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SAZETAK

Digitalne tehnologije su alati koji nam pomazu da unaprijedimo svoje poslovanje ali i da se
priblizimo kupcima. Ovaj rad govori o znacaju digitalne transformacije za unapredenje kori-
snickog iskustva. U radu su analizirani odnosi sa kupcima u digitalnom okruzenju kroz sprove-
deno istrazivanje zadovoljstva korisnika u telekom sektoru, kao i dosadasnja naucna saznanja o
tome na koji nacin digitalne tehnologije i digitalna transformacija mogu da uticu na zadovolj-
stvo kupaca i njihovu lojalnost. Naglasava se potreba za primjenom digitalnih tehnologija, ali
se sagledavaju i mnogi izazovi i odreduju strategije na putu njihove implementacije. Cilj ovog
rada je da istrazi na koji nacin digitalna transformacija utice na nivo zadovoljstva korisnika,
te da odgovori na pitanje da li nivo zadovoljstva korisnika raste sa razvojem tehnologije i teh-
noloskih rjesenja koja se primjenjuju u tu svrhu.

Izbor telekomunikacionog trZista proizilazi iz ¢injenice da je isto inovativno i ima pretpostav-
ku viseg stepena koristenja naprednih digitalnih tehnologija, u odnosu na druga trzista u BiH.

KLJUCNE RIJECL: digitalne tehnologije, digitalna transformacija, zadovoljstvo korisnika, di-
gitalno korisnicko iskustvo

DIGITAL USER EXPERIENCE -
CHALLENGES AND STRATEGIES IN THE
TELECOMMUNICATIONS SECTOR

ABSTRACT

Digital technologies are tools that help us improve our business as well as get closer to custo-
mers. This paper discusses the importance of digital transformation for enhancing the customer
experience. The paper examines customer relationships in a digital environment through the
conducted research on customer satisfaction in the telecom sector, as well as the existing scien-
tific knowledge about how digital technologies and digital transformation can affect customer
satisfaction and loyalty. It emphasizes the need for the application of digital technologies but
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also examines many challenges and determines strategies for their implementation. The aim of
this paper is to explore how digital transformation affects the level of user satisfaction and to
answer the question of whether the level of user satisfaction increases with the development of
technologies and technological solutions applied for this purpose.

The choice of the telecommunications market arises from the fact that it is innovative and has
the assumption of a higher degree of use of advanced digital technologies compared to other
markets in Bosnia and Herzegovina.

KEY WORDS: digital technologies, digital transformation, customer satisfaction, Digital Cu-
stomer Experience (DCX)

UVOD

U digitalnom okruZenju se sve mijenja. Interakcija sa korisnicima dobija potpuno novu
dimenziju u odnosu na onu koja se odvija tradicionalnim putem. Digitalne tehnologije su
otvorile mnoge moguc¢nosti i postavile nova pravila koja nismo mogli ni zamisliti prije
samo nekoliko godina; ako Zelimo da nasi korisnici budu u stalnom kontaktu sa nagim pro-
izvodima i brendom ¢ak i kada su u pokretu, mobilne usluge to omogucavaju; ako Zelimo
da ¢ujemo misljenje korisnika, ispitamo njihovo zadovoljstvo uslugom ili proizvodom a da
pri tome ne koristimo tradicionalne ankete, digitalni mediji nam daju brojne moguénosti.
Ako pak Zelimo i¢i korak dalje, mozemo predvidjeti kako bi se kupci ponasali u odredenoj
situaciji ili okruZenju, koriste¢i rudarenje podacima uticati na konkretnu poslovnu odlu-
ku i pruziti personalizovano korisnicko iskustvo §to do sada nismo mogli. Sve ovo su nam
omoguctile nove informaciono -komunikacione tehnologije.

