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Inovacije,digitalna tehnologija, inovacija usluga, disruptivho poslovanje su pojmovi koji se sve
YL&A&H L YLAH XSRWUHEOMDYDMX X VYDNRGQHYQRP SRVOR
VWYDUDQMH QHpHJ QRYRJ GUXJDpLMHJ EROMHXGEIWHR RODI
UDG L UDJYRM SRGX]J]HUD 8YRYHQMH LQRYDFLMD L GLJLWDO
SULRULWHW SD WDNR SULMH VYHJD SURL]JYRG NRML VH
SULODJRYHQD 4DUROLNRP VSHNWUX WXSBOEF D/ H3Q B XYM @D aG\DX
UDVWH L UD]YLMD VH PRUDMX VH UD]JYLMDWL XQDSUHYLY
QDSUHGRYDWL 5DGRP VH QDVWRMDOR XWYUGLWL NRMH V.
GLIJLWDOQRP RNUXaHQMXNRRME@DVHYSE R\VIRGXDHUDGEDNR MH
XVOXJH NRMH SUXabMX

. O M X b Q Hndvdciiaid§iuga, disruptivni razvoj, informacijske tehnologije, usluge



SUMMARY

Innovation, digital technology, serviagaovation, disruptive business are terms used more and
more in the everyday business world. Innovation involves creating something new, different,
better that facilitates dap-day business and enables business to grow and grow. The
introduction of innoation 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 differdeit in

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 posdiblimprove the services they

provide.

Key words service innovation, disruptive development, information technology, services



1. UvOD

6YH pHauH VH VYDNRJ GDQD pXMX L]JUD]JL NDR GLJLWDOQ!
mobilne aplikacije, 10T Promgnu u poslovanju prvi je donio iPhone 2007. godine i uveo
NRULAWHQMH DSOLNDFLMD 3UYH DSOLNDFLMH VX LPDOH
LQIRUPDFLMDPD DOL XEU]JR SRVWDMX GLR SRVORYDQMD 'D
prvimasuu¥ RM QDpLQ UDGD XYHOL DSOLNDFLMH L NDR WDNYL
*ORYR :ROW B8EHU QLVX L]X]J]HWDN OQRJREURMQD SRGX]F
svojih proizvoda koiji prije svega postaju usluga, a Glovo i Wolt nisu iznimg® L SUXaDM X
SRPRUX DSOLNDFLMH XVOXJX GRVWDYH KUDQH L] UD]JOLpPLV
SRVORYDQMD SRVWDOD NDQDO GLVWULEXFLMH NRML MH V
ODORSURGDMD SXWHP DSOLNDFLMRSMHMN LRPXR ¥ X DINIRP SNFXUSVFRXC
VYH QD MHGQRP PMHVWX EH] GD NXSDF PRUD QDSXaWDWL X
7URADN GLVWULEXFLMH NUR] RYDM REOLN SRVORYDQMD Ml
kvaliteta manja. Glovo i Wolt kao tvrtkeoje svoje usluge (kurirska dostava hrane) nude u
SRMHGLQRP JUDGX QDVWRMH RVWYDULWL LJ]UDYDQ NRQWI
SUHKUDPEHQRM LQGXVWULML L SURL]JYRGLPD pLMD NYDOLMW
WYUWNH QDuwsWgR MW RS BIXDLOLIWHWQLMH  RapliacijuXxkojaMimaR U L O H
PRIXUQRVW XpYUVWLWL WUALAWH L SUXALWL NRULVQLpPNR
FLMHQDPD YHURP NYDOLWHWRP VPOsMaH 8l QRPHILQR.B Q M.IJP HW X
kupacaiSURGDYDpD NRML X VDGDaQMLP REOLFLPD SRVORYDQM
XVOXJH XJRVWLWHOMD ELOH VX GRVWXSQH LVNOMXpLYR IL

11. 3BRGUXpMH L FLOM UDGD

8 RYRP UDGX SURXpPpDYDWL iiH VH LQRY DFé kil theNdowKiJD X GL
LQRYDFLMH X VHNWRUX XVOXJD XWMHpPpX QD SRVORYDQMH
DNWXDOQD L] UDJORJD &4WR GDQDV &LYLPR X W]Y AGLJLWLE
SULWRP QD RQH NRMH VH SUX&IWRO BRMUHH G VXNORGUHS RIS W,
VYH YHiX XORJX QD WUALAWX ORGHUQL SRWHQFLMDOQL N
QDYyH LQIRUPDFLMH R SRGX]HiX ]D NRMH VPDWUD GD PR&H
VOXpDMHYD SUYR VSRMLWL QD ,QWHUQHW

1RYL WUHQG SUHYODVWL XVOXJD QDG SURL]JYRGLPD X GUX
YLAH PHYyXVREQR AXNUAWHQLK® WUHQGRYD -HGDQ MH UDV



.DNR VH VWDQGDUGL AaLYOMHQMD SRYHUDY EMX MHUD ]'DLKMHO
JUDYDQD YH]DQL X] XVOXJH NDR aWR VX JGUDYVWYR HGXNI
u sektoru osobnih usluga. Istovremeno, kompleksnost uRtldrJ DQL]DFLMVNLK VWUXN
RUJDQL]DFLMVNLK YULMHGQ Rije@elLzs protesicnainomkdoivdzi QR Y H
XVOXJD NDR VDVWDYQH IXQNFLMH XQXWDU WYUWNH QSU
outsorcingaistoga za to specijaliziranim tvrtkama (npr. posredovanje u lancu nabave, logistika

WUHULK L pHWY UMR®DQ®WH DXQWO XA QRII WY UWNH 7TDNYH SUR
JOREDOL]DFLMRP NRMD SRWLpH UDVW RXWVRXUFLQJ XVOX
XVPMHUHQLK QD HNRQRPLMX EULJX ]D RNROL& L XVNODVYLY

Temelj mnogima od ovih inovacija @XJD MH XEU]DQ UD]YRM L &aLUHQ
LQIRUPDFLMVNH WHKQRORJLMH 9DAaQRVW LQIRUPDFLMVNH
XVOXaQRP VHNWRUX SUHSR]QDWD MH RGDYQR 8 WUDGLFL
informacijskom tehnologijomsm& UDOL VX VH WHKQRORANL DODWL NRULZE
a koji pridonose produktivnosti i efikasnosti tvrtke i koji mogu, tijekom vremena, voditi
SRWSXQR QRYLP WUALA&W L Rxohtrastd $vakJiR thhivvDdeSpektivama D
NRMH ¥XRBKOX@PRYDFLMX X XVOXAaQRM LQGXVWULML RG LQRYD
WHRUHWLPpDUL VX LVWLFDOL NDNR VX VYH HNRQRPVNH L
LQIRUPDFLMVNH WHKQRORJLMH LPDMX WHPHOMWIXgd PLMHQ
,] WH SHUVSHNWLYH LQIRUPDFLMVNH WHKQRORJLMH VH XS
L JQDQMH NDNR EL VH RPRJXULOR LQIRUPDFLMDPD GD EX
kontekste u cilju ostvarivanja novih prilika za razmjenuQRYDFLMX XVOXJD 3UR
LQRYDFLMD YL4&H QLVX VLQRQLP ]D LQRYDFLMH QRYLK SURL
rasta takozvane ekonomije usluga je temelj nekim pristupima u inovaciji usluga. Kao i kod
LQRYDFLMH SURL]YRGDX\VSRNWHYDRLICDRHY XBOMYQRP L] ]D}
SRWURADpPD ]|D XVOXJDPD L AHOMH L]YUALWHOMD GD VWYRL
QRYH WUAaL3aQH QLAH ]D SRVWRMHUH XVOXJH 7DNRYyHU SRV
pojam sasvim azdijelien od inovacije proizvoda. Zagovornici ovog pristupa smatraju da
SUHYODGDYDMXuUuL SRJOHG QD LQRYDFLMX SURL]JYRGD NRM
GRYROMQR GREUR LQRYDF L M(Berxet)XDandsanQArdbhR VargoQ2015FL M D P

! Qutsourcing (eng) ili izdvajanice SRYVORYQL DUDQA&PDQ X NRMHP MHGQD WYUWND GU.
LOL VX ELOH SUXAaDQH XQXWDU SUYH NRPSDQLMH



ULKYDUDMXidL VYH SURPMHQH NRMH MH GRQLMHOD GLJLW
SRGX]J]HUD VX SUHSR]QDOD YDaQRVW SULKYDUDQMD L XVY
LQRYDWLYQL QD WUALAWX SROSKILFLRIHAMVDRIAWR SDRJIW U
PHYXQDURSBQORBDUUVWYX 7DNYH GYLMH NRPSDQLMH NRMLP
Wolt. Tvrtke koje su razvile mobilne aplikacije i platforme koje povezuju kupca i prodavatelja

QD GUXJDPLMRM RGH QK IN ¥ R \SLR\DUHH G ]LLF kdostav]jajihiidd, D Q M X X
,DNR YHULQD XJRVWLWHOMVNLK REMHNDWD LPD VYRMX GR
razvile platformu u kojoj su objedinili ponudu hrane kroz jednu mobilnu aplikaciju i tu uslugu
uzRGUHYHQX QDNQDGX QXGH VYRMLP NRULVQLFLPD

1.2. lzvori podataka i metoda prikupljanja

.DR RVQRYQL L]YRU SRGDWDND X RYRP UDGX NRULaAWHQD I
XVOXJD X GLIJLWDOQRP VYLMHWX V QDJODVN®&&tL@IjXVOXaQ
WHPL |]D NRMX VH EURM OLWHUDWXUH VYH YL4H SRYHUDY|
LIYRULPD SRGDWDND QHNL VX SRGDFL SUHX]JHWL L V ,QWHL
koji su novijeg datumapdnosno u skladu sa trenutnim s&mnji novijim trendovima u

digitalnom poslovanu=D SRWUHEH SLVDQMD GLSORPVNRJ UDGD ELW
SRGDWDND D WR VRPQBDREWRMIQLKPGRPBLLK L VWUDQLK DX
dvije kompanije koje putem mobilne aplikaed H Q XGH GRVWDYX KUDQH QD aHO
QDYHGHQH GYLMH DSOLNDFLMH QDNRQ aWR MH RSLVDQR SR
YUHPHQX QD VWYDUQRM XVOX]L WH UH VH QD RVQRYX GR
kvaliteti jedne idrugete inovativnosti koju posjeduju.

1.3. 6DGUADM L VWUXNWXUD UDGD

5DG MH VDVWDYOMHQ RG SHW SRJODYOMD RG pHJD MH SU
NRMLP VH RYDM UDG EDYL GRN MH ]DGQMH SRJODYOMH ]D
Drugo SRJODYOMH GRQRVL XYRG R GLIJLWDOQRM WHKQRORJLN
X XVOXJDPD NRML VX QRYL WUHQGRYL X GLJLWDOQRM WH
LQRYDFLML XVOXJD X GLIJLWDOQRP VYL MKvodrednidamiaH SRJO
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]l#8VQLYD SRVORYDQMH yHWYU
UDGD DQDOL]JLUDQD VX GYD PHYyXQDURGQD SRGX]J]HUD NRMD
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aplikacijama putem kojih nude svoju uslugu dostave hrane. Ukratko su opisana oba subjekta
SRMHGLQDpPpQR L QD ssparedtaNdsiQvan;yitel jerdidividarRonDprimjeru testirana
kvalitetai inovativnost QMLKRYH XVOXJH 8 QDVWDYNX VX SULND]DQD
LVWUDALYDQMD NYDOLWHWH XVOXRISDRYQ MDY B UIRG®XDHILD VD
inovacijau pdG X]HULPD



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
SURXpDYD SULPMH QiXorddpia@ij® O provédibl adkdgpidcesa. Tehnologija u

VYRP SUYRWQRP REOLNX PHKDQLPpND WHKQRORJLMD REUD!
SRpPHWDND FLYLOL]DFLMH DOL SRpHWNRP VWROMHUD S
digitalna tehnolgija (Hrvatska enciklopedija, n.d.)Razvojem Babbagevog motora i
WHOHJUDID ]DSRpLQMH UD]JYRM GLJLWDOQH WHKQRORJLM
NRPXQLNDFLMD SRODNR SUHX]LPD SULPDW X NRBXQpNDFLM|
2018).Dolazi do digitalne revolucije i razvoja digitalne tehnologije.

'LIJLWDOQD WHKQRORJLMD SRpLQMH VH UD]YLMDWL VUHGLC
NRML VX VYRMH WHKQLNH UD]JYRMD WHPHOMLOL QD PDWHF
predORA&LR P D \GottficWiHenWeibniz %LQDUQL VXVWDY MH SRVWDR
kodove razmjene informacija kojima su se pripisivale vrijednosti brojki 1 i O koje predstavljaju

ULMHpPL L VOLNH 2YLP QDpPLQRP SRKUDQH SRE@W DNRD LBARR
SRGDWDND QD PDOLP XUHYyDMLPD ]D SRKUDQX NRML VH XMFE

21, =QDpHQMH L XORJD GLJLWDOQH L LQIRUPDFLMVNH WHKC

5D]YRM GLIJLWDOQH WHKQRORJLMH XYHOLNHMM SPRALNMBQL
, VSUYD VX VH WHOHNRPXQLNDFLMH RVODQMDOH QD GLJL
RVDPGHVHWLK JRGLQD SUR&ORJ VWROMHUD UD]JYLMDMX V
GLIJLWDOQLK NRPXQLNDFLMVNLK PUH 3dbila BnaBdng LKAnBI® QD W |
komunikacije (Encyclopedia, n.d)Digitalne tehnologijedanas sujezgra svih modernih
komunikacijskih i informaigskih sustava. Informacijski sustav predstavlja sustav Kkoji
SULNXSOMD SRKUDQMXMH pXYDMR EVD&XM HDL RIVWIDRALN P K MM
tako da budu dostupne i upotrebljive svakome kome su potrepieU L U rugi pojam

koji se javlja kod digitalne tehnologije je i informacijska tehnologija. Informacijska tehnologija
SRGUD]XPLMHYD RERPCGRDVHWQWK]LWNMX QDSUDYH NRMH RPRJ
binarnog koda u obliku informacije, a digitalna tehnologije predstavlja njegovu neopipljivu
komponentu. Razvoj informacijske tehnologije imao je presudan utjecaj na promjene u svijetu
proteklihnekoLNR GHVHWOMHUD D WLPH L L]JUDYDQ XWMHFDM QD



8SRUDED PHW R GutsoidiBgihfaardatjskd kehnologije, u npr. Indijrezultirala je
QDJOLP UDVWRP ,7 XVOXaQLK SRGX]JHUD L NRQNXUHQFLMH 1|
UDAaLUHQRJ NRULAWHQMD PRELOQLK WHOHIRQD L QMLKRYH
pristup tradicionalnoj bankarskoj infrastrukturi. @au razmatranju prilika koje nudi
LQIRUPDFLMVND WHKQRORJLMD L QDpPpLQD QMLKRYH UHDOL
NRQWHNVWX 8WMHFDM LQIRUPDFLMVNH WHKQRORJLMH Yl
SURPLMHQLR QSU ]Gijadn s&kor. RaxienMidsly $& mnsghrt-aiphov? i mala
SRGX]HUD XVSMHaAQR SULPMHQMXMX WHKQRORJLMX NDNF
organizacijama diljem svijeta=QDpDM GLIJLWDOQH WHKQRORJLMH NDR
nastoje ostvariti svzoelcOMHYH SRVWDMH VYH YHuUL 3UYD JHQHUDFLI
RPRJXULOD MH WYUWNDPD GD RODNabDMX L XVNODGH QMLKIF
SULOLNH ]D LQRYDFLMX SRVORYQLK SURFHVD 8 QRYLMH Y
VDPR LQWHUQLK GLPHQ]JLMD XOD]HiUL X SRQXGX SURL]YRC
digitalne tehnologije u radikalnom restrukturiranju velikog broja industrija, veliki interes
PHQDGAHUD X UXNRYDQMX GLJLWDOQRP Mah&iQoRaOi@ILMRP N
proizvodima je potpuno razumljigNylén, 2014). 8 SURAORP GHVHWOMHUX VY
]IDSDQMXMXUHP QDSUHWNX X UD]JYRMX @Ghdddwahzta® WelWW HK QR C

SRPHR VH SRSXODUQR NRULVW bBWMha ratBalink derhokvdtzdacijity D] NRI
LQWHUQHWD X YH]L VD VWY DUD @QMMWiRers, DAGkip&di)eM BaznBV S M H K
GUXJLK XVOXJD SUHSXQLK VDGUabMD JHQHULUDQRJ RG VW
novaverziawebD AWRYLAH QRDDUDHEVODDMLK XUHYDMD GRYRGL »
UDpXQDOD NDR GXJRJRGLAQMHJ SUYRJ L]JERUD UDGQLND |
Proizvodi Applea ziPhone i iPad uveli su nas u eru pametnih telefona i tableta kao alata za
poslovanje u domeninBLOQRJ UDpXQDOVWYD

8] GLILWDOQX L LQIRUPDFLMVNX WHKQRORJLMX SRpLQMH \
HNRQRPLMD MH SRMDP NRML REXKYDUD QRYH PRGHOH SF
EUJRUDVWXiULK VHNWRUD H N Riénielfe InMdigitah RitetBoloBijdma kab K N R M
osnovnoj infrastrukturi poslovanja. Karakterizira je to da je temeljena na intenzivnoj primjeni

digitalnih tehnologija u neprekidnom procesu inovacije, kreativnosti i stvaranja nove

vrijednosti 6 SUHPLU ORaYWH UHUL GD MH GDQDV VYDNR SRGX]HUH
X GLIJILWDOQR SRVORYDQMH yDN L DNR VX SURL]JYRGL IL]JL}{

2 Startup (eng.) razvojna tvrtke WY UWND V UD]YRMQLP SRWHQFLMDG@iRtPaln@i WY UWNTEL
SURL]YRG LOL XVOXJX NRMD VH WUHQXWQR QH QXGL QLIJGMH GUXJR QD

10



SRGXSLUX GH VNRUR VLJXUQR RYLVLWL R WHKQRORJLML
EXGXU@GRMVXGQR MH GD PHQDGAHUL LPDMX ]QDQMH L Y
RUJDQL]DFLMDPD RVWYDUHQMH VWUDWHAENRJ SRWHQFLMDC

uporabom digitalne tehnologije.

