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Sazetak

U ovom diplomskom radu prezentirana je teorijska pozadina izabranih metoda za
viSekriterijsko odlucivanja i metoda iz teorije glasovanja. Uz navedeno, objasnjene su
osnove neprofitnog sektora te podrucja upravljanja odnosima s klijentima uz naglasavanje
specificnosti te navodenje i opisivanje primjera. Za praktiCan dio rada koristene su i
obradene informacije, neprofitne organizacije, Socijalne samoposluge "Kruh Sv. Antuna"
Varazdin. Navedena neprofitna organizacija detaljno je opisana i analizirana kako bi se
prikazalo djelovanje organizacije. Za Sto bolju analizu spomenute neprofitne organizacije,
proveden je intervju s adekvatnim osobama, odnosno osobama koje kroz razgovor mogu
pruziti blizu sliku o radu i djelovanju organizacije. Takoder, proveden je intervju i s
volonterima Socijalne samoposluge kako bi se mogla prikazati i druga strana djelovanja
organizacije. Tijekom intervjua analizirani su postojeéi ili novonastali problemi koje bi bilo
potrebno rijesiti, odnosno za koje bi se trebale donijeti odgovarajuée i prihvatljive odluke s
obzirom na problem, a koji je u radu proveden kroz analizu mogucih odluka na jednoj od
sljededih razina - strateskoj, taktickoj ili operativnoj. Za rieSavanje identificiranih problema
koriStene su metode iz teorije glasovanja i viSekriterijskog odlu€ivanja. U sklopu primjene
navedenih metoda provedeno je grupno odluCivanja te analiza osjetljivosti. Primjena
spomenutih metoda za rjeSavanje identificiranih problema u navedenoj neprofitnoj
organizaciji implementirana je pomoc¢u ICT-a. Nakon provedbe metoda, analizirana su
dobivena rjeSenja kojima bi se rijesili identificirani problemi u organizaciji; te je napravljen
akcijski plan implementacije izabranih alternativa kao i provedena analiza slozenosti
primjene metoda od strane sudionika u procesu odlu€ivanja u Socijalnoj samoposluzi "Kruh

Sv. Antuna" Varazdin, kao neprofitnoj organizaciji.

Kljuéne rijeé€i: odluCivanje; upravljanje odnosima s klijentima; neprofitne organizacije;

viSekriterijsko odluc€ivanje; teorija glasovanja



Sadrzaj

R0 AV o To PP P P TP PPOPPPPPPPRPPN 1
I O 1 TR SAY = U = Vo - SR 1
1.2. Izvori podataka i metode prikKuplianja...........ooooeeeieeioeee 1
1.3. Sadrzaj i sStruktura rada.............ooooeiiiiii e 2

2. ViSekriterijsko 0dIUCIVANJE..........cooviiiiiiiiiii 3
2.1 VISEE OUIUKAL ...ttt e e e e 4
2.2. Pojam viSekriterijskog odIUCIVan]a ................uuuuuimimiiiiiiiiiiiiiiiii e 6

2.2.1. PrOACT pristup OQIUCIVANJU ......cceviieeeeies e e et e e e e eneans 8
2.2.2. Metode za viSekriterijsko odIuCivanje .............cccccviiii 9
2.3. AnalitiCki hijerarhijsKi ProCeS ........uiiiiiiiiii e 11
2.4. Metoda ELECTRE ...ttt e e e et e e e e e e e 14

T =T 1= W e | = 1T 01V 7= L - PSSP 16
3.1. Pojam teorije glaSOVAN|aA.......uuiii i i e e e e e e aaaae 16
3.2. OSnoVi aspekti teOrije GlaSOVAN]EL.......uuuuuuurerireiiiiiiiiiiiiieitieeierseeeeeeeeeeeeeeeaeeeeseeneennneeeeee 18
3.3. VISLE SUSLAVA GlaSOVANA ...euvuuuiieeeiiiiiiiiiie e ee et e e e e et ee e s e e e e e e e e aataa s e e eaaaeennnes 19

3.3.1. PIUralno glasovan]€........ccooeeoeeeeeeeeeeeeeee e 20
3.3.2. Odobrenje kao sustav glasovanja............uuuieiiiieiiiieeiieee e 20
3.3.3. RUNOT GlaSOVANJE ... 21
3.3.4. BOrda glasSOVaAN|E .....uuuuii it 21
3.3.5. Sustav glasovanja Hare ..........cooooooioieeeeeeeeeeeee e 22
3.3.6. Sustav glasovanja KEMENY .........ccoiiiiiiiiiicccc e e 23
3.4. Kriteriji za usporedbu metoda glaSOVAN]aA ..........uuuuuirururiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeieeiereeeeereaeeeeeaee 23
3.5. Paradoksi metoda glasovanjal...........ccuuuiiiiiiiii e 24
3.5.1. CoNAOrCetOV PAradOKS ......ccceeeieeeeeee e 25
3.5.2. NeuSpjeSi MONOIONOSTI......ccciiiiiiiiie e e e e e e e e e e e e 25
3.5.3. Varijabilni paradoksi stanovniStva ..., 26
3.5.4. Paradoks viSestrukin izbora ...........cccooviiiiiiiiii e 29

4. Upravljanje odnosima s klijentima u neprofitnom Sektoru.............cccccovvieeiiiiiiiiiin s 31

4.1, POArUCIE CRIM-@ .....uuiiiiiiiiiiiiiiiiii e 31
o O N O 4V I oo ] (01 F= Sy = =T o [ - ST 33
4.1.2. Sustavi CRM SIrAtEQIJE .....cceviiiiiiiiiiiiee e 38
4.1.3. Modeli upravljanja odnosom s klju¢nim Klijentima .............cccccoviiiiiiiiinnn, 40

4.2. Karakteristike Neprofitn0g SEKLOIa. ...........uuuuuuiuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 42
4.2.1. Pojam neprofitnin OrganiZacCija.........cooeeeeueiiiiii e 42
4.2.2. Modeli uloga neprofitnih organizacija............cccccciiiiiiiiiiii 43



4.2.3. Vrste neprofitnih organizacija..........coovveeeeiiiiiie e 45

4.2.4. Funkcije menadzmenta neprofitnih organizacija...............cccceevvvviiiiin e, 46
o N N o 11 = o= PSP 46
4.2.4.2. OFQANIZITANJE. .. .ttt s s e nnnnnnee 47
4.2.4.3. Upravljanje ljudskim potencijalima..............couiiiiiieiiiiiiiiiiee e 48
4. 2,44, NOGBNJE.....eeeiiieieitieee e 49
ST o 11 7] = N 49

4.2.5. Izvori financiranja neprofitnih organizacija............cccccccviiiiiiiiiie 50

4.2.6. Novi oblici neprofitnih organizacija..........ccccceeiieiiiiiiiiic e 51
4.2.6.1. SOCijalNe SAMOPOSIUGE .....uuuueiiiiiiiiiiiiiiiiiieiitiiebebeebeebbbeae bbb eenneeeeneennnnnnes 51
4.2.6.2. ZaKlade i fillantropife ......uiii i e 52
4.2.6.3. ZAATUGE ...ttt 53

5. Pregled primjene viSekriterijskih metoda i teorije glasovanja u podrué¢ju CRM-a i u
NEPFOFILNOM SEKIOMU. ... . e e e e e e e e e e e ettt e e e e e e e e eaeaeaa s 54

5.1. Primjena analitickog hijerarhijskog procesa u planiranju aktivnosti i projekata usluga
(= Tol U 1= (oo I o= o 1 = PSP 54

5.2. Primjena metode ELECTRE za odredenje dominirajuée inaCice CRM sustava u sektoru
=3 11 (=30 1 F= 1 = Lo [ [ RP 56

5.3. Glasovanje osoba s intelektualnim teSko¢ama u kontekstu temeljnih ljudskih vrijednosti
58

6. Primjena izabranih metoda visekriterijskog odlu€ivanja i izabranih metoda iz teorije glasanja
za rjeSenje problema u organizaciji — Socijalnoj SamoposIUZi...........cccceeveeeiiiiiiiiiieen e, 61
6.1. OpIS SOCIjaINE SAMOPOSIUGE ... ueeeeueiiitiiiiiiettiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e sesereeaebneseeneennnnnnnnes 61
6.2. Odluke koje se donose u organizaciji na operativnoj, takti¢koj i strateSkoj razini........ 65
6.2.1. Odluke Na OPErativo] FAZINI........ccoeeeee e 65
6.2.2. Odluke na taktiCKOj raziNi........coeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 66
6.2.3. Odluke na strateSKOoj raziNi...........cooeeeeeeeeeeee e 67
6.3. RjeSavanje problema unutar organizacije pomoéu metode glasovanja te metode
viSekriterijskog OdIUCIVAN]A ........ccoi i 68
6.3.1. Problemi u poslovanju Socijalne samoposluge ,Kruh Sv. Antuna“ Varazdin ....... 68
6.3.2. Problem prikupljanja donacija i nhamirnica te dijeljenje istih korisnicima Socijalne
samoposiuge U doba COVID-19 ... 70
6.3.3. RjeSavanje problema prikupljanja donacija i namirnica te dijeljenje istih korisnicima
Socijalne samoposluge u doba COVID-19 pomoc¢u AHP metode ..............ccoeeeeeiieen. 71
6.3.3.1. Strukturiranje ProbIEMA ...........covviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee e 71
6.3.3.1.1. Identificiranje i definiranje problema Socijalne samoposluge ,Kruh Sv.
Antuna“ Varazdin 71
6.3.3.1.2. Odredivanje skupa alternativnih rjeSenja problema 72
6.3.3.1.3. Definiranje kriterija i podkriterija za vrednovanje alternativa 76
6.3.3.2. Matrica OQIUCIVAN]A ......ceeveiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee ettt 87
6.3.3.3. Provedba AHP MELOUE .......ii i 91
6.3.3.3.1. Usporedivanje u parovima 92



6.3.3.4. TabliCa PriOMIELA .. .cevveeeiiieiiiiiieeeeeee e 104

6.3.3.5. Analiza 0SJetIVOSTI.......ccvviiii i 105
6.3.3.5.1. Analiza osjetljivosti 1 106
6.3.3.5.2. Analiza osjetljivosti 2 107
6.3.3.5.3. Analiza osjetljivosti 3 108
6.3.3.5.4. Analiza osjetljivosti 4 109
6.3.3.5.5. Analiza osjetljivosti 5 110
6.3.3.5.6. Analiza osjetljivosti 6 111
6.3.3.5.7. Analiza osjetljivosti 7 112
6.3.3.5.8. Analiza osjetljivosti 8 113

6.3.4. RjeSavanje problema prikupljanja donacija i namirnica te dijeljenje istih korisnicima
Socijalne samoposluge u doba COVID-19 pomoc¢u Borda metode glasovanja ........... 114

T ZAKIUCBK ... 120
7.1. Analiza AHP metode i Borda metode glasovanja.............cccoevvviiiiiiiieeeeccceiiiieee e, 120
7.2. KoriStenje dobivenih konacnih alternativa u poslovanju Socijalne samoposluge ,Kruh
Sv. Antun® Varazdin u doba COVID-19..........uuuuuuuiuiiuinernniinnneninnennrnnenrnmnennenren.. 121
POPIS TIEETALUIE ...ttt 123
POPIS SIKA ... e e e e e et e aaaaaaaae 130
POPIS TADIICA. ...t 131
POPIS GrafiKONa.......couiiiiiii et e e e e e e aaaaanae 132



1. Uvod

U diplomskom radu obraditi ¢e se metode viSekriterijskog odlucivanja te metode
glasovanja. Navedenim metodama nadovezat ¢e se djelovanje CRM sustava u neprofitnim
organizacijama. Sve zajedno potkrijepit ¢e se primjerom iz prakse, odnosno rjeSavanjem
problema u jednoj od neprofitnih organizacija - Socijalnoj samoposluzi ,Kruh Sv. Antuna“

Varazdin.

1.1. Cilj i svrharada

Cilj pisanja diplomskog rada, na temu ,Primjena metoda viSekriterijskog odluCivanja i
teorije glasovanja u upravljanju odnosima s klijentima u neprofitnim organizacijama®, je
detaljan prikaz pojedinih metoda videkriterijskog odlugivanja te metoda iz teorije glasovanja.
Takoder, cilj je i vidjeti kako se navedene metode koriste u praksi pa ¢e stoga biti prikazana i
primjena u neprofitnom sektoru. To€nije, cilj prikaza primjene je rijeSiti problem, Socijalne
samoposluge ,Kruh Sv. Antuna“ Varazdin, koji se pojavio usred pojave virusa COVID-19, a
vezan je uz donacije i prikupljanje namirnica te dijeljenje istih korisnicima Socijalne
samoposluge. Problem je postojao i od prije, no u trenutnoj situaciji obujam problema se
povecao jer se aktivnosti prikupljanja namirnica nisu mogle provoditi uobi¢ajeno. Stoga ¢e se
pomoc¢u AHP metode, odnosno analiticko hijerarhijskog procesa, i Borda metode glasovanja

pokusati donijeti najbolje rieSenje za definirani problem navedene neprofitne organizacije.

1.2. Izvori podataka i metode prikupljanja

Za izradu diplomskog rada koriSteni su sekundarni i primarni izvori podataka.
Sekundarni izvori podataka, koji su koristeni, jesu stru¢ni ¢lanci, knjige, udzbenici te ostala
stru€na literatura, koja je navedena u popisu literature. Podaci, iz navedene literature, posluzili
su za pisanje teorijskog djela diplomskog rada, a nakon provedbe teorijskog djela slijedi
primjena teorije u praksi pa tako i koriStenje primarnih izvora podataka u koje se ubrajaju
podaci koji su prikupljeni u razgovoru s adekvatnim osobama Socijalne samoposluge ,Kruh
Sv. Antun® Varazdin te su isti koristeni za rijeSavanje problema prikupljanja donacija i namirnica

te dijeljenje istih korisnicima Socijalne samoposluge.



1.3. Sadrzaj i struktura rada

Diplomski rad sastoji se od dva dijela te sedam poglavlja, ukljuéujuéi uvod, kao prvo
poglavlje, i zaklju€ak. Prvi dio rada objasnjava teorijski dio, a drugi dio odnosi se na primjenu
teorije u praksi. Kroz drugo poglavlje, objasnjava se pojam viSekriterijskog odlu€ivanja, vrste
odluka te PrOACT pristup, navedene su i metode viSekriterijskog odlucivanja, a poblize su
opisane metoda ELECTRE te metoda AHP (Analiticki hijerarhijski proces). Nakon
navedenoga, kroz tre¢e poglavlje, slijedi teorija glasovanja gdje ¢e se objasniti osnovni aspekti
teorije, biti ée navedene vrste metoda te kriteriji za usporedbu istih. Takoder, unutar tre¢eg
poglavlja, navedeni su i objasnjeni paradoksi metoda glasovanja.

Nakon drugog i tre¢eg poglavlja, slijedi poglavlje koje je vezano uz CRM, odnosno uz
upravljanje odnosima s klijentima u neprofitnom sektoru. Dakle, kroz &etvrto poglavije
objasnjeno je podru¢je CRM-a te su navedene i objasnjene strategije CRM-a. Uz strategije,
objasnjeni su modeli upravljanja odnosima s klju¢nim klijentima te su pobrojane karakteristike
neprofitnog sektora i objasnjeni izvori financiranja neprofitnih organizacija. Takoder, pobrojani
su i objasnjeni novi oblici neprofitnih organizacija — Socijalne samoposluge, zaklade i
filantropije te zadruge. Petim poglavljem napravljen je pregled primjene viSekriterijskih metoda
i teorije glasovanja u podruc¢ju CRM-a u neprofithom sektoru. Najprije je prikazana primjena
analitickog hijerarhijskog procesa (AHP metoda), nakon nje prikazana je primjena metode
ELECTRE te metoda glasovanja koriStena kod osoba s intelektualnim teSko¢ama, u kontekstu
temeljnih ljudskih vrijednosti.

Pretposljednjim poglavljem napravljena je primjena metode viSekriterijskog odlu€ivanja
— AHP metoda te metoda iz teorije glasovanja — Borda metoda glasovanja. Primjena je
izvrSena kroz definirani problem neprofitne organizacije, Socijalne samoposluge ,Kruh Sv.
Antuna“ Varazdin. Definirani problem veze se uz prikupljanje donacija i namirnica te dijeljenje
istih korisnicima Socijalne samoposluge te je detaljno opisan kroz Sesto poglavlje ovog
diplomskog rada, takoder kroz to poglavlje navedene su i odluke koje izabrana neprofitna
organizacija donosi na strateskoj, taktickoj i operativnoj razini poslovanja.

Na samom kraju rada nalazi se zakljuak cjelokupnog diplomskog rada gdje je jos
jednom sazeto prikazan teorijski dio diplomskog rada te su donijeti zakljuCci o provedenim
metodama, AHP metodi i Borda metodi glasovanja, kojima se pokuSao rijeSiti definirani

problem Socijalne samoposluge ,Kruh Sv. Antun® Varazdin.



2. Visekriterijsko odlué€ivanje

Pojam odlucgivanje definira se kao dinamiéni, slozeni, sekvencijalni proces koji dovodi
do razmis$ljanja i promi$ljanja [1], a ujedno ima svoj tijek trajanja te u konacnici dovodi do
odabira jednog, od nekoliko ponudenih moguénosti, izbora [2]. Odabrani izbor dovodi do
zadovoljenja potreba, odnosno do ostvarenja cilja pojedinca koji sudjeluje u procesu
odlu€ivanja [3]. Odlucivanje je pojam koji se upotrebljava u velikoj mjeri, na razli€itim
podruéjima rada, ali i Zivota. Pa tako odlu€ivanje mozZe biti na podruéju osobnog Zivota, u
obitelji, ali i na podruéju organizacije u kojoj pojedinac radi [2].

Dakle, odluCivanje je vrlo bitan proces koji se provodi kroz razli€ite aktivnosti te pomocu
kojeg pojedinac ostvaruje svoje ciljeve, bilo da se radi o ciljevima koje je potrebno ostvariti na
putu osobnog Zivota ili pak o onima s kojima se pojedinac susrec¢e na putu poslovnog Zivota,
rada.

Odlucivanje se provodi kroz odredene faze, odnosno korake. lako se prema razlicitim
autorima brojka tih faza, u procesu odlugivanja, kre¢e od Cetiri pa sve do sedam koraka, prema

Sikavici i sur. [4] koraci su sljedeéi:

e pronaci i definirati problem

e generirati i ocijeniti alternativna rjeSenja

e odabrati preferirano rjeSenje i provesti dvostruku provjeru eti¢nosti
e primijeniti rjeSenje

e Ocijeniti rezultate.

Nakon posljednjeg, petog koraka, proces se ponavlja, ukoliko je to potrebno. Navedeni koraci

u odlucivanju prikazani su i na slici 1.

Korak 3 —
Korak 2 — Odabrati
Korak 1 — Generirati i preferirano Korak 4 — Korak 5 —
Pronadi i ocijeniti w3 rfjeSenjei 3 Primijeniti g OCiienit
definirati alternativna provesti rieSenje rezultate

problem rieSenja dvostruku
provjeru
eti€nosti

Reciklirati proces,
ukoliko je potrebno

Slika 1 Koraci, faze, u procesu odlucivanja (vlastita izrada autora prema [4])



2.1. Vrste odluka

Za vecinu autora odlugivanje je temelj upravljanja [5]. Da bi se proces odlucivanja, ali i
upravljanja provodio uspjeSno, potrebno je donositi odluke koje dovode do ostvarenja cilja
pojedinca. Odluke se definiraju kao izbor izmedu viSe alternativa [5] ili kao izbor jedne ili vise
mogucnosti nastojeci u tome da se izabere optimalan izbor [6].Ukoliko se u definiranju odluke
zeli biti potpuno jasan i precizan, onda ¢e se odluku definirati kao rezultat procesa izbora
izmedu viSe moguénosti rieSenja problema, takvom definicijom naglasava se sve ono §to je
bitno za odluku, a to je da ona predstavlja rezultat nekog procesa odlucivanja, dok rije¢ ,izbor*
predstavlja proces izabiranja izmedu vise inacica [2].

Vecina odluka koje se donesu znaju biti rezultat trenutne emotivne situacije pojedinca
koji donosi odluku. Donositelj odluke bi se u procesu donosenja trebao Cuvati od toga da
odluka ne bude donesena kao rezultat njegova emotivhoga stanja, raspoloZenja ili pak
sklonosti. Njegovo emotivno stanje, raspolozenje, sklonost ili nesklonost imati ¢e razliCite
posljedice na razliCite odluke. Kako bi se donesenom odlukom djelotvorno rijeSio problem,
ona mora biti nedvosmislena, precizna, realna, jasna te donesena na vrijeme [2].