Primjena digitalnih tehnologija u poslovanju bitno utic¢e na tri segmenta poslovanja:
korisnic¢ko iskustvo, operativne procese i poslovne modele (Babi¢ i Bojani¢, 2022). Ovaj
rad se fokusira na primjenu digitalnih tehnologija i njihov uticaj na korisnicko iskustvo.
Cilj istrazivanja prikazan u radu je da pokaZze na koji nacin digitalno korisnicko iskustvo i
digitalna transformacija uti¢u na nivo zadovoljstva korisnika i da odgovori na pitanje da li
nivo zadovoljstva korisnika raste sa rastom i razvojem tehnologije koja se primjenjuje u tu
svrhu. Rezultati istrazivanja ukazuju na potrebu primjene digitalnih tehnologija za unap-
redenje postojecih i uvodenje novih servisa, ali da se mora voditi ra¢una da digitalizacija
istovremeno ne podrazumijeva apsolutno zadovoljstvo korisnika, jer postoji viSe aspekata
koji to onemogucavaju kao $to su: nespremnost odredene grupe korisnika da koristi nove
tehnologije, nepovjerenje korisnika i sl. Stoga se posebna paznja mora posvetiti na¢inu
komunikacije sa korisnicima, smanjenju broja novih vrsta zalbi nastalih kao posljedica
virtuelizacije procesa, te da se ulozi u bezbjednost resursa kako u cilju sopstvene zastite
tako i zastite svojih korisnika. Dobijeni rezultati mogu posluzZiti drugim organizacijama
da lakse predu put koji je pred njima.

DIGITALNO KORISNICKO ISKUSTVO - TEORIJSKA ISTRAZIVANJA

Razvojem i napretkom informaciono - komunikacionih tehnologija mijenja se i ko-
munikacija sa korisnicima u digitalnom okruzenju. Od pocetnih jednostavnih formi za
online jednosmjernu komunikaciju, danas smo svjedoci interaktivne komunikacije koja se
odvija putem vjestacke inteligencije. Istorijski posmatrano, mogu se odrediti ¢etiri bitne
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prekretnice i prepoznati najbitnije implikacije koje su se desile u odnosima sa korisnicima
(Steinhoff et al., 2019:372):

(1) Koristenje Interneta u komercijalne svrhe - ovo je omogucilo pojavu online kanala
prodaje koji je revolucionarno uticao na poslovanje kompanija i promijenio kon-
kurentno okruzenje. Ovaj momenat se smatra prekretnicom u online komunikaciji,
za koju je karakteristi¢na jednosmjerna komunikacija sa korisnicima;

(2) Uvodenje drustvenih mreza — u ovoj fazi online marketing odnosa podstaknuta je
dvosmjerna komunikacija sa korisnicima; dijele se informacije sa korisnicima, pri-
kupljaju povratne informacije i sugestije, te stvara osje¢aj zajednice sa korisnicima
i medusobno izmedu samih korisnika;

(3) Mobilne aplikacije - one omogucavaju organizacijama da budu u stalnom kontaktu
sa korisnicima 24/7, ¢ime se stvara moguc¢nost da dodu do podataka o ponasanju
korisnika, te da na osnovu toga kreiraju personalizovane ponude. Medutim, iako
je evaluirao odnos sa korisnicima, javlja se zabrinutost korisnika zbog sigurnosti
podataka i raspolaganja personalnim podacima, $to dalje mozZe da uti¢e na urusa-
vanje medusobnih odnosa;

(4) Koristenje vjestacke inteligencije - napredna faza online marketing odnosa kojom
se komunikacija sa korisnicima odvija putem virtuelnih asistenta. Takode, uvode
se aplikacije pros$irene stvarnosti koje nude korisnicima podrsku u procesu dono-
$enja odluka. U ovoj fazi postoji opasnost da se smanji emocija u ranije ste¢enim
medusobnim odnosima i u kona¢nom ishodu narusi medusobno povjerenje.