THKQRORANL QDSUHGDN VDP SR VHBM]DNKRMQMX\DHQ D GLD RID]
ALYLPR L SRVOXMHPR 7YUWNH L OMXGL PRJX UDGLWL VWY
SULMH =DGQML SXW NDGD MH RYROLNR WHKQRORAGNLK LQR
prvi put i to je bila Industrijska w®lucija (Weserman, Bonnet, McAfee, 2014)d prve

industrijske revolucije 1840 K JRGLQD SURL]JYRGQL VHNWRU MH YHUl
HNRQRPLML 8VOXAaQL VHNWRU M Hhg&imaliRnoBaRiA L YidlugamaY DA Q L |
MH SRVOMHRBGpRFDO EHLMPRI LQWHUHVD PHYX HNRQRPLVWLF
SURPMHQH 'RELOD MH Y HiXg@liDaRURAE QIR JYKEdANRHOR A erD

YHOLNL EURM RSVHAQLK LVWUDALYDpPpNLK SURMBRD WDaMNmRM
suseUH]XOWDWL LVWUDALYDQMD QD WX WHPX SRpHOL SRMD
LGHQWLWHWX L NDUDNWHULVWLNDPD VHNWRUD - XVOXac

informacijskim tehnologijama.

=QDpDMQD UD]JOLND X UDVWX IDVDLAGE hLQHNMVOR BR PV E DP R &
GUXJRJD RGXGDUDMX X VPLVOX NDUDNWHULVWLND L]JYRL
XNOMXPpHQLK DNWHUD L ]igdkbhB MQOBFPrdm@ oM, otipatMibe D

NDUDNWHULVWLNH L]PHYX VeS(irdcsRiR tehidogia) Dseki@r® Y D F L
XVOXJH VH PHYXVREQR QDGRSXQMXMX L YRGH VWUHORYL\

8VOXJH VX XRELpPpDMHQR LQWHUDNWLYQH WH XNOMXpXMX Yt
XVOXJH L NOLMHQWD K /NWRYRFOWPDLX YA KXAQD XVOXAQLK LQ
intenzivne i u njima previadavaju komunikacijske i transakcijske operfdijes, 2005).

Prema tome, inovacije se mogu fokusirati na tu interakciju isto kao i na konvencionalne
proizvodne i procesil |QDpDMNH

7D DWPRVIHUD QDNORQMHQD LQIRUPDFLMVNRM WHKQRORJ
L UH]XOWDW RPLWR SUHGVWDYOMD EU] UDVW XVOXJD QI
LQIRUPDFLMVNRP WHKQRORJLMRP cijsRaGtehMolokjijaSniljehjaG H V H W
WURGNRYH RXWSXW L NYDOLWHWX XVOXJD [DKYDOMXMXiilL
VX SRVOXALOH NDR LGHDOQD SRGORJD ]D .H®&ppBaSeRD W L UD ¢
2007). Dokazi od npr. OECEx iz 2000. godineSRND]XMX GD MH XSUDYR NRG
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QDMYHi{iH LVNRULAWDYDQMH L DGDSWDFLMD WHKQRORJLME
JODYQL SRNUHWDp QMLKRY R JOEGDImdPrRafiot TeENRIMPOL@D S U H W I
2000).

Informacijske tehnologijeVH X YH]L V WLPH PRJX X]JHWL X RE]JLU NDR
inovaciju u uslugama koja je konstantno rezultirala u njihovim boljim ekonomskim
performansama.S@pprasert, 2007Anformacijska tehnologija u vrijeme masovne servukcije
pravovremeno podupiH NDUDNWHULVWLNH XVOXaQLK LQGXVWU
NDUDNWHULVWLNH XVOXJD pLQH LQIRUPDFLMVNH WHKQR
generiranje 1 uporaba informacijskih tehnologija ima presudnu ulogu u inovacijskim
DNWLYQRVWL BXPMD®XAXLEREROMAEDY D QSappraskH, ROBAY.LK SHU IR

-HGDQ PRJXUO UDJ]ORJ MH WDM GD VH WHPHOMQD WHKQR
informacijske tehnologije gdje se nove usluge mogu optimalnije inoviggtpfrasert, 2007).

7DM |1Q@@PBEMPDFLMVNH WHKQRORJLMH NDR ELWQH SRNUHWD
L] UDJORJD a&WR MH YRGLOD VPDQMHQMX MD]D SURGXNWLY
QD SURL]JYRGQL VHNWRU 7HKQRORJLMH V Xdds$t¥RiGahtoU DO H L
SRYODAWHQLPD X MHIWLQ Higitalr kdmiguderdkiRsMskhviNBYiste akeH VY L
SRGDWDND L REUDYyLYDQMH DOJRULWDPD |]D VNODGL&AWHQN
ALURNRJ UDVSRQD DSOLNDFL MDD In@tiélsd pbveujule Bistake Hieinp DM Q |
VYLMHWD RPRJXUDYDMXiUL WDNR UD]JPMHQX SRGDWDND L L
QDYRGL QD |DNOMXpDN GD MH UD]XPLMHYDQMH WRJD aWF
YDA&QRVWL ]D SURFMH®Q PRHUIYXMQRMMWRIDRIBULURGQR RNUX
YHULQD RQRJD aWR PRGHUQL SRWURADpPL L SRGX]JHUD pLQ
trgovanja temelji se na digitalnim tehnologijan@oogle je samo sedam godina nakon

RVQLYDQMD LPDRLMNUQDYWORUAWX RG VYRMDKLN R@NE R HI) BW
QXGL L LQWHJULUD QDMSRSXODUQLMH LQWHUQHWVNH DSO
QDMpH&UH L RQDM QD NRML VX NRULVQLFL FLOWM@&@Adg JERJ LQ
korisnika+VDYU&4HQ SULPMHU LQRYDFLMH X WUDALOLFL WHPHOWN

I bazama podataka.

'LIJLWDOQH LQRYDFLMH VX SRVOMHGQMH REHUDYDMXuUH X G
prednosti. Kako bi se digitainemMYDFLMH X SRWSXQRVWL VKYDWLOH WUHE
inovacija u ljudskoj povijestitpapira. . DR L VD VYDNRP YHOLNRP LQRYDFLM
SDSLUD VH SUR&GLULOR QD FLMHOL VYLMHW 3DSLU L]JUDGD
GUDPDWLPQR SURPLMHQLOR SRVORYL L RVREQL QDpLQ aL\Y
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uklanjanjupDSLUD L] SRVORYDQMD L NOMXpQLK SURFHVD 3ULMF
opisuje mnoge komparativne prednosti digitalizacije u odnosu sa papirom:

X Superiorno dijeljenje informacija: dok potencijal distribuiranja informacija na papiru
PR&H EIRWD WRWHUDQLPHQ GLIJLWDOQL GRNXPHQW GRS}
dijeljenje informacija

x 3BREROMAaDQD WURANRYQD XpLQNRYLWRVW X RNYLULPL
VYRMHJ RELOMHaAMD EHVSODWQRVWL SXQR YLa4H QDSUH

Xx 3RYHUDQD VXUDGQ Mdonom ispigameVibfermaciEy Papire su veoma
WHaANR REUDGLYH awWwR XEU]J]R PDWHULMDO SUHWYDUD
SUHSUDYOMDQMH GLIJLWDOQLK GRNXPHQDWD MH YHRPI
gubitka i degradacije tradicionalnih reajala, prethodna digitalizacija nudi lagan
SULVWXS HOHNWURQLpPpNRM YHU]JLML QSU VNHQLUDQME

2.2. Novi trendovi i inovacije u digitalnoj tehnologiji

,QRYDFLMH X LQIRUPDFLMVNRM WHKQRORJLML QDVWDYOMD
nove SULOLNH ]D RUJDQL]DFLMH QMH]LQD XORJD MH NOMXpQ
startuppD NRML pLQL MHGQD R WR/EDsELtReRi@diaciskeMehhblogija
XPMHVWR GD ASRUDYQDYD?3® NRQNXUHQ F IOMDX HQ@DR WIHRILLAA X
LQGXVWULMD VH YRGHUH RUJDQL]DFLMH MR& YLaAH XGDOM
NROQNXUHQWVNRM OMHVWYLFL 2QR aWR XRSUH VWYDUD WX
od promjena uvjetovanih informacijskom teklogijom, odnosno nije samo tehnologija kao
WDNYD MHGLQL IDNWRU XVSMHaAQRVWL .RULVWL VH RVWYD
EL RPRIJXULOD OMXGLPD GD REDYOMDMX SRVORYH QD GU
PMHEADYLQH VSRVREQIRPWQDEEPMYEWXSRVORYQLK SURFHVD
LQIRUPDFLMVNRP WHKQRORJLMRP XYMHWRYDQLK LQRYDFLI
UD]YRM LQRYDFLMD X VYLP HNRQRPVNLP VHNWRULPD &awR N\
L QDpLOQLEGRY®RMD ,]D]JRY ]D RUJDQL]DFLMH L SRMHGLQFH
SRVWRMHUH L QRYH WHKQRORJLMH ]|D SRVWL]DQMH NRQNXL

6YH PDQML WURANRYL XSRUDEH LQIRUP BIF LRPRIK iW 6 K Q/RXO E
informacijska tthnoRJLMD SUHYODGD 1DVWDYLWL GH VH WUHQG V
XPLQNRYLWRVWL NDR L SREROMADQMD HILNDVQRVWL NUR] L
WUHQGRYL NDR &WR VX PRELOQH L VNXSQH W HEQ&RORJILMH
SULOLNH ]D LQRYDFLMH .OMXpQL L]D]JRY ]D RUJDQL]DFLMF
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RYRPH QHVLIJXUQRP L EUJR PLMHQMDMXUHP RNROL&X ORUD
]JDAWR X QMLK XORALWL ]DAWR MHWRDORRGREQR OIMKDB M LIP |
WHKQRORJLMH RGDEUDWL L NDNR WHKQRORJLMRP RVWYDUL
LOQOWHUHVQLK VNXSLQD L NDSDFLWHWH RUJDQL]DFLMH -R.
digitalne tehnologije u poslovanju je @st o trenutnim trendovima u svijetu digitalne
tehnologije.

.DGD JRYRULPR R PRELOQRP UDPpXQDOVWYX QMHIRY XWMHE
SRX]GDQLMX SRYHJLYRVW L VYH VQDaQLMH QRYH XUHYyDMH
poslovnih SULOLND 'ROD]JLPR X VLWXDFLMX X NRMRM LPDPR N
XVOXIJD SRWSRPRIJQXWLK LQIRUPDFLMVNRP WHKQRORJLMR
2PRIJXUDYDQMH XSUDYOMDQMD J]QDQMHP MH GUXJL WUHQ
automatkog obavljanja poslova putem informacijske tehnologije na ulogu timova i pojedinaca

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

WHN WUHED SULPLMHQLWL NDNR E INoxHehnddgR H LS WX OHMHM 3 >
RUJDQL]DFLMDPD QRYH L HILNDVQH QDpLQH ]D XSUDYOM
VNODGLAWHQMH 1D SULPMHU AFOLFNVWUHDP3 SRGDFL V
DGPLQLVWUDWRULPD QD awWR VX WRpQRpad&Radld Vv Qojirrd. N O L N ¢
RUJDQL]DFLMH VSUHPDMX SRGDWNH R NRULVQLFLPD L SUX?Z

BRQRYQR L]D]JRY MH X RSWLPDOQRP LVNRULaAWDYDQMX WLK
YULMHGQRVW |]D NRULVQLNH L BRNERdDAGE, RAY hprSizkakzEca,G RQR a
SRVWDMX VYH YLAH UDALUHQL NDR SKRPWRUXIHD R RELJD NXE R
WUHQG NRML VH SRGUD]XPLMHYD SULVWXS DSOLNDFLMDPD
PHPRULML UDpXQDWUYB SDLNRMBDD QAJR VX VPMHAWHQL X
podataka na Internetu, za pristup kojoj je potrebna samo internetska veza i vrlo vjerojatno
NRULVQLPpNR LPH L OR]JLQND 7DNYD RWYRUHQRVW L GRVYV
PRIXUQRVWIDHFDMXQWHPHYy X VXVWDYD L RUJDQL]DFLMD .DR
RUJDQL]DFLMH LPDMX SRYHUDQH aDQVH ]D XVSMH&EGQR VH WL
UD]J]QH PRJIJXUQRVWL X SODQLUDQMX QMLKRYLK SRWUHED ]D
novH SURL]YRGH L XVOXJH GRVWDYLWL QD WUALdWH SXQR E!
aWR MH WR ELOR SULMH

. RQWHNVW X NRMHPX RUJDQL]DFLMH SRVOXMX WDNRYyHU VH
UDpXQDOD SDPHWQLK WHOWHRRQID ILMXDQE CBHRWOJ RG@DpD & D] D/SEF
QD NRULAWHQMH SRWHQWQH WHKQRORJLMH FMHORGQHYQF
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RUJDQL]DFLMDPD NRMH aHOH SULYXUL3IRVIGY HDMDIQ M IR W.D/G
LQIRUPDFLMD QIDQPUNRXYLRFR@ MNDUWDNRYHU MH YHRPD YDaDQ
NDR 4WR MH QSU :LNLSHGLD SRND]XMX YROMX RJURPQRJ
YUHPHQRP L |1QDQMHP &4AWR SULND]XMH PRIJXUQRVWL GRSUL

Organizacije s DuUDMX NRULVWL NRMH ]D QMLK GRQRVH VYL RY
SRWHQFLMDOQH RSDVQRVWL ]D YHO IAsShurs|2R1MN)SSjBAdAMV RMH UL F
VPR YHOLNH UHYROXFLMH PRELOQRJ UDpXQDOVWYD 2YDM (
QRYLK PRJXUQRVWL-arje WdistNukaMijgvo&/HYL QR SUHNR HNUDQD V
kod brisanja krpom), lociranje i socijaliziranje putem mobitela ubrzano postaje dio normalnog

OMXGVNRJ SRQDADQMD 7HKQRORJLMD BERPRQRIGL PERIWQRD
]JDSRVOHQLFL UH PLMHQMDWL SRVORYDQMH 8 WRM XEU]DQ
UMHAHQMD RNRVQRUEDL W HG@OWOW @ RIELWDHO D SUHAOR MH XSRUL
PUHAQLK XUHYDMD 3D QWRY MHIRMRYIQVMH SURGDOL X YL
PRELWHOL 3URGDMH WDEOHWD FYMHWDMX 7YUWNH VX SUI
GD LK VH PR4H SUHJOHGDYDWL L VD PRELWHOD L SULSUHP

lokaciu.

8 GDQDAQMHP QHSUHVWDOQR -RUIDWHOQHHADNXHIGIR VIN FGFR SYRRW@ERRIR
SRWURAaADpL WUDaH VYH YL&H SHUVRQDOL]JLUDQX EULJX |
SRWHQFLMDOQLP SUXADWHOMHP XVOXJH PQJRJR SULMH QH.

23. 80RJD GUXAWYHQLK PUHAD X LQRYDFLML XVOXJD X GLJL

5D]YRM LQIRUPDFLMVNLK WHKQRORJLMD A4LUHQMHP XSRWU
MH UD]YLMDQMH GUX&dWYHQLK PUHAD NRMLPD MH SUYHQV
povezivanje korisnika. Pm@ PRGHUQD GUXadWYHQD PUH&D MH ELOD 6L["
JRGLQH D RPRJXUDYDOD MH NRULVQLFLPD NUHLUDQM&
NRULVQLND OUHAaD GDQDV YL4H QH SRVWRWLY HQOILPQBD aMR IMF
VX GDQDV X aLUWN&EmM tvodika)N 20H/BNjezire nasljednke, danas su to
Facebook, Twitter, Google Plus+, Youtyod RULVWL YL&H VWRWLQD PLOLMXC
subjekti i inovatori poslovanja su upravo u njima vidjelPRIJXUQRVW UD]JYRMD QR®
marketingat PDUNHWLQJD QD GUXAWYHQLP PUHADPD .DR JODYC
WURANRYL NDPSDQMH EU]JLQD SRYUDWQLK LQIRUPDFLMD S
L RVQDALYDQMH E UH Q G DogtdvRoH bidHafsiPaRjé préitv QR i hslHg@. @rofil
NRULVQLND GUX&AWYHQLK PUH&aD VX PODYyH JHQHUDFLMH N
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REMDYOMXMX VYRMD PLAOMHQMD VWDWXVH IRWRJUDILMH
stvaranje specii® L]LUDQLK GUX&AWYHQLK YLUWXDOQLK PUHAD NRM
SODQHWH QD GUXJL RPRJXUHQR MH VWYDUDQMH YLUWXDOC
L LQIRUPDFLMD D SULMH VYHJD GUXaAWYHQH PUMHAHHQX SF
PUH&AH NDUDNWHUL]JLUD VORERGD L MHGQRWWEBBMQKRVW NL
LOQWHUHVLPD L |QDpDMNDPD SRMHGLQRJ NRULVQLND 1R GL
NRULAWHQMD L RQH VH GDQDV NRUL\WWWohupD usloga\i dabard Y D Q M |
SRMHGLQRJ SRBXQHVIHD VYIHEM RPSDQLMH NRMH VH aHOH ]DG
GDQDVY SRVMHGXMX RWYRUHQ SURILO QD MHGQRM D pHVWI
XODVNRP X SRVORYQX VIHUX GGRELOR @BRYRW YQIHH PN H & H
QDM]QDpDMQLML L QDMNRULAWHQLML SRMDP QD LQWHUQ
SRYH]QLFH NRMH VX SRVWDOH YLGOMLYH QDAaALP SULMDW
MHGQRVWDYQRVW VXpHOs$tDrena barRaUdotek¢iidiQiM KnrisriikaPldjind H
ponekad neke usluge ili dobra ne bi bila vidljiva.