Postoje razliCite vrste odluka. Pa tako se razlikuju programirane i neprogramirane vrste
odluka. Programirane odluke su odluke koje su vrlo strukturirane, dok su neprogramirane
odluke nestrukturirane, nove i vazne odluke [7]. Programirane odluke koriste se za rie$avanje
rutinskih problema u situacijama koje se Cesto ponavljaju. Posto se ove odluke koriste u
ponavljajuéim situacijama, koraci za provodenje istih su poznati zbog postojanja ranijih
iskustava. S druge strane, u situacijama koje nisu Ceste i koje se ne ponavljaju, odnosno
javljagju se po prvi put primjenjuju se neprogramirane odluke. U procesu provodenja
neprogramiranih odluka nisu poznati postupci i modeli za donoS$enje istih jer je svaka situacija
koja se odvija posebna i potrebno ih je rijeSavati individualno [8]. Osim spomenutih, postoji jos
mnogo podjela odluka pa je tako jedna od vecine njih, podjela na rutinske i nerutinske odluke,
adaptivne i inovativne odluke. Rutinske odluke su one koje se donose po uobiajenim
postojec¢im pravilima pa ih se moze povezati s programiranim odlukama. One se svakodnevno
ponavljaju jer spadaju u sastavni dio posla na radnim mjestima. Nerutinske odluke su one koje
se donose u razliCitim situacijama [5]. Adaptivne odluke su one koje se viSe bave rjeSavanjem
problema, umjesto s rjeSavanjem samog zadatka[5], a inovativhe odluke donose velike
promjene u aktivnostima te su usmjerene na promjenu ciljeva, svrhe, ali i politike poduzeca
[9]. Takoder, odluke se dijele na institucijske, organizacijske i operativne. Menadzment najvise
razine donosi institucijske odluke, koje se tiCu poslovne strategije poduzeca kao i odnosa
poduzeca s okolinom. Srednji menadZzment, bavi se organizacijskim odlukama koje se odnose

na problematiku diferencijacije u poduzeéu te integraciju izmedu dijelova poduzeca. |



posliednje, ali ne manje bitne, operativhe odluke su odluke koje donosi menadZzment na
najnizoj razini, a vezane su uz svakodnevne aktivnosti koje se provode u poduzecu [10].

Naziv odluka u veéini podjela se ponavlja, stoga ono $to je klju¢no za razlikovanje
odluka po vrstama jest utvrdivanje kriterija po kojima se razlikuju odluke. Pa je tako moguce
razlikovati sljedec¢e odluke — s obzirom na njihovu vaznost ili znaCenje, s obzirom na subjekte
odlucivanja te s obzirom na razinu odlucivanja koja donosi pojedine vrste odluka [2]. Navedene
vrste odluka prikazane su u tablici 1.

U tablici 1. vidljivo je kako se prema kriteriju vaznosti odluke mogu podijeliti na
strateSke, taktiCke i operativne odluke. Prema kriteriju subjekta odluke se dijele na odluke koje
donosi organ upravljanja, zatim odluke koje donosi menadzment te izvrSne odluke. Prema
posliednjem kriteriju, razini odlucivanja, odluke mogu biti podijeljene na odluke koje se donose
na najvidoj razini menadzmenta, na one koje se donose na srednjoj razini te odluke koje se
donose na najnizoj razini menadzmenta [2]. U nastavku ¢e biti objaSnjene podvrste vrsta
odluka prema odredenim kriterijima, u prvu vrstu prema kriteriju vaznosti odluka ubrajaju se tri
podvrste. Prve, stratedke odluke, su najvaznije za poduzece jer se njima odreduje strategija
poduzeca isto kao i ciljevi poduzeéa u buduénosti. Kako su ovo najvaznije odluke u poduzecdu,
njih donose najvisi organi upravljanja u poduze¢u, odnosno najvis§i menadzment poduzeca.
Takoder, strateSke odluke sluze kao okvir unutar kojeg se moraju kretati [10], slijedece,
taktiCke odluke predstavljaju one odluke koje provodi srednji menadzment te putem kojih se
realiziraju stratesSke odluke. A operativhe odluke donosi najniZza razina menadzmenta te se
putem njih realiziraju taktiCke odluke. lako su ove odluke najceS¢e za najnizu razinu
menadzmenta u nekim situacijama njih moze donositi i vis§i menadZzment. Operativne odluke
koriste se za rjeSavanje rutinskih problema u situacijama koje se ponavljaju [2]. Kao §to je ve¢
reCeno, s obzirom na drugi kriterij odluke se dijele na tri podvrste — odluke organa upravljanja,
odluke menadzmenta te izvrSne odluke. Odluke organa upravljanja podrazumijevaju odluke
koje donosi vlasnik poduzeca ili skupstina dioni¢ara. Odluke menadzmenta ubrajaju odluke
uprave, predsjednika uprave, direktora poduzecéa te odluke svih razina menadzmenta. Dok
izvrSne odluke podrazumijevaju odluke svih zaposlenih na njihovim radnim mjestima. U
navedene vrste odluka mogu se ubrajati i jo§ dodatne tri vrste odluka, a to su individualne,
skupne i kolektivne odluke, jer osnovne vrste odluka unutar kriterija vezanog za subjekte
odlucivanja, njih mogu donositi - jedna osoba (individualne), vise pojedinaca (skupne) te osobe
koje se nalaze u najviSim organima (kolektivnim). S obzirom na posljednji kriterij, odluke se

takoder dijele u tri vrste, Sto se vidi iz tablice 1 [2].



Tablica 1 Vrste odluka (Izvor: izrada autora prema [2])

Vrste odluka

StrateSke odluke
Takticke odluke

Operativne odluke

S obzirom na vaznost,

odnosno znacenje odluka

_ ; Odluke organa upravljanja
S obzirom na subjekte

.. : Odluke menadzmenta
odlucivanja

IzvrSne odluke

Odluke najvise razine

_ : menadzmenta
S obzirom na razinu

o _ | Odluke srednje razine
odluCivanja  koja  donosi ]
- menadzmenta
pojedine vrste odluka

Odluke najnize razine

menadzmenta

Dakle, kako je veé i spomenuto, svaka razina menadZmenta okvirno ima propisano
koje vrste odluka donosi, no ipak kako je cjelokupno poduzece povezano, tako su povezane i
razine menadzmenta, a time i odluke koje se donose unutar odgovarajuce razine
menadzmenta. Najvisa razina menadzmenta donosi strateSke odluke, takticke odluke ubrajaju
se u domenu srednje razine menadZmenta, dok operativne odluke spadaju u domenu najnize
razine menadzmenta. No, bez obzira na navedeno, u vecini organizacija menadzeri svih razina
donose sve odluke, zbog povezanosti aktivnosti na jednoj razini s ostalim razinama

menadzmenta u poduzec¢u [10].

2.2. Pojam visekriterijskog odlucivanja

Proces odlucivanja moze se primjenjivati u razliCitim situacijama u kojima se neki
pojedinac, ili grupa njih, nade. Isto tako, i viSekriterijsko odluCivanje bavi se razli€itim
problemima iz razli€itih podrucja aktivnosti, a u kojima je potrebno razmatrati niz razlicitih
kriterija, kako bi se izabrao onaj kriterij koji je najrelevantniji [11]. ViSekriterijsko odlucivanje u
svoj proces ukljuCuje metodologije koje pomoéu definiranih algoritama dolaze do racunski
najpovoljnijeg riedenja, a ono zavisi od ulaznih parametara koje odreduje donositelj ili
donositelji odluke. Dakle, visekriterijsko odlucivanje predstavlja oblik odlu€ivanja u kojem se
bira izmedu viSe alternativa, koje sadrze veci broj obiljezja, odnosno kriterija [12]. Kriteriji
predstavljaju atribute kojima se opisuju alternative te je njihova svrha da daju informacije u

kolikoj mjeri se pojedinom alternativom ostvaruje odredeni cil. Omogucéuju usporedbu



alternativa, ne smiju se ponavljati i ne smije ih biti previSe. Izbor kriterija je subjektivan i on
ovisi 0 samom donositelju odluke [4].
Kriteriji se mogu podijeliti na dva nacina, a to je prema tipu te prema vrsti kriterija.

Prema tipu, kriteriji mogu biti:

e Kriteriji troSka (min) — cilj ovog kriterija je Sto manja vrijednost, pr. troSkovi

o Kiriteriji koristi (max) — cilj ovog kriterija je $to veca vrijednost, pr. prihodi [4],
a prema vrsti, kriteriji se dijele na:

o Kvalitativni kriteriji - kriteriji alternativa Cije se vrijednosti ne mogu izraziti numericki.
Kako bi se mogla raditi usporedba po ovoj vrsti kriterija, mora se napraviti rangiranje
po intenzitetu vrijednosti pojedinih kriterija. Rangiranje kvalitativnih kriterija ovisi o
donositelju odluke koji radi rangiranje.

e Kvantitativni kriteriji - kriteriji alternativa Cije se vrijednosti mogu precizno izmijeriti ili
definirati numericki (npr. cijena, veli€ina, koli€ina, brzina i dr.). Navedeni kriteriji mogu
se definirati pomocu specifiéne mjerne jedinice. Mjerne jedinice za pojedini kriterij mogu
sadrzavati viSe razli€itih skala pa se cijena moze mijeriti u kunama, eurima, dolarimaili
nekoj drugoj valuti, veli€ina u metrima, centimetrima, milimetrima i dr.. Prije usporedbe
mjerne jedinice kvalitativnih kriterija potrebno je linearnim funkcijama postaviti u istu

skalu, ukoliko tako nisu definirane [4].

Vaznu Kkarakteristiku, opisanog odlu€ivanja, predstavljaju unaprijed odredene
alternative te potreba za odredivanjem najbolje alternative na temelju viSe kriterija. Kona¢na
odluka, odnosno izbor najbolje alternative, donosi se na temelju usporedbe alternativa po svim
kriterijima istovremeno i ona moze imati za ishod sljedeée — izbor najbolje alternative, rang ili
poredak alternative te izbor skupa najboljih alternativa [11].

Za usporedbu alternativa koristi se matrica odlucivanja koja sluzi kao matri¢ni prikaz
atributa i njihovih alternativa. Matrica odlucivanja prikazuje sve potrebne podatke za pojedinu
odluku te na taj nac¢in omogucéava lakSu usporedbu alternativa s obzirom na pojedini cilj. Kada
se formira matrica vrijednosti, donositelj odluke prisilien je definirati sve alternative, ciljeve i
posljedice na poCetku odluke [12]. Takvo formiranje matrice vrijednosti je dobro zato jer se na
taj nacin slu€ajno ne zanemaruju ili ne uoCavaju karakteristike koje su manje vazne, a mogu
imati veliki utjecaj na kona¢nu odluku. U tablici 2 prikazan je primjer matrice pla¢anja, gdje je
A skup alternativa {ai, a2, ... , a.}, a svaka alternativa sadrzi k atributa kojima je opisana,
atributi se koriste kao kriteriji f1, fo, ..., fx[12].



Tablica 2 Primjer matrice odlucivanja (lzvor: vlastita izrada autora prema [12])

Kriterij fa fa fx
Tezine W1 W2 e Wk

ai fi (al) fz(al) fk(al)
a.n fl(an) f]_ (an) e fk(an)

2.2.1. PrOACT pristup odluéivanju

PrOACT pristup ili proaktivni pristup odlu€ivanju predstavlja sustavni pristup
rieSavanja problema te donoSenja odluka u osam koraka. Navedeni pristup razvili su
najpoznatiji teoretiCari i prakti¢ari na podrucju poslovnog odluéivanja John S. Hammond,
Ralph L. Keeney i Howard Raiffa. Pristup slozene probleme ne Cini jednostavnima, ali
omogucuje "podijeli pa vladaj“ pristup. Takvim nacdinom cjeloviti problem se sustavno rjeSava
i donositelju odluke uvelike olakSava proces odlucivanja. PrOACT pristup ne govori
pojedincu $to nego kako odluciti [4].

Proaktivni pristup odlucivanju sastoji se od osam elemenata, koji su podijeljeni u dvije
skupine. Skupine proaktivnog pristupa odlucivanju jesu:

e Osnovni elementi
o Problem
o Ciljevi
o Alternative
o Posljedice
o Zamjene
¢ Elementi koji pomazu kod donoSenja odluka u promjenjivu okruzenju
o Nesigurnost
o Rizik
o Povezane odluke [13].

Prvi osnovni element, problem, je zadatak, odnosno pitanje, koje Ceka rieSenje. Svaki
problem koji se dobro postavi, vrijedi viSe od dobrog rjeSenja s loSe postavljenim problemom
[14]. O problemu, u procesu odlu€ivanja, govori se kada trenutno stanje sustava nije
zadovoljavajuce te kada postoje barem dvije alternative da bi se takvo stanje korigiralo, u
pozitivnom smislu, odnosno u smislu poboljSanja [4]. U fazi definiranja problema, prvi korak
je identifikacija uzroka nastalog problema, a nakon toga prouciti kontekst u kojem se problem

pojavijuje [13]. Ostali elementi pristupa postoje kako bi se problem rijeSio. Nakon prvog



osnovnog elementa, problema, slijede ciljevi. Ciljevi predstavljaju ono $to se zeli postici,
zeljeno stanje nakon donesene odluke. Alternative sluze kao moguci izbori kako bi se zadani
cilievi postigli [14]. Bilo bi pozeljno kad bi se ciljevi kvantificirali u smislu vrijednosti nekog od
pokazatelja. Ukoliko postoje neki slozeniji ciljevi, oni se mogu ras¢laniti na podciljeve iz kojih
se moze stvoriti cijela hijerarhijska struktura. Alternative se jo$ nazivaju i inacice, opcije ili
varijante. One predstavljaju moguce izbore u procesu odlugivanja, izmedu kojih donositelji
odluka moraju izabrati jedan. Donositelj odluka moze birati izmedu viSe ponudenih
alternativa ili pak moze pristupiti razvoju novih alternativa [4]. Prije evaluacije potrebno je
ustanoviti posljedice svake alternative. Na temelju ustanovljenih posljedica moze se uociti
koja od alternativa najbolje odgovara donositelju odluke. Dakle, one predstavljaju fazu
vrednovanja alternativa. To je najéeSce kvantitativni ili kvalitativni iskaz vrijednosti alternativa
u terminima postavljenih ciljeva [13]. Posljednji osnovni element PrOACT pristupa jesu
zamjene. One predstavljaju iskazivanje vrijednosti nekog kriterija u terminima drugog
kriterija. Uz zamjene veze se i metoda ekvivalentnih zamjena, a osim na njima zamjene se
temelje i na konceptima potpune i prakticne dominacije te irelevantnom atributu. Potpuna
dominacija je situacija u kojoj jedna alternativa nije loSija ni po jednom kriteriju od druge
alternative, dok se po najmanje jednom kriteriju ostvaruje bolja vrijednost te se tada
dominirana alternativa moze eliminirati iz procesa odlu€ivanja. S druge strane prakti¢na
dominacija dozvoljava da se na malom setu atributa, a da nisu previSe vazni, dominira
alternativa koja ima bolju vrijednost, no u najve¢em broju kriterija, koji su jako vazni,
ostvaruje loSiju vrijednost od dominirajuce alternative [4].

Nesigurnost, rizik i povezane odluke su elementi koji pomazu kod donoSenja odluka u
promjenjivu okruzenju, odnosno u turbulentnoj okolini. Navedeni elementi koriste se u

donosenju bitnijih odluka, a ne u donosenju svih odluka [14].

2.2.2. Metode za visekriterijsko odlucivanje

Metode za videkriterijsko odluivanje mogu se podijeliti prema razli€itim kriterijima.
Najpoznatija podjela je prema informacijama koje donositelj odluke ima [4]:
¢ Donositelj odluke ne posjeduje informacije
o Metode dominacije
o Maksimin metoda
o Maksimaks metoda
¢ Donositelj odluke ima informacije o atributima
o Konjunktivha metoda
o Disjunktivha metoda

o Leksikografska metoda



o Eliminacija po aspektu
o Metoda permutacije
o Metoda linearne asignacije
o Zbrajanje ponderiranih vrijednosti
o Hijerarhijsko zbrajanje tezina
o ELECTRE
o TOPSIS
o PROMETHEE
o Hijerarhijske zamjene
¢ Donositelj odluke im informacije o inaicama
o AHP
o LINMAP
o Interaktivna SAW metoda
o Multidimenzionalne ljestvice s idealnom tockom [4].

Prva podjela metoda, ne zahtjeva postojanje informacija o atributima, poput
redoslijeda njihovih vaznosti ili odnosa njihovih vaznosti izraZenih u tezinama, pa je to ujedno
i skupina koja predstavlja najjednostavnije metode viSekriterijskog odlucivanja. Ove
jednostavne metode koriste se u fazi odlu€ivanja gdje donositelj odluke izabire kona¢an broj
alternativa nad kojima se vrsi postupak odlucivanja [4]. Da bi se primjenjivale konjunktivne i
disjunktivne metode potrebno je imati neke osnovne informacije, dovoljna je po€etna tablica
odlucivanja sa podacima [11].

Nesto slozenije metode su leksikografska metoda, eliminacija po aspektute metoda
permutacije. Njih se mozZe Koristiti kada se alternative mogu rangirati prema svakom kriteriju
koji su poredani prema vaznosti. Odluke koje se temelje na ovim metodama zadovoljavajuce
su bez kriterija za procjenu njihove optimalnosti. Metode koje slijede nakon ovih slozZenijih
metoda zahtijevaju kvalitetnije informacije. Njihove kriterijske vrijednosti izrazavaju se
pomocu intervalnih ljestvica i koriste informacije o prioritetima i tezinama kriterija. U zadnju
skupinu, najsloZenijih metoda, donositelj odluke daje procjenu omjera vaznosti alternativa u
parovima. Najzastupljenija metoda, izmedu najsloZenijih je AHP metoda, dok su ostale
metode koje se najCeSce koriste u viSekriteriiskom odludivanju ELECTRE, TOPSIS,
PROMETHEE te zbrajanje ponderiranih vrijednosti [4].

AHP metoda ili analitiCki hijerarhijski proces je najpopularnija i najvise koristena
metoda za viSekriterijsko odlucivanje. Analiticki hijerarhijski proces predstavlja teoriju
mjerenja kroz parne usporedbe, a oslanja se na prosudbe stru¢njaka koji odluuju o vaznosti
prioriteta [15]. Metoda ELECTRE spada u nekompenzacijske metode, odnosno nedostaci
kod nekih kriterija u ovoj metodi ne mogu se kompenzirati s prednostima iz drugih kriterija.

Za koriStenje metode ELECTRE potrebna je tablica odlu€ivanja, tezine kriterija te
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normalizacija [4]. U skupinu metoda gdje se primjenjuje idealno rjeSenje spada metoda
TOPSIS. Najbolja alternativa kod ove metode je ona koja ima najmanju udaljenost od idealne
alternative i najvecu udaljenost od alternative koja nije idealna. Metoda zahtjeva
transformaciju podataka za opisne atribute, normalizaciju i zadane tezine kriterija [11].
PROMETHEE metoda je metoda koja se primjenjuje za probleme odlu€ivanja ukoliko se
uklju€uje unutar skupa inacica koje su opisane s viSe atributa. Ciljf PROMETHEE metode je
rangiranje alternativa te odabir najprihvatljivije [11]. Metoda zbrajanja ponderiranih vrijednosti
javlja se u razli¢itim varijantama, no zbroj ponderiranih vrijednosti atributa primjenjuje se kao
kriterij. Kako bi se metoda provela najprije je potrebno izraditi stablo odlucivanja na nacin da
se cjelovita vrijednost koja se pridruzuje alternativama rastavi na $to manje dijelove tako da
bi s prikazala ukupna vrijednost svake alternative, nakon toga slijedi funkcija vrijednosti,
odnosno dodjeljivanje parametara 0 i 1, zavisi o tome koliko donositelj odluke daje prednosti
svakoj od alternativa [4].

2.3. Analiti€ki hijerarhijski proces

Dva su mogucéa nacina da bi pojedinac, donositelj odluke, naucio o bilo ¢emu
(predmetu, situaciji, ideji ili osjeéaju). Prvi nacin je pojedinac ispita u sebi i prouci razliita
svojstva, sintetizira ono $to je proucio te iz toga stvara zaklju¢ke na temelju kojih donosi
odluke. Drugi nacin je da pojedinac prou€i neki entitet koji se pojavio u odnosu na neke
druge sli¢ne cjeline, te ih povezuje i medusobno usporeduje i tako dode do zaklju€ka [15].