Za razliku od digitalnog korisnic¢kog iskustva (eng. Digital Customer Experience -
DCX) koje predstavlja zbir svih pojedina¢nih digitalnih interakcija korisnika sa organiza-
cijom, korisnicko iskustvo (eng. Customer Experience — CX) je $iri pojam i obuhvata svako
korisnic¢ko iskustvo, bilo ono tradicionalno ili digitalno. Korisnicko iskustvo je (Weber i
Chatzopoulos, 2019:202) ,,... li¢ni i subjektivni odgovor koji kupci imaju na direktan ili
indirektan kontakt sa organizacijom.“ Kroz svoje interakcije sa korisnicima, organizacija
pokusava da izazove nekoliko vrsta percepcija kod kupaca i da na taj nacin uti¢e na ko-
risnicko iskustvo. Izgradnja pozitivnog korisnickog iskustva vodi do visokog nivoa zado-
voljstva kupaca i predstavlja bitan korak ka gradenju trajnih odnosa sa kupcima. Stoga se
korisni¢ko iskustvo kreira u svakoj tacki kontakta u kojoj kupac stupa u interakciju sa po-
slovanjem organizacije, proizvodom, uslugom i sl. (Ibitem, 2019:202). U danasnje vrijeme,
kada zivimo u svijetu digitalizacije, organizacija se fokusira na posmatranje digitalnog ko-
risnickog iskustva, te se u tom kontekstu stvaraju odredene predrasude i zablude, koje vrlo
Cesto predstavljaju izazove koje sa sobom nosi digitalna transformacija. Navodimo neke od
njih (,Common Misconceptions About Digital Customer Experience®, n.d.):

« Kupcima je stalo do digitalnog svijeta. Kupci zapravo ne razmisljaju o svom isku-
stvu razvrstavajudi ga na digitalno ili nedigitalno. Oni oéekuju uslugu na najbolji
moguéi nacin ne razmisljajudi $ta je u pozadini.

« Digitalno korisnic¢ko iskustvo se odnosi samo na tehnologiju i strategiju. Kompa-
nije zapravo moraju prihvatiti svoje poslovanje koje je usmjereno na kupca, kako
bi uspje$no poboljsale digitalno korisnicko iskustvo, a ne samo na tehnologiju.

« Digitalno korisnic¢ko iskustvo je iskljuc¢ivo povezano sa prodajom i marketingom.
Prema analiticarima Forrestera (Schadler i Grannan, 2015; citirano kod Zimmerer,
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2015), vecina platformi za digitalno iskustvo usmjerava svoje resurse na prodaju,
marketing i trgovinu, a zanemaruju korisnicki servis, lojalnost i zadrzavanje kori-
snika. Kompanije dobro digitalno korisni¢ko iskustvo vezu isklju¢ivo sa funkcijom
prodaje i marketinga.

« Digitalno korisnic¢ko iskustvo je ograni¢eno samo na digitalne brendove. Sva pre-
duzeéa moraju postati digitalna ako Zele biti dio digitalne ekonomiji. Istrazivanje
Forrester-a (Calhoon, 2015) ukazuje da kompanije ne mogu teziti samo digitalnom
korisni¢kom iskustvu ili digitalnoj operativnoj izvrsnosti. Oba su klju¢na za pobolj-
$anje korisnickog iskustva.

Kako bi uhvatile korak sa vremenom, kompanije moraju da pobolj$aju svoju sposob-
nost pruzanja digitalnog korisnickog iskustva. Stoga su za uspje$nu implementaciju stra-
tegije digitalnog korisnickog iskustva bitni dosljednost i konzistentnost u integraciji po-
stoje¢ih IT resursa i internih procedura, kako bi korisnici na svom digitalnom putu lakse
prepoznali date promjene (Babi¢, 2022:98). Naime, korisnici oé¢ekuju da su njihovi zahtjevi
u kompanijama sa visokim nivoom digitalne zrelosti integrisani u sve poslovne procese.
To je Cesto bitnije nego da se ne$to mozZe naruciti ili kupiti online putem. Nove tehnologije
nastale u Industriji 4.0 omogucile su digitalizaciju mnogih procesa, daju¢i digitalni dopri-
nos u ukupnom korisnickom iskustvu. Digitalne tehnologije mogu da promijene tradici-
onalno korisni¢ko iskustva u digitalno korisni¢ko iskustvo (Ibidem, 2022:98), medutim,
fokusiranje samo na digitalno korisnicko iskustvo moze biti rizi¢no. Istrazivanja pokazuju
da je naglasak na ukupno korisnicko iskustvo vaznije od fokusiranja samo na digitalno
korisni¢ko iskustvo, §to moze dovesti do kontraproduktivnih rezultata za kupce i smanjiti
vaznost nedigitalnog (Weber i Chatzopoulos, 2019:201). Pitanje privatnosti i bezbjednosti
takode moze biti izazov, posebno kada su kompanije u pitanju. Stoga digitalna preduzeca
moraju da izgrade sajber bezbjednost kao klju¢nu karakteristiku svojih lanaca vrijednosti
(Lee, 2019:15-16).