SRYLMHVW UD]YRMD GUXaWYHQLK PUHAD VH SRNODSD V |
XSRWUHERP X VYDNRGQHYQRP ALYRWX 3NWWOi HDX DS H D LYRRAKI
GR JRGLQH NDGD VH MDYOMDMX SUYL SURWRWLS
Facebook, Myspace 6UHGLQRP GHYHGHVHWLK SD VYH GR SRpHV
Classmates.com, Match.com, Blackplanet.ctfitGente.com i AsianAveneicom a hakon
QMLK ]DSRpPLQMH SUDYL XVSRQ GUXAWYHQLK PUHAD 'UXJF
O\6SDFH NRMD UH VYH GR SRMDYH )DFHERRND ELWL QDMSRS
JRGLQH QDVWDMH GUX&aWYHQD P kédld dekdanasiQ Pabah@mRQID QD ¢
7ZLWWHU SUHX]HOL SULPDW QD VYLP SROMLPD .DNR MH
razvijaju i one su danagrofilirane u skladu s ciljnom skupinom koja ju koristi, odnosno
GUXAWYHQH PUHA&H VX GR &klxdu B poleb@Hd,) Mteresbn@ L jaxialnvhX X
XORJDPD X GUXaWYX QMH]JLQLK NRULVQLND NRML VH SUHPI
QDVWDYNX UH ELWL XNUDWNR RSLVDQH QDMSRSXODUQLMH

JDFHERRN MH G U X jaydkieQubdK ZHck@bétdrsMiliem povezivanja studenata

Harvarda] D XPUHADYDQMH VWXGHQDWD L PHxhi 8Ba3 podth]P M HQ |
QDMUDALUHQLMD GUXaAWYHQD PUHAD NRMD UH &tnitdDVWL X
kvartalu 20 JRGLQH RYD DSOLNDFLMD MH LPDOD JRWRYR PL
6WDWLVWD 6WUDQLFD VH YUOR EU]JR SURAEGLULOD QL

kompanije i postala javno dostupan servi$. 2008. godini Facebook je dobistatus
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QDMSRSXODUQLMH GUXaWYHQH PUHAH L SUHWHNDR MH 0\VS
VYRMX )DFHERRN VWUDQLFX L QH -& Farébadk s j¥ bR/ kopN R )DFt
RPRJXUDYD )DFHERRN WDNR GD 4aDOMH]|BRQOWNH H\XBDL.FD NR
usluge i proizvode koja svoje potencijalne kupce odabire po skupinama korisnika koji dijele
ORNDFLMX VSRO MHILN GRE LQWHUHV REUD]JRYDQMH L G
izdvoijiti od ostalih.

Twitter je plaWIRUPD UD]YLMHQD QDNRQ )DFHERRND D SRUHG RI
kao microblogging servis. Ovakvi servisi javno objavljuju i primaju kratke poruke;otveit

6YL NRULVQLFL PUHaH REMDYOMXMX GRN RQL &ML QLVX
PRIXUQRVWL NRPHQWLUDQMD OUHAD UDGL QD SULQFLSX
QMLKRYR SUDUHQMH WZLWRYD RVWDOLK NRULVQLND 7N] )I
SULYODpH QD RGUHYHQH ZHE VWU D Qr&judnji@dyeprair/oeR P SD Q L N
usluge. 2YD GUXAWYHQD PUHAD MH BaRBas0(®)Wkajihh YeD@dgu NR UL &V
SURPRYLUDWL GRJDYDML NDPSDQMH NRML RSHW X NRQDpPQ

7UHUD SRSXODUQD PUHAD R GPirievedMa Ghjehase Yoohubjuiv HU Y LV
UDJYUVWDYDMX VOLNH L YLGHR LVMHpPFL 2YD PUH&D MH UH
RVQRYL NRQFHSW QD NRMHP MH ]JDPLAOMHQD MH VORJDQ A
SRPRUX VXpH O MizglRdawajD dhdljshX Mike ilvideozapise ostalih korisnika.

7TXPEOU MH SODWIRUPD QDPLMHQMHQD PLFUREORJJLQJX L
pisanje blogpvaSRPRUX NRMLK NRULVQLFL SL&X NUDWNH SULpH 1
sastoji od kombinat MH G Y L M tdmBldgidgaH: jednostavnost Twittea i zahtjevnost
NODVLpPpQLK EORJHUVNLK VHUYLVD

Google Plus+tMH ELOD GUX&AWYHQD PUHAD L XVOXJD |]D RWNULYD
G G NRML MH SRNX&ADR NRQN XU L UdvasitaoRs¥o as@le BslRgg kha DP D S
Google Drive, Blogger and YouTubeOUHaD MH X SRpHWFLPD LPDOD VQDAaD
DQJDAPDQD NRULVQLND LGOGdHe §dstalenQREFROMY. D W D N D

'UXEZWYHQH PUHA&H SURPLMHQNR RXDX FQDIDIMX QPIH NRNRLE @R X.C
SXWHP ,QWHUQHWD 9L&H RG SRWURADpPD VH NRULVWL S
SUL GRQREHQMX RGOXNH R NXSQML 3RWHQFLMDOQL SRWUF
PL VH® RGQRYV QRzvEVOPOIXNIXON RMMR VWUDQLFD SUHGVWDYOM
LQIRUPDFLMD L SRQXGD WYUWNH NRMD GRELYD GLUHNWDQ
1IHWNR EL SRPLVOLR GD MH WR VMDMDQ QDpLQ EHVSODWQR
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naFacebookX WROLNR MH X]QDSUHGRYDOR GD MH YHU JRGLQDPD
SRYHUH VYRWH QRYFD NDNR EL SRYHUDOH VYRM AGRVHJI3 P}
SUYLPD QD NRRWWURa@DPLIVX VH WDNR yiHidz Qobex p2bOdljive UL VW X
QDpLQH SXWHP YLA4H NDQDOD L XUHYyDMD L aHOH GD VH WD
u njihovom zaposlenju. Ipak, tvrtke moraju u svojim naporima usmjerenim markiranju
proizvoda i usluga ustrajati konstantno na velkBlW RM X SODWIRUPL L SUDWLWL
VD XUHYyDMD QD XUHYDM ND@D GCVONR RIWHIXAWQ R HY SBAUJHHG VWD Y ¢
L NRPSOHNVQLML SULVWXS X RJODabYDQMX WROLNR GD
UHOHYDQWQLK QNNXMWDSD WAWARYYLAH MHGQRP NDGD VH X
AOHWYLFD3 VH VDPR PR&H SRpHWL NRQVWDQWQR SRGL]D
XVNODYyLYDQMH DQDOL]H QDNORQRVWL ORNDFLMH NDQDOI
upleteniuLQWHUDNFLMX 2JODA&ALYDpL L YRYH WUALadQLK QL&D P
LVNXVWDYD ODNR L LQWXLWLYQR 8 LGHDOQLP XYMHWLPD
SRVMHWLRFH X YUOR NUDWNRP SHULRG®DXSRH Q0O MWL NVHQDD
i procjenom u stvarnom vremenu donijeti ciljane prawemenski uvjetovane odluke. Trebali

EL ELWL VSRVREQL DQDOLJLUDWL LQWHUDN HeMtetbérgRPR J X U |
Verma, 2014) Cijeli spektar komponenata i podagiagotrebnih za stvaranje konzistentnog i
SULYODpPQRJ PUHAQRJ LVNXVWYD VD]GDQ MH RG UD]JQLK V
UD]OLpLWLP MH]LFLPD NRULVQ{\\pWUDIHFHU LRAREAIGDHE LLa DN
VWUDQLFH GUXaWY HHY NDUHRHQ X RWWDMNRH 8X L]YUALOH Y
(eng Customer Relathionship Managememptrofesionalno upravljanje odnosima s klijentima),
PHQDGaPHQW NDPSDQMD L RVWDOH SURFHVH NRML VDG
SRWURADpPLPD WHMWRVADWHKAEHQR L] PUHAQLK DNWLYQRVWI
LQWHJULUDWL L VYLPH WLPH XSUDYOMDWL GD EL VWYRULO
SXWHP PUHAQLK NDQD O DB PLU HERHYyKHEBupHAIQ, Vrnia, Qa44)

OUHAaQD LQWHUDNFLMD SURPLMHQLOD VH ]QDpDMQR L VDGD
VH QD]JLYDOR :HE SUXALOD MH SODWIRUPX |D REMDYOMLY
YDQMVNLP L XQXWDUQMLP SRW U R 3 bazivd\Deb ‘20D séwikil Y RO X F
LPD VWUDQLFDPD NRMH GRSXawbDMX NRURR QRJFLIPIDD R B Q MNHFE
SUDUHQMHP SRYH]JLYDQMHP GLVNXVLMDPD L 5HDO 6\PSO
RYRP NRPXQLNDFLMVNRP REU BWdnika Nk hi tidbaR Oitkposedno P U H & C
SULODJRYHQD ]D VYDNL XUHYyDM NDQDO PUHAQL SUHJOHGC
RSHUDWLYQL VXVWDY L L3KRQH ,GHDOQR VWUDQLFD WY

18



UDEOMHQH XUHYyDadiksking D inEeRKIDANNL Panelima. Dio ovog izazova je
WHKQROR&NL NDR aWR MH LQWHJUDFLMD VD DSOLNDFLMI
REMDYOMLYDQMH VDGUADMD QD UD]QRmzidibHiIrahR.ELOQH XUHY

1R SRVWRMHL]D]RE¥FLUSUXADQMD NRQWHNVWXDOQRJ LVNX
RPRIJXUDYDQMH GD V-WNXQFMKHNDNEX MHPWYX WADWIRUPL D GBD
JUHAND X NRWIMAAPPDY'DQMH RG VWUDQH SRWURADpPD MH NOM
optiPL]IDFLMH NRMD WUHQXWQR WUDMH 7YUWNH WUHEDMX X
SURPMHQD GHWDOMD X NRULVQLpPpNRP SURILOX 2JODAaLYDDpL
SRWURADpPLPD SXWHP HNVSOLFLW QL KnikapoWest) kupbBineSUR I L O
podatakaCRMD ,3 DGUHVH ORNDFLMH YUVWH XUHYyDMD L LPSO
NOMXpQLK ULMHpL X SUHWUDJDPD QDYLJDFLMH 6 WLP L
SURILO SRWUREDPDLG WMHIPKHOWX. S\RDWUBERpD L XVPMHUD)Y
SRWURaDpX .DNR VH RGYLMD LQWHUDNFLMD ORMDOQLK
stranicom, njihova se iskustva mogu uvijek nanovo oblikovati panelima, porukama i ponudama.
$NR SRWURRBMK QDL¥YMDWLYX SUXAD LQIRUPDFLMH pLWD
RJODabDYDQMH VX SRWUHEQL DQDOLWLpNL DODWL D SU
SULODJRYyDYDQMH NDNR EL VH RSWLPL]JLUDR XVSMHK

O9HULQD WYUWNL X Nd&IQWahfd Npobsdajevpbdatikedal) 80 ikhdnjkave u pogledu

DQDOLWLPpNLK VSRVREQRVWL NDNR EL VH RVWYDULOD VYUV
FLOMDMX QD SRWUR&DpH WUHEDMX HIHNWLYQR NRPELQLU
VWUXPpQBMPWRPDWL]LUDQX RSWLPL]DFLMX 2UJDQL]DFLMDP
VHIPHQWDFLMX NRMRP VH EDYH PDUNHWLQANL VWUXpPpQMDF
QDMXpLQNRYLWLML ]D WH VHIPHQWH 3RWUHEQL VX LP S
AVPHWOL&AWH SRGDWDND3 SRWUHEQD LP MH LQWHOLJHQFLI
QMLKRYR SRQDADQMH QD VYLP NDQDOLPD XVPMHEdQD VDPF
RG SRpHWQLK L]D]JRYD X XVSMHAQRP SUXADBAMW R\GAHKD. SIXC
awR XWURALWL YULMHPH L QRYDF ,DNR PDUNHWLQANL QDS
GLIJILWDOQLP PMHVWLPD WLPRYL NRML VH EDYH SUXaDQMF
FLOMDQLP VNXSLQDPD AVUHDWIGMGDVELIRWDE®@DP LP WIHH) W B
YHULQX SRGX]J]HuUD )DFHERRN L 7ZLWWHU UH ELWL RVQRYQ!
PRaGD YL4AH RGJRYDUDWL *RRJOH ILQNHG,Q 3LQWHUHVW
EL VH RWNULOR NRIMH BRXEWWH@D#®PD FLOMQD VNXSLQD S
VSRPLQMDQMD PDUNH QD SRSXODUQLP GUXAWYHQLP PUHAI
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SUYRP NRUDNX X VWYDUDQMX SULVXWQRVWL QD GUX&WYI
PDUNHWLQJR HUH®RGNDGUMH JUH&ND SUHYLGMHWL GLMDORJ |
NRPHQWDWRUH QD GUXAWYHQLP PUHAaDPD LOL QD DOJRULW

$NR MR4& QH SRVWRML GLMDORJ SRWURADpPD R PDUFL QD G
QDPLQH XNOWDXIRYIRAMIDYX ]DQH X] YH]DQX LQGXVWULMX 1T
VWYDUDQMH YULM HERR WWLI PD ANRRVQ B 3DpXAWYHQLP PUHADP
GRQRVL QDMYLAH PRiUL YH]DQH X] GUXAWYHQL LPLG& PDU
dLMDORJD NRML VH RGYLMD QD )DFHERRNX L 7ZLWWHUX
LVWUD&ALYDQMR &RQYHIRMRBERBEDPD MH PDQMH YMHURMDWQR
RG SRGX]HUD NRMH RVWDYL YL4H QHRGJRYRUWHHQLKQDSLWE
PDUNHWLQANLK VWUXpPpQMDND MH YHU XSR]QDWD VD DODWL
DXWRPDWL]J]LUDMX SURFHV SUHSR]QDYDQMD VSRPLQMDQMEL
SUDUHQMH L VOX4DQMH MH MRa YDAQLMH

8 LVWUDALYDQMX NBMHUIDH MK BRRY HOR BRRGLQH X NRMHPX \
AWR LP MH QDMYD&QLMH NDGD SRVMHUXMX VWUDQLFX SRG)
GD WUD&H L]JUDYDQ RGJRYRU QD QMLKRYR SLWDQMH ]D pL!
dadobijud UHNWDQ SULVWXS SUHGVWDY QLFLP DOViShXat&ne ]D S U X
NROLNR REXMPD VWYDUD VWUDQLFD PDUNH QD GUXA&AWYHQ
SRGDWNH R DNWLYQRVWL SRWURADpD NDNRCEIP VPHUBRERB X
ODQMD SRGX]HUD WUHEDOD EL VNXSOMDWL SRGDWNH QD W\
XVUHGRWRpPLWL QD pDN L NUDiUD YUHPHQVND UD]JGREOMD
RGUHYLYDQMH NROLNR MH NRWHGWRWELEDL] UM & WICFI IMAHD
SRWURADp LPDR QHXJRGQR LVNXVWYR NROLNR MH SLWDQ]
UDpXQH NROLNR NRPHQWDUD SUX4DMX SRYUDWQX LQIRUP
NROLNR VH SLWDQMDL@RBMLROIJRRRULWRGH QD YHi SRVWR
SRWURADpPLPD NROLNR VSRPLQMDQMD PDUNL ]JDKWLMHYDM
YUHPHQVNRP UD]J]GREOMX VX FLOMDQL SRWUR&DpL QDMDNW

2GJRYRUL QD W D ulawtran{d esbblja RresDréas definiranju prioritetnih kriterija,

GRQRAHQMX RGOXND R RSFLMDPD VDPRSRVOXJH L RGOXpL"
UMHADYDWL GLUHNWQR NUR] GUXaWYHQH FostdjdathtilkGiL QHNL|
automaW L]LUDMX SURFHV L]UDpXQD YUHPHQD L REXMPD L NRM
XYRG X FMHORNXSQX VOLNX SRWUDAQMH SRWURADpPD ,] WR
VX SRWUREDpL QDMDNWLYQLML QD GUX®DWX HNRLWL P D HAHD BB
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SRGUAND 9HOLpPpLQD YHUWLNDOH SRGX]JHUD L LQGXVWUL
RUJDQL]DFLMH UH VH VXVUHWL VD PQRAWYRP RQRJD &aWR
GUXAWYHQLP PUHADPD L L]D]RY ]1D QKM safokstidre ixfomecheH GD L]
L RQH NRMH ]DVOXaXMX UHDNFLMX RGQRVQR RGJRYRU ¢
]IDKWMHYLPD NRULVQLND SRWUR&DpPD 8 VYLMHWX GUXawyYH
RGJRYRUD MH NULWLpQD WHRVHWQDE]WD&HNMHUY HX PGROIUEPD R G MIRIY
RpHNXMX WUHQXWQL RGIJRYRU =ERJ WRJD QDMYHUL L]D]RY
SRVWRML VWDQGDUGL]LUDQL QDMEROML QDpLQ ]D WR XpL
QDMYHUHJ) BREMBROMLRULWHWX GLUHNWQD WHKQLpND LO
AaDOEH RG VWUDQH QH]J]DGRYROMQLK SRWUR&EDpPD KLWQL
povezivanje sa onima koji su komentirali marku ili industriju, a nisu direktno usmjereni na t

RGUHYHQX PDUNX L QH IDKWLMHYDMX GLUHNWDQ RGJRYRU

9LAH VWXGLMD VX SRND]DOH GD SRWURADpPL RpHNXMX RGJ
GDQX 1LMH YL3A4H GRYROMQR RGUHGLWL AXRELpDMHQRS3 U
]IDKWMHYD GHaDY @R UQD -$IGIDAAMRG LID]JRYD MH L X WRPH aw
QHSRVUHGDQ RGJRYRU &@WR LVNOMXpXM Htrga ofgoloRMHU R S
.DNR EL VH RODN&ADR SRVDR WUHEDOR EL VPLVOLWL EDUHP
kRML VH PRJX SUHGYLGMHWL &aWR WDNRYHU |[DKWLMHYD SR
EL VH WDNYH &aD&ORMHIK XOWDYSRAUM K ORAHQLK X EULJX ]D SI
PUHADPD RYLVL R NYDOLWHWL EULJH NRMX GRMNHEK J&AVI R 1D/VKNUD |
RG DJHQDWD GD EXGX WRpQL SUDYRGREQL NUDWNL L MDV
PRAH ELWL VWYDWLRGRRYROUL MUHBDRELWL EU] DOL QH WROLN
ne njegovu kvalitetu i korisnost informadM D NRMX VDGUADYD $JHQWL EL W
HPRFLRQDOQX L VRFLMDOQX LQWHOLJHQFLMX NDNR EL ASI
NOLMHQW L NDGD MH QD SULPMHU SULJRGQD XSRUDED QH
su smileyi i emoj-L NDR VUHGVWDYD NRMLPD VH L]JUDaDYD SULM
UMHADYDQMHP SUREOHPD LOL NDGD VADNRY FHIUM DV |.DHENDL MIDVW
VH X UMHADYDQMX SUREOHPD WUHED NRULVWLWIPUKEWDYL
1D SULPMHU 7ZLWWHU LPD RJUDQLpPpHQMH RG ]JQDNRYD
dovolino WH V X SURALUL QGon@des, 20]Q.DNR Y D
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3. TEORIJSKE ODREDNICE INOVACIJA USLUGA U DIGITALNOM
SVIJETU

SUHPD GHILQLFLML OLnorabie prEgdstadj® pamjekniiDhovost koja donosi
RGUALYX NRULVW ELOR RQD ILQDQFLMVND LOL SDN SRYHUulI
]1QDpL GD QDMPDQMH QD VUHGQML URN WUHED ELWL RVW
PRJXUQRVW Lsta8dnostiipps@@tamja 0 Dy D U L U Stoga, u kontekstu ovog rada,
LOQRYDFLMX PRAHPR GHILQLUDWL NDR VWYDUDQMH QHpHJ Q
kreiranje novihSURL]JYRGD L XVOXJD DOL MH SUL WRPH YDAaQR UD
MH SDN VWYDUDQMH QHpHJ a8WR SULMH QLMH XRSUH SRVW
(Agarwal, 2015).

