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�6�$�ä�(�7�$�.�� 

Inovacije, digitalna tehnologija, inovacija usluga, disruptivno poslovanje su pojmovi koji se sve 

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

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

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

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

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

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

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

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

�X�V�O�X�J�H���N�R�M�H���S�U�X�å�D�M�X���� 

�.�O�M�X�þ�Q�H���U�L�M�H�þ�L����inovacija usluga, disruptivni razvoj, informacijske tehnologije, usluge 
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SUMMARY  

Innovation, digital technology, service innovation, disruptive business are terms used more and 

more in the everyday business world. Innovation involves creating something new, different, 

better that facilitates day-to-day business and enables business to grow and grow. The 

introduction of innovation and digital technology into business has become a priority today, 

and above all, the product being sold is the highest service that must be tailored to a diverse 

range of customers. Businesses need to evolve, improve and offer something different in order 

to succeed and stay in a market that is constantly growing and evolving. The paper sought to 

identify possible innovations in business, especially in the digital environment that has become 

the working environment of all businesses, how it is possible to improve the services they 

provide. 

Key words: service innovation, disruptive development, information technology, services 
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1. UVOD  

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

mobilne aplikacije, IoT. Promjenu u poslovanju prvi je donio iPhone 2007. godine i uveo 

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

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

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

�*�O�R�Y�R���� �:�R�O�W���� �8�E�H�U�� �Q�L�V�X�� �L�]�X�]�H�W�D�N���� �0�Q�R�J�R�E�U�R�M�Q�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �N�R�U�L�V�W�H�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�H�� �]�D�� �G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�X��

svojih proizvoda koji prije svega postaju usluga, a Glovo i Wolt nisu iznimka �± o�Q�L�� �S�U�X�å�D�M�X��

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

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

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

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

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

kvaliteta manja. Glovo i Wolt kao tvrtke koje svoje usluge (kurirska dostava hrane) nude u 

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

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

�W�Y�U�W�N�H�� �Q�D�V�W�R�M�H�� �S�U�X�å�L�W�L��uslugu �ã�W�R�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�H���� �2�Q�H�� �V�X�� �V�W�Y�R�U�L�O�H�� �V�X�V�W�D�Y���± aplikaciju koja ima 

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

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

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

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

1.1. �3�R�G�U�X�þ�M�H���L���F�L�O�M���U�D�G�D 

�8�� �R�Y�R�P�� �U�D�G�X�� �S�U�R�X�þ�D�Y�D�W�L�� �ü�H�� �V�H�� �L�Q�R�Y�D�F�L�M�D�� �X�V�O�X�J�D�� �X�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�R�P�� �V�Y�L�M�H�W�X���� �W�R�þ�Q�Lje kako trendovi i 

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

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

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

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

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

�V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���S�U�Y�R���V�S�R�M�L�W�L���Q�D���,�Q�W�H�U�Q�H�W���� 

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

�Y�L�ã�H�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�� �Ä�X�N�U�ã�W�H�Q�L�K�³�� �W�U�H�Q�G�R�Y�D���� �-�H�G�D�Q�� �M�H�� �U�D�V�W�� �X�� �X�V�O�X�å�Q�L�P�� �L�Q�G�X�V�W�U�L�M�D�P�D�� �L�� �]�D�Q�L�P�D�Q�M�L�P�D����
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�.�D�N�R���V�H���V�W�D�Q�G�D�U�G�L���å�L�Y�O�M�H�Q�M�D���S�R�Y�H�ü�D�Y�D�M�X���X���U�D�]�Y�L�M�H�Q�L�P���L���H�N�R�Q�R�P�L�M�D�P�D���X���U�D�]�Y�R�M�X�� �å�H�O�M�H���L���]�D�K�W�M�H�Y�L��

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

u sektoru osobnih usluga. Istovremeno, kompleksnost unutar-�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K���V�W�U�X�N�W�X�U�D���L���P�H�ÿ�X-

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�Q�L�K�� �P�U�H�å�D�� �V�W�Y�D�U�D�M�X�� �Q�R�Y�H�� �]�Dhtjeve za profesionalnom koordinacijom 

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

outsorcinga1 istoga za to specijaliziranim tvrtkama (npr. posredovanje u lancu nabave, logistika 

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

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

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

Temelj mnogima od ovih inovacija us�O�X�J�D�� �M�H�� �X�E�U�]�D�Q�� �U�D�]�Y�R�M�� �L�� �ã�L�U�H�Q�M�H�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H��

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

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

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

a koji pridonose produktivnosti i efikasnosti tvrtke i koji mogu, tijekom vremena, voditi 

�S�R�W�S�X�Q�R�� �Q�R�Y�L�P�� �W�U�å�L�ã�W�L�P�D�� �L�� �N�D�W�H�J�R�U�L�M�D�P�D�� �X�V�O�X�J�D�� U kontrastu s takvim ranijim perspektivama 

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

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

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

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

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

kontekste u cilju ostvarivanja novih prilika za razmjenu i i�Q�R�Y�D�F�L�M�X�� �X�V�O�X�J�D���� �3�U�R�X�þ�D�Y�D�Q�M�D��

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

rasta takozvane ekonomije usluga je temelj nekim pristupima u inovaciji usluga. Kao i kod 

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

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

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

pojam sasvim razdijeljen od inovacije proizvoda. Zagovornici ovog pristupa smatraju da 

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

�G�R�Y�R�O�M�Q�R���G�R�E�U�R���L�Q�R�Y�D�F�L�M�H���X���X�V�O�X�å�Q�L�P���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D (Berret, Davidson, Prabhu, Vargo, 2015).  

 

1 Outsourcing (eng) ili izdvajanje �± �S�R�V�O�R�Y�Q�L���D�U�D�Q�å�P�D�Q���X���N�R�M�H�P���M�H�G�Q�D���W�Y�U�W�N�D���G�U�X�J�R�M���S�U�X�ü�D���X�V�O�X�J�H���N�R�M�H���P�R�J�X���E�L�W�L��
�L�O�L���V�X���E�L�O�H���S�U�X�å�D�Q�H���X�Q�X�W�D�U���S�U�Y�H���N�R�P�S�D�Q�L�M�H���� 
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�3�U�L�K�Y�D�ü�D�M�X�ü�L�� �V�Y�H�� �S�U�R�P�M�H�Q�H�� �N�R�M�H�� �M�H�� �G�R�Q�L�M�H�O�D�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�D�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�� �L�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�H�� �L�Q�R�Y�D�F�L�M�H���� �Q�H�N�D��

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

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

�P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�R�P���Jo�V�S�R�G�D�U�V�W�Y�X�����7�D�N�Y�H���G�Y�L�M�H���N�R�P�S�D�Q�L�M�H���N�R�M�L�P���ü�H���V�H���R�Y�D�M���U�D�G���E�D�Y�L�W�L���V�X���*�O�R�Y�R���L��

Wolt. Tvrtke koje su razvile mobilne aplikacije i platforme koje povezuju kupca i prodavatelja 

�Q�D���G�U�X�J�D�þ�L�M�R�M���R�G���R�Q�H���N�O�D�V�L�þ�Q�H���U�D�]�L�Q�H�����2�Q�L���V�X���S�R�V�U�H�G�Q�L�F�L���X���L�]�Y�U�ã�D�Y�D�Q�M�X���X�V�O�X�J�H���± dostavljaju hranu. 

�,�D�N�R���Y�H�ü�L�Q�D���X�J�R�V�W�L�W�H�O�M�V�N�L�K���R�E�M�H�N�D�W�D���L�P�D���V�Y�R�M�X���G�R�V�W�D�Y�X���� �Q�H�N�L���R�G���Q�M�L�K���L���Q�H���� �2�Y�H���G�Y�L�M�H���W�Y�U�W�N�H���V�X��

razvile platformu u kojoj su objedinili ponudu hrane kroz jednu mobilnu aplikaciju i tu uslugu 

uz �R�G�U�H�ÿ�H�Q�X���Q�D�N�Q�D�G�X���Q�X�G�H���V�Y�R�M�L�P���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���� 

1.2. Izvori podataka i metoda prikupljanja  

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

�X�V�O�X�J�D���X���G�L�J�L�W�D�O�Q�R�P���V�Y�L�M�H�W�X�����V���Q�D�J�O�D�V�N�R�P���Q�D���X�V�O�X�å�Q�L���V�H�N�W�R�U�����%�X�G�X�ü�L���G�D���V�H���R�Y�G�M�H���U�D�G�L o aktualnoj 

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

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

koji su novijeg datuma, odnosno u skladu sa trenutnim stanjem i novijim trendovima u 

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

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

dvije kompanije koje putem mobilne aplikac�L�M�H���Q�X�G�H���G�R�V�W�D�Y�X���K�U�D�Q�H���Q�D���å�H�O�M�H�Q�X���D�G�U�H�V�X�����,�V�W�R���W�D�N�R����

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

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

kvaliteti jedne i druge te inovativnosti koju posjeduju. 

1.3.  �6�D�G�U�å�D�M���L���V�W�U�X�N�W�X�U�D���U�D�G�D�� 

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

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

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

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

�L�Q�R�Y�D�F�L�M�L�� �X�V�O�X�J�D�� �X�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�R�P�� �V�Y�L�M�H�W�X���� �7�U�H�ü�H�� �S�R�J�O�D�Y�O�M�H�� �U�D�G�D�� �V�H�� �E�D�Y�L�� �W�H�R�Uijskim odrednicama 

inovacija usluga u digitalnom svijetu, odnosno govori o ulozi inovacija u digitalnom svijetu, o 

povijesti inovacija i njihovom utjecaju na poslovanje. Zadnji dio ovog poglavlja govori o 

mobilnim aplikacijama kao platformama na kojima se �]�D�V�Q�L�Y�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H�����ý�H�W�Y�U�W�L�P���S�R�J�O�D�Y�O�M�H�P��

�U�D�G�D���D�Q�D�O�L�]�L�U�D�Q�D���V�X���G�Y�D���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���N�R�M�D���V�Y�R�M�H���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H���]�D�V�Q�L�Y�D�M�X���Q�D���P�R�E�L�O�Q�L�P��
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aplikacijama putem kojih nude svoju uslugu dostave hrane. Ukratko su opisana oba subjekta 

�S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�R���L���Q�D�S�U�D�Y�O�M�H�Q�D���M�H���Q�M�L�K�R�Y�D��usporedba poslovanja te je na stvarnom primjeru testirana 

kvaliteta i inovativnost �Q�M�L�K�R�Y�H���X�V�O�X�J�H�����8���Q�D�V�W�D�Y�N�X���V�X���S�U�L�N�D�]�D�Q�D���P�R�J�X�ü�D���R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�D���S�U�L�O�L�N�R�P��

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

inovacija u po�G�X�]�H�ü�L�P�D���� 
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2. DIGITALNA TEHNOLOGIJA  

Tehnologija podrazumijeva razvoj i primjenu alata, strojeva, materijala i postupaka za izradu 

nekog proizvoda ili obavljanje neke aktivnosti. Ali isto tako pojam podrazumijeva znanost koja 

�S�U�R�X�þ�D�Y�D�� �S�U�L�P�M�H�Q�X�� �]�Q�D�Q�M�D���� �Y�M�H�ã�W�L�Q�D i organizacije u provedbi nekog procesa. Tehnologija u 

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

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

digitalna tehnologija (Hrvatska enciklopedija, n.d.). Razvojem Babbage-ovog motora i 

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

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

2018). Dolazi do digitalne revolucije i razvoja digitalne tehnologije.  

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

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

pred�O�R�å�L�R���P�D�W�H�P�D�W�L�þ�D�U��Gottfried Wilhelm Leibniz�����%�L�Q�D�U�Q�L���V�X�V�W�D�Y���M�H���S�R�V�W�D�R���R�V�Q�R�Y�D���]�D���E�U�R�M�þ�D�Q�H��

kodove razmjene informacija kojima su se pripisivale vrijednosti brojki 1 i 0 koje predstavljaju 

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

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

2.1. �=�Q�D�þ�H�Q�M�H���L���X�O�R�J�D���G�L�J�L�W�D�O�Q�H���L���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�H���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���X���X�V�O�X�J�D�P�D 

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

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

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

�G�L�J�L�W�D�O�Q�L�K�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K�� �P�U�H�å�D���� �D�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�D�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�� �M�H�� �]�D�P�Ljenila analogne kanale 

komunikacije (Encyclopedia, n.d). Digitalne tehnologije danas su jezgra svih modernih 

komunikacijskih i informacijskih sustava. Informacijski sustav predstavlja sustav koji 

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

tako da budu dostupne i upotrebljive svakome kome su potrebne ���ý�H�U�L�ü�������������������'rugi pojam 

koji se javlja kod digitalne tehnologije je i informacijska tehnologija. Informacijska tehnologija 

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

binarnog koda u obliku informacije, a digitalna tehnologije predstavlja njegovu neopipljivu 

komponentu. Razvoj informacijske tehnologije imao je presudan utjecaj na promjene u svijetu 

proteklih nekol�L�N�R���G�H�V�H�W�O�M�H�ü�D�����D���W�L�P�H���L���L�]�U�D�Y�D�Q���X�W�M�H�F�D�M���Q�D���U�D�]�Y�R�M���H�N�R�Q�R�P�L�M�H���� 
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�8�S�R�U�D�E�D�� �P�H�W�R�G�H�� �N�D�R�� �ã�W�R�� �M�H��outsorcing informacijske tehnologije, u npr. Indiji, rezultirala je 

�Q�D�J�O�L�P���U�D�V�W�R�P���,�7���X�V�O�X�å�Q�L�K���S�R�G�X�]�H�ü�D���L���N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�H���P�H�ÿ�X���Q�M�L�P�D�����8���$�I�U�L�F�L���M�H���W�D�N�R���W�U�H�Q�G���ã�L�U�R�N�R��

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

pristup tradicionalnoj bankarskoj infrastrukturi. Zato u razmatranju prilika koje nudi 

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

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

�S�U�R�P�L�M�H�Q�L�R���Q�S�U�����]�G�U�D�Y�V�W�Y�H�Q�L���V�X�V�W�D�Y���L���ã�L�Ui javni sektor. Pokrenuli su se mnogi start-upovi2 i mala 

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

organizacijama diljem svijeta. �=�Q�D�þ�D�M�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�H�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� �N�D�R�� �V�U�H�G�V�W�Y�D�� �N�R�M�L�P�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H��

nastoje ostvariti svoje c�L�O�M�H�Y�H�� �S�R�V�W�D�M�H���V�Y�H�� �Y�H�ü�L���� �3�U�Y�D�� �J�H�Q�H�U�D�F�L�M�D�� �,�7�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�D�� �X�� �G�H�Y�H�G�H�V�H�W�L�P�D��

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

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

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

digitalne tehnologije u radikalnom restrukturiranju velikog broja industrija, veliki interes 

�P�H�Q�D�G�å�H�U�D�� �X�� �U�X�N�R�Y�D�Q�M�X�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�R�P�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�R�P�� �N�D�R�� �V�U�H�G�V�W�Y�R�P�� �]�D�� �R�V�W�Y�D�Uivanje inovacija u 

proizvodima je potpuno razumljiv (Nylén, 2014). �8�� �S�U�R�ã�O�R�P�� �G�H�V�H�W�O�M�H�ü�X�� �V�Y�M�H�G�R�þ�L�O�L�� �V�P�R��

�]�D�S�D�Q�M�X�M�X�ü�H�P���Q�D�S�U�H�W�N�X���X���U�D�]�Y�R�M�X���G�L�J�L�W�D�O�Q�H���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���� �3�R�þ�H�W�N�R�P����������-ih godina izraz Web 

���������S�R�þ�H�R���V�H���S�R�S�X�O�D�U�Q�R���N�R�U�L�V�W�L�W�L���N�D�N�R���E�L���V�H���L�]�U�D�]���N�R�M�L���M�H���X�N�D�]�L�Yao na radikalnu demokratizaciju 

�L�Q�W�H�U�Q�H�W�D�� �X�� �Y�H�]�L�� �V�D�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�P�� �V�D�G�U�å�D�M�D���� �8�V�S�M�H�K�� �)�D�F�H�E�R�R�N-a, Twitter-a, Wikipedije i raznih 

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

nova verzija web-�D�����â�W�R�Y�L�ã�H�����Q�R�Y�D���J�H�Q�H�U�D�F�L�M�D���U�D�þ�X�Q�D�O�Q�L�K���X�U�H�ÿ�D�M�D���G�R�Y�R�G�L���X���S�L�W�D�Q�M�H���V�W�D�W�X�V���R�V�R�E�Q�R�J��

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

Proizvodi Apple-a �± iPhone i iPad uveli su nas u eru pametnih telefona i tableta kao alata za 

poslovanje u domeni mo�E�L�O�Q�R�J���U�D�þ�X�Q�D�O�V�W�Y�D���� 

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

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

�E�U�]�R�U�D�V�W�X�ü�L�K���V�H�N�W�R�U�D���H�N�R�Q�R�P�L�M�H�����S�R�V�H�E�L�F�H���R�Q�L�K���N�R�M�L���V�H��temelje na digitalnim tehnologijama kao 

osnovnoj infrastrukturi poslovanja. Karakterizira je to da je temeljena na intenzivnoj primjeni 

digitalnih tehnologija u neprekidnom procesu inovacije, kreativnosti i stvaranja nove 

vrijednosti ���6�S�U�H�P�L�ü�������������������0�R�å�H���V�H���U�H�ü�L���G�D���M�H���G�D�Q�D�V���V�Y�D�N�R���S�R�G�X�]�H�ü�H���L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���X�N�O�M�X�þ�H�Q�D��

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

 

2 Start-up (eng.) razvojna tvrtka �± �W�Y�U�W�N�D���V���U�D�]�Y�R�M�Q�L�P���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�R�P���L�O�L���W�Y�U�W�N�D���N�R�M�D���V�H���W�H�N���S�R�þ�L�Q�M�H���U�D�]vijati, a nudi 
�S�U�R�L�]�Y�R�G���L�O�L���X�V�O�X�J�X���N�R�M�D���V�H���W�U�H�Q�X�W�Q�R���Q�H���Q�X�G�L���Q�L�J�G�M�H���G�U�X�J�R���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X���� 
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�S�R�G�X�S�L�U�X�� �ü�H�� �V�N�R�U�R�� �V�L�J�X�U�Q�R�� �R�Y�L�V�L�W�L�� �R�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�L���� �8�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�R�P�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�P�� �V�Y�L�M�H�W�X�� �G�D�Q�D�V�� �L�� �X��

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

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

uporabom digitalne tehnologije.  

