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�6�$�ä�(�7�$�.�� 

Internet trgovina, kao sastav�Q�L�� �G�L�R�� �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�R�J�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�����R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W��

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

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

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

�Q�D�U�X�G�å�E�L�� �Q�L�V�N�H�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L����Logistika e-trgovine �S�U�L�� �F�L�N�O�X�V�X�� �Q�D�U�X�G�å�E�H�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D�� �R�E�U�D�G�X��

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

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

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

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

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

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

kompanije potrebno je smanjiti broj varijacija unutar procesa da bi predvidljivost procesa 

�P�R�J�O�D�� �E�L�W�L�� �E�R�O�M�D���� �â�H�V�W�� �V�L�J�P�D�� �P�H�W�R�G�R�O�R�J�L�M�D�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �X�S�R�W�U�H�E�X�� �'�0�$�,�&�� �F�L�N�O�X�V�D��

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

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

�.�/�-�8�ý�1�( �5�,�-�(�ý�,: e-trgovina; logistika internet trgovine; �ã�H�V�W���V�L�J�P�D���P�H�W�R�G�R�O�R�J�L�M�D; DMAIC  

  



 
 

SUMMARY  

E-commerce, as a part of e-business, provides an Internet user (customer) ordering some 

products by Internet and in that way becomes more frequent type of usual product selling. It is 

characterized with large volume of transactions, fast delivery, wide range of products and 

large number of orders with low value. E-commerce logistic in an order cycle includes order 

processing, inventory management, order execution, shipping, tracking and tracing, payments, 

transaction security, order postponement, cancellation and substitutions and reverse material 

flow. For the good and quality process of delivering orders it is important to ensure the quality 

information system which will support large number of transaction and insure process 

efficiency. Long and intricate processes can lead, not only to large operating costs, but also to 

a reduction in the quality of the final product. To improve the organizational structure of the 

process within the company, it is necessary to reduce the number of variations in the process 

in order to improve the predictability of the process. Six sigma methodology involves the use 

of DMAIC method (define, measure, analyze, improve and control), in order to find and 

remove the causes of variation in processes, as well as to develop alternatives that will lead to 

a reduction of variations. 

KEYWORDS: e-commerce; e-commerce logistic; six sigma methodology; DMAIC 
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1. Uvod 

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

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

interneta. Velika prednosti takve trgovine jest jednostavna usporedba cijen�D�� �Y�L�ã�H�� �D�U�W�L�N�D�O�D�� �L��

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

praga korisnika.  

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

rasta e-trgovine. Nadalje u radu �ü�H�� �E�L�W�L��opisana funkcija logistike e-�W�U�J�R�Y�L�Q�H�� �R�G�� �S�R�þ�H�W�N�D��

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

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

mjestu isporuke. Kako bi se proces logistike nesmetano odvijao potrebno je osigurati 

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

ovom radu biti opisani neki od poratnih sustava.  

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

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

�W�U�J�R�Y�L�Q�H�����.�D�R���S�R�V�O�M�H�G�L�F�D���N�R�Q�V�W�D�Q�W�Q�R�J���W�U�å�L�ã�Q�R�J���Q�D�W�M�H�F�D�Q�M�D���H-trgovina dobiva etiketu kao �O�R�ã�H�J��

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

�F�L�M�H�Q�D������ �5�X�ã�H�Q�M�H�� �F�L�M�H�Q�D���� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�R�� �R�G�� �V�W�U�D�Q�H�� �W�U�å�L�ã�W�D���� �V�P�D�Q�M�X�M�H�� �X�G�L�R�� �X�� �]�D�U�D�G�L�� �V�Y�L�K�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D����

�0�H�ÿ�X�W�L�P���� �G�D�� �E�L�� �H-�W�U�J�R�Y�L�Q�D�� �R�S�V�W�D�O�D�� �X�� �V�Y�L�M�H�W�X�� �W�U�å�L�ã�Q�H�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�Me i bila profitabilna ona u 

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

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

poslovanje u �V�O�M�H�G�H�ü�H�P�� �S�R�J�O�D�Y�O�M�X��analizira se ka�N�R�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�� �S�U�R�F�H�V�L�� �L�� �S�R�J�U�H�ã�N�H�� �X�Q�X�W�D�U�� �W�L�K��

procesa mogu utjecati na prihode i rashode organizacije. 

U nastavku rada detaljno �ü�H�� �E�L�W�L �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�D�� �L�� �R�S�L�V�D�Q�D�� �ã�H�V�W�� �V�L�J�P�D�� �Petodologija, odnosno 

poslovna strategija koja �G�R�Y�R�G�L���G�R���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D��organizacije. Unutar metodologije 

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

kvalitete usluge e-�W�U�J�R�Y�L�Q�H���S�U�L�P�M�H�Q�R�P���ã�H�V�W���V�L�J�P�H���P�H�W�R�G�R�O�R�J�L�M�H�� 
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2. ���•�ƒ�Ž�‹�–�‹�«�•�‹���’�”�‹�•�ƒ�œ���”�ƒ�œ�Ž�‹�•�ƒ���–�”�‰�‘�˜�ƒ�«�•�‹�Š���—�•�Ž�—�‰�ƒ���� 

2.1. Internet trgovina - �‘�’�©enito  

U ranim 90-im razvoj interneta �]�D�� �V�R�E�R�P�� �G�R�Q�R�V�L�� �L�� �S�U�R�F�Y�D�W�� �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�H�� �W�U�J�R�Y�L�Q�H�� �þ�L�P�H��

upravljanje poslovanjem postaje jednostavnije i jeftinije. Prema [1], slovo e �L�V�S�U�H�G�� �U�L�M�H�þ�L��

trgovina, posao, marketing i sl. ukazuje na filozofiju koju moraju slijediti tvrtke i organizacije 

�N�R�M�H�� �å�H�O�H�� �R�S�V�W�D�W�L�� �X�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�M�� �X�W�U�F�L����To je vrlo intuitivno s obzirom da poslovanje preko 

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

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

interneta, razvoj tehnologije sa sobom otvara vrata potpuno novom obliku �W�U�J�R�Y�L�Q�H�� �þ�L�P�H�� �V�H��

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

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

Internet trgovina (e-�F�R�P�P�H�U�F�H���� �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�D�� �W�U�J�R�Y�L�Q�D������ �N�D�R�� �V�D�V�W�D�Y�Q�L�� �G�L�R�� �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�R�J��

poslovanja (e-�E�X�V�L�Q�H�V�V�������R�P�R�J�X�ü�X�M�H���Lnternet posjetitelju (kupc�X�����Q�D�U�X�þ�L�Y�D�Q�M�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���S�X�W�H�P��

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

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

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

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

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

niske vrijednosti.  

 �2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���þija je glavna djelatnost e-�W�U�J�R�Y�L�Q�D���M�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���N�R�M�D���Q�L�ã�W�D���Q�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�L��

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

�M�H�� �Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�H�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �L�� �V�Y�R�M�H�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�� �V�W�U�D�Q�L�F�H�� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�M�X�� �X�S�U�D�Y�R�� �Q�M�L�P�D����U svom radu, 

Sandler [2], opisuje kako internet trgovina nerijetko nude robu i usluge iz konkurentskih tvrtki 

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

usluga koje je sam proizveo. Na svojim internet stranicama e-�W�U�J�R�Y�L�Q�D�� �ü�H�� �X�]�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�H�� �N�R�M�H��

nudi dati i opis proizvoda osiguran od strane svojih �G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�D���þ�L�P�H���R�P�R�J�X�ü�D�Y�D���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D��

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

razlikuju od dos�D�G�D�ã�Q�M�L�K���W�U�J�R�Y�D�þ�N�L�K���X�V�O�X�J�D���N�R�M�H���V�H���Y�U�ã�H���Q�D���O�L�F�X���P�M�H�V�W�D�� Samim time se mijenja 

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

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

izvornog �S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�D���L���N�U�D�M�Q�M�H�J���N�X�S�F�D���L zauzima svoje mjesto u sredini lanca. 
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2.2. ���‘�†�”�—�«�Œ�ƒ���‹�•�–�‡�”�•�‡�–���–�”�‰�‘�˜�‹�•�‡ 

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

poslovnih subjekata (Business to Business trgovinu ili B2B) te trgovinu usmjerenu prema 

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

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

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

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

i�Q�W�H�U�Q�H�W���W�U�J�R�Y�L�Q�H���S�U�L�N�D�]�D�Q�D���V�X���Q�D���V�O�M�H�G�H�ü�R�M���V�O�L�F�L (slika 1). 
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Slika 1 �W�}���Œ�µ���i�����]�v�š���Œ�v���š���š�Œ�P�}�À�]�v�� 
Izvor: [3] 

Prema [4]���� �E�X�V�L�Q�H�V�V�� �W�R�� �E�X�V�L�Q�H�V�V�� �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�Na trgovina ili B2B �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�Na trgovina 

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

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

�V�O�X�þ�D�M�X�� �Q�D�M�þ�H�ã�ü�H�� �%���%�� �W�Y�U�W�N�H���� �3�R�V�O�R�Y�Q�H�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�H�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �J�R�V�S�R�G�D�Uskih subjekata, odnosno 

business to business transakcije predstavljaju internet trgovinu na veliko. Velik broj 

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

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

jednostavne kupnje uredskog materijala. �0�Q�R�J�L�� �S�U�R�F�H�V�L�� �X�Q�X�W�D�U�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �R�Y�L�P�� �Q�D�þ�L�Q�R�P��

trgovanja postaju automatizirani. 

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

tokom 2005. godine, dok je 2000. godine dosegla iznos od 233 milijuna eura [3]. Ostala 

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

trgovinu, bilo kao kupac, trgovci ili kao oboje. �2�Y�D�M���Q�D�þ�L�Q���W�U�J�R�Y�D�Q�M�D���R�P�R�J�X�ü�L�R���M�H���W�Y�U�W�N�D�P�D���G�D��
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�X�]�� �%���%�� �W�U�J�R�Y�L�Q�V�N�H�� �P�U�H�å�H�� �Q�D�� �V�Y�R�M�L�P�� �V�W�U�D�Q�L�F�D�P�D�� �Q�D�S�U�D�Y�H�� �Q�D�M�E�R�O�M�X�� �S�U�R�P�R�F�L�M�X�� �V�Y�R�M�H��

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

�S�X�W�H�P���L�Q�W�H�U�Q�H�W�D�����R�P�R�J�X�ü�H���V�Y�R�M�L�P���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���O�D�N�ã�H���S�R�V�O�R�Yanje i informacije o zalihama, obave 

efikasnu kupovinu ili postignu bolje cijene.  

Za razliku od B2B trgovine koja predstavlja internet trgovinu na veliko, B2C je 

internet trgovina na malo. Prema [4], B2C internet trgovina je �U�D�þ�X�Q�D�O�Q�D�� �W�U�J�R�Y�L�Q�D�� �X�� �N�R�M�R�M��

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

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

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

rasponu demografskih segmenata.  

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

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

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

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

informiranje o proizvodima, analiza specifikacija, usporedba cijena, analiza recenzija o 

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

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

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

2.400 milijardi dolara �ã�W�R���M�H���Y�L�G�O�M�L�Y�R���Q�D��slici 2 [5] . 

 

Slika 2 Prodaje ostvarene B2C internet trgovinom po regijama u milijunima $, [5] 
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Prema grupama proizvoda B2C internet trgovina u Europi je najzastupljenija u 

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

knjiga i �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�H opreme. Promotri li se udio kupovine obavljene putem interneta tokom 

2013. g�R�G�L�Q�H�� �Q�D�� �V�O�M�H�G�H�ü�R�M�� �V�O�L�F�L (slika 3) �P�R�å�H �V�H���X�R�þ�L�W�L da postotak trgovine obavljen putem 

�L�Q�W�H�U�Q�H�W�D�� �X�� �+�U�Y�D�W�V�N�R�M�� �Q�H�� �þ�L�Q�L�� �Q�L�W�L�� �������� �R�G�� �X�N�X�S�Q�H�� �N�X�S�R�Y�L�Q�H����Podaci prikazani na slici 3 o 

udjelu kupovine obavljene putem interneta prikupljeni su od strane Eurostata, ITU-a1  i 

�Q�D�F�L�R�Q�D�O�Q�L�� �S�R�G�D�F�L�� ���R�]�Q�D�þ�H�Q�L�� �F�U�Y�H�Q�R�� �Q�D��slici 3). Razlog ovako niskog udjela trgovine u 

Hrvatskoj obavljene put�H�P�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�D�� �O�H�å�L �X�� �Q�H�N�R�O�L�N�R�� �þ�L�Q�M�H�Q�L�F�D�� �N�D�R�� �ã�W�R�� �V�X��nedostupnost svih 

�S�R�G�U�X�þ�M�D���X�Q�X�W�D�U���G�U�å�D�Y�H����nepovjerenje u sigurnost sustava, k�X�S�F�L���å�H�O�H���L�V�S�U�R�E�D�W�L���S�U�R�L�]�Y�R�G���S�U�L�M�H��

kupnje, nisu nikad koristili internet, �Q�H�P�D�M�X�� �R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�L�� �Q�D�þ�L�Q�� �S�O�D�ü�D�Q�M�D �L�� �W�R�P�H�� �V�O�L�þ�Q�R.  

�0�H�ÿ�X�W�L�P���� �V��razvojem tehnologije i njene upotrebe u Hrvatskoj otvaraju se vrata i ovoj grani 

trgovine. 

 

Slika 3 Udio kupovine obavljene �‰�µ�š���u���]�v�š���Œ�v���š�����µ���î�ì�í�ï�X�����‰�Œ���u�������Œ�Î���À���u��, [5] 

  

                                                           
1 eng. International Telecommunication Union 
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3. Logistika internet trgovine  

 

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

�N�D�R���ã�W�R���V�X�� 

�x Pob�R�O�M�ã�D�Q�M�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H 

�x �3�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D 

�x Transparentnost  

�x �6�P�D�Q�M�H�Q�M�H���W�U�R�ã�N�R�Y�D 

�x Pravodobnost isporuke 

�x �3�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�V�W�L 

�x Stalna dostupnost 

 

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

nastavku �X���V�N�O�R�S�X���R�S�L�V�D���F�L�N�O�X�V�D���Q�D�U�X�G�å�E�H [7]: 

�x �2�E�U�D�G�D���Q�D�U�X�G�å�E�H 

�x Upravljanje zalihama 

�x �,�]�Y�U�ã�D�Y�D�Q�M�H���Q�D�U�X�G�å�E�H 

�x Dostava 

�x �3�U�D�ü�H�Q�M�H���Q�D�U�X�G�å�E�H 

�x �3�O�D�ü�D�Q�M�H 

�x Sigurnost transakcije 

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

�x Povrat proizvoda 

3.1.  Proces �‘�„�”�ƒ�†�‡���•�ƒ�”�—�†���„�‡ 

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

kojem internet trgovina radi)���� �7�R�N�� �Q�D�U�X�G�å�E�H�� �S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �R�G�� �W�U�H�Q�X�W�N�D�� �N�U�H�L�U�D�Q�M�D��

�Q�D�U�X�G�å�E�H���X���V�X�V�W�D�Y�X���G�R���L�V�S�R�U�X�N�H���Q�D�U�X�G�å�E�H���N�X�S�F�X�����2�Q���V�H���V�D�V�W�R�M�L��od 5 koraka�����N�U�H�L�U�D�Q�M�H���Q�D�U�X�G�å�E�H��

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

dopremanje robe i isporuka kupcu (slika 4) [8].  Za svaki od navedenih koraka potrebno je 

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

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

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

 

Slika 4 Ciklus n���Œ�µ���Î����, [8] 

 

3.1.1. ���”�‡�‹�”�ƒ�•�Œ�‡���•�ƒ�”�—�†���„�‡���—���•�—�•�–�ƒ�˜�— 

�1�L�ã�W�D���V�H���Q�H���G�R�J�D�ÿ�D���X���O�R�J�L�V�W�L�F�L, koja je z�D�G�X�å�H�Q�D���]�D���R�E�U�D�G�X���Q�D�U�X�G�å�E�L�����V�Y�H �G�R�N���Q�D�U�X�G�å�E�D��

�Q�H���X�ÿ�H���X���V�X�V�W�D�Y�����1�D�U�D�Y�Q�R����iako �P�R�J�X���S�R�V�W�R�M�D�W�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L��poslovni planovi na temelju �þ�H�J�D���V�H��

�G�H�I�L�Q�L�U�D�� �V�W�D�Q�M�H�� �X�� �V�N�O�D�G�L�ã�W�X���� �V�D�P�R�� �S�U�D�Y�D�� �Q�D�U�X�G�å�E�D�� �S�R�N�U�H�ü�H�� �D�N�F�L�M�X����Jedan od problema u 

poslovanju jest kontrola zalihe robe koja se prikazuje na internet stranici. E- trgovina 

�V�D�V�W�D�Y�O�M�H�Q�D���M�H���R�G���Q�H�N�R�O�L�N�R���N�D�W�H�J�R�U�L�M�D���� �=�D���V�Y�D�N�X���N�D�W�H�J�R�U�L�M�X���R�G�J�R�Y�R�U�Q�D���M�H���M�H�G�Q�D���L�O�L���Y�L�ã�H��osoba, 

odnosno category manager. Category manager snosi svu odgovornost kada je u pitanju 

�S�U�R�G�D�M�D�� �U�R�E�H�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D�M�X�ü�L�� �S�U�R�G�D�M�X�� �U�R�E�H���� �N�R�Q�W�U�R�O�X�� �]�D�O�L�K�D�� kontrolu o povratima kupaca,  

�G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�H���F�L�M�H�Q�D���W�H���R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�X���R���Y�U�H�P�H�Q�V�N�L�P���S�H�U�L�R�G�L�P�D���D�N�F�L�M�D�� On mora na dnevnoj razini 

pratiti stanje zaliha robe u svojoj kategoriji. Logistika je usmjerena na pripremu zaprimanja 

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

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

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

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

pred konvencionalnim metodama tada dobiva internet trgovina. Elektronsko zaprimanje 

�<�Œ���]�Œ���v�i�����v���Œ�µ���Î������
u sustavu 

Procesiranje 
�v���Œ�µ���Î���� 

Ispunjavanje 
�v���Œ�µ���Î���� 

Potvrda statusa 
�v���Œ�µ���Î���� 

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

koja je uvelike napredova�O�D�� �X�� �S�R�V�O�M�H�G�Q�M�L�K�� �G�H�V�H�W�� �J�R�G�L�Q�D�� �R�O�D�N�ã�D�O�D�� �M�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X�� �L�]�P�H�ÿu 

�U�D�þ�X�Q�D�O�D���N�O�L�M�H�Q�W�D���L���U�D�þ�X�Q�D�O�D���L�Q�W�H�U�Q�H�W���W�U�J�R�Y�L�Q�H�����0�H�ÿ�X�W�L�P�����W�U�H�E�D���L�P�D�W�L���Q�D���X�P�X�����X�N�R�O�L�N�R���M�H���U�L�M�H�þ���R��

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

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

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

 

3.1.2. ���”�‘�…�‡�•�‹�”�ƒ�•�Œ�‡���•�ƒ�”�—�†���„�‡ 

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

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

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

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

dobrom iskustvu? Jesu li uplate primljene u potpunosti na vrijeme? Ukoliko tvrtka ima 

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

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

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

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

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

�N�R�U�L�V�Q�L�N�H���G�D���N�R�Q�W�D�N�W�L�U�D�M�X���N�X�S�F�D���]�D���S�R�W�Y�U�G�X���Q�D�U�X�G�å�E�H���S�X�W�H�P���H-maila ili telefonski. 

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

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

�V�H���S�R�W�U�H�E�Q�D���U�R�E�D���Q�D���V�N�O�D�G�L�ã�W�X���L�O�L���V�N�O�D�G�L�ã�W�X���G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�D�"���� �*�G�M�H���V�H���W�R�þ�Q�R���Q�D�O�Dzi roba? Koliko je 

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

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

zahtjeve kupaca pravovremenom isporukom i potpunom n�D�U�X�G�å�E�R�P�������8�S�U�D�Y�R���]�E�R�J���W�R�J�D���M�D�Y�O�M�D��

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

zahtjevima kupaca i mo�J�X�ü�Q�R�V�W�L�P�D�� �L�V�S�X�Q�M�D�Q�M�D�� �Q�D�U�X�G�å�E�H���� �6�D�P�� �S�U�R�F�H�V�� �R�G�O�X�N�H�� �R�� �L�V�S�X�Q�M�H�Q�M�X��

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

�S�U�R�F�H�V�D���� �S�R�O�L�W�L�N�D�� �6�O�X�å�E�H�� �]�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�H�� �V�O�X�å�L�� �N�D�N�R�� �E�L�� �R�S�L�V�Dni proces tekao bez zastoja i 

�S�R�W�H�ã�N�R�ü�D�� 

 

3.1.3. ���•�’�—�•�Œ�ƒ�˜�ƒ�•�Œ�‡���•�ƒ�”�—�†���„�‡ 

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

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

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

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

Model na koje posluju velike internet trgovine su depozit model, market place model, 

cross-dock. Cross-dock je model koji internet trgovine �Q�D�M�þ�H�ã�ü�H koriste. Taj model 

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

�Q�D�U�X�þ�H�Q�H�� �U�R�E�H�� �W�H�� �X�N�R�O�L�N�R�� �M�H ista dostupna i priku�S�L�� �L�� �G�R�V�W�D�Y�L�� �Q�D�� �V�N�O�D�G�L�ã�W�H�� �L�Q�W�H�Unet trgovine. 

�'�H�S�R�]�L�W���P�R�G�H�O���M�H���W�D�N�R�ÿ�Hr zastupljen u internet trgovini, ali u manjem obujmu. On funkcionira 

�Q�D���Q�D�þ�L�Q���G�D���V�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�D���U�R�E�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���N�D�W�H�J�R�U�L�M�H��stavlja na depozit �X���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�M���N�R�O�L�þ�L�Q�L�����7�D�G�D��

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

place model jest model �N�R�M�L���V�H���S�U�L�P�M�H�Q�M�X�M�H���Q�D���P�D�O�R�P���E�U�R�M�X���G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�D. Model funkcionira na 

�Q�D�þ�L�Q���G�D���V�H���U�R�E�D���W�R�J���G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�D���V�W�D�Y�O�M�D���Q�D��internet stranicu i i�Q�W�H�U�Q�H�W���W�U�J�R�Y�L�Q�D���M�H���Q�D���W�D�M���Q�D�þ�L�Q��

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

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

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

�G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�D���L��internet trgovine.  

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

internet trgo�Y�L�Q�H�� �L�]�Y�U�ã�D�Y�D�Q�M�H�� �Q�D�U�X�G�å�E�L�� �P�R�å�H�� �V�H podijeliti u dva dijela: kada robu operater u 
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logistic�L�� �Q�D�U�X�þ�L�� �L�� �R�Q�D�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�� �G�R�ÿ�H�� �Q�D�� �V�N�O�D�G�L�ã�W�H�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�� �W�U�J�R�Y�L�Q�H���� �W�H�� �N�D�G�D�� �V�N�O�D�G�L�ã�W�D�U�� �U�R�E�X��

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

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

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

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

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

�Q�D�þ�L�Q�X�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�� �W�U�J�R�Y�L�Q�H�����3�U�L�O�L�N�R�P�� �L�]�Y�R�ÿ�H�Q�M�D�� �R�Y�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �]�E�Rg ovisnosti o 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

�U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H�� �S�U�R�E�O�H�P�V�N�L�K�� �V�L�W�X�D�F�L�M�D�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �P�R�J�X�� �R�O�D�N�ã�D�W�L�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H����Jasne smjernice mogu 

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

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

Pravila definiranih za situacije poput prethodno navedenih primjera mogu biti od jednake 

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

 

3.1.4. ���‘�–�˜�”�†�ƒ���•�–�ƒ�–�—�•�ƒ���•�ƒ�”�—�†���„�‡ 

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

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

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

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

�S�U�H�X�]�L�P�D�� �Q�D�U�X�G�å�E�X�� �W�H�� �M�H�� �G�R�� �Y�U�D�W�D�� �N�X�S�F�D�� �R�Q�� �R�G�J�R�Y�R�U�D�Q�� �]�D�� �N�R�Q�D�þ�Q�X�� �L�V�S�R�U�X�N�X���� �9�H�ü�L�Q�D�� �W�Y�Utki 

nema interese niti sredstva �]�D�� �V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �R�G�J�R�Y�R�U�Q�R�V�W�L�� �S�U�R�Y�M�H�U�H�� �Q�D�U�X�G�å�E�H�� �Q�D�� �G�R�V�W�D�Y�O�M�D�þ�D����

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

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

�G�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�R���O�H�å�L���Q�D���V�X�V�W�D�Y�L�P�D���N�R�M�L���X�S�U�D�Y�O�M�D�M�X���V�N�O�D�G�L�ã�W�H�P.  
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3.1.5. Isporuka  kupcu  

Dostava je naj�Y�D�å�Q�L�M�L korak u ispunjenju �Q�D�U�X�G�å�E�H kupcu u potpunosti. �2�Q�D���V�H���Y�U�ã�L���S�R��

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

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

�S�U�H�W�K�R�G�Q�L���G�D�Q���Q�D�N�R�Q���]�D�Y�U�ã�H�W�N�D���U�D�G�Q�R�J���Y�U�H�P�H�Q�D�����1�D�U�X�G�å�E�D���N�X�S�F�D���$���E�L�W���ü�H���R�E�U�D�ÿ�H�Q�D���S�R�þ�H�W�N�R�P��

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

neposredno kupca A, paket ku�S�F�X�� �%�� �P�R�å�H�� �E�L�W�L�� �S�U�L�S�U�H�P�O�M�H�Q�� �L�V�W�R�J�� �U�D�G�Q�R�J�� �G�D�Q�D�� �L�� �P�R�å�H�� �V�H��

�L�V�S�R�U�X�þ�L�W�L���N�X�S�F�X���X���L�V�W�R�P���W�U�H�Q�X�W�N�X���N�D�G�D���L���N�X�S�F�X���$�����7�D�N�R���ü�H���N�X�S�F�X���%���Q�D�U�X�G�å�E�D���V�W�L�ü�L���X���N�U�D�ü�H�P��

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

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

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

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

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

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

�2�V�L�P���R�S�W�L�P�L�]�D�F�L�M�H���W�U�R�ã�N�R�Y�D��prijevoza i vremena, �W�U�H�E�D���P�L�Q�L�P�L�]�L�U�D�W�L���W�U�R�ã�N�R�Y�H���R�ã�W�H�ü�H�Q�M�D��

koje se mogu dogoditi tokom transporta. �5�R�E�D���W�U�H�E�D���V�W�L�üi do kupca �Q�H�R�ã�W�H�üena i u originalnom 

pakiranju kako bi kupac mogao �E�L�W�L���]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Q�����D���W�R���M�H���F�L�O�M���V�Y�D�N�R�J���S�R�G�X�]�H�ü�D.  

�'�R�V�W�D�Y�R�P���Q�D�U�X�G�å�E�H���Q�D���D�G�U�H�V�X���N�X�S�F�D���]�D�Y�U�ã�D�Y�D���F�L�N�O�X�V���Q�D�U�X�G�å�E�H�����0�H�ÿ�X�W�L�P�����V obzirom na 

�Q�D�þ�L�Q kupovanja robe putem interneta kupac ima pravo vratiti proizvod ukoliko nije 

zadovoljan u zakonskom roku od 2 tjedna. E-trgovina mora biti spremna na povrate kupaca na 

�Q�D�þ�L�Q�� �G�D�� �L�P�D�� �X�J�R�Y�R�U�R�P�� �G�R�J�R�Y�R�U�H�Q�H�� �V�O�X�þajeve povrata s dobavlja�þima kada su u pitanju 

povrati od strane kupaca prema prodavatelju odnosno internet trgovini.  

�1�D���V�O�M�H�G�H�ü�R�M���V�O�L�F�L (slika 5) �S�U�L�N�D�]�D�Q���M�H���G�L�M�D�J�U�D�P���W�R�N�D���R�E�U�D�G�H���Q�D�U�X�G�å�E�H���N�X�S�D�F�D�����2�E�U�D�G�D��

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

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

�F�H�Q�W�U�D�O�Q�R�� �V�N�O�D�G�L�ã�W�H�� �H-trgov�L�Q�H���� �1�D�U�X�G�å�E�H�� �V�H�� �V�O�D�å�X�� �S�U�H�P�D�� �Q�D�U�X�G�å�E�D�P�D�� �N�X�S�D�F�D�� �W�H�� �V�R�U�W�L�U�D�M�X�� �L��

pripremaju odnosno daju na dostavu prema mjestu isporuke. Zadnja faza je isporuka kupcu 

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

ili je kupac od�E�L�M�D���X�N�R�O�L�N�R���Q�D�U�X�G�å�E�D���Q�L�M�H���X���R�U�L�J�L�Q�D�O�Q�R�P���S�D�N�L�U�D�Q�M�X���L�O�L���R�ã�W�H�ü�H�Q�D�����8���W�U�H�Q�X�W�N�X���N�D�G�D��

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

povrat.  
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�3�R�Y�U�D�W�� �V�H�� �U�D�G�L�� �Q�D�� �Q�D�þ�L�Q�� �G�D�� �N�X�S�D�F�� �N�R�Q�W�D�N�W�L�U�D�� �V�O�X�å�E�X�� �]�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�H�� �L�� �L�Q�I�R�U�P�L�U�D�� �Lh o 

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

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

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

 

 

Slika 5 ���]�i���P�Œ���u���š�}�l�����‰�Œ�}�����•�����}���Œ���������v���Œ�µ���Î���� 
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3.2. Popratni informacijski sustavi koji se koriste u e-trgovini  

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

funkcionalni informacijski sustav. Svi elementi tog sustava bi trebali biti na gotovo istoj razini 

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

je kvalitetan njegov najslabiji element. 

 Komponente informacijskog sustava su [9]: 

1. sklopovska oprema (hardware) 

2. programska oprema (software) 

3. ljudski potencijali (lifeware) 

4. organizacijski postupci (orgware) 

5. podatkovni resursi (dataware) 

 

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

�Y�D�å�Q�R�� �M�H�� �N�Yalitetno implementirati programski sustav koji bi kvalitetno pratio sve procese 

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

procesa internet trgovine. 

 

3.2.1. ERP  

3.2.1.1. ERP sustavi - �‘�’�©�‡�•�‹�–�‘ 

�3�U�L�M�H���Q�H�J�R���M�H���U�L�M�H�þ���Lnternet p�R�V�W�D�O�D���X�R�E�L�þ�D�M�H�Q�D���U�L�M�H�þ po�þeli su se razvijati software koji 

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

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

podu�]�H�ü�D�� �(�5�3 (eng. enterprise resource planning) �U�D�]�Y�L�M�D�M�X�� �V�H�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �N�D�R�� �ã�W�R�� �V�X�� �6�$�3��

(www.sap.com), Baan (www.baan.com), PeopleSoft (www.peoplesoft.com) [9]. 

�1�D�� �V�Y�M�H�W�V�N�R�P�� �W�U�å�L�ã�W�X�� �S�R�V�W�R�M�L�� �S�H�W �G�R�P�L�Q�D�Q�W�Q�L�K�� �S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�D�� �(�5�3�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �þ�L�Q�H�� �Y�L�ã�H�� �R�G��

���������V�Y�M�H�W�V�N�R�J���W�U�å�L�ã�W�D���L���W�R���V�X���U�H�G�R�P���S�R���Y�H�O�L�þ�L�Q�L���6�$�3�����2�U�D�F�O�H�����3�HopleSoft, Baan i J.D. Edwards 

(slika 6) [12]�����6�Y�D�N�L���M�H���S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ���]�E�R�J���S�R�Y�L�M�H�V�Q�L�K���U�D�]�O�R�J�D���V�S�H�F�L�M�D�O�L�V�W���X���M�H�G�Q�R�P���P�R�Gulu pa je 

�W�D�N�R�� �%�D�D�Q�� �X�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�R�P���� �3�H�R�S�O�H�6�R�I�W�� �X�� �N�D�G�U�R�Y�V�N�R�P���� �6�$�3�� �X�� �O�R�J�L�V�W�L�þ�N�R�P�� �L�� �2�U�D�F�O�H�� �X��

financijskom modulu.  

http://www.peoplesoft.com/
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Slika 6 �W�Œ�]�l���Ì���š�Œ�Î�]�“�š�������Z�W���‰�Œ�}�]�Ì�À�}�������� 
Izvor: [12] 

ERP2 ���S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H�� �U�H�V�X�U�V�D�� �W�Y�U�W�N�H���� �M�H�� �F�M�H�O�R�Y�L�W�R�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H�� �N�R�M�H�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D�� �F�L�M�H�O�L��

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

unutar tvrtke, �X�N�O�M�X�þ�X�M�X�ü�L�� �L vanjske poslovne procese kojima je tvrtka povezana s vanjskim 

partnerima. 