AHP metoda ili analitiCki hijerarhijski proces je najpopularnija i najvise koristena
metoda u viSekriterijskom odlu€ivanju. Njezin autor je T. L. Saaty, a temelji se na
rasclanjivanju sloZzenog problema u hijerarhijsku strukturu koja sadrzi odredene elemente —
cilieve, kriterije, podkriterije i alternative. Unutar hijerarhijske strukture ciljevi se nalaze na
vrhu, nakon njih su kriteriji koji se mogu rasclaniti na podkriterije i posljednje u hijerarhiji su
alternative [4]. U provodenju metode bitan je matematiCki model koji koristi aproksimativni
postupak pomocu kojeg se raCunaju tezine elemenata koje se nalaze na istoj razini
hijerarhijske strukture. Temelj AHP metode je usporedivanje alternative u parovima uz
koriStenje Saatyeve skale. Kod usporedivanja alternativa treba se voditi raCuna o sljede¢im
aksiomima:

o Aksiom recipro¢nosti — ukoliko je element A n puta vazniji od elementa B, onda je

element B 1/n puta vazniji od elementa A

e Aksiom homogenosti — ovaj aksiom govori kako usporedba ima smisla jedino ako su
elementi usporedivi
e Aksiom zavisnosti — dopusta usporedbu medu grupom elemenata jedne razine u

odnosu na element viSe razine
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e Aksiom oc€ekivanja — ako se dogodi bilo kakva promjena u strukturi hijerarhije

potrebno je ponovo racunanje prioriteta [4], [11].

Koristenjem AHP metode, donositelj odluke susre¢e se s odredenim prednostima
metode, ali i s nedostacima koji se javljaju prilikom koristenja metode. Prednosti s kojima se
donositelj odluke susreée jesu slijedee — metoda omogucuje direktno koristenje
kvantitativnih i kvalitativnih podataka, kroz proces odlucivanja donositelj odluke ukljucen je u
sve faze odlucivanja, metoda je povoljna za grupno odlu€ivanje te rezultati analitickog
hijerarhijskog procesa sadrzavaju rang ljestvicu alternativa kao i informacije o tezinskim
koeficijentima $to omogucuje kvalitetnu analizu osjetljivosti. No kako sve ima svoje prednosti,
uz njih postoje i nedostaci koji se kod ove metode istiCu kroz nedovoljno veliku ljestvicu za
usporedivanje elemenata, postizanje prihvatljivog omjera konzistencije u nekim slu¢ajevima
moze biti teSko te aksiomi na kojima se metoda temelji ne dopustaju neusporedivost
alternativa [4]. Bez obzira na nedostatke koji se javljaju AHP metoda je i dalje najpopularnija i
najviSe korisStena metoda u viSekriterijskom odlucivanju.

Kako bi se donijela najpovoljnija odluka, pomo¢u AHP metode, potrebno je proci kroz
odredene korake [15]—-[17]:

1. Definirati problem i odrediti vrstu trazenog znanja

2. Strukturirati hijerarhiju odluka (razviti hijerarhijski model problema odlucivanja)

Cilj
Kriterij 1 — Kritlerij 2 Kriterij n
Alternativa 1 = Alternativa 1 Alternativa 1
Alternativa 2 = Alternativa 2 Alternativa 2
Alternativa n | Alternativa n Alternativa n

Slika 2 AHP model s ciljem, kriterijima i alternativama (Izvor: izrada autora prema [15])
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3. Za svaki Cvor hijerarhijske strukture pomocu Saatyeve skale u parovima se

medusobno usporeduju elementi tog ¢vora koji se nalaze ispod njega i raunaju se

njihove lokalne tezine.

Tablica 3 Saatyeva skala relativne vaznosti (Izvor: viastita izrada autora prema [15])

Intenzitet vaznosti Definicija Objasnjenje
; Dva kriterija ili alternative
1 Jako vazno _ _ .
jednako pridonose cilju.
Na temelju iskustva i
procjena daje se umjerena
3 Umijereno vazno prednost jednom kriteriju ili
alternativi u odnosu na
drugu
Na temelju iskustva i
procjena strogo se
5 Strogo vazno favorizira jedan kriterij ili
alternativa u odnosu na
drugu
Jedan kriteriji ili alternativa
. Vrlo stroga, dokazana | se favorizira u odnosu na
vaznost drugi; njegova dominacija
dokazuje se u praksi
Dokazi na temelju kojih se
favorizira jedan kriterij ili
9 Ekstremna vaznost alternativa u odnosu na
drugi potvrdeni su s
najvecom vrijednoSc¢u
2,4.6,8 Meduvrijednosti
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4. Iz procjena relativnih vaznosti elemenata odgovarajuce razine hijerarhijske strukture
izraCunaju se lokalne tezine kriterija i podkriterija te prioriteti alternativa. Ukupni
prioritet pojedine alternative se dobije da se zbroje njeni lokalni prioriteti ponderirani s
teZinama elemenata viSe razine

5. Provodi se analiza osjetljivosti tj. analizira se kako promjena vaznosti nekih kriterija
utjeCe na konacan izbor alternative [15].

Takoder, postoji i postupak za racunanje tezina kriterija te prioriteta alternativa [18]:

¢ Najprije se formira matrica omjera prioriteta, odnosno tezina. U toj matrici, u i-tom

redu i j-tom stupcu nalazi se vrijednost procijenjenog omjera prioriteta alternative A; i

alternative A;.

e Drugi korak podrazumijeva izraCun sume stupca te na temelju toga izracunati novu

normaliziranu matricu (svaki element prethodne matrice podijeli sa sumom stupca kojem

pripada).

o Posljednji korak uklju€uje izradun prioriteta (tezina) kao prosjecni element pojedinih

redova, Ciji zbroj iznosi 1 [18].

Nadogradnja metode AHP jest metoda ANP (engl. Analytic network process),
analitiCki mrezni proces. Ta metoda uzima viSe informacija u obzir prilikom modeliranja
problema odlucivanja: zavisnosti i povratne veze medu elementima problemske strukture
[19]-{22]. No, ta metoda je stoga puno kompleksnija [23] i rjede se koristi od metode AHP
[24]. Stoga su kreirane mnoge nadogradnje te metode od kojih su poznate razliCite
DEMATEL-ANP integracije [25] ili nove metode kao Sto je SNAP [26]. Jedan od nedostataka

metode ANP je tezina primjene u slu€aju kada alternative nisu poznate [27]-[29].

2.4. Metoda ELECTRE

Kao $to je ve¢ reCeno u radu, metoda ELECTRE spada u nekompenzacijske
metode, odnosno nedostaci kod nekih kriterija u ovoj metodi ne mogu se kompenzirati s
prednostima iz drugih kriterija. Metoda je razvijena 1965. godine u Europskoj konzultantskoj
tvrtki SEMA. Kreirana je kako bi pomogla kod odabira najbolje akcije iz odredenog skupa
akcija [30]. Ovo je nesto drugacija metoda koja ima razliCite inacice koje se primjenjuju na
razliCite probleme odlu€ivanja. Za Kkoristenje metode ELECTRE potrebna je tablica
odlucivanja, tezine kriterija te normalizacija. Temelj metode je modeliranje odnosa izmedu
dviju alternativa u skupu, odnosno o dominaciji jedne alternative nad drugom [6], [4]. Kako bi
se metoda provela potrebni su odredeni koraci [4]:

1. lzraCunati normalizaciju tablice odlucivanja

2. Radunanje tezina normalizirane tablice odlucivanja
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Odrediti skupove suglasnosti i nesuglasnosti

3

4. lIzraCunati matricu suglasnosti

5. lzraCunati matricu nesuglasnosti

6. Uspostaviti outranking relaciju

7. Eliminiranje dominiranih alternativa.
Najbolja alternativa je ona koja je najblize idealnom rjeSenju [4]. Prednosti metode ELECTRE
su mogucnost rada s kvalitativnim i kvantitativnim kriterijima, dok se kao glavni nedostatak
javlja nemoguénost primjene u uvjetima u kojima donositelj odluke ne preferira odredene
kriterije ve¢ su mu svi kriteriji jednako vazni pri dono$enju odluke [31].

Metoda ELECTRE primjenjiva je u sljedeéih pet situacija. Prva je kada donositelj
odluke Zzeli donijeti odluku pomoéu barem tri kriterija, no procedura sastavljanja je viSe
prilagodena za one modele odluka koji uklju€uju pet ili vise kriterija. Druga situacija je kad se
inacice evaluiraju barem po jednom kriteriju po ordinalngj ili intervalnoj skali, no te stvari nisu
prikladne za usporedbu razlika. Situacija koja je nakon ove je situacija u kojoj postoji znatnha
razlika medu kriterijima, a koja je vezana uz prirodu evaluacije pa to otezava stavljanje svih
kriterija na jednu smislenu skalu. Predzadnja situacija u kojoj je primjenjiva metoda
ELECTRE je situacija u kojoj naknada gubitka na danom kriteriju s dobitkom na drugom
kriteriju nije prihvatljiva za donositelja odluke pa takve situacije zahtijevaju upotrebu
nekompenzacijske procedure ocjenjivanja ina€ica. Posljednja situacija u kojoj je primjenjiva
navedena metoda je situacija gdje najmanje jedan kriterij vrijedi navedeno — male razlike u
evaluaciji nisu toliko znacajne u odredivanju preferencija, ali nakupljanje vise takvih malih

razlika moze biti veoma znacajno [30].
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3. Teorija glasovanja

Kada se raspravlja o tome je li ispravnije ,glasati“, odnosno glasanje ili pak
.glasovati“, odnosno glasovanje, na strani glasovanja je jezi¢na klima, no to nije nuzno i
ispravnije [32]. Prema Anicu [33], ne pravi se razlika izmedu rije€i glasanje i glasovanje,
StoviSe one su istoznacnice koje znale dati svoj glas za koga ili $to na izborima ili kod
procesa odlu€ivanja. Kao povratni glagol ,glasati se* objasnjava se kao ispustanje zvukova
Zivotinjskoga podrijetla (ptica se glasa) ili pak riede ispuStanje zvukova od strane predmeta
(zvono se glasa). Neki smatraju da je puno ispravnije glasovati, no iz ,glasovanja“ se ne
moze nista stvoriti, to¢nije iz rije€i ,glasanja“ moZe nastati, glasag, glasacki listi, glasacka
kutija i sl., ono je produktivnije. Svakako moze biti ispravno i jedno i drugo, no oni koji misle
da je ispravnije ,glasovanje” nikako ne smiju to tvrditi u smislu izbacivanja rijeci ,glasanje”
[32].

Glasanje, uz pregovaranje, pripada najvaznijem nacinu kolektivhog postizanja odluke.
Ono se moze postaviti u Sirokom rasponu konteksta, neki od nacina jesu — politi¢ki izbori,
odlucivanje u viSim tijelima, takoder, glasanje se pojavijuje i kod razli€itih natjecanja
(pjevanje, plesanje, klizanje i dr.), pomoc¢u glasanja se donose i presude na sudovima.
Posljedicama raznog konteksta u kojima se javlja glasovanje dolazi do razli€itog znacenja
glasovanja. U neformalnom kontekstu glasovanje je ono koje u sebi sadrzi viSe glasova.
Dakle, postupak glasovanja moze se upotrebljavati u viSe konteksta. Takoder, pobjednik
procesa glasovanja moze biti pojedinac — koji ¢e zauzeti neko mjesto u uredu ili pak grupa
osoba. Pobjednik, odnosno konag&no donesena odluka ne mora biti samo osoba, ljudi, vec¢ to
mogu biti i pravila ili odluke koje se donose, odnosno za koje se glasuje. U procesu
glasovanja moZe postojati nekoliko razli€itih postavki u kojima se pribjegava glasovanju, a
najneocekivanije od svega je to da za isto glasovanje za koje se €ini da sluzZe istoj svrsi moze

postojati viSe nacina, vrsta izvodenja [34].

3.1. Pojam teorije glasovanja

Jean-Charles de Borda je 1770. godine odrzao predavanje u Francuskoj kraljevskoj
akademiji znanosti gdje je isticao kako sustav glasovanja mozZe dovesti do vrlo nevjerojatne
alternative, odnosno onaj koji je bio porazen od svih ostalih natjecatelja bio je porazen
dvostrukim glasovanjem vecine glasa¢a, odnosno pobjednikovi glasovi bili su dvostruko veci
od onog tko je izgubio [35]. Takvo promatranje i prijedlog za sustav glasovanja naziva se
Borda count te je ono privuklo veliku paznju u pred revolucijskoj Francuskoj te neposredno

nakon toga, stoga je Jean-Charles de Borda predlozio da se pobjednici biraju na temelju
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njihovih pozicija u ljestvici birackih preferencija. Svaki ¢in dao bi jednu alternativu kao fiksni
broj bodova, kako bi najnizi rang dao bodove zatim slijedeci najnizi rang dodjeljuje a + b
bodova pa slijedeéi najnizi a+2b bodova i tako dalje. Bodovi koji su dodijeljeni svakoj
alternativi tada se zbrajaju te je alternativa s najveéim rezultatom proglasena kao pobjednik.
Bitno svojstvo ovog sustava je da razlika bodova izmedu bilo koja dva uzastopna ranga
bude jednaka b. U praksi se koriste vrijednosti a= 0 i b=1. Prvi kriti€ar Borda Counta bio je
suvremenik Marquis de Condorcet koji je zagovarao sustav temeljen na usporedbi u
parovima. Condorect je pokazao da Borda count ne moze izabrati kandidata koji bi pobijedio
obi¢nom visinom glasova. Time je stvorena napetost izmedu dvije vrste pojmova o pobijedi,
jedan naglasSava pozicije koje alternative zauzimaju u rang listi biraCa — sto je prosjek visi to
je bolje. Takav pogled naziva se pozicioniran. A druga vrsta naglaSava pobjedu alternativa
od strane parova — $to je vide alternativa to su vece 3anse da potonji, posljedn;ji, postaje
konacni pobjednik [34].

Kroz godine pojavila su se jo§ dva vazna imena koja je bitno spomenuti u sklopu
teorije glasovanja. Najprije je to bio CL Dodgson, ucitelj matematike iz Oxforda koji je
napisao nekoliko letaka o glasackim sustavima ponovnog ,izmisljanja“ Borda Counta [36].
Drugo ime koje je spomenuto je EJ Nanson, koji je radio na viSeslojnoj metodi uklanjanja za
uskladivanje pojmova pobjedniCkih pozicija i pozicija u paru. Njegov doprinos uslijedio je
nakon duZeg razdoblja tijekom kojeg nije bilo vecih sukoba o teoriji postupka glasovanja [37].

Teorija glasovanja uvijek zahtijeva da svaki bira¢ ima interno dosliedne preferencije,
no to ne zahtijeva da se s njima sloze svi biraci koji mozda imaju drugacije preferencije.
Tocnije dok bi birai zajedno mozda morali prihvatiti i pristati na ishod, oni se ne moraju
dogovoriti oko skupa preferencija koje se tiCu kandidata za odrzavanje izbora. Pa je tako
teorija glasovanja posebno dizajnirana za rjeSavanje slucajeva u kojima je viSe donositelja
odluka (glasa¢a) koji imaju veoma izrazene razliCite sklonosti u vezi relevantnih opcija
(kandidata). S metodom glasovanja moze se povezati metoda uparenih usporedbi, koja je
takoder dizajnirana za donoSenje odluka u situacijama kada postoje sukobi ili odredene vrste
nedosljednosti medu danim ulazima. Pa se tako teorija uparenih usporedbi izravno bavi
razvojem rangiranja (npr. najbolje do najgoreg) skupa predmeta na temelju rezultata skupa
usporedbi koje ukljuuju parove tih predmeta, a pri ¢emu ,bolji“ predmet nije nuzno odabran
preko ,lo8ijeg” predmeta u bilo kojoj usporedbi [38].

Samoj teoriji pristupa se iz tri perspektive [34]:

e odredivanje pozeljnih i nepozeljnih svojstva koja posjeduju razliditi sustavi
e proucCavanje medusobne kompatibilnosti, odnosno nespojivosti svojstava
e karakteriziranje u smislu razlicitih kombinacija cilja i stanja [34].
Prvi pristup teorije glasovanja svoju motivaciju izvodi iz €injenice da se sistem glasovanja ne

odvija u vakuumu, odnosno u nekoj izolaciji, ali se odvija u okruZenju u kojem povijesne i
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kulturne znacCajke diktiraju skup realistiCnih sustava unutar kojih se mora izvrsiti izbor. S
obzirom na to vazno je znati svojstva sistema — pozeljna i nepozeljna, a koja se smatraju
realnima. Takav pristup je informativan i koristan te je jednak klasifikaciji objekata u teoriji
mjerenja. Drugi pristup teorije glasovanja je napredniji u apstrahiranju konkretnih glasackih
sustava i bavljenju odnosima. Taj pristup poznat je po svojim uglavnom negativnim
rezultatima, koji pokazuju nespojivost razliCitih zeljenih sustava. Treéi aksiomati¢an pristup
karakterizira sustav uz pomoc¢ potrebnih svojstava dovoljnih za utvrdivanje osnovnih ciljeva i
metrike udaljenosti za svaki glasacki sustav [34].

Rezultati u teoriji glasovanja postignuti su pod standardnom pretpostavkom koju
glasaci posjeduju u potpunim preferencijalnim odnosima nad alternativama i nad trazenjem
optimalnih nacina udruzivanja sklonosti skupa najboljih alternativa. Posto su mnogi rezultati
nespojivi i ovise o takvim pretpostavkama, za njih je dobro je potraziti vjerodostojne
alternative. Standardna pretpostavka moze biti ili previde zahtjevna ili previse skromna.
PreviSe zahtjevna je onda kada bira¢i ne moraju imati rangiranje nad svim alternativama, a
previSe skromna pretpostavka je onda kada biraéi mogu imati veée, bolje misljenje, o
alternativama, od pukog rangiranja [34].

3.2. Osnovi aspekti teorije glasovanja

S obzirom na konacan broj alternativi nekog problema bilo koja karakteristika jednog
od slijedeca dva ciljeva — odabir pobjednika ili razvijanje rangiranja, za sve praktiCne svrhe
moze se pretvoriti u sli€nu karakteristiku druge. Pa zbog ovakve prakti¢ne ekvivalentnosti ne
razlikuju se teorijska svojstva metoda namijenjenih za razvoj cjelovitih ljestvica, ali ni onih
dizajniranih samo za odabir jednog ili viSe pobjednika. Dobivanje birackih sklonosti biraca i
nekoliko pozeljnih svojstava za njihovo pretvaranje preferencije prema rangu alternativa
postavljeni su mnogi, osmisljeni, razliiti naCini glasovanja i specifikacija analiza metode
glasovanja kada je a>3 stvorio je znaCajne probleme koji op¢enito nemaju ocigledna ili
trivijalna rjeSenja. Sustina teorije glasovanja je upravo rjeSavanje takvih problema [39].

Prvi aspekt teorije glasovanja tiCe se vjerojatnosti promjene trenutnih metoda
glasanja. Ljudi koji su najviSe izravno ukljuCeni, zainteresirani su za osvajanje izbora, pri
tome da ne mijenjaju nacine glasovanja. Stoga moze biti malo motivacije u takvim
odlu€ivanjima prema pona$anju ljudi koji su na vlasti, svojim ponaSanjem oni mogu
doprinijeti mijenjanju nacina glasanja, tako da se postojec¢i sustav promjeni u novi, ponekad i
slozeniji od postojeCeg. Takvi sustavi glasovanja temelje se na razlozima poput poku$aja
poboljSanja opce postenosti i razboritosti. Promjene koje nastaju takvim glasovanjem i
izborom konalne alternative mogu utjecati na ishode u buduénosti, no prema nekim

istraZivanjima i racunanjima ustanovljeno je da upotrebom teorija glasovanja moze doéi do
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znacajne razlike racunanju rezultata kod donoSenja odluka. Dakle, metode glasovanja
naj¢esce daju najbolje rezultate kada je a>3, no to ne znaci da ne treba dolaziti do nikakvih
promjena. Bit je u tome da s promjenama dolazi do razliCitih argumenata koji mogu
predstavljati i prednosti i nedostatke odredene metode, §to moze dovesti do uvodenja ili ne
uvodenja promjena u neku metodu. Kroz teorijski dio metode glasovanja su uspostavile ve¢
dovoljno relevantnih argumenata i odgovaraju¢ih nedostataka pa je samim time potrebno
veoma malo napora za pripremu specificnih protuargumenata za bilo koju posebnu
predlozenu promjenu te za bilo koji sustav glasovanja [38].