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

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

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

prvi put i to je bila Industrijska revolucija (Weserman, Bonnet, McAfee, 2014). Od prve 

industrijske revolucije 1840-�L�K�� �J�R�G�L�Q�D���� �S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�L�� �V�H�N�W�R�U�� �M�H�� �Y�H�ü�L�Q�V�N�L�� �S�U�L�G�R�Q�R�V�L�R�� �V�Y�M�H�W�V�N�R�M��

�H�N�R�Q�R�P�L�M�L�����8�V�O�X�å�Q�L���V�H�N�W�R�U���M�H���S�R�þ�H�R���G�R�E�L�Y�D�W�L���Y�D�å�Q�L�M�X���X�O�R�J�X������-ih godina i inovacija u uslugama 

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

�S�U�R�P�M�H�Q�H���� �'�R�E�L�O�D�� �M�H�� �Y�H�ü�X�� �S�D�å�Q�M�X�� �]�D�� �Y�U�L�M�H�P�H�� ����-ih godina �S�U�R�ã�O�R�J�� �V�W�R�O�M�H�ü�D��kada je objavljen 

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

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

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

informacijskim tehnologijama.  

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

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

�X�N�O�M�X�þ�H�Q�L�K�� �D�N�W�H�U�D�� �L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�L�P�� �L�Q�V�W�L�W�X�F�L�M�D�P�D (Malerba, 2006). Prema tome, kompatibilne 

�N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�H�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�R�J�� �L�]�Y�R�U�D�� �L�Q�R�Y�D�F�Lje (informacijskih tehnologija) i sektora 

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

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

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

intenzivne i u njima prevladavaju komunikacijske i transakcijske operacije (Miles, 2005). 

Prema tome, inovacije se mogu fokusirati na tu interakciju isto kao i na konvencionalne 

proizvodne i procesn�H���]�Q�D�þ�D�M�N�H�� 

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

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

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�R�P�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�R�P�� �X�� �]�D�G�Q�M�L�K�� �S�D�U�� �G�H�V�H�W�O�M�H�ü�D���� �,�Q�I�R�U�Pacijska tehnologija mijenja 

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

�V�X�� �S�R�V�O�X�å�L�O�H�� �N�D�R�� �L�G�H�D�O�Q�D�� �S�R�G�O�R�J�D�� �]�D�� �H�N�V�S�O�R�D�W�L�U�D�Q�M�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�H�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H. (Sapprasert, 

2007). Dokazi od npr. OECD-a iz 2000. godine �S�R�N�D�]�X�M�X�� �G�D�� �M�H�� �X�S�U�D�Y�R�� �N�R�G�� �X�V�O�X�J�D�� �G�R�J�D�ÿ�D��
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�Q�D�M�Y�H�ü�H�� �L�V�N�R�U�L�ã�W�D�Y�D�Q�M�H�� �L�� �D�G�D�S�W�D�F�L�M�D�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D���� �S�R�J�R�W�R�Y�R�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�L�K�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�� �N�R�M�H�� �V�X��

�J�O�D�Y�Q�L���S�R�N�U�H�W�D�þ���Q�M�L�K�R�Y�R�J���J�R�O�H�P�R�J���U�D�]�Y�R�M�D���L���Q�D�S�U�H�W�N�D (OECD Information Technology Outlook 

2000).  

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

inovaciju u uslugama koja je konstantno rezultirala u njihovim boljim ekonomskim 

performansama. (Sapprasert, 2007) Informacijska tehnologija u vrijeme masovne servukcije 

pravovremeno podupi�U�H�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�H�� �X�V�O�X�å�Q�L�K�� �L�Q�G�X�V�W�U�L�M�D���� �,�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�L�� �W�H�P�H�O�M�H�Q�H��

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

generiranje i uporaba informacijskih tehnologija ima presudnu ulogu u inovacijskim 

�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D���X�V�O�X�å�Q�L�K���S�R�G�X�]�H�ü�D���L���X���S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�X���Q�M�L�K�R�Y�L�K���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�L (Sapprasert, 2007).  

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

informacijske tehnologije gdje se nove usluge mogu optimalnije inovirati. (Sapprasert, 2007). 

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

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

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

�S�R�Y�O�D�ã�W�H�Q�L�P�D�� �X�� �M�H�I�W�L�Q�H�� �X�U�H�ÿ�D�M�H�� �N�R�M�H�� �N�R�U�L�V�W�H�� �V�Y�L�� Digitalni kompjuterski sustavi koriste baze 

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

�ã�L�U�R�N�R�J���U�D�V�S�R�Q�D���D�S�O�L�N�D�F�L�M�D�����0�U�H�å�H�����Q�D�M�Y�L�ã�H���]�Q�D�þ�D�M�Q�R���S�X�Wem Interneta, povezuju te sustave diljem 

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

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

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

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

trgovanja temelji se na digitalnim tehnologijama. Google je samo sedam godina nakon 

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

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

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

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

i bazama podataka.  

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

prednosti. Kako bi se digitalne in�R�Y�D�F�L�M�H���X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���V�K�Y�D�W�L�O�H���W�U�H�E�D���N�U�H�Q�X�W�L���R�G���M�H�G�Q�H���R�G���Q�D�M�Y�H�ü�L�K��

inovacija u ljudskoj povijesti �± papira. �.�D�R���L���V�D���V�Y�D�N�R�P���Y�H�O�L�N�R�P���L�Q�R�Y�D�F�L�M�R�P�����X�P�L�M�H�ü�H���L�]�U�D�G�H��

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

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

opisuje mnoge komparativne prednosti digitalizacije u odnosu sa papirom: 

�x Superiorno dijeljenje informacija: dok potencijal distribuiranja informacija na papiru 

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

dijeljenje informacija 

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

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

�x �3�R�Y�H�ü�D�Q�D�� �V�X�U�D�G�Q�M�D�� �L�� �I�O�H�N�V�L�E�L�O�Q�R�V�W���� �-ednom ispisane, informacije na papiru su veoma 

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

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

gubitka i degradacije tradicionalnih materijala, prethodna digitalizacija nudi lagan 

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

2.2. Novi trendovi i inovacije u digitalnoj tehnologiji  

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

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

start-up-�D�� �N�R�M�L�� �þ�L�Q�L�� �M�H�G�Q�D�� �R�V�R�E�D�� �G�R�� �R�Q�L�K�� �Q�D�M�Y�H�ü�L�K����U vezi sa time, informacijska tehnologija 

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

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

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

od promjena uvjetovanih informacijskom tehnologijom, odnosno nije samo tehnologija kao 

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

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

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

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�R�P�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�R�P�� �X�Y�M�H�W�R�Y�D�Q�L�K�� �L�Q�R�Y�D�F�L�M�D���� �5�D�]�Y�R�M�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� �R�P�R�J�X�ü�L�R�� �M�H�� �X�E�U�]�D�Q��

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

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

�S�R�V�W�R�M�H�ü�H���L���Q�R�Y�H���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���]�D���S�R�V�W�L�]�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���� 

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

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

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

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

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

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

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

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

digitalne tehnologije u poslovanju je svijest o trenutnim trendovima u svijetu digitalne 

tehnologije.  

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

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

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

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

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

automatskog obavljanja poslova putem informacijske tehnologije na ulogu timova i pojedinaca 

i uporabu kreativnosti. Mnoge su tehnologije trenutno dostupne ali se znanje o njihovoj uporabi 

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

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

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

�D�G�P�L�Q�L�V�W�U�D�W�R�U�L�P�D�� �Q�D�� �ã�W�R�� �V�X�� �W�R�þ�Q�R�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �N�O�L�N�Q�X�O�L�� �Q�D�� �V�W�U�D�Q�L�F�L�� �L�O�L�� �E�D�]�H podataka u kojima 

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

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

�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���]�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�H���L���S�R�E�R�O�M�ã�D�W�L���S�U�R�F�H�V���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�D���R�G�O�Xka. Mnogi alati, kao npr. vizualizacija, 

�S�R�V�W�D�M�X���V�Y�H���Y�L�ã�H���U�D�ã�L�U�H�Q�L���N�D�R���S�R�P�R�ü���X���D�Q�D�O�L�]�L���L���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�X���R�G�O�X�N�D�� �Ä�8�V�O�X�J�H���X���R�E�O�D�N�X�³���M�H���Q�R�Y�L��

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

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

podataka na Internetu, za pristup kojoj je potrebna samo internetska veza i vrlo vjerojatno 

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

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

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

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

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

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

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

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

�Q�D�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �S�R�W�H�Q�W�Q�H�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� �F�M�H�O�R�G�Q�H�Y�Q�R�� �L�� �V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�R���� �7�R�� �S�R�Y�H�ü�D�Y�D�� �]�D�K�W�M�H�Y�H�� �S�U�H�P�D��
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�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D�� �N�R�M�H�� �å�H�O�H�� �S�U�L�Y�X�ü�L�� �L�� �]�D�G�U�å�D�W�L�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�H�� �L�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�H�� �3�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �V�D�G�U�å�D�M�D�� �L��

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

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

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

Organizacije sh�Y�D�ü�D�M�X�� �N�R�U�L�V�W�L�� �N�R�M�H�� �]�D�� �Q�M�L�K�� �G�R�Q�R�V�H�� �V�Y�L�� �R�Y�L�� �W�U�H�Q�G�R�Y�L���� �D�O�L�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �G�R�Q�R�V�H�� �L��

�S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�H�� �R�S�D�V�Q�R�V�W�L�� �]�D�� �Y�H�O�L�N�L�� �E�U�R�M�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �P�R�G�H�O�D (Ashurts, 2015). Svjedoci 

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

�Q�R�Y�L�K���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�����L���W�D�S�N�D�Q�M�H�����V�Z�L�S�H-anje (pokret rukom lijevo-�G�H�V�Q�R���S�U�H�N�R���H�N�U�D�Q�D���V�O�L�þ�D�Q���N�D�R��

kod brisanja krpom), lociranje i socijaliziranje putem mobitela ubrzano postaje dio normalnog 

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

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

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

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

�P�R�E�L�W�H�O�L�����3�U�R�G�D�M�H���W�D�E�O�H�W�D���F�Y�M�H�W�D�M�X�����7�Y�U�W�N�H���V�X���S�U�L�P�R�U�D�Q�H���R�S�W�L�P�L�]�L�U�D�W�L���V�Y�R�M�H���P�U�H�å�Q�H���V�W�U�D�Q�L�F�H���W�D�N�R��

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

lokaciju.  

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

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

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

2.3. �8�O�R�J�D���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�K���P�U�H�å�D���X���L�Q�R�Y�D�F�L�M�L���X�V�O�X�J�D���X���G�L�J�L�W�D�O�Q�R�P���V�Y�L�M�H�W�X 

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

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

povezivanje korisnika. Prva �P�R�G�H�U�Q�D�� �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�D�� �P�U�H�å�D�� �M�H�� �E�L�O�D�� �6�L�[�'�H�J�U�H�H�V�� �N�R�M�D�� �M�H�� �S�R�N�U�H�Q�X�W�D��

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

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

�V�X�� �G�D�Q�D�V�� �X�� �ã�L�U�R�N�R�M�� �X�S�R�W�U�H�E�L (Virtualna tvornica, 2017.). Njezine nasljednike, danas su to 

Facebook, Twitter, Google Plus+, Youtube, �N�R�U�L�V�W�L�� �Y�L�ã�H�� �V�W�R�W�L�Q�D�� �P�L�O�L�M�X�Q�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �3�R�V�O�R�Y�Q�L��

subjekti i inovatori poslovanja su upravo u njima vidjel�L�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �U�D�]�Y�R�M�D�� �Q�R�Y�R�J�� �R�E�O�L�N�D��

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

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

�L���R�V�Q�D�å�L�Y�D�Q�M�H���E�U�H�Q�G�D���þ�L�P�H���M�H���R�P�R�J�X�ü�H�Q�R���M�H�G�Qostavno i brzo lansiranje proizvoda i usluga. Profil 

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

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

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

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

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

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

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���L���R�Q�H���V�H���G�D�Q�D�V���N�R�U�L�V�W�H���]�D���R�V�W�Y�D�U�L�Y�D�Q�M�H���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���N�R�Q�W�D�N�D�Wa, ponudu usluga i dobara 

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

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

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

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

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

�M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R�V�W�� �V�X�þ�H�O�M�D�� �L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���� �7�L�P�H�� �M�H stvorena baza potencijalnih korisnika kojima 

ponekad neke usluge ili dobra ne bi bila vidljiva.  

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

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

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

Facebook, Myspace���� �6�U�H�G�L�Q�R�P�� �G�H�Y�H�G�H�V�H�W�L�K�� �S�D�� �V�Y�H�� �G�R�� �S�R�þ�H�W�N�D�� �������V�W�R�O�M�H�ü�D�� �M�D�Y�O�M�D�M�X�� �V�H��

Classmates.com, Match.com, Blackplanet.com, MiGente.com i AsianAvenue.com, a nakon 

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

�0�\�6�S�D�F�H���N�R�M�D���ü�H���V�Y�H���G�R���S�R�M�D�Y�H���)�D�F�H�E�R�R�N�D���E�L�W�L���Q�D�M�S�R�S�X�O�D�U�Q�L�M�D���L���Q�D�M�G�R�P�L�Q�D�Q�W�Q�L�M�D���P�U�H�å�D�����D��������������

�J�R�G�L�Q�H���Q�D�V�W�D�M�H���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�D���P�U�H�å�D���R�U�L�M�H�Q�W�L�U�D�Q�D���Q�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H���/inkedIn, dok danas su Facebook i 

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

razvijaju i one su danas profilirane u skladu s ciljnom skupinom koja ju koristi, odnosno 

�G�U�X�ã�W�Y�H�Q�H�� �P�U�H�å�H�� �V�X�� �G�R�å�L�Y�M�H�O�H�� �S�H�U�V�R�Q�D�O�L�]�D�F�L�M�X�� �X��skladu s potrebama, interesima i socijalnim 

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

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

�)�D�F�H�E�R�R�N���M�H���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�D���P�U�H�å�D���N�R�M�X je pokrenuo Mark Zuckerberg s ciljem povezivanja studenata 

Harvarda �]�D���X�P�U�H�å�D�Y�D�Q�M�H���V�W�X�G�H�Q�D�W�D���L���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R���U�D�]�P�M�H�Q�M�L�Y�D�O�L���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H��da bi danas postala 

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

kvartalu 20���������J�R�G�L�Q�H���R�Y�D���D�S�O�L�N�D�F�L�M�D���M�H���L�P�D�O�D���J�R�W�R�Y�R�����������P�L�O�L�M�D�U�G�H���P�M�H�V�H�þ�Q�R���D�N�W�L�Y�Q�L�K���N�R�U�L�V�Q�L�N�D��

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

kompanije i postala javno dostupan servis. U 2008. godini Facebook je dobio status 
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�Q�D�M�S�R�S�X�O�D�U�Q�L�M�H���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�H���P�U�H�å�H���L���S�U�H�W�H�N�D�R���M�H���0�\�V�S�D�F�H�����'�D�Q�D�V���M�H���Q�H�]�D�P�L�V�O�L�Y�R���G�D���S�R�G�X�]�H�ü�H���Q�H�P�D��

�V�Y�R�M�X���)�D�F�H�E�R�R�N���V�W�U�D�Q�L�F�X���L���Q�H���R�J�O�D�ã�D�Y�D���V�H���S�U�H�N�R���)�D�F�H�E�R�R�N���$�G�V-a. Facebook Ads je usluga koju 

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

usluge i proizvode koja svoje potencijalne kupce odabire po skupinama korisnika koji dijele 

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

izdvojiti od ostalih.  