U digitalnom okruZzenju, organizacije trebaju strategiju odnosa sa korisnicima usmjeriti
ka pet klju¢nih aspekata (Rogers, 2016:31-32) koji mogu da daju doprinos unapredenju
digitalnog korisni¢kog iskustva:

(1) Pristup (eng. Access) brzi i laksi, svuda i uvijek dostupni za svoje korisnike.

Ova karakteristika poslovanja smatra se veoma bitnom, posebno u digitalnom okru-
zenju. Kada je pristup u pitanju, izdvajaju se: mobilna trgovina (eng. mobile commerce),
vi$ekanalno korisnicko iskustvo (eng. omni-channel experience), rad u oblaku (eng. cloud), i
usluge na zahtjev (eng. on-demand services). Sveprisutnost i fleksibilnost, nudenje proizvo-
da ili usluge korak blize, lakse ili brze, pomaze organizaciji da kontinuirano stvara dodatnu
vrijednost za kupce i pridobije njihovu lojalnost.

(2) Angazovanje (eng. Engagement) kroz obezbjedenje vrijednog sadrzaja za korisni-
ke.

Kompanije nastoje da imaju digitalni sadrzaj koji je interaktivan i relevantan za potrebe
korisnika. Angazovanje se mozZe realizovati na razli¢ite nac¢ine: demonstraciju proizvoda,
pripovijedanje - stvaranje emocionalno ubjedljive pri¢e koja je manje specifi¢na za proi-
zvod a viSe za viziju poslovanja, demonstraciju korisnosti — pruzanje korisnog sadrzaja o
proizvodu ili usluzi kroz angazovanje kupaca. Potrebno je prvenstveno upoznati korisnike,
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kreirati sadrzaj koji im je relevantan, ubjedljiv ili koristan, a zatim iskoristiti navedeno za
jacanje odnosa sa korisnicima.

(3) Prilagodavanje (eng. Customization) ponude potrebama kupaca.

Prilagodavanje je sve viSe moguce zbog $irenja e-trgovine, automatizacije procesa, na-
pretka tehnologija kao $to su 3D §tampanje, virtuelna stvarnost, kao i zbog dostupnosti
velikih podataka o preferencijama potrosaca, lokaciji potrosaca i sl. Prilagodavanje se moze
izvrsiti kroz: preporuke — koriste¢i personalizovani pristup prate¢i ponasanje korisnika;
personalizovani interfejs — interfejs koji koriste¢i umjetnu inteligenciju pomaze koristenju
proizvoda u virtuelnoj stvarnosti; personalizovane proizvode, usluge i sadrzaj. Prilagodava-
nje potrebama i ponasanju korisnika i pronalazenje pravih alata za personalizaciju, pomaze
kompaniji da stvori dodatnu vrijednost za korisnike zahvaljujuéi digitalnim tehnologijama.

(4) Povezivanje (eng. Connection) sa korisnicima.

Drustvene mreZe su postale globalni standard za nacin na koji korisnici komuniciraju
jedni sa drugima, tako da su kompanije sve vise prisutne tamo gde kupci komuniciraju, tj.
na drus$tvenim mrezama. Povezivanje moze imati razli¢ite pristupe: drustveno slusanje —
kroz slusanje $ta korisnici govore i misle, trazenje ideja i sadrZzaja — povezivanje sa korisni-
cima koriste¢i drustvene mreZe i upite za ideje, hostovanje zajednice - kompanija moze da
formira sopstvenu online zajednicu kako bi razmijenila misljenja oko zajednicke teme od
interesa. Cilj povezivanja sa korisnicima je stvaranje vrijednosti za poslovanje kroz pove-
zivanje sa korisnicima putem drustvene mreze i ukljucivanje u razgovore kako bi se rijesili
problemi, saznalo vi$e o trziStu i napravio korak blize korisnicima.

