ü���� �%�� �L�� ���X�U�N�R�Y�L�ü���� �(������ �$�S�S�O�L�F�D�W�L�R�Q�� �R�I�� �%�X�V�L�Q�H�V�V�� �,�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H�� �L�Q�� �W�K�H�� �%�D�Q�N�L�Q�J��
Industry, Management Information Systems, 6 (4), 23-30, 2011, str. 25. Citirano prema: Mosimann, R., Connelly, 
R.: The Performance Manager (for Banking), Cognos Press, Ottawa, 2007. �5�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R na: 
https://bit.ly/2ugDmcQ [13.07.2018.]. 

https://en.oxforddictionaries.com/definition/drill_down
https://bit.ly/2ugDmcQ
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3. Upravljanje rizicima  �M�H���S�U�R�F�H�V���X���N�R�M�H�P���E�D�Q�N�D���P�H�W�R�G�R�O�R�ã�N�L���X�S�U�D�Y�O�M�D���V�Y�L�P���I�D�]�D�P�D���R�E�U�D�G�H��

rizika (identifikacija, analiza, mj�H�U�H�Q�M�H���� �N�R�Q�W�U�R�O�D�� �L�� �L�]�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�Q�M�H), koji predstavlja prijetnju 

postizanju njenih ciljeva i pojedinih poslovnih aktivnosti�����6�Y�U�K�D���þ�H�J�D���M�H���G�D���V�H���S�R�V�W�L�J�Q�H���W�D�N�Y�D 

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

�1�H�N�L���R�G���U�L�]�L�N�D���V���N�R�M�L�P�D���V�H���V�X�R�þ�D�Y�D�M�X���E�D�Q�N�H���X�N�O�M�X�þ�X�M�X: kreditne rizike, �W�U�å�L�ã�Q�H���U�L�]�L�N�H�����N�D�P�D�W�Q�L��

rizik, valutne rizike, rizik likvidnosti, operativne rizike, rizike reputacije itd.79 

 

4. Upravljanje aktivom i pasivom banke (ALM)  predstavlja proces upravljanja obavezama i 

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

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

financijski rezultat banke. T�R�þ�Q�L�M�H�� �U�H�þ�H�Q�R���� �W�H�P�H�O�M�Q�L�� �]�D�G�D�W�D�N��ALM koncepta je utvrditi 

�S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W���L�]�P�H�ÿ�X���U�L�]�L�N�D���L���S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�R�V�W�L���S�R�M�H�G�L�Q�L�K���E�D�Q�N�R�Y�Q�L�K���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D�����5�M�H�ã�H�Q�M�D���S�R�V�O�R�Y�Q�H��

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

od bilance, analize likvidnosti, gotovinskih tokova, pa sve do analize adekvatnosti kapitala 

prem�D���U�R�þ�Q�R�M���L���N�D�P�D�W�Q�R�M���V�W�U�X�N�W�X�U�L����Pored navedenog, �R�Y�D���U�M�H�ã�H�Q�M�D���R�E�X�K�Y�D�ü�D�M�X���L���D�Q�D�O�L�]�H���V�W�U�X�N�W�X�U�H��

�S�U�L�K�R�G�D���L���D�Q�D�O�L�]�H���V�O�R�å�H�Q�L�K���G�X�J�R�U�R�þ�Q�L�K���N�U�H�G�L�W�Q�L�K���D�U�D�Q�å�P�D�Q�D���L�]���Y�L�ã�H���L�]�Y�R�U�D��80 

 

3.3. Arhitektura sistema poslovne inteligencije u banci81 

Arhitektura sistema poslovne inteligencije u banci je veoma heterogena i sastoji iz nekoliko 

nivoa: 

1. Operativna baza podatka i eksterni podaci; 

2. Nivo integracije i transformacije podataka; 

3. �6�N�O�D�G�L�ã�W�H podataka (engl. Data Warehouse, DW); 

4. Nivo za pristup podacima (aplikacije, OLAP, rudarenje podataka itd.); 

5. Nivo za pristup informacijama. 

 

 
79 �3�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R�� �S�U�H�P�D���� �8�E�L�S�D�U�L�S�R�Y�L�ü���� �%�� �L�� ���X�U�N�R�Y�L�ü���� �(������ �$�S�S�O�L�F�D�W�L�R�Q�� �R�I�� �%�X�V�L�Q�H�V�V�� �,�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H�� �L�Q�� �W�K�H�� �%�D�Q�N�L�Q�J��
Industry, Management Information Systems, 6 (4), 23-30, 2011, str. 25. �5�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R na: https://bit.ly/2ugDmcQ 
[13.07.2018.]. 
80 Ibid. 
81 �3�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R�� �S�U�H�P�D���� �8�E�L�S�D�U�L�S�R�Y�L�ü���� �%���� �L�� �/�D�]�D�U�� �5�D�N�R�Y�L�ü���� �/������ �3�U�L�P�H�Q�D�� �V�L�V�W�H�P�D�� �S�R�V�O�R�Y�Q�H�� �L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�H�� �X�� �E�D�Q�F�L����
INFOTEH-JAHORINA 10 (Ref. F-4), 917-921, 2011, str. 919-921. �5�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R na: https://bit.ly/2ujcGYU 
[13.07.2018.]. 

https://bit.ly/2ugDmcQ
https://bit.ly/2ujcGYU
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1. Operativne (transakcijske) baze podataka: �V�H���N�U�H�L�U�D�M�X���G�D���E�L���]�D�G�R�Y�R�O�M�L�O�H���S�R�W�U�H�E�H���W�H�N�X�ü�H�J��

poslovanja. Transakcijski sistem u banci (engl. OnLine Transaction Processing, OLTP), 

predstavlja temeljni informacijski �V�L�V�W�H�P�� �E�D�Q�N�H���� �1�M�H�J�R�Y�D�� �X�O�R�J�D�� �M�H�� �G�D�� �S�R�G�U�å�D�Y�D�� �V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�H��

poslovne transakcije i aktivnosti (unos i obrada platnih naloga, unos i obrada depozitnih i 

�N�U�H�G�L�W�Q�L�K���X�J�R�Y�R�U�D�����W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�H���N�Q�M�L�å�H�Q�M�D����obrade provizija, kamatne transakcije itd.). S obzirom 

�Q�D�� �þ�L�Q�M�H�Q�L�F�X�� �G�D�� �V�X�� �2�/�7�3�� �V�L�V�W�H�P�L�� �X�� �E�D�Q�F�L�� �R�E�L�þ�Q�R�� �K�H�W�H�U�R�J�H�Q�L�� ���U�D�]�O�L�þ�L�W�H�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�H���L�� �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�H��

platforme) kao i �þ�L�Q�M�H�Q�L�F�X�� �G�D�� �V�H�� �U�D�G�L�� �R�� �L�]�X�]�H�W�Q�R�� �Y�H�O�L�N�R�P�� �E�U�R�M�X�� �L�� �G�L�Q�D�P�L�F�L�� �S�U�R�Pjena, podaci 

�S�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�L���W�R�N�R�P���G�X�å�H�J���S�H�U�L�R�G�D���V�P�D�Q�M�X�M�X��performanse (npr. brzinu odziva) samog sistema. U 

skladu sa navedenim, nije praksa da se podaci u transakcijskim �E�D�]�D�P�D�� �N�R�U�L�V�W�H�� �]�D�� �V�O�R�å�H�Q�L�M�H��

�D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�H���R�E�U�D�G�H���N�D�R���ã�W�R���V�X���S�U�L�N�D�]���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K���W�U�H�Q�G�R�Y�D���X��nekom vremenskom periodu. OLTP 

infr�D�V�W�U�X�N�W�X�U�X���X���E�D�Q�F�L���V�D�þ�L�Q�M�D�Y�D�M�X�� 

�™ �&�R�U�H�� �E�D�Q�N�D�U�V�N�L�� �V�R�I�W�Y�H�U�� ���G�H�S�R�]�L�W�L���� �S�O�D�V�P�D�Q�L���� �S�O�D�W�Q�L�� �S�U�R�P�H�W���� �N�D�U�W�L�þ�D�U�V�W�Y�R���� �H�O�H�N�W�U�R�Q�V�N�R�� �L��

mobilno bankarstvo, brokerski poslovi itd.); 

�™ �(�5�3�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�H�� ���U�D�þ�X�Q�R�Y�R�G�V�W�Y�R�� �L��financije, upravljanje ljudskim resursima, osnovna 

sredstva itd.); 

�™ Eksterne aplikacije (centralna banka, burza itd.). 

 

2. Nivo integracije i transformacije podataka �X�N�O�M�X�þ�X�M�H���S�U�R�F�H�V�H���N�R�M�L���S�R�G�D�W�N�H iz operativnih i 

eksternih izvora transformiraju u oblik pogodan za spremanje u DW bazu podataka. Z�D�M�H�G�Q�L�þ�N�L��

im je naziv ETL procesi (engl. Extract, Transform, Load). Proces ekstrakcije podataka potrebno 

�M�H���S�U�R�Y�R�G�L�W�L���Q�D���Q�D�þ�L�Q���G�D���S�U�L���W�R�P���U�H�Govni operativni (OLTP) procesi �ã�W�R���P�D�Q�M�H���W�U�S�H�����D���ã�W�R���M�H���]�D��

�E�D�Q�N�X���R�G���Y�H�O�L�N�R�J���]�Q�D�þ�D�M�D��s obzirom na dinamiku rada OLTP sistema. Suvremena programska 

rj�H�ã�H�Q�M�D���L���D�O�D�W�L���R�E�O�L�N�R�Y�D�Q�L���V�X���W�D�N�R���G�D���(�7�/���S�U�R�F�H�V�H���P�R�J�X���R�E�D�Y�O�M�D�W�L���ã�W�R���H�I�L�N�D�V�Q�L�M�H���X�]���Q�D�V�W�R�M�D�Q�M�H��

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

da budu veoma intuitivni i laki za kori�ã�W�H�Q�M�H���M�H�U���L�P�D�M�X���E�R�J�D�W�R���J�U�D�I�L�þ�N�R���V�X�þ�H�O�M�H�� 

 

3. �6�N�O�D�G�L�ã�W�H podataka (DW) �M�H���D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�D���E�D�]�D���S�R�G�D�W�D�N�D���N�R�M�D���V�H���N�R�U�L�V�W�L���N�D�R���R�V�Q�R�Y�D���]�D���Visteme 

poslovne inteligencije. Projektirana �M�H���]�D���Y�H�O�L�N�H���N�R�O�L�þ�L�Q�H���S�R�G�D�W�D�N�D���L���Q�D �Q�D�þ�L�Q���N�R�M�L���R�P�R�J�X�ü�D�Y�D��

jednostavno i efikasno upravljanje istima, �X���V�O�X�å�E�L���N�U�H�L�U�D�Q�M�D���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �S�R�W�U�H�E�Q�L�K���X���S�U�R�F�H�V�X��

�R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�D�����3�R�V�W�X�S�D�N��rudarenja �S�R�G�D�W�D�N�D���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�L���S�U�R�F�H�V���S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�D�����J�U�D�ÿ�Hnja 

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

s�W�D�O�Q�R�J���X�Q�D�S�U�H�ÿ�H�Q�M�D�����'�:���V�D�G�U�å�L���Ä�N�R�S�L�M�H�³ �S�R�G�D�W�D�N�D���L�]���R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�L�K���E�D�]�D���þ�L�P�H��se iz istih uklanja 
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�R�J�U�R�P�Q�D�� �P�D�V�D�� �Q�D�M�þ�H�ã�ü�H��povijesnih podataka. Takva funkcija DM, operativne baze podataka 

�U�D�V�W�H�U�H�ü�X�M�H���V�O�R�å�H�Q�L�K���X�S�L�W�D���D �þ�L�P�H se dolazi i �G�R���X�Q�D�S�U�H�ÿ�H�Q�M�D���Q�Mihovih operativnih performansi. 

 

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

Analytical Processing) �R�]�Q�D�þ�H�Q�D�� �M�H�� �N�D�W�H�J�R�U�L�M�D�� �V�R�I�W�Y�H�U�V�N�H�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� �N�R�M�D�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D��

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

�L�Q�W�H�U�D�N�W�L�Y�D�Q�� �Q�D�þ�L�Q���� �2�/�$�3�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �O�L�F�H�� �'�:�� �E�D�]�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �L�� �Y�L�G�� �R�E�U�D�G�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �N�R�M�L��

�R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �N�R�U�L�Vniku da brzo i lako �L�]�Y�O�D�þ�L podatke te ih pretvara u informacije na skoro 

�Q�H�R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�� �E�U�R�M�� �Q�D�þ�L�Q�D���� �7�U�D�G�L�F�L�R�Q�D�O�Q�L�� �S�U�L�V�W�X�S�� �S�U�R�Q�D�O�D�å�H�Q�M�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D��iz izvora podataka 

podrazumijeva pravljenje SQL (engl. Structured Query Language) upita. Prednost OLAP 

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

prave �L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�L koji su interaktivni i u �R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�H�P�� �I�R�U�P�D�W�X���� �L kao takvi su laki za 

�L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�X�� �L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���� �2�/�$�3�� �L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�L�� �P�R�J�X�� �E�Lti u obliku regulatornih statusnih 

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

�V�X���L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�L���R���N�O�M�X�þ�Q�L�P���L�Q�G�L�N�D�W�R�U�L�P�D���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�L����engl. Balanced Scorecard). OLAP sistemi 

�V�N�O�D�G�L�ã�W�H���S�R�G�D�W�N�H���L���S�U�L�V�W�X�S�D�M�X���L�P���Nao dimenzijama koje reprezentiraju poslovne faktore, kao �ã�W�R��

su vrijeme, proizvodi, geografski regije �L�O�L�� �W�U�å�L�ã�Q�L�� �V�H�J�P�H�Q�W�L���� �7�L�� �S�R�G�D�F�L�� �V�X�� �R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�Q�L��

multidimenzionalno - kao kocke koje se mogu okretati, micati i promatrati s bilo koje strane. 

Kocke podataka (engl. �'�D�W�D�� �&�X�E�H�V���� �V�X�� �I�O�H�N�V�L�E�L�O�Q�H�� �V�D�� �D�V�S�H�N�W�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �N�R�M�H�� �V�D�G�U�å�H��

(dimenzije) i kalkulacije koje se mogu obaviti. �2�/�$�3���D�O�D�W�L���]�D���L�]�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�Q�M�H���P�R�U�D�M�X��posjedovati 

�L�Q�W�X�L�W�L�Y�Q�R���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R���V�X�þ�H�O�M�H���S�R�P�R�ü�X���N�R�M�H�J korisnici mogu interaktivno i na alternativne n�D�þ�L�Q�H��

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

Rudarenje podataka (engl. Data Mining, DM) je proces otkrivanja �L�� �D�Q�D�O�L�]�H�� �Y�H�O�L�N�L�K�� �N�R�O�L�þ�L�Q�D��

podataka radi otkrivanja smislenih skupova i pravila. DM se koristi tehnikama i algoritmima iz 

�S�R�G�U�X�þ�M�D statistike i umjetne inteligencije da bi se u velikim skupovima podataka otkrili 

�]�Q�D�þ�D�M�Q�L���Äskriveni�³ skupovi���� �7�X�P�D�þ�H�Q�M�H�� �L�� �U�D�]�X�P�M�H�Y�D�Q�L�M�H�� �W�L�K��skupova �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �E�R�O�M�H��

dijagnosticiranje stanja sistema, bolje pred�Y�L�ÿ�D�Q�M�H���L���V�D�P�L�P���W�L�P���E�R�O�M�H���R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�H�������«�����1�D�M�þ�H�ã�ü�H��

�W�H�K�Q�L�N�H���N�R�M�H���V�H���N�R�U�L�V�W�H���S�U�L���D�Q�D�O�L�]�L���S�R�G�D�W�D�N�D���V�X���Q�H�X�U�R�Q�V�N�H���P�U�H�å�H����engl. Neural networks) i stabla 

odluke (engl. Decision trees). Osnovni koraci koji se izdvajaju u svakom DM projektu su: 

1. Definicija poslovnog problema; 

2. Kreiranje DM baze podataka; 

3. �,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���S�R�G�D�W�D�N�D�� 
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4. Priprema podatka za modeliranje; 

5. Kreiranje modela; 

6. Ocjena modela, i; 

7. Implementacija modela i rezultati. 

Rudarenje podataka �P�R�å�H�� �E�L�W�L�� �Y�U�O�R�� �N�R�U�L�V�Q�R�� �X�� �E�D�Q�N�D�U�V�N�R�M�� �L�Q�G�X�V�W�U�L�M�L�� �L postoje brojni primjeri 

njegove primjene. Na primjer, na temelju karakteristika klijenata �E�D�Q�N�D���P�R�å�H���S�U�H�G�Y�L�G�M�H�W�L���W�N�R��

od njih bi mogao koristiti �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H usluge te sukladno tomu usmjeriti i �V�Y�R�M�X�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�X��

�N�D�P�S�D�Q�M�X�� �N�D�� �G�H�W�H�N�W�L�U�D�Q�R�P�� �X�å�H�P�� �V�H�J�P�H�Q�W�X���� �7�L�P�� �S�X�W�H�P��smanjuju se �W�U�R�ã�N�R�Y�L�� �L�� �S�R�Y�H�ü�D�Y�D��

lojalnost klijenata. Osim toga, na temelju povijesnih podataka �E�D�Q�N�D�� �P�R�å�H��odrediti 

karakteristike klijenata koji �P�R�å�G�D �Q�H�ü�H��biti u stanju otplatiti zajam i tako smanjiti svoje 

operativne rizike. 