Razlozi za glasanje u prvom redu su povezani s zeljom da se postigne ono sto je u
odredenom smislu pravedna odluka utemeljena na preferencijama biraca. Pa bi zato trebala
postojati neka motivacija za ispitivanje relativne snage i relativnin mana bilo kojeg nacina
glasanja koje se koristi u bilo kojoj glasackoj situaciji pa ako se ustanovi da je neki drugi
sustav glasovanja prikladniji i da su promjene za taj prikladniji sustav glasovanja prakti¢ne
potrebno je mijenjati predmetni nadin glasovanja. S obzirom na to izbor nacina glasanja za
bilo koju situaciju sad moZze ovisiti o inherentnim snagama i manama relevantnih mogucih
metoda, a ne o povijesnim ograni¢enjima koja se ti¢u sposobnosti prikupljanja i obradivanja
birackih sklonosti. Kako bi izbor glasa¢kog sustava bio znaajan mora postojati vise od dvije
mogucnosti pri ¢emu stroga vecina glasaa ne preferira ni jednu drugu moguénost. Pravi
procesi odlu€ivanja sigurno ukljuCuju sluCajeve u kojima ima vise od dvije smislene
alternative na odabir, no kada to nije slu¢aj moze se predloziti pretvaranje glasa koji uklju€uje
alternative u skup a — 1 par glasova. Pobjednik svakog para glasova, prema pravilu vecine,
ostao bi odrZiv, dok bi gubitnik bio eliminiran. Takav prijedlog povezan je s dvije mane, prvo,
tako neSto moze biti teSko implementirati u situacijama poput velikih izbora, a relativho laka
implementacija je u situacijama kada odbori donose nove zakone ili promjene na stare
zakone. Takoder, teorija glasanja pokazuje da je dnevni red, kojim se takve parne usporedbe
usporeduju, napravljen tako da snazno utjeCe na rezultat. No ipak, postoji i poseban slucaj
kada se ova karakteristika ne smatra kao glavni propust — to je u situaciji kada se stroga
vecCina glasaca slozi oko odredenog dnevnog reda, tada se sasvim razumno moZze odrediti
koji dnevni red odreduje pobjednika [34], [38], [40].

3.3. Vrste sustava glasovanja

Bez obzira na veliki broj metoda glasovanja, u radu je izabrano sedam metoda, koje
Ce biti i opisane. Naj¢eSée metode sustava glasovanja jesu [38]:
e pluralitet — biranje onoga koji dobije najvise glasova
e odobrenje kao sustav glasovanja

e Runoff glasovanje
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e Borda sustav glasanja— svakom kandidatu dodjeljuie se po bod za njegovog
protivnika, izabran je onaj kandidat koji dobije najvise bodova

e sustav glasovanja Hare

e sustav glasovanja Kemeny

¢ druge metode glasovanja [38].
Za lak3e razumijevanje, pretpostavi se da postoji 100 birac¢a i tri moguée alternative (A, B i
C). Metodom pluralnosti alternativi A dodjeljuje se 35 glasova biraca, alternativi B dodjeljuje
se 40 glasova, a alternativi C dodjeljuje se 25 glasova bira¢a. Prema tome ovom metodom
biralo bi se izmedu alternative A i B, gdje se alternativi A pridodaje 25 glasova alternative C,
koja je ispala, Sto u konacnici ispada da 60 biraCa preferira alternativu A, a 40 biraCa
preferira alternativu B pa bi s obzirom na to pobjednik bila alternativa A. Borda metodom
alternativi A dodijelilo bi se 95 bodova (2 boda za svaki A 35 s prvog mjesta plus 1 bod za
svaki A 25 s drugog mjesta), alternativa B dobila bi 100 bodova (2 boda za svaki B 40 te plus
1 bod za svaki B 20), a alternativa C dobila bi 105 bodova (2 boda za prvih C 25 i plus 1 bod
za C 55), takvim dodjeljivanjem bodova alternativama, alternativa C odnosi pobjedu s 105
bodova [38], [40].

3.3.1. Pluralno glasovanje

Kod ovog sustava glasovanja napravit ¢e se pretpostavka da je za odredene izbore
jedna alternativa proglasena pobjednikom (a - 1). Takav sustav trazi od svakog biraca da
odabere to¢no jednu alternativu iz skupa raspolozivih alternativa te da glasa za nju.
Alternativa koja dobije najvide glasova, pobjeduje bez obzira na to dobiva li vise od polovice
osvojenih glasova, odnosno bez obzira na to je li tu alternativu izabrala stroga vecina biraca.
Ukoliko je a’ - 2 onda glasovanje pluraliteta trazi od svakog biraca da odabere alternativu a’,
za bilo koji a” izmedu 1 i a (ukljucivo) te dodijeli jedan glas za svaku od a" alternativa, takvim
dodijeljivanjem glasova, drugim alternativama se ne daje glas. Tada se alternative rangiraju u
skladu s brojem pristiglih glasova, s time da alternativa koja ima najviSe glasova pobjeduje.
Ukoliko je svaki bira¢ rangirao sve alternative od 1 (najpozeljnije) do najmanje pozeljne, tada
pluralno glasovanje moze biti implementirano glasovanjem za svaku alternativu u jednoj od

prvih alternativa [41].

3.3.2. Odobrenje kao sustav glasovanja

Odobrenje kao sustav glasovanja od svakog glasaCa trazi da odabere podskup (iz
bilo koje veli€ine) iz skupa dostupnih alternativa te da glasa za svaku alternativu u zadanom
podskupu. Tocnije, svaki glasag, odnosno bira¢, glasuje ,da“ (ukoliko se slaze s odabranom

alternativom, daje glas) ili ,ne“ (ukoliko se ne slaze s alternativom, ne daje glas) za svaku
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alternativu u podskupu. Alternative se dalje rasporeduju prema redoslijedu, odnosno prema
broju glasova koji su dobili ,da“. Ukoliko postoji jedna alternativa koja je od svih glasaca
dobila glas ,da“ ona se proglasava pobjednikom (tj. a'=1). Ako navedeno nije sluc¢aj, onda
pobjeduje alternativa koja je dobila najvise glasova. Alternative koje su na vrhu, po

dobivenim glasovima, proglasene su pobjednicima [38].

3.3.3. Runoff glasovanje

Ova metoda koristi se kada se zeli dobiti samo jedan pobjednik (a=1) nekog
scenarija, odnosno glasanja. U takvim slu€ajevima glasovanje se provodi u jednom od dva
ekvivalentna nacina. Svaki bira€ moze traziti da odabere jednu alternativu iz skupa dostupnih
alternativa (kao u pluralnom glasovanju) ili od svakog birata moze biti zatrazeno da rangira
alternative od 1 (najpozeljnije) do najmanje pozeljne, gdje je a broj alternativa koji se
razmatra. Ukoliko u prvom provodenju jedna alternativa dobije vise od polovice glasova,
onda ta alternativa pobjeduje. Ako ni jedna alternativa ne dobije viSe od pola glasova, onda
se od bira€a trazi da sudjeluju u drugom krugu glasovanja. U drugom krugu glasovanja
sudjeluju dvije najbolje alternative iz prvog kruga glasovanja. U tom krugu od biraca se trazi
da odaberu jednu od dvije moguce alternative te glasati za nju. Alternativa koja u ovom

slu¢aju dobije najvise glasova, proglasava se pobjednikom [38].

3.3.4. Borda glasovanje

Metoda Borda glasovanje trazi od svakog glasaCa da ocijeni alternative od 1 (kao
najbolje) do najmanje preferirane alternative, gdje je a broj razmatranih alternativa. Svaka od
alternativa dobiva -1 bod za svakog biraCa koji rangira tu alternativu kao prvu, alternativa
dobiva -2 boda za svako drugo mjesto u rangu i tako dalje (prima 1 boda za svako sljedece
rang mjesto te nema bodova za posljednje rangiranu alternativu). ToCnije, svaka alternativa
dobiva po jedan bod za svaku konkurentnu alternativu koja se nalazi ispod na listi svakog
glasata prema popisu preferencija. Takvim nacinom alternative su rangirane prema
redoslijedu, odnosno prema broju bodova koje dobivaju. Ukoliko je a;=1 onda alternativa
dobiva najvise bodova te nosi pobjedu. Ako je a>2, tada su alternative na vrhu proglasene
pobjednicima (prema najveéem broju bodova) [34], [38].

Umijesto biraca to mogu biti i kriteriji, jer neke alternative (N) koje se biraju ne moraju
nuzno biti izabrane prema biraCima veé prema nekim svojstvima, kriterijima i sl. tome.
Ukoliko se na svaki od kriterija pomisli kao na bira€a i ukoliko je ri rang alternativa i prema
kriteriju k, prema Borda metodi glasovanja alternativu i dobivamo na sljede¢i naCin b; =
Yx(N — ). Ova metoda je primjer pozicijskog nacina glasovanja koji dodjeljuje P;i ukazuje

na kandidata (alternativu) koji je rangiran (j=1,..., N), a zatim odreduje rangiranje kandidata
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prema ukupnom broju bodova koji je dodijeljen svakom od njih. Dokazano je da je Borda
metoda glasovanja optimalan nacin pozicioniranja u odnosu na nekoliko standarda, kao

minimiziranje broja i vrsta paradoksa glasa [42].

3.3.5. Sustav glasovanja Hare

Hare glasovanje zami$ljeno je tako da se izravno bavi izborima gdje je a>2. No, ova
metoda moze se koristiti i kada je a=1. Dakle, za bilo koju vrijednost a;, bira¢ rangira
alternative od 1 do a. Ovdje je pretpostavka da je a=1, ukoliko je jedna alternativa na prvom
mjestu i za nju je glasalo viSe od polovice biraCa, ona pobjeduje. Alternativa koja dobije
najmanje glasova briSe se i za nju viSe, u drugom krugu, nije moguce glasati. Takvim
postupkom biraci na izbor imaju a-1 alternativa pa se sada u novim ljestvicama alternative
ponovo rangiraju prema preferenciji glasova, dakle ukoliko neka od alternativa ima podrSku
viSe od polovice glasaca, takva alternativa pobjeduje. Ukoliko se to ne dogodi, odnosno
ukoliko ne postoji alternativa koja ima podrSku viSe od polovice glasa¢a, onda se opet
ponavlja postupak brisanja neke od alternativa, to¢nije one alternative koja ima najmanju
podrsku glasa¢a (najmaniji broj glasova). Postupak drugog brisanja alternativa rezultira time
da glasacdi dobivaju na izbor a-2 alternativa. Takav proces se nastavlja sve dok jedna
alternativa ne dobije veéinu glasova (viSe od polovice glasac¢a), kako bi onda ta alternativa
bila izabrana. U krajnjem slu€aju, proces brisanja alternativa mogao bi se nastaviti sve do
trenutka kada ne ostanu dvije alternative pa bi se u tom slu€aju utvrdilo jednostavno
vecinsko pravilo i time ustanovilo koja alternativa odnosi pobjedu. Potrebno je imati na umu
da ukoliko je a=3 i a=1 onda je ova metoda glasovanja identicha Runoff metodi glasovanja
[41].

Ukoliko je a=1 te neka odredena alternativa dobiva viSe od polovice glasova svih
glasaca, onda nema druge alternative koja bi mogla dobiti vise glasova od ove koja je dobiva
vise od pola. Sli¢no je i kad je a=2, tada odredena alternativa poprima viSe od tre¢ine
osvojenih glasova za prvo mjesto pa tako u najboljem slu€aju druga alternativa moze dobiti
viSe, odnosno Sto viSe glasova za prvo mijesto, a posljednji slu¢aj bi bio da neka treéa
alternativa ima najbolju tvrdnju od svih alternativa da se odabere od strane biraca. Ista logika
je i kad je a=3, radi se izbor bilo koje alternative koja dobije viSe od 25% prvog mjesta
glasova. Opcenito, ako ima glasaca, postoji bilo koja alternativa koja poprima q (v, a) ili vise
glasova za prvo mjesto, gdje je q (%, y) =[x/(y+1)J+1], gdje [xd oznaCava najveci cijeli broj
manji od ili jednak x. Takoder Hare metoda temelji se na premisi da jednom odabrana
alternativa ima svoje pristalice kojima je potrebno smanijiti glasacku moc¢ te njihovo govorenje
na neki prikladni nivo. Ukoliko je za odabir potreban g glas, Hare metoda tvrdi da pristalice
su iskoristili q glasova, koji su vrijedni glasatke moci, za odabrane alternative. Navedena

pretpostavka provodi se na sljedeci nacin — svaki bira¢ pocinje s pocetnom glasa¢kom moci
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1,0. Ako se odredena alternativa, recimo alternativa |, prima q>_q (v, a) tada je (1)
odabrana alternativa, (2) bira se alternativa iz pojedinacnih ljestvica svih biraca i (3) glasacka
moc¢ onih glasaca koji su prvo ocijenili tu alternativu, smanjuje se (tj. ponderiraju) za faktor 1-
a(v, a)/@ [38].

3.3.6. Sustav glasovanja Kemeny

Ovim glasovanjem trazi se od svakog biraCa da rangira alternative od 1 pa na dalje.

Navedenim pristupom definira se metrika moguceg rangiranja (odnosno preko permutacija

od {1, ..... , a}) i pronalazenja konsenzusnog ranga koji minimizira zbroj udaljenosti izmedu
konsenzusnog poretka i svake rang liste biraca. Pa p=(ps, ....,pa) | 9=(Q1, -....,0a) Mogu biti
bilo koje dvije permutacije {1, ...., a}, tj. za sve relevantne i ij, pi€ {1, ...., a} i pi#p; ako je i#j,

isti uvjeti vrijedi i za g. Prema tome p i g moze se promatrati kao dva (ne nuzno razli¢ita)

biraca rang liste uklju¢ene alternative. Za sve relevantne i i j vrijedi:

4 0; ako je i=1 ili je i#j te je alternativa i rangirana ispred alternative j, ipopiqili
je alternativa i rangirana iza alternative j, i po pi q (ij., p i q slazu se i
usporedivanju siij)

di(p, )= <
1; s druge strane, p i q ne slazu se pri usporedivanju s i i j, pa je potrebno

definirati  funkciju d na  parovima rangiranja, koja  glasi
\ d(p. k) = 2?511 j’lzi+1d\ij(P'Q)-

Ukoliko su glasaeve preferencije takve da postoji samo jedan rang, prema ovoj metodi
alternativa se bira prema redu, odnosno prema jedinstvenoj rang listi konsenzusa. Ako
postoji viSestruki konsenzusni poredak, tada se prema Kemeny metodi glasovanja svaku
alternativu opcenito svrstava na najblize prvo mjesto na kojem se ta alternativa pojavljuje u
bilo kojoj od rang listi. Pa stoga ovdje glasovanje mozZe rezultirati metodoloskim vezama, no
ukoliko postoji alternativa za Condorcet pobjedu, tada ¢e ova metoda glasovanje ocijeniti

takvu alternativu staviti na prvo mjesto [34], [38].

3.4. Kriteriji za usporedbu metoda glasovanja

Kako su predstavljene razliCite metode glasovanja, odnosno donoSenja grupne
odluke jasna Cinjenica je da se pomocu tih metoda moze identificirati razliite pobjednike s
obzirom na istu zbirku glasackih listica. Time se postavljaju slijedeca pitanja:

e Kako usporediti razli¢ite naCine glasovanja?

23



Moze li se tvrditi da su neke metode glasovanja bolje od drugih? [41].

Stoga postoji nekoliko razli€itih kriterija pomocu kojih se moze usporediti jesu li neke metode

bolje od nekih drugih metoda glasovanja. Kriteriji koji sluze za usporedbu odabranih metoda

glasovanija jesu slijededi [41]:

pragmati¢na pitanja — kod ovog kriterija postavljaju se slijede¢a pitanja: ,Je i
postupak jednostavan za koriStenje?“ te ,Je li zakonito koristiti odredeni nacin
glasovanja za nacionalne i lokalne izbore?“. Vaznost jednostavne upotrebe metode
nikad ne treba podcjenjivati pa tako bez obzira na brojne nedostatke metoda
pluralnosti je daleko najprimjenjivija metoda glasovanja, razlog tome je vjerojatno taj
8to je to najjednostavnija metoda u postupku glasovanja i za upotrebu i za
razumijevanje [43].

razmatranja u ponasanju —pomoc¢u navedenog kriterija razmatra se da li doista
razliiti postupci dovode do razlicitih izvora u praksi [44].

podaci koji se traZze od birata — ovdje se postavlja pitanje o glasackim listi¢ima,
odnosno ,Koju vrstu informacija prenose glasacki listi¢i?“. Borda glasovanje, kao
metoda rangiranja, zahtijeva od bira¢a usporedbu svih kandidata pa je ¢esto korisno
zatraziti od biraa da izvijeste o intenzitetima svojih preferencija nad samim
kandidatima. Tu se javlja i kompromis — ograni¢avanje onoga $to glasaci mogu izraziti
svojim miSljenjem o kandidatima Cesto Cini postupak puno laksim za Koristenje i
razumijevanje [45].

rezultati aksiomati€ne karakterizacije i paradoksi glasa — u teoriji glasovanja vecina
rada usredotoCena je na usporedivanje i suprotstavljanje postupka kod glasovanja u
smislu apstraktnih nacela koja zadovoljavaju. Cilj je karakterizirati razli€ite postupke

glasovanja u smislu normativnih nac¢ela donosenja grupe odluka [41].

3.5. Paradoksi metoda glasovanja

Paradoks je iskaz koji je suprotan uobi¢ajenom misljenju ili nekom ocekivanju. Smatra

se da su paradoksalne tvrdnje one koje u pravilno izvedene i prividno nepobitne u

zaklju€cima te dovode do rezultata koji se iskljuCuju pa su tako medusobno proturjecni [46].

U sklopu ovog poglavlja biti ¢e poblize objasnjena tri paradoksa metoda glasovanja.

Paradoksi metoda glasovanja su slijededi:

Condorcetov paradoks
Neuspjesi monotonosti
Varijabilni paradoksi stanovnistva

Paradoks viSestrukih izbora [41].
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3.5.1. Condorcetov paradoks

Cesta pretpostavka koja se javlja je da redoslijed racionalnog preferenciranja mora
biti prijelazan. Ukoliko redoslijed bira¢a nije prijelazan, primjerice omogucéuje cikluse (npr.
redoslijed A, B, C>A>B > C > A, gdje X > Y, a sredstva X se strogo preferiraju) tada ne
postoji alternativa za koju se moze reéi da ju bira¢ stvarno podrzava, odnosno za svaku
alternativu postoji druga alternativa koju bira¢ strogo podrazava. Biraci koji imaju cikli¢ki
redoslijed preferencija, imaju nedosljedna misljenja o kandidatima i takva misljenja trebalo bi
metodom glasovanja zanemariti [41].

Radi lak8eg shvacanja ovog paradoksa posluZiti e sljedeéi primjer. Javlja se situacija
s tri glasaca i tri kandidata koja rangira glasace na slijedec¢i naéin— AB C,BC AiCB A.
Pritom je potrebno imati na umu da [47]:

o Kandidat A pobjeduje kandidata B na izborima ,jedan na jedan“: dva glasa¢a odabiru

rang A u odnosu na B, a u usporedbi s jednim glasaem ranga B u odnosu na A.

o Kandidat B pobjeduje kandidata C na izborima ,jedan na jedan®: dva glasa¢a odabiru

rang B u odnosu na C, a u usporedbi s jednim glasa¢em ranga C u odnosu na B.

¢ Kandidat C pobjeduje kandidata A na izborima ,jedan na jedan®. dva glasa¢a odabiru

rang C u odnosu na A, a u usporedbi s jednim glasacem ranga A u odnosu na C.
Tocnije, postoji vecinski ciklus A >wB >wC >wA , prema kojem nema pobjednika Condorceta.
Dakle, ovaj paradoks pokazuje da mozda nece uvijek biti pobjednika na izborima, no jedan
od prirodnih uvjeta za metodu glasovanja prema ovom paradoksu je da ukoliko postoji

Condorcet pobjednik, onda bi taj kandidat trebao biti izabran [47].

3.5.2. Neuspjesi monotonosti

Metode glasovanja su monotone pod uvjetom da je dobivanje veée potpore glasaca
uvijek bolje za kandidata. Razliciti su nac€ini za postizanje veée potpore pa tako pomicanje na
ljiestvici ne bi trebalo utjecati na Sansu kandidata da pobijedi na izborima. U tom smislu
pravilo pluralnosti je monotono jer Sto viSe glasaca rangira nekog kandidata na prvo mjesto,
veée su Sanse da taj kandidat pobjedi. No postoje i one metode glasovanja koje ne
zadovoljavaju ovo pravilo monotonosti. Najpoznatiji primjer metode, koji ne zadovoljava ovaj
prirodni uvjet, je pluralnost s otjecanjem (Plurality with Runoff) [48]-[50]. Na sljede¢em
primjeru vidjeti ée se ne zadovoljavanje navedenog uvjeta. Dva su scenarija, u prvom je
kandidat A je pobjednik prema metodi Plurality with Runoff, a u drugom scenariju je kandidat
C pobjednik prema metodi Plurality with Runoff. Navedeni scenariji prikazani su i u tablici 4.

Jedina razlika medu njima je rangiranje Cetvrte skupine biraca [41].
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Tablica 4 Prikaz scenarija metode Plurality with Runoff (Izvor: vlastita izrada autora prema
[41])

Glasadi Scenarij 1 Scenarij 2
6 ABC ABC
5 C AB CAB
4 BCA BCA
2 BAC ABC
Scenarij 1 Kandidat A je pobjednik prema metodi Plurality with Runoff.
Scenarij 2 Kandidat C je pobjednik prema metodi Plurality with Runoff.