ERP sustav objedinjuje nabavu, proizvodnju, prodaju i marketing, upravljanje 

ljudskim potencijalima i financijskim sredstvima, logistiku i distribuciju unutar organizacije. 

�9�L�ãe od 60% bogatih �N�R�P�S�D�Q�L�M�D���L�P�D���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�Q�L���Q�H�N�L���R�E�O�L�N���(�5�3���D�S�O�L�N�D�F�L�M�D�����3�R�G�X�]�H�ü�D���N�R�M�D��

�V�X���N�X�S�L�O�D���L���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�O�D���R�Y�H���G�R�V�W�D���N�R�P�S�O�L�F�L�U�D�Q�H���L���V�O�R�å�H�Q�H���(�5�3���D�O�D�W�H��moraju se uskladiti sa 

svojim web stranicama kako bi sve idealno funkcioniralo i kako posao ne bi trpio. ERP 

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

�G�D�� �V�X�V�W�D�Y�� �U�D�]�Y�L�M�D�M�X�� �S�R�� �V�Y�R�M�L�P�� �S�R�W�U�H�E�D�P�D�� �L�� �S�U�H�P�D�� �V�Y�R�M�L�P�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�P�D���� �(�5�3�� �V�X�V�W�D�Y�� �P�R�U�D��

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

�V�D�P�R�P���S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�X���(�5�3���V�X�V�W�D�Y�D�� 

ERP baziran na webu stekao je �]�Q�D�þ�D�M�Q�X pozornost u okviru logistike da integriraju 

baze podat�D�N�D�� �N�R�U�L�V�W�H�ü�L�� �/�)�0�63 �L�� �G�U�X�J�H�� �N�O�M�X�þne poslovne procese. Integrirane baze podataka 

�X�N�O�M�X�þ�X�M�X �U�D�]�Q�H�� �R�G�M�H�O�H�� �]�D�� �O�D�N�ã�H�� �G�L�M�H�O�M�H�Q�M�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �L�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�X�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X����Neke od 

�S�U�H�G�Q�R�V�W�L���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D �(�5�3���V�X�V�W�D�Y�D���V�X���V�P�D�Q�M�H�Q�M�H���L���E�R�O�M�D���N�R�Q�W�U�R�O�D���]�D�O�L�K�D�����E�U�å�L���S�U�R�W�R�N���I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�L�K��

sredstava, detaljnije informacije zahtjeva kupaca i povezivanje s informacijskim sustavima 

poslovnih partnera. U o�þima �O�R�J�L�V�W�L�þ�N�L�K managera ERP baziran na webu je prilika za bolje i 

                                                           
2 eng. Enterprise resource planning 
3 eng. Logistics and fulfillment management system 
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�E�U�å�H�� �R�G�O�X�N�H�� �W�H�� �V�P�D�Q�M�H�Q�M�H�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D��obrade informacija �L�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �F�L�N�O�X�V�D���� �3�U�R�F�M�H�Q�H�� �P�R�J�X�ü�L�K��

�X�ã�W�H�G�D zaliha ostvarive kroz bolju �L�V�N�R�U�L�ã�W�H�Q�R�V�W kapaciteta, komprimirano vrijeme ciklusa i 

smanjenje zaliha �N�U�H�üu se oko 150 mlrd. $ [9]. 

�(�5�0���S�U�R�J�U�D�P�V�N�L���S�D�N�H�W�L���V�D�V�W�R�M�H���V�H���R�G���Y�L�ã�H���S�R�G�N�R�P�S�R�Q�H�Q�D�W�D���L���Y�H�O�L�N�R�J���E�U�R�M�D���X�Q�D�S�U�L�M�H�G��

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

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

�R�J�U�R�P�Q�D���N�R�O�L�þ�L�Q�D���Y�U�H�P�H�Q�D���Yisoko kvalificiranih programera [10]. 

�8�Q�D�W�R�þ�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�P�D���� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�D�� �(�5�3-a predstavlja izazov za provedbu kod 

veli �þ�L�Q�H�� �X�� �H-poslovanju. �7�U�R�ã�N�R�Y�L�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H�� �(�5�3�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �L�� �H�Y�H�Q�W�X�D�O�Q�L�� �Q�H�X�V�S�M�H�K�� �P�Rgu 

biti iznimno visoki. �3�U�R�V�M�H�þ�Q�L�� �W�U�R�ã�D�N�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H�� �(�5�3�� �V�X�V�Wava iznosi oko 15 mil. $ te 

�Q�H�N�L�P�� �N�R�P�S�D�Q�L�M�D�P�D�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�X�� �X�ã�W�H�G�H�� �Y�H�ü�H�� �R�G�� �������� �P�L�O����$. Zbog toga se prilagodba ERP 

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

programskim jezicima (npr. SAP) �N�D�N�R���E�L���S�U�R�F�H�V�� �S�U�L�O�D�J�R�G�E�H���L���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���(�5�3���P�R�G�X�O�D���S�U�R�ã�D�R��

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

�X�V�S�M�H�ã�Q�X�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�X�� �L�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �(�5�3�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �,�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�Q�M�H�P�� �(�5�3�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �S�R�Y�H�ü�D�Y�D��

se efikasnost procesa unutar organizacije �X�S�U�D�Y�R�� �]�E�R�J�� �þ�L�Q�M�H�Q�L�F�H�� �ã�W�R�� �(�5�3�� �V�X�V�W�D�Y�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D��

promatranje procesa unutar internet trgovine kao �S�R�Y�H�]�D�Q�H�� �F�M�H�O�L�Q�H�� �S�R�þ�H�Y�ã�L�� �R�G�� �N�U�H�L�U�D�Q�M�D��

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

�V�N�O�D�G�L�ã�W�X���S�D���V�Y�H���G�R���N�R�Q�W�U�R�O�H���F�L�M�H�Q�D�����Q�H�J�D�W�L�Y�Q�H���P�D�U�å�H���������(�5�3���V�X�V�W�D�Y�L�P�D���R�P�R�J�X�ü�H�Q�H���V�X���W�H�K�Q�L�þ�N�H��

izmjene artikala i njihovih cijena o�G�� �V�W�U�D�Q�H�� �,�7�� �V�O�X�å�E�H�� �ã�W�R�� �P�R�å�H�� �E�L�W�L�� �Y�L�G�O�M�L�Y�R�� �Q�D�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W��

stranicama trgovine u realnom vremenu. 

 Tradicionalni ne-ERP sustavi (slika 7) sastoje se od nekoliko potpuno odvojenih 

funkcija koje funkcioniraju na temelju zasebnih sustava i tehnologije, dok se potrebne 

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

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

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

jasno da takvi sustavi nemaju mjesta u poslovanju internet trgovine gdje protok informacija 

mora biti pravovremen i to�þ�D�Q�� 
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Slika 7 Tradicionalni ne-ERP sustav, [11] 
 

3.2.1.2. Arhitektura ERP sustava  

ERP sustavi (slika 8�����E�D�]�L�U�D�M�X���V�H���Q�D���R�W�Y�R�U�H�Q�R�M���Y�L�ã�H�V�O�R�M�Q�R�M���D�U�K�L�W�H�N�W�X�U�L���N�O�L�M�H�Q�W���S�R�V�O�X�å�L�W�H�O�M��

���&�O�L�H�Q�W���6�H�U�Y�H�U�������3�U�L�Q�F�L�S���R�W�Y�R�U�H�Q�H���D�U�K�L�W�H�N�W�X�U�H���þ�L�Q�L���R�Y�D�M���V�X�V�W�D�Y���G�R�V�W�D���I�O�H�N�V�L�E�L�O�Q�L�P���W�H���R�P�R�J�X�ü�D�Y�D��

�S�U�R�ã�L�U�L�Y�D�Q�M�H�� �G�R�G�D�W�Q�L�P�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�D�P�D�� �L�O�L��dodavanje novih funkcionalnosti sustava. 

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

se smanjuje rizik od pada sustava. �$�U�K�L�W�H�N�W�X�U�D�� �P�R�å�H�� �E�L�W�L�� �G�Y�R�V�O�R�M�Q�D���� �W�U�R�V�O�R�M�Q�D�� �L 

Internet/Intranet arhitektura. 

Elementi dvoslojne arhitekture su [11]: 

�x prvi sloj �± �S�R�V�O�X�å�L�W�H�O�M�����Q�D�M�þ�H�ã�ü�H���,�7���V�O�X�å�E�D�����N�R�M�L���X�S�U�D�Y�O�M�D���D�S�O�L�N�D�F�L�M�R�P�����E�D�]�R�P���S�R�G�D�W�D�N�D����

a ujedno prati poslovnu logiku organizacije 

�x drugi sloj �± �N�O�L�M�H�Q�W�� �þ�L�M�L�� �M�H�� �]�D�G�D�W�D�N�� �Q�D�G�]�R�U�� �L�� �N�R�Q�W�U�R�O�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�J�� �V�X�þ�H�O�M�D���� �W�H�� �M�H��

odgovoran za prikaz i ulaz podataka do �S�R�V�O�X�å�L�W�H�O�M�D 

Elementi troslojne arhitekture su: 

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

�S�R�G�D�W�D�N�D���S�U�L�P�M�H�Q�R�P���X�J�U�D�ÿ�H�Q�L�K���N�R�Q�W�U�R�O�D���L���S�U�R�F�H�G�X�U�D�� 
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�x aplikacijski sloj �± �S�R�V�O�X�å�L�W�H�O�M���D�S�O�L�N�D�F�L�M�H�����M�H�G�D�Q���L�O�L���Y�L�ã�H���Q�M�L�K�����R�P�R�J�X�üava komunikaciju s 

bazom podataka kako bi ona pratila poslovnu logiku organizacije, te osigurava 

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

�x prezentacijski sloj �± �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L���V�O�R�M���L�O�L���N�O�L�M�H�Q�W�����R�G�Q�R�V�Q�R���V�R�I�W�Z�D�U�H���]�D���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R���V�X�þ�H�O�M�H��

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

Internet/Intranet arhitektura bazira se na jakoj komunikacijskoj lokalnoj �P�U�H�å�L (Local 

Area Network) �L�� �U�D�ã�L�U�H�Q�R�P�� �S�R�G�U�X�þ�M�X�� �P�U�H�å�D (Wide Area Network). Seljenjem na 

�,�Q�W�H�U�Q�H�W���,�Q�W�U�D�Q�H�W���D�U�K�L�W�H�N�W�X�U�X���R�P�R�J�X�ü�X�M�H���V�H���ã�L�U�R�N�D komunikacija. 

 

Slika 8 ERP sustav, [11] 

 

3.2.1.3. Prednosti i nedostaci ERP sustava 

�3�U�L�M�H�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H�� �(�5�3�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�� �W�U�H�E�D�� �Q�D�S�U�D�Y�L�W�L�� �D�Q�D�O�L�]�X�� �S�U�H�G�Q�R�V�W�L�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D 

ERP sustava, kao i biti svjesna njegovih nedostataka.  

 Neke od prednosti ERP sustava su �V�O�M�H�G�H�ü�H [11]: 

�x Planiranje proizvodnje i nabave ovim sustavom su automatizirani. Informacije o 

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

�S�R�V�O�R�Y�Q�R�J���S�O�D�Q�D���L���O�D�N�ã�X���N�R�Q�W�U�R�O�X���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���� 
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�x Pravovremeni pristup informacijama unutar ERP sustava om�R�J�X�ü�D�Y�D bolju realizaciju 

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

�x �8�]���(�5�3���V�X�V�W�D�Y���P�R�J�X�ü�H���M�H���S�R�V�W�L�ü�L���S�U�H�F�L�]�Q�R�V�W���L�Q�Y�H�Q�W�X�U�H���Y�L�ã�H���R�G�������� te je samim time 

manja potreba za revizijom. 

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

koordinacije ljudi, alata i strojeva. 

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

�(�5�3���V�X�V�W�D�Y���V���M�D�N�R�P���S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�R�P���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�R�P���S�R�V�W�L�å�H���Y�L�V�R�N�X���S�U�H�F�L�]�Q�R�V�W�� 

 

 Nedostaci ERP sustava su [11]: 

�x Implementacija ERP sustava nije jednostavna stvar. Implementacija je skup proces. 

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

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

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

�x Jedan �R�G�� �Q�H�G�R�V�W�D�W�D�N�D�� �M�H�V�W�� �L�� �þ�H�V�W�R�� �D�åuriranje samog softwarea te samim time stalnog 

�S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�Q�M�D���W�Y�U�W�N�H���Q�D���Q�R�Y�H���R�G�Q�R�V�Q�R���R�V�Y�M�H�å�H�Q�H���L�Q�D�þ�L�F�H��softwarea. 

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

prilagodbe. 

�x Potreba vrhunskog znanja velikog broja parametara zbog velikog broja modula koje 

ERP posjeduje. 

 

3.2.1.4. ERP sustavi u Hrvatskoj 

U Hrvatskoj ERP sustavi nisu �X���G�R�Y�R�O�M�Q�R�M���Y�H�O�L�N�R�M���X�S�R�W�U�H�E�L���W�H���Y�H�ü�L�Q�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���L�O�L���Q�H�P�D��

ERP sustav ili imaju instaliran poslovni sustav razvijen unutar vlastite organizacije ili razvijen 

od korisnika u nekoj programerskoj tvrtki. Podaci ukazuju da 81% tvrtki u Hrvatskoj nema 

razvijen ERP sustav, a od ERP sustava n�D�M�]�D�V�W�X�S�O�M�H�Q�L�M�L�� �M�H�� �6�$�3�� �V�� �þ�D�N�� ���� [14]. Razlog slabe 

�]�D�V�W�X�S�O�M�H�Q�R�V�W�L�� �(�5�3�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �O�H�å�L�� �X�� �Q�H�N�R�O�L�N�R�� �þ�L�Q�M�H�Q�L�F�D����Cijena svjetskih ERP programskih 

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

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

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

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

�Q�D�M�N�D�V�Q�L�M�H���Q�D�N�R�Q�������G�R�������J�R�G�L�Q�H���Q�D�V�W�X�S�D���Q�R�Y�L���U�D�]�Y�R�M�Q�L���F�L�N�O�X�V�����2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���G�X�J�R�U�R�þ�Q�R���R�Y�L�V�L���R��
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�G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�X���� �D�� �V�D�Y�M�H�W�Q�L�ã�W�Y�R�� �M�H�� �Y�U�O�R�� �V�N�X�S�R���� �.�D�N�R�� �V�X�� �(�5�3�� �V�X�V�W�D�Y�L�� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�L�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L����

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

 

3.2.2. SAP AG ERP sustav 

 �.�D�N�R�� �M�H�� �Y�H�ü�� �S�U�H�W�K�R�G�Q�R�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�R���� �X�� �K�U�Y�D�W�V�N�L�P�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D�� �R�G�� �V�Y�L�K�� �(�5�3�� �V�X�V�W�D�Y�D��

najzastupljeniji je SAP. Sap AG (Systems, Aplications and Products in Data Processing) 

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

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

savjetodavne usluge. SAP su 1972. god. osnovala tri IBM-ova sistem-�L�Q�å�H�Q�M�H�U�D���N�R�M�L���V�X���L�P�D�O�L��

ideju i prepoznali potrebu kreiranja integralnog poslovnog informacijskog sustava [15]. 

 �6�$�3�� �G�D�Q�D�V�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �M�H�G�Q�X�� �R�G�� �Q�D�M�M�D�þ�L�K�� �V�Y�M�H�W�V�N�L�K�� �V�R�I�W�Z�D�U�H�V�N�L�K�� �N�R�P�S�D�Q�L�M�D�� �V�� �S�U�H�N�R��

22000 instalacija u 105 zemalja svijeta.  

 

 

Slika 9 SAP logo, [16] 
 

3.2.2.1. ���Ž�ƒ�–�‹���—���������������y���‘�•�”�—���Œ�— 

 Osnovni proizvod kompanije je sustav pod nazivom R/3, koji je priznat kao svjetski 

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

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

razvijenih od strane SAP-�R�Y�L�K�� �V�W�U�X�þ�Q�M�D�N�D�� �L�� �N�R�Q�]�X�O�W�D�Q�D�W�D���� �6�$�3�� �5������ �M�H�� �I�O�H�N�V�L�Eilan, cjelovit i 

funkcionalan softver koji u potpunosti slijedi razvoj i rast kompanije i osobito je pogodan za 

�X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�H �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���L���S�U�R�Y�H�G�E�X���U�H�L�Q�å�H�Q�M�H�U�L�Q�J�D���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���S�U�R�F�H�V�D [17]. 
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 Osnovni izbornik nakon prijave u sustav sa strane korisnika je prikazan na slici 10. 