 

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

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

razvojem tehnologije ti ala�W�L���S�R�V�W�D�M�X���V�R�I�L�V�W�L�F�L�U�D�Q�L�M�L���L���S�U�X�å�D�M�X���Y�H�O�L�N�X���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���]�D���P�D�Q�L�S�X�O�D�F�L�M�X����

analizu i prezentaciju informacija, uz obavezno intuitivno, jednostavno i vizualno atraktivno 

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

korisnici. �6�Y�D�N�L�� �R�G�� �R�Y�L�K�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �L�P�D�� �V�Y�R�M�H�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�H�� �S�R�W�U�H�E�H�� �L��zahtjeve za informacijama 

ovisno o svojoj hijerarhijskoj razini i prirodi posla kojeg obavlja. U skladu s tim, u suvremenoj 

praksi postoji �V�O�M�H�G�H�ü�H forme pristupanja i prezentiranja informacija: 

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

zahtjeve i �Q�D�M�þ�H�ã�ü�H �V�X���J�H�Q�H�U�L�U�D�Q�L���N�O�D�V�L�þ�Q�L�P���6�4�/���X�S�L�W�L�P�D�����,�]�Y�M�H�ã�W�D�M�L���P�R�J�X���R�G�J�R�Y�R�U�L�W�L���Q�D��

�N�O�D�V�L�þ�Q�H�� �E�D�Q�N�D�U�V�N�H�� �]�D�K�W�M�H�Y�H�� �S�R�S�X�W�����Ä�.�R�O�L�N�R�� �M�H�� �X�N�X�S�Q�R�� �Q�H�Y�U�D�ü�H�Q�L�K�� �N�U�H�G�L�W�D�� �L�� �Nolika je 

�Q�M�L�K�R�Y�D���X�N�X�S�Q�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�"�³; 

�™ Analize: Z�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�� �]�D�K�W�M�H�Y�H�� �]�Q�D�W�Q�R�� �V�O�R�å�H�Q�L�M�L�K�� �P�X�O�W�L�G�L�P�H�]�L�R�Q�D�O�Q�L�K�� ��vrijeme, 

klijent, proizvod, kanal distribucije) upita poput: �Ä�.�R�O�L�N�L�� �M�H�� �S�R�V�W�R�W�D�N�� �S�U�R�P�M�H�Q�H�� �Q�L�Y�R�D��

kredita, ako se usporedi sa istim periodom �S�U�R�ã�O�H���J�R�G�L�Q�H�����]�D���V�Y�D�N�L���R�G���W�R�S�������S�U�R�L�]�Y�R�G�D����

�]�D���V�Y�D�N�R�J���R�G���W�R�S���������N�O�L�M�H�Q�D�W�D�"�³; 

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

�S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�L�� �Q�D�� �E�D�]�L�� �N�R�M�L�K�� �V�H�� �X�� �V�Y�D�N�R�P�� �W�U�H�Q�X�W�N�X�� �P�R�å�H��usporediti i kontrolirati 

�X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W���W�H�N�X�ü�H�J��stanja s definiranim ciljevima tih performansi; 
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�™ �Ä�'�D�V�K�E�R�D�U�G�³�� Na jedno mjesto integrira �V�Y�H�� �Q�H�R�S�K�R�G�Q�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �]�D�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H��

odluka, �E�L�O�R�� �G�D�� �V�X�� �X�� �I�R�U�P�L�� �L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�D���� �D�Q�D�O�L�]�D�� �Lli  �V�F�R�U�H�F�D�U�G�� �W�D�E�H�O�D���� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�M�X�ü�L 

�S�H�U�V�R�Q�D�O�L�]�D�F�L�M�X�� �]�D�� �V�Y�D�N�R�J�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�R�J�� �N�R�U�L�V�Q�L�Na (donosioca odluka). Dashboard 

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

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

 

Slika 2: Arhitektura sistema poslovne inteligencije u banci �S�U�H�P�D���û�L�U�L�ü�����%�����L���0�L�U�þ�H�W�L�ü�����0�� 

�,�]�Y�R�U���� �8�E�L�S�D�U�L�S�R�Y�L�ü���� �%���� �L�� �/�D�]�D�U�� �5�D�N�R�Y�L�ü���� �/������ �3�U�L�P�H�Q�D sistema poslovne inteligencije u banci, INFOTEH-
JAHORINA 10 (Ref. F-4), 917-921, 2011, str. 919. �U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R na: https://bit.ly/2ujcGYU [13.07.2018.]. 

 

3.4. Internetsko i mobilno bankarstvo 

�(�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�L���G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�V�N�L���N�D�Q�D�O�L��neminovna su �E�X�G�X�ü�Q�R�V�W���X�V�O�X�å�Q�R�J���E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D�����D���ã�W�R���Q�D�M�E�R�O�M�H��

ilustriraju podaci poput: kontinuiranog rasta korisnika interneta, korisnika i �E�U�R�M�D���Ä�S�D�P�H�W�Q�L�K�³��

telefona, (engl. smartphone)82 te porast popularnosti primjene mobilnih aplikacija. 

Preko 40% 83svjetske populacije danas ima internetsku vezu, dok ih je 1995. godine bilo manje 

1%. �%�U�R�M�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�D�� �S�R�Y�H�ü�D�R�� �V�H�� �G�H�V�H�W�H�U�R�Vtruko od 1999. do 2013. godine. Prva 

 
82 �=�D�� �U�D�]�O�L�N�X�� �R�G�� �Ä�R�E�L�þ�Q�L�K�³�� �P�R�E�L�O�Q�L�K�� �W�H�O�H�I�R�Q�D���� �Ä�S�D�P�H�W�Q�L�³�� �W�H�O�H�I�R�Q�L�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�X�� �E�U�R�M�Q�H�� �U�D�þ�X�Q�D�O�Q�H�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L��
�X�N�O�M�X�þ�X�M�X�ü�L���E�U�R�M�Q�H���V�R�I�W�Y�H�U�V�N�H���D�S�O�L�N�D�F�L�M�H���W�U�H�ü�L�K���V�W�U�D�Q�D�����P�R�E�L�O�Q�H���D�S�O�L�N�D�F�L�M�H�����N�R�M�H���V�H���V�W�M�H�þ�X���S�X�W�H�P���W�U�J�R�Y�L�Q�H���D�S�O�L�N�D�F�L�M�D����
�1�D�G�D�O�M�H���� �R�Q�L�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �G�R�O�D�]�H�� �V�� �S�R�G�U�ã�N�R�P�� �]�D�� �E�U�]�L�� �S�U�L�V�W�X�S�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�X�� �S�X�W�H�P�� �P�R�E�L�O�Q�H�� �ã�L�U�R�N�R�S�R�M�D�V�Q�H�� �P�U�H�å�H�� �L�� �:�L-Fi 
�P�U�H�å�H�����,�]�Y�R�U�����3�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R���S�U�H�P�D����https://en.wikipedia.org/wiki/Smartphone [13.07.2018.]. 
83 Prema podacima Svjetske banke, taj postotak za 2016. godinu iznosi 45,79%. Izvor: https://bit.ly/2BGjdB8 
[13.07.2018.]. 

https://bit.ly/2ujcGYU
https://en.wikipedia.org/wiki/Smartphone
https://bit.ly/2BGjdB8
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milijarda je postignuta 2005., druga milijarda �X�� �������������� �D�� �W�U�H�ü�D u 2014. godini.84�â�W�R�� �V�H�� �W�L�þ�H��

�N�R�U�L�V�Q�L�N�D���V�P�D�U�W�S�K�R�Q�H���X�U�H�ÿ�D�M�D�����������������J�R�G�L�Q�H���S�R�V�W�R�M�D�O�R���M�H��2,3 milijarde �Q�M�L�K�R�Y�L�K���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����ã�L�U�R�P��

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

narasti na 3,6 milijardi korisnika, �ã�W�R���M�H��bliz�X���S�R�O�R�Y�L�F�H���V�Y�M�H�W�V�N�H���S�R�S�X�O�D�F�L�M�H�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����S�U�R�F�M�H�Q�M�X�M�H��

�V�H���G�D���ü�H���G�R���������������J�R�G�L�Q�H���X���X�S�R�U�D�E�L���E�L�W�L���þ�D�N��4,2 milijarde �Äpametnih�³ telefona.85Kao i prethodna, 

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

mobilnih aplikacija u 2016. godini iznosio je 149 milijardi���� �D�� �G�D�� �E�L�� �Y�H�ü�� �L�G�X�ü�H���� �G�D�N�O�H���� ������������

godine narastao na 197 milijardi. Prema projekcijama, do 2021. ukupan broj preuzimanja 

aplikacija �V�N�R�þ�L�W���ü�H���Q�D���]�D�S�D�Q�M�X�M�X�ü�H 352 milijarde.86 

�3�R�V�O�M�H�G�L�þ�Q�R���V���U�D�S�L�G�Q�L�P���W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�P kretanjima�����P�H�ÿ�X���N�R�M�L�P�D���V�X���L���J�R�U�H���V�S�R�P�H�Q�X�W�L���W�U�H�Q�G�R�Y�L, ali 

i zbog drugih �S�R�O�L�W�L�þ�N�L�K�����J�R�V�S�R�G�D�U�V�N�L�K���L���G�H�P�R�J�U�D�I�V�N�L�K���S�U�R�P�M�H�Q�D�����W�U�D�G�L�F�L�R�Q�D�O�D�Q���Q�D�þ�L�Q��obavljanja 

bankarskih poslova u �P�U�H�å�L�� �Q�M�H�Q�L�K�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�F�D���V�Y�H�� �Y�L�ã�H�� �]�D�P�M�H�Q�M�X�M�H��elektronsko, pokretno 

bankarstvo. �5�L�M�H�þ�� �M�H�� �G�D�N�D�N�R�� �R�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�X�� �N�R�M�H�� �V�H��ponajprije oslanja na �N�R�U�L�ã�W�H�Q�Mu mobilne 

tehnologije i interneta za obavljanje financijskih transakcija.87 Primjena takvog bankarstva 

�]�Q�D�þ�L�� �X�N�L�G�D�Q�M�H�� �W�U�D�G�L�F�L�R�Q�D�O�Q�H�� �X�O�R�J�H�� �E�D�Q�N�D�� �N�D�R���P�M�H�V�W�D�� �J�G�M�H�� �V�H�� �þ�H�N�D�� �Q�D�� �ã�D�O�W�H�U�L�P�D�� �Lli sjedi kod 

osobnog bakara, uz istovremeno priskrbljivanje cijelog niza novih mog�X�ü�Q�R�V�W�L���L���S�U�H�G�Q�R�V�W�L���N�D�N�R��

za same banke (Vidi  str. 27) pa tako i za njene klijente, korisnike tih usluga. 

�2�S�ü�H�Q�L�W�R�� �J�R�Y�R�U�H�ü�L����elektronsko bankarstvo, a osobito internetsko i mobilno bankarstvo, (u 

sklopu kojega je i SMS bankarstvo, engl. SMS banking) za klijente/korisnike ima �V�O�M�H�G�H�ü�H��

koristi: 

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

�™ �3�U�D�N�W�L�þ�Q�R�V�W �L�� �Y�H�ü�D�� �N�R�Q�W�U�R�O�D: Korisnici mogu vrlo lako i brzo dobiti uvid u sve 

pojedinosti svog financijskog stanja, te isto tako mo�J�X�� �Y�U�ã�L�W�L�� �L�� �S�U�L�M�H�Q�R�V�� �Q�R�Y�þ�D�Q�L�K��

sredstava; 

�™ Preglednost: �6�Y�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �L�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�Lm sredstvima su 

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

 
84 �,�]�Y�R�U�����3�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R���S�U�H�P�D����http://www.internetlivestats.com/internet-users/ [13.07.2018.]. 
85 �,�]�Y�R�U�����3�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R���S�U�H�P�D����https://bit.ly/2KYCiVq [13.07.2018.]. 
86 �,�]�Y�R�U�����3�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R���S�U�Hma: http://www.businessofapps.com/data/app-statistics/ [13.07.2018.]. 
87 �9�L�G�L�����0�L�O�D�Q�R�Y�L�ü���*�O�D�Y�D�Q�����/�M�����L���û�L�E�D�U�L�ü�����$�������$�Q�D�O�L�]�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���L�Q�W�H�U�Q�H�W���E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D���P�H�ÿ�X���V�W�X�G�H�Q�W�V�N�R�P���S�R�S�X�O�D�F�L�M�R�P��
u Repu�E�O�L�F�L���+�U�Y�D�W�V�N�R�M�����=�E�R�U�Q�L�N���U�D�G�R�Y�D���9�H�O�H�X�þ�L�O�L�ã�W�D���X���â�L�E�H�Q�L�N�X��������-4/2015), 69-79, 2015, str. 69. Citirano prema: 
�,�Y�D�Q�þ�D�Q���� �6�������.�R�U�L�V�Q�L�þ�N�D�� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�D�� �V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L�� �,�Q�W�H�U�Q�H�W�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D�� �X�� �5�H�S�X�E�O�L�F�L�� �+�U�Y�D�W�V�N�R�M���� �'�L�S�O�R�P�V�N�L�� �U�D�G����
Ekonomski fakultet u Zagrebu, Zagreb, 2015. I Ibok, N. i Ikoh, I. M.: Determinants of Customers Satisfaction with 
Internet Banking Services. British Journal of Arts and Social Sciences, 14 (2), str. 178-�����������������������5�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R na: 
https://hrcak.srce.hr/149935 [13.07.2018.]. 

http://www.internetlivestats.com/internet-users/
https://bit.ly/2KYCiVq
http://www.businessofapps.com/data/app-statistics/
https://hrcak.srce.hr/149935
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�™ Sigurnost: Velika pozornost pridaje se �V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L�� �X�V�O�X�J�D�� �]�E�R�J�� �þ�H�J�D�� �V�H�� �S�U�L�� �Q�M�L�K�R�Y�R�P��

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

�™ �1�L�å�H���Q�D�N�Q�D�G�H�����3�U�R�Y�L�]�L�M�H���N�R�M�H���V�H���S�O�D�ü�D�M�X���]�D���R�E�D�Y�O�M�D�Q�M�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K��bankarskih usluga 

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

�™ Kupnja �L���S�O�D�ü�D�Q�M�H��putem interneta. 