Prema scenariju 1, kandidat A i B obojica imaju ocjenu 6 dok kandidat C ima ocjenu
5, prema ovoj metodi. Pretpostavkom da bira¢i ne mijenjaju svoju ljestvicu, odnosno rang, 5
biraca koji rangiraju kandidata C svoju potporu daju kandidatu A, dajuéi mu ukupno 11
glasova za pobjedu u osvajanju izbora. No, u scenariju 2 ¢ak i nakon prelaska na ljestvici
Cetvrte skupine, kandidat A ne pobjeduje ove izbore. PokuSavaju¢i dati vecu potporu
pobjedniku izbora u scenariju 1, umjesto ucvrséivanja pobjede posljednja grupa najmanje
preferiranih kandidata osvaja izbore. Problem se pojavljuje jer se u scenariju 2 kandidati A i
B razmjenjuju u rangiranju posliednje skupine. Sto znad&i da se kandidatu A bodovi
povecavaju za 2, a kandidatu B se rezultat smanjuje za 2. Posljedica toga je da kandidati A i
C prolaze na izborima prema pluralnosti, a ne kandidati A i B. Stoga kandidat C pobjeduje na
izborima s 9 bira¢a koji ga rangiraju iznad A u usporedbi s 8 bira¢a koji rangiraju A u odnosu
na C [41].

Ostale metode, uz Plurality with Runoff, koje ne zadovoljavaju uvjete monotonosti ili
metode koje ih krde jesu slijedeée - Coombsovo pravilo, metoda Hare, Dodgsonova metoda

i Nansonova metoda [51].

3.5.3. Varijabilni paradoksi stanovnistva

Varijabilni paradoksi stanovnistva promatraju se kao:
e paradoks bez pojavljivanja
e paradoks viSe okruga.
Paradoks bez pojavljivanja smatra da je jedan on nacina da kandidat dobije veéu podrsku
tako da ga na izborima podrzi viSe biraCa. Smatra se da su metode koje ne zadovoljavaju
verzije monotonosti osjetljive upravo na taj paradoks koji nije prikazan [52]. Pretpostavka je

da postoje 3 kandidata i 11 biraCa sa slijede¢im rang listama [41]:
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GlasacCi Rang

ABC
BCA
CAB
CBA
Kandidat C je pobjednik prema metodi Plurality with Runoff.

W, W b

U prvom krugu kandidati A i C su oboje zauzeli prvo mjesto od strane 4 biraa, dok je
kandidat B prvorangiran od strane samo troje glasa¢a. Stoga kandidati A i C prelaze u iduci
krug izbora. U novom krugu birali iz drugog stupca prenose glasove kandidatu C pa je
kandidat C pobjednik u odnosu na kandidata A s rezultatom 7-4. Sada je pretpostavka da se

2 glasaca iz prve skupine ne pojavljuju na izborima, stoga postoje 3 kandidata i 9 biraca:

Glasadi Rang
4 ABC
3 BCA
1 CAB
3 CBA

Kandidat B je pobjednik prema metodi Plurality with Runoff.

Na ovim izborima, kandidat A ima najnizu ocjenu pluraliteta u prvom krugu, tako da kandidati
B i C prelaze u novi krug izbora. Glasovi prve skupine prenose se kandidatu B pa je on
ujedno i pobjednik nad C, s rezultatom od 5-4. Od dva glasaca koji se nisu pojavili na ovim
izborima, plasirali su kandidata B iznad C te oni preferiraju ishod drugih izbora u kojima nisu
sudjelovali [41].

Drugi paradoks je paradoks viSe okruga. Pretpostavka je da je stanovnistvo
podijeljeno u okruge. Ukoliko kandidat pobjedi u svakom okrugu ocekivano je da ce taj
kandidat pobijediti na izborima nad cijelom populacijom biraa (pod pretpostavkom da dva
okruga dijele skup biraCa na odvojene skupove). Ova pretpostavka sigurna je kod metode
pluralnosti — ako kandidata prvo rangira vecina birata u svakom od okruga, tada ¢e tog
kandidata sigurno rangirati i veéina u cjelokupnom stanovnistvu. No to pravilo ne vrijedi za
sve metode glasovanja [52]. Primjer koji ¢e biti prikazan u nastavku pomoc¢i ¢e za bolje

shvacanje objasnjenog paradoksa. On ilustrira paradoks za pravilo Coombsa [41]:

Glasadi Rang

3 ABC

3 BCA

Okrug 1 3 CAB
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1 CBA

ABC
BAC
Okrug 1: Kandidat B je pobjednik prema Coombs pravilu.

Okrug 2

Okrug 2: Kandidat B je pobjednik prema Coombs pravilu.
U prvom okrugu ima ukupno 10 biraca. Nitko od kandidata nije na prvom mjestu sa 6 ili vise
glasova pa je stoga kandidat A koji je rangiran na posljednjem mjestu s 4 glasa (u usporedbi
s 3 glasala koja su rangirana prema kandidatima C i B) eliminiran. U drugom krugu kandidat
B pobjeduje na izborima sa 6 glasaca, koji kandidata B rangiraju iznad C, dok kandidat C
dobiva 4 glasa. U drugom okrugu ima ukupno 5 glasa€a, kandidat B je rangiran kao prvi
prema strogoj vecini glasaca [41]. S obzirom na ishode u prvom i drugom krugu kandidat B
pobjeduje na izborima. Osim dijeljenjem stanovniStva na dva okruga, moze biti i sljedeci

slu¢aj kada se kombiniraju dva okruga pa to izgleda ovako [41]:

Glasadi Rang

5 ABC

3 BCA

Okrug 1+2 3 CAB
1 CBA

3 BAC

Kandidat A je pobjednik prema Coombs pravilu.

U kombiniram okruzima ima ukupno 15 glasac¢a. Ni jedan od kandidata nije na prvom mjestu
s 8 ili viSe glasova. Kandidat C nalazi se na posljednjem mjestu prema glasovima pa je
eliminiran u prvom krugu. U drugom krugu, kandidat A je za jedan glas bolji od kandidata B
(8 glasova dobiva kandidat A, a kandidat B dobiva 7 glasova) pa je kandidat A proglasen
pobjednikom. Bez obzira Sto je kandidat B, u prvom slu€aju, pobijedio u oba okruga, kandidat
A pobjeduje u cjelokupnim izborima kad se oba okruga kombiniraju, odnosno spoje [41].

Ostale metode glasovanja koje su uklju¢ene u paradoks okruga jesu — Plurality with
Runoff, metoda Hare i metoda vecine. Navedene metode osjetljive su i na paradoks koji se
ne pojavljuje. Condorect nadin glasanja takoder je osjetljiv i na paradoks bez pojavljivanja i
na paradoks okruga - Sto ¢e biti prikazano u nastavku [53]. Pretpostavka je da je V nadin
glasovanja koji bira pobjednika Condorceta (ukoliko takav postoji) te taj nacin nije podlozan
paradoksu vise okruga. Sto znadi da je kandidat X pobjednik prema V u oba okruga, ali tada
X, prema V, mora biti pobjednik i u kombiniranim okruzima [41]. Kroz slijedeéi primjer ponovo

su zadana dva okruga:
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Glasadi Rang

2 ABC
Okrugl 2 BCA
2 CAB
ABC

Okrug 2
BAC

U okrugu 2 kandidat B je Condorcet pobjednik pa mora biti i jedini pobjednik prema V. U
okrugu 1 nema Condorcet pobjednika. Ukoliko je kandidat B medu pobjednicima prema V,
tada kako ne bi bio osjetljiv na paradoks viSe okruga, mora biti i medu pobjednicima u
kombiniranim okruzima. Toc¢nije, buduéi da je kandidat B jedini pobjednik u okrugu 2, on
mora biti i jedini pobjednik u kombiniranim okruzima. Medutim kada se javljaju okruzi koji su
kombinirani u njima je kandidat A pobjednik pa mora biti jedinstveni pobjednik prema V. To je
kontradiktorno, stoga kandidat B ne mozZe biti medu pobjednicima prema V, u prvom okrugu.
Sli¢an argument ukazuje i na to da kandidati A i C mogu biti medu pobjednicima u okrugu 1,
prema V, zamjenom kandidata A i B u prvom slu€aju i kandidata B i C u drugom slucaju, u
rang listi bira¢a unutar drugog okruga. Buduc¢i da V mora svakom profilu dodijeliti jednog

pobjednika, ovdje se javlja kontradikcija pa je V osjetljiv na paradoks viSe okruga [41].

3.5.4. Paradoks viSestrukih izbora

Kod ovog paradoksa biraci sudjeluju na referendumu gdje se izravno pita o razli€itim
prijedlozima. Dakle bira¢i moraju odabrati ili da (D) ili ne (N) za svaki prijedlog. Postoji 13
biraca koji daju 3 glasa za 3 prijedloga, stoga glasaci mogu dati jedan od osam mogucih

glasova [54]:

Glasadi Prijedlozi
1 YYY
1 YYN
1 YNY
3 YNN
1 NYY
3 NYN
3 NNY
0 NNN.

Kada se glasovi zbroje za svaki prijedlog posebno, ishod je N za svaki prijedlog (N osvaja 7-
6 glasova za svaki prijedlog). Stavljaju¢i ove informacije znaci da je prijedlog NNN rezultat

ovih izbora, no ne postoji podrS8ka ovom ishodu u ovoj populaciji biraca. Pa se stoga
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postavlja vazno pitanje o tome koji ishod odrzava miSljenje skupine - promatrajuci svaki
prijedlog zasebno, postoji jasna podrSka za N na svakom prijedlogu, no ne postoji potpora
cijelom paketu N za sve prijedloge [54].

Dakle, ovaj paradoks ne naglasava samo probleme sakupljanja glasova, ve¢ udara u
srz drustvenog izbora - Sto znadi te kako ga otkriti. Paradoks pokazuje da moze doéi do

sukoba izmedu dva razli¢ita znacenja drustvenog izbora [54]
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4. Upravljanje odnosima s klijentima u neprofitnom

sektoru

Razvoj upravljanja odnosima s klijentima javlja se jo§ poetkom 1990.-tih godina.
Pocletne rasprave oko upravljanja odnosima s klijentima, odnosno CRM-a bile su usmjerene
na konceptualne osnove CRM-a, a nakon toga pristupilo se istrazivanju komponenta CRM-a
te analiziranju pozicija klijenata unutar istog, posebice u smislu lojalnosti i zadovoljstva
kupaca, odnosno klijenata. Osim klijenta koji suraduju s nekom organizacijom, veoma su
bitni i zaposlenici koje vode organizaciju te pomazu svojim klijentima oko mogucih
nedostataka koji se javljaju tijekom zajedni¢ke suradnje. Odnosi s klijentima, ali i upravljanje
istima Siroko su prihvaéeni kao dio misije svake organizacije pa tako i onih organizacija koje
su neprofitne [55].

Rad i djelovanje neprofitne organizacije temelji se na nacelu neprofitnosti $to znaci da
se ona ne osniva sa svrhom stjecanja dobiti, no ipak moze obavljati gospodarske djelatnosti.
Za razliku od profitnih organizacija, neprofithne u najvecoj mjeri ostvaruju prihode putem
natjeCaja i donacija iz drzavnog proracuna, jedinica lokalne i regionalne samouprave i EU
fondova te drugih donacija. Osim donacija, dio neprofitnih organizacija ostvaruje svoje
prihode time §to obavlja svoju gospodarsku djelatnost jer prihodi ostvareni redovnom
djelatno$¢u nisu dovoljni za ostvarivanje cilieva koje si neprofitne organizacije zadaju, ali i
onih koje imaju utvrdene statutom. S obzirom da neprofithe organizacije obavljaju svoju
gospodarsku djelatnost s ciliem povecanja ukupnih prihoda u konacnici im to ne ostavlja

prostor za poslovanje s gubitkom [56].

4.1. Podrucje CRM-a

Upravljanje odnosima s klijentima, odnosno CRM, je pojam koiji je izveden iz novog,
holistiCkog, pristupa unutar marketinga. Koncept se izvodi iz Marketinga odnosa, a ima za cilj
izgradnju medusobno zadovoljavajuéih dugoro¢nih odnosa s kljuénim partnerima, odnosno
klijentima, dobavlja¢ima, distributerima te s drugim marketinSkim partnerima kako bi zadrzali
i odrzavali svoje poslovanje. Prema konceptu marketing odnosa s klijentima uz interni
marketing, integrirani i druStveno odgovoran marketing Cini novi holistiCki pristup tvrtke
prema njenim partnerima, odnosno klijentima [57]. Dakle, pristup istrazivanju CRM-a temelji
se na tome da klijenti organizacije budu zadovoljni te samim time i lojalni korisnici, odnosno
klijenti proizvoda ili usluga neke od organizacije. Da bi navedeno bilo moguce, potrebno je i

veliku paznju posvetiti svojim zaposlenicima bez kojih ne bi bilo lojalnih i zadovoljnih
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klijenata. Isticanjem zaposlenika kao bitne osnove za implementaciju CRM-a zapocinje
razdoblje u kojem se javlja upravljanje znanjem u funkciji upravljanja odnosima s klijentima.
Razdoblje pocinje s tri vrste znanja koje imaju veoma znacajnu ulogu u odnosu, poslovanju,
izmedu organizacije i klijenta [58]. Prema Gebertu i sur. [58], vrste znanja koje se javljaju jesu
slijedeca:

e znanja o klijentima, njihove zelje i potrebe

e znanje za klijente

e znanje klijenata o proizvodima i uslugama [58].
Implementacija CRM-a moZe biti i kroz marketing, prodaju i uslugu, a sve u cilju postizanja
cilieva organizacije. CRM obiljeZavaju tri sastavnice — strategija, marketing i informaticka
tehnologija, a njihov neometan rad, odnosno medusobnu interakciju, omogucuje
menadzment pomocu planiranja, organiziranja, kontroliranja i vodenja Cime se dolazi do
postizanja ciljeva organizacije, a najvazniji od njih je — zadovoljan klijent uz 3to manje
troSkove [59].

Dakle, CRM je najbitnija poslovna strategija tvrtke koja je osmisljena i koja se Kkoristi
radi da bi se smanijili troSkovi, povecala profitabilnost poduzeca i zadovoljstvo kupaca te da
bi se povecéala odanost kupaca i zalaganje. Pomo¢u CRM-a se objedinjuju podaci iz svih
izvora podataka unutar organizacije, ali i oni podaci koji su izvan same organizacije. Na taj
nacin dobiva se jedan cjeloviti pogled na svakog kupca u stvarnom vremenu. Takav pogled
organizaciji omogucuje brze donoSenje odluka ciljanim marketingom za strategiju
natjecateljskog pozicioniranja na trzisStu. Razli€itim pristupima unutar organizacije pomocu
CRM-a, ova strategija prerasla je u filozofiju u kojoj se u srediStu nalazi kupac, odnosno
klijent same organizacije. CRM pomaze organizaciji da dobiva viSe informacija o potrebama i
ponadanju kupaca, a s ciliem ja¢anja odnosa s istima. Za vecinu poslovnog uspjeha
organizacije zasluzni su kupci, odnosno dobri odnosi s istima.Za takvu uspjeSnu inicijativu
potrebna su tri klju¢na elementa: poslovna strategija, ljudi, odnosno zaposlenici i procesi te
tehnologija. Navedeni elementi ¢ine CRM piramidu koja je prikazana na slici 3. Svaki od
navedenih elemenata mora zaZiviti, inace dolazi do raspada CRM strukture te nemoguénosti
ispunjavanja ciljeva organizacije. Strategija CRM-a je najprikladnija pomo¢ organizacijama
da koriste ljude, procese i tehnologiju kako bi dobile uvide u vrijednosti i ponasanje kupaca.
Takva spoznaja omogucuje bolju sluzbu za korisnike, povecava ucinkovitost Call centra,
pojednostavljuje prodajne i marketindke procese, poboljSava profiliranje i ciljanje kupaca te
smanjuje troskove i povecava lojalnost [60], [61].

CRM nije samo softver, on predstavlja integriranu prodajnu, marketinsku i usluznu
strategiju koja zahtijeva koordiniranu akciju svih odjela kompanije. Pomo¢u CRM piramide,
na slici 3, prikazuje se kako je organizacija najprije duzna odrediti odgovarajucu poslovnu

strategiju kreiranja dugoroCnih, odrzivih i profitabilnin odnosa s klijentima, potom prilagoditi
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poslovne procese organizacije, a po potrebi prilagoditi i organizacijsku kulturu u svrhu
stvaranja klijentu potpuno fokusiranog okruzenja. Nakon ispunjenja navedenih uvjeta dolazi
do pronalazenja odgovaraju¢ih softverskih alata za implementaciju CRM strategije
organizacije. Tako CRM tehnologija predstavlja kritiCni faktor poslovnih procesa koiji
omogucava pretvaranje CRM strategije u konkretne poslovne rezultate, no takoder bez CRM
tehnologije strategija ne bi bila provediva na efikasan i isplativ nacin. Dakle, da bi CRM
inicijativa bila uspjesna potrebno je redom provesti ,postupak® prema CRM piramidi, kako je i

opisano [61].

Poslovna strategija

Ljudi i procesi

Informacijska tehnologija

Slika 3 CRM piramida (Izvor: vlastita izrada autora prema [61])
4.1.1. CRM poslovna strategija

Potreba za CRM strategijom lezi u Cinjenici da organizacije tijekom svojeg rasta i
razvoja Cesto svoj fokus poslovanja odmi¢u od klijenata, a koncentriraju se samo na svoje
unutarnje procese, proizvode i usluge. Takvom strategijom organizacija se vrac¢a na klijente,
odnosno na ispunjenje njihovih Zelja i potreba. Ovdje je bithno napomenuti da se CRM
strategija razlikuje od klasiCne marketindke strategije temeljene na tradicionalnim
marketinSkim alatima gdje se pristup temelji na ostvarenju $to veceg trziSnog udjela kroz
pristup velikom broju potencijalnih klijenata putem masovnih medija (TV, radio, tiskovine i
dr.). Takvo poslovanje rezultira €injenicom da se kroz fokus na povecanje broja dosegnutih
klijenata i vodenje bitke za trziSnim udiom s konkurentima, povrati na uloZzena sredstva
smanjuju po svakom dodatnom dosegnutom Kklijentu [62]. Razlika izmedu strategije
usmjerene na trziSni udio i CRM strategije usmjerene na udio potroSada prikazane su u

tablici 4. U tablici se jasno vide razlike te se vidi kako je poduzec¢ima koja koriste strategiju
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trziSnog udjela bitno prodati proizvod ili uslugu kupcu, a poduzec¢ima koje koriste strategiju
udjela potroSaca je najbitnije suradivati s kupcima i na taj nacin im prodati nesto, no svakako
ostati u kontaktu s kupcima i provoditi post prodajne aktivnosti kako bi poduzeée u svakom
trenutku znalo koja je sliedeca zelja ili potreba njihovih kupaca. Na takav nacin poduzecée

bolje i efikasnije posluje.

Tablica 5 Usporedba strategija usmjerenih na trzisni udio i na udio potrosaca (Izvor: viastita

izrada autora prema [63])

Strategija ,,trziSnog udjela“ Strategija ,,udjela potroSac¢a“

Menadzeri linijle proizvoda ili marke L L
_ _ o ) Menadzeri zaduzeni za odredenog kupca
proizvoda vodeni su idejom da jedan S
_ __ _ vodeni su idejom da u odredenom vremenu
proizvod (ili marku proizvoda) u odredenome L ; . .
L . | prodaju Sto je moguce viSe proizvoda
vremenu treba prodati Sto je moguce viSe |
B ) ) jednome kupcu.
puta, odnosno $to vecem broju kupaca.

Proizvod se diferencira od konkurentskih _ _ o _
_ Kupci se diferenciraju jedni od drugih.
proizvoda.

Prodavati kupcima. Suradnja s kupcima.

. _ o . Osigurati kontinuirani ,dotok® novih poslova
Osigurati kontinuirani ,dotok” novih kupaca. o
od postojecih kupaca.

Uporaba masovnih medija kako bi se | Uporaba interaktivhe komunikacije kako bi
izgradila marka i kupci upoznali s | se otkrile individualne potrebe i pojedinac¢no

proizvodima. komuniciralo sa svakim kupcem.