Dio vezan za razvojne alate sa strane SAP se nalazi pod SAP menu �±>Tools. 

 

Slika 10 Osnovni izbornik SAP-a, [18] 

 �6�$�3�� �S�R�P�R�ü�X�� �'�Dtabase interface-a komunicira s �E�D�]�R�P�� �S�R�G�D�W�D�N�D���� �1�D�� �W�D�M�� �Q�D�þ�L�Q�� �V�H��

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

izbornika ABAP 4  Dictionary. �ÄDictionary�³ �V�D�G�U�å�L�� �S�R�G�D�W�N�H�� �R��tipovima elemenata, o 

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

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

mijenjan�M�X���� �X�Q�R�ã�H�Q�M�X�� �L�� �E�U�L�V�D�Q�M�X podataka to ne radi direktno s tablicama definiranim u 

�'�L�F�W�L�R�Q�D�U�\�L�M�X���Y�H�ü���S�U�H�N�R�� �S�U�H�G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L�K���V�X�þ�H�O�M�D���L���I�X�Q�N�F�L�M�D���� �$�%�$�3���(�G�L�W�R�U���M�H���J�O�D�Y�Q�L���D�O�D�W���N�R�M�L���V�H��

                                                           
4 eng. Advanced Business Application Programming 

http://bs.wikipedia.org/wiki/Engleski_jezik
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koristi za programiranje programa u SAP-u. Program u SAP-�X�� �V�H�� �Q�D�]�L�Y�D�� �,�]�Y�M�H�ã�W�D�M�� ���5�H�S�R�U�W����

�L�D�N�R���Q�H���V�O�X�å�L���V�D�P�R���]�D���L�]�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�Qje. U njemu se p�L�ã�X�����L�]�P�H�ÿ�X���R�V�W�D�O�R�J�����L���V�X�þ�H�O�M�D���]a rad s bazom 

podataka. 

 Kada se neki objekt definira s lijeve strane, automatski se s desne strane otvori 

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

 

Slika 11 Prikaz izbornika i podizbornika, [19] 

 Na slici 11 �S�U�L�N�D�]�D�Q�R�� �M�H�� �G�D�� �V�Y�D�N�L�� �L�]�E�R�U�Q�L�N�� �P�R�å�H�� �L�P�D�W�L�� �M�R�ã�� �S�R�G�L�]�E�R�U�Q�L�N�D���� �D�O�L�� �V�Y�D�N�L�� �X��

kon�D�þ�Q�L�F�L���]�D�Y�U�ã�D�Y�D���V �O�L�Q�N�R�P���Q�D���Q�H�N�X���R�G���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D���N�R�M�D���V�O�X�å�L���]�D���S�U�L�O�D�Jodbu. Kada link ima sa 

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

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

dokumentacije.  
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3.2.2.2. Primjer funkcioniranja SAP -a �—���Ž�‘�‰�‹�•�–�‹�…�‹���•�”�‘�œ���‰�”�ƒ�ˆ�‹�«�•�—���•�‡�–�‘�†�— 

Na slici 12 prikazan je dijagram toka podataka za jednostavan model procesa prodaje. 

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

ispostavljanja fakture kupcu. Prilikom �X�]�D�V�W�R�S�Q�L�K���Q�D�U�X�G�å�E�L���N�X�S�D�F�D���N�U�H�L�U�D���V�H���V�N�X�S�Q�D���Q�D�U�X�G�å�E�D��

�N�R�M�D���D�X�W�R�P�D�W�L�]�P�R�P�� �R�G�O�D�]�L�� �S�U�H�P�D�� �G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�X���� �'�R�E�D�Y�O�M�D�þ�� �V�H�� �S�R�Y�Uatno javlja vezano za status 

na�U�X�G�å�E�H���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �R�G�J�R�Y�D�U�D�� �G�D�� �O�L�� �M�H�� �U�R�E�D���V�� �Q�D�U�X�G�å�E�H�� �X�L�V�W�L�Q�X�� �L�� �G�R�V�W�X�S�Q�D���� �8�N�R�O�L�N�R�� �M�H�� �U�R�E�D��

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

robe osoba koja preuzima robu dobiva otpremnicu �W�H���S�U�R�Y�M�H�U�D�Y�D���N�R�O�L�þ�L�Q�V�N�X���W�R�þ�Q�R�V�W���L�V�S�R�U�X�þ�H�Q�H��

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

dokaz o preuzimanju robe.  

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

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

�W�D�N�R�ÿ�H�U���]�D�Y�U�ã�D�Y�D���S�U�R�F�H�V���S�U�R�G�D�M�H���S�U�L�K�Y�D�ü�D�Q�M�H�P���U�R�E�H�����R�W�S�U�H�P�Q�L�F�H���L fakture. Pri tome se podaci 

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

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

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

�V�W�U�D�Q�H���N�X�S�F�D���X�O�D�]�Q�L���M�H���W�R�N���S�R�G�D�W�D�N�D���]�D���S�U�R�F�H�V���R�E�U�D�G�H���Q�D�U�X�G�å�E�H�� 
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Slika 12 Dijagram toka podataka, [20] 

 �8���S�U�R�F�H�V�X���R�E�U�D�G�H���Q�D�U�X�G�å�E�H���V�X�G�M�H�O�X�M�H���N�R�Q�W�U�R�O�Q�L���W�R�N���S�R�G�D�W�D�N�D��- informacija o stanju na 

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

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

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

obavijest o tome ulazni je tok za kupca. Ako nije potreban ispravak, rezultat je obrade 

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

naloga za isporuku. Nalog z�D���L�]�X�]�L�P�D�Q�M�H���X�O�D�]�Q�L���M�H���W�R�N���N�R�M�L���S�R�N�U�H�ü�H���S�U�R�F�H�V���L�]�X�]�L�P�D�Q�M�D���U�R�E�H���V�D��

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

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

otpremnica i za proces izradbe fakture. Rezultat je izradbe otpremnice i podatak o novom 

�V�W�D�Q�M�X���D�U�W�L�N�D�O�D���Q�D���V�N�O�D�G�L�ã�W�X�����D���W�D�M���M�H���S�R�G�D�W�D�N���X�O�D�]�Q�L���W�R�N���X���G�D�W�R�W�H�N�X���V�W�D�Q�M�D���D�Utikala [20].  
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3.2.2.3. Hybris platforma  

Na slici 13 je prikazana glavna stranica SAP-�R�Y�R�J�� �V�R�I�W�Z�D�U�H�V�N�R�J�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D�� �]�D�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W��
trgovinu tzv. Hybris platforma. 

 

Slika 13 Glavna stranica Hybris platforme, [21] 

 

Naj�Y�D�å�Q�L�M�L dio za operatere u logistiki jest polje ORDER. Otvaranjem tog polja 

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

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

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

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

statuse DELIEVERED (ukoliko je �Q�D�U�X�G�å�E�D�� �X�� �S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L�� �L�V�S�R�U�X�þ�H�Q�D������ �,�1�� �3�5�2�*�5�(�6�6��

���X�N�R�O�L�N�R�� �M�H�� �Q�D�U�X�G�å�E�D�� �S�D�U�F�L�M�D�O�Q�R�� �L�V�S�R�U�X�þ�H�Q�D���� �W�H�� �&�5�(�$�7�(�'�� ���X�N�R�O�L�N�R�� �Q�D�U�X�G�å�E�D�� �þ�H�N�D�� �R�E�U�D�G�X���� 

�9�L�G�O�M�L�Y�R���M�H���G�D���R�Y�D�N�D�Y���V�X�V�W�D�Y���R�P�R�J�X�ü�D�Y�D���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R���L���S�R�W�S�X�Q�R���S�U�D�ü�H�Q�M�H���Q�D�U�X�G�å�E�H�� 
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4. Utjecaj razine kvalitete usluge na trgo �˜�ƒ�«�•�‘���’�‘�•�Ž�‘�˜�ƒ�•�Œ�‡ 
 

Da bi opstala, organizacija treba biti profitabilna. E-�W�U�J�R�Y�L�Q�D���� �N�D�R�� �S�R�V�U�H�G�Q�L�N�� �L�]�P�H�ÿ�X��

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

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

kupcu. �$�Q�D�O�L�]�L�U�D�M�X�ü�L�� �O�R�J�L�V�W�L�N�X�� �H-trgovine, koja je opisana u prethodnom poglavlju, �P�R�å�H�� �V�H��

�]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���G�D���V�H redovno poslovanje e-trgovine sastoji od mnogobrojnih procesa koji se izvode 

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

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

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

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

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

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

�Q�D���Y�U�D�W�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� 

Kako bi se �E�R�O�M�H���X�R�þ�L�O�L���X�W�M�H�F�D�M���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���X�V�O�X�J�H���Q�D���W�U�J�R�Y�D�þ�N�R���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H��na s�O�L�F�L���������V�D�å�H�W�R��

je prikazano �N�D�N�R�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�� �S�U�R�F�H�V�L�� �L���S�R�J�U�H�ã�N�H�� �X�Q�X�W�D�U�� �W�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D�� �P�R�J�X�� �X�W�M�H�F�D�W�L�� �Q�D��prihode i 

rashode unutar organizacije. 

Prihodi 

 

�&�L�O�M�����S�R�Y�H�ü�D�W�L���S�U�L�K�R�G�H 

Rashodi 

 

�&�L�O�M�����V�P�D�Q�M�L�W�L���W�U�R�ã�N�R�Y�H 

�=�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���N�R�M�H���V�H���S�R�V�W�L�å�H��

kroz: 

�x Brzinu isporuke 

�x �â�L�U�L�Q�X���D�V�R�U�W�L�P�D�Q�D 

�x �0�R�J�X�ü�Q�R�V�W���S�U�D�ü�H�Q�M�D���Q�D�U�X�G�å�E�H 

�x �1�H�R�ã�W�H�ü�H�Q�D���Q�D�U�X�G�å�E�D 

�x �7�R�þ�Q�R�V�W���L�V�S�R�U�X�N�H 

�7�U�R�ã�N�R�Y�L���G�R�E�D�Y�H 

Manje parcijalnih isporuka 

�0�D�Q�M�H���R�W�N�D�]�L�Y�D�Q�M�D���Q�D�U�X�G�å�E�L 

�7�U�R�ã�N�R�Y�L���L�V�S�R�U�X�N�H 

�7�U�R�ã�N�R�Y�L���V�N�O�D�G�L�ã�W�D 

�7�U�R�ã�N�R�Y�L���S�R�S�U�D�W�Q�L�K���S�U�R�J�U�D�P�V�N�L�K���S�D�N�H�W�D 

Slika 14 �h�š�i�������i���l�À���o�]�š���š�����µ�•�o�µ�P�����v�����š�Œ�P�}�À�����l�}���‰�}�•�o�}�À���v�i�� 
Izvor: [8] 

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

i web stranice same organizacije. Prihodi ovakve organizacije uvelike ovise o zadovoljstvu 

kupaca �N�R�M�H�� �R�Y�L�V�L�� �R�� �Q�H�N�R�O�L�N�R�� �þ�L�Q�M�H�Q�L�F�D�� �N�D�N�R�� �M�H�� �W�R�� �Y�H�ü�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�R�� �Q�D��slici  14.  Kao jedna od 
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�Y�D�å�Q�L�M�L�K�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�L�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �M�H�V�W�� �E�U�]�L�Q�D�� �L�V�S�R�U�X�N�H���� �.�R�U�L�V�Q�L�N�� �R�þ�H�N�X�M�H�� �L�V�S�R�U�X�N�X��

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

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

�Q�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�M���Z�H�E���V�W�U�D�Q�L�F�L���H-trgovine. �6�Y�D�N�D���Q�D�U�X�G�å�E�D���S�U�D�W�L���V�H���S�X�W�H�P���V�W�D�W�X�V�D���N�R�M�L���V�X���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L��

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

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

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

�N�R�O�L�þ�L�Q�L���� �8�N�R�O�L�N�R�� �G�R�ÿ�H�� �G�R�� �R�ã�W�H�ü�H�Q�M�D�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �S�R�ã�L�O�M�N�D�� �V�H�� �Y�U�D�ü�D�� �Q�D�� �V�N�O�D�G�L�ã�W�H�� �ã�W�R�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D��

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

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

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

kupcu. Da bi �S�R�G�X�]�H�ü�H���H-�W�U�J�R�Y�L�Q�H���S�R�V�O�R�Y�D�O�R���Q�D���ã�W�R���R�S�W�L�P�D�O�Q�L�M�L���Q�D�þ�L�Q���W�U�R�ã�N�R�Y�L���G�R�E�Dve trebaju 

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

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

kompletirane, odnosno poslane odjednom, kako bi se izbjeglo nepotrebno �G�Y�R�V�W�U�X�N�R���S�O�D�ü�D�Q�M�H��

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

od signala nezadovoljstva �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�����'�D���E�L���V�N�O�D�G�L�ã�W�H���I�X�Q�N�F�L�R�Q�L�U�D�O�R���E�H�V�S�U�L�M�H�N�R�U�Q�R, odnosno da 

�E�L�� �W�U�R�ã�N�R�Y�L�� �V�N�O�D�G�L�ã�W�H�Q�M�D�� �E�L�O�L�� �ã�W�R�� �P�D�Q�M�L, �S�R�å�H�O�M�Q�R��je da se roba ne stavlja na depozit ako ne 

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

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

�S�R�G�X�]�H�ü�D�����&�L�O�M���M�H���G�D���V�H���W�U�R�ã�N�R�Y�L���S�R�S�U�D�W�Q�L�K���S�U�R�J�U�D�P�V�N�L�K���S�D�N�H�W�D���W�D�N�R�ÿ�H�U���V�Y�H�Gu na minimum na 

�Q�D�þ�L�Q���G�D���V�H���R�G�D�E�H�U�X���Q�D�M�N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�L���L���I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�L���Q�D�M�L�V�S�O�D�W�L�Y�L�M�L���S�U�R�J�U�D�P�V�N�L���S�D�N�H�W�L�� 
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5. �e�‡�•�–���•�‹�‰�•�ƒ���•�‡�–�‘�†�‘�Ž�‘�‰�‹�Œ�ƒ���—���‘�…�Œ�‡�•�‹���•�˜�ƒ�Ž�‹�–�‡�–�‡���—�•�Ž�—�‰�‡ 
 

5.1. �e�‡�•�–���•�‹�‰�•�‡���•�‡�–�‘�†�‘�Ž�‘�‰�‹�Œ�ƒ���� �‘�’�©�‡�•�‹�–�‘�� 

�â�H�V�W�� �V�L�J�P�D�� �P�R�G�H�O�� �M�H��poslovna strategija, odnosno metoda, �N�R�M�D�� �G�R�Y�R�G�L�� �G�R�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D��

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

kompanije, ali i podizanje kvaliteta usluga prema krajnjim korisnicima. Kako je sam koncept 

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

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

sigma razvijena je 80tih godina 20. �V�W�R�O�M�H�ü�D�� �X�� �N�R�P�S�D�Q�L�M�L�� �0�R�W�R�U�R�O�D�� �N�R�M�D�� �M�H�� �]�E�R�J�� �X�V�S�M�H�ã�Q�H��

upot�U�H�E�H���R�Y�R�J���N�R�Q�F�H�S�W�D���R�V�Y�R�M�L�O�D���Ä�0�D�O�F�R�P���%�D�O�G�U�L�J�H���1�D�W�L�R�Q�D�O���4�X�D�O�L�W�\���$�Z�D�U�G�³�����W�M�����Q�D�M�S�R�]�Q�D�W�L�Mu 

�D�P�H�U�L�þ�N�X�� �Q�D�J�U�D�G�X�� �]�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�X [22]. Prema navedenom modelu prihvatljive su 3,���� �J�U�H�ã�N�H�� �Q�D��

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

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

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

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

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

analizi jer se temelji na prikupljenim podacima, �D���P�H�W�R�G�H���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���S�U�R�F�H�V�D���]�D�V�Q�L�Y�D�M�X���V�H���Q�D��

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

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

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

�N�U�R�]���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L���Y�Uemenski period. Uzroci varijacija mogu biti mnogobrojni, a mogu rezultirati 

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

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

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

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

sigma modela je mjerenje varijabilnosti poslovnih procesa �þ�L�P�H�� �V�H�� �G�H�I�L�Q�L�U�D mjera kvalitete 

procesa. Mjerenje varijabilnosti poslovnih procesa zapravo je mjerenje odstupanja procesa 

unutar granica zadanih za taj proces. �6�D�P���Q�D�]�L�Y�� �V�L�J�P�D���G�R�O�D�]�L���R�G�� �J�U�þ�N�R�J�� �V�L�P�E�R�O�D���1���N�R�M�L�P���V�H��

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

modela je DPMO (Defects per million opportunities �± �E�U�R�M���J�U�H�ã�D�N�D���Q�D���P�L�O�L�M�X�Q���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D��. Na 

�V�O�M�H�G�H�ü�R�M���W�D�E�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���'�3�0�2���X���N�R�U�H�O�D�F�L�M�L���V�D���ã�L�U�L�Q�R�P���R�G�V�W�X�S�D�Q�M�D���� 
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Tabela 1 ���Œ�}�i���P�Œ���“���l�����v�����u�]�o�]�i�µ�v���•�o�µ�����i���À�� 

Sigma 
razina 

DPMO 
Vjerojatnost 
ispravnog 
�G�R�J�D�ÿ�D�M�D 

�3�R�P�D�N���R�G�����������1 

DPMO Vjerojatnost 
�“���1 317400 68,26 697700 30,23 
�“���1 45400 95,46 308733 69,1267 
�“���1 2700 99,73 66803 93,1397 
�“���1 63 99,9937 6200 99,38 
�“���1 0,57 99,999943 233 99,9767 
�“���1 0,002 99,9999998 3,4 99,99966 

Izvor: [22] 

�8�� �V�O�M�H�G�H�ü�R�M�� �W�D�E�O�L�F�L�� �P�R�J�X�� �V�H vidjeti pokazatelji �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K��organizacija prema 

sigma razini [22]. 