 

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

na�M�S�R�S�X�O�D�U�Q�L�M�L�K���Q�D�þ�L�Q�D���S�O�D�ü�D�Q�M�D���X���(�X�U�R�S�L���� �6���Y�U�H�P�H�Q�R�P���� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H��Europljana u �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�L��

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

smanjenje �X�þ�H�V�W�D�O�R�V�W�L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �I�L�]�L�þ�N�H�� �J�R�W�R�Y�L�Q�H�� ���1�M�H�P�D�þ�N�D�� �L�� �$�X�V�W�U�L�M�D����88 Tako se prema 

dostupnim podacima za 2017. godinu, sa internetskog portala Statiste,89 u samom vrhu 

zastupljenosti kor�L�ã�W�H�Q�M�D�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�V�N�R�J�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D nalaze zemlje sjeverne Europe: �1�R�U�Y�H�ã�N�D 

(92%), Danska (90%), Nizozemska (89%), Finska (87%) i �â�Y�H�G�V�N�D (86%).90 

�0�H�ÿ�X�W�L�P�����L�D�N�R���V�W�D�Q�M�H���X���+�U�Y�D�W�V�N�R�M���Q�L�M�H���Q�L���S�U�L�E�O�L�å�Q�R���N�D�R���L���N�R�G���Q�D�Y�H�G�H�Q�L�K���G�U�å�D�Y�D����podatak o broju 

korisnika elektronskog bankarstva pokaziva trend kontinuiranog porasta. Pa je tako u 2005. 

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

korisnika iznosio tek 276.170 �J�U�D�ÿ�D�Q�D���� �2�G�� �W�D�G�D���� �V�Y�D�N�H�� �J�R�G�L�Q�H�� �E�L�O�M�H�å�H�Q�� �M�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L��porast 

korisnika, �W�H�� �M�H�� �W�D�N�R�� ������������ �J�R�G�L�Q�H�� �W�D�M�� �E�U�R�M�� �S�U�H�ã�D�R�� �P�L�O�L�M�X�Q�� ��1.040.373). Prema posljednjim 

dostupnim podacima �L�]���������������J�R�G�L�Q�H�����E�U�R�M���J�U�D�ÿ�D�Q�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���H�O�H�N�W�U�R�Q�V�N�R�J���E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D���M�H��91 

�™ �Ä1.174.057 korisnika internetskog bankarstva; 27,40% 

�™ 591.579 korisnika mobilnog bankarstva; 13,81%�³ 

 

 

 

 

 

 

 
88 �,�]�Y�R�U�����3�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R���S�U�H�P�D����https://bit.ly/2yZ5Ewb [13.07.2018.]. 
89 �6�W�D�W�L�V�W�D���M�H���R�Q�O�L�Q�H���S�R�U�W�D�O���]�D���V�W�D�W�L�V�W�L�N�X�����L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���W�U�å�L�ã�W�D���L���S�R�V�O�R�Y�Q�X���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�X�����.�D�R���M�H�G�Q�D���R�G���Q�D�M�X�V�S�M�H�ã�Q�L�M�L�K��
�V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�K���E�D�]�D���S�R�G�D�W�D�N�D���Q�D���V�Y�L�M�H�W�X�����S�O�D�W�I�R�U�P�D���V�D�G�U�å�L���Y�L�ã�H���R�G�����������������������V�W�D�W�L�V�W�L�N�D���Q�D���Y�L�ã�H���R�G�����������������W�H�P�D���L�]���Y�L�ã�H��
�R�G�����������������L�]�Y�R�U�D�����,�]�Y�R�U�����3�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R���S�U�H�P�D����https://en.wikipedia.org/wiki/Statista [13.07.2018.]. 
90 Izvor: https://bit.ly/2yZ5Ewb [13.07.2018.]. 
91 Izvor: https://bit.ly/2MYk2IH [13.07.2018.]. 

https://bit.ly/2yZ5Ewb
https://en.wikipedia.org/wiki/Statista
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4. PRIMJENA POSLOVNE INTELIGENCIJE U RADU S KLIJENTIMA 

U BANKARSTVU NA PRIMJERU  SPLITSKE BANKE  

 

�����������2�S�ü�H�Q�L�W�R���R���6�S�O�L�W�V�N�R�M���E�D�Q�F�L 

 

 

Slika 3: Logo Splitske banke nakon ulaska u OTP grupu 

Izvor: https://hr.wikipedia.org/wiki/Splitska_banka [15.07.2018.]. 

 

Splitska banka (u nastavku Banka) trenutno je 5. �Q�D�M�Y�H�ü�D���E�D�Q�N�D���Q�D���K�U�Y�D�W�V�N�R�P���W�U�å�L�ã�W�X�����V���W�U�å�L�ã�Q�L�P��

�X�G�M�H�O�R�P���R�G�����������������W�H���Y�L�ã�H���R�G�������������������D�N�W�L�Y�Q�L�K���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� Kratki povijesni razvoj Banke prikazat 

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

�]�D�S�R�þ�H�W�H��krajem 2016. godine:92 

�™ �Ä1965. osniva se Komunalna bank�D�� �V�D�� �V�M�H�G�L�ã�W�H�P�� �X�� �6�S�O�L�W�X���� �7�D�M�� �Q�D�]�L�Y�� �Ve �Q�H�ã�W�R�� �N�D�V�Q�L�M�H��

mijenja u Investicijsko-komercijalnu banku; 

�™ 1981. Banka �S�R�V�W�D�M�H���G�L�R�Q�L�þ�N�R���G�U�X�ã�W�Y�R���S�R�G���L�P�H�Q�R�P���6�S�O�L�W�V�N�D���E�D�Q�N�D�� 

�™ 1996. Banka ulazi u proces rehabilitacije po preporuci HNB-�D���W�H���M�H���Q�M�H�Q���G�L�R�Q�L�þ�N�L���N�D�S�L�W�D�O��

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

uloga i sanaciju banaka (DAB); 

�™ 2000. Banku nakon rehabilitacije i dokapitalizacije kupuje talijanski UniCredit; 

�™ 2002. �%�D�Q�N�X�� �N�X�S�X�M�H�� �%�D�Q�N�� �$�X�V�W�U�L�D�� �&�U�H�G�L�W�D�Q�V�W�D�O�W�� �$�*���� �W�H�� �W�L�P�H�� �S�R�N�U�H�ü�H�� �S�U�R�F�H�V�� �V�S�D�M�D�Q�M�D��

�V�Y�R�M�H�� �S�R�G�U�X�å�Q�L�F�H�� �X�� �+�U�Y�D�W�V�N�R�M���� �+�9�%�� �&�U�R�D�W�L�D���� �%anka sada dobiva i novo ime HVB 

Splitska banka; 

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

Dalmacije ���X�N�X�S�Q�R�������� �S�R�G�U�X�å�Q�L�F�D�����S�R�W�S�L�V�L�Y�D�Q�M�H�P���X�J�R�Y�R�U�D���V��Financijskom agencijom 

(FINA); 

 
92 Izvor: https://www.splitskabanka.hr/ [15.07.2018.]. 

https://hr.wikipedia.org/wiki/Splitska_banka
https://hr.wikipedia.org/wiki/FINA
https://www.splitskabanka.hr/
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�™ ������������ �%�D�Q�N�X���N�X�S�X�M�H���6�R�F�L�p�W�p���*�p�Q�p�U�D�O�H���J�U�X�S�D���� �X�V�O�L�M�H�G���þ�H�J�D���V�H���M�R�ã���Mednom mijenja njen 

naziv �L���W�R���X���6�R�F�L�p�W�p���*�p�Q�p�U�D�O�H���6�S�O�L�W�V�N�D���E�D�Q�N�D���G���G���� 

�™ 2016. Societe Generale potpisuje ugovor s grupom OTP o prodaji Splitske banke; 

�™ 2���������� �2�7�3�� �E�D�Q�N�D�� �+�U�Y�D�W�V�N�D�� �S�U�H�X�]�L�P�D�� �V�W�R�S�R�V�W�R�W�Q�R�� �Y�O�D�V�Q�L�ã�W�Y�R�� �Q�D�G�� �6�S�O�L�W�V�N�R�P�� �E�D�Q�N�R�P����

�þ�L�P�H���R�Q�D���S�R�V�W�D�M�H���þ�O�D�Q�L�F�R�P��OTP Grupe: 

�x �=�D�Y�U�ã�H�W�D�N���S�U�R�F�H�V�D���L�Q�W�H�J�U�D�F�L�M�H���6�S�O�L�W�V�N�H���E�D�Q�N�H���L���2�7�3���E�D�Q�N�H���+�U�Y�D�W�V�N�D���R�þ�H�N�X�M�H���V�H��

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

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

�ü�H���R�E�M�H���E�D�Q�N�H���S�R�V�O�R�Yati kao zasebni pravni subjekti; 

�x �1�D�N�R�Q�� �L�]�Y�U�ã�H�Q�R�J�� �S�U�L�S�D�M�D�Q�M�D���� �%�D�Q�N�D�� �ü�H�� �S�R�V�O�R�Y�D�W�L�� �N�D�R�� �G�U�X�ã�W�Y�R�� �2�7�3�� �E�D�Q�N�D��

Hrvatska d.d.; 

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

�L�P�R�Y�L�Q�H���L���W�U�å�L�ã�Q�L�P���X�G�Melom od �Q�H�ã�W�R���Y�L�ã�H���R�G���������� 

�x �%�D�Q�N�D�U�V�N�D���P�U�H�å�D���N�R�M�D���ü�H���Q�D�V�W�D�W�L���N�R�Q�D�þ�Q�L�P���S�X�Q�L�P���V�S�D�M�D�Q�M�H�P���E�D�Q�D�N�D���E�L�W���ü�H���P�H�ÿ�X��

�Q�D�M�Y�H�ü�L�P�D���X���+�U�Y�D�W�V�N�R�M.�³ 

 

4.2. SB SmartNet internetsko bankarstvo 

�.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���Lnternet bankarstva, klijentima Splitske �E�D�Q�N�H�����M�H���S�R���S�U�Y�L���S�X�W���R�P�R�J�X�ü�H�Q�R �M�R�ã��������������

godine. �7�D�G�D�ã�Q�M�D���M�H���X�V�O�X�J�D���E�L�O�D��bazirana na �S�U�L�P�M�H�Q�L���V�L�J�X�U�Q�R�V�Q�R�J���X�U�H�ÿ�D�M�D��- MARTIX kartice, 

putem koje se korisnik prijavljivao na sustav internetskog bankarstva. Svaka kartica je 

�V�D�G�U�å�D�Y�D�O�D���M�H�G�L�Q�V�W�Y�H�Q�L���V�H�W���R�G���������þ�H�W�Y�H�U�R�]�Q�D�P�H�Q�N�D�V�W�L�K���ã�L�I�U�L�����R�G�Q�R�V�Q�R��TAN-ova na 40 pozicija. 

�3�U�L�O�L�N�R�P�� �S�U�L�M�D�Y�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�� �M�H�� �S�R�U�H�G�� �V�Y�R�J�� �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�J�� �L�P�H�Q�D�� �L�� �R�V�R�E�Q�R�J�� �3�,�1-a morao unijeti i 

�M�H�G�D�Q���7�$�1���V���W�U�D�å�H�Q�H���S�R�]�L�F�L�M�H�� 

�1�D�N�R�Q�� �X�O�D�V�N�D�� �%�D�Q�N�H�� �X�� �6�R�F�L�p�W�p�� �*�p�Q�p�U�D�O�H�� �J�U�X�S�X����(koja je �Y�H�ü�� ����-ih godina svojim klijentima 

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

�L�]�P�H�ÿ�X���R�V�W�D�O�R�J�����Q�D���U�D�V�S�R�O�D�J�D�Q�M�H���V�W�D�Y�O�M�H�Q�R���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���W�R�N�H�Q���D�S�D�U�D�W�D (VASCO token i Activ Card 

token) kao �V�L�J�X�U�Q�R�V�Q�L�K���X�U�H�ÿ�D�M�D���S�U�L�O�L�N�R�P���S�U�L�M�D�Y�H�� 

�8�V�O�X�J�X�� �V�D�G�D�ã�Q�M�H�J�� �Q�D�]�L�Y�D��SB SmartNet internetsko bankarstvo, Banka �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �X�Y�R�G�L�� �M�R�ã�� �]�D��

�Y�U�L�M�H�P�H���V�Y�R�M�H�J���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���X�Q�X�W�D�U���6�R�F�L�p�W�p���*�p�Q�p�U�D�O�H���J�U�X�S�H�����D���G�D���E�L��ista nedugo prije pripajanja 

OTP grupi, �M�R�ã���M�H�G�Q�R�P���E�L�O�D���X�Q�D�S�U�L�M�H�ÿ�H�Q�D. Dakle, 2016. godine Banka implementira potpuno 
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novu platformu mobilnog i internetskog bankarstva, razvijenu od strane tvrtke Comarch,93 

jedne od �Y�R�G�H�ü�L�K���V�R�I�W�Y�H�U�V�N�L�K���W�Y�U�W�N�L���X���(�X�U�R�S�L�� 

Modernizacija SB SmartNet-a, za Banku je �E�L�R���V�W�U�D�W�H�ã�N�L���]�Q�D�þ�D�M�D�Q���S�U�R�M�H�Nt s jasnom vizijom i 

�F�L�O�M�H�P���� �*�O�D�Y�Q�D�� �Y�R�G�L�O�M�D�� �X�� �R�V�P�L�ã�O�M�D�Y�D�Q�M�X��novog internetskog i mobilnog bankarstva bila je 

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

�W�H�K�Q�L�þ�N�L��najprogresivnije �E�D�Q�N�H���Q�D���K�U�Y�D�W�V�N�R�P���W�U�å�L�ã�W�X�� 

S obzirom da implementirana �U�M�H�ã�H�Q�Ma �V�D�G�U�åe veoma �ã�L�U�R�N���U�D�V�S�R�Q���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���X���R�Y�R�P���U�D�G�X���ü�H��

se ponuditi njihov �Q�H�ã�W�R���V�D�å�H�W�L�M�L�� �S�U�L�N�D�]���� �7�D�N�R�ÿ�H�U, prije same prezentacije temeljnih modula i 

opcija novog sustava internetskog i mobilnog bankarstva, �W�U�H�E�D���L�V�W�D�ü�L���G�D��su ove usluge sukladne 

sa svim uvodno opisanim zahtjevima �E�D�Q�N�D�U�V�N�R�J���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�����7�R�þ�Q�L�M�H���U�H�þ�H�Q�R�����R�E�M�H���X�V�O�X�J�H���V�X��94 

�™ �ÄU potpunosti �X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�H���V�D���V�Y�L�P���U�H�J�X�O�D�W�R�U�Q�L�P���X�Y�M�H�W�L�P�D; 

�™ Fleksibilne �X���R�G�Q�R�V�X���Q�D���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���E�X�G�X�ü�L�K���L�]�P�M�H�Q�D���W�M�����Q�D�G�R�J�U�D�G�Q�M�L�����8 kom smislu je 

usluga mobilnog bankarstva, od svoje inicijalne 1.0.3 verz�L�M�H�����L�]���������������J�R�G�L�Q�H���D�å�X�U�L�U�D�Q�D��

�ã�H�V�W puta. Zadnja nadogradnja na 1.0.9 verziju bila je u rujnu 2017. godine kada je 

�R�P�R�J�X�ü�H�Q�D���S�R�G�U�ã�N�D���]�D���L�2�6���������W�H���V�X���D�å�X�U�L�U�D�Q�H���V�L�J�X�U�Q�R�V�Q�H���S�R�V�W�D�Y�N�H; 