CRM podrazumijeva prac¢enje ponaSanja individualnih potroSata kroz vrijeme i
koriStenje toga znanja o potroSacima kako bi se ponuda organizacije njima prilagodila. Kod
odabira CRM strategije organizacije odabiru jednu od moguce dvije poslovne strategije —
prva poslovna strategija je ofenzivha koja se odnosi na orijentaciju povecCanja trzita i
trziSnog udjela, a druga je defenzivna poslovna strategija koja se odnosi na izgradnju barijera
i djelovanja na povecanje ponovne kupnje [64]. Ovisno o poslovnoj strategiji koju

organizacija odabere, moraju ponuditi potroSacima brojne pogodnosti [61]:

e integritet — pojavljuje se kada poduzeca ispunjavaju oCekivanja potroaca, odnosno

svojih klijenata i na taj naCin grade integritet i vjerodostojnost

e vrijednost — stvara se kada potrosaci vjeruju da primaju dobru vrijednost za novac
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e pouzdano ispunjenje narudzbi — potroSaci uvijek raéunaju na isporuku u obeéanom

roku te na proaktivnu uslugu

o efikasna uporaba vremena — potrosaci vjeruju da poduzece postuje njihovo vrijeme

koje imaju na raspolaganju

e lakoca interakcije — potroSaci kontakt mogu ostvariti kroz preferirani oblik interakcije
(osobno, telefonom, e-mailom i dr.), a ne moraju neko poduzece posjecivati viSe puta

ukoliko zele ostvariti neki ishod

o lakoéa donodenja odluka — da bi dono3enje odluke bilo sto lakSe, potrosaci dobivaju
sve informacije potrebne za brzu i kvalitetnu odluku o kupnji i koristenju proizvoda ili

usluga poduzeca [61].

Kako bi implementacija strategije upravljanja odnosima s potro$ac¢ima bila uspjeSna
poduzece bi trebalo voditi rauna o Cetiri temeljna podruéja koja moraju biti povezana.
Temeljna podruéja o kojima poduzeéa moraju voditi raCuna jesu slijede¢a — identifikacija
kljuénih kupaca, diferencijacija (razlikovanje) kupaca, interakcija s kupcima i prilagodba
odredenoga djela poslovanja kupcu. Identifikacija klju€nih kupaca je najbitnija i klju¢na faza i
okosnica Citavoga procesa. Poduzeca moraju biti spremna prepoznati kupca svaki put kad
on na bilo koji na€in kontaktira s njima, ukoliko poduzeca nisu to spremna trebala bi $to viSe
poraditi na tome kako bi postala spremna. Diferencijacija kupaca podrazumijeva razlikovanje
s aspekta vrijednosti i specifiCnih potreba, znanja i iskustva koje imaju za poduzece. RazliCite
razine potroSaca za poduzece predstavljaju razliCite razine vrijednosti kao i razliCite razine
potreba i ocekivanja koja potroSali imaju prema poduzec¢u. Samo iskrena, pravilno
usmjerena i pravovremena interakcija s kupcima moze dati uvid u stvarne potroSaceve
potrebe i biti klju€na za odrzavanje dugoro¢nog odnosa izmedu poduzeca i potroSaca. |
posliednje, ali ne manje bitno, temeljno podrucje prilagodba odredenoga djela poslovanja
kupcu je klju¢na faza bez koje prethodna tri podru€ja ne znace nista, ve¢ samo njihova

povezanost dovodi do Zeljenih rezultata poduzeca [65].

Prednosti i pogodnosti koje se javljaju u poslovanju organizacija od implementacije
CRM strategije promatraju se s aspekta u€inka na efektivnost i efikasnost poslovanja to¢nije
na povecanje prihoda i smanjenje troSkova. | poveéanje prihoda i smanjenje troSkova imaju
direktan i indirektan ucinak na poslovanje organizacije. Navedeno je prikazano na slici 4.
Takvim prednostima organizacije, odnosno poduzec¢a unaprjeduju svoje poslovanje. Osim
pogodnosti i prednosti koje su navedene na slici 4, poduzeca koja primjenjuju CRM ostvaruju
brojne mogucnosti kako bi unaprijedili svoje poslovanje te ga prilagodili svojim kupcima.
Mogucnosti koje se javljaju u poslovanju poduzeca jesu slijedeCe — nagradivanje potroSaca

personaliziranim popustima ili nekim drugim pogodnostima, proaktivha ponuda proizvoda i
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usluga koje odgovaraju potrebama potroSacCa, prilagodba marketinskoga troska prema

potrosacu na temelju zivotne vrijednosti, analiziranje obrazaca pona$anja potroSaca kako bi

se predvidjela njihova sliedeca vjerojatna kupnja, spre€avanje odlazenja kupca konkurenciji

ponudivSi im poticaje temeljene na individualnim preferencijama, omoguéavanje bolje

komunikacije izmedu poduzeéa i potroSaca, omogucéavanje razvoja novih proizvoda i usluga

koje ¢e zadovoljiti potrebe trzista, prvenstveno njihovih potroSaca i mnoge druge moguénosti

koje se javljaju [61].

Direktni uéinak

Stjecanje novih klijenata.

Povecanje
prihoda

Indirektni ucinak

Direktni uéinak

Povecanje prihoda od postojecih
klijenta.

Razvoj novih proizvoda i usluga.

Povecanije svijesti i percepcije o marki

Povecano zadovoljstvo klijenta.

]

Povecana lojalnost klijenata.

Eliminiranje nepotrebnih troSkova.

Smanjenje
troskova

Indirektni udinak

Povecanje produktivnosti i koriStenja
informacija.

Smanjenje kapitalnih investicija.

Smanjenje potrebe za podrskom
klijentima.

Povecanje brzine izlaska na trZiste s
novitetima.

Smanjenje pogresSaka u ispunjenju
narudzbi.

Slika 4 Prednosti, pogodnosti od implementacije CRM strategije (Izvor: vlastita izrada autora

prema [61])
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Vecéina danasnjih poduzeca grupira, razlikuje, prepoznaje i prati potrodace no mali
broj poduzeca doista poznaje svoje potroSace. Stoga se u poduzecu moze javiti problem jer
nisu u stanju prilagoditi se individualnim potrebama, zeljama, znanju i iskustvu potroSaca i na
taj na€in im pruziti individualnu ponudu. Prije implementacije CRM strategije u poslovanje
dobro je provjeriti, utvrditi i objediniti postojecu koli€inu podataka o potroSacima, a koja veé
postoji u bazama poduzeca, odnosno unutar poduzecéa. Dobra CRM strategija, ali i njezina
implementacija pociva na izgradnji dobre baze podataka koja se analitiCkim tehnikama koristi
kako bi se na bolji na€in odredila ciljna skupina. Kad poduzeée odlu¢i implementirati CRM
strategiju, od samog pocCetka uspostavljanja mora ukljuciti potroSace jer se radi njih i uvodi

navedena strategija pa da ne bi doslo do neocekivanih i nezeljenih rezultata [63].

Kod uzajamno korisnog odnosa izmedu potrosaca i poduzec¢a vaznu ulogu ima CRM
jer pomoéu njega poduzeéa dolaze do potrebnih podataka o potrodacima, koji su im dalje
korisni za poslovanje te za zadovoljenje potrodacCevih Zelja i potreba. Zato je osnovni cilj
poduzeca izgraditi $to bolju cjelovitu sliku o potroSacu kako bi se osigurao to bolji proizvod
ili usluga. S obzirom na vaznost strategije upravljanja odnosima s potroSacima, razlikuju se
tri temeljna koncepta — koncept pozivnih centara, koncept kontaktnih centara te koncept

kontaktnoga centra u sustavu za upravljanje odnosima s potro$acima [62], [66].

Prvi koncept, koncept pozivnih centara, je posebna organizacijska jedinica koja radi
24sata dnevno, sedam dana u tjednu te 365 dana u godini, a u sklopu koje agenti, odnosno
zaposlenici odgovaraju na telefonske pozive potro$aca te im pruzaju brze informacije koje
mogu utjecati na odluku o kupnji nekog proizvoda ili koristenja neke usluge. Osim navedenog
zadatka, takoder primaju i prigovore, prituzbe i reklamacije. Koncept kontaktnih centara
nastao je evolucijom i transformacijom iz pozivnih centara, a uslijed pojave interneta i
mobilnih uredaja, ali i pojavom karakteristicnihn novih oblika komunikacije — poput
elektroniCke poste, SMS, MMS i dr.. Razlog zbog kojeg pozivni centar postaje kontaktni
centar je povecanje zadovoljstva potroSaca zbog unapredenja kvalitete usluge. Osnovne
funkcije kvalitetnog kontaktnog centra su slijede¢e: pruzanje marketinskih informacija i
davanje odgovora na upite potroSaca, prijam zahtjeva za pruzanje usluga, prijam prijave o
problemima, zalbi i reklamacije potroSaca te uvid u narudzbe potroSaca. Ideja koncepta
kontaktnog centra u sustavu za upravljanje odnosima s potro$acima je da postane sastavnim
dijelom svih aktivnosti poduzeca te da ga shvaéaju, ali i prihvacaju svi zaposlenici u odjelima.
Cilj ovog koncepta je teZiti prema trajnome kontaktu koji za sobom povlagi trajni, partnerski te
dvosmjerni odnos. Bit je da kontakt centar postane mjesto za uspostavljenje trajnih, ali i
kvalitetnih odnosa s potrosacima. U sklopu CRM-a, kontakt centar mora biti povezan s
raznim segmentima organizacijskog ustroja, internetskim aplikacijama, aplikacijama

poslovne inteligencije te s bazama podataka o potroSacima poduzeéa [66].
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Kod implementacije CRM strategije vazno je informirati zaposlenike koji ¢e u
buduc¢nosti koristiti sustav, takoder bitno ih je upoznati sa svim pozitivnim, ali i negativnim
stranama i educirati ih za pravilno koristenje baze, tehnike CRM-a te prije svega toga, a i
najbitnije od svega komunicirati s potrosaCima. Vazno je da se sve zaposlenike s pojedinih
odjela poduze¢a upozna sa svime kako bi postojala zajedni¢ka ukljuéenost koja ¢e u
konacénici dovesti do zeljeno cilja. Takoder, kako je ve¢ re€eno, nikako se ne smije zaboraviti
misliti na potroSate poduzeca, jer zbog njih se i uvodi implementacija CRM strategije u

poslovanje [62].

4.1.2. Sustavi CRM strategije

Cilj svakog poduzeca je da njihovi kupci, potrosaci budu zadovoljni te da sve njihove
Zelje i potrebe budu ispunjene, stoga upravljanje odnosima s potrosacima ima veliku ulogu u
tome jer podrazumijeva dugoroc€nu strategiju u kojoj svaki kontakt s potroSaéem doprinosi
ostvarenju toga cilja. Takav nacin poslovanja ne moze se usvojiti bez informaticke

tehnologije i podrske pa se javljaju i razli€iti sustavi CRM strategije [62].

Podjela CRM-a odnosi se na tri osnovna podsustava — operativni, kolaborativni i
analiticki CRM. Svaki podsustav CRM-a ima cilj i svrhu, koji su u nastavku i prikazani.
Operativni CRM je zaduzen za svakodnevnu operativnu komunikaciju s potroSacima, a cilj
mu je poboljsati postprodajne aktivnosti, aktivnosti marketinga i razliCite usluzne djelatnosti s
potrosacima, koridtenjem razliCitih komunikacijskih usluga i isporuke proizvoda ili usluga
razli€¢itim prodajnim kanalima. Operativni CRM povezuje komponente poslovnih
informacijskih sustava te objedinjuje procese i rezultate prikupljanja te integracije podataka

koji su potrebni za kasniju obradu i analizu.

Kolaborativni ili komunikacijski CRM predstavlja interakciju s potroSacima i pomaze u
prikupljanju podataka. Podrazumijeva kanale poput fizi¢kih poslovnica, telefonskih kontakata,
e-mailova, web-a, kontaktnih centara i dr.. Posljednji analiticki CRM odgovoran je za obradu
podataka i naziva ga se ,mozgom® cijelog sustava zaduzenog za analizu prikupljenih
podataka iz operativnhog CRM-a, takoder podrazumijeva generiranje adekvatnih odluka i

strategija na temelju rezultata analize istih [67], [61], [68], [64].

Operativni CRM prikazuje jedinstven izvor informacija o potroSaima koji pospjeSuje
prodajne, marketinSke i usluzne procese putem razliCitih kanala kontakata i interakcije s
potroSaCima. Sastavni dio operativnog CRM-a je ,front office” koji predstavlja dio
informacijskog sustava koji objedinjuje znaCajke koje su izloZzene potroSacima povezujuci ih s
ostalim dijelovima CRM-a [68]. Kako bi strategija ,front office-a“ bila uspjeSna ona mora biti
povezana sa svim izvorima podataka o kupcima, potroSacima u informacijskome, ali i u

poslovnom sustavu $to predstavlja zada¢u CRM-a s ciljem stvaranja pretpostavki za kontrolu
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odnosa s potroSacima iz baze podataka poduzec¢a. Operativni CRM ne ostvaruje kontakte s
potroSacima samo onda kada se javi neki problem ili prituzba, ve¢ kontakt s potroSacima
postoji i kroz aktivnosti vezane za komunikaciju poduze¢a usmjerenu potroSacima [63].
Kolaborativni ili komunikacijski CRM najviSe je izlozen potroSalu gdje mu je zadatak
upravljanje komunikacijom s potroSa¢ima pomoc¢u razli¢itih komunikacijskih kanala, ali i

omogucavanije interakcije izmedu potrosaca i poduzeéa, organizacije.

Komunikacijski CRM sadrzi dvije temeline komponente — podsustav za upravljanje
opskrbnim lancem i kontakt centar koji automatizira kontakte s potroSacima te nudi neke
dodatne moguénosti. Prva temeljna komponenta, podsustav za upravljanje opskrbnim
lancem, ima za cilj ostvariti komunikaciju i upravljati poslovnim partnerima i dobavlja¢ima.
Druga komponenta, kontakt centar koji automatizira kontakte te nudi dodatne mogucnosti,
odnosno nudi funkcionalnosti koje su povezane s brigom o potroSacima, uporabom prodajnih

aplikacija, razli¢itim servisima za potro3ace [61], [68], [67].

Analiticki CRM predstavlja back office cjelokupnog CRM rjeSenja, osnhovicu za
predvidanje i analizu koja se donosi unutar organizacije te predstavlja vazan &imbenik u
donoSenju odluka. Ovaj CRM predstavlja proces prikupljanja te analiziranja informacija o
potroSacCima kako bi se povecala vrijednost potroSa¢a za poduzeée, odnosno organizaciju.
Za realizaciju CRM strategije i pruzanje podrSke razli€itim poslovnim procesima bitni su
slijedeci podaci — najprofitabilniji kupci, njihova zarada, Sto i kada kupuju, koliko prosje¢no
troSe na svoju kupnju, kada je potrebno pokrenuti novu marketinSku kampanju kako bi se
poduzece jos vise priblizilo kupcima te kako ne bi izgubilo iste [64], [68], [67]. Kompleksni dio

Citavog CRM sustava je analiticki CRM koji obuhvaca slijedec¢e aspekte [63]:

identifikacija potroSaca

e analiza podataka i ,rudarenje” istima

e segmentacija i selekcija

e zadrzavanje i ,cross-sell“ analiza

¢ ucCinkovitost marketinskih aktivnosti i izvjeStavanje [63].

lako se moze Ciniti da objasnjeni podsustavi djeluju svaki za sebe, to nije tako. Za uspjesnu
implementaciju CRM strategije podrazumijeva se implementacija i koristenje svih podsustava
zajedno i jednako. Bez zajedniCke i jednake upotrebe implementacija CRM strategije nece

biti uspjesSna [62].
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4.1.3. Modeli upravljanja odnosom s kljuénim klijentima

Javljanjem velike konkurencije izmedu poduzeca, klijentovi zahtjevi rastu iz dana u
dan, a poduzeca se radi dugoroéne suradnje moraju prilagodavati takvim zahtjevima i
njihovim potrebama. U takvom pristupu, klju¢nim klijentima, poduzeée se mora voditi s ciljiem
povecanja isporucene vrijednosti. Povecéanje isporucene vrijednosti provodi se kroz isporuku
dodatnih pogodnosti klijentima ili pak smanjenjem investicije klijenata kroz smanjenje cijene
proizvoda ili nizih troSkova koriStenja tih proizvoda [61]. Poduzeca svojim klijentima
pogodnosti mogu pruziti kroz poboljSanje performansi poslovanja, povecanje prodaje,
smanjenje operativnih troSkova te smanjenje potreba za operativnim kapitalom i smanjenje
rizika. Dok se s druge strane smanjenje investicije klijenata postize kroz smanjenje nabavnih
cijena te cijena instalacije, distribucije i postavljanja, smanjenje troSkova odrZavanja te kroz
smanjenje financijskog troska [69].

Kroz godine razvoja pocinje i razvoj razli¢itih modela CRM-a, odnosno modela za
upravljanje odnosima s klijentima. Modeli su razvijani na osnovi teoretskih i prakti¢nih
istrazivanja iz kojih su proizasli rezultati koji su primjenjivi na subjektima gospodarske
djelatnosti [70]. Modeli upravljanja odnosom s kljuénim kupcima (Key account Management)
provode se kroz pet faza, koje su prikazane i na slici 5 — pred faza modela upravljanja
odnosom s klju¢nim kupcima, rana faza, srednji stupanj upravljanja odnosima, partnersko
upravljanje odnosima s klju¢nim kupcima te sinergijsko upravljanje odnosima s kljuénim
kupcima. Prvi model vezan uz pred fazu upravljanja odnosima s kljuénim kupcima je prema
Malcomu McDonaldu i Bethu Rogersu te se odnosi na stanje kada prodajno poduzece jo$
uvijek ne uspostavi transakcijske odnose s poduzecem klijentom, ve¢ tek pokuSava
uspostaviti poCetnu poslovnu suradnju s potencijalnim kupcem. Nakon uspostavljene
suradnje izmedu prodajnog poduzeéa i tvrtke klijenta veéina poduzeca prelazi na ranu fazu
upravljanja odnosom s kljuénim kupcima. U ranoj fazi upravljanja odnosima s kljuénim
kupcima gdje dolazi do medusobnog poslovanja tvrtki, zna¢ajna je komunikacija i interakcija
koju za poduzece obavljaju menadzeri prodajne tvrtke i tvrtke klijenta. S vremenom prodajna
tvrtka dolazi do faze u kojoj postaje preferirani dobavlja¢ za neku kategoriju proizvoda i udio
u medusobnom poslovanju postaje znaCajan i za prodajno poduzece i za tvrtku Klijenta,
takva faza naziva se srednja faza upravljanja odnosom s kljuénim kupcima. Postoje i
poduzeca koja nikad ne prelaze navedenu fazu, a oni koji produ srednju fazu upravljanja
odnosima s kljucnim Kklijentima moraju biti spremni na alokaciju dodatnih resursa te na
prijelaz prema odrzavanja kontakata s vide razina unutar klijentove organizacije. Cetvrta faza
je partnerska faza upravljanja odnosima s klju¢nim kupcima za koju je karakteristiCan odnos
u kojem sve potrebe za proizvodima i uslugama koje nudi prodajno poduzece, tvrtka klijent

zadovoljava poslovanjem s tim poduzec¢em. Kako bi obje tvrtke postigle Sto vecu kvalitetu
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svojih proizvoda i usluga , ali i ostvarile dodatne ustede troSkova, zajedni¢kim snagama
pokuSavaju unaprijediti poslovne procese i vrijednosni lanac. | u posljednjoj fazi, sinergijskoj
fazi upravljanja odnosima s kljuénim kupcima suradnja koja postoji izmedu partnerskih tvrtki
je toliko intenzivna da se moze reci kako su granice izmedu tvrtki gotovo potpuno nestale. Do
takvog odnosa dolazi zbog stalne integracije resursa i timskog rada zaposlenika partnerskih
poduzecéa. Ovdje prodajno poduzece djeluje kao neka vrsta dodatnog resursa tvrtki klijenta
pa njihova suradnja poprima oblik virtualne organizacije u kojoj tvrtka klijent ima ulogu
mati¢nog poduzecéa koji donosi odluke o resursima, strategiji i prioritetima poslovanja [61],
[69], [70].

kompleksna,
intenzivan
angazman

sinergijska faza

priroda i partnerska faza
razina
angazmana
s klju€nim
klijentima
srednji stupanj
(faza)

jednositavna, rana faza
ogranicen
angazman

v

pred faza  transakcijska kolaborativna

priroda odnosa s klijentima

Slika 5 Modeli upravljanja odnosima s klju¢nim kupcima (lzvor: viastita izrada autora prema

[71])
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4.2. Karakteristike neprofitnog sektora

Neprofitne organizacije u mnogo se obiljeZja razlikuju od profitnih organizacija, koje bi
bilo dobro poznavati jer njihove razlike imaju znac¢ajan utjecaj na ustroj raCunovodstava te na
cilieve financijskog izvjesStavanja. Ciljevi neprofitnih organizacija nisu usmjereni na
ostvarivanje profita te na povecanje ulozenog vlasnitkog kapitala, kao $to su ciljevi profitnih
organizacija. Djelovanje neprofitnih organizacija dovodi do zadovoljenja opc¢ih interesa i
zajedni¢kih potreba Sire zajednice isporukom dobara i usluga. Odnosi neprofitnih
organizacija i krajnjih korisnika dobara i usluga obavlja se bez neposredne trziSne veze.
Dakle, neprofitne organizacije u pravilu se ne financiraju prodajom proizvoda i usluga na
trzistu, vec se financiraju iz drugih izvora, najeSée sredstvima iz raznih subvencija, donacija,

doprinosa, ¢lanarina i dr. [72].