(5) Saradnja (eng. Collaborate) - kompanije i korisnici skupa saraduju na projektima
i ciljevima kroz otvorene platforme.

Ovo je najslozeniji oblik poslovne saradnje koji moze dati vrijednost za korisnike, a
ostvaruje se kroz: pasivan doprinos gdje postoji saradnja koja uklju¢uje samo pristanak
kupaca na nacin da se akcije koje ve¢ preduzimaju mogu koristiti za pokretanje kolektivnog
projekta i aktivan doprinos gdje su korisnici pozvani da svojim naporima direktno dopri-
nesu cilju preuzimajuéi mali dio velikog projekta. Time kompanije stvaraju okruzenje za
saradnju i omogucavaju mrezi saradnika da defini$u sami izazove kojima se treba baviti.

Telekomunikacione kompanije prednjace u uvodenju novih tehnologija u odnosu na
ostala trzita ¢ime ostvaruju svoju konkurentnu prednost. Istrazivanja (Babi¢, 2022:194)
pokazuju da kompanije sa vi$im nivoom digitalne zrelosti biljeze visi nivo prosje¢ne vri-
jednosti za svih osam dimenzija konkurentske prednosti: troskovi, cijena, kvalitet, ino-
vativnost proizvoda i poslovnih procesa, zadovoljstvo kupaca, odgovor na promjene, po-
uzdanost isporuke i organizaciono uéenje. Ovaj rezultat potvrduju i druga istrazivanja
tj. da je veca digitalna zrelost povezana sa boljim finansijskim u¢inkom (Gurumurthy,
Schatsky i Cambhi, 2020). Kada su u pitanju odnosi sa kupcima, istrazivanja pokazuju (Ba-
bi¢, 2022:189-190) da organizacije sa vi$im nivoom digitalne zrelosti zasnivaju odnose sa
korisnicima na kombinaciji tradicionalnog i digitalnog pristupa, dok kompanije sa nizim
nivoom digitalne zrelosti koriste tradicionalan pristup u odnosima sa korisnicima. Iako
telekomunikacione kompanije posjeduju CRM sisteme za upravljanje odnosima sa kori-
snicima, $to ih svrstava u digitalno zrele kompanije, samo one koje primjenjuju persona-
lizovan pristup u cilju zadrZavanja korisnika (Ibidem, 2022) tj. strategiju prilagodavanja
ponude potrebama kupaca, postizu bolje finansijske efekte.
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Dakle, rezultati istrazivanja su pokazali da je razvoj online odnosa sa korisnicima u
pozitivnoj korelaciji sa razvojem tehnoloskih rjeSenja, ali je isto tako evidentno da je sa
porastom nivoa digitalne komunikacije opao nivo povjerenja koji je izazvan sumnjom u
raspolaganje li¢nim podacima, slobodom dostupnosti i vremenom za komunikaciju.

METODOLOGIJA I REZULTATI ISTRAZIVANJA

Istrazivanje zadovoljstva korisnika telekomunikacionih usluga, sa fokusom na uslugu
digitalne televizije sa naprednim tzv. nelinearnim funkcionalnostima (gledaj propusteno,
video na zahtjev- eng. video on demand, mobilna aplikacija) provedeno je u periodu janu-
ar - juli 2025. godine. Uzorak ispitanika obuhvatao je 1929 korisnika koji koriste napredne
funkcionalnosti TV servisa koje su omogucile nove tehnologije, u odnosu na ranije kori-
$ten servis koji nije imao nelinearne funkcionalnosti. Nivo zadovoljstva pojedinim funk-
cionalnostima izrazavali su putem Likertove skale od 1 do 5 pri ¢emu je 1- najniza ocjena
zadovoljstva, a 5- najvisa.

Ovo istrazivanje bazirano je na prvom principu menadzmenta kvalitetom Usmjerenje
na korisnike, a primjena ovog principa, izmedu ostalih, vodi ka sistemskom menadZmentu
upravljanja sa korisnicima (Bojani¢ i Babi¢, 2021:58) koji predstavlja osnov za definisanje
cjelovite strategije odnosa sa korisnicima.