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

bankarstva te mobilne aplikacije, bila njihova sposobnost da ponesu �]�Q�D�þ�D�M�Q�L�M�D��

�S�R�Y�H�ü�D�Q�M�D���X���S�U�R�W�R�N�X���S�R�G�D�W�D�N�D�����E�Hz prevelikih vremenskih zastoja; 

�™ �Ä�3�D�P�H�W�Q�H�³ jer �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�Q�D���S�U�R�J�U�D�P�V�N�D���U�M�H�ã�H�Q�M�D�����X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���R�G�U�D�å�D�Y�D�M�X���R�V�Q�R�Y�Q�X��

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

kvalitetnijih financ�L�M�V�N�L�K�� �L�� �R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�L�K�� �R�G�O�X�N�D���� �3�D�� �W�D�N�R�� �6�á�D�Z�R�P�L�U�� �*�L�H�U�H�N�����N�R�M�L�� �R�E�Q�D�ã�D��

�G�X�å�Q�R�V�W��direktora odjela digitalnog bankarstva u tvrtki �&�R�P�D�U�F�K�����L�V�W�L�þ�H���N�D�N�R���Q�R�Y�L���V�X�V�W�D�Y��

klijentima �G�R�S�X�ã�W�D djelotvornu �Q�M�L�K�R�Y�D�� �N�R�Q�W�U�R�O�X�� �N�X�ü�Q�R�J�� �E�X�G�å�H�W�D�� �W�H�� �L�K upozorava na 

izvanredne odnosno neplanirane izdatke �L�O�L�� �V�N�R�U�L�� �G�D�W�X�P�� �R�W�S�O�D�W�H�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D�� �N�U�H�G�L�W�Q�H��

kartice.�³ 

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

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

 relevantnoj po�G�U�ã�F�L���X���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�X���V�U�H�G�V�W�Y�L�P�D���´95 

 
93 �&�R�P�D�U�F�K���M�H���S�R�O�M�V�N�D���P�X�O�W�L�Q�D�F�L�R�Q�D�O�Q�D���V�R�I�W�Y�H�U�V�N�D���N�X�ü�D���L���L�Q�W�H�J�U�D�W�R�U���V�X�V�W�D�Y�D���V�D���V�M�H�G�L�ã�W�H�P���X���.�U�D�N�y�Z�X�����&�R�P�D�U�F�K���M�H��
�P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�R�� �S�U�L�]�Q�D�W�L�� �L�� �Q�D�J�U�D�ÿ�L�Y�D�Q�L�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�� �X�V�O�X�J�D�� �U�D�]�Y�R�M�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�L�K�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D���� �D�� �R�V�R�E�L�W�R�� �X��
telekomunikacijama i financijskoj industriji. 
94 Izvor: https://bit.ly/2MWwcBC [15.07.2018.]. 
95 Ibid. 

https://bit.ly/2MWwcBC
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 �Ä�1�H���]�D�E�R�U�D�Y�L�W�H���Q�D���U�D�W�X���N�U�H�G�L�W�D���N�R�M�X���W�U�H�E�D�W�H���S�O�D�W�L�W�L���L�G�X�ü�L���W�M�H�G�D�Q�´ �L�O�L���³Postavite limite za 

 �V�Y�R�M�X�� �S�R�W�U�R�ã�Q�M�X���³ �7�D�N�Y�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���� �N�R�M�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�X�� �V�O�X�å�H�� �N�D�R�� �S�X�W�R�N�D�]�L�� �S�U�L�O�L�N�R�P��

 �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�D���I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�L�K���R�G�O�X�N�D�����L�]�Q�L�P�Q�R���V�X���N�R�U�L�V�Q�H, navodi gosp. Gierek.96 

�8���N�R�Q�W�H�N�V�W�X���X�þ�H�V�W�D�O�R�V�W�L���X�J�R�Y�D�U�D�Q�M�D���R�Y�D�N�Y�L�K���X�V�O�X�J�D�����V�W�D�W�L�V�W�L�N�D���6�S�O�L�W�V�N�H���E�D�Q�N�H���Ä�S�U�D�W�L�³���Q�D�Y�H�G�H�Q�L��

hrvatski prosjek pa je tako trenutni udio �J�U�D�ÿ�D�Q�D��klijenata SB SmartNet internetskog bankarstva 

cca. 22%, a mobilnog bankarstva cca. 11%. 

 

�'�D�N�O�H���� �ã�W�R�� �V�H�� �W�L�þ�H��temeljnih informacija o usluzi internetskog banka�U�V�W�Y�D���� �Q�D�� �V�O�X�å�E�H�Q�L�P��

stranicama Splitske banke, navodi se kako je ista namijenjena: �J�U�D�ÿ�D�Q�L�P�D�����R�E�U�W�Q�L�F�L�P�D��i malim 

poduzetnicima,97 korisnicima interneta. �8�V�O�X�J�D���V�H���P�R�å�H���X�J�R�Y�R�U�L�W�L���X���E�L�O�R���N�R�M�R�M��poslovnici Banke 

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

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

funkcionalnosti:98 

�™ �Ä�*�U�D�I�L�þ�N�L���S�U�L�N�D�]���U�D�þ�X�Q�D���L���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D�� 

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

�™ �3�U�H�J�O�H�G���S�U�R�P�H�W�D���S�R���U�D�þ�X�Q�X�� 

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

�™ �2�Q�O�L�Q�H���R�W�Y�D�U�D�Q�M�H���Q�R�Y�L�K���R�U�R�þ�H�Q�M�D���L���ã�W�H�G�Q�L�K���U�D�þ�X�Q�D�� 

�™ �3�U�H�J�O�H�G���R�U�R�þ�H�Q�L�K���G�H�S�R�]�L�W�D�� 

�™ Otplata revolving kredita; 

�™ Zadavanje trajnih naloga i pregled trajnih naloga; 

�™ �=�D�G�D�Y�D�Q�M�H���L���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���Q�D�O�R�J�D���]�D���S�O�D�ü�D�Q�M�H���X���G�R�P�D�ü�H�P���S�O�D�W�Q�R�P���S�U�R�P�H�W�X�����X�Q�X�W�D�U���L���L�]�Y�D�Q��

Banke); 

�™ �=�D�G�D�Y�D�Q�M�H���L���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���Q�D�O�R�J�D���]�D���S�O�D�ü�D�Q�M�H���X���L�Q�R�]�H�P�Q�R�P���S�O�D�W�Q�R�P���S�U�R�P�H�W�X�����1�D�O�R�J���������� 

�™ �=�D�G�D�Y�D�Q�M�H�� �L�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �Q�D�O�R�J�D�� �]�D�� �S�U�L�M�H�Q�R�V�� �L�� �N�R�Q�Y�H�U�]�L�M�X�� ��kupoprodaju) deviza unutar 

�U�D�þ�X�Q�D���M�H�G�Q�R�J���N�O�L�M�H�Q�W�D�� 

�™ �)�R�U�P�L�U�D�Q�M�H�����L�]�P�M�H�Q�D���L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���S�U�H�G�O�R�å�D�N�D���]�D���S�O�D�ü�D�Q�M�H�� 

 
96 Izvor: https://bit.ly/2MWwcBC [15.07.2018.]. 
97 �3�U�L�O�L�N�R�P���S�U�L�M�D�Y�H���X���V�X�V�W�D�Y�����N�R�U�L�V�Q�L�N���L�P�D���R�S�F�L�M�X���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���I�X�Q�N�F�L�M�D���V�X�V�W�D�Y�D���Q�D�P�L�M�H�Q�M�H�Q�L�P�D���]�D���J�U�D�ÿ�D�Q�H�����L���L�O�L���R�Q�L�K��
�]�D���S�U�D�ü�H�Q�M�H���I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�R�J���V�W�D�Q�M�D���R�E�U�W�D�����8���R�Y�R�P���U�D�G�X���ü�H���V�H���U�D�G�L���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R�V�W�L���S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�W�L���P�R�G�X�O�L�����I�X�Q�N�F�L�M�H���L���R�S�F�L�M�H��
�V�D�P�R���]�D���I�L�]�L�þ�N�H���R�V�R�E�H�� 
98 Izvor: https://bit.ly/2zHq6mp ���.�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L���S�U�L�U�X�þ�Q�L�N�����>�����������������������@�� 

https://bit.ly/2MWwcBC
https://bit.ly/2zHq6mp
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�™ �3�U�H�J�O�H�G�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D�� �W�H�� �G�R�V�S�M�H�O�R�� �G�X�J�R�Y�D�Q�M�H�� �]�D�� �N�D�U�W�L�F�H�� �V�� �R�G�J�R�G�R�P�� �S�O�D�ü�D�Q�M�D�� �L�� �N�U�H�G�L�W�Q�H��

kartice; 

�™ Upravljanje karticama �± definiranje transakcijskih limita i blokiranje kartice od strane 

klijenta; 

�™ �,�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���R���S�R�V�O�R�Y�Q�L�F�D�P�D���L���W�H�þ�D�M�Q�R�M���O�L�V�W�L�� 

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

�™ �8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���R�V�R�E�Q�L�P���I�L�Q�D�Q�F�L�M�D�P�D�����3�)�0�����L���E�X�G�å�H�W�L�P�D�� 

�™ �,�]�Y�R�G���S�R���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�V�N�R�P�����N�D�U�W�L�þ�Q�R�P���L���ã�W�H�G�Q�R�P���U�D�þ�X�Q�X���]�D���U�H�W�D�L�O���L���%�&���N�O�L�M�H�Q�W�H���³ 

 

�ÄUsluga internetskog bankarstva Splitske b�D�Q�N�H�� �S�R�N�U�H�ü�H�� �V�H�� �V��njezine internetske stranice, 

www.splitskabanka.hr���� �X�� �G�L�M�H�O�X�� �V�W�U�D�Q�L�F�H�� �*�U�D�ÿ�D�Q�L�� ���� �%�D�Q�N�D�U�V�W�Y�R�� �L�]�Y�D�Q��poslovnice / Internet 

bankarstvo, odabirom opcije Ulaz �L�O�L���L�]�U�D�Y�Q�L�P���O�L�Q�N�R�P���Q�D���6�%�6�P�D�U�W�1�H�W���� �Q�D�N�R�Q���þ�H�J�D���V�H���R�W�Y�D�U�D��

Log-in stranica, �R�V�L�P�� �S�R�O�M�D�� �]�D�� �S�U�L�M�D�Y�X�� �X�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�X�� �Q�D�� �S�R�þ�H�W�Q�R�M�� �V�H�� �V�W�U�D�Q�L�F�L�� �Q�X�G�H�� �V�H�� �L�� �S�U�L�V�W�X�S��

brojnim korisnim alatima (u formi widgeta) za koje prijava nije potrebna: (1) bankomati i 

poslovnice, (2) �W�H�þ�D�M�Q�D���O�L�V�W�D, (3) kontakt, (4) novosti, (5) sigurnost, i (6) �S�R�P�R�ü���³99 

�3�U�L�M�D�Y�D���X���V�X�V�W�D�Y���V�H���Y�U�ã�L���X�Q�R�V�R�P���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�J���L�P�H�Q�D���L���M�H�G�Q�R�N�U�D�W�Q�H���V�L�J�X�U�Q�R�V�Q�H���ã�L�I�U�H�����2�7�3�����N�R�M�D��

�V�H���J�H�Q�H�U�L�U�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P���6�%�F�#�U�G tokena. �8�N�R�O�L�N�R���V�H���W�U�L���S�X�W�D���S�R�J�U�H�ã�Q�R���X�Q�H�V�H���2�7�3�����V�L�V�W�H�P���R�W�Y�D�U�D��

dodanu opciju Captcha100 kontrole koju je potrebno ispravno popuniti, uz �X�Q�R�V�� �W�R�þ�Q�R�J��

�N�R�U�L�V�Q�L�þkog imena i OTP-a. Ukoliko ni �Q�D�N�R�Q�� �S�H�W�R�J�� �S�R�N�X�ã�D�M�D��korisnik nije unio ispravne 

podatke, sistem blokira daljnji rad te se �]�D���S�R�P�R�ü���S�R�W�U�H�E�Q�R���R�E�U�D�W�L�W�L���N�R�Q�W�D�N�W���F�H�Q�W�U�X���L�O�L���R�W�L�ü�L���X��

�Q�D�M�E�O�L�å�X���S�R�V�O�R�Y�Q�L�F�X�� 

 

Slika 4: Primjer Captcha-�H���S�U�L�O�L�N�R�P���Q�H�X�V�S�M�H�ã�Q�H���S�U�L�M�D�Y�H 

Izvor: https://bit.ly/2zHq6mp ���.�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L���S�U�L�U�X�þ�Q�L�N�����>�����������������������@�� 

 
99 Vidi: https://bit.ly/2zHq6mp ���.�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L���S�U�L�U�X�þ�Q�L�N���L���%�U�]�H���X�S�X�W�H�����>�����������������������@�� 
100 Engl. Completely Automated P�X�E�O�L�F�� �7�X�U�L�Q�J�� �W�H�V�W�� �W�R�� �W�H�O�O�� �&�R�P�S�X�W�H�U�V�� �D�Q�G�� �+�X�P�D�Q�V�� �$�S�D�U�W���� �3�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �Q�D�þ�L�Q��
�S�U�R�Y�M�H�U�H�� �D�X�W�H�Q�W�L�þ�Q�R�V�W�L�� �Q�D�� �S�U�L�Q�F�L�S�X�� �X�S�L�W�D�� �L�� �R�G�J�R�Y�R�U�D�� �N�R�M�L�� �V�H�� �N�R�U�L�V�W�L�� �X�� �U�D�þ�X�Q�D�U�V�W�Y�X�� �G�D�� �E�L�� �V�H�� �X�W�Y�U�G�L�O�R�� �M�H�� �O�L�� �N�R�U�L�V�Q�L�N��
�þ�R�Y�M�H�N���L�O�L���U�D�þ�X�Q�D�O�R�����,�]�Y�R�U����https://bit.ly/2zHq6mp ���.�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L���S�U�L�U�X�þ�Q�L�N�����>�����������������������@�� 

https://www.splitskabanka.hr/
https://bit.ly/2zHq6mp
https://bit.ly/2zHq6mp
https://bit.ly/2zHq6mp
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Nakon �X�V�S�M�H�ã�Q�H prijave otvara se �S�R�þ�H�W�Q�D��Smart stranica koja daje krovni pregled korisnikove 

financijske situacije. S te stranice pristupa se svim ostalim modulima u aplikaciji.101 

 

 

Slika 5�����'�H�P�R���L�]�J�O�H�G���ÄS�P�D�U�W���V�W�U�D�Q�L�F�H�³ 

Izvor: https://bit.ly/2LnqOGP [15.07.2018.]. 