Tabela 2 �^�]�P�u�����Œ���Ì�]�v�����Œ���Ì�o�]���]�š�]�Z���}�Œ�P���v�]�Ì�����]�i���� 

�7�L�S���S�R�G�X�]�H�ü�D Sigma razina 

�5�H�V�W�R�U�D�Q�L�����R�E�U�D�ü�X�Q���S�O�D�ü�D���L���G�R�N�W�R�U�V�N�R���L�]�G�D�Y�D�Q�M�H���U�H�F�H�S�D�W�D �������1 
�3�U�R�V�M�H�þ�Q�R���S�R�G�X�]�H�ü�H ���1 
�1�D�M�E�R�O�M�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���X���E�U�D�Q�ã�L �������1 
�1�H�V�U�H�ü�H�����S�D�G���D�Y�L�R�Q�D�����N�R�G���]�U�D�þ�Q�L�K���S�U�L�M�H�Y�R�]�Q�L�N�D 6�����1 

Izvor: [22] 

5.2. �e�‡�•�–���•�‹�‰�•�ƒ���� �•�–�ƒ�–�‹�•�–�‹�«�•�ƒ���†�‡�ˆ�‹�•�‹�…�‹�Œ�ƒ 

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

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

za razumijevanje ove metodologije je pojam normalne distribucije. Teorija je pokazala da 

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

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

�R�S�L�V�D�Q�L���S�R�P�R�ü�X���Q�R�U�P�D�O�Q�H���G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�H�����1�R�U�P�D�O�Q�D��razdioba �L�P�D���R�E�O�L�N���]�Y�R�Q�D�����S�U�R�W�H�å�H���V�H���R�G��-�’��

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

�ü�H���V�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L���G�R�J�D�ÿ�D�M���G�R�J�R�G�L�W�L�����D���F�L�M�H�O�R���S�R�G�U�X�þ�M�H���L�V�S�R�G���J�U�D�I�D��jednako je 1.  

Normalna distribucija je jedan od glavnih primjera neprekidnih distribucija �J�G�M�H���V�O�X�þ�D�M�Q�D��

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

procesu, alatima, zapo�V�O�H�Q�L�F�L�P�D�� �L�� �R�V�W�D�O�L�P�� �þ�L�P�E�H�Q�L�F�L�P�D��[8]. Na slici 15 prikazana je krivulja 
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normalne distribucije�����3�R�G�U�X�þ�M�H���L�]�P�H�ÿ�X���G�R�Q�M�H���L���J�R�U�Q�M�H���S�R�X�]�G�D�Q�H���J�U�D�Q�L�F�H���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���X�V�O�X�J�H���V��

prihvatljivim odstupanjem od srednje vrijednosti. 

 

Slika 15 Normalna distribucija, [24] 

�)�X�Q�N�F�L�M�D���J�X�V�W�R�ü�H���Q�R�U�P�D�O�Q�H���G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�H��jednaka je [23]: 

�B�:�T�; 
L
�5

�� �¾�6��
�A�?��

�:�ã�7
� �;�.

�. 
� �.                                                    (1) 

g�G�M�H���V�X�������L���1���U�H�D�O�Q�L���E�U�R�M�H�Y�L�����1>0�����D���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�M�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�H���L���V�W�D�Q�G�D�U�G�Q�R���R�G�V�W�X�S�D�Q�M�H���Q�R�U�P�D�O�Q�H��

distribucije. Standardno odstupanje dobiva se iz varijance normalne distribucije [23]: 

�ê
L 
§
�5

�á
�Ã �:�T�Ü
F �ä�;�6�ä�á

�Ü�@�5                                                      (2) 

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

[23]: 
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                                                    (3) 

Kako bi bolje razumjela potreba �G�H�I�L�Q�L�F�L�M�H�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �L�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�Q�R�J�� �R�G�V�W�X�S�D�Q�M�D��dan je 

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

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

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

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

�R�G�� �Q�D�U�X�G�å�E�H�� �N�X�S�F�D�� �E�L�O�M�H�å�L�W�� �ü�H�� �V�H�� �N�D�R�� �R�G�V�W�X�S�D�Q�M�H�� �R�G�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�R�J�� �F�L�O�M�D���� �.�D�G�D��se zbroje sva 

�R�G�V�W�X�S�D�Q�M�D���� �P�R�å�H se vidjeti koliko proces isporuke odstupa od zadanog cilja. Dodatno, ista 

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

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

Normalna distribucija koja �M�H�� �R�P�H�ÿ�H�Q�D�� �V�D�� �“���1�� �]�D�� �N�R�M�X�� �R�G�J�R�Y�D�U�D�� �Y�M�H�U�R�M�D�W�Q�R�V�W��

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

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

�0�R�W�R�U�R�O�H���� �N�R�M�D�� �S�U�Y�D�� �X�Y�R�G�L�� �N�R�Q�F�H�S�W�� �ã�H�V�W�� �V�L�J�P�D���� �S�R�N�D�]�D�Q�R��je kako je on u praksi najbolje 

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

�V�O�X�þ�D�M�X�� �N�D�G�D��se postave �J�U�D�Q�L�F�H�� �W�R�O�H�U�D�Q�F�L�M�H�� �Q�D�� �U�D�]�L�Q�X�� �R�G�� �“���1�� �W�H��se istovremeno �S�U�L�K�Y�D�ü�D 

odstupanje srednje vrije�G�Q�R�V�W�L�� �X�� �L�]�Q�R�V�X�� �“�������1�� �R�P�R�J�X�ü�H�Q�D�� �M�H razina odstupanja od 3,4 

�S�R�J�U�H�ã�N�H���Q�D���P�L�O�L�M�X�Q���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D [22]. 

Na slici  21 prikazana je normalna distribucija �R�P�H�ÿ�H�Qa �V�D�� �“���1�� �E�H�]�� �L�N�D�N�Y�R�J�� �G�R�S�X�ã�W�H�Q�R�J��

�R�G�V�W�X�S�D�Q�M�D���L�� �V�� �G�R�S�X�ã�W�H�Q�L�P�� �R�G�V�W�X�S�D�Q�M�H�P�� ������ �1���� �0�R�å�H�� �V�H �Y�L�G�M�H�W�L�� �G�D�� �M�H�� �E�U�R�M�� �J�U�H�ã�D�N�D�� �Q�D�� �P�L�O�L�M�X�Q��

�V�O�X�þ�D�M�H�Y�D�� �Y�H�ü�L�� �V�� �G�R�S�X�ã�W�H�Q�L�P�� �R�G�V�W�X�S�D�Q�M�H�P���� �R�G�Q�R�V�Q�R��pozitivnim pomakom od srednje 

vrijednosti. 

 

Slika 16 Pomak procesa, [25] 

5.3. �e�‡�•�–���•�‹�‰�•�ƒ���� metodologija  

Jednom kada je organizacija osnovana, kada je postavljena jasna strategija i ciljevi koji se 

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

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

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

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

unutar procesa. �8���W�X���V�Y�U�K�X���N�R�U�L�V�W�H���V�H���G�Y�L�M�H���R�V�Q�R�Y�Q�H���P�H�W�R�G�H���ã�H�V�W���V�L�J�P�D���P�H�W�R�G�R�O�R�J�L�M�H���S�R�]�Q�D�W�H��
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pod nazivima DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve, Control) i DMADV (Define, 

Measure, Analyze, Design, Verify). DMAIC metodom (definiranje,mjerenje, analiza, 

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

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

v�D�U�L�M�D�F�L�M�D���� �8���V�O�X�þ�D�M�X���U�D�]�Y�R�M�D���Q�R�Y�R�J���P�R�G�H�O�D���N�R�U�L�V�W�L���V�H���'�0�$�'�9���P�H�W�R�G�D���� �2�G���R�V�W�D�O�L�K���D�O�D�W�D���ã�H�V�W��

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

 

5.3.1. DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve, Control)  

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

p�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�H�� �S�U�R�M�H�N�W�H�� �X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�D procesa (slika 17). �5�D�]�O�L�N�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�H�� �L�� �'�0�$�,�&��

�P�H�W�R�G�H�� �M�H�V�W�� �W�D�� �G�D�� �V�H�� �'�0�$�,�&�� �P�H�W�R�G�D�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�� �N�D�R�� �D�O�D�W�� �]�D�� �X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�H�� �S�U�R�F�H�V�D �L�� �V�O�X�å�L�� �N�D�R��

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

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

procesa, odnosno proizvoda. Na svakom koraku DMAIC metode koriste se o�G�U�H�ÿ�H�Q�L���D�O�D�W�L���R�G��

�N�R�M�L�K���M�H���Y�H�ü�L�Q�D���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�K�����,�V�W�D���P�H�W�R�G�D���P�R�å�H���V�H nekoliko puta ponoviti na istom procesu prije 

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

 
Slika 17 Ciklus DMAIC metode 

Izvor: [8] 

U �Q�D�V�W�D�Y�N�X���V�X���R�S�L�V�D�Q�L���S�H�W���N�R�U�D�N�D���R�G���N�R�M�L�K���V�H���V�D�V�W�R�M�L���'�0�$�,�&���P�H�W�R�G�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���S�U�R�F�H�V�D��  

Definiranje - Koji 
problem treba biti 

�Œ�i���“���v�M 

Mjerenje - Koje su 
�u�}�P�µ���v�}�•�š�]��
procesa? 

Analiza - Kada i 
�l���l�}���•�����P�Œ���“�l����

���}�P�������M 

�W�}���}�o�i�“���v�i����- Kako 
�‰�Œ�}�����•���u�}�Î�������]�š�]��
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Kontrola - Kako 
���}���]�š���u�}�Î�������]�š�]��
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1. Definiranje 

�3�U�Y�L�� �N�R�U�D�N�� �'�0�$�,�&�� �P�H�W�R�G�H�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� �S�U�R�F�H�V�D�� �M�H�� �G�H�I�L�Q�L�F�L�M�D�� �S�U�R�E�O�H�P�D�� �N�R�M�L�� �V�H�� �M�D�Y�O�M�D��

unutar organizacije, odabir projekta kojeg je potrebno provesti kako bi se �S�U�R�E�O�H�P�� �U�L�M�H�ã�L�R�� �W�H��

procjena rezultata projekta. U tu svrhu, problem mora biti jasno i u potpunosti definiran te bi 

�U�H�]�X�O�W�D�W���R�Y�R�J���N�R�U�D�N�D���X�M�H�G�Q�R���W�U�H�E�D�R���E�L�W�L���L���Q�D�þ�L�Q���P�M�H�U�H�Q�M�D���S�U�R�F�H�V�D. Nakon toga moraju se jasno 

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

projekta, uloge odgovornosti pojedinih akcija u projektu, potrebni resursi �W�H���P�R�J�X�ü�H���S�U�H�S�U�H�N�H��

ostvarenja projekta. U ovoj fazi DMAIC metode velik utjecaj imaju podaci prikupljeni od 

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

�6�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�D�� �P�H�W�R�G�D�� �N�R�M�D�� �V�H�� �Q�D�M�þ�H�ã�ü�H�� �N�R�U�L�V�W�L�� �X�� �R�Y�R�P�� �G�L�M�H�O�X�� �S�U�R�F�H�V�D�� �M�H�� �3�D�U�H�W�R�� �D�Q�D�O�L�]�D���� �8��

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

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

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

pravilo najjednostavnije se ilustrira kroz jednostavnu 80/20 zakonitost, prema kojoj samo 20 

posto uzroka rezultira 80% �S�U�R�E�O�H�P�D���� �U�D�G�L�� �V�H�� �R�� �S�U�D�Y�L�O�X�� �N�R�M�H�� �V�H�� �P�R�å�H�� �S�U�L�P�L�M�H�Q�L�W�L�� �X�� �Y�H�ü�L�Q�L��

�å�L�Y�R�W�Q�L�K���V�L�W�X�D�F�L�M�D�� Ukoliko frekvencijska distribucija odgovara Pareto pravilo, organizacija se 

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

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

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

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

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

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

�V�O�M�H�G�H�ü�R�M���I�R�U�P�X�O�L [22]: 

�2�2�+
L
�Ì
H�É

�¼
H�Í
�á                                                      (4) 

gdje je �5 �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�D�� �X�ã�W�H�G�D�� �R�V�W�Y�D�U�H�Q�D�� �S�U�R�M�H�N�W�R�P���� ���2 vjerojatnost uspjeha projekta, �% �W�U�R�ã�D�N��

�S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���S�U�R�M�H�N�W�D�����D���6 �Y�U�L�M�H�P�H���]�D�Y�U�ã�H�W�N�D���S�U�R�M�H�N�W�D���� 

 

2. Mjerenje  

Precizna definicija problema dovodi nas �G�R���V�O�M�H�G�H�ü�H�J���N�R�U�D�N�D�����P�M�H�U�H�Q�M�D�����D���R�Q�R���V�H���R�G�Q�R�V�L���Q�D��

ocjenu trenutnog stanja procesa. Ovo je vremenski najdulja faza procesa. Kako bi proces 
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�P�R�J�D�R�� �E�L�W�L�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �S�U�L�N�X�S�L�W�L��informacije o trenutnom procesu, odnosno 

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

Ukoliko postoji nekoliko mjera koji ukazuju na postojanje problema unutar procesa, sve mjere 

trebaju biti razmotrene. Dodatno, mjere se trebaju prioritetizirati kako bi se znalo koja mjera 

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

kvalitetu procesa. Mjere koje su kroz ovu metodu pokazale kao najbolje jesu one koje se 

mogu kvantificirati, lako su mjerljive, pouzdane i ispravne. 

Alat koji se koristi u ovom koraku procesa jest deskriptivna statistika. �3�R�P�R�ü�X�� �Q�M�H��

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

�V�H���N�R�U�L�V�W�H���X���R�N�Y�L�U�X���G�H�V�N�U�L�S�W�L�Y�Q�H���V�W�D�W�L�V�W�L�N�H���M�H�V�X�����D�U�L�W�P�H�W�L�þ�N�D���V�U�H�G�L�Q�D�����P�H�G�L�M�D�Q, raspon, varijanca, 

�V�W�D�Q�G�D�U�G�Q�D���G�H�Y�L�M�D�F�L�M�D�����D�V�L�P�H�W�U�L�þ�Q�R�V�W���L�W�G�� 

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

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

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

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

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

�S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���'�0�$�,�&���P�H�W�R�G�H���M�H���V�D�Y�U�ã�H�Q�D���S�U�L�O�L�N�D���L�V�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���S�R�J�U�H�ã�D�N�D���P�M�H�U�H�Q�M�D�� 

 
3. Analiza 

Proces DMAIC metode nastavlja se analizom podataka prikupljenih u prethodnom 

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

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

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

sastoji se od tri osnovna koraka:  

1. Analiza uzroka problema ili skupine uzroka problema 

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

3. Ispitivanje korelacija uzroka problema 

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

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

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

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

postojanja m�Q�R�ã�W�Y�R���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D koji sudjeluju u samom procesu, mnogi od njih mogu dovesti 

do nedosljednosti isporuke, a �N�R�P�E�L�Q�D�F�L�M�D�� �Q�H�N�R�O�L�N�R�� �þ�L�P�E�H�Q�L�N�D�� �P�R�J�X�� �]�D�N�R�P�S�O�L�F�L�U�D�W�L�� �L��

�S�R�J�R�U�ã�D�W�L�� �S�U�R�E�O�H�P���� �1�D�G�D�O�M�H�����X�]�� �S�R�P�R�ü�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þkih metoda poput varijance i regresije na 

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

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

kontinuiranog poslovanja. 