Twitter je pla�W�I�R�U�P�D���U�D�]�Y�L�M�H�Q�D���Q�D�N�R�Q�� �)�D�F�H�E�R�R�N�D���� �D���S�R�U�H�G���R�E�M�D�Y�H���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�K���V�W�D�W�X�V�D�����R�Q�D���U�D�G�L��

kao microblogging servis. Ovakvi servisi javno objavljuju i primaju kratke poruke, twit-ove. 

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

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

�Q�M�L�K�R�Y�R���S�U�D�ü�H�Q�M�H���W�Z�L�W�R�Y�D���R�V�W�D�O�L�K���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����7�N�]�����)�R�O�O�R�Z�H�U�L���V�X���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L���N�O�L�M�H�Q�W�L���N�R�M�H���N�R�U�L�V�Q�L�F�L��

�S�U�L�Y�O�D�þ�H�� �Q�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H�� �Z�H�E�� �V�W�U�D�Q�L�F�H�� �G�U�X�J�L�K�� �N�R�P�S�D�Q�L�M�D�� �L�� �W�D�N�R�� �S�U�R�P�Rviraju njihove proizvode i 

usluge. �2�Y�D�� �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�D�� �P�U�H�å�D�� �M�H�� �S�R�S�X�O�D�U�L�]�L�U�D�O�D�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H��hashtag-a (#) kojim se mogu 

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

�7�U�H�ü�D�� �S�R�S�X�O�D�U�Q�D�� �P�U�H�å�D���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�� �V�H�U�Y�L�V�� �M�H��Pinterest na kojem se pohranjuju i 

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

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

�S�R�P�R�ü�X���V�X�þ�H�O�M�D���R�E�M�D�Y�O�M�X�M�X���L��pregledavaju omiljene slike i videozapise ostalih korisnika. 

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

pisanje blogova �S�R�P�R�ü�X�� �N�R�M�L�K�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �S�L�ã�X�� �N�U�D�W�N�H�� �S�U�L�þ�H�� �L�� �S�U�L�N�D�]�X�M�X�� �V�Y�R�M�H�� �V�O�L�N�H���� �0�U�H�å�D�� �V�H��

sastoji od kombinac�L�M�H�� �G�Y�L�M�H�� �P�U�H�å�H��- tumbloginga �± jednostavnost Twitter-a i zahtjevnost 

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

Google Plus+ �M�H���E�L�O�D���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�D���P�U�H�å�D���L���X�V�O�X�J�D���]�D���R�W�N�U�L�Y�D�Q�M�H���L�G�H�Q�W�L�W�H�W�D���þ�L�M�L���Y�O�D�V�Q�L�N���M�H���*�R�R�J�O�H��

�G���G�����N�R�M�L���M�H���S�R�N�X�ã�D�R���N�R�Q�N�X�U�L�U�D�W�L���R�V�W�D�O�L�P���P�U�H�å�D�P�D���S�U�L���þ�H�P�X���M�H���Sovezivao svoje ostale usluge kao 

Google Drive, Blogger and YouTube�����0�U�H�å�D���M�H���X���S�R�þ�H�W�F�L�P�D���L�P�D�O�D���V�Q�D�å�D�Q���U�D�V�W�����Q�R���]�E�R�J���Q�L�V�N�R�J��

�D�Q�J�D�å�P�D�Q�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K���Q�H�G�R�V�W�D�W�D�N�D��Google+ je obustavljen u �R�å�X�M�Nu 2019. 

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

�S�X�W�H�P���,�Q�W�H�U�Q�H�W�D�����9�L�ã�H���R�G�����������S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���V�H���N�R�U�L�V�W�L���S�U�H�S�R�U�X�N�D�P�D���X���N�R�P�H�Q�W�D�U�L�P�D���Q�D���)�D�F�H�E�R�R�N�X��

�S�U�L���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�X���R�G�O�X�N�H���R���N�X�S�Q�M�L�����3�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L���S�R�W�U�R�ã�D�þ�L���W�U�D�å�H���V�W�U�D�Q�L�F�H���N�D�N�R���E�L���M�H���R�]�Q�D�þ�L�O�L���V�D�����6�Y�L�ÿ�D��

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

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

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

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

�S�U�Y�L�P�D���Q�D���N�R�M�H���ü�H���Q�D�L�ü�L�� �3�R�W�U�R�ã�D�þ�L���V�X���V�H���W�D�N�R�ÿ�H�U���Q�D�X�þ�L�O�L���S�U�L�V�W�X�S�D�W�L���P�U�H�åi kroz nove i uzbudljive 

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

u njihovom zaposlenju. Ipak, tvrtke moraju u svojim naporima usmjerenim markiranju 

proizvoda i usluga ustrajati konstantno na velikom �E�U�R�M�X���S�O�D�W�I�R�U�P�L���L���S�U�D�W�L�W�L���N�U�H�W�D�Q�M�H���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D��

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

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

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

�Ä�O�H�W�Y�L�F�D�³�� �V�H�� �V�D�P�R�� �P�R�å�H�� �S�R�þ�H�W�L�� �N�R�Q�V�W�D�Q�W�Q�R�� �S�R�G�L�]�D�W�L���� �7�Y�U�W�N�H�� �V�H�� �P�X�þ�H�� �W�U�D�å�H�ü�L�� �Q�D�þ�L�Q�H�� �]�D��

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

upleteni u �L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�X�����2�J�O�D�ã�L�Y�D�þ�L���L���Y�R�ÿ�H���W�U�å�L�ã�Q�L�K���Q�L�ã�D���P�R�U�D�M�X���S�U�R�Q�D�ü�L���Q�D�þ�L�Q�H���N�R�Q�W�U�R�O�H���P�U�H�å�Q�L�K��

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

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

i procjenom u stvarnom vremenu donijeti ciljane pravo-vremenski uvjetovane odluke. Trebali 

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

Verma, 2014). Cijeli spektar komponenata i podataka potrebnih za stvaranje konzistentnog i 

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

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

�V�W�U�D�Q�L�F�H�����G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L���N�D�Q�D�O�L���L���R�V�W�D�O�R�����8 �P�H�ÿ�X�Y�U�H�P�H�Q�X���W�Y�U�W�N�H���V�X���L�]�Y�U�ã�L�O�H���Y�H�O�L�N�D���X�O�D�J�D�Q�M�D���X���&�5�0��

(eng. Customer Relathionship Management �± profesionalno upravljanje odnosima s klijentima), 

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

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

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

�S�X�W�H�P���P�U�H�å�Q�L�K���N�D�Q�D�O�D���L���L�]�P�H�ÿ�X���P�U�H�å�Q�L�K���L���Q�H-�P�U�H�å�Q�L�K���N�D�Q�D�O�D (Heisterberg, Verma, 2014).  

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

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

�Y�D�Q�M�V�N�L�P���L���X�Q�X�W�D�U�Q�M�L�P���S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�P�D�����'�U�X�J�D���Ä�U�H�Y�R�O�X�F�L�M�D�³�����N�R�M�X���V�H naziva Web 2.0 bavi se wiki-

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

�S�U�D�ü�H�Q�M�H�P������ �S�R�Y�H�]�L�Y�D�Q�M�H�P���� �G�L�V�N�X�V�L�M�D�P�D�� �L�� �5�H�D�O�� �6�\�P�S�O�H�� �6�\�Q�G�L�F�D�W�L�R�Q�� �V�L�V�W�H�P�R�P�� ���I�X�V�Q�R�W�D���� U 

�R�Y�R�P���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�R�P���R�E�U�D�V�F�X���N�R�M�L���H�Y�R�O�X�L�U�D���� �P�U�H�å�Q�D stranica tvrtke bi trebala biti posebno 

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

�R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�L�� �V�X�V�W�D�Y�� �L�� �L�3�K�R�Q�H���� �,�G�H�D�O�Q�R���� �V�W�U�D�Q�L�F�D�� �W�Y�U�W�N�H�� �E�L�� �W�U�H�E�D�O�D�� �E�L�W�L�� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�D�� �]�D�� �Q�D�M�þ�H�ã�ü�H��
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�U�D�E�O�M�H�Q�H�� �X�U�H�ÿ�D�M�H�� �V�D�� �E�R�J�D�W�L�P��medijskim i interaktivnim panelima. Dio ovog izazova je 

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

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

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

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

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

opti�P�L�]�D�F�L�M�H���N�R�M�D���W�U�H�Q�X�W�Q�R���W�U�D�M�H�����7�Y�U�W�N�H���W�U�H�E�D�M�X���X�]�H�W�L���X���R�E�]�L�U���S�R�Y�L�M�H�V�W���S�R�W�U�R�ã�D�þ�N�L�K���L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�D���L��

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

�S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�P�D�� �S�X�W�H�P�� �H�N�V�S�O�L�F�L�W�Q�L�K�� �N�U�L�W�H�U�L�M�D�� ���S�U�R�I�L�O�D�� �U�H�J�L�V�W�U�L�U�D�Q�R�J�� �N�R�U�Lsnika, povijesti kupovine, 

podataka CRM-�D�����,�3���D�G�U�H�V�H�����O�R�N�D�F�L�M�H�����Y�U�V�W�H���X�U�H�ÿ�D�M�D�����L���L�P�S�O�L�F�L�W�Q�L�K���N�U�L�W�H�U�L�M�D�����S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���Q�D���V�W�U�D�Q�L�F�L����

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

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

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

stranicom, njihova se iskustva mogu uvijek nanovo oblikovati panelima, porukama i ponudama. 

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

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

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

�9�H�ü�L�Q�D���W�Y�U�W�N�L�����X���N�R�Q�W�H�N�V�W�X���V�D�G�D�ã�Q�M�H�J��poslovanja, posjeduje podatke ali su manjkave u pogledu 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

�P�R�å�G�D���Y�L�ã�H���R�G�J�R�Y�D�U�D�W�L���*�R�R�J�O�H�������/�L�Q�N�H�G�,�Q�����3�L�Q�W�H�U�H�V�W�����,�Q�V�W�D�J�U�D�P���L�O�L���R�V�W�D�O�H���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�H���P�U�H�å�H�����'�D��

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

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

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

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

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

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

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

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

d�L�M�D�O�R�J�D�� �N�R�M�L�� �V�H�� �R�G�Y�L�M�D�� �� �Q�D�� �)�D�F�H�E�R�R�N�X�� �L�� �7�Z�L�W�W�H�U�X�� �� �P�R�å�H�� �L�P�D�W�L�� �]�D�S�D�Q�M�X�M�X�ü�H�� �S�R�V�O�M�H�G�L�F�H���� �3�R��

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

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

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

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

�S�U�D�ü�H�Q�M�H���L���V�O�X�ã�D�Q�M�H���M�H���M�R�ã���Y�D�å�Q�L�M�H���� 

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

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

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

da dobiju d�L�U�H�N�W�D�Q���S�U�L�V�W�X�S���S�U�H�G�V�W�D�Y�Q�L�F�L�P�D���V�O�X�å�E�L���]�D���S�U�X�å�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�P�D�� Ovisno o tome 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

�2�G�J�R�Y�R�U�L���Q�D���W�D���S�L�W�D�Q�M�D���S�R�P�D�å�X��u planiranju osoblja i resursa, definiranju prioritetnih kriterija, 

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

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

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

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

�V�X�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�� �Q�D�M�D�N�W�L�Y�Q�L�M�L�� �Q�D�� �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�P�� �P�U�H�å�D�P�D�� �Q�H�� �S�R�N�O�D�S�D�M�X�� �V�D�� �V�D�W�L�P�D�� �X�� �N�R�M�L�P�D�� �V�H�� �S�U�X�å�D��
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�S�R�G�U�ã�N�D���� �9�H�O�L�þ�L�Q�D�� �Y�H�U�W�L�N�D�O�H�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �L�� �L�Q�G�X�V�W�U�L�M�H�� �X�W�M�H�þ�H�� �Q�D�� �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�X�� �P�H�W�U�L�N�X���� �1�H�N�H��

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

�G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�P���P�U�H�å�D�P�D���L���L�]�D�]�R�Y���]�D���Q�M�L�K���O�H�å�L���X���W�R�P�H���G�D���L�]���W�H���E�X�N�H���L�]�Y�Xku samo korisne informacije 

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

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

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

�R�þ�H�N�X�M�X���W�U�H�Q�X�W�Q�L���R�G�J�R�Y�R�U���� �=�E�R�J���W�R�J�D���Q�D�M�Y�H�ü�L���L�]�D�]�R�Y���M�H���X���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�X���S�U�L�R�U�L�W�H�W�Q�L�K���N�U�L�W�H�U�L�M�D���� �1�H��

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

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

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

povezivanje sa onima koji su komentirali marku ili industriju, a nisu direktno usmjereni na tu 

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

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

�G�D�Q�X���� �1�L�M�H�� �Y�L�ã�H�� �G�R�Y�R�O�M�Q�R�� �R�G�U�H�G�L�W�L�� �Ä�X�R�E�L�þ�D�M�H�Q�R�³�� �U�D�G�Q�R�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �S�R�G�U�ã�N�H�� �M�H�U�� �V�H�� �G�R�V�W�D�� �X�S�L�W�D�� �L��

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

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

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

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

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

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

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

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

ne njegovu kvalitetu i korisnost informac�L�M�D�� �N�R�M�X�� �V�D�G�U�å�D�Y�D���� �$�J�H�Q�W�L�� �E�L�� �W�U�H�E�D�O�L�� �L�P�D�W�L�� �L�� �Y�L�V�R�N�X��

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

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

su smiley-i i emoji-�L�� �N�D�R�� �V�U�H�G�V�W�D�Y�D�� �N�R�M�L�P�D�� �V�H�� �L�]�U�D�å�D�Y�D�� �S�U�L�M�D�W�H�O�M�V�N�D�� �Q�D�V�W�U�R�M�H�Q�R�V�W�� �L�� �å�H�O�M�D�� �]�D��

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

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

�1�D�� �S�U�L�P�M�H�U���� �7�Z�L�W�W�H�U�� �L�P�D�� �R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�H�� �R�G�� �������� �]�Q�D�N�R�Y�D�� �S�R�� �S�R�V�W�X�� �ã�W�R�� �Q�H�N�D�G�D�� �M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R�� �Q�L�M�H��

dovoljno �W�H���V�X�������������S�U�R�ã�L�U�L�O�L���Q�D�����������]�Q�D�N�R�Y�D (Gonzales, 2017).  
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3. TEORIJSKE ODREDNICE INOVACIJA USLUGA U DIGITALNOM 

SVIJETU 

�3�U�H�P�D�� �G�H�I�L�Q�L�F�L�M�L�� �0�L�U�R�V�O�D�Y�D�� �0�D�ÿ�D�U�L�ü�D����inovacija predstavlja namjernu novost koja donosi 

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

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

�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H��stabilnosti poslovanja ���0�D�ÿ�D�U�L�ü������������������Stoga, u kontekstu ovog rada, 

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

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

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

(Agarwal, 2015).  

3.1.  Uloga inovacija usluga u digitalnom svijetu 

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

�]�D�S�R�ã�O�M�D�Y�D�� �Y�L�ã�H��od 73% populacije zemalja OECD-�D�� �L�� �þ�L�Q�H�� �������� �V�Y�M�H�W�V�N�R�J�� �E�U�X�W�R�� �G�R�P�D�ü�H�J��

proizvoda (OECD stats, n.d.) �3�R�U�D�V�W�R�P���N�R�O�L�þ�L�Q�H���X�V�O�X�J�D���X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D���L���H�N�R�Q�R�P�L�M�L�����S�R�]�R�U�Q�R�V�W��

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

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

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

promjene u uslugama (Randhawa, Scerri, 2015). �8�V�O�X�å�Q�L���V�H�N�W�R�U���R�E�X�K�Y�D�ü�D���U�D�]�O�L�þite aktivnosti i 

�W�U�å�L�ã�W�D���X���U�D�V�S�R�Q�X���R�G���S�R�W�U�R�ã�D�þ�N�L�K���X�V�O�X�J�D�����K�R�W�H�O�L�����E�D�Q�N�H�����G�R���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���X�V�O�X�J�D�����,�7���X�V�O�X�J�H�����S�U�D�Y�Q�H��

usluge) te usluga u javnom sektoru (zdravstvo i obrazovanje). Inovacija usluga je stoga postao 

pojam koji donosi inovaciju koja se odvija u razl�L�þ�L�W�L�P�� �X�V�O�X�å�Q�L�P�� �G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L�P�D�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�X�ü�L�� �L��

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

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

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

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

�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���� �6�O�L�þ�Q�R�� �W�R�P�H���� �L�Q�R�Y�D�F�L�M�D�� �X�V�O�X�J�D�� �M�H�� �]�Q�D�W�Q�R�� �G�U�X�J�D�þ�L�M�D�� �R�G�� �L�Q�R�Y�D�F�L�M�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �1�M�R�M��

�R�E�L�þ�Q�R�� �Q�H�G�R�V�W�D�M�H�� �R�S�Lpljiva priroda koja je vidljiva kod proizvoda. Ako bi to sagledali na 

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

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

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

�S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�P�D (Durst, Mention, Poutanen, 2015). 