3.1. Uloga inovacija usluga u digitalnom svijetu

8 YULMHPH JOREDOL]DFLMH X VYMHWVNRM HNRQRPLML C
]D SR a0 M bdr B% Ypbgutdcije zemalia OEGID L pLQH VYMHWVNRJ EUX!
proizvoda(OECD stats,nd BRUDVWRP NROLpPLQH XVOXJD X RUJDQL]DFL
MH XVPMHUHQD QD LQRYDFLMH X NRQWHNVWX XVOXJD WRNI
MH GDQDV HYROXLUDOD QD ALURNRP SRGUXpMX NRMH MH
LOQWHUDNFLMD L]JPHYyX WHKQROR&GNLK L OMXGVNLK VXVWDY
promjene u uslugam@andhawa, Scerri, 20158 VO XaQL VHNWR lteRKEVOESY¥DUD UD]
WUALAWD X UDVSRQX RG SRWURAEDpPNLK XVOXJD KRWHOL E
usluge) te usluga u javnom sektoru (zdravstvo i obrazovanje). Inovacija usluga je stoga postao
pojam koji donosi inovaciju koja se odvija u razdb LWLP XVOXaQLP GMHODWQRV'
XYRYHQMH QRYOUK DOWMHIPHQWDOQD SRVWHSHQD SREROMA
LQRYDFLMH XVOXJD XJODYQRP RGYLMDMX X XVOXAaQRP VI
,OQNUHPHQWDOQH XWDXJIHXPRHXWHKEQXKAD/VHNWRULPD NDR &W
SRGX]J]HUD NRMD FLOMDMX QD XYHUDQMH QMLKRYRJ SRUW
YULMHGQRVW 60OLpQR WRPH LQRYDFLMD XVOXJD MH ]QDV
RELPpQR QH QIR wihdhHojR f&Lvidljiva kod proizvoda. Ako bi to sagledali na
SULPMHUX IRNXV QD WHKQRORANLP SUHGQRVWLPD L NRQF|
RGMHOH LVWUDALYDQMD L UD]JYRMD OQH InBvadij& Xisluga LQRY D
podrazX PLMHYD XYRYHQMH QHPpHJ QRYRJ X QDpLQ aLYRWD RU
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RQRJ 4WR VH RSUHQLWR PRAaH RSLVDWL NDR LQGLYLGXD
S RW U R @0DrptLNebtion, Poutanen, 2015).

6DP SURFHV LQRYDFLMDnampéh nEnawjerars @aRa® ldb) Prlazi kroz
LQWHUDNWLYDQ SURFHV XpHQMD NRML P @aluj] B&8@aHWL EL

,VWR WDNR NDNR SRVWRML U D ]Ovati®udligaHakx phstbR Y D FL M
L UDJOLND LDFHWYD IXQBYRL]YRGQML L L QRnio@éijhMsigXs&XV O X4aQ
SRYHUDQR SRMDYOMXMH X SURL]YRGQLP SRGX]HULPD NRMH
od ostaih+tUD]YRMHP QRYLK XVOXJD L LQWHJULUDQMHa VNXSRY
LOL &L U HPiresQ ShFkanVGarvalhanos).

7TUDGLFLRQDOQH JUDQLFH L]JPHYyX VHNWRUD QHVWDMX WH
SRGX]HuULPD WH EL PRJOR LPDWL VYH YHuUX XORJX X UD]

konkurentnostkroz industrijske sektor@Carlborg, Kindstrom, KowalkowskR013).

,DNR MH LVWUDALYDQMH LQRYDFLMH XVOXJD GRELOR YHOL!
XNROLNR EL JD VH LAOR XVSRUHGLWL V LQRYDFLMRP SURL
empirijska analizgKiani, Mustafa,Ahmad,2019). 3B RGUXpMH LQRYDFLMD XVOXJD
UDJ]QROLNLMH X VYRP SULVWXSX SRVWRML KLWQD SRWUHE
znanja (Toivonen, Tuominen2009). 3UL M D & Q M lodri®séYnd \fdslovhe usluge koje
zahtijevaju veliku razinu znanja, razvoj novih proizvoda i inovaciju usluga po sektorima kao
awR MH YHOHSURGDMD SURGDMD X] SURYL]JLMX XVOXJH &
usluge(Vence, Trigo, 2009), DNR MH RG SUYLK N PRPQ@thdeSeDgbdhasSiegmaa O R Y L
LVFUSQLK RVYUWD NRML RSLVXMX HYROXFLMX LVWUDALYC
inovacije(Carlborg, Kindstrom, Kowalkowsk013).

"HGDQ SULPMHU WDNYH ]QD pDNMQD GLFDI NRAMXFELFHABRM Y D],
VWUDQLFRP M H#bHRQQO BN XD W NN MMO LWNWDR G R/ HP M HERW UL MHE
NRPELQDFLML VD VXVWDYRP GDNOH AZHE VXVWDY3?® WR SRC
LQWHUQHWD $ NDGD EL VH XSRWULMHELR SRMDP APUHAQL
LOL VDPR ZHE VXVWDYQLKUDW B DRVYWDY VPUMHGQDNR SUHFI
VXVWDY?® 3RUDVWRP EURMD PUHAQLK VXVWDYD L XVOXJI
GHILQLUDQMH L RGUHYHQMH MHGQRJ PUH&QRJ VXVWDYD L N

.RULAWHQMH WHKQRORJLMH MHNIDEIDMISREVHDLR X @XOJDRLC
manje edukacije i znanja, upotrebljava se jednostavnija tehnologija, a kod usluga koje
]IDKWLMHYDMX LQWHQJLYQX XSRUDEX 1QDQMD WHKQRORJL
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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

XVSRUHGEH UDGL @SW@QHXMXWDMBEYDDYMOLNR ]QDQMH L N
tehnologija nasprarfinancijskih ili burzovnih usluga. Kao rezultat te raznolikosti, inovacija u
XVOXJDPD SRGUD]XPLMHYD SURPMHQH X UD]JOLPpLWLP DVSHI
razvijena ddoga kako se usluga dostavlja i kako se njome upravlja. Inovacija usluga je ukratko
VWDSDQMH LQRYDFLMH SURL]JYRGD L LQRYDFLMH SURFHVD
GMHORYDQMH XVOXAQLK NRQFHSDWD VXVWD vlagijh,\aSRUXNH
pHVWR ]D SRVOMHGLFX LPD VWYDUDQMH QRYLK QDpLQD QD

NRULVQLPpNLK VXpHOMD L WHKQRORJLMD D pHVWR ]D SRV
korisnici vide i koriste tu uslugu.

3.2. Povijest inovacija wsluga u digitalnom svijetu

, ] XpDYDQMH LQRYDFLMD XVOXJD X VHNWRUX WHKQRORJL
zastupljenost u literaturi mala na tu temu. Sve do ranih 2000ih sektor visoke tehnologije je
velikim dijelom bio zapostavljeriKompanije koje 8 zasnivale svoje poslovanje na visokim
WHKQRORJLMDPD ELOH VX IRNXVLUDQH QD WHKQRORANL UD
kompanije te su se smatrale manje orijentiranim na razvoj usluga. Danas, dvadeset godina
NDVQLMH MDVQRHWNSMRELWRIDIIDNMNRDRRMX LQRYDFLMD XVO
performansama kompanije u sveukupnim inovacijéiang, 2015).

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

nakon osnivanja u odnosu na svoje konkurenf DR YHUX YULMHGQRVW QD WUZ
OHAL X pLQMHQLFL GD VX QXGLOL L LQWHJULUDOL QDMSRS
SBULOLNRP SUHWUDJH QMLKRYRP DSOLNDFLMRP UH]JXOWD\)\
korisnici ciljali. TaNYD VLWXDFLMH MH QDVWDOD UDGL LQRYDWLYC
pojedinog korisnkkat RYR MH VDYU&AHQD LQRYDFLMD NRMX QXGL W
YMHAWLQDPD J]QDQMX LQIRUPDFLMDPD L ED]IDPD SRGDWDN

Digitalne inovacie sSUSRVOMHGQMD SUHGQRVWL X WHKQROR&NL SR
digitalne inovacije u potpunosti razumjele, potrebno je analizu krenuti od inovacije koja je

XYHOLNH SURPLMHQLOD VYLMHW L RPRJXULOD SUHQR&HQM
ELOR MH SRIQDWR MR& X GUHYQRM .LQL WH VH SUR&GALULOR
VWROMHUD |]DSRpHOD VXYUHPHQD SURL]JYRGQMD SDSLUD
SURPLMHQLOR MH SRVORYDQMH L RVREQD QPRPQ L&) @ HORMIDX SE
SDSLUD UD]JJRYDUD VH R QMHJRYRP XNODQMDQMX L] SRVO

idu u tom smjeru. Prelazak s papirna na digé@akapise opisuje komparativhe prednosti
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GLJLWDOL]DFLMH X RGQRVX iQdio iSdyalnd dijsljérgeRribfetiiaciaX il SD:
digitalno dijeljenje ukazuje na velike prednosti. Potencijal distribuiranja informacija na papiru

X QHNLP VLWXDFLMDPD PR&H ELWL YHRPD RJUDQLPHQ GR
QHRJUDQLpHQRQMDUHQRMDPDRELMB QD WDM QDpLQ .DGD MH
XPLOQNRYLWRVWL X RNYLUX WURAGNRYD NRPSDQLMH GLJLW
QDSUHGQLMH X RGQRVX QD SDSLU 'LJLWDOQL ]DSLVL RPRJ
IHNL GRNXPHQW MHGQRP NDG MH SULQWDQ LQIRUPDFLMH
D X VOXpbMX SRJUHANH PDWHULMDO SRVWDMH EHVNRULV
GRNXPHQWDFLMH MH SXQR MHGQRVW radi@gibrlrih Bateraldp DM X J°
SUHWKRGQD GLJLWDOL]DFLMD LVWLK RPRJXUDYD MHGQRV)\
dokumenata. Sam papir i printatnje su postavili osnovu za modernu ekonomiju koja je
XWHPHOMHQD QD ]QDQMX L aa PRI napdititaMDvedzijlUdIbzi P P DV
do ubrzanja svih aktivnostt D WDNR VH KLSRWHNH RGREUDYDMX YLatl
potvrde osiguranjgMiller, 2016.) 'LJLWDOQR MH SURPLMHQLOR QD&H LQGI
NRML SRV ORYhatjafsRdsa0] kaid Proizvodnja papira u svoje vrijeme.

3DSLU L SULQWDQMH VX SRORALOL PDWHULMDOQH WHPHOM
aLUHQMX XpHQMD PDVDPD 3ULMHOD] VD SDSLUD QD GLJLWI
hipoteka L SRVWR EUAHJ SURFHVLUDQMD SRDBDigtan@Gh RVLJIXU
SURPLMHQLOR QD&H LQGLYLGXDOQH ALYRWH L QDpLQ QD N
proizvodnja papira u svoje vrijeme. Takozvam@'LJLWDOQD UHYROXFLMD3 M
PHKDQLpNH L DQDORJQR HOHNWURQLpPpNH WHKQRORJLMH X
otprilike kraja 195@h godina do kasnih 1970 sa usvajanjem i proliferacijom digitalnih
UDpXQDOD L GLIJLWDOQLK ]DSLVD @aWR VH QRMWP YWHD R/ [BNRR ¢
RGQRVL QD NDUGLQDOQH SURPMHQH NRMH VH GRJDYyDMX
NRPXQLNDFLMVNH WHKQRORJLMH ]D YULMHPH L QDNRQ
UHYROXFLMD3 MH R]QDpLOD SR$ BW B /EEGhiRIl¢ RDrfasoVMdNRJ GF
SURL]YRGQMD L aLURNR UDVSURVWUDQMHQD XSRUDED GLJI
NRMH SURL]JOD]H L] WRJD NDR &@&WR MH NRPSWMIRWikhd GLJILW
SUHGVWDYOMHQ MH Nideis dijeerjErs Wexnians] kon2dIR BAaSildeo igre, prve

LJUH QD XEDFLYDQMH QRYpLUD L JODWQR GRED DUNDGQLK
igricom Space Invaders.

.DNR VH WHKQRORJLMD PLMHQMDOD L] DQDORJQ®RM X GLJL
standard u poslovanju, popularizirao se relativno novi opis pps1® XAaEHQLN ]D XQRV SR
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B3URL]D&DYAaL L] UHGRYD WDMQLND L WLSNDpPD L] UDQLMLK G
MH ELR SUHWYDUDWL DQDORJQH BREOGHNH VOSLX G RJSW VO
razvijenimzemljamau 80 LPD NRPSMXWHUL VX SRVWLJOL GMHORPLpPQ
SRpHOL NRULVWLWL X a8NRODPD GRPRYLPdovod RGIHHDIMRPD L
industrijski roboti, specijalni efekti na flmovima i televiziji, elektronskazbai video igrice
VX VYL ELOL IDNWRU XZRDWPHLIMWR OLHD SMX@QIDR MXGL VX NX
UDpXQDBWYDUDMXUL PDUNH UD Q ekApRlY, Ran@riodore) Dipnd@D OD ND
VYMHWVNL SR]QDWH PDUNH 'R GDQDaQMHJ GDQD &RPPRG
prodavaw UDpX@FPOR YUHPHQD EXGXuL GD VH L]JPHyYX L
milijuna jedinica. Godine 1984., Census Bureau Sjedingni$PHULpNLK 'UADYD MH
VDNXSOMDQMH SRGDWDND R NRPSMXWHULPD L NRUL&a&WH
'UADYDPD OQMLKRYR SUYR LVWUDBOIPHLQ MMNL K RN D QRW\DH 05
RVREQR UDpXQDOR L GD MH NRGLNKGD QVREFDQWDVERHRRSDLGE
YMHURMDWQRVW GD SRVMHGXMX RVREQR UDpPpXQDOR 'R
NXuDQVWDYD VX SRVMHGRYDOD RVREQR UDpXQDOR L VNRU
od 18 godina. Do kasnih 1980K P QR JD SR @isilaHal kbmpjuterima i digitalnoj
tehnologiji.Motorola je 1983. godine proizvela prvi mobilni telefon, Motorola DynaTac, ali taj
XUHYDM MH NRULVWLR D®GDRMXOQNRPXRENDELMH¥HOHIRQ
komercijalno prodavati skrozdo 199 JRGLQH NDGD VH * PUHAD SRpHOD RW
EL SRGUADOD QHRPHNLYDQX SRWUDaQMX ]D PRELOQLP WH
1980ih godinaCompute!PDJD]LQ MH SUHG52A0GE RWADVIHH &LAQML IDNWHFR
VD YLAH N XAV NMD N Riivejaviadidasiuppdigiidhdkiamere su proizvedene
JRGLQH D SUYH VX RJOD&aDYDQH VOLMHGHUOH JR
6MHGLQMHQLP $PHULpPNLP 'UaDi¥Dgedna pBtpudd) BLG 1a§etile
tradicionahi film po popularnostiPrvi javno emitirani digitalni HDTV prijenos bio je Svjetski
XS X OLSQMX SUHQR&HQ X GHVHW NLQD X aSDQMROV
postao standard skroz do sredine 200@odina, izvan Japan&Vorld Wide Web ¢ postao
GRVWXSDQ MDYQRVWL X JRGLQL L WDGD MH ELR GRVW
JRGLQH ODUF $QGUHHVVHQ L (ULF %LQD SUHGVWDYLOL VX
mogao prikazivati slike i koji je bio temelj za kasnije pregledhiNDR aWR MH 1HWVFDSH
L , QWHUQHW ([SORUHU S, QWHUQHW VH SURALULR YHOLNRP
NXOWXUH L PQRJLK SRGX]J]HUD NRMD VX QDYRGLOD VYRMH V!
VYDND GUADYD MH LPiBkpd pdlovins Mimeikan@dd/iHjudiQu iHékokko drugih
Guabyb MH NRULVWLOR ,QWHUQHW UHGRYLWR 1R WDGD
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konfiguraciju i diat XS MH ELOD MHGLQD YUVWD SRYH]JLYDQMD NRM)>
SULX&WOQWEQMD PDVRYQD NXOWXUD Gpdinel 1ogHMpHIik®ISMH ELO
SRVWR VYRM NXUuDQVWDYD X 6MHGLQMHQLP $PHULpPNLP 'UaCL
2000. godine postotak se digao na 5Mebilni telefoni su postali sveprisutnikab UDpXQDOD
doranih2000LK JRGLQD D X NLQLPD VX VH SRpHOD SULND]JLYDWI
XWLADMX VYRMH PRELWHOH 7DNRYHU SRVWBIOKjigX SXQR
PRJOL VDPR REDYOMDWL SRILYRXUIQAWX QIDMEROHM AP WOKE DR
Tekstualne poruke su postojale i u 192PD DOL QLVX ELOH ALURNIR, NRULaW
NDGD VX SRVWDOH NXIOWWDROQPREANHYRQRPHMD MH WDNRYyHU
u to vrijeme. Krajem 200%odine broj ljudi koji su koristili Internet dosegao je milijardu, a tri
PLOLMDUGH OMXGL MH NRULVWLOR PRELOQH WHOHIRQH G
IRUPDWD WHOHYL]LMVNRJ SULMHQRVDRX PQRIARGGQ BIDWILDA Kb FF
GYLMH PLOLMDUGH OMXGL MH NRULVWLOR ,QWHUQHW &awWR
WDEOHW UDpPpXQDOD L SDPHWQL WHOHIRQL VX SUHPDALOL R
JRGLQH SROD VYMHWVNHGRHPXODFLMH MH XPUHAHQR