4.2.1. Pojam neprofitnih organizacija

Kada se govori o neprofitnim organizacijama i o definiciji istih sve vise se govori kako
su neprofitne organizacije one kojima glavni cilj nije ostvarivanje profita, ve¢ imaju
nekomercijalan karakter u kojem se isti¢e njihova usmjerenost na neekonomske, odnosno na
netrziSne vrijednosti. S time se, kao $to je veé reCeno, postavlja drustveni okvir kao primarni i
interes neprofitnih organizacija [73]. Znanstveno istrazivanje podrucja neprofitnog sektora
ima svoje zacCetke 1970-tih godina, kada se javlja mali broj radova te isti mali broj istrazivaca.
Vedi i vazniji znanstveni doprinosi javljaju se krajem 1970-tih, a po¢etkom 1980-tih godina,
dok je znacajan interes istrazivaCa dostigao 1990-tih godina gdje dolazi do znacajnijih
sazrijevanja podrucja, Sirenja interesa te do produbljivanja podrucja istraZivanja [74].
Navedene godine predstavljaju razvojne faze neprofitnog sektora, koje su radi lakSe

preglednosti prikazane i u tablici 6.

Tablica 6 Razvojne faze neprofitnog sektora (Izvor: viastita izrada autora prema [74])

Razdoblje Znacajke razdoblja
do 1970-tih godina Zacetci novog znanstvenog podrucja, mali broj radova i istrazivaca
1970. - 1980. Organiziranje podrudja, prvi zna€ajni znanstveni radovi
1970-tih, 1980-tih i | Daljnji razvoj podrucja, rastuci broj znanstvenih radova i istrazivaca
1990-tih podrucja
od 1990-tih do danas | Znacajnije sazrijevanje podrucja, Sirenje interesa i produbljivanje
podrucja
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U posljednjih dvadeset godina u Republici Hrvatskoj biljeZi se znaajan pomak u
prevladavanju pojednostavljenog shvacanja drustva kroz djelovanje slijedec¢ih sektora —
javnog/drzavnog i privatnog/profitnog sektora. Kroz navedeno se dovoljno prostora ostavlja
razvoju i jaCanju civilnog drustva gdje neprofitne organizacije postaju vazne u drustvenim
promjenama, ali i ekonomski subjekti koji su djelotvorni i koji sve uspjesnije postizu svoje
poslovne cilijeve i usvajaju trziSna pravila [73]. Misija neprofitnih organizacija orijentirana je
prema sluzenju javnosti, pri ¢emu moraju odluciti koliko ¢e Siroko odrediti svoju interesno
utjecajnu sferu odnosno koliko je velika i raznovrsna javnost kojoj neprofitne organizacije
,sluze“ [75]. Kako bi takve organizacije mogle poslovati i sluziti svojoj javnosti, one imaju
odredene slijedece temeljne funkcije — preuzimaju javne zadace u ime vlade, osiguravaju
javnha dobra i usluge za koje postoji potreba, ali ne ispunjenje u javnom ili privatnom sektoru
te oblikuju javnu politiku [76].

Kada se neprofitne organizacije sagleda iz perspektive razmjene sredstava, odnosno
resursa, javlja se uklju¢enost brojnih sudionika, odnosno brojnih interesno-utjecajnih skupina.
Bitan element djelovanja neprofitnih organizacija €ini podrudje financiranja gdje se javlja
uloga osiguravanja sredstava i donacija koja je vazna za odrziv rad i aktivnosti. Stoga sustinu
podruéja neprofitnih organizacija €ini odnos darivanja gdje se s jedne strane javlja donator
koji osigurava sredstava (daruje svoje vrijeme, osigurava sredstva ili pribavlja robu s kojima
se financiraju aktivnosti neprofitnih organizacija), a s druge strane postoje odluke onih koji su
zaduzeni za utvrdivanje misije, operacijske cilieve i odabir onih aktivnosti koje primaoci
odreduju kao financijsku podrsku [73].

Dakle, neprofitna organizacija moze se opisati kao organizacija koja je organizirana
tako da ima neki pravni oblik, prema ustrojstvu je privatna i nevladina, ima neprofitnu

raspodjelu, samostalno upravlja te uklju€uje volonterski rad [77].

4.2.2. Modeli uloga neprofitnih organizacija

Modeli razli¢itih uloga koji se javljaju kod neprofitnih organizacija jesu ekonomski
model i volonterski model. Navedeni modeli mogu se promatrati kroz razli€ite dimenzije —
pretpostavke, unutarnjom organizacijom, misijom, prioritetima i aktivnoSéu, akvizicijom i
koriStenjem resursa te vrijednostima. Ekonomski model polazi od pretpostavke da su
organizacije slicne, strukturirane, koriste tehnike privatnog sektora te su usmjerene na
ostvarivanje ucinkovitosti. S druge strane volonterski model zastupa videnje da je svaka
organizacija jedinstvena, manje formalna, srednje vremenski odredena, da koristi tehnike
participacije te se temelji na vrijednostima diskusije [78]. Modeli su s razliCitim dimenzijama
prikazani kroz tablicu 7. Tako je kroz tablicu, gdje su razliCite dimenzije prikazane kroz prvi
stupac, prikazano kako koja pretpostavka utjeCe na svaki od modela, isto je objasnjeno i u

tekstu prije.
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Neprofitne organizacije osnovane su radi ispunjenja odredene misije i samo ako je
ostvarena zadana misija neprofitne organizacije mogu biti uspjeSne, odnosno tako mogu
sluziti gradanima i druStvenoj zajednici. Klju¢no odredenje neprofitnih organizacija jesu
volonteri po ¢emu se neprofitne organizacije razlikuju od ostalih organizacija. Bitno je takva
organizacija bude uspjesna te da uspjeSno upravlja svojim resursima, odnosno da uspje$no
vodi svoje volontere koji vode i drze poslovanje, tj. djelovanje neprofitne organizacije [73].

Dakle, izazovi i potrebe s kojima se neprofitne organizacije suo€avaju su veliki, no
ono $to neprofitne organizacije rade i zele napraviti za drustvo je nesto veoma znacajno, no
resursi s kojima su organizacije suoCene su veoma ograniceni. U ograniene resurse
neprofitnin organizacija spadaju financijski, materijalni, a ponekad i ljudski resursi. Takva

ograni¢enost ponekad moze veoma otezZati realizaciju postojecih ciljeva [79].

Tablica 7 Modeli uloga neprofitnih organizacija (Izvor: vlastita izrada autora prema [78])

Ekonomski model Volonterski model
sve organizacije su sli¢ne svaka organizacija je
Pretpostavke o
jedinstvena
strukturirana  hijerarhijska | malo ili nimalo formalne

Unutarnja organizacija organizacija, Clanstvo kroz | strukture, d¢lanstvo kroz

duzZnosti participaciju

_ S misija je usmjerena | misija ima krace ili srednje
Misija, prioriteti i . . _ .
buduc¢nosti, odredena je | vremensko odredenje

aktivnosti . .
upravom i ¢lanovima
tehnike privatnog sektora: | tehnike participacije:
marketing, natjecanje, | medusobna podrska,
prikupljanje sredstva | oslanjanje na volonterizam,
. resursi se Koriste za: | drustveno utemeljeno
Akvizicija i koriStenje ; . L
dugorocne cilieve, | angaziranje
resursa o .. . _
organizacijsku odrzivost resursi se koriste za:
kratkoro¢ne ciljeve,
poboljSanje kvalitete Zivota
Clanova
u€inkovitost diskusija, demokratski
Vrijednosti proces

Osim navedenih resursa, postoje joS neki resursi neprofitnin organizacija, a neki od

njih jesu — razli€iti fondovi, volonteri, zaposleni, misija i dokumentacija, ¢ime se zadovoljavaju
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potrebe volontera, donatora, klijenata i korisnika kroz oblike pomoci, davanja, primanja i
kupovine odredenih usluga [73]. Neprofitne organizacije koje zele posti¢i vazne ciljeve, dobro
upravljati resursima koje posjeduju te ostvariti stvarnu dobrobit drustvu trebaju privuci
resurse potrebne da organizacija bude $to u€inkovitija. Klju€ni resursi vazni za razumijevanje
djelovanja neprofitnih organizacija jesu -klijenti, odnosno potrosaci te tre¢a strana, odnosno
osnivaci, ljudski resursi (osoblje, ¢lanovi uprave i volonteri) i javnost (pozornost medija i
javnosti). UCinkovite neprofitne organizacije uspjesno uskladuju djelovanja svih raspolozivih
resursa, za Sto je vazan menadzment neprofitne organizacije i odgovorni ljudi koju odreduju

smijer kretanja svih aktivnosti [80].

4.2.3. Vrste neprofitnih organizacija

Neprofitne organizacije imaju vrlo Siroki spektar djelovanja te se prema tome veoma
razlikuju. Stoga se neprofitne organizacije klasificira na viSe nacina, prema razliCitim
autorima, od kojih se prema prvom nacinu neprofitne organizacije mogu podijeliti s obzirom
na vlasnistvo i podrucje rada. Podjela, neprofitnih organizacija, prema kriteriju vlasnistva je
slijede¢a — vladine i nevladine neprofitne organizacije, gdje se vladine neprofitne organizacije
dijele na — savezne, drzavne i lokalne. S obzirom na drugi kriterij, kriterij podrucja rada,
neprofitne organizacije dijele se na - kulturne, obrazovne, religijske, zdravstvene,
dobrotvorne, zastitne i socijalne neprofitne organizacije [81].

Druga Klasifikacija neprofitnih organizacija govori kako se neprofitne organizacije
razlikuju prema intenzitetu strukturiranja (formalne i neformalne), odnosu pojedinca
(primarne i sekundarne) te prema kriteriju ciljeva osnivanja (profitne i neprofitne) [82].
Takoder, Salamon i Anheier [83] neprofitni sektor dijele prema sedam temeljnih podrucja:

e kultura i rekreacija

e obrazovanje i istraZivanje

e zdravstvo

e okolis

e socijalne sluzbe

e razvoji stanovanje

e pravo i zagovaranje.
Navedena podjela najbolje prikazuje raznovrsnost neprofitnin organizacija gdje se vide
objedinjena podrucja koja se dijele na javni i civilni sektor [83]. Osim navedenih klasifikacija
postoje joS puno klasifikacija, no sve se one svode na istu klasifikaciju, odnosno podjelu te
sve vode prema istom. Uz klasifikacije javljaju se i tipovi razliCitih modela neprofitnih
organizacija:

e neprofitna organizacija (not for profit organization)
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e organizacija koja ne zaraduje (not for gain organization)

e privatna volonterska organizacija (private voluntary organization)

¢ nevladina organizacija oslobodena od strane vlade (govermental organized non
govermental organizations)

e kvazi-autonomne nevladine organizacije (quasi autonomous non govermental
organizations)

e nevladine organizacije utemeljene od strane poslovnih organizacija (business
organized non govermental organizations)

e nevladine organizacije utemelijene od strane fondacija (funder organized non
govermental organizations)

¢ politicke nevladine organizacije (political non govermental organizations) [84].

4.2.4. Funkcije menadzmenta neprofitnih organizacija

Bez obzira $to su neprofitne organizacije one koje ne rade kako bi ostvarile profit, za
njih je takoder vazan menadZment kako bi njihovo poslovanje funkcioniralo, bilo uspjesno i
kvalitetno. Kako i u profitnim organizacijama tako i u neprofitnim organizacijama, dobar
menadzment osigurava razvoj cjelokupne organizacije te unapreduje poslovanje razvijanjem
znanja, vjestina i kompetencija svih zaposlenih unutar organizacije. Menadzment neprofitnih
organizacija podrazumijeva upravljanje neprofitnim organizacijama u javnom, ali i u civilnom
sektoru. Proces provodenja menadzmenta odvija se istom logikom i u profitnim, ali i u
neprofitnim organizacijama, s razlikom da ¢e svaka organizacija zasebno unijeti neke
specifiCnosti koje ¢e odrediti originalan i jedinstven nacin vodenja odredene organizacije [73].

Analiza menadzmenta neprofitnih organizacija polazi od Sireg odredenja podrucja
menadzmenta kao znanstvene discipline istiCuci pojedine funkcije menadzmenta, gdje se
menadzment definira kao postizanje ciljeva organizacije na ucinkovit i efikasan nacin kroz
planiranje, organiziranje, upravljanje ljudskim potencijalima, vodenje i kontroliranje. Iste
funkcije menadZmenta odvijaju se u neprofitnim organizacijama, kao i u profitnim sljedeci istu
logiku, a obavljajuéi slicne zadatke. | jedne i druge organizacije nastaju i djeluju u drustvu,
imaju slicne probleme, ograni€enja, nedoumice i prilike. BasS zato je funkcioniranje
menadzmenta u neprofitnim i profitnim organizacijama sli€no, no u nekim odredenim
podru¢jima ono se razlikuje jer pokriva Siroki raspon druStvenih usluga i aktivnosti te

podrazumijeva razliite tipove i vrste organizacija [85].

4.2.4.1. Planiranje
Planiranje kao funkcija menadZmenta odreduje Sto organizacija Zeli posti¢i i kako ¢e
to ostvariti [86]. Planovi i ciljevi daju svrhu i usmjerenje organizaciji, njenim jedinicama i

zaposlenicima [87]. Planiranjem se organizacija usmjerava prema buduc¢nosti, ono odreduje
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izbor misije, ciljeva i akcija za njihovo ostvarivanje [5]. Dakle, planiranjem se odreduje gdje
se organizacija sada nalazi, gdje ¢e organizacija biti u budu¢nosti te kako to sve ostvariti.
Definiranjem sadasSnjeg organizacijskog polozaja, buducih cilieva i strategije temeljna su
odredenja funkcije planiranja. Potpuno ista pravila vrijede i za neprofithe organizacije,
neovisno o tome da li pripadaju javnhom ili civiinom sektoru, one moraju odrediti svoju
budu¢nost postavljanjem jasnih ciljeva i strategija koje odgovaraju na slijede¢a pitanja —
,Gdje se nalazimo?“, ,Sto Zelimo posti¢i?“ i ,Kako to ostvariti?“. Vaznost planiranja i za
profitne, ali i za neprofithe organizacije je neupitna, jer neovisno o tome koji su primarni
cilievi organizacije ekonomski ili socijalni, planiranje mora biti jasno precizno i efikasno kako
bi se ostvareno moglo usporedivati s planiranim [73]. Postoje Cetiri glavna razloga zasto je za
neprofitne organizacije vazno da pristupaju planiranju:

e zbog kreiranja strukture koja vodi aktivnosti u izvrS§avanju misije

e kako bi alocirale organizacijske resurse na najucinkovitiji nacin

e kako bi stvorile okvir po kojem organizacijska ucinkovitost moZze biti vrednovana

e zbog postizanja konsenzusa oko organizacijskih cilieva izmedu osoblja, uprave i

vanjskih suradnika [88].

Klju¢na to¢ka odredenja planiranja je analiza okoline stoga se neprofitne organizacije
definiraju u odnosu na nju i to u smislu definiranja svoje pozicije, potreba korisnika, kljuénih
subjekata s kojima suraduju i odredenja buducih prilika te razvojnih moguénosti. Planiranje
koje se javlja u neprofitnim organizacijama slozenije je i nejasnije u odnosu na organizacije u
profitnom sektoru pa vecina neprofitnih organizacija odbija pristupiti planiranju, prije svega
zato jer je veoma slozeno odrediti kriterije i izmjeriti uspjeh [73], [75]. Opravdanja, koja
neprofitne organizacije navode za odbijanje planiranja, jesu slijedeca:

e planiranje zahtijeva previSe vremena i snage
e preskupo je

¢ planiranje onemoguéava organizacijsku inicijativu [75].

4.2.4.2. Organiziranje

Funkcija organiziranja vazna je jer je u organizacijama potrebno ustanoviti odredeni
poredak, uredeni sustav koji definira pojedinaéno i grupno ponaSanje. U kontekstu
neprofitnih organizacija funkcija organiziranja ima nesto zahtjevniji zadatak uspostavljanja
jasnog organizacijskog poretka jer takve organizacije imaju drustvenu svrhu pa se kod njih
javljaju poteskoée u mijerenju rezultata i teze pristupaju planiranju. No, bez obzira na
ograniCenja i prepreke koje se javljaju, menadzment neprofitnih organizacija razumije
potrebu profesionalnog pristupa vodenja organizacije pa tako i provodenja funkcije
organiziranja [73]. Organiziranje podrazumijeva uspostavljenje hijerarhije i odredivanje uloga,

mora omoguciti proces komuniciranja i odlucivanja te osigurati kvalitetne odnose izmedu
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upravljackih tijela i zaposlenih Sto u konacnici dovodi do ispunjenja organizacijskih ciljeva.
Tako ¢e se drustveni ciljevi neprofitnih organizacija najbolje ispuniti kada ¢e uprava
neprofitnih organizacija profesionalno i odgovorno provoditi svoje zadatke i ovlasti u skladu s
organizacijskim i druStvenim interesima. S obzirom na objaSnjeno, upravljacka tijela u
neprofitnim organizacijama mogu biti sastavljena na slijedeci nacin — upravno vijec¢e, odbori i
ravnatelj, upravitelj ili direktor neprofitne organizacije. Najvaznije odgovornosti, upravitelja te
ostalih iz organizacije, koje se javljaju za dobro poslovanje neprofitnih organizacija jesu:

e zaduzenost za izvrSenje misije organizacije

¢ financijska odgovornost

e osiguranje etickih standarda

e osiguranje postovanja i podrske osoblju

e zaduZenost za sliku organizacije u javnosti

e zaduzenost za volontere [73], [89].

4.2.4.3. Upravljanje ljudskim potencijalima

Jedna od najvaznijin funkcija menadZzmenta neprofitnin organizacija je funkcija
upravljanja ljudskim potencijalima jer se odnosi na najvazniji resurs kojim svaka organizacija
raspolaze, a to su upravo zaposlenici. Navedena funkcija u podrucju upravljanja neprofitnim
organizacijama ima nesto drugacije znacenje jer specificnosti koje se ti¢u drustvene svrhe
neprofitnih organizacija, rada volontera i poteSkoée u mjerenju rezultata organizacije utjecCu i
oblikuju djelovanje menadzZerske funkcije upravljanja ljudskim potencijalima [73]. Ljudi koji
rade u neprofitnim organizacijama privu¢eni su k njima radi druStvene misije neprofitnih
organizacija, vrijednostima koje ona zastupa te organizacijskom kulturom. Pa se predanost i
motiviranost zaposlenih u takvim organizacijama odnose na nematerijalne aspekte
kompenzacija te su primarno su povezani sa svrhom organizacije, doprinosom pojedinca
zajednici, druStvenom odgovornoscu te se prije svega tiCu drustvenih, a ne ekonomskih
vrijednosti. U neprofitnim organizacijama je posebno vazno da zaposlenici budu motivirani,
bez obzira Sto motivacija nije nov€ana, ali i da imaju jasan osjecaj uklju€enosti, doprinosa i
postignuca [73], [90]. Zaposlenici i volonteri koji su u neprofitnim organizacijama, duboko su
predani druStvenom poslovanju kojim se neprofitne organizacije bave te su inspirirani
mogucnoS¢u ,da se nesto promijeni“ pa zato nije najveci izazov u svemu tome kako pronaci
motivirane ljude, ve¢ kako analizirati njihovu energiju da se ostvare organizacijski ciljevi,
odnosno zadana misija neprofitnih organizacija [91]. Potrebno je istaknuti vaznost ljudi u
neprofitnom sektoru kao onih koji doprinose unaprjedenju drustvenih aktivnosti kroz
djelovanje neprofitnih organizacija. Potrebno je usmjeravati njihov rad te poticati

motiviranost, ali postaviti jasne mehanizme kontrole i definirati pravila druStvene
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odgovornosti kako bi se osiguralo eti€no i profesionalno obavljanje drustveno vaznih, ali i

manje vaznih aktivnosti [73].