Predmet istrazivanja je da bolje razumijemo kako napredne digitalne tehnologije koje
daju dodatnu vrijednost konkretnom servisu uti¢u na zadovoljstvo korisnika. Cilj istrazi-
vanja je da se odgovori na pitanje da li nivo zadovoljstva korisnika raste sa razvojem teh-
nologije i tehnoloskih rjesenja koja se primjenjuju u tu svrhu.

Istrazivanja putem telefonske ankete su radena na uzorku od 1929 korisnika u periodu
od janaura do juna 2025. godine. Baza je obuhvatala korisnike koji imaju digitalno kori-
snicko iskustvo gledanja televizije sa naprednim funkcionalnostima najmanje godinu dana
kao i koristenja mobilne aplikacije koja prema teorijskim istrazivanjima spada u tre¢u fazu
prekretnice u digitalnoj transformaciji (Steinhoff et al., 2019).

Od ukupnog broja ispitanika, njih 1042 ili 54% su muskarci, a 887 ili 46% su Zene. Kada
posmatramo satrosnu strukturu njih 25% ili 482 je starosti do 30 godina, 1118 ili 58% sta-
rosti od 31 do 60 godina i iznad 60 godina njih 329 ili 17%. Radi se o uglavnom korisni-
cima gradskih i prigradskih naselja buduc¢i da ove tehnologije nisu tehnicki dostupne na
ruralnom podrudju u BiH.

Rezultati istrazivanja pokazuje da je 76,3% ispitanika zadovoljno koristenjem napred-
nih funkcionalnosti koje su im donijele nove tehnologije 8% njih je iskazalo da su djeli-
mic¢no zadovoljni dok je njih 15,7% reklo da su potpuno nezadovoljni novim digitalnim
korisnic¢kim iskustvom (Graf. 1)
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Graf. 1. zadovoljstvo koristenjem naprednih
digitalnih funkcionalnosti
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Grafikon 1: Zadovoljstvo ispitanika koristenjem naprednih funkcionalnosti

Kada je zadovoljstvo u pitanju, korisnici su najvi$e zadovoljni (poredani po vaznosti):
1. Dostupnoscu servisa bilo kad i bilo gdje

2. Novim moguénostima gledanja TV posebno ,,gledaj propusteno*

3. Mobilnom aplikacijom

4. Videom na zahtjev (eng. video on demand)

Kada je nezadovoljstvo u pitanju (djelimi¢no ili potpuno), korisnici su najvi$e nezado-
voljni (poredani po vaznosti):

1. Komplikovano kori$tenje servisa (ranije je bilo jednostavnije)

2. Ledi slika

3. Sporije prebacivanje kanala

4. Tesko se navikava na nove opcije

Na otvoreno pitanje u upitniku ,,Sta biste unaprijedili kod svog telekom operatera?*,
najce$¢i odgovor se odnosio na: brzinu rjeSavanja smetnji, dostupnost korisnickog servisa
icijene.

Kada je u pitanju polna struktura, analiza pokazuje da ne postoji statisticki znacaj-
na razlika vezana za zadovoljstvo izmedu muskaraca i Zena (Sig. > 0,05), $to znaci da su
i muskarci i Zene podjednako zadovoljni primjenom novih funkcionalnosti koje donose
nove tehnologije.

Kada je u pitanju starosna struktura, postoji statisti¢ki zna¢ajna razlika vezana za zado-
voljstvo korisnika u odnosu na starosnu dob korisnika (Sig. <0,05). Korisnici Zivotne dobi
do 30 godina biljeze niZe prosjecne vrijednosti zadovoljstva (3,5) u odnosu na ostale dvije
kategorije, starosti od 31 do 60 (4,0) i preko 60 godina (3,8).
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DISKUSIJA