TTHQXWQL HNRQRPVNL L WHKQROR&GNL WUHQGRYL |IDMHGQR \
NDR 4WR VX GHPRJUDIVNH SURPMHQH L RGUALYRVW RNROL
LQRYDFLMD XVOXJD QDVWDYL SULYODpLWH SDNVOWRXGX MR Q:
UDVSRQ UD]O (TolviienK2@EB)L DWK 3MH XVOXaQD LQGXVWULMD LVSE
GLIJILWDOQH LQRYDFLMH MHU VYDNR SURXpDYDQMH MH ELO
SURYRGLOD SULYDWQD S RpeoXtj iHidHti. $véan@likeHdéje SURY piavad@eM D
ELOH VX LVNOMXpPLYR ]D LQIRUPLUDQMH PHQDGAPHQWD L |
SRGX]HUD NDNR GD WD SRGX]J]HUD SRVWDQX MR& LQRYDWL)
QRYLP XVOXaQERP SURIDWRBUPDPD NRMH GRELYDMX &dLURN X
PUHAQLP ED]DPD SRGDW BpxbBaji LuSiWyaind Kpje ¥ Yovezere X diditalnim
emitiranjem i mobilnim komunikacijama. Razvojem ovih tehnologija dolazi do razvoja
softverskih sluga i usluga novihmedijia6 DPLP WLPH GROD]L GR SRUDVWD ]DS¢
NRPSDQLMDPD L PDUNDPD NRMH VX SRYH]DQH V WLPH awWR
VDPH GLJLWDOQH LQRYDFLMH 8VOXJH VH YLaH QiH JOHGL
HNRQRPLMH YHU RQH SrdistijsRu@nIGciulENKG X D 8 W IMHXLPDOD P Q
]IDMHGQLpPpNRJ V UHYROXFLMRP NRMD MH SURRKLoMdéN. OD SUR
2016).
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3RMDP ALQRYDFLMD XVOXJD3 SRWIOPMEK VH BWRWROMOG KXY D WU\
SUYD NRMD VH RGOXpLOD SRVWDYLWL DQDOL]X XVOXaQLK
grupeWH VX ILQDQFLUDQH NRQIHUHQFLMH L RVWDOL LVWUDa
za razvijanjem nove znanstwemiscipline xznanosti o uslugama. Upravo te iste rezultate
SRND]XMH LVWUDALYDQMH N RAineLauxe Neutiei RéroPeuixadediQ QH ' X U
VYRP p@Rr@de ¥anovation and its impact: What do we know abbut?] X NRMHP
XND]XMX QD SRYHUDQ EURM UDGRYD NRML VH Ememd WRP W
QHGDYQLP WUHQGRYLPD L LIYMH&AULPD R LQRYDFLMDPD PHY
SRVWLUL RGUALYX NRQNXUHQWYV Neta & pbgl&@lQ RheWIz\UER&RsV SD M |
GRGDQRP YULMHGQR&aUX 7H XVOXJH WDNRYHU RPRJXUDYL
]JDGUADYDQMH NOLMHQDWD MHU PRJX LPDWL L WDNR]JYDQH
X QHNROLNR XVOXaQ L Kkomgnikachaw BankbB3tv&RSONE QDH DBIG XV W U
LQRYDFLMH LPDMX VYH YHUL XWMHFDM QD JRV®PBGIDUVNL UI
]DNOM Xp D N PerZatIbGr&Baiel Kindstromi ChristinaKowalkowski, X VY RP pODQNX
Ahe evolution of srvice innovation research: a critical review and syntfeSSEMDYOMHQR J
The Service Industries Jourma{Carlborg, Kindstrom, Kowalkowsk2014). 8QDWRp WRPH |
daliepostoji YHRPD PDOL EURM OLWHUDWXUH X NRMRMe¥isi UD]JUDY
QD XSUDYOMDQMX GL]DMQX L LQA&HQMHULQJX XVOXJD 7R
QHNROLNR JRGLQD VD VYH YHULP SRMDYOMLYDQMHP OLWH

odnosno inovacije u uslugama.
3.3. Utjecaj inovacija usluga u digitdnom svijetu na poslovanje

SRGX]HUH LQRYDFLMRP XVOXJD PRAH QD XpLQNRYLW QDpLQ
2NUHWDQMHP VWUDWHJLML XVOXJD PRA&H SRPRUOL RUJDQL]
MDYOMDMX V RGUADYDQWHRA BWGPOB (0 PR LX HQLPILWLUDWL
WHPHOMHQH QD XVOXJDPD QD PQRJR QDpLQD 1D SULPMI
XVOXJDPD PRaH SRPRUL X SREROMADQMX X SRQXGDPD XVO:
i tehnologiji. Dodatno, stvaratelji pdW LND SRGX]HUD NDR L LVWUDALYD{
zaintrigirani inovacijama usluga jer su one intenzivno porasle u mnogo industrijskih ekonomija

L RpPHNXMH VH GD UH LPDWL SR]LRULsY BéptiohliHPOLVENERD1F.L M HO X t

Usluge kao prof YRG VH QHRSLSOMLYRJ NDUDNWHUD L LVNOMXDpL
LQRYDFLMDPD XVOXJD PRaH LPDWL NRULVWL RG NRQFHSWX
NRMH VX XWHPHOMHQH QO INCGDVEMGILP RVRXKDPHREKKEPIHVWR S
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PMHUL XVNODYyHQL VD SRWUHEDPD SRWUR&ADKD UHGRNBVH
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 maliPM XVOXaQLK SRGX]HUD
WUDGLFLRQDOQR LVWUDALYDQMH L UD]JYRM $NR SRGX]HUH
ELWL UH RG SUHVXGQH YDAaQRVWL PRIJXUQRVW SURFMHQH
SRGX]J]HUD ,DNR SRVMWERRWDPNQIRGIWYR GREBUDYOMD R XSUDY(
problem se javlja kada razmatramo aspekt mjerenja inovaciige obavljeno dovoljno
LVWUDALYDQMD 7R PRAH VSULMHpPLWL RUJDQL]DFLMH X SUL
L WLPH adptunélaw dokaciju njihovih oskudnih resursa. Dodatno, komplicira bolje
VKYDUDQMH LQRYDFLMH L QMH]JLQH WHpPQRVWL X SRVWL]DQ
NRML MH pHVWR SRYehgnidRigallViIDo2)B R Y. p @ RMBRRSXU mferenja

inovacije, konceptualizacija inovacijske strategije slijedi dominantnu logiku opipljive,
WHKQRORANH LQRYDFLMH VSUMHpPpDYDMXUL QX&Oopist, RUPDF
Mention i Poutaner015).Inovacija usluga proizlazi iz peesa razvoja novih usluga kojemu

MH SRpHWQD ID]D JHQHULUDQMH LGHMD D ]DYUaQD ODQVLL
WUHED XVPMHULWL QD YLdH RG VDPRJ UD]YRMD DWULEXWLEL
SURFHV SUXAaDQ KO LXWKOH N NRMHGRRVWH SR READDPURDD M X M
SULOLNH NRMH SUXaDMX ]J]DSRVOHQLFLPD PRJXUQRVW VXL
VWYDUDQMD YULMHGQRVWL VD NXSFLPD 3RWUR&ADpPNR VX{
]ODPpDMQRUIDX SUXAaDQMX L GL]IDMQLUDQMX XVOXJD 6LQHU
SUHVXGQH YDAQRVWL ]D XVSMHAQX LQRYDFLMX XVOXJD
usvajanju novih tehnologija kao sredstva za dizajniranja inovacija usluga ne uspijeva u
iGHQWLILFLUDQMX NOMXpQLK DWULEXWD L HOHPHQDWD 8
UD]PDWUDQMX NYDOLWHWH RG VWUDQH SRWUR&DpPpD aWR M
SRWUR&aDpD OR&RP EU]JLQRP SULKYDiDQRramhawa BaeMiLP UD]L
2015).

=ERJ WRJD MH ELOR SRWUHEQR XSRWULMHELWL ELKHYLRU
SRWUR&abpb L |IDMHGQR V QMLPD GL]DMQLUDOH XVOXJH WLPF
SRWURabpb 7DGD VX WVHWBpMH®PIDP QHNMNDY MODHHRLGHMH GD EL

YLAH LVNRULAWDYDWL UD]JOLNH PHYyX SRWUR&GDpPLPD NRML \
GD VH WUD&aH VOLpPpQRVWL PHYyX QMLPD .DNR VH IRNXV SR
razmjene viash aWYD QD NRQWLQXLUDQR NRULaAWHQMH XVOXJD

SRWUR&@bpH X SURFHVH NRML SUHWKRGH GRJDYyDMX VH X\
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SURGXaLWL YULMHPH NRMH SRWURADp SURYRGL X VYDNRM
EROMH RGJRYDUDMX QD SURPMHQH X SRQDaADQMX SRWUR
SRGX]HUD WDNRYyHU GRQRVH L RGOXNH GD OL VPDQMLWL |
SRWUR&ADpH 8]HYAL X REJLU GD VH SUXAaD QNP HQRNRREXPLVY
XVOXJD VPDQMLYDQMH YDULMDELOQRVWL QLMH XYLMHN
SRUHPHWLWL MH]JJUX RSHUDFLMD VD QMLKRYLP QHSUHGYLC
SRVORYQRJ RNUXAHQMD X NRMHPK IGIR P M®IQMHIR XWKOXQHD § B
YULMHGQRVWL NUR] XVOXJH &a4WR MH SRPDNOR YULMHGQR'
PUHAH GLRQLND NDR a&WR VX GREDY O NDpttanzBiR\doveRFD pL SD
do razvoja koncepta otvorenih iremija koji promatra inovacije kao interaktivne i ponovljive
SURFHVH X YULMHGQRVQRM PUHAL JGMH VX SRWUR&EDpL L
LQRYDFLML 7DM SURFHV RWYRUHQH LQRYDFLMH VDGUAaDYL
entteteraZ MHQH YULMHGQRVWL NDNR EL VH SRVWLJOD VLQHUJ
]D LQRYDFLMH ,QRYDFLMD XVOXJD MH XVUHGRWRpPpHQD QD
GREDYOMDpPpD L SRWUR&GDpPD V WLPH GD VH RUIkradrBWURA&DpH
inovacija kroz te interakcije,] WH SHUVSHNWLYH XORJD SRWURA&aADpPD MH
VXUDGQLND X YULMHGQRVQRP ODQFX L LQWHJUDWRUD U
LOQOWHUDNWLYQRVWL VD QMLKRY LB YS®RRMOUMRE DrpLLaRD a\DH WP IV
XVOXJD ]JERJ WRJD aWR SREROMAaDQL SURFHVL UD]JPMHQH ]
SUXAaDQMX QRIXMR XMARMNXYV VYH YLAH SUHEDFXMH VD SURGD
SRYUDWQH LQIRUPDFGMHWV U DN B RPHLRRADW DRV X NULWLPpQL
GLIDMQLUDQMX L UD]JYRMX XVOXJD (ILNDVQR XNOMXpLYDQ
QLPDOR ODN SRVDR 8YLGL NRML VH VWMHpPX NUR] XNOMXpH
aWR SRWQR&DWSRVREQL L]UD]JLWL VYRMH |IDKWMHYH QD W
]DGRYROMDYDQMH 3RVOMHGQMLK JRGLQD RUJDQL]DFLMH
RJUDQLPHQMD L XNOMXpXMX SRWURA&ADpPH X SWRBjFimMY LQRYL
RPRIJXUXMX GD UD]J]YLMDMX SURL]JYRGH L XVOXJH SULODJRVI
SRVHEQR YULMHGQD QD wuaLawLPD JGMH SRWURA&DpL X YH
SRWURaADpL WDNRYHU LPDMX DNW L daQéiuga CORyaumizadie Rojdlde UL V Q L
bave proizvodnjom softwat® NDR awWwWR MH OLFURVRIW GDMX QRYH YH
NRULAWHQMH SRWURADpPLPD L pDN QXGH SR]IDPDaQH QDJUD
6YH YLAH VH SULPMHQMXMSRW URNOM X pX. WDYGIMIBD [HRIGH]WLRM D

samo jedan segment razvoja novog proizvoda/ugRgadhawa, Scerr2015)
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.RPSHWLWLYQR RNUXaHQMH SRVORYQLP VXEMHNWLPD VWYL
GD QXGH YLa&H ]D PDQneiprorwdR Vg @ BtalkoHs@anjenje cijena.

ALURND XSRWUHED LQWHUQHWD WH GRVWXSQRVW LQIRUPDT
R SRQXGL L XYMHWLPD NRML VH QXGH D GLJLWDOQH WHK
G RED Y OiMDimBsvéyR Mekoliko klikova od krajnjeg kupdaU aLaAWD VX SRVWDOD
SXQD QRYLK SURL]YRGD L XVOXJHQNRMHF RKPRONR§HU SRVW

-HGQD SRMDYD NR btiDstélv B O BDEILD W Q IRsuk ikttt éntvkdjulaze na
tUALBEWWY LK PRJXULRosdsMdrgloRa® X P UH aH Q RV W tehbolGgijal LW D O Q L
preprekeulaza QD QRYD W ledakegonkad wrke Y AW R U pa@aleP&RPRAHPR
pripremati zaWDNPLpHQMH L \Q 8 ®WixD RrEtbniz koK Htteébauzeti u obzir

b L Q M ébQ@mdie i samimetakonkurencij iz cijelog svieta 6 YDNRGQHYQH VWYDUL
loTPVX SRVWDOH LQWHOLJHQWQH L SRYH]DQH D NRULVQLPNF
loT prodire u sve aspektaLY RW D i GddpodargtyeD GRN RJIURPQH NROLpPLQH
RPRIJXUDYDMX QHRJUDQLPHQRVW SRYH]JLYDQMD 1DSUHGAQ
SRGDWDND R SRWHQFLMDOQLP NXSFLPD WH X VNODGX V C(
SULODJRYyDYDWL VYRMMHRVIXSHXL TURNEYKR NRJDUNXAHQMH NRM
RPRJXUDYD GD QD WUALAWX RSVWDQX VDPR RQD SRGX]JHUD
digitalnim tehnologijama kroz koje ostvaruju konkurentsku prednost u odnosu na ostale

V X G LR QL NKBnkeh&noWWH VDG RpLWXMH NUR] VQLADYDQMH FLI
SURL]YRGD a&WR RVWDOL VXGLRQLFL NRML QH SUDWH LQRY
Takva brza prilagodba je stvorilaA 8 Q L F bh@anije 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 razlogh UMHADYDQMH QHNRJ NRQNUHWC
zadovoljavanje konkretne potrebe, ®V QR |[]DX]JLPDMX PDOX QL&X NRMD
JRVSRGDUVNRP SRVORYDQMX D NRPSOHWQR SRNUHWDQMH
JUDGLWL LQIUDVWUXNWXUX NRMD UH VH ODNR SRYH]DWL QTC
su stvorili novi proized koji je povezann® HNX SRVWRMHUX SORWAZRIIP X QSU
WDNR VX X PRBndakikQridt\sW¥ Lprednosti platformé&oja je na globalnoj razini

(performancedostupnostsl.). 'L JL W D O Q RdigiRlGexdlthalébije koristi kao polugu za

3Internet od ThingsVXVWDY PHYyXVREQR SRYH]DQLK UDpXQDOQLK XUHYyDMD PHK
ALYRWLQMD LOL OMXGL NRMLkatotinB (KB R WIXP Bl H G IPQRUW Y QI RV W LLREH Q@ WILMIH Q
SXWHP PUHAH EH] WUDaAHQRWMHRW B D pMREMMHNPRY MHN
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poVWL]IDQMH VWU D W pbaitidridanjd kaky Bl M [potpunostipostalo digitalno.
Povezivanjem tehnologija ipak je potrebno i preispitati u kojoj mjeri digitalna tehnologija
RPRJXUDYD VWYDUDQMH YLAH YULMHGQRVIWYID NIR NXREPT Hi W
PRaH |[DSRpHWL L XQDSULMHGLWL VYRMX GLJLWDOQX WUD
SHUVRQDOL]JLUDQL RGQRVL V NXSFL Pliovacijg Haslopa@j& kadL & H N D C
GLILWDOQLK SRGX]HUD SULMH Vnosti 1B redéfinfPaRs\dopkdinpletahR Y D W L
QDpLQ SRVORYDQMDhWJGMKNGQYRPWWOQMD WBNMYR &WR MH PF
RVOXaNLYDQMH SRWUHED NXSDFD UD]XPLMHYDQMD NDNR V
X] VWDOQR XVSRUHYVL VY Dsda Hrevhy povebanSKupatd, MIR @bkurencijom

koja postoji. 'DOMQMH XQDSUMHYHQMH SRVORYDQMD ]DKWLMHYTE
NXSDFD L QDpLQD NRMH QRWH WHKQRORIILMH @XGRIPRJIXUL
povezivanje organizacijskicjelina i komunikacijskih kanala kroz cijeli lanac vrijednositine

ponudi jedinstvermg unificiranR J N R U L \sku&gval Ravacija i digitalizacija poslovanja
RPRIJXUDYD SRGX]J]HULPD MHGLQVWYHQRVW SRVORYQLK SUR
agilnoibrzoRVODQMDMXiuL VH QD SRGDWNH L RUJDQL]DRLMVNR ]
SRGX]HULPD SRVORYDQMH VH RVODQMD QD SRGDWNH L ]QDC(
stvara se nova kultura poslovanja koja je zasnovana na dijeljenjyaznastalnom
QDSUHGRYDQMX RUJDQL]J]DFLMVND VWUXNWXUD VH aLulL KI
pLPH VH RPRJXUDYD MHGQRVWDYQRVW NRPXQUMNBHKLMH PH
2019).