 

Na glavnom dijelu ekrana postoje tri modula: Imam�����âtedim i Dugujem.102 

�ÄU sredini stranice nalazi se graf Moj tok novca. Graf se formira prema stvarnom stanju svih 

�U�D�þ�X�Q�D�����E�H�]���N�D�U�W�L�þ�Q�L�K���V�D�O�G�D�����6�Y�D�N�D��zelena �W�R�þ�N�D���G�D�M�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�X���R���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D�P�D���Q�D���W�D�M���G�D�W�X�P����

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

 
101 Vidi: https://bit.ly/2zHq6mp ���.�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L���S�U�L�U�X�þ�Q�L�N���L���%�U�]�H���X�S�X�W�H�����>�����������������������@�� 
102 �8�O�D�V�N�R�P�� �X�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�� �S�U�H�J�O�H�G���E�L�O�R���N�R�M�H�J�� �R�G���W�U�L���Q�D�Y�H�G�H�Q�D���P�R�G�X�O�D���� �V�D�� �O�L�M�H�Y�H�� �V�W�U�D�Q�H�� �H�N�U�D�Q�D�� �E�L�W�L���ü�H�� �S�U�L�N�D�]�D�Q�D��
�W�U�D�N�D���]�D���X�O�D�]���X���G�U�X�J�H���P�R�G�X�O�H�����1�D���W�R�M���W�U�D�F�L���V�H���S�R�U�H�G���Y�H�ü���V�S�R�P�H�Q�X�W�D���W�U�L���Ä�J�O�D�Y�Q�D�³���P�R�G�X�O�D���Q�D�O�D�]�H���L���P�R�G�X�O�L���3�O�D�ü�D�P, 
�%�X�G�å�H�W�L i Smart trgovina. 

https://bit.ly/2LnqOGP
https://bit.ly/2zHq6mp
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�L�]�Q�R�V�R�P�� �U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�L�K�� �V�U�H�G�V�W�D�Y�D���� �.�O�L�N�R�P�� �Q�D�� �V�Y�D�N�L�� �U�D�þ�X�Q�� �R�W�Y�D�U�D�� �V�H�� �S�U�H�J�O�H�G�� �S�R�Y�L�M�H�V�W�L��

transakcija.�³103 

�ÄNa desnoj strani ekrana su vidljive B�X�G�X�ü�H�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�H ���Q�D�O�R�]�L�� �N�R�M�L�� �V�X�� �]�D�G�D�Q�L�� �V�D�� �E�X�G�X�ü�R�P��

�Y�D�O�X�W�R�P���� �X�N�O�M�X�þ�X�M�X�ü�L�� �L�� �W�U�D�M�Q�H�� �Q�D�O�R�J�H������ �W�H��Zadnje transakcije. Do detaljnih podataka o samoj 

transakciji potrebno je kliknuti na istu.�³104 

�ÄKlikom na B�X�G�X�ü�H���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�H �R�W�Y�D�U�D���V�H���O�L�V�W�D���E�X�G�X�ü�L�K���S�U�L�M�H�Q�R�V�D���X���P�R�G�X�O�X��P�O�D�ü�D�P��ili klikom 

�Q�D���N�X�ü�L�F�X��Novi nalog koji vodi na listu primatelja u modulu �3�O�D�ü�D�P.�³105 

�ÄNa dnu ekrana nalaze se: Podsjetnik �Q�D���S�U�H�G�V�W�R�M�H�ü�H���G�R�J�D�ÿ�D�M�H�����S�R�S�X�W���S�O�D�ü�D�Q�M�D���L�O�L���L�V�W�H�N�D���N�D�U�W�L�F�D��

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

porukama i Kontakt gdje se prikazuju zadnje poruke od Banke korisniku, podsjetnik na broj 

�W�H�O�H�I�R�Q�D���]�D���S�R�G�U�ã�N�X����brza poveznica na pisanje nove poruke Banci, te direktni linkovi na njenu 

Facebook i YouTube stranicu.�³106 

 

4.2.1. Modul IMAM �± �U�D�þ�X�Q�L���L���N�D�U�W�L�F�H107 

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

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

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

�V�H�� �L�� �L�]�Y�R�G�L���� �N�D�R�� �L�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W��samostalnog blokiranja kartica ili promjene njihova dnevnog 

limita.�³ 

�1�D���Y�U�K�X���S�R�þ�H�W�Q�R�J���H�N�U�D�Q�D�����X���]�D�J�O�D�Y�O�M�X�����Y�L�G�O�M�L�Y�L���V�X��108 

�™ �Ä�5�D�þ�X�Q�L�� �8�N�X�S�D�Q���E�U�R�M���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�V�N�L�K���L���D�¶�Y�L�V�W�D���U�D�þ�X�Q�D�����W�H�N�X�ü�L�����å�L�U�R�����G�H�Y�L�]�Q�L���� 

�™ Kreditne kartice : �8�N�X�S�D�Q���E�U�R�M���U�D�þ�X�Q�D���N�U�H�G�L�W�Q�L�K���N�D�U�W�L�F�D�����U�H�Y�R�O�Y�L�Q�J���L���G�H�I�H�Ured debit); 

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

i; 

�™ �5�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�L�� �O�L�P�L�W�L�� �S�R�� �N�U�H�G�L�W�Q�L�P�� �N�D�U�W�L�F�D�P�D�� �8�N�X�S�Q�D�� �U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�D�� �V�U�H�G�V�W�Y�D�� �S�R�� �V�Y�L�P��

karticama.�³ 

 
103 Vidi: https://bit.ly/2zHq6mp ���.�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L���S�U�L�U�X�þ�Q�L�N���L���%�U�]�H���X�S�X�W�H�����>�����������������������@�� 
104 Ibid. 
105 Ibid. 
106 Ibid. 
107 Ibid. 
108 Ibid. 

https://bit.ly/2zHq6mp
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Na sredini ekrana nalaze se:109 

�™ �ÄPregled transakcija: �3�U�H�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D�� ���S�R�� �E�L�O�R�� �N�R�M�H�P�� �S�R�G�D�W�N�X�� �Y�H�]�D�Q�L�P�� �]�D��

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

�™ �7�U�R�ã�N�R�Y�L�� �8�N�X�S�D�Q���L�]�Q�R�V���W�U�R�ã�N�R�Y�D���S�R���U�D�þ�X�Q�L�P�D; 

�™ Prihodi:  �8�N�X�S�D�Q���L�]�Q�R�V���S�U�L�K�R�G�D���S�R���U�D�þ�X�Q�L�P�D�� 

�™ �1�D�M�Y�H�ü�L���W�U�R�ã�D�N�� �1�D�M�Y�H�ü�D���M�H�G�Q�R�N�U�D�W�Q�D���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D���³ 

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

otvaraju se detalji o konkretnoj transakciji. Sve transakcije u stranoj valuti se prikazuju u 

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

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

usluga. 

 

 

Slika 6�����'�H�P�R���L�]�J�O�H�G���S�R�þ�H�W�Q�H���V�W�U�D�Q�L�F�H���P�R�G�X�O�D���,�0�$�0 

Izvor: https://bit.ly/2LnqOGP [15.07.2018.]. 

 

 
109 Vidi: https://bit.ly/2zHq6mp ���.�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L���S�U�L�U�X�þ�Q�L�N���L���%�U�]�H���X�S�X�W�H�����>�����������������������@�� 

https://bit.ly/2LnqOGP
https://bit.ly/2zHq6mp
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Klikom na u �]�D�J�O�D�Y�O�M�X���R�W�Y�D�U�D���V�H���O�L�V�W�D���V�Y�L�K���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�V�N�L�K���U�D�þ�X�Q�D�����]�D�M�H�G�Q�R���V���U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�L�P��

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

�R�G�D�E�U�D�Q�R�P���U�D�þ�X�Q�X�� Na toj stranici klijent dobiva uvid u:110 

�™ �Ä�5�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�D���V�U�H�G�V�W�Y�D�� P�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�M�X���L�]�Q�R�V���Q�D���U�D�þ�X�Q�X���N�R�M�L�P���U�D�V�S�R�O�D�å�H�W�H���� �D���R�E�X�K�Y�D�ü�D��

stvarno stanje po r�D�þ�X�Q�X���X�Y�H�ü�D�Q�R���]�D���G�R�]�Y�R�O�M�H�Q�R���S�U�H�N�R�U�D�þ�H�Q�M�H�� 

�™ Rezervirana sredstva: P�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�H���N�R�M�H���V�X���Q�D�S�U�D�Y�O�M�H�Q�H�����D���Q�L�V�X���S�U�R�N�Q�M�L�å�H�Q�H�� 

�™ �6�W�D�Q�M�H�� �U�D�þ�X�Q�D�� Predstavlja �V�W�Y�D�U�Q�R�� �V�W�D�Q�M�H�� �Q�D�� �U�D�þ�X�Q�X�� ���X�P�D�Q�M�H�Q�R�� �]�D�� �U�H�]�H�U�Y�L�U�D�Q�D��

sredstva); 

�™ �'�R�]�Y�R�O�M�H�Q�R���S�U�H�N�R�U�D�þ�H�Q�M�H�� P�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���G�R�]�Y�R�O�M�H�Q�R���S�U�H�N�R�U�D�þ�H�Q�M�H���S�R���U�D�þ�X�Q�X���³ 

�3�R�U�H�G���R�V�Q�R�Y�Q�L�K���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���R���U�D�þ�X�Q�X���]�D �Y�L�ã�H���G�H�W�D�O�M�D���N�R�U�L�V�W�H���V�H���N�D�U�W�L�F�H���������� pregled transakcija, 

(2) detalji, (3) izvodi, (4) debitne kartice i (5) financijska kartica. 

 

 

Slika 7�����'�H�P�R���L�]�J�O�H�G���G�H�W�D�O�M�D���N�X�Q�V�N�R�J���W�H�N�X�ü�H�J���U�D�þ�X�Q�D 

Izvor: https://bit.ly/2LnqOGP [15.07.2018.]. 

 

 
110 Vidi: https://bit.ly/2zHq6mp ���.�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L���S�U�L�U�X�þ�Q�L�N���L���%�U�]�H���X�S�X�W�H�����>�����������������������@�� 

https://bit.ly/2LnqOGP
https://bit.ly/2zHq6mp
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�™ �ÄPregled transakcija: Prikazuje datum, opis, iznos i kategoriju transakcije po 

�R�G�D�E�U�D�Q�R�P���U�D�þ�X�Q�X�����6�X�V�W�D�Y���D�X�W�R�P�D�W�V�N�L���N�D�W�H�J�R�U�L�]�L�U�D���V�Y�H���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�H���S�R�P�R�ü�X���3�)�0���D�O�D�W�D111 

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

�™ Detalji:  �6�D�G�U�å�L���V�O�M�H�G�H�ü�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���R���U�D�þ�X�Q�X����(1) n�D�]�L�Y���U�D�þ�X�Q�D, (2) kamatna stopa po 

�Y�L�ÿ�Hnju, (3) �Q�D�þ�L�Q���G�R�V�W�D�Y�H���L�]�Y�R�G�D, (4) dinamika izvoda, (5) �G�D�W�X�P���R�W�Y�D�U�D�Q�M�D���U�D�þ�X�Q�D, (6) 

�R�G�Q�R�V���S�U�H�P�D���U�D�þ�X�Q�X, (7) �R�Y�O�D�ã�W�H�Q�D���R�V�R�E�D�� i (8) �V�W�D�W�X�V���U�D�þ�X�Q�D; 

�™ Izvodi:  �2�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �S�U�H�J�O�H�G�� �P�M�H�V�H�þ�Q�L�K�� �L�]�Y�R�G�D�� �]�D�� �R�G�D�E�U�D�Q�L�� �U�D�þ�X�Q���� �=�D�� �S�U�D�Y�Q�H�� �R�V�R�E�H��

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

�™ Debitne kartice: �2�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �S�U�H�J�O�H�G�� �G�H�W�D�O�M�D�� �N�D�U�W�L�F�D�� �N�R�M�H�� �V�X�� �Y�H�]�D�Q�H�� �]�D�� �S�U�R�P�D�W�U�D�Q�L��

�U�D�þ�X�Q���³112 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
111 �(�Q�J�O�����3�H�U�V�R�Q�D�O���I�L�Q�D�Q�F�L�D�O���P�D�Q�D�J�H�P�H�Q�W�����3�)�0�����M�H���D�O�D�W���N�R�M�L���S�R�P�D�å�H���X���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�X���Q�R�Y�F�H�P���W�D�N�R���ã�W�R���S�U�D�W�L���W�U�R�ã�N�R�Y�H��
�L���N�D�W�H�J�R�U�L�M�H���Q�D���N�R�M�H���V�H���V�U�H�G�V�W�Y�D���W�U�R�ã�H�����=�D���V�Y�H���W�U�R�ã�N�R�Y�H���X���R�G�D�E�U�D�Q�R�P���S�H�U�L�R�G�X�����D�O�D�W���ü�H���S�U�L�N�D�]�D�W�L���N�R�O�L�N�R���R�V�R�E�D���W�U�R�ã�L���X��
�R�G�Q�R�V�X�� �Q�D�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L�� �E�X�G�å�H�W�� �X�Q�X�W�D�U�� �å�H�O�M�H�Q�H�� �N�D�W�H�J�R�U�L�M�H���� �,�]�Y�R�U����https://bit.ly/2zHq6mp ���.�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�� �S�U�L�U�X�þ�Q�L�N����
[15.07.2018.]. 
112 Vidi: https://bit.ly/2zHq6mp ���.�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L���S�U�L�U�X�þ�Q�L�N���L���%�U�]�H���X�S�X�W�H�����>�����������������������@�� 

https://bit.ly/2zHq6mp
https://bit.ly/2zHq6mp
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4.2.2. �0�R�G�X�O���â�7�(�'�,�0���± �ã�W�H�G�Q�L���U�D�þ�X�Q�L���L���G�H�S�R�]�L�W�L 

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

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

�L�]�E�R�U�R�P�� �S�R�M�H�G�L�Q�R�J�� �U�D�þ�X�Q�D�� �S�U�H�J�O�H�G�D�Y�D�M�X�� �V�H�� �S�R�G�D�F�L��samo za taj proizvod. U tom detaljnom 

�S�U�H�J�O�H�G�X���N�R�U�L�V�Q�L�N���P�R�å�H �ã�W�H�G�Q�M�L���]�D�G�D�W�L���F�L�O�M���L�O�L���S�U�H�X�]�H�W�L���L�]�Y�R�G���S�R���ã�W�H�G�Q�R�P���U�D�þ�X�Q�X���³113 

 

 

Slika 8�����'�H�P�R���L�]�J�O�H�G���S�R�þ�H�W�Q�H���V�W�U�D�Q�L�F�H���P�R�G�X�O�D���,�0�$�0 

Izvor: https://bit.ly/2LnqOGP [15.07.2018.]. 

 

�3�R�þ�H�W�Q�D���N�D�U�W�L�F�D modula Pregled prikazuje:114 

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

jednu od kategorija prikazuju se detalji o istoj); 

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

�™ Ulaganje u posljednjih 6 mjeseci (uplate). 

 
113 Vidi: https://bit.ly/2zHq6mp ���.�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L���S�U�L�U�X�þ�Q�L�N���L���%�U�]�H���X�S�X�W�H�����>�����������������������@�� 
114 Ibid. 

https://bit.ly/2LnqOGP
https://bit.ly/2zHq6mp
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Klikom na Zadnje transakcije otvara se pregled �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D���S�R���U�D�þ�X�Q�L�P�D���X�]���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W��izbora 

perioda pregleda. �2�Y�D�M���S�U�H�J�O�H�G���M�H���W�D�N�R�ÿ�H�U���P�R�J�X�ü���Q�D���G�Y�D���Q�D�þ�L�Q�D prikaza, a to su pregled sa ili 

bez krivulje kretanja. 

 

 

Slika 9: Demo izgled kartice Zadnje transakcije uz krivulju kretanja 

Izvor: https://bit.ly/2LnqOGP [15.07.2018.]. 

Klikom na u zaglavlju, korisnik iz �S�D�G�D�M�X�ü�H�J���L�]�E�R�U�Q�L�N�D��bira depozit �L�O�L���ã�W�H�G�Q�L���U�D�þ�X�Q���þ�L�M�H��

�G�H�W�D�O�M�H���å�H�O�L��pogledati. 