�6�D�P�� �S�U�R�F�H�V�� �L�Q�R�Y�D�F�L�M�D�� �P�R�å�H�� �E�L�W�L�� �S�O�D�Q�L�U�D�Q����namjeran, nenamjeran, takav da prolazi kroz 

�L�Q�W�H�U�D�N�W�L�Y�D�Q�� �S�U�R�F�H�V�� �X�þ�H�Q�M�D�� �N�R�M�L�� �P�R�å�H�� �]�D�S�R�þ�H�W�L�� �E�L�O�R�� �N�R�M�D�� �X�N�O�M�X�þ�H�Q�D�� �V�W�U�D�Q�D. (Gallouj, Savona, 

���������������,�V�W�R���W�D�N�R�����N�D�N�R���S�R�V�W�R�M�L���U�D�]�O�L�N�D���L�]�P�H�ÿ�X���L�Q�R�Y�D�F�L�M�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L���L�Q�Rvacije usluga, tako postoji 

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

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

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

�L�O�L���ã�L�U�H���I�X�Q�N�F�L�M�H (Pires,  Sarkar, Carvalho, 2008).  

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

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

konkurentnosti kroz industrijske sektore (Carlborg, Kindström,  Kowalkowski, 2013).  

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

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

empirijska analiza (Kiani, Mustafa, Ahmad, 2019). �3�R�G�U�X�þ�M�H���L�Q�R�Y�D�F�L�M�D���X�V�O�X�J�D���V�H���ã�L�U�L���L���S�R�V�W�D�M�H��

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

znanja (Toivonen, Tuominen, 2009). �3�U�L�M�D�ã�Q�M�L�� �R�V�Y�U�W�L�� �V�H��odnose na poslovne usluge koje 

zahtijevaju veliku razinu znanja, razvoj novih proizvoda i inovaciju usluga po sektorima kao 

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

usluge (Vence, Trigo, 2009). �,�D�N�R���M�H���R�G���S�U�Y�L�K���N�R�Q�F�H�S�D�W�D���S�U�R�ã�O�R���Y�L�ã�H��od trideset godina, nema 

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

inovacije (Carlborg, Kindström, Kowalkowski, 2013).  

�-�H�G�D�Q���S�U�L�P�M�H�U���W�D�N�Y�H���]�Q�D�þ�D�M�Q�H���G�L�I�H�U�H�Q�F�L�M�D�F�L�M�H���M�H���L���Ä�Z�H�E-�V�W�U�D�Q�L�F�D�³���N�R�M�X���V�H���P�R�å�H���Q�D�]�Y�D�W�L���L �P�U�H�å�Q�R�P��

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

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

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

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

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

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

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

manje edukacije i znanja, upotrebljava se jednostavnija tehnologija, a kod usluga koje 

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

https://www.emerald.com/insight/search?q=Malkah%20Noor%20Kiani
https://www.emerald.com/insight/search?q=Syed%20Hussain%20Mustafa
https://www.emerald.com/insight/search?q=Mehboob%20Ahmad
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�X�V�S�R�U�H�G�E�H�� �U�D�G�L�� �Q�S�U���� �X�V�O�X�J�D�� �ã�L�ã�D�Q�M�D�� �Q�H�� �]�D�K�W�L�M�H�Y�D�� �Y�H�O�L�N�R�� �]�Q�D�Q�M�H�� �L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �N�R�P�S�O�H�N�V�Q�L�K��

tehnologija naspram financijskih ili burzovnih usluga. Kao rezultat te raznolikosti, inovacija u 

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

razvijena do toga kako se usluga dostavlja i kako se njome upravlja. Inovacija usluga je ukratko 

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

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

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

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

korisnici vide i koriste tu uslugu.  

3.2. Povijest inovacija usluga u digitalnom svijetu 

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

zastupljenost u literaturi mala na tu temu. Sve do ranih 2000ih sektor visoke tehnologije je 

velikim dijelom bio zapostavljen. Kompanije koje su zasnivale svoje poslovanje na visokim 

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

kompanije te su se smatrale manje orijentiranim na razvoj usluga. Danas, dvadeset godina 

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

performansama kompanije u sveukupnim inovacijama (Wang, 2015).  

Jedan dobar primjer upotrebe inovacija u poslovanju je Google koji je samo sedam godina 

nakon osnivanja u odnosu na svoje konkurente �L�P�D�R���Y�H�ü�X���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X�����5�D�]�O�R�J���W�R�P�H��

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

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

korisnici ciljali. Ta�N�Y�D�� �V�L�W�X�D�F�L�M�H�� �M�H�� �Q�D�V�W�D�O�D�� �U�D�G�L�� �L�Q�R�Y�D�W�L�Y�Q�R�J�� �S�U�L�V�W�X�S�D�� �N�R�M�L�� �M�H�� �X�V�U�H�G�R�W�R�þ�H�Q�� �Q�D��

pojedinog korisnika �± �R�Y�R�� �M�H�� �V�D�Y�U�ã�H�Q�D�� �L�Q�R�Y�D�F�L�M�D�� �N�R�M�X�� �Q�X�G�L�� �W�U�D�å�L�O�L�F�D�� �N�R�M�D�� �M�H�� �X�W�H�P�H�O�M�H�Q�D�� �Q�D��

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

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

digitalne inovacije u potpunosti razumjele, potrebno je analizu krenuti od inovacije koja je 

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

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

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

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

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

idu u tom smjeru. Prelazak s papirna na digitalne zapise opisuje komparativne prednosti 
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�G�L�J�L�W�D�O�L�]�D�F�L�M�H�� �X�� �R�G�Q�R�V�X�� �Q�D�� �S�D�S�L�U���� �8�V�S�R�U�H�ÿ�X�M�X�ü�L�� �S�D�Sirnato i digitalno dijeljenje informacija, 

digitalno dijeljenje ukazuje na velike prednosti. Potencijal distribuiranja informacija na papiru 

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

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

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

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

�1�H�N�L���G�R�N�X�P�H�Q�W�����M�H�G�Q�R�P���N�D�G���M�H���S�U�L�Q�W�D�Q�����L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���Q�D���Q�M�H�P�X���V�H���M�D�N�R���W�H�ã�N�R���P�L�M�H�Q�M�D�M�X���L���R�E�U�D�ÿ�X�M�X, 

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

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

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

dokumenata. Sam papir i printatnje su postavili osnovu za modernu ekonomiju koja je 

�X�W�H�P�H�O�M�H�Q�D���Q�D���]�Q�D�Q�M�X���L���ã�L�U�H�Q�M�X���X�þ�H�Q�M�D���ã�L�U�R�N�L�P���P�D�V�D�Pa. Prelaskom na digitalnu verziju dolazi 

do ubrzanja svih aktivnosti, �S�D���W�D�N�R���V�H���K�L�S�R�W�H�N�H���R�G�R�E�U�D�Y�D�M�X�����������Y�L�ã�H���W�H���V�H�����������E�U�å�H���S�U�R�F�H�V�L�U�D�M�X��

potvrde osiguranja. (Miller, 2016.) �'�L�J�L�W�D�O�Q�R���M�H���S�U�R�P�L�M�H�Q�L�O�R���Q�D�ã�H���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�Q�H���å�L�Y�R�W�H���L���Q�D�þ�L�Q���Q�D��

�N�R�M�L���S�R�V�O�R�Y�Q�D���S�R�G�X�]�H�ü�D obavljaju posao, kao proizvodnja papira u svoje vrijeme.  

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

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

hipoteka �L�� ������ �S�R�V�W�R�� �E�U�å�H�J�� �S�U�R�F�H�V�L�U�D�Q�M�D�� �S�R�W�Y�U�G�H�� �R�V�L�J�X�U�D�Q�M�D���� ���0�L�O�O�H�U���� ����������. Digitalno je 

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

proizvodnja papira u svoje vrijeme.  Takozvana �Ä�'�L�J�L�W�D�O�Q�D�� �U�H�Y�R�O�X�F�L�M�D�³�� �M�H�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�� �L�] 

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

otprilike kraja 1950-ih godina do kasnih 1970-ih sa usvajanjem i proliferacijom digitalnih 

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

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

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

�U�H�Y�R�O�X�F�L�M�D�³���M�H���R�]�Q�D�þ�L�O�D���S�R�þ�H�W�D�N���Ä�,�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�R�J���G�R�E�D�³�� �8���V�U�H�G�L�ã�W�X ove revolucije je masovna 

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

�N�R�M�H���S�U�R�L�]�O�D�]�H���L�]���W�R�J�D�����N�D�R���ã�W�R���M�H���N�R�P�S�M�X�W�H�U�����G�L�J�L�W�D�O�Q�L���P�R�E�L�O�Q�L���W�H�O�H�I�R�Q�L���L���,�Q�W�H�U�Q�H�W�� U 1970-ima 

�S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�H�Q���M�H���N�X�ü�Q�L���N�R�P�S�M�X�W�H�U�����N�R�P�S�Muter sa dijeljenjem vremena, konzola za video igre, prve 

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

igricom Space Invaders.  

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

standard u poslovanju, popularizirao se relativno novi opis posla �± �V�O�X�å�E�H�Q�L�N���]�D���X�Q�R�V���S�R�G�D�W�D�N�D����
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�3�U�R�L�]�D�ã�D�Y�ã�L���L�]���U�H�G�R�Y�D���W�D�M�Q�L�N�D���L���W�L�S�N�D�þ�D���L�]���U�D�Q�L�M�L�K���G�H�V�H�W�O�M�H�ü�D�����S�R�V�D�R���V�O�X�å�E�H�Q�L�N�D���N�R�M�L���X�Q�R�V�L���S�R�G�D�W�N�H��

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

razvijenim zemljama u 80-�L�P�D�����N�R�P�S�M�X�W�H�U�L���V�X���S�R�V�W�L�J�O�L���G�M�H�O�R�P�L�þ�Q�X���V�Y�H�S�U�L�V�X�W�Q�R�V�W���W�D�N�R���ã�W�R���V�X���V�H��

�S�R�þ�H�O�L�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �X�� �ã�N�R�O�D�P�D���� �G�R�P�R�Y�L�P�D���� �S�R�G�X�]�H�ü�L�P�D�� �L�� �L�Q�G�X�V�W�U�L�M�L���� �$�X�W�R�P�D�W�V�Ni govorni �X�U�H�ÿ�D�M�L, 

industrijski roboti, specijalni efekti na filmovima i televiziji, elektronska glazba i video igrice 

�V�X���V�Y�L���E�L�O�L���I�D�N�W�R�U���X���R�Q�R�P�H���ã�W�R���M�H���S�R�V�W�D�R���ÄZ�H�L�W�J�H�L�V�W�³����������-�L�K�����0�L�O�L�M�X�Q�L���O�M�X�G�L���V�X���N�X�S�R�Y�D�O�L���N�X�ü�Qa 

�U�D�þ�X�Q�D�O�D �S�U�H�W�Y�D�U�D�M�X�ü�L���P�D�U�N�H���U�D�Q�L�K���R�V�R�E�Q�L�K���U�D�þ�X�Q�D�O�D���N�D�R���ã�W�R��je Apple, Commodore i Tandy u 

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

prodavano �U�D�þ�X�Q�D�O�R �V�Y�L�K�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �E�X�G�X�ü�L�� �G�D�� �V�H�� �L�]�P�H�ÿ�X�� ������������ �L�� ������������ �J�R�G�L�Q�H�� �S�U�R�G�D�R�� �X�� ������

milijuna jedinica. Godine 1984., Census Bureau Sjedinjeni�K�� �$�P�H�U�L�þ�N�L�K�� �'�U�å�D�Y�D�� �M�H�� �S�R�þ�H�R��

�V�D�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �R�� �N�R�P�S�M�X�W�H�U�L�P�D�� �L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X�� �,�Q�W�H�U�Q�H�W�D�� �X�� �6�M�H�G�L�Q�M�H�Q�L�P�� �$�P�H�U�L�þ�N�L�P��

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

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

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

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

od 18 godina. Do kasnih 1980-�L�K���� �P�Q�R�J�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D su ovisila o kompjuterima i digitalnoj 

tehnologiji. Motorola je 1983. godine proizvela prvi mobilni telefon, Motorola DynaTac, ali taj 

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

komercijalno prodavati skroz do 199�������J�R�G�L�Q�H���N�D�G�D���V�H�����*���P�U�H�å�D���S�R�þ�H�O�D���R�W�Y�D�U�D�W�L���X���)�L�Q�V�N�R�M���N�D�N�R��

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

1980-ih godina. Compute! �P�D�J�D�]�L�Q���M�H���S�U�H�G�Y�L�G�L�R���G�D���ü�H���&�'-�5�2�0���E�L�W�L���V�U�H�G�L�ã�Q�M�L���I�D�N�W�R�U���U�H�Y�R�O�X�F�L�M�H����

�V�D���Y�L�ã�H���N�X�ü�D�Q�V�N�L�K���X�U�H�ÿ�D�M�D���N�R�M�L���ü�H���J�D���þ�L�W�D�W�L�� Prve javno dostupne digitalne kamere su proizvedene 

������������ �J�R�G�L�Q�H���� �D�� �S�U�Y�H�� �V�X�� �R�J�O�D�ã�D�Y�D�Q�H�� �V�O�L�M�H�G�H�ü�H�� ������������ �J�R�G�L�Q�H�� �X�� �-�D�S�D�Q�X�� �L�� ������������ �J�R�G�L�Q�H�� �X��

�6�M�H�G�L�Q�M�H�Q�L�P�� �$�P�H�U�L�þ�N�L�P�� �'�U�å�D�Y�D�P�D���� �'�R�� �V�U�H�G�L�Q�H�� ��������-ih godina potpuno su zasjenile 

tradicionalni film po popularnosti. Prvi javno emitirani digitalni HDTV prijenos bio je Svjetski 

�.�X�S�� ������������ �X�� �O�L�S�Q�M�X���� �S�U�H�Q�R�ã�H�Q�� �X�� �G�H�V�H�W�� �N�L�Q�D�� �X�� �â�S�D�Q�M�R�O�V�N�R�M�� �L�� �,�W�D�O�L�M�L���� �8�V�S�U�N�R�V�� �W�R�P�H���� �+�'�7�9�� �Q�L�M�H��

postao standard skroz do sredine 2000-ih godina, izvan Japana. World Wide Web je postao 

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

�J�R�G�L�Q�H�� �0�D�U�F�� �$�Q�G�U�H�H�V�V�H�Q�� �L�� �(�U�L�F�� �%�L�Q�D�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�L�O�L�� �V�X�� �0�R�V�D�L�F���� �S�U�Y�L�� �P�U�H�å�Q�L�� �S�U�H�J�O�H�G�Q�L�N�� �N�R�M�L�� �M�H��

mogao prikazivati slike i koji je bio temelj za kasnije preglednik�H���N�D�R���ã�W�R���M�H���1�H�W�V�F�D�S�H���1�D�Y�L�J�D�W�R�U��

�L�� �,�Q�W�H�U�Q�H�W�� �(�[�S�O�R�U�H�U���� �,�Q�W�H�U�Q�H�W�� �V�H�� �S�U�R�ã�L�U�L�R�� �Y�H�O�L�N�R�P�� �E�U�]�L�Q�R�P�� �L�� �G�R�� ������������ �J�R�G�L�Q�H�� �E�L�R�� �M�H�� �G�L�R�� �R�S�ü�H��

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

�V�Y�D�N�D���G�U�å�D�Y�D���M�H���L�P�D�O�D���S�U�L�V�W�X�S���,�Q�W�H�U�Q�H�W�X i skoro polovina Amerikanaca i ljudi u nekoliko drugih 

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

�S�U�L�X�ã�W�L�W�L�����G�D�Q�D�ã�Q�M�D���P�D�V�R�Y�Q�D���N�X�O�W�X�U�D���,�Q�W�H�U�Q�H�W�D���Q�L�M�H���E�L�O�D���M�R�ã���P�R�J�X�ü�D�� Godine 1989. otprilike 15 

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

2000. godine postotak se digao na 51%. Mobilni telefoni su postali sveprisutni kao �L���U�D�þ�X�Q�D�O�D��

do ranih 2000-�L�K���J�R�G�L�Q�D�����D���X���N�L�Q�L�P�D���V�X���V�H���S�R�þ�H�O�D���S�U�L�N�D�]�L�Y�D�W�L���X�S�R�]�R�U�H�Q�M�D���N�R�M�D���J�R�Y�R�U�H���O�M�X�G�L�P�D���G�D��

�X�W�L�ã�D�M�X�� �V�Y�R�M�H�� �P�R�E�L�W�H�O�H���� �7�D�N�R�ÿ�H�U���� �S�R�V�W�D�O�L�� �V�X�� �S�X�Q�R�� �Y�L�ã�H�� �Q�D�S�U�H�G�Q�L�� �Q�H�J�R�� �W�H�O�H�I�R�Q�L�� ��������-ih koji su 

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

Tekstualne poruke su postojale i u 1990-�L�P�D�� �D�O�L�� �Q�L�V�X�� �E�L�O�H�� �ã�L�U�R�N�R�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�H�� �G�R�� �U�D�Q�L�K�� ��������-ih, 

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

u to vrijeme. Krajem 2005. godine broj ljudi koji su koristili Internet dosegao je milijardu, a tri 