Moze se zakljuditi da su korisnici generalno zadovoljni funkcionalnostima koje pruzaju
nove tehnologije, iako je njih 23,5% iskazalo neku vrstu nezadovoljstva. Nezadovoljstvo se
uglavnom odnosi na kompleksnost koje donose nove tehnologije, §to moze biti povezano
sa nivoom digitalne zrelosti samih korisnika, te u tom smislu kompanije bi morale pove-
sti mnogo vise racuna o edukaciji svojih korisnika u primjeni novih tehnologija. Kada je
zadovoljstvo u pitanju, nesporan je benefit u dostupnosti koje pruzaju nove tehnologije,
¢inedi servis dostupan bilo kada i bilo gdje putem mobilne aplikacije ili moguénosti gle-
danja propustenog sadrzaja. Kako korisnici Zivotne dobi do 30 godina biljeze nize prosjec-
ne vrijednosti zadovoljstva u odnosu na ostale kategorije, moze se zakljuciti da oni imaju
mnogo veca ocekivanja u procesu digitalne transformacije i primjene novih tehnologija
u odnosu na ostalu starosnu strukturu. Do sli¢nih zakljuc¢aka dolazi i istrazivanje (Babic,
2022) gdje ova kategorija biljeZi nizi stepen lojalnosti u odnosu na ostale starosne grupe,
te nizi stepen zadovoljstva svakodnevnim digitalnim korisnickim iskustvom i liderstvom
u digitalizaciji. Kategorija korisnika izmedu 31 i 60 godina iskazuju zadovoljstvo vrijedno-
stima novih tehnologija, kao i starosna kategorija iznad 60 godina, §to se moze povezati sa
tim da oni nemaju prevelika ocekivanja, a najve¢i problem im predstavlja kompleksnost u
kori$tenju servisa. Najstarija kategorija korisnika, prema istrazivanju (Babi¢, 2022) spada
yjedno u najlojalniju. Takode, ono §to je vazno da su korisnici davali sugestije vezane za
unapredenje tradicionalnih vrijednosti, §to potvrduju i teorijska istrahzivanja. Dakle, treba
brinuti o ukupnom korisnickom iskustvu, a ne samo o digitalnom.

U ovom istrazivanju koristeni su rezultati dobijeni na uzorku koji je obuhvatio ciljnu
grupu korisnici telekomunikacionih usluga sa naprednim funkcionalnostima. Stoga dobi-
jena saznanja i istrazivanja treba prosiriti i na druge industrije.

ZAKLJUCAK

Digitalne tehnologije kroz proces digitalne transformacije mogu pruziti dodatnu vri-
jednosti korisnicima. Digitalno korisnic¢ko iskustvo u tom smislu je vazno, ali se istovreme-
no mora brinuti i o ukupnom korisni¢kom iskustvu. Digitalna zrelost kompanije ne znaci
nuzno digitalizaciju odnosa sa korisnicima. Usmjerenje na neke od klju¢nih aspekata digi-
talizacije, kao $to su: pristup, angazovanje, prilagodavanje, povezivanje i saradnja, moze uti-
cati na definisanje kompanijske strategije odnosa sa korisnicima u digitalnom okruZzenju.

S obzirom na dobijene rezultate, moze se potvrditi da digitalna transformacija utice na
nivo zadovoljstva korisnika, te da nivo zadovoljstva korisnika raste sa razvojem tehnolo-
gije i tehnologkih rjesenja koja se primjenjuju u tu svrhu. Medutim, postoji niz izazova na
tom putu, a jedan od najbitnijih je da kompanije sagledaju rizike koji postoje u odnosima
sa korisnicima; nivo digitalne zrelosti korisnika, sigurnost i dosljednost kako u procesu
digitalizacije tako i u odnosima sa korisnicima. Stoga ova studija naglasava znacaj sagle-
davanja svih izazova koje sa sobom nosi digitalna transformacija u odnosima sa kupcima
u digitalnom okruzZenju, pored svih benefita za poslovanje.

Dakle, u dana$nje vrijeme kada se digitalno i tradicionalno spajaju i preplic¢u, tesko
je izvrsiti odvajanje digitalnog korisnic¢kog iskustva od korisni¢kog iskustva u cjelini. Za-
pravo, korisnik je jedan, bez obzira na kanale interakcije i tehnologije koje se koriste u
komunikaciji.
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