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

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

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

4. �3�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H 

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

kako bi se uklonili uzroci proble�P�L���L���W�L�P�H���S�R�E�R�O�M�ã�D�R���S�U�R�F�H�V�����2�V�L�P���V�D�P�H���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H���P�M�H�U�H����

�R�Y�D�M�� �N�R�U�D�N�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H�� �L�� �W�H�V�W�L�U�D�Q�M�H�� �P�M�H�U�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H��uklonili uzroci problema. 

Definiranje efektivne mjere nije nimalo lak zadatak gdje se mogu pojaviti problemi poput 

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

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

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

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

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

provedenih projekata.  

Alat koji se koristi u ovom dijelu DMAIC procesa jesu DOE (design of experiments). 

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

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

�G�R���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���L�]�O�D�]�Q�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D���� 

 
5. Kontro la 

�'�0�$�,�&�� �P�H�W�R�G�D�� �Q�H�� �]�D�Y�U�ã�D�Y�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�P�� �S�U�R�F�H�V�D�� �Y�H�ü�� �V�H�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�L�� �S�U�R�F�H�V�� �N�R�Q�V�W�D�Q�W�Q�R��

�S�U�R�P�D�W�U�D�� �L�� �X�S�U�D�Y�R�� �]�E�R�J�� �W�R�J�D�� �V�D�P�D�� �P�H�W�R�G�D�� �Q�H�� �P�R�U�D�� �Q�X�å�Q�R�� �L�P�D�W�L�� �N�U�D�M�� Cilj kontrole je 

�N�R�Q�V�W�D�Q�W�Q�R���S�U�R�P�D�W�U�D�Q�M�H���S�U�R�F�H�V�D���L���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���G�R�E�L�W�L���N�R�M�D���M�H���V�W�H�þ�H�Q�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�P���S�U�R�F�H�V�D���Q�D��
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istoj razini. �1�D�N�R�Q�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J�� �Y�U�H�P�H�Q�D���Y�H�O�L�N�D�� �M�H�� �Y�M�H�U�R�M�D�W�Q�R�V�W�� �G�D�� �S�U�R�F�H�V�� �S�R�þ�L�Q�M�H odstupati od 

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

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

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

navedenih razloga, �X�Q�D�W�R�þ���Y�H�O�L�N�L�P���Q�D�S�R�U�L�P�D���L���G�R�E�U�R���U�D�]�U�D�ÿ�H�Q�L�P���S�O�D�Q�R�Y�L�P�D�����W�L�P���W�U�H�E�D���X�Y�L�M�H�N��

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

dnevnih potreba, zadovoljiti i prilagoditi se promjenama koje se mogu naknadno pojaviti.  

Korak kontrole rezultira novim metodama i njihovim dokumentiranjem, treningom 

zaposlenika, prikupljenim informacijama o rezultatima novih metoda, te daje pregled 

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

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

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

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

granice nisu postavljene u tre�Q�X�W�N�X���N�D�G�D���M�H���S�U�R�F�H�V���S�R�G���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�R�P���N�R�Q�W�U�R�O�R�P�����Y�H�ü���P�R�å�H���G�R�ü�L��

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

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

koriste za pro�F�H�V�H���V�W�D�Y�O�M�H�Q�H���S�R�G���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�X���N�R�Q�W�U�R�O�X���� �'�D�N�O�H�����R�V�Q�R�Y�Q�D���V�Y�U�K�D���N�R�Q�W�U�R�O�Q�L�K���N�D�U�D�W�D��

�M�H�V�W���G�D���Q�D���Y�U�L�M�H�P�H���X�N�D�å�X���Q�D���Q�D�V�W�D�O�H���S�U�R�E�O�H�P�H���ã�W�R���M�H���X�S�U�D�Y�R���L���N�O�M�X�þ�Qo u ovom dijelu DMAIC 

procesa. Ovisno o vrsti podataka koji se prikupljaju postoje dvije osnovne vrste kontrolnih 

karata, a to su atributivne i varijabilne kontrolne karte. Atributivni podaci javljaju se onda kad 

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

neprihvatljiv, visok ili nizak i sl.  Varijabilni podaci su rezult�D�W�L���P�M�H�U�H�Q�M�D���W�H���M�H���Q�D�M�þ�H�ã�ü�H���U�L�M�H�þ���R��

�Q�X�P�H�U�L�þ�N�L�P���S�R�G�D�F�L�P�D�� 

�%�H�]�� �L�P�D�O�R�� �G�Y�R�M�E�H�� �P�R�å�H�� �V�H �U�H�ü�L�� �G�D�� �M�H�� �'�0�$�,�&�� �P�R�G�H�O�� �Q�D�M�R�V�Q�R�Y�Q�L�M�D�� �P�H�W�R�G�D�� �ã�H�V�W�� �V�L�J�P�H��

metodologije. On �M�H�� �]�D�S�R�þ�H�W�� �V�� �F�L�O�M�H�P�� �V�W�D�E�L�O�L�]�L�U�D�Q�M�D�� �L�� �V�P�D�Q�M�H�Q�M�D�� �W�U�D�M�D�Q�M�D�� �S�R�M�H�G�L�Q�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D����

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

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

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

postoje�ü�L�K���L�G�H�M�D�����X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���V�W�D�Q�G�D�U�G�Q�L�K���P�H�W�R�G�D���X���S�U�D�N�V�X���S�U�L���þ�H�P�X���G�R�Q�R�V�L���P�M�H�U�O�M�L�Y�H���U�H�]�X�O�W�D�W�H�� 
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5.3.2. DPMO 

DPMO (Defects per million opportunities���� �M�H�� �J�O�D�Y�Q�D�� �P�M�H�U�D�� �ã�H�V�W�� �V�L�J�P�D�� �P�H�W�R�G�R�O�R�J�L�M�H�� �L��

�L�Q�G�L�N�D�W�R�U���M�H���X�W�M�H�F�D�M�D���S�U�R�Y�H�G�H�Q�L�K���P�M�H�U�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���S�U�R�F�H�V�D�����2�Y�D���P�M�H�U�D���P�R�å�H���V�H���S�U�L�Pijeniti na 

bilo kojoj razini analize, a govori nam o broju �S�R�J�U�H�ã�D�N�D���Q�D���P�L�O�L�M�X�Q���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D [8]. 

�3�U�L�M�H�� �V�D�P�R�J�� �L�]�U�D�þ�X�Q�D�� �'�3�0�2�� �W�U�H�E�D�� �M�D�V�Q�R�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���ã�W�R�� �]�Q�D�þ�L�� �Ä�J�U�H�ã�N�D�³�� �L�� �N�D�N�R�� �V�H�� �G�H�I�L�Q�L�U�D��

�Ä�S�U�L�O�L�N�D���]�D���S�R�J�U�H�ã�N�X�³�����5�D�V�S�U�D�Y�D���R�N�R���G�H�I�L�Q�L�F�L�M�H���Ä�J�U�H�ã�N�H�³���L���Ä�S�U�L�O�L�N�H���]�D���S�R�J�U�H�ã�N�X�³���S�R�Q�H�N�D�G���P�R�J�X��

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

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

sama organizacija postaje konkurentnija.  

�Ä�*�U�H�ã�N�D�³�� �W�U�H�E�D�� �E�L�W�L�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�D�� �N�U�R�]�� �R�þ�L�� �N�X�S�F�D���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �V�Y�H�� �R�Q�R�� �ã�W�R�� �N�X�S�D�F�� �V�P�D�W�U�D��

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

�Q�H�� �P�R�å�H�� �]�Q�D�W�L�� �ã�W�R�� �N�X�S�D�F�� �V�P�D�W�U�D�� �Q�H�S�U�L�K�Y�D�W�O�M�L�Y�L�P�� �]�E�R�J�� �þega se ujedno i prikupljaju podaci o 

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

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

prikupljati i dodatni podaci od �V�W�U�D�Q�H�� �N�X�S�D�F�D�� �S�R�P�R�ü�X�� �D�Q�N�H�W�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �X�W�Y�U�G�L�O�R�� �ã�W�R�� �N�X�S�D�F��

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

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

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

�N�Y�D�O�L�W�H�W�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �Q�D�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�R�M�� �U�D�]�L�Q�L���� �P�R�å�H�� �V�H�� �L�]�U�D�þ�X�Q�D�W�L�� �'�3�0�2�� �P�M�H�U�D�� �Q�D�� �V�O�M�H�G�H�ü�L��

�Q�D�þ�L�Q [8]: 

�&�2�/�1
L
�»�å�â�Ý���ã�â�Ú�å�Ø�æ�Ô�Þ�Ô

�»�å�â�Ý���ã�å�Ü�ß�Ü�Þ�Ô

H�s�ä�r�r�r�ä�r�r�r                                        (5) 

ili detaljnije [8]: 

�&�2�/�1
L
�»�å�â�Ý���ã�â�Ú�å�Ø�æ�Ô�Þ�Ô

�»�å�â�Ý���Ý�Ø�×�Ü�á�Ü�Ö�Ô���è���è�í�â�å�Þ�è
H�»�å�â�Ý���ã�å�Ü�ß�Ü�Þ�Ô���ã�â���Ý�Ø�×�Ü�á�Ü�Ö�Ü

H�s�ä�r�r�r�ä�r�r�r             (6) 

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

 �'�3�0�2���P�M�H�U�D���P�R�å�H���V�H���N�R�U�L�V�W�L�W�L���N�D�R���P�M�H�U�D���X�V�S�R�U�H�Gbe s unaprijed definiranim standardom 

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

umu da �M�H���Ä�J�U�H�ã�N�D�³���X���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R�P���S�U�R�F�H�V�X���G�R�E�L�Y�D���Y�H�ü�X���W�H�å�L�Q�X���X���R�G�Q�R�V�X���Q�D���V�O�R�å�H�Q�L���S�U�R�F�H�V�� 
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Na temelju DPMO mjere �R�G�U�H�ÿ�X�M�H�� �V�H ocjena �U�D�]�L�Q�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �S�U�R�F�H�V�D�� �L�� �W�R�� �Q�D�� �Q�D�þ�L�Q��

konvertiranja DPMO mjere u sigm�D�� �U�D�]�L�Q�X�� �N�R�U�L�V�W�H�ü�L�� �V�L�J�P�D�� �N�D�O�N�X�O�D�W�R�U �L�O�L�� �N�R�U�L�V�W�H�ü�L�� �V�O�M�H�G�H�ü�X��

tablicu [8]. 

Tabela 3 Pretvaranje DPMO u sigma razinu 

DPMO  Sigma razina 
            841.300                     0,5     
            691.500                     1,0     
            500.000                     1,5     
            308.500                     2,0     
            158.700                     2,5     
              66.800                     3,0     
              22.700                     3,5     
                 6.200                     4,0     
                 1.300                     4,5     
                    230                     5,0     
                       30                     5,5     
                     3,4                     6,0     

Izvor: [8] 
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6. Ocjena kvalitete usluge u i �•�–�‡�”�•�‡�–���–�”�‰�‘�˜�‹�•�‹���’�”�‹�•�Œ�‡�•�‘�•���æ�‡�•�–���•�‹�‰�•�ƒ��
metodologije  

Za potrebe ocijene kvalitete usluge e-trgovine prikupljen je uzorak podataka jedne e-

trgovine na bazi od dva radna dana. Prikupljeni su podaci 347 �Q�D�U�X�G�å�E�L i mogu se vidjeti u 

Prilogu 1 ovog rada. �9�U�O�R���M�H���Y�D�å�Q�R���Q�D�J�O�D�V�L�W�L���N�D�N�R���S�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�L���S�R�G�D�F�L���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�M�X���X�]�R�U�D�N���Q�D��

�N�R�M�H�P�� �ü�H�� �E�L�W�L�� �U�D�ÿ�H�Q�D�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�D�� �D�Q�D�O�L�]�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �R�F�L�M�H�Q�L�O�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�D�� �X�V�O�X�J�H�� �H-trgovine. 

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

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

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

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

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�D�� �Q�D�U�X�G�å�E�D�� �G�R�V�W�D�Y�L�O�D�� �L�]�� �V�N�O�D�G�L�ã�W�D�� �G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�D�� �Q�D�� �V�N�O�D�G�L�ã�W�H�� �H-trgovine te vremena 

�X�W�U�R�ã�H�Q�R���Q�D���G�R�V�W�D�Y�X���Q�D�U�X�G�å�E�H���R�G���V�N�O�D�G�L�ã�W�D���H-trgovine do kupca. Zbroje li se te tri komponente 

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

�S�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���R���Q�D�U�X�G�å�E�D�P�D���S�U�L�N�D�]�D�Q�H���V�X���X���V�O�M�H�G�H�ü�R�M���W�D�E�O�L�F�L (tablica 5). 

Tabela 4 Podaci prikupljeni u uzorku 

�3�R�G�D�W�D�N���R���Q�D�U�X�G�å�E�L 

�â�L�I�U�D���G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�D 

�9�U�L�M�H�P�H���R�G���Q�D�U�X�G�å�E�H���N�X�S�F�D���G�R���S�R�þ�H�W�N�D���R�E�U�D�G�H���Q�D�U�X�G�å�E�H 

�9�U�L�M�H�P�H���G�R�V�W�D�Y�H���R�G���G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�D���G�R���V�N�O�D�G�L�ã�W�D���H-trgovine 

�9�U�L�M�H�P�H���G�R�V�W�D�Y�H���R�G���V�N�O�D�G�L�ã�W�D���H-trgovine do kupca 

Ukupno vrijeme 

�.�U�L�Y�R���L�V�S�R�U�X�þ�H�Q�D���Q�D�U�X�G�å�E�D 

Neispravnost proizvoda 

�2�ã�W�H�ü�H�Q�M�D���S�D�N�H�W�D���S�U�R�L�]�Y�R�G�D 

�3�R�Y�U�D�W���Q�D�U�X�G�å�E�H 

 

Ocjena kvalitete usluge mogla bi u obzir uzimati nekoliko varijabli poput ukupnog 

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

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

kvalitete usluge u daljnjoj analizi, a tako i u ocijeni kvalitete usluge e-trgovine promatrana je 

samo varijabla ukupnog vremena potrebnog za dostavu narud�å�E�H�� �N�R�M�D�� �V�H�� �V�P�D�W�U�D�� �M�H�G�Q�R�P�� �R�G��
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�Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�L�K�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�L�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D �N�D�N�R�� �M�H�� �Y�H�ü�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�R�� �X�� �S�R�J�O�D�Y�O�M�X�� ���� �J�G�M�H�� �V�X��

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

poslovanje e-trgovine. 