�P�L�O�L�M�D�U�G�H�� �O�M�X�G�L�� �M�H�� �N�R�U�L�V�W�L�O�R�� �P�R�E�L�O�Q�H�� �W�H�O�H�I�R�Q�H�� �G�R�� �N�U�D�M�D�� �G�H�V�H�W�O�M�H�ü�D���� �+�'�7�9�� �M�H�� �S�R�V�W�D�R�� �V�W�D�Q�G�D�U�G��

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

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

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

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

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

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

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

�U�D�V�S�R�Q���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���S�U�L�V�W�X�S�D (Toivonen, 2016). �,�D�N�R���M�H���X�V�O�X�å�Q�D���L�Q�G�X�V�W�U�L�M�D���L�V�S�U�Y�D���U�L�M�H�W�N�R���S�U�R�X�þ�D�Y�D�O�D��

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

�S�U�R�Y�R�G�L�O�D���S�U�L�Y�D�W�Q�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���V���F�L�O�M�H�P���S�R�Y�H�ü�D�Q�M�D��profiti i dobiti. Sve analize koje su se provodile 

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

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

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

�P�U�H�å�Q�L�P���E�D�]�D�P�D���S�R�G�D�W�D�N�D�����L�Q�W�H�U�Q�H�W�X�����Z�H�E�X�����H-prodaji i uslugama koje su povezane s digitalnim 

emitiranjem i mobilnim komunikacijama. Razvojem ovih tehnologija dolazi do razvoja 

softverskih usluga i usluga novih medija�����6�D�P�L�P���W�L�P�H���G�R�O�D�]�L���G�R���S�R�U�D�V�W�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�R�V�W�L���X���X�V�O�X�å�Q�L�P��

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

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

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

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

2016).  
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�3�R�M�D�P�� �Ä�L�Q�R�Y�D�F�L�M�D�� �X�V�O�X�J�D�³�� �S�R�þ�L�Q�M�H�� �V�H�� �S�R�M�D�Y�O�M�L�Y�D�W�L�� �P�D�V�R�Y�Q�R���W�H�N�� �X�� �������� �V�W�R�O�M�H�ü�X���� �7�Y�U�W�N�D�� �,�%�0�� �M�H��

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

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

za razvijanjem nove znanstvene discipline �± znanosti o uslugama. Upravo te iste rezultate 

�S�R�N�D�]�X�M�H���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���N�R�M�H���V�X���S�U�R�Y�H�O�L���6�X�V�D�Q�Q�H���'�X�U�V�W, Anne-Laure Mention i Petro Poutanen u 

�V�Y�R�P���þ�O�D�Q�N�X���ÄService innovation and its impact: What do we know about?�³���L�]���������������X���N�R�M�H�P��

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

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

�S�R�V�W�L�ü�L�� �R�G�U�å�L�Y�X�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�V�N�X�� �S�U�H�G�Q�R�V�W���V�D�P�R�� �V�S�D�M�D�Q�M�H�P�� �Q�R�Y�Lteta u pogledu robe, uz usluge s 

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

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

�X�� �Q�H�N�R�O�L�N�R�� �X�V�O�X�å�Q�L�K�� �L�Q�G�X�V�W�U�L�M�D�� �S�R�S�X�W�� �W�H�O�Hkomunikacija i bankarstva. �8�V�O�X�å�Q�D�� �L�Q�G�X�V�W�U�L�M�D�� �L��

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

�]�D�N�O�M�X�þ�D�N�D���V�X���G�R�ã�O�L i Per Carlborg, Daniel Kindström i Christina Kowalkowski, �X���V�Y�R�P���þ�O�D�Q�N�X��

�ÄThe evolution of service innovation research: a critical review and synthesis�³���R�E�M�D�Y�O�M�H�Q�R�J���X��

The Service Industries Journalu (Carlborg, Kindström, Kowalkowski, 2014). �8�Q�D�W�R�þ���W�R�P�H���� �L��

dalje postoji �Y�H�R�P�D���P�D�O�L���E�U�R�M���O�L�W�H�U�D�W�X�U�H���X���N�R�M�R�M���V�H���U�D�]�U�D�ÿ�L�Y�D�O�D���L�Q�R�Y�D�F�L�M�D���X�V�O�X�J�D�����Y�H�ü�L���I�R�N�X�V je bio 

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

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

odnosno inovacije u uslugama. 

3.3. Utjecaj inovacija usluga u digitalnom svijetu na poslovanje 

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

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

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

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

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

i tehnologiji. Dodatno, stvaratelji poli�W�L�N�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �N�D�R�� �L�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�L�� �S�R�V�W�D�M�X�� �V�Y�H�� �Y�L�ã�H��

zaintrigirani inovacijama usluga jer su one intenzivno porasle u mnogo industrijskih ekonomija 

�L���R�þ�H�N�X�M�H���V�H���G�D���ü�H���L�P�D�W�L���S�R�]�L�W�L�Y�D�Q���H�I�H�N�W���Q�D���F�L�M�H�O�X���H�N�R�Q�R�P�L�M�X (Durst, Mention i Poutanen, 2015).  

Usluge kao proi�]�Y�R�G�� �V�H�� �Q�H�R�S�L�S�O�M�L�Y�R�J�� �N�D�U�D�N�W�H�U�D�� �L�� �L�V�N�O�M�X�þ�L�Y�R�� �V�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�� �]�Q�D�Q�M�D���� �U�D�V�S�U�D�Y�D�� �R��

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

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

pogled i mjere koje se koriste za procjenu vrijednosti inovacije nisu primjereni za usluge i 

poslovanje u njihovoj pozadini. S tim u vezi, doista se mali b�U�R�M���X�V�O�X�å�Q�L�K���S�R�G�X�]�H�ü�D���R�V�O�D�Q�M�D���Q�D��

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

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

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

problem se javlja kada razmatramo aspekt mjerenja inovacije �± nije obavljeno dovoljno 

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

�L�� �W�L�P�H�� �Q�D�U�X�ã�D�Ya optimalnu alokaciju njihovih oskudnih resursa. Dodatno, komplicira bolje 

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

�N�R�M�L���M�H���þ�H�V�W�R���S�R�Y�H�]�L�Y�D�Q���V�D���L�Q�R�Y�D�F�L�M�R�P Lengnick-Hall, 1992). �6�O�L�þ�Q�R���W�R�P�X�����X��kontekstu mjerenja 

inovacije, konceptualizacija inovacijske strategije slijedi dominantnu logiku opipljive, 

�W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�H�� �L�Q�R�Y�D�F�L�M�H�� �V�S�U�M�H�þ�D�Y�D�M�X�ü�L�� �Q�X�å�Q�X�� �I�R�U�P�D�F�L�M�X�� �P�M�H�U�H�Q�M�D�� �]�D�� �L�Q�R�Y�D�F�L�M�X�� �X�V�O�X�J�D (Durst, 

Mention i Poutanen, 2015). Inovacija usluga proizlazi iz procesa razvoja novih usluga kojemu 

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

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

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

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

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

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

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

usvajanju  novih tehnologija kao sredstva za dizajniranja inovacija usluga ne uspijeva u 

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

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

�S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���� �O�R�ã�R�P�� �E�U�]�L�Q�R�P�� �S�U�L�K�Y�D�ü�D�Q�M�D�� �L�� �Q�L�V�N�L�P�� �U�D�]�L�Q�D�P�D�� �L�V�N�R�U�L�V�W�L�Y�R�V�W�L (Randhawa, Scerri, 

2015).  

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

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

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

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

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

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

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

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

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

�S�R�W�U�R�ã�D�þ�H�����8�]�H�Y�ã�L���X���R�E�]�L�U���G�D���V�H���S�U�X�å�D�Q�M�H���L���Ä�N�R�Q�]�X�P�L�U�D�Q�M�H�³���X�V�O�X�J�H���R�G�Y�L�M�D���L�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�R���N�R�G���þ�L�V�W�L�K��

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

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

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

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

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

do razvoja koncepta otvorenih inovacija koji promatra inovacije kao interaktivne i ponovljive 

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

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

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

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

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

inovacija kroz te interakcije. �,�]���W�H���S�H�U�V�S�H�N�W�L�Y�H�����X�O�R�J�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���M�H���S�U�R�P�D�N�Q�X�W�D���Q�D���R�Q�X���L�Q�R�Y�D�W�R�U�D����

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

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

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

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

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

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

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

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

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

�R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�D�� �L�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�X�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�H�� �X�� �S�U�R�F�H�V�� �L�Q�R�Y�D�F�L�M�H�� �S�R�P�R�ü�X�� �Ä�N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�K�� �D�O�D�W�D�³��koji im 

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

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

�3�R�W�U�R�ã�D�þ�L���W�D�N�R�ÿ�H�U���L�P�D�M�X���D�N�W�L�Y�Q�H���X�O�R�J�H���N�D�R���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���Q�R�Y�L�K���S�R�Q�Xda usluga. Organizacije koje se 

bave proizvodnjom software-�D�� �N�D�R�� �ã�W�R�� �M�H�� �0�L�F�U�R�V�R�I�W�� �G�D�M�X�� �Q�R�Y�H�� �Y�H�U�]�L�M�H�� �S�U�R�J�U�D�P�D�� �Q�D�� �S�U�R�E�Q�R��

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

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

samo jedan segment razvoja novog proizvoda/usluge (Randhawa, Scerri, 2015).  
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�.�R�P�S�H�W�L�W�L�Y�Q�R���R�N�U�X�å�H�Q�M�H���S�R�V�O�R�Y�Q�L�P���V�X�E�M�H�N�W�L�P�D���V�W�Y�D�U�D���V�Q�D�å�D�Q���S�U�L�W�L�V�D�N���Q�D���F�L�M�H�Q�H���L���W�M�H�U�D���S�R�G�X�]�H�ü�D��

�G�D�� �Q�X�G�H�� �Y�L�ã�H�� �]�D�� �P�D�Q�M�H���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �Q�D�S�U�H�Gnije proizvode i usluge uz stalno smanjenje cijena. 

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

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

�G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�D���N�R�Mi su na svega nekoliko klikova od krajnjeg kupca. �7�U�å�L�ã�W�D���V�X���S�R�V�W�D�O�D���H�I�L�N�D�V�Q�D����

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

�-�H�G�Q�D�� �S�R�M�D�Y�D���� �N�R�M�D�� �Y�M�H�U�R�M�D�W�Q�R�� �Y�L�ã�H od ostalih �S�O�D�ã�L���O�L�G�H�U�H�� �W�U�å�L�ã�W�D, su konkurenti koji ulaze na 

t�U�å�L�ã�W�H �L�]���V�Y�L�K���P�R�J�X�ü�L�K���V�P�M�H�U�R�Y�D����Posredstvom globalne �X�P�U�H�å�H�Q�R�V�W�L���L���G�L�J�L�W�D�O�Q�Lh tehnologija, 

prepreke ulaza �Q�D�� �Q�R�Y�D�� �W�U�å�L�ã�W�D�� �V�X�� �Q�L�åe nego ikad prije. Sve �ã�W�R�� �U�D�G�L�P�R��paralelno �P�R�å�H�P�R��

pripremati za �W�D�N�P�L�þ�H�Q�M�H�� �L�� �Q�D�� �J�O�R�E�D�O�Q�R�P �W�U�å�L�ã�W�X , ali pri tome tako�ÿ�H�U treba uzeti u obzir 

�þ�L�Q�M�H�Q�L�F�X da smo time i sami meta konkurenciji iz cijelog svijeta. �6�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�H���V�W�Y�D�U�L���S�R�P�R�ü�X��

IoT3 �V�X���S�R�V�W�D�O�H���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�W�Q�H���L���S�R�Y�H�]�D�Q�H�����D���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R���L�V�N�X�V�W�Y�R���M�H���G�L�J�L�W�D�O�Q�R�����.�U�R�]���G�L�J�L�W�D�O�Q�H���N�D�Q�D�O�H��

IoT prodire u sve aspekte �å�L�Y�R�W�D���� �G�U�X�ã�W�Y�D i gospodarstva���� �G�R�N�� �R�J�U�R�P�Q�H�� �N�R�O�L�þ�L�Q�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D��

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

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

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

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

digitalnim tehnologijama kroz koje ostvaruju konkurentsku prednost u odnosu na ostale 

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

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

Takva brza prilagodba je stvorila  �Ä�8�Q�L�F�R�U�Q�³ kompanije koje imaju specijalizirane usluge, 

koriste jeftine, pa i besplatne aplikacije te ostale oblike usluga globalnih OTT sudionika koji 

nude proizvod koji objedinjuje sve te usluge. 

Danas tvrtke nastaju iz jednog razloga �± �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H�� �Q�H�N�R�J�� �N�R�Q�N�U�H�W�Q�R�J�� �S�U�R�E�O�H�P�D�� �L�O�L��

zadovoljavanje konkretne potrebe, odn�R�V�Q�R�� �]�D�X�]�L�P�D�M�X�� �P�D�O�X�� �Q�L�ã�X�� �N�R�M�D�� �V�H�� �R�W�Y�R�U�L�O�D�� �X��

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

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

su stvorili novi proizvod koji je povezan na �Q�H�N�X���S�R�V�W�R�M�H�ü�X���S�O�D�W�I�R�U�P�X�����Q�S�U�����*�R�R�J�O�H, Amazon) i 

�W�D�N�R�� �V�X�� �X�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L��odmah koristi sve prednosti platforme koja je na globalnoj razini 

(performance, dostupnost i sl.). �'�L�J�L�W�D�O�Q�R���S�R�G�X�]�H�ü�H digitalne tehnologije koristi kao polugu za 

 

3 Internet od Things- �V�X�V�W�D�Y���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R���S�R�Y�H�]�D�Q�L�K���U�D�þ�X�Q�D�O�Q�L�K���X�U�H�ÿ�D�M�D�����P�H�K�D�Q�L�þ�N�L�K���L���G�L�J�L�W�D�O�Q�L�K���V�W�U�R�M�H�Y�D�����S�U�H�G�P�H�W�D����
�å�L�Y�R�W�L�Q�M�D���L�O�L���O�M�X�G�L���N�R�M�L���V�H���S�U�X�å�D�M�X���M�H�G�L�Q�V�W�Y�H�Q�L�P���L�G�H�Q�W�L�I�Lkatorima (UID-�R�Y�L�P�D�����L���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�P�D���S�U�L�M�H�Q�R�V�D���S�R�G�D�W�D�N�D��
�S�X�W�H�P���P�U�H�å�H���E�H�]���W�U�D�å�H�Q�M�D���L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�H���þ�R�Y�M�H�N-�þ�R�Y�M�H�N���L�O�L���þ�R�Y�M�H�N-�U�D�þ�X�Q�D�O�R�� 
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po�V�W�L�]�D�Q�M�H�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�R�J�� �U�D�]�Y�R�M�D i re-pozicioniranje kako bi u potpunosti postalo digitalno. 

Povezivanjem tehnologija ipak je potrebno i preispitati u kojoj mjeri digitalna tehnologija 

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

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

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

�G�L�J�L�W�D�O�Q�L�K�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �S�U�L�M�H�� �V�Y�H�J�D�� �V�H�� �P�R�U�D�� �R�þ�L�W�R�Y�D�W�L�� �X�� �V�S�U�H�Pnosti da redefinira svoj kompletan 

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

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

�X�]���V�W�D�O�Q�R���X�V�S�R�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���V�Y�R�M�L�K���S�U�R�L�]�Y�R�G�D i usluga prema potrebama kupaca, ali i konkurencijom 

koja postoji. �'�D�O�M�Q�M�H�� �X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�H�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �]�D�K�W�L�M�H�Y�D�� �X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�H�� �L�� �Q�D�þ�L�Q�D�� �S�R�V�O�X�å�L�Y�D�Q�M�D��

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

povezivanje organizacijskih cjelina i komunikacijskih kanala kroz cijeli lanac vrijednosti i time 

ponudu jedinstvenog unificiran�R�J���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�J iskustava. Inovacija i digitalizacija poslovanja 

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

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

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

stvara se nova kultura poslovanja koja je zasnovana na dijeljenju znanja i stalnom 

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

�þ�L�P�H�� �V�H�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R�V�W�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �P�H�ÿ�X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�P�� �G�L�M�H�O�R�Y�L�P�D��(Land, 

2019).  