U desnom uglu modula nalaze se i opcije Novi proizvod te interni prijenos. Potonja opcija 

predstavlja brzu poveznicu na interne prijenose unutar modula �3�O�D�ü�D�P �J�G�M�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�� �P�R�å�H��

�M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R�� �S�U�H�Q�L�M�H�W�L�� �V�U�H�G�V�W�Y�D�� �V�D�� �V�Y�R�M�L�K�� �U�D�þ�X�Q�D�� �S�R�� �Y�L�ÿ�H�Q�M�X�� �Q�D�� �ã�W�H�G�Q�H�� �U�D�þ�X�Q�H���� �2�S�F�L�M�D��Novi 

proizvod je poveznica za �P�R�J�X�ü�Qost ugovaranja novog depozita i / �L�O�L���R�W�Y�D�U�D�Q�M�D���U�L�W�D�P���ã�W�H�G�Q�R�J��

�U�D�þ�X�Q�D. 
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Slika 10: Demo izgled ekrana za ugovaranje novog depozita i / �L�O�L���ã�W�H�G�Q�R�J���U�D�þ�X�Q�D 

Izvor: https://bit.ly/2LnqOGP [15.07.2018.]. 

 

�2�Y�D���N�D�U�W�L�F�D���V�D�G�U�å�L���X�V�S�R�U�H�G�Q�L���S�U�H�J�O�H�G���G�R�E�L�W�L���R�G���G�H�S�R�]�L�W�D���N�R�M�H��Banka nudi za klijentov iznos i 

�Y�D�O�X�W�X�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����R�Y�G�M�H���V�H���P�R�å�H �Q�H���V�D�P�R���X�J�R�Y�R�U�L�W�L���Q�H�J�R���L���V�L�P�X�O�L�U�D�W�L���ã�W�H�G�Q�L���U�D�þ�X�Q���L���Y�L�G�M�H�W�L���N�R�O�L�N�R��

�R�V�R�E�D���W�U�H�E�D���ã�W�H�G�M�H�W�L���G�D���E�L���G�R�V�H�J�O�D��svoj cilj. 

 

4.2.3. Modul DUGUJEM �± krediti  

�ÄOvaj modul daje prikaz svih korisnikovih kreditnih obveza. Podaci na �S�R�þ�H�W�Q�R�M���V�W�U�D�Q�L�F�L���G�D�M�X��

�R�S�ü�L���S�U�H�J�O�H�G���V�Y�L�K���N�U�H�G�L�W�D���]�D�M�H�G�Q�R�����D���L�]�E�R�Uom pojedinog kredita pregledavaju se podaci samo za 

njega. U tom detaljnom pregledu nalazi se i otplatn�L�� �S�O�D�Q���� �N�D�R�� �L�� �S�U�H�J�O�H�G�� �V�Y�L�K�� �G�R�V�D�G�D�ã�Q�M�L�K��

uplata.�³115 

 
115 Vidi: https://bit.ly/2zHq6mp ���.�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L���S�U�L�U�X�þ�Q�L�N���L���%�U�]�H���X�S�X�W�H�����>�����������������������@�� 
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�.�D�R���L���S�U�H�W�K�R�G�L���P�R�G�X�O�����L���R�Y�D�M���Q�D���S�R�þ�H�W�Q�R�M���V�W�U�D�Q�L�F�L���L�P�D���N�D�U�W�L�F�H��Pregled i Transakcije. 

U kartici Pregled �Y�L�G�O�M�L�Y�R���M�H���V�O�M�H�G�H�ü�H��116 

�™ �Ä�8�N�X�S�D�Q���L�]�Q�R�V���N�U�H�G�L�W�D���X���J�U�D�I�L�þ�N�R�P���S�U�L�N�D�]�X�����N�O�L�N�R�P���Q�D���M�H�G�Q�X���R�G���N�D�W�H�J�R�U�L�M�D��prikazuju se 

detalji o istoj); 

�™ Iznos anuiteta i dat�X�P���G�R�V�S�L�M�H�ü�D���V�O�M�H�G�H�ü�H�J���D�Q�X�L�W�H�W�D���³ 

 

 

Slika 11�����'�H�P�R���L�]�J�O�H�G���S�R�þ�H�W�Q�H���V�W�U�D�Q�L�F�H���P�R�G�X�O�D���'�8�*�8�-�(�0 

Izvor: https://bit.ly/2LnqOGP [15.07.2018.]. 

 

Na desnoj strani su vidljive kartice sa zbirnim podaci za svaku kategoriju: (1) �S�R�V�X�ÿ�H�Q�R, (2) 

�R�W�S�O�D�ü�H�Q�R, (3) za otplatiti, i (4) dospjelo. 

U kartici Transakcije �P�R�J�X�ü���M�H���Sregled zadnjih transakcija s izborom perioda pregleda. 

Klikom na u zaglavlju, korisnik iz �S�D�G�D�M�X�ü�H�J�� �L�]�E�R�U�Q�L�N�D���E�L�U�D�� �N�U�H�G�L�W�� �þ�L�M�H�� �G�H�W�D�O�M�H�� �å�H�O�L��

pogledati. 

 
116 Vidi: https://bit.ly/2zHq6mp ���.�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L���S�U�L�U�X�þ�Q�L�N���L���%�U�]�H���X�S�X�W�H�����>�����������������������@�� 
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���������������0�R�G�X�O���3�/�$�û�$�0���± �S�O�D�ü�D�Q�M�D���L���S�U�H�J�O�H�G���S�O�D�ü�D�Q�M�D 

�ÄOvo je centralno mjesto s kojeg �N�R�U�L�V�Q�L�N���P�R�å�H��usmjeravati svoja sredstva.�³117 

Na vrhu ekrana dostupne su obavijesti:118 

�™ �3�O�D�Q�L�U�D�Q�D�� �S�O�D�ü�D�Q�M�D�� Iznos zadanih �Q�D�O�R�J�D�� �]�D�� �S�O�D�ü�D�Q�M�H�� �X�� �L�G�X�ü�L�K�� ������ �G�D�Qa (nalozi s 

�E�X�G�X�ü�L�P���G�D�W�X�P�R�P�������L; 

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

U desnom uglu se nalazi opcija prijen�R�V�D���X�Q�X�W�D�U���U�D�þ�X�Q�D���L�V�W�R�J���N�O�L�M�H�Q�W�D�����Q�D�]�L�Y�D��Interni prijenos, 

�G�R�N���M�H���Q�D���V�D�P�R�M���N�D�U�W�L�F�L���S�R�Q�X�ÿ�H�Q���S�U�H�J�O�H�G���V�O�M�H�G�H�ü�L�K���R�S�F�L�M�D��119 

�™ �Ä�3�U�L�P�D�W�H�O�M�L���S�O�D�ü�D�Q�M�D: P�U�H�J�O�H�G���S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K�������X�Q�R�V���Q�R�Y�L�K���S�U�L�P�D�W�H�O�M�D���S�O�D�ü�D�Q�M�D�����X�Q�R�V���Q�D�O�R�J�D��

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

naloga kod �S�O�D�ü�D�Q�M�D�� 

�™ �3�U�H�G�O�R�ã�F�L����S�Y�L���S�U�H�G�O�R�ã�F�L���S�O�D�W�Q�L�K���Q�D�O�R�J�D�� 

�™ �%�X�G�X�ü�L�� �S�U�L�M�H�Q�R�V�L�� Kalendar i lista sa svim zadanim �E�X�G�X�ü�L�P�� �Q�D�O�R�]�L�P�D�� �]�D �S�O�D�ü�D�Q�M�H�� �L��

trajnim nalozima; 

�™ Trajni nalog:  interni trajni nalog i trajni nalog primatelju, i; 

�™ �6�W�D�W�X�V���S�O�D�ü�D�Q�M�D�� Status zadanih naloga kroz SB SmartNet.�³ 

 

Slika 12�����'�H�P�R���L�]�J�O�H�G���S�R�þ�H�W�Q�H���V�W�U�D�Q�L�F�H���P�R�G�X�O�D���3�/�$�û�$�0 

Izvor: https://bit.ly/2LnqOGP [15.07.2018.]. 

 
117 Vidi: https://bit.ly/2zHq6mp ���.�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L���S�U�L�U�X�þ�Q�L�N���L���%�U�]�H���X�S�X�W�H�����>�����������������������@�� 
118 Ibid. 
119 Ibid. 
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���������������0�R�G�X�O���%�8�'�ä�(�7���± upravitelj osobnim financijama 

�Ä�8���R�Y�R�P���P�R�G�X�O�X���N�R�U�L�V�Q�L�N���P�R�å�H �]�D���V�Y�D�N�X���N�D�W�H�J�R�U�L�M�X���W�U�R�ã�N�R�Y�D���]�D�G�D�W�L���O�L�P�L�W�H�����W�H���M�H�Gnim pogledom 

�V�D�]�Q�D�W�L���N�R�O�L�N�R���M�H���X�V�S�M�H�ã�D�Q �X���Q�M�L�K�R�Y�R�P���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�X�����6�%���6�P�D�U�W�1�H�W���ü�H���V�D�P���Q�D���W�H�P�H�O�M�X���G�R�V�D�G�D�ã�Q�M�H��

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

nove.�³120 

�™ �ÄEkran Limiti:  O�P�R�J�X�ü�D�Y�D���S�U�D�ü�H�Q�M�H zbirnog stanja �S�R�W�U�R�ã�Q�M�H���X���R�G�Q�R�V�X���Q�D���S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�H 

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

�™ Ekran Transakcije:  �2�P�R�J�X�ü�D�Y�D���X�Y�L�G���X���V�Y�H���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�H���Q�D�S�U�D�Y�O�M�H�Q�H���S�R���U�D�þ�X�Q�X�����S�R���V�Y�L�P��

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

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

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

�8���L�V�W�R�P���M�H���P�R�J�X�ü�H�����Ä(1) �R�G�D�E�U�D�W�L���å�H�O�M�H�Q�X���N�D�W�H�J�R�U�L�M�X�� (2) defini�U�D�W�L���å�H�O�M�H�Q�L���O�L�P�L�W���N�D�W�H�J�R�U�L�M�H�� (3) 

navesti ime kategorije, i (4) definirati period za kontrolu kategorije ���P�M�H�V�H�þ�Q�R���L�O�L���G�Dtumski).�³121 

�Ä�1�D�N�R�Q�� �V�S�U�H�P�D�Q�M�D�� �E�X�G�å�H�W�D���� �L�V�W�L�� �ü�H�� �V�H��prikazati u kartici Limiti. �6�Y�D�N�L�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�� �O�L�P�L�W�� �S�U�D�W�L��

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

�X���V�N�O�D�G�X���V���X�N�X�S�Q�L�P���S�O�D�Q�R�P���S�R�W�U�R�ã�Q�M�H���³122 

 

Slika 13�����'�H�P�R���L�]�J�O�H�G���S�R�þ�H�W�Q�H���V�W�U�D�Q�L�F�H���P�R�G�X�O�D���3�/�$�û�$�0 

Izvor: https://bit.ly/2LnqOGP [15.07.2018.]. 

 
120 Vidi: https://bit.ly/2zHq6mp ���.�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L���S�U�L�U�X�þ�Q�L�N���L���%�U�]�H���X�S�X�W�H�����>�����������������������@�� 
121 Ibid. 
122 Ibid. 
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4.2.6. Modul SMART TRGOVINA  

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

proizvoda, tako da se ovdje ra�G�L���R���Y�L�U�W�X�D�O�Q�R�M���W�U�J�R�Y�L�Q�L���%�D�Q�N�H���³123 

�0�R�G�X�O���V�D�G�U�å�L���G�Y�L�M�H���N�D�U�W�L�F�H��124 

�™ �ÄPregled ponude: �2�Y�G�M�H���N�R�U�L�V�Q�L�N���Q�D���M�H�G�Q�R�P���P�M�H�V�W�X���P�R�å�H���S�U�H�J�O�H�G�D�W�L���V�Y�X���L�Q�W�H�U�Q�H�W�V�N�X��

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

nalaziti nekoliko potkategorija proizvoda, od kojih svaka vodi svom zahtjevu za 

proizvod. Osim ponude i svih in�I�R�U�P�D�F�L�M�D���R���N�R�Q�N�U�H�W�Q�R�P���S�U�R�L�]�Y�R�G�X�����R�Y�D�M���H�N�U�D�Q���V�D�G�U�å�L��i 

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

�™ Moji zahtjevi: �2�G�D�E�L�U�R�P���R�Y�H���R�S�F�L�M�H���N�O�L�M�H�Q�W�X���M�H���R�P�R�J�X�ü�H�Q���S�U�H�J�O�H�G���V�W�D�W�X�V�D���L���G�H�W�D�O�M�D���V�Y�L�K��

�Q�M�H�J�R�Y�L�K���]�D�K�W�M�H�Y�D�����7�R���P�R�å�H���E�L�W�L�������������Ä�]�D�K�W�M�H�Y���X���L�]�U�D�G�L�³�� (2) �Ä�X���R�E�U�D�G�L�³�� (3) �Ä�S�R�W�U�H�Ena 

�M�H���L�]�P�M�H�Q�D�³�� (4) �Ä�R�E�U�D�ÿ�H�Q�³�� i (5) �Ä�R�G�E�L�M�H�Q�³���³ 

�ÄKako bi klijent odmah pri prijavi na SB SmartNet znao da li je njegov zahtjev odobren i 

proizvod ugovoren, na Podsjetniku �S�R�þ�H�W�Q�H���V�W�U�D�Q�L�F�H �S�R�M�D�Y�L�W���ü�H���V�H���G�R�J�D�ÿ�D�M���L�]�P�M�H�Q�H���V�W�D�W�X�V�D���N�D�R��

direktna poveznica (link) na ovaj modul.�³125 

 

Slika 14: Ekran Pregleda ponude u modulu SMART TRGOVINA 

Izvor: https://bit.ly/2zHq6mp ���.�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L���S�U�L�U�X�þ�Q�L�N����[15.07.2018.]. 

 
123 Vidi: https://bit.ly/2zHq6mp ���.�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L���S�U�L�U�X�þ�Q�L�N���L���%�U�]�H���X�S�X�W�H�����>�����������������������@�� 
124 Ibid. 
125 Ibid. 
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4.3. SB SmartNet mobilno bankarstvo 

 

 

Slika 15: Izgled ikone SB SmartNet mobilne aplikacije 

Izvor: https://apple.co/2zKmGPY [16.07.2018.]. 

 

Aplikacija mobilnog bankarstva �Älansirana�³ je 2015. godine, te je kao i internetsko bankarstvo 

razvijena u suradnji s tvrtkom Comarch. Na �W�U�å�L�ã�W�X�� �P�R�E�L�O�Q�L�K�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�D�� �X�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�X�� �S�R�V�W�R�M�L��

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

podj�H�G�Q�D�N�H�� �W�H�P�H�O�M�Q�H�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���� �=bog toga se Splitska banka pri razvoju vlastite mobilne 

aplikacij�H���� �N�R�M�D�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �Ä�L�P�D�� �V�Y�H�³���� �S�R�Q�D�M�S�U�L�M�H �S�R�V�Y�H�W�L�O�D�� �H�U�J�R�Q�R�P�L�M�L�� �L�� �G�R�å�L�Y�O�M�D�M�X�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D����

Projeka�W���U�D�]�Y�R�M�D���D�S�O�L�N�D�F�L�M�H���]�D�S�R�þ�H�R���M�H mjerenjem broja poteza koji su potrebni kako bi se putem 

mobilnog bankarstva napravila bilo koja radnja. Smanjenje potrebne interakcije je bio prvi 

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

programskog razvoja. Naposljetku, implicira i manje potencijalnih bugova.126 Definirani cilj je 

bio da bilo koja radnja ne �L�]�L�V�N�X�M�H���Y�L�ã�H���R�G���W�U�L���N�R�U�D�N�D�����D���ã�W�R���M�H���X���V�W�Y�D�U�Q�R�V�W�L���E�L�O�R �Q�H�P�R�J�X�ü�H��ostvariti 

u apsolutno svim situacijama. Ipak, �X�� �������� �V�O�X�þ�D�M�H�Y�D�� �6�%�� �6�P�D�U�W�1�H�W�� �P�R�E�L�O�Q�D�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�D 

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

potrebnih koraka.127 

�3�R�U�H�G���W�R�J�D�����Q�D�V�W�R�M�D�O�R���V�H���R�O�D�N�ã�D�W�L���L��druge mehanizme van aplikacije, pa se tako usluga mobilnog 

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

ugovoreno internetsko bankarstvo, dodatnu uslugu mobilnog bankarstva mogu veoma lako 

ugovoriti, aktivirati i preuzeti putem internetske usluge, odnosno svoje SB SmartNet stranice. 