Na temelju prikupljenih podataka napravljena �M�H���V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�D���D�Q�D�O�L�]�D, odnosno deskriptivna 

statistika podataka. Na slici 18 prikazana je raspodjela ukupnog vremena potrebnog od 

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

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

od 15 do 45 sati, odnosno u vremenskom roku manjem od 2 radna dana. �'�U�X�J�L�P���U�L�M�H�þ�L�P�D������������

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

 

Slika 18 ���]�•�š�Œ�]���µ���]�i�����µ�l�µ�‰�v�}�P���À�Œ���u���v�����‰�}�š�Œ�����v�}�P���}�����š�Œ���v�µ�š�l�����}�š�À���Œ���v�i�����v���Œ�µ���Î���������}�����}�•�š���À�����v���Œ�µ���Î�������l�µ�‰���µ 

 

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

�G�R�� �G�R�V�W�D�Y�H�� �Q�D�U�X�G�å�E�H�� �N�X�S�F�X�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�� �M�H�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�� �D�O�D�W�� �5�� �N�R�M�L�� �M�H�� �E�H�V�S�O�Dtno dostupan na 

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

distribucije dosta nalikuje grafu normalne distribucije prikazane na slici 15. Velika je 

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



 

41 
 

nalikuje normalnoj distribuciji. Dodatno se mogu napraviti testovi kako bi se utvrdilo 

odgovara li ova distribucija normalnoj distribuciji, no za potrebe ovog rada ova detaljna 

�D�Q�D�O�L�]�D���Q�L�M�H���Q�X�å�Q�R���S�R�W�U�H�E�Q�D�� 

U nastavku su dani �L�]�U�D�þ�X�Q�L�� �R�V�Q�R�Y�Q�L�K�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�K�� �S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�D�����=�D�� �S�R�þ�H�W�D�N��prema formuli 

(3) �L�]�U�D�þ�X�Q�D�Y�D���V�H���D�U�L�W�P�H�W�L�þ�Na sredina podataka, odnosno �S�U�R�V�M�H�þ�Q�R���Y�U�L�M�H�P�H���S�R�G�D�W�D�N�D���]�D���N�R�M�H��

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

�ä
L
�Ã �T�Ü

�7�8�<
�Ü�@�5

�u�v�y
 

gdje je �T�Ü vrijeme potrebno za isporuku �E-�W�H���Q�D�U�X�G�å�E�H���� 

Prema podacima (Prilog 1) �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R���Y�U�L�M�H�P�H���L�V�S�R�U�X�N�H���M�H�G�Q�D�N�R���M�H: 

�ä
L
�Ã �T�Ü

�7�8�<
�Ü�@�5

�u�v�y

L

�s�r�ä�{�w�x�D
�u�v�y


L �u�s�á�x�D�ä 

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

�L�]�U�D�þ�X�Q�D�W�R���M�H���R�G�V�W�X�S�D�Q�M�H���Y�U�Hmena isporuke od �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�����R�G�Q�R�V�Q�R���D�U�L�W�P�H�W�L�þ�N�H���V�U�H�G�L�Q�H���L���R�Q�R 

prema formuli (2) iznosi: 

�ê
L 
©
�s

�u�v�y

Í �:�T�Ü
F �u�s�á�x�;�6
�7�8�;

�Ü�@�5


L 
¨
�w�s�u�x�{�á�u�t

�u�v�y

L �s�t�á�s�z���D 

Na kraju, odredimo kvalitetu usluge e-�W�U�J�R�Y�L�Q�H�� �S�U�L�P�M�H�Q�R�P�� �ã�H�V�W�� �V�L�J�P�D�� �P�H�W�R�G�R�O�R�J�L�M�H�� �L��

�L�]�U�D�þ�X�Q�D�M�P�R�� �'�3�0�2���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �E�U�R�M���J�U�H�ã�D�N�D�� �Q�D�� �P�L�O�L�M�X�Q�� �G�R�J�D�ÿ�D�M�D�� Kako podaci kupaca o 

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

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

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

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

�Q�D�U�X�G�å�E�H�� �]�D�� �N�R�M�H�� �M�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �Y�L�ã�H�� �R�G�� ������������ �K�� �V�P�D�W�U�Dju se �Ä�J�U�H�ã�N�R�P�³���� Ukupan broj takvih 

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

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

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

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

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

je 347.  

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

pod-procesa (slika 19)���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �S�U�R�F�H�V�D�� �R�G�� �S�R�þ�H�W�N�D�� �Q�D�U�X�G�å�E�H�� �G�R�� �R�E�U�D�G�H�� �Q�D�U�X�G�å�E�H���� �S�U�R�F�H�V�D��

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

�R�G�� �V�N�O�D�G�L�ã�W�D�� �H-trgovine do kupca. �=�E�R�J�� �W�R�J�D�� �E�U�R�M�� �S�U�L�O�L�N�D�� �P�R�J�X�ü�H�� �S�R�J�U�H�ã�N�H�� �S�R�� �M�H�G�L�Q�L�F�L�� �M�H��

jednak 3. 

 

Slika 19 �W�Œ�}�����•���}���Œ���������v���Œ�µ���Î�������]���‰�}��-procesi 

  

Na temelju navedenog DPMO je jednak: 

�&�2�/�1
L
�w�x

�u�v�z
H�u

H�s�ä�r�r�r�ä�r�r�r 
L �w�u�ä�x�u�{�á�z�w 
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Prema tablici 3 �P�R�å�H se vidjeti da je sigma razina e-trgovine na temelju prikupljenih 

�S�R�G�D�W�D�N�D�� �Y�H�ü�D�� �R�G�� ������ �8�]�� �S�R�P�R�ü�� �V�L�J�P�D��kalkulatora [26], �G�R�E�L�Y�D�P�R�� �W�R�þ�Q�X�� �R�F�M�H�Q�X�� �U�D�]�L�Q�X��

kvalitete e-trgovine koja iznosi 3,11 sigma. �'�U�X�J�L�P���U�L�M�H�þ�L�P�D�����S�U�L�O�L�N�R�P���L�V�S�R�U�X�þ�L�Y�D�Q�M�H���Q�D�U�X�G�å�E�H��

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

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

Nadalje, ukoliko se ukupno vrijeme ne definira kao zbroj tri procesa, odnosno ukoliko se 

tri procesa od kojih se sastoji ukupno vrijeme ne promatraju kao zasebne procese koje svaki 

�]�D�V�H�E�Q�R���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���S�U�L�O�L�N�X���]�D���P�R�J�X�ü�X���S�R�J�U�H�ã�N�X���'�3�0�2���E�L���L�]�Q�R�V�L�R�� 

�2�/�1 
L
�w�x
�u�v�z


H�s�ä�r�r�r�ä�r�r�r 
L �s�x�r�ä�{�s�{�á�w�v 

Tada bi ocjena razine kvalitete e-trgovine iznosila 2,49 sigma. �'�U�X�J�L�P���U�L�M�H�þ�L�P�D�����S�U�L�O�L�N�R�P��

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

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

�3�U�R�Y�H�G�H�Q�R�P���D�Q�D�O�L�]�R�P���P�R�å�H���V�H �X�R�þ�L�W�L���G�D���V�H u e-trgovini �S�U�L�O�L�N�R�P���G�R�V�W�D�Y�H���Q�D�U�X�G�å�E�H javlja 

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

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

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

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

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

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

�N�R�M�L���V�X���N�O�M�X�þ�D�Q���I�D�N�W�R�U���X�V�S�M�H�ã�Q�R�J���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���H-trgovine. 

  



 

44 
 

7. ���ƒ�•�Ž�Œ�—�«�ƒ�• 

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

i do razvoja e-�W�U�J�R�Y�L�Q�H���� �3�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H�� �X�]�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �H-�W�U�J�R�Y�L�Q�H�� �S�R�V�W�D�M�H�� �S�X�Q�R�� �M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�L�M�H�� �ã�W�R��

nosi prednosti kako i kupcima, t�D�N�R�� �L�� �S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�L�P�D���� �(-�W�U�J�R�Y�L�Q�X�� �P�R�å�H�P�R�� �R�S�L�V�D�W�L�� �N�D�R��

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

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

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

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

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

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

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

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�������8�S�U�D�Y�R���]�E�R�J���W�R�J�D���M�D�Y�O�M�D���V�H���S�R�W�U�H�E�D���]�D���N�R�Q�W�U�R�O�L�U�D�Q�M�H�P���S�U�R�F�H�V�D�����0�H�ÿ�X�W�L�P�����V�D�P�D��

kontrola procesa ponekad nije dovoljna. Ukoliko �V�H���S�U�R�F�H�V�L���S�R�N�D�å�X���N�D�R���Q�H�X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�L���M�D�Y�O�M�D���V�H��

�S�R�W�U�H�E�D�� �]�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�P�� �S�U�R�F�H�V�D�� �X�Q�X�W�D�U�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���� �â�H�V�W�� �V�L�J�P�H�� �Petodologija je poslovna 

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

�P�H�W�R�G�R�O�R�J�L�M�H���M�H�V�W���'�3�0�2���N�R�M�L���Q�D�P���J�R�Y�R�U�L���R���E�U�R�M�X���S�R�J�U�H�ã�D�N�D���Q�D���P�L�O�L�M�X�Q���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D����Na temelju 

�'�3�0�2�� �P�M�H�U�H�� �P�R�å�H�P�R�� �R�G�U�H�G�L�W�L�� �R�F�M�H�Q�X�� �U�D�]�L�Q�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �S�U�R�F�H�V�D�� �L�� �W�R�� �Q�D�� �Q�D�þ�L�Q�� �N�R�Q�Y�H�U�W�L�U�D�Q�M�D��

DPMO mjere u sigma razinu.  

Kako bi se odredila sigma razinu e-trgovine prikupljeni su podaci 350 provedenih 

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

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

se na miliju�Q���R�V�W�Y�D�U�H�Q�L�K���Q�D�U�X�G�å�E�L�����������W�L�V�X�ü�D���Q�D�U�X�G�å�E�L���R�V�W�Y�D�U�L���X���Y�U�H�P�H�Q�X���G�X�å�H�P���R�G���S�U�R�V�M�H�þ�Q�R��

�R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R�J�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �]�E�R�J�� �þ�H�J�D�� �P�R�å�H�� �G�R�ü�L�� �G�R�� �Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �N�X�S�D�F�D���� �(-trgovina, a i sam 

�S�U�R�F�H�V���L�V�S�R�U�X�N�H���Q�D�U�X�G�å�E�H���M�H���S�U�R�F�H�V���N�R�M�L���R�Y�L�V�L���R���P�Q�R�J�R�E�U�R�M�Q�L�P���þ�L�P�E�H�Q�L�F�L�P�D���L���S�R�G-procesima, 

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

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

�X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�L�Y�D�R���S�U�R�F�H�V���L�V�S�R�U�X�N�H�� 
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Prilog 1  

U nastavku mogu se vidjeti prikupljeni podaci o jedne e-trgovine na bazi od dva radna 

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

kvaliteta usluge internet trgovine. 

  

ID 
�v���Œ�µ���Î����

�a�]�(�Œ����
���}�����À�o�i������

Vrijeme od 
�v���Œ�µ���Î�������l�µ�‰������
���}���‰�}�����š�l����
obrade (h)

Vrijeme od 
���}�����À�o�i��������
do firme (h)

Vrijeme od 
firme do 
kupca (h)

Ukupno 
vrijeme 
(h)

Krivo 
�]�•�‰�}�Œ�µ�����v����
�v���Œ�µ���Î����

Neispravnost 
proizvoda

�K�“�š�������v�i����
paketa

Povrat 
�v���Œ�µ���Î����

1 1 12 5 24 41 0 0 0 0
2 5 12 8 19 39 0 0 0 0
3 6 24 7 15 46 0 0 0 0
4 5 23 6 17 46 0 0 0 0
5 4 1 6 14 21 0 0 0 0
6 7 6 6 12 24 0 0 0 0
7 2 3 6 15 24 0 0 0 0
8 6 12 8 11 31 0 0 0 0
9 5 13 7 20 40 1 0 0 0

10 1 18 7 19 44 0 0 0 0
11 6 19 7 13 39 0 0 0 0
12 4 24 5 27 56 0 0 0 0
13 5 15 24 17 56 0 1 0 0
14 3 23 4 29 56 0 0 0 0
15 3 16 7 14 37 0 0 0 0
16 8 12 8 19 39 0 0 0 0
17 7 17 7 14 38 0 0 0 0
18 7 15 5 15 35 0 0 0 0
19 9 17 7 8 32 0 0 0 0
20 4 12 5 12 29 0 0 0 0
21 10 10 7 4 21 0 0 0 0
22 12 7 4 11 22 0 0 0 0
23 5 1 7 47 55 0 0 0 0
24 5 12 8 31 51 0 0 0 0
25 11 8 8 34 50 0 0 0 0
26 6 9 7 7 23 0 0 1 0
27 10 10 24 4 38 0 0 0 0
28 1 13 6 17 36 0 0 0 0
29 5 12 6 2 20 0 0 0 0
30 6 18 24 3 45 0 0 0 0
31 5 24 6 5 35 0 0 0 0
32 4 14 6 4 24 0 0 0 0
33 7 15 24 8 47 1 0 0 0
34 2 8 6 5 19 0 0 0 0
35 6 1 6 4 11 0 0 0 0
36 5 4 24 11 39 0 0 0 0
37 1 5 24 4 33 0 0 0 0
38 6 11 24 12 47 0 0 0 1
39 4 12 6 5 23 0 0 0 0
40 5 17 6 4 27 0 0 0 0
41 3 15 6 8 29 0 0 0 0
42 3 17 6 7 30 0 0 0 0
43 8 12 8 9 29 0 0 0 0
44 7 10 7 7 24 0 0 0 0
45 7 7 7 4 18 0 0 0 0
46 9 1 7 1 9 0 0 0 0
47 4 12 5 1 18 0 0 0 0
48 10 8 24 5 37 0 0 0 0
49 12 9 4 2 15 0 0 0 0
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ID 
�v���Œ�µ���Î����

�a�]�(�Œ����
���}�����À�o�i������

Vrijeme od 
�v���Œ�µ���Î�������l�µ�‰������
���}���‰�}�����š�l����
obrade (h)

Vrijeme od 
���}�����À�o�i��������
do firme (h)

Vrijeme od 
firme do 
kupca (h)

Ukupno 
vrijeme 
(h)

Krivo 
�]�•�‰�}�Œ�µ�����v����
�v���Œ�µ���Î����

Neispravnost 
proizvoda

�K�“�š�������v�i����
paketa

Povrat 
�v���Œ�µ���Î����

50 5 10 7 4 21 0 0 0 0
51 5 13 8 22 43 0 0 0 0
52 11 12 7 10 29 0 0 0 0
53 6 18 5 16 39 0 0 0 0
54 10 24 7 7 38 0 0 0 0
55 1 14 5 13 32 0 0 0 0
56 5 15 7 27 49 0 0 0 0
57 6 8 4 17 29 0 0 0 0
58 5 1 7 29 37 0 0 0 0
59 4 4 8 14 26 0 0 0 0
60 7 5 8 19 32 0 0 0 0
61 2 11 7 14 32 0 0 0 0
62 6 12 24 15 51 0 0 0 0
63 5 17 6 8 31 0 0 0 0
64 1 15 6 12 33 0 0 0 0
65 6 17 24 4 45 0 0 0 0
66 4 12 6 11 29 0 0 0 0
67 5 10 6 47 63 0 0 0 0
68 3 7 24 31 62 0 0 0 0
69 3 1 6 34 41 1 0 0 0
70 8 12 7 7 26 0 0 0 0
71 7 8 8 4 20 0 0 0 0
72 7 9 7 17 33 0 0 0 0
73 9 10 5 2 17 0 0 0 0
74 4 13 7 3 23 0 0 0 0
75 10 12 5 5 22 0 0 0 0
76 12 18 7 4 29 0 0 0 0
77 5 24 4 8 36 0 0 0 0
78 5 14 7 5 26 0 0 0 0
79 11 15 8 4 27 0 0 0 0
80 6 8 8 8 24 0 0 1 0
81 10 1 7 4 12 0 0 0 0
82 1 4 24 8 36 0 0 0 0
83 5 5 6 5 16 0 0 0 0
84 6 11 6 4 21 0 1 0 0
85 5 12 24 8 44 0 0 0 0
86 4 17 6 7 30 0 0 0 0
87 7 15 6 9 30 0 0 0 0
88 2 17 24 7 48 0 0 0 0
89 6 12 6 4 22 0 0 0 0
90 5 10 6 1 17 0 0 0 0
91 1 7 24 1 32 0 0 0 0
92 6 1 24 5 30 0 0 0 0
93 4 12 24 2 38 0 0 0 0
94 5 24 6 4 34 0 0 0 0
95 3 23 6 22 51 0 0 0 0
96 3 1 6 10 17 0 0 0 1
97 8 6 6 16 28 0 0 0 0
98 7 3 8 7 18 0 0 0 0
99 7 12 7 14 33 0 0 0 0
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ID 
�v���Œ�µ���Î����

�a�]�(�Œ����
���}�����À�o�i������

Vrijeme od 
�v���Œ�µ���Î�������l�µ�‰������
���}���‰�}�����š�l����
obrade (h)

Vrijeme od 
���}�����À�o�i��������
do firme (h)

Vrijeme od 
firme do 
kupca (h)

Ukupno 
vrijeme 
(h)