�7�D�N�R�ÿ�H�U�����G�L�J�L�W�D�O�Q�R���S�R�G�X�]�H�ü�H���S�R�V�W�D�Y�O�M�D���L���Q�R�Y�H���V�W�D�Q�G�D�U�G�H���,�7���S�R�G�U�ã�Ne: s jedne strane �R�þ�H�N�X�M�H���V�H��

od IT-a �G�D�� �S�U�X�å�D pouzdanu i stabilnu �S�R�G�U�ã�N�X��kod standardnih dnevnih operacija, a s druge 

strane inovativnost i brzinu pri razvoju i plasmanu novih proizvoda i usluga ili potpuno novih 

poslovnih modele. Jedno �R�G�� �Q�D�M�V�Q�D�å�Q�L�M�L�K�� �V�U�H�G�V�W�D�Y�D�� �]�D�� �X�E�U�]�D�Q�M�H�� �G�L�J�L�W�D�O�Qe transformacije je 

�S�U�X�å�D�Q�M�H��usluga u oblaku. Korisnici preferiraju takve usluge jer ih �S�O�D�ü�D�M�X���S�U�H�P�D���N�R�Q�]�X�P�D�F�L�M�L���L��

nisu potrebna velika �S�R�þ�H�W�Q�D ulaganja���� �D���S�R�G�X�]�H�ü�L�P�D���M�H���W�R��korisno �L�]���U�D�]�O�R�J�D���ã�W�R���V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H�P 

svojih usluga u oblak, dobiju globalni kanal distribucije, male �I�L�N�V�Q�H���W�U�R�ã�N�R�Y�H���L���X�V�O�X�J�X��koja je 

dostupna �Q�D���V�Y�L�P���X�U�H�ÿ�D�M�L�P�D klijenata i ne zahtijeva dodatne preinake. 
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Slika 1: Digitalna transformacija  

Izvor: �Ä�'�L�J�L�W�D�O�Q�R�� �S�R�G�X�]�H�ü�H���³��Infodom.hr, zadnji pristup 10.2.2020., dostupno na: 

http://www.infodom.hr/UserDocsImages/Digitalno%20poduzece_%20White%20Paper.pdf  

 

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

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

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

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

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

�S�U�L�M�H���P�R�J�O�L���S�R�þ�H�W�L���R�V�W�Y�D�U�L�Y�D�W�L���N�R�Q�N�U�H�W�Q�L���U�H�]�X�O�W�D�W�L ���0�D�U�N�R�Y�L�ü������������������ 
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Slika 2: Dualno funkcioniranje kao preduvjet za uspjeh u digitalnom svijetu 
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�3�R�G�X�]�H�ü�H�� �G�D�� �E�L�� �V�H�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�� �Q�R�V�L�O�R�� �V�� �Q�R�Y�L�P�� �L�]�D�]�R�Y�L�P�D�� �N�R�Mi dolaze s digitalizacijom, mora 

�U�H�G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L�� �V�Y�R�M�H�� �W�U�H�Q�X�W�Q�H�� �,�7�� �V�X�V�W�D�Y�H���� �7�U�H�Q�G�R�Y�L�� �N�D�R�� �ã�W�R�� �V�X �U�D�þ�X�Q�D�O�V�W�Y�R�� �X�� �R�E�O�D�N�X���� �V�X�S�H�U-

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

umjetna inteligencija) moraju se odraziti na poslovne strukture i cjelokupno poslovanje. Brza 

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

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

oblake. Stvarno funkcionir�D�Q�M�H�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �X�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�R�P�� �V�Y�L�M�H�W�X�� �]�D�K�W�L�M�H�Y�D�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�X�� �R�N�R�O�L�Q�X��

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

tehnologije radi stvaranja prihoda i poslovnih vrijednosti za kupce inovativnim poslovnim 

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

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

1. Vizija digitalnog poslovanja 

2. �6�W�U�D�W�H�ã�N�R���I�R�N�X�V�L�U�D�Q�M�H 

3. Uspostava Governance okvira 

4. �2�G�D�E�L�U���N�O�M�X�þ�Q�L�K���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D 

5. Financijske i nefinancijske mjere uspjeha (KPIs) ���'�L�J�L�W�D�O�Q�R���S�R�G�X�]�H�ü�H�����Q���G�������� 
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�6�Y�D�N�D�N�R���Q�H���W�U�H�E�D���]�D�Q�H�P�D�U�L�W�L���L���G�L�P�H�Q�]�L�M�H���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���G�L�J�L�W�D�O�Q�R�J���S�R�G�X�]�H�ü�D�����2�Q�H���V�H���P�R�J�X���V�Y�U�V�W�D�W�L��

u sedam dimenzija:  

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

�S�X�W���Q�H�Q�D�G�P�D�ã�Q�R���L�V�N�X�V�W�Y�R�� 

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

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

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

inoviranje proizvoda osigurava se postizanje proizvode izvrsnosti. 

4. �2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�D�� �N�X�O�W�X�U�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �M�H�� �R�W�Y�R�U�H�Q�D�� �L�� �S�R�W�L�þ�H�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�R�V�W�L���� �D�� �N�U�R�]�� �R�W�Y�R�U�H�Q�H��

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

nepoznatim okolnostima i u nepoznatim situacijama. 

5. �9�R�G�V�W�Y�R�� �N�R�P�S�D�Q�L�M�H�� �V�X�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�L�� �O�L�G�H�U�L�� �N�R�M�L�� �V�W�D�O�Q�R�� �X�þ�H�� �þ�L�P�H�� �V�H�� �S�R�Y�H�ü�D�Y�D�M�X�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�H��

�N�R�P�S�H�W�H�Q�F�L�M�H���L���H�9�M�H�ã�W�L�Q�H���V�Y�L�K���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� 

6. �8�S�U�D�Y�D�����Y�O�D�V�Q�L�F�L���L���P�H�Q�D�G�å�H�U�L���N�U�R�]���D�N�W�L�Y�Q�R���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���S�R�Y�H�ü�D�Y�D�M�X���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���S�R�G�X�]�H�ü�D��

�Q�D���R�G�U�å�L�Y���L���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�R���R�G�J�R�Y�R�U�D�Q���Q�D�þ�L�Q�� 

7. Upotreba prednosti digitalizirane (smart) okoline, virtualnih zajednica, otvorenih 

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

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

 

 

Slika 3�����9�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���N�R�M�H���G�R�Q�R�V�L���G�L�J�L�W�D�O�Q�R���S�R�G�X�]�H�ü�H 
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�1�R���Q�H���V�P�L�M�H���V�H���]�D�Q�H�P�D�U�L�W�L���þ�L�Q�M�H�Q�L�F�D���G�D���G�L�J�L�W�D�O�L�]�D�F�L�M�D���R�V�L�P���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���M�H���S�U�R�P�L�M�H�Q�L�O�D���L���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D����

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

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

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

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

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

�þ�H�J�D�� �N�R�P�S�D�Q�L�M�H�� �P�R�U�D�M�X�� �R�V�W�Y�D�U�L�Y�D�W�L�� �V�W�D�O�Q�X�� �N�R�P�X�Q�L�N�Dciju s brendom po svim kanalima. 

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

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

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

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

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

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

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

�5�D�]�Y�R�M���G�L�J�L�W�D�O�Q�R�J���S�R�G�X�]�H�ü�D���Q�H���S�R�þ�L�Q�M�H���V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�P���G�L�J�L�W�D�O�Q�H���D�U�K�L�Y�H (to je dio digitalizacijskog 

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

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

komunikacije u procesu digitalizacije su web, mobitel, POS ur�H�ÿ�D�M�L���� �N�R�Q�W�D�N�W���F�H�Q�W�U�L���� �G�L�J�L�W�D�O�Q�D��

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

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

Poslovne aplikacije koje p�R�G�X�]�H�ü�H�� �N�R�U�L�V�W�L�� �P�R�U�D�M�X�� �E�L�W�L�� �P�R�G�H�U�Q�H�� �L�� �X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�H�� �V�� �Q�M�L�K�R�Y�L�P��

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

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

izgradnjom sustava na principima platforme i modularnosti. Digitalizirane poslovne platforme 

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

�V�H���D�S�O�L�N�D�F�L�M�H���N�R�M�H���V�X���N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�þ�Q�H���]�D���S�R�M�H�G�L�Q�H���L�Q�G�X�V�W�U�L�M�H���X���V�N�O�D�G�X���V���L�]�D�]�R�Y�Lma i prilikama koje 

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

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

oblacima.  

3.4. Mobilne aplikacije kao platforma za poslovanje 

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

�G�D�Q�D�V�� �Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�X�"�� �3�U�L�M�H�� �V�Y�H�J�D���� �R�Q�H�� �V�X�� �V�H�� �R�N�U�H�Q�X�O�H�� �Q�R�Y�L�P�� �P�R�E�L�O�Q�L�P�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�P�D�� �L�� �Q�R�Y�L�P��
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�R�E�O�L�F�L�P�D�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���� �3�U�H�P�D�� �S�U�H�G�Y�L�ÿ�D�Q�M�L�P�D���� �X�� �5�+�� �M�H�� �X�� ������������ �J�R�G�Lni 2,65 

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

svjetskim trendovima (Digital 2019 Croatia, n.d.). �8�S�U�D�Y�R���]�D�W�R���Q�L�M�H���Q�L���þ�X�G�R���G�D���V�H���N�R�P�S�D�Q�L�M�H��

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

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

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

kupca. Upravo radi toga tvrtke ulaze u �P�R�E�L�O�Q�R�� �R�N�U�X�å�H�Q�M�H�� �M�H�U�� �V�N�R�U�R�� ������ �P�L�O�L�M�D�U�G�L�� �P�R�E�L�O�Q�L�K��

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

�S�X�W�H�P�� �W�R�J�� �X�U�H�ÿ�D�M�D�� �X�� �S�R�V�O�M�H�G�Q�M�L�K�� ���� �P�M�H�V�H�F�L (Smith, 2019). �7�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� �N�D�R�� �ã�W�R�� �M�H�� �*�R�R�J�O�H��

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

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

aplikaciju. �7�R���M�H���L���S�R�W�Y�U�G�L�O�D���V�W�X�G�L�M�D���D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�H���W�Y�U�W�N�H���)�R�U�H�V�W�H�U���S�U�L���þ�H�P�X���V�X���Q�D�Y�H�O�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���X�Y�L�M�H�W�H��

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

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

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

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

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

iako je poslovanje putem interneta, uslu�J�H���V�H���S�U�X�å�D�M�X���Q�D���N�R�Q�N�U�H�W�Q�L�P���O�R�N�D�F�L�M�D�P�D�����D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P��

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

kupaca. Zadnji, ali jednako bitan uvjet je i sigurnost �M�H�U���N�R�G���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�R�J���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���E�L�W�Q�R���M�H��

smanjenje ri�]�L�N�D���X���S�R�J�O�H�G�X���R�þ�X�Y�D�Q�M�D���V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L���S�R�G�D�W�D�N�D���R���N�O�L�M�H�Q�W�X���L���N�R�P�S�D�Q�L�M�L (Huges, 2006).  

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

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

Podaci pokazuju kako je 66% svih transakcija u e-commercu obavljeno preko mobilnih 

aplikacija kojih postoji 2,47 milijuna na Google Playu i 1,8 milijuna na App Storu te one u top 

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

2020. godini generirati 188,9 milijardi dolara prometa (Rajput, 2020). Upravo su mobilne 

aplikacije te koje kompanijama u vrlo kratkom vremenu poslovanja postanu velike kompanije 

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

takvi start-�X�S�R�Y�L���V�X���V�W�Y�R�U�L�O�L���S�R�M�D�P���Ä�X�Q�L�F�R�U�Q�³���N�R�M�D���R�]�Q�D�þ�D�Y�D���W�D�N�Y�H���N�R�P�S�D�Q�L�M�H�����.�R�P�S�D�Q�L�M�H���N�R�M�H��

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

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

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

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

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

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

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

proizvodima. Mobilne aplikacije postale su kanal distribucije usluga i kao takve svakodnevno 

se razvijaju i napreduju.  

�3�U�H�P�D���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�P���S�R�G�D�F�L�P�D�����S�U�H�G�Y�L�ÿ�D���V�H���G�D���ü�H���X���(�X�U�R�S�L���S�U�L�K�R�G���R�G���V�H�J�P�H�Q�W�D���P�U�H�å�Q�H���L�V�S�R�U�X�N�H��

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

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

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

godini (Statista, 2020). �.�D�G�D���M�H���U�L�M�H�þ���R���S�O�D�W�I�R�U�P�D�P�D���N�R�M�H���Y�U�ã�H���G�R�V�W�D�Y�X���G�R���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�����S�U�L�K�R�G��i 

trebao u 2020. godini iznositi 5.820 milijuna dolara i stopu rasta od 9.4% i prodor korisnika od 

7,1 % (Statista, 2020). Slijedom ovih podataka, u �Q�D�V�W�D�Y�N�X�� �U�D�G�D�� �E�L�W�L�� �ü�H�� �D�Q�D�O�L�]�L�U�D�Q�H�� �G�Y�L�M�H��

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

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

�V�Y�H�J�D���ã�W�R���E�L���N�X�S�D�F���S�R�å�H�O�L�R�����.�U�R�] �D�Q�D�O�L�]�X���ü�H���V�H���R�E�U�D�G�L�W�L���V�D�P�R���V�H�J�P�H�Q�W���G�R�V�W�D�Y�H���K�U�D�Q�H���� 
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4. �6�7�8�'�,�-�$���6�/�8�ý�$�-�$���± USPOREDBA GLOVO I WOLT -A 

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

Glovo i Wolt. �.�U�D�W�N�R�� �ü�H�� �E�L�W�L opisane te dvije kompanije �W�H�� �ü�H�� �Ve napraviti usporedni prikaz 

poslovanja u Republici Hrvatskoj. 

4.1. �2�S�L�V���S�R�G�X�]�H�ü�D 

4.1.1. Glovo 

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

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

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

�R�G�� �O�L�M�H�N�R�Y�D�� �G�R�� �K�U�D�Q�H�� �N�R�M�D�� �M�H�� �Q�D�M�S�R�S�X�O�D�U�Q�L�M�D���� �2�V�Q�L�Y�D�þ�L�� �W�Y�U�W�N�H�� �V�X�� �2�V�F�D�U�� �3�L�H�U�U�H��(predsjednik 

uprave) i Sacha Michaud ���V�X�R�V�Q�L�Y�D�þ��.  

Vizija kompanije je stvoriti lifestyle mobilnu aplikaciju koja nudi sve urbane usluge. Preko 

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

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

poseban asortiman. Trenutno nadolazi Valentinovo pa tako u svojoj ponudi nude kupovinu 

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

�V�Y�R�M�L�K�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �R�E�D�Y�O�M�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �X�P�M�H�V�W�R�� �Y�D�V���� �3�U�Hma podacima dostupnim na 

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

porast od 8% u odnosu na lani. Tvrtka ima vrijednost od 513,1 milijuna dolara, a njegovi 

investitori su: Lakestar, Rakuten, Idinvest Partneri, Entree Capital, Caixa Capital Risc, Seaya 

Ventures, Felix Ruiz, Bernardo Hernandez, Cube Investments, Cathay Innovation, Dharmash 

Mistry, Bonsai Venture Capital SCR, Antai Venture Builder, Zaryn Dentzel, Sanchel Capital, 

Korelya Capital, Sanley Capital, Sanche Capital-Javier Marco, Pere Mayol, Ruben Ferreiro, 

Idinvest, Seaya, Cathay, AmRest, The Drake Group, Mubadala, Drake Enterprises.  

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

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

�N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�H���� �W�X�� �M�H�� �W�Y�U�W�N�D�� �*�H�W�W�� ���V�O�X�å�E�H�Q�L�� �Q�D�]�L�Y�� �M�H�� �*�H�W�7�D�[�L���� �N�R�M�D�� �M�H�� �J�O�R�E�D�O�Q�D�� �S�U�L�M�H�Y�R�]�Q�D��

kompanija koja povezuje kupce s prijevoznicima, robom i uslugama. Od konkurencije, tu su 

j�R�ã�� �%�R�R�V�W�H�U�� �)�X�H�O�V���� �N�R�P�S�D�Q�L�M�D�� �N�R�M�D�� �G�R�V�W�D�Y�O�M�D�� �J�R�U�L�Y�R���� �S�R�W�R�P�� �6�F�R�R�W�V�\�� �N�R�M�D�� �V�O�X�å�L�� �N�D�R�� �G�R�V�W�D�Y�Q�D��

�V�O�X�å�E�D�����D���R�V�Q�R�Y�Q�D���M�H���Q�D�N�R�Q���*�O�R�Y�R���W�H���$�L�U�V�L�G�H���0�R�E�L�O�H���N�R�M�D���R�O�D�N�ã�D�Y�D���S�U�L�M�H�Y�R�]���L���W�U�D�Q�V�I�H�U���S�X�W�Q�L�N�D��
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�Q�D�� ������ �Y�H�O�L�N�L�K�� �D�H�U�R�G�U�R�P�D�� �L�� �O�X�N�D���� �1�D�� �V�O�L�M�H�G�H�ü�H�� �G�Y�L�M�H�� �V�O�L�N�H�� �X�V�S�R�U�H�G�Q�R�� �V�X�� �S�U�L�Nazani podaci o 

zaposlenicima konkurentskih kompanija. �1�D�� �V�O�L�M�H�G�H�ü�H�P�� �G�L�M�D�J�U�D�P�X�� �S�U�L�N�D�]�D�Q�� �M�H�� �N�D�S�L�W�D�O��

kompanije u periodima investiranja od osnutka.  