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

 
126 Softverski bug �M�H�� �S�R�J�U�H�ã�N�D���� �Q�H�G�R�V�W�D�W�D�N���� �S�U�R�S�X�V�W�� �L�O�L�� �P�D�Q�D�� �X�� �U�D�þ�X�Q�D�O�Q�R�P�� �S�U�R�J�U�D�P�X�� �L�O�L�� �V�X�V�W�D�Y�X�� �]�E�R�J�� �N�R�M�H�J�� �R�Q��
�S�U�R�L�]�Y�R�G�L���S�R�J�U�H�ã�D�Q���L�O�L���Q�H�R�þ�H�N�L�Y�D�Q���U�H�]�X�O�W�D�W���L�O�L���V�H���S�R�Q�D�ã�D���Q�D���Q�H�K�R�W�L�þ�D�Q���Q�D�þ�L�Q�����9�H�ü�L�Q�D���E�X�J�R�Y�D���S�U�R�L�]�O�D�]�L���L�]���S�R�J�U�H�ã�Q�H��
izvedbe u izvornom kodu ili dizajnu programa. Izvor: �3�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R���S�U�H�P�D����https://bit.ly/1mu6Mgu [16.07.2018.]. 
127 Vidi: http://www.vidi.hr/Lifestyle/Top-aplikacije/SB-SmartNet [16.07.2018.]. 
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�X�U�H�ÿ�D�M���� �6�%�� �6�P�D�U�W�1�H�W��aplikacija ima integriran tzv. mobilni token koji sam, bez potrebe za 

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

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

�E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�R���S�R�W�S�X�Q�R���V�L�J�X�U�Q�R���]�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H��128 

Kao i kod usluge internetsk�R�J���E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�D�����Q�D���V�O�X�å�E�H�Q�L�P���V�W�U�D�Q�L�F�D�P�D���%�D�Q�N�H�����Q�D�Y�R�G�L se kako je 

usluga mobilnog bankarstva namijenjena: g�U�D�ÿ�D�Q�L�P�D���� �R�E�U�W�Q�L�F�L�P�D i malim poduzetnicima, 

korisnicima interneta. 

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

i dalje �Q�D���U�D�V�S�R�O�D�J�D�Q�M�X���S�U�H�J�U�ã�W���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�����L���W�R���E�H�]���L�N�D�N�Y�H���Q�D�N�Q�D�G�H��129 

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

�™ P�U�H�J�O�H�G���S�U�R�P�H�W�D���S�R���U�D�þ�X�Q�X; 

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

�™ O�W�Y�D�U�D�Q�M�H���R�U�R�þ�H�Q�L�K���G�H�S�R�]�L�W�D; 

�™ P�U�H�J�O�H�G���R�U�R�þ�H�Q�L�K���G�H�S�R�]�L�W�D���L���ã�W�H�G�Q�L�K���U�D�þ�X�Q�D; 

�™ Z�D�G�D�Y�D�Q�M�H���L���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���Q�D�O�R�J�D���]�D���S�O�D�ü�D�Q�M�H���X���G�R�P�D�ü�H�P���S�O�D�W�Q�R�P���S�U�R�P�H�W�X�����X�Q�X�W�D�U���L���L�]�Y�D�Q��

Banke); 

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

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

�X�Q�X�W�D�U���U�D�þ�X�Q�D���M�H�G�Q�R�J���N�O�L�M�H�Q�W�D; 

�™ K�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���S�U�H�G�O�R�å�D�N�D���]�D���S�O�D�ü�D�Q�M�H; 

�™ P�U�H�J�O�H�G�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D�� �W�H�� �G�R�V�S�M�H�O�R�� �G�X�J�R�Y�D�Q�M�H�� �]�D�� �N�D�U�W�L�F�H�� �V�� �R�G�J�R�G�R�P�� �S�O�D�üanja i kreditne 

kartice; 

�™ Informacije o poslovnicama; 

�™ Informacije o ATM-ovima; 

�™ M�R�J�X�ü�Q�R�V�W���O�R�F�L�U�D�Q�M�D���Q�D�M�E�O�L�å�H���S�R�V�O�R�Y�Q�L�F�H���L���$�7�0-a; 

�™ T�H�þ�D�M�Q�D���O�L�V�W�D���L���S�U�H�W�Y�D�U�D�þ���Y�D�O�X�W�H; 

�™ Razmjena poruka s Bankom; 

�™ Promjena PIN-a za integrirani softverski token.�³ 

 

 
128 Ibid. 
129 Vidi: https://bit.ly/2LpsM9O ���.�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L���S�U�L�U�X�þ�Q�L�N�����>�����������������������@�� 
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�1�D�M�]�Q�D�þ�D�M�Q�L�M�L�� �W�H�K�Q�L�þ�N�L�� �S�U�H�G�X�Y�M�H�W�L�� �]�D�� �L�Q�V�W�D�O�L�U�D�Q�M�H�� �L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �R�Y�H�� �P�R�E�L�O�Q�H�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�H�� �V�X: �Ä(1) 

�Äpametni�³ telefon koji ima pristup internetu, (2) �G�R�Y�R�O�M�Q�R�� �U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�H�� �P�H�P�R�U�L�M�H�� �]�D�� �S�R�K�U�D�Q�X��

aplikacije, te (3) Android130 (uz minimalni preduvjet: verzija Android 4.0 ili novija) ili iOS (uz 

minimalni preduvjet: verzija iOS 8.0 ili novija) operativni sustav.�³131 

�8�V�O�X�J�D���V�H���S�R�N�U�H�ü�H���V�H���N�O�L�N�R�P���Q�D���L�N�R�Q�X�����6�O�L�N�D�������������N�R�M�D���V�H���Q�D�O�D�]�L���Q�D���]�D�V�O�R�Q�X���X�U�H�ÿ�D�M�D�����Q�D�N�R�Q���þ�H�J�D��

�V�H�� �R�W�Y�D�U�D�� �S�R�þ�H�W�Q�D���V�W�U�D�Q�L�F�D���� �1�D�� �S�R�þ�H�W�Q�R�M���V�H�� �V�W�U�D�Qici osim same Prijave, nudi i pristup drugim 

opcijama za koje prijava nije potrebna: (1) demo, (2) kontakt, (3) konverter valuta, (4) �W�H�þ�D�M�H�Y�L����

(5) bankomati, (6) poslovnice, (7) novosti, i (8) postavke. �3�U�L�M�D�Y�D���V�H���Y�U�ã�L���X�Q�R�V�R�P���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�J��

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

�1�D�N�R�Q���W�R�J�D�����R�W�Y�D�U�D���V�H���Q�R�Y�L���H�N�U�D�Q���J�G�M�H���V�H���X�Q�R�V�L�� �ã�H�V�W�H�U�R�]�Q�D�P�H�Q�N�D�V�W�L���3�,�1�� �N�R�M�H�J���M�H���N�O�L�M�H�Q�W���V�D�P��

odabrao prilikom aktivacije usluge. �1�D�N�R�Q���X�V�S�M�H�ã�Q�H���S�U�L�M�D�Y�H�����R�W�Y�D�U�D���V�H���S�R�þetna Smart stranica 

na kojoj se nalaze opcije: Imam, P�O�D�ü�D�P, Dugujem i �âtedim. �3�R�U�H�G���Q�D�Y�H�G�H�Q�L�K�����Q�D���S�R�þ�H�W�Q�R�P���V�H��

zaslonu nalaze i prethodno spomenute opcije, kao i opcije: (1) kartice, i (2) poruke. 

 

Slika 16: Izgled �ÄSmart stranice�³���Q�D�N�R�Q���S�U�L�M�D�Y�H���]�D���$�Q�G�U�R�L�G 

Izvor: https://bit.ly/2LpsM9O (Brze upute - Android) [16.07.2018.]. 

 
130 �8�� �R�Y�R�P�� �U�D�G�X�� �ü�H�� �V�H�� �U�D�G�L�� �M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R�V�W�L�� �G�H�P�R�Q�V�W�U�L�U�D�W�L�� �Y�L�]�X�D�O�Q�L�� �S�U�L�N�D�]�L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�H�� �V�D�P�R�� �X�� �V�O�X�þ�D�M�X��
Android operativnog sustava. 
131 Vidi: https://bit.ly/2LpsM9O (Brze upute - Android) [16.07.2018.]. 
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���������������0�R�G�X�O�L���,�0�$�0�����3�/�$�û�$�0�����'�8�*�8�-�(�0���L���â�7�(�'�,�0 

�ÄOdabirom modula Imam �S�U�L�N�D�]�X�M�H���V�H���O�L�V�W�D���U�D�þ�X�Q�D���N�R�M�L���V�X���R�G�D�E�U�D�Q�L���]�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���X���X�V�O�X�]�L���6�%��

�6�P�D�U�W�1�H�W���L�Q�W�H�U�Q�H�W���L���P�R�E�L�O�Q�R���E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�R�����6�Y�D�N�L���U�D�þ�X�Q���S�U�L�N�D�]�D�Q���M�H���W�D�N�R���G�D���V�H���Q�D���G�H�V�Q�R�M���V�W�U�D�Q�L���Y�L�G�L��

�V�W�Y�D�U�Q�R���V�W�D�Q�M�H���U�D�þ�X�Q�D�����L�O�L���X���V�O�X�þ�D�M�X���N�D�U�W�L�þ�Q�R�J���U�D�þ�X�Q�D�����S�U�L�N�D�]�X�M�H���V�H���U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�L���N�D�U�W�L�þ�Q�L���Oimit), dok 

se odmah ispod toga nalazi iznos dozvoljeno�J���S�U�H�N�R�U�D�þ�H�Q�M�D���S�R���L�V�W�R�P���U�D�þ�X�Q�X���³132 

�2�G�D�E�L�U�R�P���M�H�G�Q�R�J���R�G���U�D�þ�X�Q�D���R�W�Y�D�U�D���V�H���N�D�U�W�L�F�D���U�D�þ�X�Q�D���V���G�R�]�Y�R�O�M�H�Q�L�P���R�S�F�L�M�D�P�D��133 

�™ �ÄDetalji:  �'�H�W�D�O�M�L���R���L�]�D�E�U�D�Q�R�P���U�D�þ�X�Q�X; 

�™ Posljednje transakcije: �3�U�R�P�H�W���S�R���L�]�D�E�U�D�Q�R�P���U�D�þ�X�Q�X; 

�™ �'�R�P�D�ü�L���S�U�L�M�H�Q�R�V�� �3�U�L�M�H�Q�R�V���X�Q�X�W�D�U���+�U�Y�D�W�V�N�H���G�L�U�H�N�W�Q�R���V�D���L�]�D�E�U�D�Q�R�J���U�D�þ�X�Q�D; 

�™ Interni prijenos:  �3�U�L�M�H�Q�R�V���L�]�P�H�ÿ�X���G�Y�D���U�D�þ�X�Q�D���L�V�W�R�J���N�O�L�M�H�Q�W�D; 

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

kod); 

�™ Kontakt -kartica:  QR kod sa podacima �R�� �L�]�D�E�U�D�Q�R�P�� �U�D�þ�X�Q�X�� ���,�%�$�1�� �U�D�þ�X�Q�D���� �L�P�H�� �L��

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

(E mail).�³ 

 

Modul P�O�D�ü�D�P je centralno mjesto kroz koje korisnik usmjerava svoja sredstva, a sastoji se od 

opcija:134 

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

unutar banke u Republici Hrvatskoj; 

�™ Interni prijenos:  Prijenos sredstava unutar r�D�þ�X�Q�D���L�V�W�R�J���N�O�L�M�H�Q�W�D; 

�™ Primatelji:  P�U�H�J�O�H�G���S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K�������X�Q�R�V���Q�R�Y�L�K���S�U�L�P�D�W�H�O�M�D���S�O�D�ü�D�Q�M�D; 

�™ �3�U�H�G�O�R�ã�F�L���]�D���S�U�L�M�H�Q�R�V�� S�Y�L���S�U�H�G�O�R�ã�F�L���S�O�D�W�Q�L�K���Q�D�O�R�J�D; 

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

kod); 

�™ �1�H�U�L�M�H�ã�H�Q�L���S�U�L�M�H�Q�R�V�L�� Pregled �Q�H�U�L�M�H�ã�H�Q�L�K���Q�D�O�R�J�D�� 

�™ Odbijeni prijenosi:  Pregled odbijenih naloga.�³ 

 
132 Vidi: https://bit.ly/2LpsM9O ���.�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L���S�U�L�U�X�þ�Q�L�N���L���%�U�]�H���X�S�X�W�H��- Android) [16.07.2018.]. 
133 Ibid. 
134 Ibid. 
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�Ä�2�Y�D�M�� �P�R�G�X�O�� �L�P�D�� �L�� �S�R�V�H�E�Q�R�� �V�Y�R�M�V�W�Y�R���� �D�� �W�R�� �M�H�� �L�Q�R�Y�D�W�L�Y�Q�R�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H�� �S�U�L�M�H�Q�R�V�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �U�D�þ�X�Q�D��

�Ä�V�Z�L�S�H�R�P�³135. Nakon odabira opcije P�U�L�M�H�Q�R�V�� �L�]�P�H�ÿ�X �Y�O�D�V�W�L�W�L�K�� �U�D�þ�X�Q�D����otvara se ekran 

podijeljen na dva dijela. �6�Y�D�N�L���R�G���Q�M�L�K���V�H���Q�H�R�Y�L�V�Q�R���P�R�å�H���P�L�M�H�Q�M�D�W�L���S�R�W�H�]�R�P���S�U�V�W�D���O�L�M�H�Y�R���L���G�H�V�Q�R����

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

�³�V�Z�L�S�H�´���S�R�W�H�]�D�Q�M�H�P���J�R�U�Q�M�H�J���G�L�M�H�O�D���H�N�U�D�Q�D���S�U�H�N�R���G�R�Q�M�H�J�����.�R�Q�D�þ�Q�R�����L�V�S�R�G���S�U�V�W�D���ü�H���L�V�N�R�þ�L�W�L���S�R�O�M�H��

za unos u koje samo treba upisati iznos i opis i prijenos je spreman za odobrenje.�³136 

 

Slika 17: �Ä�6�Z�L�S�H�³���S�U�L�M�H�Q�R�V���V�U�H�G�V�W�D�Y�D���L�]�P�H�ÿ�X���Y�O�D�V�W�L�W�L�K���U�D�þ�X�Q�D 

Izvor: https://bit.ly/2LpsM9O ���.�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L���S�U�L�U�X�þ�Q�L�N�����>�����������������������@�� 

 

U modulu Dugujem prikazuju se svi krediti klijenta. Odabirom jednog od kredita korisnik 

dobiva karticu odabranog kredita sa detaljnim podacima: (1) broj kredita, (2) za otplatiti, i (3) 

iznos dospjelog duga, te dodatne opcije:137 

 
135 �(�Q�J�O�����6�Z�L�S�H���M�H���L�]�U�D�]���]�D���S�R�W�H�]���S�U�H�P�M�H�ã�W�D�Q�M�D���S�U�V�W�D���S�U�H�N�R���G�R�G�L�U�Q�R�J���]�D�V�O�R�Q�D���N�D�N�R���E�L���V�H���D�N�W�L�Y�L�U�D�O�D���å�H�O�M�H�Q�D���I�X�Q�N�F�L�M�D����
�,�]�Y�R�U�����3�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R���S�U�H�P�D����https://en.oxforddictionaries.com/definition/swipe [16.07.2018.]. 
136 Vidi: http://www.vidi.hr/Lifestyle/Top-aplikacije/SB-SmartNet [16.07.2018.]. 
137 Vidi: https://bit.ly/2LpsM9O ���.�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L���S�U�L�U�X�þ�Q�L�N���L���%�U�]�H���X�S�X�W�H��- Android) [16.07.2018.]. 
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�™ �ÄDetalji kredita : Prikazuju se svi podaci o odabranom kreditu (naziv, status, broj i 