Krivo 
�]�•�‰�}�Œ�µ�����v����
�v���Œ�µ���Î����

Neispravnost 
proizvoda

�K�“�š�������v�i����
paketa

Povrat 
�v���Œ�µ���Î����

100 9 13 7 19 39 0 0 0 0
101 4 18 7 14 39 0 0 0 0
102 10 19 5 15 39 0 0 0 0
103 12 24 24 8 56 0 0 0 0
104 5 15 4 12 31 0 0 0 0
105 5 23 7 4 34 0 0 0 0
106 11 16 8 11 35 0 0 0 0
107 6 12 7 47 66 0 0 0 0
108 10 17 5 31 53 0 0 0 0
109 6 15 7 34 56 0 0 0 0
110 4 17 5 7 29 0 0 0 0
111 5 12 7 4 23 0 0 0 0
112 3 10 8 17 35 0 0 0 0
113 3 7 6 2 15 0 0 0 0
114 8 1 24 3 28 0 0 0 0
115 7 12 6 5 23 0 0 0 0
116 7 8 6 4 18 0 0 0 0
117 9 9 24 8 41 0 0 0 0
118 4 10 24 5 39 0 0 0 0
119 10 13 24 4 41 0 0 0 0
120 12 12 6 9 27 0 0 0 0
121 5 18 6 4 28 0 0 0 0
122 5 24 6 9 39 0 0 0 0
123 11 14 6 5 25 0 0 0 0
124 6 15 8 4 27 0 0 0 0
125 10 8 7 8 23 0 0 0 0
126 1 1 7 7 15 0 0 0 0
127 5 4 7 9 20 0 0 0 0
128 6 5 5 7 17 0 0 0 0
129 5 11 24 4 39 0 0 0 0
130 4 12 4 1 17 0 0 0 0
131 7 17 7 1 25 0 0 0 0
132 2 15 8 5 28 0 0 0 0
133 6 17 7 2 26 0 0 0 0
134 5 12 5 4 21 0 0 0 0
135 1 10 7 22 39 0 0 0 1
136 6 7 5 10 22 0 0 0 0
137 4 1 7 16 24 0 0 0 0
138 5 12 8 7 27 0 0 0 0
139 3 8 5 13 26 0 0 0 0
140 3 9 7 27 43 0 0 0 0
141 5 10 8 17 35 0 0 0 0
142 3 13 6 29 48 0 0 0 0
143 3 12 24 14 50 0 0 0 0
144 8 18 6 4 28 0 0 0 0
145 7 24 6 9 39 0 0 0 0
146 7 14 24 4 42 0 0 0 0
147 9 15 24 13 52 0 0 0 0
148 4 8 24 5 37 0 0 0 0
149 10 1 6 4 11 0 1 0 0
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ID 
�v���Œ�µ���Î����

�a�]�(�Œ����
���}�����À�o�i������

Vrijeme od 
�v���Œ�µ���Î�������l�µ�‰������
���}���‰�}�����š�l����
obrade (h)

Vrijeme od 
���}�����À�o�i��������
do firme (h)

Vrijeme od 
firme do 
kupca (h)

Ukupno 
vrijeme 
(h)

Krivo 
�]�•�‰�}�Œ�µ�����v����
�v���Œ�µ���Î����

Neispravnost 
proizvoda

�K�“�š�������v�i����
paketa

Povrat 
�v���Œ�µ���Î����

150 12 4 6 8 18 0 0 0 0
151 5 5 6 7 18 0 0 0 0
152 5 11 6 9 26 0 0 0 0
153 11 12 8 7 27 0 0 0 0
154 6 17 7 4 28 0 0 0 0
155 10 15 7 1 23 0 0 0 0
156 6 17 7 1 25 0 0 0 0
157 4 12 5 5 22 0 0 0 0
158 5 10 24 2 36 0 0 0 0
159 3 7 4 4 15 0 0 0 0
160 3 1 7 22 30 0 0 0 0
161 8 12 8 10 30 0 0 0 0
162 5 8 7 19 34 0 0 0 0
163 6 9 5 14 28 0 0 0 0
164 5 10 7 15 32 0 0 0 0
165 4 13 5 8 26 0 0 0 0
166 7 12 7 12 31 0 0 0 0
167 2 18 8 4 30 0 0 0 0
168 6 24 6 11 41 0 0 0 0
169 5 14 6 47 67 0 0 0 0
170 1 15 6 31 52 0 0 0 0
171 6 8 6 34 48 0 0 0 0
172 4 1 8 7 16 0 0 0 0
173 5 4 7 4 15 0 0 0 0
174 3 5 7 17 29 0 0 0 0
175 3 11 7 2 20 0 0 1 0
176 8 12 5 3 20 0 0 0 0
177 7 17 24 5 46 0 0 0 0
178 7 15 4 4 23 0 0 0 0
179 9 17 7 8 32 0 0 0 0
180 4 12 6 5 23 0 0 0 0
181 10 10 6 4 20 0 0 0 0
182 12 7 6 11 24 0 0 0 0
183 5 1 6 4 11 0 0 0 0
184 5 24 8 12 44 0 0 0 0
185 11 23 7 5 35 0 0 0 0
186 6 1 7 4 12 0 0 0 0
187 10 6 7 8 21 0 0 0 0
188 6 3 5 7 15 0 0 0 1
189 4 12 24 9 45 0 0 0 0
190 5 13 4 7 24 0 0 0 0
191 3 18 7 4 29 0 0 0 0
192 3 19 8 1 28 1 0 0 0
193 8 24 7 1 32 0 0 0 0
194 7 15 5 5 25 0 0 0 0
195 7 23 7 2 32 0 0 0 0
196 9 16 5 4 25 0 0 0 0
197 4 12 7 22 41 0 0 0 0
198 10 17 8 10 35 0 0 0 0
199 12 15 6 16 37 0 0 0 0



 

51 
 

 

ID 
�v���Œ�µ���Î����

�a�]�(�Œ����
���}�����À�o�i������

Vrijeme od 
�v���Œ�µ���Î�������l�µ�‰������
���}���‰�}�����š�l����
obrade (h)

Vrijeme od 
���}�����À�o�i��������
do firme (h)

Vrijeme od 
firme do 
kupca (h)

Ukupno 
vrijeme 
(h)

Krivo 
�]�•�‰�}�Œ�µ�����v����
�v���Œ�µ���Î����

Neispravnost 
proizvoda

�K�“�š�������v�i����
paketa

Povrat 
�v���Œ�µ���Î����

200 5 17 6 7 30 0 0 0 0
201 5 12 6 13 31 0 0 0 0
202 11 10 6 27 43 0 0 0 0
203 6 7 8 17 32 0 0 0 0
204 10 1 7 29 37 0 0 0 0
205 1 12 7 14 33 0 0 0 0
206 5 8 7 19 34 0 0 0 0
207 6 9 5 14 28 0 0 0 0
208 5 10 24 15 49 0 0 0 0
209 4 13 4 8 25 0 0 0 0
210 7 12 7 12 31 0 0 0 1
211 2 18 6 4 28 0 0 0 0
212 6 24 6 11 41 0 0 0 0
213 5 14 8 47 69 0 0 0 0
214 1 15 7 31 53 0 0 0 0
215 6 8 7 34 49 0 0 0 0
216 4 1 7 7 15 0 0 0 0
217 5 4 5 4 13 0 0 0 0
218 3 5 24 17 46 0 0 0 0
219 3 11 4 2 17 0 0 0 0
220 5 12 7 3 22 0 0 0 0
221 3 17 8 5 30 0 0 0 0
222 3 15 7 4 26 0 0 0 0
223 8 17 5 8 30 0 0 0 0
224 7 12 7 5 24 0 0 0 0
225 7 10 5 4 19 0 0 0 0
226 5 7 7 8 22 0 0 0 0
227 3 1 4 4 9 0 0 0 0
228 3 12 7 8 27 0 0 0 0
229 8 8 8 5 21 0 0 0 0
230 5 9 8 4 21 0 0 0 0
231 6 10 7 8 25 0 0 0 0
232 5 13 24 7 44 0 0 0 0
233 4 12 6 9 27 0 0 0 0
234 7 18 6 7 31 0 0 0 0
235 2 24 24 4 52 0 0 0 0
236 6 14 6 1 21 0 0 0 0
237 5 15 6 1 22 0 0 0 0
238 1 8 24 5 37 0 0 0 0
239 6 1 6 2 9 0 0 0 0
240 4 4 6 4 14 0 0 0 0
241 5 5 24 22 51 0 0 0 0
242 3 11 24 10 45 0 0 0 0
243 3 12 24 16 52 0 0 0 0
244 8 17 6 7 30 0 0 0 0
245 7 15 6 14 35 0 0 0 0
246 7 17 6 19 42 0 0 0 0
247 9 12 6 14 32 0 0 0 0
248 4 10 8 15 33 0 0 0 0
249 10 7 7 8 22 0 0 0 0
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ID 
�v���Œ�µ���Î����

�a�]�(�Œ����
���}�����À�o�i������

Vrijeme od 
�v���Œ�µ���Î�������l�µ�‰������
���}���‰�}�����š�l����
obrade (h)

Vrijeme od 
���}�����À�o�i��������
do firme (h)

Vrijeme od 
firme do 
kupca (h)

Ukupno 
vrijeme 
(h)

Krivo 
�]�•�‰�}�Œ�µ�����v����
�v���Œ�µ���Î����

Neispravnost 
proizvoda

�K�“�š�������v�i����
paketa

Povrat 
�v���Œ�µ���Î����

250 12 1 7 12 20 0 0 0 1
251 5 12 7 4 23 0 0 0 0
252 5 8 5 11 24 0 0 0 0
253 11 9 24 47 80 0 0 0 0
254 6 10 4 31 45 0 0 0 0
255 10 13 7 34 54 0 0 0 0
256 6 12 8 7 27 0 0 0 0
257 4 18 7 4 29 0 0 0 0
258 5 24 5 17 46 0 0 0 0
259 3 14 7 2 23 0 0 0 0
260 3 15 5 3 23 0 0 0 0
261 8 8 7 5 20 0 0 0 0
262 7 1 4 4 9 0 0 0 0
263 7 4 7 8 19 0 0 1 0
264 9 5 8 5 18 0 1 0 0
265 4 11 8 4 23 0 0 0 0
266 10 12 7 9 28 0 0 0 0
267 12 17 24 4 45 0 0 0 0
268 5 15 6 9 30 0 0 0 0
269 5 17 6 5 28 0 0 0 0
270 11 12 24 4 40 0 0 0 0
271 6 10 6 8 24 0 0 0 0
272 10 7 6 7 20 0 0 0 0
273 1 1 24 9 34 0 0 0 0
274 5 12 6 7 25 0 0 0 0
275 6 24 7 4 35 0 0 0 0
276 5 23 8 1 32 0 0 0 0
277 4 1 7 1 9 0 0 0 0
278 5 6 5 5 16 0 0 0 0
279 5 3 7 2 12 0 0 0 0
280 11 12 5 4 21 0 0 0 0
281 6 13 7 22 42 0 0 0 0
282 10 18 4 10 32 0 0 0 0
283 1 19 7 16 42 0 0 0 0
284 5 24 8 7 39 0 0 0 1
285 6 15 8 13 36 0 0 0 0
286 5 23 7 27 57 0 0 0 0
287 4 16 24 17 57 0 0 0 0
288 7 12 6 29 47 1 0 0 0
289 2 17 6 14 37 0 0 0 0
290 6 15 24 4 43 0 0 0 0
291 5 17 6 9 32 0 0 0 0
292 1 12 6 4 22 0 0 0 0
293 6 10 24 13 47 0 0 0 0
294 4 7 6 5 18 0 0 0 0
295 5 1 6 4 11 0 0 0 0
296 3 12 24 8 44 0 0 0 0
297 3 8 24 7 39 0 0 0 0
298 5 9 24 9 42 0 0 0 0
299 3 10 6 7 23 0 0 0 0
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ID 
�v���Œ�µ���Î����

�a�]�(�Œ����
���}�����À�o�i������

Vrijeme od 
�v���Œ�µ���Î�������l�µ�‰������
���}���‰�}�����š�l����
obrade (h)

Vrijeme od 
���}�����À�o�i��������
do firme (h)

Vrijeme od 
firme do 
kupca (h)

Ukupno 
vrijeme 
(h)

Krivo 
�]�•�‰�}�Œ�µ�����v����
�v���Œ�µ���Î����

Neispravnost 
proizvoda

�K�“�š�������v�i����
paketa

Povrat 
�v���Œ�µ���Î����

300 3 13 6 4 23 0 0 0 0
301 8 12 6 1 19 0 0 0 0
302 7 18 6 1 25 0 0 0 0
303 7 24 8 5 37 0 0 0 0
304 5 14 7 2 23 0 0 0 0
305 3 15 7 4 26 0 0 0 0
306 3 8 7 22 37 0 0 0 0
307 8 1 5 10 16 0 0 0 0
308 5 4 24 31 59 0 0 0 0
309 6 5 4 34 43 0 0 0 0
310 5 11 7 7 25 0 0 0 0
311 4 12 8 4 24 0 0 0 0
312 7 17 7 17 41 0 0 0 0
313 2 15 5 2 22 0 0 0 0
314 3 17 7 3 27 0 0 0 0
315 3 12 5 5 22 0 0 0 0
316 8 10 7 4 21 0 0 0 0
317 7 7 8 8 23 0 1 0 0
318 7 1 6 5 12 0 0 0 0
319 9 12 24 4 40 0 0 0 0
320 4 8 6 8 22 0 0 0 0
321 10 9 6 4 19 0 0 0 0
322 12 10 24 8 42 0 0 0 0
323 5 13 24 5 42 0 0 0 0
324 5 12 24 4 40 0 0 0 0
325 11 18 6 8 32 0 0 0 0
326 6 24 6 7 37 0 0 0 1
327 10 14 6 9 29 0 0 0 0
328 6 15 6 7 28 0 0 0 0
329 4 8 8 4 20 0 0 0 1
330 5 1 7 1 9 0 0 0 0
331 3 4 7 1 12 0 0 0 0
332 3 5 7 5 17 0 0 0 0
333 8 11 5 2 18 0 0 0 0
334 7 12 24 4 40 0 0 0 0
335 7 17 7 22 46 0 0 0 0
336 9 15 8 10 33 0 0 0 0
337 4 17 7 16 40 0 0 0 0
338 10 12 24 7 43 0 0 0 0
339 12 10 6 14 30 0 0 0 0
340 5 7 5 19 31 0 0 0 0
341 5 1 24 14 39 0 0 0 0
342 11 12 8 15 35 0 1 0 0
343 6 8 9 8 25 0 0 0 0
344 10 9 8 12 29 0 0 0 0
345 1 10 24 4 38 0 0 0 0
346 5 13 7 11 31 0 0 0 0
347 6 12 7 47 66 0 0 0 0
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Naslov rada: �K���i���v�����Œ���Ì�]�v�����l�À���o�]�š���š�����µ�•�o�µ�P�����µ���]�v�š���Œ�v���š���š�Œ�P�}�À�]�v�]���‰�Œ�]�u�i���v�}�u���u���š�}���}�o�}�P�]�i�����“���•�š��

sigma   

Student: �/�P�}�Œ���a�š�]�u���� 

Mentor: ���}���X���Œ�X���•���X�����]���v�������}�Î�]�� 

 

Naslov na drugom jeziku (engleski):  

The Assessment  of the Quality Service Level in Web Shop by Applying Six Sigma Metodology 

 

Povjerenstvo za obranu: 

�x �z�z�z�z�W�Œ�}�(�X���Œ�X�•���X���<�Œ�]�•�š�]�i���v���Z�}�P�]��_______predsjednik 

�x �z�z�z�z���}���X���Œ�X�•���X�����]���v�������}�Î�]���z�z�z�z_____ mentor 

�x ____ Dr.sc. Ivona Bajor ____________���o���v 

�x �z�z�z�z���W�Œ�}�(�X���Œ�X�•���X���E���š���o�]�i�����:�}�o�]�����z�z�z�z�z�z�zzamjena 

 

Ustanova koja je dodijelila akademski stupanj: �&���l�µ�o�š���š���‰�Œ�}�u���š�v�]�Z���Ì�v���v�}�•�š�]���^�À���µ���]�o�]�“�š�����µ��

Zagrebu 

Zavod: ________LOGISTIKA___________ 

Vrsta studija:    diplomski _____________ 

Studij: __________ITS i logistika_______(npr. Promet, ITS i logistika, Aeronautika) 

Datum obrane diplomskog rada:_______________________________________  

 

Napomena: pod datum obrane diplomskog rada navodi se prvi definirani datum roka 
obrane. 
  