 

Slika 4: Kapital tvrtke Glovo  

�,�]�Y�R�U�����Ä�*�O�R�Y�R���)�R�X�Q�G�L�Q�J���³��Craft.co, zadnji pristup 12.2.2020., dostupno na https://craft.co/glovo/metrics#income-

statement 

 

�.�R�P�S�D�Q�L�M�D�� �M�H�� �S�U�L�V�X�W�Q�D�� �Q�D�� ������ �W�U�å�L�ã�W�D����za 2021. godinu najavili su izlazak iz Turske, Egipta, 

Portorika i Urugvaja, te su prisutni u 306 gradova svijeta �S�U�L���þ�H�P�X���Q�D�S�X�ã�W�D�M�X���R�V�D�P���J�U�D�G�R�Y�D���N�R�M�L��

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

�-�X�å�Q�X�� �$�P�H�U�L�N�X���� �-�X�J�R�]�D�S�D�G�Q�X�� �L�� �,�V�W�R�þ�Q�X�� �(�X�U�R�S�X�� �W�H�� �$�I�U�L�N�X���� �5�D�]�O�R�J�� �Q�D�S�X�ã�W�D�Q�M�X��Bliskog istoka 

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

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

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

kompanije je �S�R�V�W�D�W�L���Y�R�G�H�ü�D���L�O�L���G�U�X�J�D���S�O�D�W�I�R�U�P�D���L�V�S�R�U�X�N�H���Q�D���V�Y�L�P���W�U�å�L�ã�W�L�P�D���Q�D���N�R�M�L�P�D���G�M�H�O�X�M�H��- 

�S�R�G�Y�O�D�þ�H�ü�L���L�]�D�]�R�Y�H���S�U�H�W�Y�D�U�D�Q�M�D���S�U�R�I�L�W�D��u velikoj konkurenciji koja djeluje na uskom prostoru 

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

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

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

naj�Y�H�ü�L���X�G�L�R���X���S�U�L�K�R�G�L�P�D���N�R�P�S�D�Q�L�M�H (Lomas, 2020). 

https://craft.co/glovo/metrics#income-statement
https://craft.co/glovo/metrics#income-statement
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Slika 5: Usporedba broja zaposlenika s konkurencijom 

�,�]�Y�R�U�����Ä�&�R�P�S�H�W�L�W�R�U�V���³��Craft.co, zadnji pristup 12.2.2020., dostupno na https://craft.co/glovo/competitors 

 

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

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

�]�D�G�Q�M�L�P�� �S�R�G�D�F�L�P�D���� �N�R�P�S�D�Q�L�M�D�� ���D�S�O�L�N�D�F�L�M�D���� �L�P�D�� ������������ �W�L�V�X�ü�D�� �S�U�D�W�L�W�H�O�M�D�� �Q�D�� �7�Z�L�W�W�Hru, a na 

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

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

Cloudinary, Weboramu, Google Analytic, Woopra, Adjust, Sentry and Rollbar, Google drive, 

Facebook Comments, G Suite, Amazon Route, ExpressJS. 

 

https://craft.co/glovo/competitors
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Slika 6: Broj pratitelja na Twitteru  

�,�]�Y�R�U���� �Ä�*�O�R�Y�R�� �2�Q�O�L�Q�H�� �D�Q�G�� �6�R�F�L�D�O�� �0�H�G�L�D�� �3�U�H�V�H�Q�F�H���³��Craft.co, zadnji pristup 12.2.2020., dostupno na 

https://craft.co/glovo. 

4.1.2. Wolt Oy 

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

partnera koju potom dostavlja kurir koji radi za kompaniju. Tvrtka je osnovana 2014. godine 

od strane Mikija Kuusia �V�D���V�M�H�G�L�ã�W�H�P���X���+�H�O�V�L�Q�N�L�M�X���N�R�M�L���M�H���E�L�R���G�L�U�H�N�W�R�U���W�Y�U�W�N�H���6�O�X�V�K�����7�R�N�R�P��������9. 

godine tvrtka je �X�O�R�å�L�O�D 160 milijuna dolara u nove �L�Q�Y�H�V�W�L�F�L�M�D���N�D�N�R���E�L���V�Y�R�M�H���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H���S�U�R�ã�L�U�L�O�D��

u Europi. �6�U�H�G�V�W�Y�D�� �S�U�Y�H�Q�V�W�Y�H�Q�R�� �V�O�X�å�H�� �]�D�� �X�E�U�]�D�Q�M�H�� �U�D�V�W�D�� �L�� �S�U�R�ã�L�U�H�Q�M�H�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� Ukupna 

vrijednost kompanije iznosi 175.5 milijuna dolara, a investitori su: 83North, Iconiq Capital, 

Niklas Zennström, Inventure Oy, Risto Siilasmaa, Ilkka Paananen, Lifeline Ventures, EQT 

Ventures, First Fellow Partners, Highland Europe. �â�W�R���V�H���W�L�þ�H��konkurencije, tu su kompanije 

Chromelnfotech, Pingpad, HomeShift i Fifium. Kompanije se bave razvojem aplikacija koje 

�R�O�D�N�ã�D�Y�D�M�X���V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�R���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H���� 

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

https://craft.co/glovo
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Slika 7: Kapital tvrtke Wolt  

�,�]�Y�R�U�����Ä�:�R�O�W���&�D�S�L�W�D�O���5�D�L�V�H�G���³��Craft.co, zadnji pristup 15.2.2020., dostupno na https://craft.co/wolt/metrics 

 

�7�Y�U�W�N�D���S�R�V�O�X�M�H���X���������]�H�P�D�O�M�D���L���Y�L�ã�H���R�G���������J�U�D�G�R�Y�D���W�H���V�X�U�D�ÿ�X�M�H��s preko 6.000 restorana i 12.000 

kurirskih partnera i ima oko 3 milijuna korisnika. �.�R�P�S�D�Q�L�M�D���]�D�S�R�ã�O�M�D�Y�D�����������]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���L���S�O�D�Q��

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

�O�M�X�G�L���N�R�M�D���L�]�J�U�D�ÿ�X�M�H���V�Q�D�å�Q�H���R�S�H�U�Dtivne rezultate i temelje (Ohr, 2019).  

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

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

�7�Z�L�W�W�H�U�X�����D���Q�D���V�O�L�M�H�G�H�ü�R�M���V�O�L�Fi prikazana je usporedba s ostalim konkurentskim kompanijama u 

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

�J�X�V�W�R�ü�R�P���V�W�D�Q�R�Y�Q�L�ã�W�Y�D (Khan, 2019). �8���R�N�Y�L�U�X���S�U�R�ã�L�U�H�Q�M�D���V�Y�R�J���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���L���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���L�Q�R�Y�D�F�L�M�D����

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

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

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

News Finnland, 2016).  

https://craft.co/wolt/metrics
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Slika 8: Usporedba broja zaposlenika s konkurencijom 

�,�]�Y�R�U�����Ä�&�R�P�S�H�W�L�W�R�U�V���³��Craft.co, zadnji pristup 15.2.2020., dostupno na https://craft.co/wolt/competitors. 

 

Slika 9: Broj pratitelja na Twitteru  

�,�]�Y�R�U���� �Ä�:�R�O�W �2�Q�O�L�Q�H�� �D�Q�G�� �6�R�F�L�D�O�� �0�H�G�L�D�� �3�U�H�V�H�Q�F�H���³��Craft.co, zadnji pristup 15.2.2020., dostupno na 

https://craft.co/wolt. 

 

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

Branch Metrics, Google Analytics, New Relic, Bugsnag, WordPress, Facebook Comments, G 

Suite, Amazon, Amazon Route, WxpressJS, Mapbox, Google Maps, Intercom. 

https://craft.co/wolt/competitors
https://craft.co/wolt
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4.1.3. Usporedba 

Pri�M�H�� �R�Y�H�� �G�Y�L�M�H�� �X�V�O�X�J�H�� �G�R�V�W�D�Y�H�� �K�U�D�Q�H���� �S�R�V�W�R�M�D�O�D�� �M�H�� �L�� �3�D�X�]�D�*�R���� �2�Q�L�� �S�R�V�O�X�M�X�� �Y�H�ü�� ������ �J�R�G�L�Q�D�� �X��

�+�U�Y�D�W�V�N�R�M���L���Q�H���Q�D�S�O�D�ü�X�M�X���V�Y�R�M�X���G�R�V�W�D�Y�X���L�]���U�H�V�W�R�U�D�Q�D�����2�Y�D���W�Y�U�W�N�D���G�M�H�O�X�M�H���X���=�D�J�U�H�E�X�����5�L�M�H�F�L�����3�X�O�L����

�=�D�S�U�H�ã�L�ü�X�����6�S�O�L�W�X�����9�D�U�D�å�G�L�Q�X�����.�D�U�O�R�Y�F�X�����9�H�O�L�N�R�M���*�R�U�L�F�L�����2�V�L�M�H�N�X���L���=�D�G�U�X�� �.�D�R���Q�D�þ�L�Q���S�O�D�ü�D�Q�M�D���V�X��

gotovina, kartice, Paypal servis (Pauza.hr, 2020). �.�D�N�R���M�H���R�Y�R���W�Y�U�W�N�D���N�R�M�D���S�R�V�O�X�M�H���L�V�N�O�M�X�þ�L�Y�R���Q�D��

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

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

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

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

dostavlja i ostale artikle mimo hrane. Wol�W���G�R�V�W�D�Y�X���Y�U�ã�L���L�V�N�O�M�X�þ�L�Y�R���L�]���U�H�V�W�R�U�D�Q�D���V���N�R�M�L�P�D���L�P�D��

potpisan ugovor, dok Glovo u svojoj ponudi ima i restorane van ugovora koje ima potpisane 

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

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

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

�X�J�R�V�W�L�W�H�O�M�H���]�Q�D�þ�L���P�D�Q�M�X���S�U�R�G�D�M�X���S�U�H�G�M�H�O�D�����M�X�K�D�����V�D�O�D�W�D�����G�H�V�H�U�W�D���L���S�L�ü�D����Jabuka.tv, 2019).  

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

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

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

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

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

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

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

prema dostupnim podacima, Wolt uzima 25 % provizije od restorana, dok Glovo uzima 30% 

�R�G���R�Q�R�J�D���R�G���N�R�J�D���S�U�X�å�D���X�V�O�X�J�X�����E�L�O�R���U�H�V�W�R�U�D�Q���L�O�L���O�M�H�N�D�U�Q�D�����2�E�M�H���D�S�O�L�N�D�F�L�M�H���Q�X�G�H���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���*�3�6��

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

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

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

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

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

ka�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D���L���R�V�Q�R�Y�Q�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D���R���S�U�X�å�D�W�H�O�M�L�P�D���X�V�O�X�J�H���G�R�V�W�D�Y�H���� 
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Tablica 1�����8�V�S�R�U�H�G�E�D���:�R�O�W���L���*�O�R�Y�R���X���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P���S�D�U�D�P�H�W�U�L�P�D u RH 

 Wolt  Glovo 

�3�R�þ�H�W�D�N���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D 20.12.2018. 8.4.2019. 

Broj pratitelja Facebook 190.709 468.535 

Ocjena Facebook 4,4 (113 korisnika) 2,3 (60 korisnika) 

Ocjena  

Google Play Store  

App Store 

 

4,6 

4,9 

 

4,3 

4,9 

Dostupni gradovi Zagreb 

Rijeka 

Split 

 

Zagreb 

Rijeka 

Split  

Zadar  

Osijek 

Radno vrijeme 1100 - 2230 000 - 2400 

�3�R�þ�H�W�Q�D���F�L�M�H�Q�D���G�R�V�W�D�Y�H 5,0 �N�Q���������� �N�P�� �]�U�D�þ�Q�H��
udaljenosti 

+2,0 kn/500 m 

Ovisi o udaljenosti od 
trgovine do adrese 
dostave 

Dostavno sredstvo Bicikl  

Automobil 

Bicikl  

Automobil 

�'�R�V�W�D�Y�O�M�D�þ�L Nisu zaposleni za stalno 
�Y�H�ü�� �S�X�W�H�P�� �Y�D�Q�M�V�N�L�K��
tvrtki 

Nisu zaposleni za stalno 
�Y�H�ü�� �S�X�W�H�P��vanjskih 
tvrtki 

Usluga Dostava hrane iz +200 
restorana s kojima ima 
ugovor 

Bilo koji proizvod 
�G�R�V�W�X�S�D�Q�� �Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�X�� �X��
�Ä�J�U�D�Q�L�F�D�P�D���U�D�]�X�P�D�³ 

�0�L�Q�L�P�D�O�Q�L���L�]�Q�R�V���Q�D�U�X�G�å�E�H Minimalni iznos 
�Q�D�U�X�G�å�E�H�������������N�Q 

Nema 

�2�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�H �W�H�å�L�Q�H���]�D�S�U�H�P�L�Q�H Nema  9,0 kg 

�6�U�H�G�V�W�Y�R���S�O�D�ü�D�Q�M�D �.�D�U�W�L�þ�Q�R���S�O�D�ü�D�Q�M�H Kartice, gotovina 

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

Provizija  25,0 % 30,0 % 

�3�U�D�ü�H�Q�M�H���G�R�V�W�D�Y�O�M�D�þ�D���S�X�W�H�P���*�3�6-a Da Da  

Izvor: Vlastita obrada autora Prema Glovo.com i Wolt.com 

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

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

mobilnim aplikacijama. 
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Glovo 

Skidanje aplikacije preko aplikacije Trgovina Play �M�H�� �E�L�O�R�� �Y�U�O�R�� �M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R�� �L�� �Q�D�N�R�Q�� �ã�W�R�� �M�H��

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

�S�U�H�N�R�� �)�D�F�H�E�R�R�N�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�H�� �L�O�L�� �V�H�� �U�H�J�L�V�W�U�L�U�D�W�L�� �V�Y�R�M�L�P�� �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�P�� �S�R�G�D�F�L�P�D����Za potrebe rada 

registracija je obavljena putem e-mail adrese. Nakon upisanih podataka, javlja se obavijest o 

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

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

da se doda adresa. Pristup lokaciji je odbijen te se unosi �D�G�U�H�V�X�� �þ�L�P�H�� �M�H�� �G�R�ã�O�R�� �G�R�� �]�D�V�W�R�M�D�� �X��

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

�G�R�J�D�ÿ�D�O�R���� �7�H�N�� �Q�D�N�R�Q�� �Q�H�N�R�O�L�N�R�� �S�R�N�X�ã�D�M�D��uspjelo se unijeti adresu za dostavu. Tada se otvara 

�J�O�D�Y�Q�R���V�X�þ�H�O�M�H���V���L�]�E�R�U�Q�L�N�R�P���S�R�Q�X�G�H���N�R�M�X���M�H���P�R�J�X�ü�H���G�R�V�W�D�Y�L�W�L. �3�R�Q�X�ÿ�H�Q�L���V�X hrana, McDonald's, 

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

manje opcija (slika 11). �'�R�Q�H�V�H�Q�D���M�H���R�G�O�X�N�D���R���Q�D�U�X�þ�L�Y�D�Q�M�X���K�U�D�Q�H���L�]���U�H�V�W�R�U�D�Q�D����(Slika 10).  

 

   

Slika 10�����3�U�R�F�H�V���S�U�L�M�D�Y�H���X���D�S�O�L�N�D�F�L�M�X���L���Q�D�U�X�þ�L�Y�D�Q�M�H���K�U�D�Q�H 

Izvor: Djelo autora 
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Slika 11�����1�D�V�W�D�Y�D�N���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���D�S�O�L�N�D�F�L�M�H���L���R�G�D�E�L�U���U�H�V�W�R�U�D�Q�D 

Izvor: Djelo autora 

�1�D���V�X�þ�H�O�M�X���M�H���S�R�Q�X�ÿ�H�Q���I�L�O�W�H�U���S�R�P�R�ü�X���N�R�M�H�J���M�H���P�R�J�X�ü���R�G�D�E�L�U��restorana ili tipa jela. Pri testiranju 

�D�S�O�L�N�D�F�L�M�H�����R�G�O�X�þ�H�Q�R���M�H���G�D���ü�H���V�H���N�R�U�L�V�W�L�W�L���Ä�Q�D�M�S�U�R�G�D�Y�D�Q�L�M�H�³���L�]���U�H�V�W�R�U�D�Q�D���0�6���*�U�L�O�O�����1�D���V�X�þ�H�O�M�X���M�H��

prikazana cijena hrane, �W�U�R�ã�D�N���G�R�V�W�D�Y�H���L���S�U�R�F�L�M�H�Q�M�H�Q�R���Y�U�L�M�H�P�H �þ�H�N�D�Q�M�D���W�H���R�F�M�H�Q�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� 

Wolt 

�,�V�W�L���S�R�V�W�X�S�D�N���M�H���V�D�G���X�þ�L�Q�M�H�Q���V���D�S�O�L�N�D�F�L�M�R�P���:�R�O�W�����$�S�O�L�N�D�F�L�M�D���M�H���V�N�L�Q�X�W�D���S�U�H�N�R��aplikacije Trgovina 

Play, instalirana u kratkom roku te nakon otvaranja prikazana je kratka animacija u 5 koraka 

kako se koristiti aplikacijom. �2�G�P�D�K���Q�D���S�R�þ�H�W�N�X���V�X���G�L�V�F�O�D�L�P�H�U���R���S�U�L�Y�D�W�Q�R�V�W�L���L���V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L�����W�H���M�H��

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

u �R�Y�R�P���V�O�X�þ�D�M�X���R�G�Eijeno�����6�O�L�M�H�G�H�ü�D���M�H���L�N�R�Q�D���R���S�U�L�K�Y�D�ü�D�Q�M�X���X�Y�M�H�W�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���� 
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Slika 12: Registracija putem aplikacije Wolt 