7DNRYHILWD OQR SR G X]H i MWSIRYGVDUYGaM [hs RIGEINH N X MH V H
od IT-a GD S poxzdanu stabilnu S R G Wkad\sandardiin dnevrih operacia, a s druge

strane inovativnostbrzinu pri razvoju i plasmanuaovih proizvodai usluga ili potpuno novh

poslovrih modele.Jedno RG QDMVQDAaQLMLK VUHG é\Wansfobmdd jeXEU]D QM
S U X aiQgd toblaku. Korisnigireferirajutakve usluge jeih SODUDMX SUHPD NRQ]X|
nisu potrebnavelika SRp HWgaripa D S R G X ] H tkosbo MHUWRORJD aWwR VWDY
svojih usluga u oblak, dobiju globalni karthastribucije male ILNVQH WUR&koRYH L XVO
dostupm QD VYLP Xklijdnaxivhé Pabtijevadodatre preinale.
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Slika 1: Digitalna transformacija

Izvor: A'LJLWDOQR S Ao H Zadnji pristup 10.2.2020., dostupno na:
http://www.infodom.hr/UserDocsimages/Digitalno%20poduzece %20White%20Paper.pdf

DanasVH RGYLMDMX YHOLNH L EUJH SURPMHQH WH GLJLWDOG
NODVLPQLP LQYHVWLFLMVNLP QDpLQRPNAIBR WOEHERR MH G.
LQYHVWLELMVNL FLNOXV 3RGX]HiUD PRUDMX pNayRbeUHPHQR
ELWL DJLOQD ORUDMX ELWL GHILQLUDQH YL]JLMH L GXJRUF
WUHEDOD EL VH RGYLMDWL X PDQMLP LWHUDFLMDPD SDUDC
SULMH PRJOL SRpHWL RVW YODWINFOWLE NRQNUHWQL UH]XOWD
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Slika 2: Dualno funkcioniranje kao preduvjet za uspjeh u digitalnom svijetu

Izvor: A'LJLWDOQR S MndaonhirH Zadnji pristup 10.2.2020., dostupno na:
http://www.infodom.hr/UserDocslmages/Digitalno%20poduzece_%20White%20Paper.pdf

B3RGX]HUH GD EL VH XVSMH&aQR QRINdz® KligitaligaBiyn, Pnota) D]RY L P
UHGHILQLUDWL VYRMH WUHQXWQHUDpPpXQUVDODWHMNR 7X) HHE®MW
UDpXQDOVWYR X USFOOORRYR P URFRFEHOQRVW L QDSDah&QH DQD
umjetna inteligencijamoraju seodrazitina poslovnestrukture icjelokupno poslovanjeBrza
WUDQVIRUPDFLMD QLMH PRJXUD EH] NRULAWHQMD RYH WHK
SULVWXS X NRMHP VYRMH SUXabDQMH XVOXJD VYRGL QD PR
oblake. Stvarno funkcionDPQMH SRGX]JHUD X GLJLWDOQRP VYLMHWX ]
'LIJILWDO (FRV\VWHP GLJLWDOL]JLUDQH NXSFH L GREDYOM
tehnologije radi stvaranja prihoda i poslovnih vrijednosti za kupce inovativhim poslovnim
strategijgdP D SRVORYQLP SURFHVLPD L LQWHUDNWLYQLP NRULV:

3uL WRPH YRGL VH VOLMHGHULP SULQFLSLPD

1. Vizija digitalnog poslovanja

2. 6WUDWHAaANR IRNXVLUDQMH

3. Uspostava Governance okvira

4. 2GDELU NOMXpQLK WHKQRORJLMD

5. Financijske i nefinancijske mjere uspjehd@(K) 'LJLWDOQR SRGX]JHUH Q G
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6YDNDNR QH WUHED |]DQHPDULWL L GLPHQ]JLMH SRQD&DQMD

u sedam dimenzija:

1. 3BRPRUX GLJLWDOQLK NDQDOD SRWUHEQR MH SUDWLWL
SXW QHQDGPD&a&QR LVNXVWYR

2. . RPXQLNDFLMD VH RGYLMD GLJLWDOQLP NDQDOLPD L ¢
GREDYOMDpPpLPD RVODQMDMXuL VH QD MDYQX LQIUDVWU.

3. ,QRYDFLMVNL SRWHQFLMDOL VH SRGLaX NURJNONRULAaAWI
inoviranje proizvoda osigurava se postizanje proizvode izvrsnosti.

4, 2UJDQL]DFLMVND NXOWXUD SRGX]J]Hub MH RWYRUHQD
LQRYDFLMH XSRWUHEOMDYD LQWHOLJHQFLMX RNROLQ

nepoznatim okolnostia i u nepoznatim situacijama.

5. 9RGVWYR NRPSDQLMH VX GLJLWDOQL OLGHUL NRML V\
NRPSHWHQFLMH L HOMHAWLQH VYLK |[DSRVOHQLND

6. 8SUDYD YODVQLFL L PHQDGAHUL NUR] DNWLYQR XSUDY
QD RGUAEWYH®WR RGIJRYRUDQ QDpLQ

7. Upotreba prednosti digitalizirane (smart) okoline, virtualnih zajednica, otvorenih

LQRYDFLMD L DNWLYQR SURPLFDQMH VXUDGQMH VYLK C

1D VOLMHGHURM VOLFL SULND]D QHQRXSRWGDMHGH) RVYW ] fINRAMLHU

Poboljsano Brii izlazak na trZiste
korisnicko iskustvo

Konzumacija usluge Novi proizvodi i Digitalno proSirenje Preciznije
bilo kada i bilo gdje usluge, temeljeni na tradicionalnih kanala  prepoznavanje
digitalnim kupaca na osnovi
tehnologijama uvida u ponasanje i
navike
Pojednostavljeno i Ko-inoviranje i Krade vrijeme izlaska Automatsko
unificirano korisnicko  zajednicko kreiranje proizvoda/usluge na  profiliranje i
iskustvo kroz sve novih proizvoda i trziste odredivanje rizika
kanale usluga te pokretanje
kontrola

Pracenje navika i
ponasanja kupaca za
ciliane ponude

Slika3 9ULMHGQRVWL NRMH GRQRVL GLIJLWDOQR S

Izvor: A'LJLWDOQR S Rn@donhrH Zadnji pristup 10.2.2020., dostupno na:
http://www.infodom.hr/UserDocslmages/Digitalno%20poduzece_%20White%20Paper.pdf
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1R QH VPLMH VH ]DQHPDULWL pLQMHQLFD GD IGRpIHWMD DD [DWD
.XSFL YL&H QH &HOH L QH NXSXMX VWDQGDUGQH SURL]YRG
RGUHVHQL 'DWMEOMP SRSXODUQLMH LPDWL SUHWSODWX Q
REDYOMDWL NXSRYLQX VDPRJ SURLJHRNEDS XNDXN IS WGROLQ DR GMIX
LPDMX SRGUANX QD VYRMLP PRELOQLP XUHYyDMLPD 3URPM
QHNROLNR IDNWRUD 2QL SUYR YLa4H QH SR]QDMX NRPSDQL
PHIJD NRPSDQLMH PRUDMX R VYD hienddinipo svikv Rad@ia. N R P X Q
. XSRYLQD YL&H QLMH NODVLpPQD X ILJLPNRP REOLNX RQD
XUHYyDMLPD ELOR GD MH ULMHp R SUHKUDPEHQLP QDPLUQL
WDNR RQR d4WR VH |BPMHUXSRY MOMY GIEISWR MH OLQHDUD
NRUDND NRMH XNOMXpXMX YL4H UD]JOLPLWLK SURGDMQLK W
QDUXGAEX VHUYLV |]D SODiUDQMH UD]OLpLWD VNODGLAWD

digitaOQRJ SRVORYDQMD R NRMHP MH YHiU ELOR UHPHQR X SDL
ELWL SHUVRQDOL]JLUDQD RGQRVQR SULODJRYHQD VSHFLILD

5D]YRM GLJLWDOQRJ SRGX]HUD QH S R jeQadvdigitMivecijgkaygD Q M H P
SURFHVD YHUO X VWYDUDQMX GLJLWDOQH SRGUAaNH SXWEF
GLILWDOQLK GRGLUQLK WRPpDND NRPXQLNDFLMH L]JPHYyX N
komunikacije u procesu digitalizacije su web, mobitel, POBWD ML NRQWDNW FHQW!I
GREUD VYD GREUD NRMD VH pXYDMX GRVWDYOMDMX L NRU
PDUNHW SODFH SULQWDQMH VRFLMDOQH PUHAaH SUHWUL
Poslovne aplikacije koje RGX]HiH NRULVWL PRUDMX ELWL PRGHUQF
SRVORYQLP SURFHVLPD WH SUXabDWL NYDOLWHWQX L SR
SRVORYQLK FMHOLQD SUL pHPX PRUDMX LPDWL YHOLNX IOF
izgradnjomsustava na principima platforme i modularnosti. Digitalizirane poslovne platforme

VX X RVQRYL SUHGORADN SR REG®RWYQRHSIRD N\RIMHP SIRHGWX $HDIMD !
VH DSOLNDFLMH NRMH VX NDUDNWHULVW inp(pilikpphaké}eM HGL QH
VH QDOD]H RNR QMH X YHOLNRM YHULQL NDNR EL WR LVSX(
SODWIRUPH NRMH ]DRNUXaXMX XSRWUHEX VRFLMDOQLK PH
oblacima.

3.4. Mobilne aplikacije kao platforma za poslovanje

3R pHPX VH RYH GYLMH NRPSDQLMH LSDN UD]JOLNXMX RG R
GDQDV QD wuUuaLawx" 3ULMH VYHJD RQH VX VH RNUHQXOF
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REOLFLPD PDUNHWLQANH NRPXQLNDFLMH S3UHRRG6SUHGYLY
PLOLMXQD NRULVQLND PRELOQRJ LOQWHUQHWD L RG WRJD 1
svjetskim trendovimgDigital 2019 Croatia, n.d)8 SUDYR |DWR QLMH QL pXGR GI
RNUHUX SRVORYDQMX L SURPRFLML X PWRE IMXQRRVRWNDUOKA Q6
NDULND X VYDNRGQHYQRP ALYRWQRP ODQFX UDGL VYRMH
UD|JLQH SHUVRQDOL]DFLMH pLPH VX SRVWDOL QHRJUDQLpPHQ
kupca. Upravo radi toga tvrtke ulazeRRELOQR RNUXaHQMH MHU VNRUR

XUHYyDMD MH VYDNRG QHVYRUR XQOLINDWHRHBIWDVHOHIRQD MH RE
SXWHP WRJ XUHYyDMD X SRMWhOMBIGTHKIQRO PMHMHMKNDR a4WR |
Remarketing alat tokom o 4aDYDQMD SRGX]JHUD VX X PRJXUQRVWL L
RJODaAabYDQMD VYRMLK XVOXJD X VOXpDMX NDGD MH SRWH
aplikaciju.7R MH L SRWYUGLOD VWXGLMD DQDOLWLpPpNH WYUWNH
NRMH NRPSDQLMD PRUD |]JDGRYROMLWL NDNR EL VH XNORS
$SOLNDFLMH NRMH VH NRULVWH |]D SRVORYDQMMWNWMa&HEDOH
SRGX]HUD WUHEDOD EL ELWL VWY R U HQDWNOXUDWSRMO RR B IQOADF
QD QRYD WUaLawbD 3RUHG WRJD XJUDGQMRP JODVRYQLK |
SRVORYDQMD 7DNRYHU ELWDQ HOHPHQW MH L UD]JYRM DSC
iako je poslovanje putem interneta, u3d VH SUXaDMX QD NRQNUHWQLP ORN
SRNUHWQLK WHKQRORJLMD PRJXUH MH NYDOLWHWQLMH ]D
kupaca. Zadnji, ali jednako bitan uvjet je i sigurnddtHU NRG HOHNWURQLPNRJ SR\
smanjenjefLND X SRJOHGX RpXYDQMD VLJIXUQRWHWes, 2606 DW DN D

3RVORYDQMH X GLILWDOQRP VYLMHWX RPRJXUHQR MH PREI
SRGUaANDPD |D SDPHWQH WHOHIRQH WDEOHW WkDrs%¢QDOD L
Podaci pokazuju kako je 66% svih transakcija-commercu obavljeno preko mobilnih
aplikacija kojih postoji 2,47 milijuna na Google Playu i 1,8 milijuna na App Storu te one u top
SURGDYDpPD JHQHULUDMX VYLK DSURFIMAHMWNMK WD Dig
2020. godini generirati 188,9 milijardi dolara proméRajput, 2020).Upravo su mobilne
aplikacije te koje kompanijama u vrlo kratkom vremenu poslovanja postanu velike kompanije
NRMH SRVOXMX QD PHYXQDURBQWPRW LPALGMVKD U GRONDX YUG&N
takvistat XSRYL VX VWYRULOL SRMDP AXQLFRUQ3® NRMD R]QDpD
VX VYRMH SRVORYDQMH ]DSRRHDMXSVHMH PRELRP®IHNVH UGL QI
ORELOQR SRVORYDQWH GPWIRSR\XWRKEHIH D SULVWXS |DKW
VH YHUO QXGH DOL VH L PRJX XQDSULMHGLWL LOL SDN PRJX
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SRWUHEDPD 8QDSUMHYHQMH SRVORYDQMD X RYRP VOXpCL
StvaranemNRULVQLpNH ED]J]H NUR] PRELOQH DSOLNDFLMH RPRJ’
QD NRULVQLNH NRML LQDpH QH EL NRULVWLOL SURL]YRC
LGHQWLILFLUDWL ORMDOQH NRULVQLNH DRdnjdjeVRYRIWH WL Q
integrirati s drugim aplikacijamgppLPH VH LVWR RODNAaGDYD SULVWXS LQIF
proizvodima. Mobilne aplikacije postale su kanal distribucije usluga i kao takve svakodnevno

se razvijaju i napreduju.

SUHPD VWDWLVWLPNLN I BGDFHL XD(XIJIRHEEYEYDKRG RG VHIPH
KUDQH X JRGLQL LIQRVLWL PLOLMXQD GRODUD 2pt
AWR UH UH]XOWLUDWL WUALdQLP YROXPHQRP RG PLO
segmentjeisporN D UHVWRUDQD GR SRWUR&ADpPpD V REXMPRP WUAaL&
godini (Statista, 2020).DGD MH ULMHp R SODWIRUPDPD NRMH YUaH G
trebao u 2020. godini iznositi 5.820 milijuna dolara i stopu rasta od 9.4% i (kodsmika od

7,1 % (Statista, 2020)Slijedom ovih podataka, QDVWDYNX UDGD ELWL UH DQ
NRPSDQLMH NRMH NRULVWH PRELOQX DSOLNDFLMX NDR NI
WYUWNDPD :ROW NRMD YUAGL GRVWDYX LVNOMXpLYR KUDQH
VYHJD 4WR EL NXSDEDSRAMAIHRVHUREUDGLWL VDPR VHIJPHQW
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4, 678',-$ 6/8y$-#ISPOREDBA GLOVO | WOLT -A

8 QDVWDYNX UDGD SRNXabDWL UH VH XVSRUHGLWL GYLMH D¢
Glovo i Wolt. . UD W N R opidang lteilvije kompanije W H dimhpMviti usporedni prikaz

poslovanja u Republici Hrvatskoj.
41. 2SLV SRGX]HUD
4.1.1. Glovo

*ORYR MH VWDUW XS WYUWND RVQRYDQD JRGLQH X %DL
VOXBARMD QD ]DKWMHY NRULVQLND NXSXMHe uR@kEW}¢ L LVSF
PRELOQH DSOLNDFLMH &LOM SRGX]J]HUD MH SRVWDWL YL&H
RG OLMHNRYD GR KUDQH NRMD MH QDMSRSKeded@ik MD 2V
uprave)i Sacha Michaud VX RV QLYDp

Vizija kompanije ¢ stvoriti lifestyle mobilnu aplikaciju koja nudi sve urbane usluge. Preko
DSOLNDFLMH MH PRJXUH QDUXpLWL OLMHNRYH GRVWDYX L
RVWDOLK QDPLUQLFD VWYDUL GRVWDYD KUDQHIei] UHVWI
poseban asortiman. Trenutno nadolazi Valentinovo pa tako u svojoj ponudi nude kupovinu
FYLMHUD VODWNLAD LOL RVWDOLK SRNORQD 6WYDUQD XVC
VYRMLK |DSRVOHQLND REDYOMD R GroaHiptbQrHa BostMphind QaR VW L
ZHE VWUDQLFL NRPSDQLMH WYUWND MH X YHOMDpL JR
porast od 8% u odnosu na lafivrtka ima vrijednost od 513,1 milijuna dolara, a njegovi
investitori su: Lakestar, Rakuten, IdinvesttRari, 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 Céapl, Sanche Capitalavier Marco, Pere Mayol, Ruben Ferreiro,

Idinvest, Seaya, Cathay, AmRest, The Drake Group, Mubadala, Drake Enterprises

2VQRYQL FLOM YODVQLND MH ELR UD]J]YRM DSOLNDFLMH NRI
GRVWDYONPBRpPQPODX BDLOL SUYL WUHQXWQR VX QDMEROMH ¢
NRQNXUHQFLMH WX MH WYUWND *HWW VOXAEHQL QD]LY
kompanija koja povezuje kupce s prijevoznicima, robom i uslugama. Od konkurencije, tu su

JR& %RRVWHU )XHOV NRPSDQLMD NRMD GRVWDYOMD JRULY
VOXAaED D RVQRYQD MH QDNRQ *ORYR WH $LUVLGH ORELOH

39



QD YHOLNLK DHURGURPD L OXND 1D VCazaniHGdddild GYLMFE
zaposlenicima konkurentskih kompanijgtD VOLMHGHUHP GLMDJUDPX SULT
kompanije u periodima investiranja od osnutka.