�Q�D�]�L�Y���U�D�þ�X�Q�D���]�D���R�W�S�O�D�W�X�����L�]�Y�R�U�Q�L���L�]�Q�R�V���N�U�H�G�L�W�D�����Y�U�V�W�D��kamate, datum zadnjeg anuiteta, broj 

preostalih anuiteta); 

�™ Transakcije dugujem: �3�U�L�N�D�]�X�M�H�� �V�H�� �S�U�R�P�H�W�� �S�R�� �U�D�þ�X�Q�X�� �]�D�� �R�W�S�O�D�W�X�� �N�U�H�G�L�W�D�� ���X�S�O�D�W�H�� �L��

isplate); 

�™ Raspored: �3�U�L�N�D�]�X�M�H���V�H���U�D�V�S�R�U�H�G���S�O�D�ü�D�Q�M�D���D�Q�X�L�W�H�W�D�����D���X�S�L�W�R�P���Q�D���M�H�G�Q�R�J���R�G���Q�M�L�K���L���G�H�W�D�O�M�Q�L 

podatci o samom anuitetu (glavnica, kamata,...).�³ 

�ÄNa prvom ekranu modula �âtedim �Q�D�O�D�]�L�� �V�H�� �S�R�S�L�V�� �V�Y�L�K�� �G�H�S�R�]�L�W�D�� �L�� �ã�W�H�G�Q�L�K�� �U�D�þ�X�Q�D���� �2�G�D�E�L�U�R�P��

jedne od opcija otvara se kartica samo�J���ã�W�H�G�Q�R�J���U�D�þ�X�Q�D�����R�G�Q�R�V�Q�R���G�H�S�R�]�L�W�D���³138 

Ovisno o vrsti depozita / �U�D�þ�X�Q�D�����X���N�D�U�W�L�F�L���V�X���P�R�J�X�ü�H���V�O�M�H�G�H�ü�H���R�S�F�L�M�H��139 

�™ �Ä�=�D���ã�W�H�G�Q�H���U�D�þ�X�Q�H���R�S�F�L�M�H���V�X���L�V�W�H���N�D�R���L���N�R�G���R�G�D�E�L�U�D���U�D�þ�X�Q�D���X���P�R�G�X�O�X��Imam (osim opcije 

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

�™ �=�D���R�U�R�þ�H�Q�H���G�H�S�R�]�L�W�H���R�S�F�L�M�H���V�X������������detalji i (2) pregled transakcija. U Detaljima �ã�W�H�G�Q�M�H��

korisnik dobiva uvid u detalje iz ugovora �± �S�R�O�R�å�H�Q�� �L�]�Q�R�V���� �N�D�P�D�W�Q�H�� �V�W�R�S�H���� �U�R�N�R�Y�H 

�G�R�V�S�L�M�H�ü�D��itd., �W�H���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���V�O�D�Q�M�D���X�J�R�Y�R�U�D���R���R�U�R�þ�H�Q�R�P���G�H�S�R�]�L�W�X���Q�D���H-mail adresu. U 

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

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

se automatski preslikava i u njegovo internetsko bankarstvo.�³ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
138 Vidi: https://bit.ly/2LpsM9O ���.�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L���S�U�L�U�X�þ�Q�L�N���L���%�U�]�H���X�S�X�W�H��- Android) [16.07.2018.]. 
139 Ibid. 
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�������=�$�.�/�-�8�ý�$�. 

 

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

potaknutih spletom �S�R�M�D�þ�D�Q�R�J���S�U�R�G�R�U�D���W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�K���L�Q�R�Y�D�F�L�M�D����te �Q�R�Y�L�K���G�H�P�R�J�U�D�I�V�N�L�K�����S�R�O�L�W�L�þ�N�L�K��

i gospodarskih kretanja na globalnom planu. �,�D�N�R�� �V�X�� �Q�R�Y�R�V�W�Y�R�U�H�Q�L�� �W�U�å�L�ã�Q�L�� �X�Y�M�H�W�L�� �X�� �V�Y�D�N�R�M��

gospodarskoj grani prouzrokovali niz stanovitih izmjena, u sektoru bankarstva d�R�O�D�]�L���þ�D�N���L���G�R��

razvoja potpuno nove poslovne filozofije. �3�U�L�W�L�V�F�L�� �S�R�S�X�W�� �L�Q�R�]�H�P�Q�H�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�H���� �V�W�U�R�å�H��

�]�D�N�R�Q�V�N�H�� �N�R�Q�W�U�R�O�H�� �L�� �V�Y�H�� �]�D�K�W�M�H�Y�Q�L�M�L�K�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D���� �]�Q�D�þ�L�O�L�� �V�X�� �Q�X�å�Q�R�V�W���Q�D�S�X�ã�W�D�Q�Ma tradicionalnog, 

decentraliziranog rada u korist �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�� �L�Q�W�H�Q�]�L�Y�Q�R�J�� �L�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �R�U�L�M�H�Q�W�L�U�D�Q�R�J��poslovanja. 

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

�,�&�7���U�M�H�ã�H�Q�M�D�����D���P�H�ÿ�X���N�R�M�L�P�D���V�X���L���D�O�D�W�L���S�R�V�O�R�Y�Q�H���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�H���]�D���E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�R����Nadalje, kako je u 

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

poslovne inteligencije �± klijentska inteligencija, njegova veoma �]�Q�D�þ�D�M�Q�D���R�G�U�H�G�Q�L�F�D�� �7�L�P���Y�L�ã�H��

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

nije ni malo lak posao�����%�X�G�X�ü�L���G�D���V�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���W�D�N�Y�L�K���O�M�X�G�L���Q�D�U�R�þ�L�W�R���X�V�P�M�H�U�H�Q�D���N�D���S�U�D�N�W�L�þ�Q�L�M�L�P��

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

na raspolaganje. Na svjetskom planu, broj korisnika internetskog i mobilnog bankarstva 

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

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

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

�S�R�Y�H�ü�D�Q�R�J���]�D�Govoljstva. S druge strane, �X�Y�U�ã�W�D�Y�D�Q�M�H���R�Y�L�K���X�V�O�X�J�D���X���S�R�V�O�R�Y�Q�L���S�R�U�W�I�H�O�M��kod banaka 

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

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

�V�S�R�P�H�Q�X�W�L�K�� �]�D�V�H�E�Q�L�K�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �]�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �L�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�D����primjena mobilnog i internetskog 

bankarstva objema stranama �Ä�S�R�O�D�å�H���W�H�P�H�O�M�H�³ �]�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�H���R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�H�����D���ã�W�R���M�H���L���E�L�W���S�U�L�P�M�H�Qe 

alata poslovne inteligencije. �1�D�L�P�H���� �R�Y�H�� �V�X�� �X�V�O�X�J�H�� �R�V�L�P�� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R�J���� �S�U�H�J�O�H�G�Q�R�J �L�� �D�å�Xrnog 

uvida u sve aspekte osobnih financija, dodatno �R�E�R�J�D�ü�H�Qe s �Q�L�]�R�P���Ä�S�D�P�H�W�Q�L�K�³���I�X�Q�N�F�L�M�D. Radi 

se o alatima koji temeljem povijesnih kretanja korisniku na raspolaganje stavljaju razne 

projekcije, prijedloge te putokaze napretka, �X�� �V�O�X�å�E�L�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�D�� �E�R�O�M�L�K��financijskih poteza u 

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

jasnu sliku o profilu svakog pojedinog korisnika���� �ã�W�R��joj �R�Q�G�D�� �S�R�W�S�R�P�D�å�H�� �N�R�G�� �S�R�G�X�]�L�P�D�Q�M�D��

konkretnih akcija usmjerenih ka maksimizaciji profitabilnosti svojih klijenata. 
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Popis kratica: 

ICT �± Information and Communications Technology, hrv. Informacijsko-komunikacijska 

tehnologija 

BI �± Business Intelligence, hrv. Poslovna inteligencija 

CI - Competitive Intelligence, hrv. Kompetitivna inteligencija 

SCM - Supply Chain Management, hrv. Upravljanje opskrbnim lancem 

SCI - Supply Chain Intelligence, hrv. Inteligencija opskrbnog lanca 

BPI - Business Process Intelligence, Inteligencija poslovnih procesa 

CRM - Customer Relationship Management, hrv. Upravljanje odnosima sa klijentima 

PM - Performance Management, hrv. Upravljanje performansama 

ALM - Asset and Liability Management, hrv. Upravljanje aktivom i pasivom 

IT �± �,�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q���7�H�F�K�Q�R�O�R�J�\�����K�U�Y�����,�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�D���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D 

ROE - Return on Equity, hrv. Povrat na kapital 

DW - Data warehouse, hrv. �6�N�O�D�G�L�ã�W�H podataka 

OLTP - OnLine Transaction Processing, hrv. 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 - �'�U�å�D�Y�Qa �D�J�H�Q�F�L�M�H���]�D���R�V�L�J�X�U�D�Q�M�H���ãtednih uloga i sanaciju banaka 

FINA �± Financijska agencija 
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�6�$�ä�(�7�$�. 

�.�O�M�X�þ�Q�H���U�L�M�H�þ�L����poslovna inteligencija, klijentska inteligencija, bankarstvo 

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

�J�R�V�S�R�G�D�U�V�N�L�K���V�X�E�M�H�N�D�W�D���� �0�H�ÿ�X�W�L�P����ta se uloga tehnologije �W�H�N���N�U�D�M�H�P���������� �V�W�R�O�M�H�ü�D���S�R�G�L�J�O�D���Q�D��

�Q�R�Y�X���� �G�R�� �W�D�G�D�� �Q�H�Y�L�ÿ�H�Q�X�� �U�D�]�L�Q�X���� �3�D�� �W�D�N�R���� �G�D�Q�D�V���� �,�&�7�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�M�X��neizostavni dio 

svakog gospodarskog sustava, a suvremeni �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�� �W�U�H�Q�G�R�Y�L�� �X�Y�H�O�L�N�H�� �P�L�M�H�Q�M�D�M�X���� �S�D�� �þ�D�N�� �L��

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

determinanta ICT-a, jest i koncepcija poslovne inteligencije. R�L�M�H�þ�� �M�H�� �R��konceptu veoma 

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

�L�V�N�R�U�L�ã�W�D�Y�D�Q�M�X���Ämora�³ informacijskih inputa. �&�L�O�M�� �M�H�� �G�D�� �V�H�� �J�R�P�L�O�D�� �U�D�]�Q�R�Y�U�V�Q�L�K���� �Q�H�R�E�U�D�ÿ�H�Q�L�K��

podataka transformira u skup smislenih �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���� �D�� �W�H�P�H�O�M�H�P�� �N�R�M�L�K�� �ü�H�� �V�H�� �R�Q�G�D�� �L�]�J�O�D�ÿ�L�Y�D�W�L��

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

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

�Ä�S�O�R�G�Q�R���W�O�R�³���]�D���L�P�S�O�Hmentaciju ovakvog koncepta. �1�D�G�D�O�M�H�����N�D�N�R���V�H���G�D�Q�D�V���V�Y�H���Y�L�ã�H���J�R�Y�R�U�L���R��

�W�]�Y���� �X�V�O�X�å�Q�R�P�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�X��orijentiranom ka stvaranju dodatnih vrijednosti za klijente, to su i 

�D�O�D�W�L���S�R�V�O�R�Y�Q�H���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�H���]�D���E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�R���þ�H�V�W�R���X���V�O�X�å�E�L��te svrhe. Veliku ulogu u tome ima i 

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

mobilno bankarstvo. �3�R�P�R�ü�X���W�L�K���X�V�O�X�J�D�����E�D�Q�N�H���Q�H�V�X�P�Q�M�L�Y�R���S�R�W�L�þ�X���Y�H�ü�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���N�R�G���V�Y�R�M�L�K��

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

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

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

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

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

prezentiraj�X�� �P�R�ü�� �X�S�R�U�D�E�H�� �R�G�U�H�G�Q�L�F�D�� �,�&�7-�D�� �X�� �E�D�Q�N�D�U�V�W�Y�X���� �E�X�G�X�ü�L�� �G�D�� �Q�M�L�K�R�Y�D�� �S�U�L�P�M�H�Q�D�� �W�R�M��

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

�R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�D�� Navedene prednosti internetskog i mobilnog bankarstva, u ovom radu su 

prezentirane kroz primjer Splitske Banke, tj. njene usluge SB SmartNet. Primjena SB 

�6�P�D�U�W�1�H�W�D�����]�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�H���]�Q�D�þ�L���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�L�M�H��poslovanje s bankom, a putem brzog, interaktivnog 

i vizualno bogatog pristupa svim bitnim �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�P�D�� �R�� �U�D�þ�X�Q�X���� �N�D�R�� �L�� �Q�L�]�X�� �S�U�D�N�W�L�þ�Q�L�K��

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

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

�G�R�P�D�ü�H�P�� �W�U�å�L�ã�W�X����Ulaganjem u razvoj i implementaciju spomenute usluge, Splitska Banka, 

�G�R�N�D�]�X�M�H���G�D���X�V�S�L�M�H�Y�D���Ä�R�G�U�å�D�W�L���N�R�U�D�N�³���V���U�D�V�W�X�ü�L�P���W�U�å�L�ã�Q�L�P���]�D�K�W�M�H�Y�L�P�D���L���S�R�W�U�H�E�D�P�D���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� 
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SUMMARY  

Key words: Business intelligence, customer intelligence, banking 

 

Monitoring and implementation of technological achievements has always been an essential 

business aspect of economic entities. However, it is only of recent that the significance of 

technology in business, rose to a truly unprecedented level; by the end of the 20th century to be 

more specific. Nowadays, ICT solutions are largely viewed as an indispensable part of every 

economic system, and modern technological trends have the potency to greatly change and, 

event to determine the course of development of new business philosophies and strategic 

directions. One such determinant of ICT is the concept of BI. This modern-day conception can 

be described as one of very extensive meaning and comprehension. However, it can also be 

stated that BI, in its very core, and therefore always, 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.e. their decision making �³intelligence� .́ As banks invariably 

manipulate large numbers of data and information in their daily operations, such institutions 

make exceptionally �³fertile ground�  ́for the implementation of this concept. Furthermore, since 

todays banking is more than ever service-oriented, and heavily dependent on the creation of 

additional value for customers, it is important for BI solutions for banks to serve that very 

purpose. A substantial role in which, is the service expansion in the realms of electronic, self-

service banking, and in particular internet and mobile banking. By the means of these services, 

banks are undoubtedly encouraging greater customer satisfaction, while simultaneously 

providing themselves with a multitude of benefits. BI tools used for the purpose of catering to 

�R�Q�H�¶�V���F�O�L�H�Q�W�V�����V�X�F�K���D�V��internet and mobile banking, enable banks to better profile and segment 

its clients, and accordingly, to make better marketing and operational decisions. Furthermore, 

these tools help build a better commercial image, important not only for the purpose of 

attracting new clients, but also potential investors and partners. The above mentioned services 

are a great representative of the power of ICT usage in banking, as the application of such tools, 

gives this particular industry a whole new dimension, of broad potentials and without spatial 

and temporal constraints. The above advantages of internet and mobile banking are presented 

in this paper through the example of Splitska Banka, 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 relevant account information, but also to a number of convenient 



66 

transactional services. From the standpoint of the bank, incorporating such modern and high 

quality 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 Banka is proving to be �³�L�Q���S�D�F�H�´��with growing market demands 

and customer needs. 