Izvor: Djelo autora 

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

�6�D�G�D�� �M�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �R�E�D�Y�L�W�L�� �U�H�J�L�V�W�U�D�F�L�M�X�� �L�O�L�� �M�H�� �P�R�J�X�ü�H�� �O�R�J�L�U�D�W�L�� �V�H�� �N�D�R�� �J�R�V�W���� �2�Y�X�� �G�Uugu opciju 

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

�S�R�P�R�ü�X���H-�P�D�L�O���D�G�U�H�V�H�����2�G�O�X�þ�H�Q�R���M�H���]�D���R�Y�R���S�R�W�R�Q�M�H�����1�D�N�R�Q���ã�W�R���M�H���X�S�L�V�D�Q�D���H-mail adresu, poslan 

je verifikacijski mail kako bi korisnik potvrdio svoj korisn�L�þ�N�L�� �U�D�þ�X�Q���� �1�D�N�R�Q�� �R�Y�H�� �S�R�W�Y�U�G�H����

uslijedio je unos imena i prezimena, mail adrese i broja telefona. Opciju unosa broja telefona 

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

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

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

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

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

�X���N�R�M�X���M�H���X�Q�H�V�H�Q���U�H�V�W�R�U�D�Q���N�R�M�L���M�H���W�D�N�R�ÿ�H�U���E�L�R���R�G�D�E�U�D�Q���S�U�L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X���*�O�R�Y�R�����7�D�N�R�ÿ�H�U���M�H���Q�D�Y�H�G�H�Q�D��

ponuda jela s cijenom obroka, ali bez cijene dostave. 
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Slika 13�����5�X�þ�Q�L���R�G�D�E�L�U���D�S�O�L�N�D�F�L�M�H���L���U�H�V�W�R�U�D�Q�D���L�]���N�R�M�H�J���V�D�P���K�W�L�R���G�R�V�W�D�Y�X 

Izvor: Djelo autora 

  

Slika 14�����3�R�G�D�F�L���R���Q�D�U�X�G�å�E�L�����*�O�R�Y�R���O�L�M�H�Y�R�����:�R�O�W���G�H�V�Q�R�� 

Izvor: Djelo autora 
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Na obje aplikacije je bio dostupan odabrani restoran, te je kao restoran za isprobavanje rada 

aplikacije odabran MS Grill, �Q�D�U�X�þ�H�Qi su �ü�H�Y�D�S�L���X���O�H�S�L�Q�M�L�� �1�D�N�R�Q���ã�W�R���M�H���R�G�D�E�U�D�Q���U�H�V�W�R�U�D�Q���L���K�U�D�Q�D����

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

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

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

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

 

 

Slika 15�����3�R�V�W�X�S�D�N���S�O�D�ü�D�Q�M�D�����*�O�R�Y�R���O�L�M�H�Y�R�����:�R�O�W���G�H�V�Q�R�� 

Izvor: Djelo autora 

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

hrana poslana (slika 16 lijevo). Kod Wolt aplikacije potvrda �Q�D�U�X�G�å�E�H���G�R�O�D�]�L���G�Y�D���S�X�W�D�����8���S�U�Y�R�M��

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

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

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

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

artikla, dok kod Wolt aplikacije je definiran minimalni iznos za dostavu te se moralo odabrati 

dodatni artikl.  
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Slika 16�����3�R�W�Y�U�G�D���Q�D�U�X�G�å�E�H���Q�D�N�R�Q���S�O�D�ü�D�Q�M�D�����*�O�R�Y�R���O�L�M�H�Y�R�����:�R�O�W���G�H�V�Q�R�� 

Izvor: Djelo autora 

  

Slika 17�����2�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�D�����*�O�R�Y�R���O�L�M�H�Y�R�����:�R�O�W���G�H�V�Q�R�� 

Izvor: Djelo autora 

�6�Q�L�P�D�N���]�D�V�O�R�Q�D���S�U�L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X���D�S�O�L�N�D�F�L�M�D���L���R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�D���N�R�M�D���V�X���V�H���S�R�M�D�Y�L�O�D���Y�L�G�O�M�L�Y�D���V�X���Q�D���V�O�L�F�L���������� 
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�8�V�O�L�M�H�G�L�O�R���M�H���þ�H�N�D�Q�M�H���G�R�V�W�D�Y�H���W�H���S�U�D�ü�H�Q�M�H���O�R�N�D�F�L�M�H���Q�D�U�X�G�å�E�H���L���G�R�V�W�D�Y�O�M�D�þ�D�� �S�X�W�H�P���*�3�6-a. Obje 

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

vrijeme se dosta razlikovalo. Glovo je s lokacije restorana pokazivao 8 minuta (slika 18 lijevo) 

dok je Wolt prikazivao 19 minuta (slika 18 desno). 

  

Slika 18�����3�U�D�ü�H�Q�M�H���G�R�V�W�D�Y�H���S�X�W�H�P���*�3�6-a (Glovo lijevo, Wolt desno) 

Izvor: Djelo autora 

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

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

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

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

pandemija korona virusa. Jedino je Wolt nudio beskontaktnu dostavu zbog korona virusa, no 

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

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

�L�]�Q�R�V���Q�D�U�X�G�å�E�H���M�H���L�]�Q�R�V�L�R�����������N�Q������ 

�7�U�R�ã�D�N���G�R�V�W�D�Y�H���N�R�M�L���M�H���Q�D�S�O�D�ü�H�Q��uz cijenu hrane kod Glova je iznosio 7,99 kn, dok kod Wolta 

�W�U�R�ã�D�N���G�R�V�W�D�Y�H���L�]�Q�R�V�L�������������N�Q���� 

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

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

�S�R�J�U�H�ã�N�L���S�U�L���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�L���� 

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

(slika 19 lijevo), do�N���M�H���:�R�O�W���G�R�V�W�D�Y�L�R���U�D�þ�X�Q���S�X�W�H�P���H-maila na kojem je prikazana specifikacija 

�W�U�R�ã�N�R�Y�D���� 

 

Slika 19�����1�D�N�R�Q���L�]�Y�U�ã�H�Q�H���X�V�O�X�J�H�����*�O�R�Y�R���O�L�M�H�Y�R�����:�R�O�W���G�H�V�Q�R���� 

Izvor: Djelo autora 

�*�H�Q�H�U�D�O�Q�R���J�O�H�G�D�M�X�ü�L���R�E�M�H���D�S�O�L�N�D�F�L�M�H���V�X���S�R�V�O�X�å�L�O�H���M�H�G�Q�D�N�R��dobro svojoj svrsi.  

4.2. �2�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

�2�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�Me �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D �M�H���W�R���G�D���V�X���X���V�W�X�G�L�M�X���X�N�O�M�X�þ�H�Q�H���V�D�P�R���G�Y�L�M�H���D�S�O�L�N�D�F�L�M�H koje su trenutno 

�M�H�G�L�Q�H���W�D�N�Y�R�J���W�L�S�D���G�R�V�W�X�S�Q�H���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X. Ostalih realno nema. �2�E�M�H���D�S�O�L�N�D�F�L�M�H���U�D�G�H���� �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R��

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

�N�R�M�H���Q�L�M�H���P�R�J�X�ü�H���X�W�M�H�F�D�W�L�����3�L�W�D�Q�M�H���M�H���V�D�P�R���U�H�O�H�Y�D�Q�W�Q�R�V�Wi �L���W�R�þ�Q�R�V�Wi informacija koju aplikacije 

nude.  
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4.3. �5�H�]�X�O�W�D�W�L���S�U�R�F�H�V�D���L�Q�R�Y�L�U�D�Q�M�D���X���S�R�G�X�]�H�ü�X 

�9�H�O�L�N�D�� �Y�H�ü�L�Q�D�� �U�H�V�W�R�U�D�Q�D�� �L�P�D�� �R�U�J�D�Q�L�]iranu besplatnu dostavu hrane koja je u sklopu ponude 

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

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

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

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

Trgovina Play, ni jedan restoran u Zagrebu nema svoju vlastitu aplikaciju za na�U�X�þ�L�Y�D�Q�M�H���K�U�D�Q�H��

�N�R�M�D�� �E�L�� �]�D�P�L�M�H�Q�L�O�D�� �W�H�O�H�I�R�Q�V�N�R�� �Q�D�U�X�þ�L�Y�D�Q�M�H�� Izuzetak je McDonald's koji ima svoju aplikaciju 

�S�R�P�R�ü�X���N�R�M�H���M�H���P�R�J�X�ü�H���Q�D�U�X�þ�L�W�L���K�U�D�Q�X���S�U�L�M�H���Q�H�J�R���V�H���Q�D�O�D�]�L�W�H���X���S�R�V�O�R�Y�Q�L�F�L�� �0�H�ÿ�X�W�L�P, postavlja 

se pitanje koliko bi razvoj takve aplikacije nekom ugos�W�L�W�H�O�M�V�N�R�P���R�E�M�H�N�W�X���E�L�R���L�V�S�O�D�W�L�Y���N�D�G�D���Y�H�ü��

postoje platforme kao ove dvije.  

Iako, platforme koje bi se mogle prilagoditi svakom ugostiteljskom objektu kojima bi se 

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

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

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

�S�R�þ�H�W�L���V�S�U�H�P�D�W�L���S�U�L�M�H���Q�H�J�R���ã�W�R���V�H���L���N�R�Q�R�E�D�U���Y�U�D�W�L���V���Q�D�U�X�G�å�E�R�P i prenese je radnom kolegi. No 

�S�R�U�D�å�D�Y�D�M�X�üa je �þ�L�Q�M�H�Q�L�F�D to da u Hrvatskoj i svijetu velik broj inicijativa je fokusiran na 

optimizaciju, a ne na inovaciju. Sama strategija digitalizacije tradicionalnih poslovnih modela 

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

podrazumijeva da su procesi i poslovni modeli primjereni, a primjena digitalnih tehnologija 

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

disruptivne digitalne poslovne modele koji u pravilu, nekim novim uslugama konkuriraju 

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

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

�L�Q�R�Y�D�F�L�M�H�� �V�X�� �S�U�R�F�H�V�L�� �N�R�M�L�P�D�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�� �L�O�L�� �X�V�O�X�J�D�� �]�D�S�R�þ�L�Q�M�H�� �N�D�R�� �Mednostavna aplikacija na dnu 

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

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

Digital, n.d.). �1�R�� �S�R�V�W�R�M�H���R�W�H�å�D�Y�D�M�X�ü�L�� �I�D�N�W�R�U�L��kod primjene inovacijskih pristupa. To su prije 

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

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

digitalnih proizv�R�G�D���� �5�H�J�X�O�D�F�L�M�V�N�H�� �R�N�Y�L�U�H�� �]�D�� �Q�D�S�U�H�G�Q�H�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�H�� �P�R�G�H�O�H�� �N�R�M�L�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�M�X��

�Q�H�R�P�H�W�D�Q���U�D�V�W���G�L�J�L�W�D�O�Q�L�K���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���P�R�G�H�O�D���L�P�D�M�X���(�V�W�R�Q�L�M�D�����â�Y�H�G�V�N�D�����/�L�W�Y�D���L���3�R�U�W�X�J�D�O�����'�L�J�L�W�D�O�Q�H��

�W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�M�X�� �P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�R�� �ã�L�U�H�Q�M�H�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���� �S�D�� �V�D�P�L�P�� �W�L�P�H�� �L�� �X�O�D�]�D�N�� �Q�D�� �Q�R�Y�D��
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�W�U�å�L�ã�W�D�����7�R���V�X���X�S�U�D�Y�R���Q�D�S�U�D�Y�L�O�L���:�R�O�W���L���*�O�R�Y�R���G�R�O�D�V�N�R�P���X���+�U�Y�D�W�V�N�X�����-�H�U���G�L�J�L�W�D�O�Q�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�L���Q�L�V�X��

�R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�L�� �M�H�]�L�N�R�P�� �L�O�L�� �J�U�D�Q�L�F�D�P�D�� �G�U�å�D�Y�H����Njihova osnovna karakteristika je proizvod koji 

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

�H�I�L�N�D�V�Q�L�M�H���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�����D���V�Y�H���X���F�L�O�M�X���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���Q�M�H�J�R�Y�H���Q�D�P�M�H�Q�H ���â�L�E�H�U-Makar, 2019).  

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

�N�U�H�W�D�Q�M�D���V�W�D�Q�R�Y�Q�L�ã�W�Y�D�����N�O�D�V�L�þ�Q�L���U�H�V�W�R�U�D�Q�L���Q�H���U�D�G�H���Y�H�ü���H�Y�Hntualno ukoliko imaju dostavu mogu 

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

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

ili se nalazi u samoizolaciji ili �N�D�U�D�Q�W�H�Q�L�����S�U�L�O�L�N�R�P���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���L�P�D���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���S�R�ã�W�L�Y�D�Q�M�D��

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

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

konkretno�J���R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�M�D���R�G���G�D�Y�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�H���Q�H�P�D���� 
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5. �=�$�.�/�-�8�ý�$�.  

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

gospodarstva te je proces digitalne �W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H���N�O�M�X�þ�Q�D���W�H�P�D���S�R�V�O�R�Y�Q�R�J���V�Y�L�M�H�W�D�����1�R�����S�R�M�D�P���L��

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

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

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

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

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

�V�D�G�D���Q�L�V�X���N�R�U�L�ã�W�H�Q�H���Q�D���W�R�P���S�R�G�U�X�þ�M�X�����%�L�W�Q�R���M�H���X�Y�H�V�W�L���U�D�]�Y�L�M�D�Q�M�H���Q�Rvih modela, nove organizacije 

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

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

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

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

i njihovi zaposlenici su produktivniji i motiviraniji.  

�2�Q�R�� �ã�W�R�� �M�H�� �N�O�M�X�þ�Q�R���� �Q�H�� �V�P�L�M�X�� �V�H�� �P�L�M�H�ã�D�W�L�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�D�� �Lnovacija poslovanja i digitalizacija 

poslovanja, jer digitalna transformacija je ta koja uz razvoj IT sektora stvara i inovacijski 

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

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

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

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

se nastavlja modernizacija zakonodavstva razvojem digitalne infrastrukture i usluga javnog 

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

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

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

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

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

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

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

globalizacija i razvoj tehnologija donijeli su prom�M�H�Q�X���X���W�H�P�S�X���å�L�Y�R�W�D���N�R�M�L���M�H���V�Y�H���X�å�X�U�E�D�Q�L�M�L���L��

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

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

�N�R�P�S�D�Q�L�M�H���N�R�M�H���V�X���V�K�Y�D�W�L�O�H���Y�D�å�Q�R�V�W���G�L�Jitalne transformacije i inovacije svog poslovanja. Jedan 
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�R�G���S�U�L�P�M�H�Q�D���V�X���L���D�S�O�L�N�D�F�L�M�H���]�D���G�R�V�W�D�Y�X�����'�R�V�W�D���G�X�J�R���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X���Y�H�ü���S�R�V�W�R�M�H���R�E�M�H�N�W�L���]�D���S�U�H�K�U�D�Q�X��

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

prehrane. �$�S�O�L�N�D�F�L�M�H���*�O�R�Y�R���L���:�R�O�W���2�\���V�X���R�W�L�ã�O�H���N�R�U�D�N���G�D�O�M�H���Q�X�G�H�ü�L���W�D�N�Y�X���X�V�O�X�J�X���L���L�]���R�E�M�H�N�D�W�D��

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

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

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

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

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

je ponudio beskontaktnu dostavu koja ima veliku ulogu kod recimo osoba koje su u 

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

obavlja uslugu, nema kontakta kroz �Q�R�Y�þ�D�Q�L�F�H���N�D�U�W�L�þ�Q�L�P���S�O�D�ü�D�Q�M�H�P���L���V�O�L�þ�Q�R���� 

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

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

nekretnina se iznajmljuje preko aplikacija, neke platforme nude objedinjene usluge, od 

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

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

No od malih mo�J�X���X�þ�L�W�L���L���Y�H�O�L�N�H���W�D�N�R���ã�W�R���P�R�E�L�O�L�]�L�U�D�M�X���V�Y�R�M�H���Y�O�D�V�W�L�W�H���U�H�V�X�U�V�H�����Q�D�S�U�H�G�X�M�X�����U�D�]�Y�L�M�D�M�X��

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

inovacije, personaliziraju pristup svojim kupcima kako bi privukle nove i �]�D�G�U�å�D�O�H�� �V�W�D�U�H�� �W�H��

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

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

svakako su kupci koji su danas postali zahtjevniji, �R�þ�H�N�X�M�X���Y�H�ü�X���S�U�L�O�D�J�R�G�E�X���S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�D��

�V�Y�R�M�L�P���S�R�W�U�H�E�D�P�D�����R�G�Q�R�V�Q�R���G�D���M�H���W�D���X�V�O�X�J�D���S�H�U�V�R�Q�D�O�L�]�L�U�D�Q�D���� �1�D���R�Y�R���V�H���Q�D�G�R�Y�H�]�X�M�H���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H��
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�N�R�U�L�V�W�L�O�L�����.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���Q�D�S�U�H�G�Q�H���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���X���G�R�V�W�D�Y�L���W�D�N�R�ÿ�H�U���M�H���Y�H�O�L�N�D���S�U�H�N�U�Htnica u poslovanju, 

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

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

obavljanje usluge koju nude.  
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