169 m 166.9 m

5150 m 134 m
5100 m
550 m 353 m
El:l I

8.20146. 7.2017. 6.2018. 5.2019. 12.2019

Slika 4: Kapital tvrtke Glovo

, ]JYRU A*ORY R QrcQ madn) gristup 12.2.2020., dostupnotgps://craft.co/glovo/metrics#income
statement

.RPSDQLMD MH SULYV x2@D g@libu najWilUsuLiAiaxaR iz Turske, Egipta,
Portorka i Urugvajate su prisutni u 306 gradova sviegUL pHPX QDSXawDMX RVDP
VX RVWYDULOL EUXWR SURGDMH *ORYD X JRGLQL
-XaQX $PHULNX -XJR]DSDGQX L ,VWRDPQX (Bliskg ktokaH $IULN
SUHPD ULMHpPLPD L]JYUAQRJ GLUHNWRUD MH X PpLQMHQLFL
XVUHGRWRpPLWL VH QD WUAaLaWD QD NRMLPD PRaAHPR UDVWL
SUXabMX SUYRNODVQR NRULVQQ@PER tO®RXNMWWY RNDLCHFH M HSIT,
kompanije jeSRVWDWL YRGHUD LOL GUXJD SODWIRUPD LVSRUXNF
SRGYODpPHUGL L]D]RY H uS/elikby\k¥nRueDc)i Mdpa @dlufe InaWwdRoprostou

PDU&H NRML XNORIXNMXWH NHYHORANHOQBRVWL V WROLNR PQRJR
XNOMXPpHQL X VYDDNNRWNOWMXDINGF LIMWMDXYVWRMDN NRML RPRJIXUOC
WUaLadaWX MH UDJ]QROLNRVW XVOXJD NRMH VH QXGH D QH L\
naj)YHUL XGLR X SULKRGHaB,ROMRPSDQLMH
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ZAPCOSLENICI

2.5k

2k

300

Jan 2015 Jan 2016 Jan 2017 Jan 2018 Jan 2019 Jan 2020

Glovo == Gett Booster Fuels Airside Mobile

Slika 5: Usporedba broja zaposlenika s konkurencijom

,]YRU A&R P Siafi\co, vadh|ipristup 12.2.2020., dostupnohteps:/traft.co/glovo/competitors

S RE]JLURP GD MH LGHMD YODVQLND ELOD SUXaDWL XVOXJ
LQWHUQHWD L QXGLWL PRELOQX XVOXJX YUOR MH YDAaQbD
]IDGQMLP SRGDFLPD NRPSDQLMD DSOLNDFLMMD, alnBD ‘
VOLMHGHURM VOLFL MH SULND]DQD XVSRUHGED V RVWDOLP

.RPSDQLMD L DSOLNDFLMD NRULVWH UD]OLPpLWH SODWIRUPEL
Cloudinary, Weboramu, Google Analytic, Woopra, Adjust, Sentry and &olboogle drive,

Facebook Comments, G Suite, Amazon Route, ExpressJS.
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Slika 6: Broj pratitelja na Twitteru

, ]JYRU A*ORYR 2QOLQH DQG 6FRIftR® zaikjiGariBtup3 122 \262Q F Hbstupno na
https://craft.co/glovo

4.1.2. Wolt Oy

Wolt Oy MH ILQVND WHKQRORA&AND WYUWND NRMD MH UD]YLOD
partnera koju potom dostavlja kurir koji radi za kompaniju. Tvrtka je osnovana 2014. godine

od strane Mikijja Kuusid’y D VMHGL&AWHP X +HOVLQNLMX NRML ®MH ELR G|
godine tvrtka jeX O R¥60 Miljuna dolarainoveLQYHVWLFLMD NDNR EL VYRMH S
u Europi. 6UHGVWYD SUYHQVWYHQR VOXaH ]D XEWkOp@aMH UDV!
vrijednost kompanije iznosi 175.5 milijjuna dolara, a investitori83North, Iconiq Capital,

Niklas ZennstromJnventure Oy,Risto Siilasmaallkka Paananenl.ifeline Ventures,EQT
Ventures,First Fellow Partnerdilighland Europe & W RV kbnkuredije, tu su kompanije
Chromelnfotech, Pingpad, HomeShift i Fifiullompanije se bave razvojeaplikacija koje
RODNaDYDMX VYDNRGQHYQR SRVORYDQMH

1D VOLMHGHUHP GLMDJUDPX SULND]JDQR MH LQYHVWLUDQM€}

42


https://craft.co/glovo

130 m

S50 m
30 m

50 I

42016, 1.2018. 7.2019,

Slika 7: Kapital tvrtke Wolt

, ]JYRU A:ROW & D Sraft\cB £adfjDpkistup G5.2.2020., dostupnohitps://craft.co/wolt/metrics

7YUWND SRVOXMH X JHPDOMD L sYield6.60G restoddddiGROO® WH \
kurirskih partnera i ima oko 3 milijuna korisnkkaRPSDQLMD J]DSRaoOMDYD ]DSR
MH WX EURMNX GR NUDMD JRGLQH SRYHUDWL QD 7

OMXGL NRMD L]JU v eizHitared Bracd@hR SOm9). D

SUXAaDQMH XVOXJH GRVWDYH KUDQH YU3aL VH LVNOMXpPLYR ¢
YUOR YDaQD QMLKRYD SULVXWQRVW X F\EHU SURVWRUX
7ZLWWHUX D Qiprika@and/jél @poieRdd s\W€dlimh konkurentskim kompanijama u
YUHPHQX RG RVQLYDQMD GR GDQDV 7YUWND MH RULMHQ'
JXVWRURP V\KbeQ,RUUYPBARNYILUX SURALUHQMD VYRJ SRVORYDC
tvrtka je IDSRpPHOD LVSRUXNX KUDQH SRPRUX URERWD NRMH N\
7THFKQRORJLMHV 3XWHP DSOLNDFLMH REDYL VH QDUXGAED
VSUHPQLNX XQXWDU URERWD NRML VH RWYDUD(@BIPRUX NR
News Finnland, 2016).
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ZAPOSLENICI
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Slika 8: Usporedba broja zaposlenika s konkurencijom

,]YRU A&R P Sidft\ch, Yadfi pristup 15.2.2020., dostupnohitgps://craft.co/wolt/comgtitors

W I

Zeom Im 3m 6&m YTD 1y All
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— Wolt

Slika 9: Broj pratitelja na Twitteru

JJYRU A2RR@MWQH DQG 6RFLDO Qrdftch Dzadhf) HhNsHI® A522020., dostupno na
https://craft.co/wolt

KompanijaiDSOLNDFLMD NRULVWH UD]J]OLpLWH SODWIRUPH NDNR
Branch Metrics, Google Analytics, New Relic, Bugsnag, WordPress, Facebook Comments, G

Suite, Amazon, Amazon Route, WxpressJS, Mapbox, Google Maps, Intercom.
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4.1.3. Usporedba

PiMH RYH GYLMH XVOXJH GRVWDYH KUDQH SRVWRMDOD M|
+tUYDWVNRM L QH QDSODUXMX VYRMX GRVWDYX L] UHVWRUL
=DSUHALUX 6SOLWX 9DUDAaGLQX .DUORYDRXQDHODQNSRM &RQIV
gotovina, kartice, Paypal sen{Bauzahr, 2020..DNR MH RYR WYUWND NRMD SRV
KUYDWVNRP WUALAWX L QH SRVOXMH PHYyXQDURGQR RQD Q

2G QHGDYQR REMH NRPSDQLMH WAVEXLBOWNPH WD NIRU YROQW
SRVORYDQMHP JRGLQH GRN MH *ORYR |]DSRpHR QH
2EMH WYUWNH SRVOXMX SXWHP DSOLNDFLMH V WLPH GD
dostavlja i ostale artikle mimo hrane. Wbl GRVWDY X YUAL LVNOMXpLYR L] U]
potpisan ugovor, dok Glovo u svojoj ponudi ima i restorane van ugovora koje ima potpisane
aWwWR MH GRQHNOH L QDOMXWLOR YODVQLNH UHVWRUDQD MH
,DNR PDAOUXKIERELMHOMHQD RNR UDGD RYH GYLMH DSOLND
QHNL VX QHIDGRYROMQL MHU VWDUL JRVWL VDGD QDUXpXM
XJRVWLWHOMH |]QDpL PDQMX SURGDMXbS8KAHBHIWHOD MXKD V

2EMH NRPSDQLMH ]D VYRMX GRVWDYX QDMpHaUH NRULVWH
GRVWDYOMDpPL NRML UDGH QLVX ][DSRVOHQL LJUDYQR ]D RY
RVWDOLK NRPSDQLMD NRMH SUXaDMNMYWXDXWOX]IXIi LOL SDRC
SRVWDYOMHQ OLPLW QD PLQLPDOQL L]QRV QDUXGAEH N (
WDNR *ORYR QDYRGL RIJUDQLpPpHQMH X YHOLPLQL GRVWDYH
SRGDWNH R WDNYRP RJQDQXpBIRDWKGNRG :FDRWQDpPLQ SODUL
JRWRYLQX L NDUWLFH GRN :ROW NRULVWL LVNOMXpPpLYR R
prema dostupnim podacima, Wolt uzima 25 % provizije od restorana, dok Glovo uzima 30%

RG RQRJD RG NRXD BIUXRDUKMVWRUDQ LOL OMHNDUQD 2EMH I
SUDUHQMD GRVWDYH , MHGQD L GUXJD NRPSDQLMD QXGH
VOLMHGHUX QDUXGAEX yLWDMXiuL NRPHQWDUH NRULVQLN]|
LIQHQDSMDRIMPD QHIJDWLYQLK NRPHQWDUD RNR YUHPHQD
NRPSDQLMD SULOLNRP QDUXGA&AEH GDMX RNYLUQX SURFMHQ
UH LVWR ELWL LVSRAWRYDQR MHU MH WR VDPR SURFMHCQ
kaUDNWHULVWLND L RVQRYQLK SRGDWDND R SUXaDWHOMLPL
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Tablical 8VSRUHGED :ROW L *ORYR X RRIRBBHYHQLP SDUDF

Wolt Glovo
SRpPHWDN SRVORYD(20.12.2018. 8.4.20109.
Broj pratitelja Facebook 190.709 468.535
Ocjena Facebook 4,4 (113 korisnika) 2,3 (60 korisnika)
Ocjena
Google Play Store 4,6 4,3
App Store 4,9 4.9
Dostupni gradovi Zagreb Zagreb
Rijeka Rijeka
Split Split
Zadar
Osijek
Radno vrijeme 1100 2280 000 2400
SRpHWQD FLMHQD G50 NQ NP ] Ovisi o udaljenosti o
udaljenosti trgovine do adres
+2,0 kn/500 m HeEEE
Dostavno sredstvo Bicikl Bicikl
Automobil Automobil
'"RVWDYOMDPpL Nisu zaposleni za staln Nisu zaposleni za staln
YHUO SXWHP YHUO S XWaHjgkih
tvrtki tvrtki
Usluga Dostava hrane iz +20 Bilo  koji  proizvod
restorana s kojima imf GRVWXSDQ Q
ugovor AJUDQLFDPD U
OLQLPDOQL L]J]QRYV @ Minimalni iznos| Nema
QDUXGAEH
2JUDQLWHA@AM®H ]DS{ Nema 9,0 kg
6UHGVWYR SODUDQ| .DUWLpPQR SO L Kartice gotovina
%URM QDUXGAEL SR .ROLNR PRaH|-HGQD QDUXG
Provizija 25,0 % 30,0 %
SUDUHQMH GRVWD&|Da Da

Izvor: Vlastita obrada autof@rema Glovo.com i Wolt.com

Kako EL VH XVSRUHGLR UDG REMH DSOLNDFLMH L XWYUGLOH
PLAOMHQMH LVSUREDQH VX REMH DSOLNDFLMH 3RpHWDN

mobilnim aplikacijama.
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Glovo

Skidanje aplikacije prekaplikacije Trgovima Play MH ELOR YUOR MHGQRVWDYQ|
DSOLNDFLMD LQVWDOLUDQD RG NRULVQLND VH WUDAL GD V
SUHNR )DFHERRN DSOLNDFLMH LOL VH UHZdpowebeLrddaWL VYF
registracija ¢ obavljengputem email adrese. Nakon upisanih podataka, javlja se obavijest o
XYMHWLPD L SUDYLOLPD NRULAWHQMD 3UYR aWR DSOLNDF
SRAXYyHQH VX GYLMH RSFLMH GD VH DGUHYV ptexet@mb\WiH SXWHI
da se doda adresBristuplokaciji je odbijen te sainosi DGUHVX pLPH MH GRaOR G
NRUL&WHQM X. CONSROQ. NSCRANLWVEHDIVREE HEXB® RMHGQRVWDYQR VH Ql
GRJDYyDOR 7HN QDN R QusQéeioNsB nijedtbRreSURzA dodtBvd. Dada se otvara
JODYQR VXpHOMIRQAGHRNKRM X RWPH . B R QXXiyHth @tiR MODanx(d' sV L
SLWMHNDUQD GRVWDY®OMMKLESFENRVERFPOB WAXMRI DGUHVH
manje opcija (slika11)) RQHVHQD MH RGOXND R QDUKhHKaYI@®.QMX KUDQH

Get started F Food

by setting % =

a delivery address McDonald's Groceries

&

[}

Restaurants KFC

2 o

Snacks & Pharmacy Drinks
©

Anything

%

A\

Juices

Courier

Food

Slikal0 3URFHV SULMDYH X DSOLNDFLMX L QDUXpLY

Izvor: Djelo autora
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1B asa - A

X Filters
&
Q @
Cevapi Dessert Fast food
o ®
Food j W
. o Internacion-
sl LelEie alna NAJPRODAVANIJE
broceries Cevapi u lepinji veliki Kn 35
Anythin Fr2 S
bt 4 Kebab Meksicka Na zlicu Cevapi u lepiniji sredniji Kn 30
& B éevapa; Uk, epinia P
Pharmacy Drinks
y?? @ % \‘(‘J Pileci zagrebacki odrezak Kn 55
Courier Palac¢inke Pasta Piletina Eoharl PUieTI Rlecllicsaunkemialion
JELA S ROSTILJA
& ©
Hamburger Kn 25
Pizza Plodovi mora Rizota Tod ki, St i)
LUL ¢ Cheeseburger Kn 27
40g junetine, s slata, umak 2
q @) O ] O O il @ <

Slikall 1DVWDYDN NRULaAWHQMD DSOLNDFLMH L RGD
Izvor: Djelo autora

1D VXpHOMX MH SRQXyHQ ILOW H tes®RaraRIiitida IR. RriHtdstivaRjuP R J X O
DSOLNDFLMH RGOXpHQR MH GD UH VH NRULVWLWL AQDMSU
prikazana cijenahrandV UR&A&DN GRVWDYH L SHRPQMIBQWH @R WHIQ DI HNARH

Wolt

, VWL SRVWXSDN MH VDG XpLQMHQ V D SO laplikeEileNIrBd®inaR O W $ S
Play, instalirana u kratkom roku te nakon otvaranja prikazana je kratka animacija u 5 koraka

kako se koristiti aplikacjiom2GPDK QD SRpHWNX VX GLVFODLPHU R SUL
SRQXYyHQD RSFLMD RGDELUD JHPOMH X NRMRM VHjeQDOD]LW
URYRP VO XjpeioM B RGEIGHID MH LNRQD R SULKYDUDQMX XYMH
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Wolt - «
. o . . .
Privacy & security Verify email Profile details
Please fill out all fields
Please add the country where you're using We've sent an email to banshee@sibinj.com.
Wolt.
To log in, tap the link in the email. Firs
Bl: Confi b
Wolt country Croatia > Didn't get an email? Please make sure your onfirm:number
il"s r f : Your ¢
email's correct and check the spam folder. R T ol
L If you still don't see it, resend the email or i Is your phone number above
Permissions contact Wolt support to see what's up. M correct?
ba
Location (@] We us mber
Resend email is reqt Yes
We'd love to know your location to show you nearby
restaurants, give you better pre-estimated delivery Co)
times and so on! Contact Wolt support = No
Adding your prvne nummsrwirsuengmenr your assount's
security. We'll send you a text with a 5-digit code to verify
Lgf‘(cjet");l::e terms and O your account.
iti )
© Read more
open il il “
< © (] < © O < © O

Slika 12: Registracija putem aplikacije Wolt
Izvor: Djelo autora

IDNRQ aWR VX SULKYDUHQL XYMHWH NRULAWHQMD RWYDUI
6DGD MH SRWUHEQR REDYLWL UHJLVWUDFLMuugulopciju MH PRJ
DSOLNDFLMD *ORYR QLMH QXGLOD 3ULMDYD MH PRJXUD SLU
SRPR{IPXDHO DGUHVH 2GOXpHQR MH ]D RY-Rab&iws @ddleh 1DNRC
je verifikacijski mail kako bi korisnik potvrdio svoj koridnpNL UDpXQ 1DNRQ RYH
uslijedio je unos imena i prezimena, mail adrese i broja telefona. Opciju unosa broja telefona

*ORYR QLMH QXGLR D :ROW SRPRUX EURMD PRELWHOD SRYFH
VYL WL SRGDFL QLMMDPRLDNIPQUHWRYVWXIXKRHVHQL SRGDFL

SRWYUGL WRpQRVW WHOHIRQVNRJ EURMD 1DNRQ WRJD MH
6 REJLURP GD QLMH RGREUHQ SULVWXS ORNDFLML UXpQR VN
awRD *ORYR WH MH SRWUHEQR OLVWDWL SR SRQXGDPD NRN
X NRMX MH XQHVHQ UHVWRUDQ NRML MH WDNRYyHU ELR RGD

ponuda jela s cijenom obroka, ali bez cijene dostave.
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TELE2 ¥l @) @ &2 ©88% MMl 14:19

Can't locate you

0

Unfortunately, we're currently not able to use
your location. Your Wolt experience would be
much smoother if we had permission. Tap here
to fix it!

Explore Wolt cities

Aalborg

Aarhus

Almaty
% Q @)
O &% £ Q o
Discovery Delivery Nearby Search Me

d ©) 0O

Slikal3 5XpQL RGDELU DSOLNDFLMH L UHVWRUDQD L] NR

Izvor: Djelo autora

Slikal4 3RGDFL R QDUXGAEL *ORYR OLMHYR :ROW

Izvor: Djelo autora
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Na obje aplikacije je bio dostupan odabrani restoran, te je kao restoran za isprobavanje rada
aplikacijeodabrarMS Grill, QDUMXpHRYDSL X1IONKIOQQMLR MH RGDEUDQ UH)
REMH DSOLNDFLMH VX SRQXGLOH LRWYIP®X IQMDHU RGREBEUDQ

SRWRP MH XVOLMHGLOR SODUDQMH SUL pHPX VH SODUDOR 1
SULND]DQR SODuUDQMH NDUWLFRP GRN NRG :ROWD MH G
VSHFLILNDFLMD UDpXQD VOLND GHVQR

Slikal5 3RVWXSDN SODuUDQMD *ORYR OLMHYR :ROV
Izvor: Djelo autora

1IDNRQ a4WR MH L]YUAHQR SODUDQMH *ORYR DSOLNDFLMD G
hrana poslana (slika 16 lijeudfod Wolt aplikacije potvrd@Q DUXGAaEH GROD]L GYD SX
SRWYUGL VOLND VUHGLQD GDQD MH REDYLMHVW GD MFE
pHNDQMD D GUXJD SRWYUGD REDYMHAaAWDYD NDNR MH QDUX

2EMH DSOLNDFLMH WXV @UIDLUAHH WR J& R @ W/ Dvyijeni Ripstave/ QD U X
QDUXGAEH VH NRG *ORYD PRUDOR SRVWDYLWL X YUHPHQV
artikla, dok kod Wolt aplikacije je definiran minimalni iznos za dostavu te se moralo odabrati
dodatni artikl.
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Slikal6 3RWYUGD QDUXGAEH QDNRQ SODUDQMD *ORYR (

Izvor: Djelo autora

Slikal7 2JUDQLpHQMD *ORYR OLMHYR :ROW GHVQR

Izvor: Djelo autora

6QLPDN ]DVORQD SUL NRUL&AWHQMX DSOLNDFLMD L RJUDQLPp
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S8VOLMHGLOR MH MWHNBQR HH@RMVHWORNDFLMH QDWhX@EEH L GR
DSOLNDFLMH VX SULND]JLYDOH GR¥ YWD YoQWHMX (R VWWR M DR
vrijeme se dosta razlikovalo. Glovo jéogacije restorana pokazivao 8 minuta (slika 18 lijevo)

dok je Wolt prikazivao 19 minuta (slika 18 desno).

Slika1l8 3UDUHQMH G RV Wa(@lBvaixw, Melt aso)
Izvor: Djelo autora

'RVWDYD MH GRaOD SUHNR REMH DSOLNDFLMH X MHGQDNRF
MH SURFLMHQMHQR YULMHPH ELOR QHaWR GXaH

.DGD MH ULMHp R GRVWDY OMRIELDP B RRVRWIDLY D) [R | FIDWDOEBGDROY @
WH VX SD]JLOL QD RGUADYDQMH UD]PDND L] UD]JORJD 4WR MH
pandemija korona virusdedino jeWolt nudio beskontaktnu dostavu zbog korona virusa,

NRG QMHJD VH XND]J]DR SUREOHP PLQLPDOQRJ LIQRVD QDUX
]IDKWLMHYDOR X]LPDQMH GRGDWQRJ DUWLNOD GD EL VH GF
L]JQRV QDUXGAEH MH L]QRVLR NQ

7TURADN GRVWDY HuNdieviu hrshid kQiBcH@aDelihQsio 7,99 kn, dok kod Wolta
WURADN GRVWDYH L]QRVL NQ

SD]J]OLND L]PHYyX RYH GYLMH DSOLNDFLMH NRMD VH SRND]DC
LIUDYDQ NRQWDNW V GRVWDYOMDpPHP NRWLVMXEDYRMXY GERX/AN
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SRGU&AGNX NXSFLPD NRML VX SRVUHGQLFL L]JPHYyX GRVWDYOI
SRJUHANL SUL NRPXQLNDFLML

1IDNRQ NRULAWHQMD *ORYR GRVWDYH SRQXYyHQD MH RSFLM
(slika 19 lijevo),ddN MH :ROW G RV W DmailR nb kdjedX (@ paikaxdmaRBpétifikacija
WURANRYD

Slikal9 1DNRQ L]YUAHQH XVOXJH *ORYR OLMHYR :R

Izvor: Djelo autora

*HQHUDOQR JOHGDMXiL REMH D®®ksWpjEuwsilH VX SRVOXALOH
42. 2JUDQLPHQMD LVWUDALYDQMD

2JUD Qe bW\ VD MH VRM®D VX X VWXGLMX XN Qo XptteQuoVDP R G
MHGLQH WDNYRJ WL S Dsta@iR MahX Semb ENDHWOSSQ EMDXFLMH UDGH
VXPHOMH bEHVNOJDFOsMM @ YDUL SURPHW L JX&YD YUHPHQVNL
NRMH QLMH PRJXUH XWMHFDWLL 3N R/DIqRaMNaMoiU apikacke UHOH Y I

nude.

54



43. 5SH]XOWDWL SURFHVD LQRYLUDQMD X SRGX]JHUUX

9HOLND YHULQD UH\MJMNR beBplaiu d&skavirRwahb goial je u sklopu ponude
XVOXJH NRMX QXGH SULSUHPD L GRVWDYD KUDQH YHOLN
SULPD LVNOMXpLYR WHOHIRQVNLP SXWHP 7HOHIRQLUDQMH
MH MREOQOXWVILWODHNS URVWUDQMHQLML REOLN QDUXpLYDQMD D L
VYH UHVWRUDQH QD MHGQRP PMHVWX .ROLNRpk&iu XVSLR
Trgovina Playni jedan restoran u Zagrebu nema svoju vlastitu aplikaciju kex0p LY D QMH KUD
NRMD EL ]JDPLMHQLOD Wzizetdd R MeDofRald3 Idji Xl syduamikhciju
SRPRUX NRMH MH PRJXUH QDUXpLWL KUDQMWyX\nmasvj®@HIJIR VH
se pitanje koliko bi razvoj takve aplikacije nekom uf¢gg$ WHOMVNRP REMHNWX ELR |
postoje platforme kao @vdvije.

lako, platforme koje bi se mogle prilagoditi svakom ugostiteliskom objektu kojima bi se
QDSUDYLOD RSWLPL]DFLMD L GLJLWDOL]D MNekiabjektVYOEKIDH L ST
NRULVWH XUHYyDMH X NRMH RVREOMH SUL SRVOXAaLYDQMX X
NDVH L LVSLVXMX UDpXQ NDHRWIREMWILHY B RPIRUIXGMEMHRVWD L
SRpHWL VSUHPDWL SULMH QHJR aWpRen¥sd jdradmi@ koEed.UNoY UD W L
SRUD&®D¥ MG W Q& E Mrvatskoj i svijetu velik broj inicijativa je fokusiran na
optimizaciju, a ne na inovaciju. Sama strategija digitalizacije tradicionalnih poslovnih modela

L SURFHVD MH VWUDWHJLMD QL&HJ ULJLND L GDMH OLP|
podrazumijeva da su procesi i poslovni modeli primjereni, a primjena digitalnih tehnologija
RPRIJXUDYD RSWLPLIDFLMX SRYHUDQMH HILNDVQRVWL L EL
disruptivne digitalne poslovne modele koji u pravilu, nekim novim uslugaomkugiraju
tradicionalnm VW YDUDMXUL NRQNXUHQFLMX X YLGX FLMHQH GU
XQDSUMHYHQMH XVOXJD LOL SDN SRWSXQR QRYX XVOXJX X
LQRYDFLMH VX SURFHVL NRMLPD S edRdsiavmaGplikérlia XavdduX JD D
WUaLd&WD L UDVWH GRN QH XQLAWL NRQNXUHQFLMX D Gl
SRVORYQH SURFHVH L LQGXVWULMH XYRGHUL QRGdA PRGHC
Digital, n.d.). 1R SRVWRMH R W HadDpvirhjen indvatiERMpRstipd o su prije

VYHJD SRWHQFLMDO UHDOQH PRIJXUQRVWL L VSRVREQRVW
UL]JLN XJURADYDQMD YODVWLWLK WUDGLFLRQDOQLK SURL]Y
digitalnih proizvVRGD 5HJXODFLMVNH RNYLUH ]D QDSUHGQH GLJL)
QHRPHWDQ UDVW GLIJLWDOQLK SRVORYQLK PRGHOD LPDMX
WHKQRORJLMH RPRJXUDYDMX PHYyXQDURGQR 4A4LUHQMH SRV
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WWUBWD 7R VX XSUDYR QDSUDYLOL :ROW L *ORYR GRODVNRF
RIJUDQLpHQL MH]LNRP LIgihovaWwih@uhd Karakreristida e Yisizvod koji

SRVWDMH XVOXJD NRULVQLNX RGQRVQR LQéporékb Ed MH R (
HILNDVQLMH NRUL&AWHQMH D VYH XaA|HaUE, 2BBEROMaDQMD (

3RVHELFH aWR MH UDG SLVDQ X YULMHPH VYMHWVNH SDQG&H
NUHWDQMD VWDQRYQLAWYD N tuamad ploliko iintdjv doSaVDguQ H U D ¢
SRVORYDWL :ROW MH SRQXGLR RSFLMX EHVNRQWDNWQH G|
=QDpDM WH RSFLMH QDOD]L VH X pLQMHQLFL GD XNROLNR (
ili se nalazi u samoizolacijiliNDUDQWHQL SULOLNRP NRUL&A&WHQMD XVO:
XSXWD L QDUHYHQMD NRMD VX GDQD RG VWUDQH PHGLFLQV
QHSRVWRMDQMH NRQWDNWD V RVWDOLP RVREDPD *ORYR
konkretn o) REMDaQMHQMD RG GDYDWHOMD XVOXJH QHPD
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5 =%$./-8y$.

'LJLwWDbDOQD WUDQVIRUPDFLMD MH LJUD] NRML VH GDQDV Y
gospodarstva te je proces digitalddUDQVIRUPDFLMH NOMXpQD WHPD SRVO
SRMDYD VH YRR HPGARWBRWUHEOMDYD PLVWLILFLUD QLW
LQIODFLMX NROLNR VH R QMHPX SULpD WH MH QDVWDOD VELC
WUDQVIRUPDFLMD NDNR MH UHPHQR X XYRGQRP IGLMHOX
SRGUD]XPLMHYD WHPHOMLWX SURPMHQX SRVORYDQMD L NF
WHKQRORJLMD NDNR EL SRGX]J]HUH XQDSULMHGLOR VYRMH S
VDGD QLVX NRULAWHQH QD WRP SR G@Hhnmofddiaxnové argamzacidH XY H)
SRVORYDQMD X] NRULAWHROIH UL MRRHOQK W MKWDIRDIR 1LVWND
GLJLWDOQD WUDQVIRUPDFLMD pHVWR VD VRERP SRYODpL
QDJODADYD WHALQD JQDpPNQRP SHRMNRD QBDQARR/ § RBIRED Y WA H NR |
VH SRND]XMH QD WUALaAWX NDNR WYUWNH NRMH VX SUR&OH
I njihovi zaposlenici su produktivniji i motiviraniji.

2QR aWR MH NOMXpPpQR QH VProweija poslovahj H digitsMzaci@ LI LW D
poslovanja, jer digitalna transformacija je ta koja uz razvoj IT sektora stvara i inovacijski
SRWHQFLMDO QRYL SRVORYQL PRGHOL L XVOXJH DOL L VW
UD]YLMDWL L 'XQDWDE@QLDYDYRYDFLMD ]|D VRERP SRYODpPL P
SRWUHEQR UD]YLMDWL D SUYR EL WUHEDOR NUHQXWL RG V
SRWUHEDPD WUALAWD WH RPRJIJXUDYDWL L]JJUDGQMX GLJLWLIL
se nastavlja modernizacija zakonodavstva razvojem digitalne infrastrukture i usluga javnog
VHNWRUD NRML UH WDNR SRVWDWL EUAL XpLQNRYLWLML
RNUXAHQMX PRJXUH MH JRYRULWL R LQRYDFLMDPD L GLVUX

5D]YRM WHKQRORJLMD NRMH VX VYH YL&H GLR VYDNRGQH
VYDNRGQHYQRP AaLYRWX L SRVORYDQMX 7DNR VYH pH&auUH U
NRQWDNW VOXAaEX VDpLQMHQX RG OMXGL QXHMNHYR MSIR B DXARXMX
ALYRWX RG pLWDQMD YUHPHQVNH SURJQR]JH GR XSUDYOM
SRVORYQL VXEMHNWL NRML aHOH QDSUHGRYDWL UD]YLMDW
globalizacija i razvoj tehnologija donijeli su prahHQ X X WHPSX AaLYRWD NRML M
VYH MH PDQMH YUHPHQD NRMH SRMHGLQDF PR&H XWURAL
NXSRYLQD XVLVDYDQMH LOL REDYOMDQMH GUXJLK DNWL)
NRPSDQLMH NRMH V Xitalré ransfornaakijeY DA/ acie\sWig Gdsldvanja. Jedan
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RG SULPMHQD VX L DSOLNDFLMH ]D GRVWDYX 'RVWD GXJR
NRML RVLP NRQ]JXPDFLMH X VYRMLP SURVWRULPD QXGLOL V.
prehrane. $SOLNDFLMH *ORYR L :ROW 2\ VX RWLAOH NRUDN GDO
NRML WDNYX XVOXJX QLVX LPDOL NDR GLR VYRMH OHSH]H X
QXGL GRVWDYX AVYHJD X JUDQLFDPD UD]FDZMHC QRN GRVRF
GRVWXSQR X VORERGQRM SURGDML QD wWUaLaWX 3RVHELF
SRND]DR NRULVQLP MHU X FLOMX VSUHpDYDQMD &ALUHQMLCL
RJUDQLpLOD NUHWDQMH X MDs@ RR/OWL MEBRRW UDIER XLV B K 8 Q NK(
je ponudio beskontaktnu dostavu koja ima veliku ulogu kod recimo osoba koje su u

VDPRL]RODFLML 7LPH MH VSULMHpPpHQ PRJXUL NRQWDNW SR
obavlja uslugu, nema kontakta kr@RYpDQLFH NDUWLpPpQLP SODUDQMHP L V

1R SRVWRML L GUXJD VWUDQD LQRYDFLMD X GLILWDOQRP S
WUDGLFLRQDOQL QDpLQ SRVORYDQMD EXQH VH QD RYX SR
nekretnina se iznajmljujgreko aplikacija, neke platforme nude objedinjene usluge, od

SULMHYR]D GR GRVWDYH KUDQH 7R VX QDMpH&UH NRPSDQ
YHUL GLR WU&LaQH QLAH XSUDYR UDGL WRJD aWR VX VH SU

Nood malihmal X XpLWL L YHOLNH WDNR a4WR PRELOL]JLUDMX VYRN
L XQDSUHYyXMX VYRMH XVOXJH L XYRGH QRYH WatWeRORJILME
inovacije, personaliziraju pristup svojim kupcima kako bi privukle nojeDiGU&ADOH VWDU}
SRMHGQRVWDYOMXMX L DXWRPDWL]JLUDMX VYRMH XVOXJH

RNUXaHQMX PRUD VYRMH SRVORYDQMH SULODJRGLWL WUHC
svakako su kupci koji su danas postali zahtjevi§ipHN XM X YHUX SULODJRGEX SU
VYRMLP SRWUHEDPD RGQRVQR GD MH WD XVOXJD SHUVRQ|
GLIJLWDOQLK WHKQRORJLMD L SDPHWQLK WHOHIRQD NRML
XVOXJH ELOR GXWHYDONWEKp SRILOMHYR]D QD RGUHGL&AWH

]JGUDYVWYHQRJ SUHJOHGD 8] WHKQRORJLMX ELWQR MH GD
L RPRIJXUDYDMX SHUVRQDOL]DFLMX XVOXJH SRWUHEDPD Nt
9L athnjeVYL YHOLNL LJUDpL SUDWH DQDOLWLNX aWR QMLKRY
WRJD LP QXGH SHUVRQDOL]JLUDQH RJODVH NRML QXGH XVC
NRULVWLOL .RULAWHQMH QDSUHGQH W H KiQaRI@&sbiavji X GR V)
GRVWDYD QLMH YLAH LVNOMXpPLYR YH]DQD ]D RVREX NRMD

GURQRYL NRML QLVX WROLNR SRGORAQL YDQMVNLK SRUHP

obavljanje usluge koju nude.
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