4.2.4.4. Vodenje
Funkcija vodenja podrazumijeva usmjeravanje svih organizacijskih napora u svrhu

postignu¢a organizacijskih ciljeva. Onaj koji vodi organizaciju pokrece i svoje sljedbenike,
odnosno motivira ih za rad jer ima jasnu viziju koju prenosi na sve ostale. Najvaznije osobine
jednog vode organizacije (Covjeka koji vodi neprofitnu organizaciju) jesu — Cestitost, odanost,
odluénost, povjerenje i karizma [73]. Postoje tri najbitnije dimenzije koje su vazne za ulogu
vode u neprofitnim organizacijama:

e uloga vode ,ti“ mora odgovarati

e uloga koju je voda preuzeo mora odgovarati zadatku

e uloga mora odgovarati ocekivanjima.
Uloga vode u neprofitnoj organizaciji je da tijekom cijelog organizacijskog procesa razmislja i
djeluje strateski te da razvija mehanizme kojima upravlja trendovima, kao i organizacijskim
prilikama i prijetnjama [90]. Primarni zadatak vode je znati kako najbolje rasporediti resurse
unutar i izvan granica organizacije za postignuce svojih drustvenih ciljeva, a manje bi trebalo
razmiSljati o menadzerskim izazovima na organizacijskoj razini [92]. Takoder vode bi trebali
razmiSljati kako iskoristiti trziSne snage za drusStveno dobro i donesu neprofitnim
organizacijama neku korist [93]. Za vode neprofitnih organizacija vazno je da povezu
poslovnu praksu i drustvenu korist ¢ineéi ih uspjednima, a korisnike usluga zadovoljnima
ispunjavajuci njihove potrebe. Njihovo vodstvo treba biti povezano i s drustvenim kapitalom
tako da drustvo napreduje kroz poduzetniCke potencijale neprofitnih organizacija. Potrebno je
jacati drustveni kapital na nacin da zapoS$ljavaju i razvijaju ¢lanove uprave, prikupljaju pomoc¢
filantropije, razvijaju strateSka partnerstva, ukljuCuju se u zagovaranja, naglasavaju
druStvene odnose, stvaraju zajedniCku strateSku viziju i misiju s organizacijom i njenim

zaposlenicima [94].

4.2.4.5. Kontrola

Kontroliranje je menadZerska funkcija koja se odnosi na nadgledanje aktivnosti
zaposlenika, odrzavanje usmjerenosti organizacije prema zacrtanim ciljevima i izvrSavanje
potrebnih korekcija kada su one potrebne. Funkcija kontrole upuduje na mjerenje
organizacijskih rezultata, utvrdivanje mijera uspjeha te osiguranje integriranog sustava
praéenja organizacijske uspjesnosti [5]. Kod neprofitnih organizacija, ova funkcija ima neke
osobitosti i odredenu sloZenost jer se odnosi na mjerenje drustvenog utjecaja i druStvenih
promjena te djeluje u slozenoj okolini s razli€itim zahtjevima i brojnim sudionicima [73].

Definiranje kontrole u neprofitnim organizacijama je odredenje organizacijske uspjeSnosti,
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odnosno ucinkovitost istih. Pitanje mjerenja organizacijske ucinkovitosti od osobitog je
znacaja za neprofitne organizacije jer se one opiru mjerenju, odnosno tesko je mijeriti njihov
ucinak te postaviti mjere uspjesnosti njihova djelovanja u drustvu, za razliku od profitnih
organizacija gdje se na osnovi njihovog rezultata moze odrediti organizacijska uspjeSnost.
No, neprofitne organizacije mogu biti, i pozeljno je da budu, uspjeSne kao i profitne
organizacije, samo je potrebno da se usmjere na inovacije, produktivnost, komunikacije i

razvoj, a da bi to mogli potrebna im je pomo¢ volontera i uprave [95].

4.2.5. Izvori financiranja neprofitnih organizacija

Unato€ tome Sto se neprofitne organizacije distanciraju od profita kao od primarnog
odredenja cilja organizacije, novac predstavlja nuznost koja je organizaciji potrebna kako bi
osigurala ispunjenje organizacijske misije. S obzirom na to, iako je drustvena misija
organizacije sredisSte, polaziste te konacan cilj neprofitnih organizacija, bez potrebnih
financijskin sredstava kao jednog od temeljnih resursa ne bi bilo moguée ostvariti
postavljene organizacijske ciljeve [96]. Osiguravanje, odnosnho prikupljanje financijskih
sredstava u neprofitnim organizacijama vazno je s obzirom na dvije temeljne Cinjenice:

e novac, odnosno profit nije primaran interes i cilj neprofitnih organizacija
e bez novaca nije moguce ostvariti drustvenu svrhu organizacije [97].

Financijski resursi neprofitnin organizacija obiCno dolaze od drZzavne raspodjele,
subvencija, odnosno potpora i donacija, a ne od prodaje proizvoda ili usluga potro$acima.
Bez obzira na to $to su izvori financiranja kod neprofitnih organizacija razli€iti u odnosu na
profitne organizacije, neprofitnim organizacijama ostaju slicne dvojbe i problemi, kao i
profitnim, koji se odnose na prikupljanje potrebnih financijskih sredstava, a nuzni su za
ostvarivanje postavljenih ciljeva organizacije [85]. Da bi neprofitne organizacije osigurale
uspjeh i odrzivost moraju izvrSiti vaznu zadacu, a to je prikupiti potrebna sredstva. Najbitnije
je uspostaviti kvalitetne odnose s pojedincima koji su uklju€eni u proces financiranja, pri
¢emu samo prikupljanje sredstva mora imati svrhu. Stoga je potrebno precizno odgovoriti na
pitanje — ,zasto prikupljamo sredstva?“. Kasnije je potrebno opravdati povjerenje onih koji su
nam osigurali financijska sredstva te financijskim izvjestajima potvrditi odgovornost [73].

Subjekti koji prikupljaju financijska sredstva te time podupiru svrhu organizacije bez
oCekivane protuusluge su donatori, dok s druge strane sponzori zauzvrat oCekuju neki oblik
nematerijalne koristi, kao bolji imidZ u javnosti, medijsku pozornost i sl.. Donatori, ali i
sponzori vazni su neprofitnim organizacijama jer osiguravaju financijska sredstva bez kojih
se ne moze izvrsiti organizacijska misija. Potencijalni donatori mogu biti — pojedinci,
poduzeca, trgovci, Clanovi uprave, fondacije, drzavne agencije te trgovacke i profesionalne

organizacije [89].
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Kod prikupljanja sredstva u neprofitnim organizacijama javlja se opasnost da bi
donatori, koji daju financijska sredstva, htjeli odredivati programe, odnosno projekte koji ne
odgovaraju poslovanju organizacije. Pa se naglasava potreba usmjerenosti na vlastite
prioritete koji ne dopustaju da novac odreduje misiju neprofitnih organizacija. Time neprofitne
organizacije osiguravaju odredena financijska sredstva te u isto vrijeme ostaju snazno
usredotocene na ispunjenje svoje misije [73], [89]. Stoga, da bi se lakSe prikupila potrebna
sredstva za ostvarenje organizacijske misije potrebno je sustavno oblikovati fondove za
prikupljanje sredstva te izgraditi strategiju ucinkovitosti. Dakle, vazno je strateSki oblikovati
fondove. Strategija stvaranja fondova podrazumijeva slijedece aktivnosti:

e prikupljanje sredstva

e razvijanje prijateljskih odnosa s poslovnim partnerima

e izgradnja partnerskih mreza

¢ 3irenje poslovanja organizacije

¢ ukljucivanje korisnika usluga u ostvarivanje poslovanja poduzeéa [98].

Izvori financiranja razlikuju se kod javnih i civilnih organizacija, javhe organizacije
imaju osigurani budzet od drzave $to im znacajno osigurava financijsku stabilnost, no Cesto
se negativno odrazava na efikasnost. Dok s druge strane organizacije civilnog drustva svojim
djelovanjem trebaju privlaliti donatore i sponzore te raditi na povecanju ucinkovitosti kako bi

opravdali njihovo povjerenje [73].

4.2.6. Novi oblici neprofitnih organizacija

Buduénost neprofitnih organizacija potrebno je sagledavati kroz primjenu koncepta
LLL (Long Life Learning Process) te kroz primjenu socijalnih inovacija. Potrebno je stalno
uCenje i primjena inovacija kako bi se postigla izvrsnost neprofitnih organizacija. U opcem
smislu prednosti procesa u€enja jesu slijedece:
e ucCenje povecava kapacitete svih kako bi lakSe pridonijeli uspjehu organizacije
e ucenje organizacijama omogucuje da budu ucinkovitije kroz ispunjavanje svojih
ciljeva
o fokusiranje na ucenje, planirano i neplanirano, formalno i neformalno, stvara Siroki
raspon rieSenja za organizacijska pitanja
e ucCenje pomaze kod ostvarivanja ravnoteze izmedu dugoroCne organizacijske

efikasnosti te kratkoroCne organizacijske efikasnosti [99].

4.2.6.1. Socijalne samoposluge
Jedna od pozitivnih socijalnih inovacija u Hrvatskoj su socijalne samoposluge koje

znacajno djeluju kroz rieSavanje slijedecih problema —prvi je smanjenje siromastva, a idudi je
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rieSavanje prakse bacanja hrane. Prve organizacije javljaju se od 2011. godine, a danas ih
ima dvadesetak u veéim gradovima — Rijeka, Zagreb, Osijek, Krapina, Vinkovci, Vukovar,
Varazdin i dr.. Socijalne samoposluge osnovane su od strane lokalnih samouprava, civilnih
drustava ili Crkve. Ukazivanje na to da u Hrvatskoj sve viSe gradana treba konkretnu
materijalnu pomoc¢, usred neizvjesnosti i siromastva koje se javlja sve viSe, poCinje se s
otvaranjem socijalnin samoposluga. Socijalne samoposluge kao organizacijski oblici
predstavljaju hibridnu strukturu koja ima slijede¢a obiljezja — neprofitna organizacija,
maloprodajni trgovacki format, socijalno poduzeée. N takav nacin socijalni poduzetnici
pokazuju i dokazuju kako se solidarnost moze materijalizirati kroz drustveni angazman onih
koji imaju priliku dati na raspolaganje svoje vriieme — volonteri, robu — donatori i ostalo —
prostor, organizaciju i dr. [73].

Karakter socijalnih samoposluga opisuje se kao socijalna razmjena gdje se kroz
djelovanje volontera, trgovackih lanaca, privatnih donatora i ostalih sudionika prikupljaju
najpotrebnije namirnice koje se pruzaju socijalno najugrozenijima. Takav nacin djelovanja u
zajednicama ima vaznu drustvenu dimenziju koja govori o brizi za bliznje, istiCe vaznost
solidarnosti, ukljuCenosti i odgovornosti lokalne zajednice. Djelovanjem socijalnih
samoposluga postizu se drustvene promjene kroz rad volontera i pomo¢ u osnovnim, za Zivot
potrebnim, namirnicama, temeljenim na inicijativi socijalnih poduzetnika koji suraduju sa
sektorima koji vr§e donacije i na taj na¢in omogucavaju rad takvih udruga [100]. Pokretanjem
socijalnih samoposluga stvaraju se pozitivhe drustvene promjene jer socijalni poduzetnici koji
suraduju s volonterima i donatorima pomaZu najugroZenijima, odnosno najsiromasnijim
gradanima Republike Hrvatske. Takvim nacin rada pokuSavaju suzbiti ili barem smanijiti

siromastvo u drustvu u kojem djeluju.

4.2.6.2. Zaklade i filantropije
Drugi oblici pozitivnih socijalnih inovacija koji djeluje kroz razliCite oblike neprofitnih
organizacija jesu zaklade i filantropija. Zaklade spadaju u specificne oblike djelovanja
socijalnih poduzetnika, koje se vezu i uz pojam filantropije. Zaklada, organizacijski oblik
neprofitnih organizacija, ima slijedeée elemente:
e osoba filantrop (zaCetnik koji pokrece darivanje)
e podrucje djelovanja (definira korisnike za koje je zaklada osnovana)
e upravljanje fondacijom (ureduje i kontrolira djelovanje i provodenje misije Zaklade
[73].
Osnivanje i djelovanje zaklada u Hrvatskoj je uredeno ,Zakonom o zakladama i
fundacijama“. Smatra se da je zaklada imovina namijenjena da sama, odnosno s prihodima

Sto ih stjeCe, trajno sluzi ostvarenju neke opcekorisne svrhe. Poslove koji su povezani s
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osnivanjem i radom zaklade obavlja Ministarstvo uprave [73]. Prema Alfirevi¢u i sur. [101]
zaklade su podijeljene na Cetiri temeljne kategorije:

e zaklade s neovisnim sredstvima iz stalnih fondova

e zaklade sa sredstvima prikupljenim godiSnje iz nevladinih izvora

e zaklade ovise 0 nevladinim sredstvima, ali polazu racune viadi

o zaklade ovisne o vladinim sredstvima [101].
Razvoj zaklada povezan je s tradicijom i kulturom pojedinog drustva, a moZe imati obiljeZja
relevantna za manju zajednicu u kojoj djeluju. Radom zaklade, suradnjom zajednice i
ja¢anjem svijesti o moguénostima i zauzetosti za opce dobro, moguce je pomaknuti granice
koje drzava ili pojedinci nisu u mogucnosti sagledati ili ih rijeSiti na neki svoj nacin [102].

Filantropija se odnosi na pona$anje ili djelovanje u sluzbi pomodi i ljubavi prema

bliznjem (Covjekoljublje). Dakle filantropija je kultura dobrovoljnog davanja za opce dobro,
podrazumijeva aktivne pojedince i skupine koje u organiziranim i poticajnim okolnostima na
razliite nacCine promoviraju i unaprjeduju rad za opce dobro. Takvo dobrovoljno davanje
organizira se kroz darivanje novca ili drugih materijalnih dobara u dobrotvorne svrhe, ali i
ulaganjem u zajednicu na promislien i organiziran nacin kroz zaklade i druge vrste
organizacija. Podrucje filantropije ima nepregledne mogucnosti unaprjedenja lokalne

zajednice i razvoja pojedinaca i grupa koje za to nemaju priliku [101].

4.2.6.3. Zadruge

Jo$ jedan od pozitivnih oblika socijalnih inovacija su zadruge. Zadruge osnivaju
zadrugari koji imaju za cilj zastititi i promicati interese svojih ¢lanova — zadrugara, a ne
ostvariti profit. Uloga zadruga je da posluju kao ,produzena ruka“ njezinih ¢lanova odnosno
pomocni pogon ¢&lanova koji sa svojih gospodarskih jedinica prenose odredene gospodarske
funkcije, poput nabave, prodaje ili prerade, za zadrugu. Osnovna karakteristika zadruga je da
Clanovi kroz poslovanje zadruge ostvaruju svoje zajedniCke ekonomske interese, a
istovremeno razvijaju i zadovoljavaju svoje drustvene interese jaCajui lokalnu zajednicu
[103].

Udruzivanje u zadruge mozZe biti prednost malim poduzetnicima koji tek izlaze na
trziSte i otvoriti im vrata na trziStu, kako bi nakon nekog vremena mogli prosiriti proizvodniju,
poboljSati profitabilnost i kvalitetu proizvoda, a da pri tome osiguraju nova radna mjesta,
proSire prostor druStvene suradnje i daju doprinos uravnotezenijem regionalnom razvoju
Hrvatske. Ukupnu gospodarsku efikasnost Hrvatske trebalo bi poboljSati snazniji razvoj

zadrugarstava i socijalne ekonomije [103].
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5. Pregled primjene visekriterijskih metoda i teorije
glasovanja u podru¢ju CRM-a i u neprofitnom

sektoru

Kroz ovo poglavlje biti ¢e prikazani radovi, ¢lanci, istrazivanja u kojima se primjenjuju
viSekriterijske metode te teorija glasovanja za dono$enje odluke u nekom od podruc¢ja CRM-a
te u neprofitnom sektoru, a na kojima se temelji izrada ovog diplomskog rada. Prikaz ¢e biti

izvrSen kroz tri pod poglavlja.

5.1. Primjena analitickog hijerarhijskog procesa u planiranju

aktivnosti i projekata usluga racunskog centra

U radu je istrazivana moguénost primjene AHP metode, odnosno analitickog
hijerarhijskog procesa, za potrebe odlucivanja o izboru iskoraka koje SveuciliSni radunski
centar (SRCE) planira u godiSnjem planu rada, kako bi si osigurali inovativnost i u€inkovitost
te primjenu naprednih informacijskih i komunikacijskih tehnologija. Odabirom i primjenom
AHP metode u radu odredeni su prioriteti s ciliem donoSenja optimalne odluke na temelju
usporedbe u parovima. Izbor koridtenih kriterija utvrden je istrazivatkom metodom ankete
koja je provedena medu voditeljima usluga koji sudjeluju u izradi plana rada svojih usluga.
Provedenom anketom dolazi se do sljedecih kriterija:

e ispunjenje zahtjeva korisnika - kvantitativni kriterij i njegov je intenzitet jaci ako je
iskorak usmjeren na ispunjavanje zahtjeva korisnika; najvazniji kriterij koji ima
koeficijent 0,507, tj. 50,7% ukupne vrijednosti promatranih Cetiriju kriterija

o unapredenje usluge - kvalitativni kriterij temeljen na objektivnom sagledavanju
doprinosa kvalitete same usluge Srca na koju se iskorak odnosi; drugi je po vaznosti
kriterij s koeficijentom 0,226, tj. 26,6% ukupne vrijednosti

e raspolozivost kadrovskih resursa - kvantitativni kriterij prema kojem se mijeri koliko je
potrebno angazmana kadrovskih resursa za realizaciju iskoraka; tre¢e rangirani
kriterij s koeficijentom 0,162, tj. 16,2% ukupne vrijednosti

e raspoloziva financijska sredstva - kvantitativni kriterij koji predstavlja predvideni troSak
za realizaciju iskoraka; Cetvrti po redu kriterij s koeficijentom 0,105, tj. 10,5% ukupne

vrijednosti promatranih Cetiriju kriterija [104].
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Navedeni kriteriji prepoznati su kao zajednicki kriteriji koji su vazni za planiranje neke usluge.

Iz popisa od 88 iskoraka SveuciliSnog racunskog centra odabrano je 15 iskoraka, odnosno, u

navedenom istrazivanju, 15 alternativa:

Definiranje standarda u podrucju opisivanja poslovnih procesa Srca i vodenja mape
poslovnih procesa Srca

Definiranje i implementacija standarda Srca u podrucju pracenja zadovoljstva
korisnika i njihovih potreba preko redovitih ili povremenih anketiranja

Izrada i odrZavanje internih prezentacija s ciliem upoznavanja voditelja usluga i
projekata te drugih djelatnika Srca s osnovnim elementima upravljanja znanjem i
upravljanja kvalitetom te poticanja razumijevanja njihove vaznosti

Definiranje dugoro¢nog plana razvoja raCunalne i spremiSne infrastrukture Srca
Nabava i stavljanje u funkciju novih traénih jedinica LTOG6 i pripadaju¢ih magnetskih
medija za obnavljanje sredi$njeg sustava za sigurnosnu pohranu podataka

Zavrsetak prelaska na novu mreznu opremu lokalne mreze Srca

Planiranje, izgradnja i pustanje u rad sustava za udomljavanje i pruzanje podrske u
uspostavi institucionalnih repozitorija ustanova iz sustava znanosti i visokog
obrazovanja u Hrvatskoj

Uspostava specijaliziranog repozitorija multimedijalnih sadrzaja u suradnji s
akademijama Sveucilista u Zagrebu

Unapredenje sustava Hr¢ak kroz uvodenje novih funkcionalnosti u skladu s potrebama
korisnika te Sirenje repozitorija na zbornike radova

Redefiniranje i razvoj nove strukture obrazovnih programa Srca po¢evsi od akademske
godine 2014./2015.

Izrada nastavnog plana i programa te potrebnih materijala za programe
osposobljavanja i usavrSavanja koji ¢e se izvoditi uporabom tehnologija i alata e-
ucenja

Izrada novih teCajeva i radionica u ucCionicama i on-line teCajeva posebno
prilagodenih potrebama korisnika iz akademske zajednice (nastavnike i studente)
Uspostavljanje sustava ocjenjivanja uspjesnosti zaposlenika

Izrada e-portfolija zaposlenika

Analiza i izrada prijedloga projekta za implementaciju alata za automatsku

identifikaciju i upravljanje konvencionalnom gradom [104].

Provedbom istrazivanja autorica je doSla do zakljuCka da je moguce napraviti model za

rangiranje prijedloga iskoraka, SveuciliSnog radunskog centra, pomoc¢u AHP metode.

Dobiveno rjeSenje, predlozeni model, sastoji se od dvije razine analize. Prva razina
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analize podrazumijeva planiranje iskoraka i aktivnosti usluga, a druga podrazumijeva

rangiranje iskoraka na razini sveuciliSnog racunskog centra [104].

5.2. Primjena metode ELECTRE za odredenje dominirajuce

inacice CRM sustava u sektoru zastite na radu

Kroz rad je napravljeno istrazivanje postojecih karakteristika CRM-a u sektoru civilne
zastite u Republici Hrvatskoj. Tako je sacinjen skup CRM praksi u jednom djelu od
najzastupljenijih, utvrdenih inacica, dok je u drugom djelu sacinjen skup od hipotetskih, ali
potpuno izvedivih inadica. Kod malih poduzeéa se hipotetske varijante mogu formirati bez
osobito velikih troSkova, tako je i s poduzeéima koja se bave zastitom na radu. U ovom
sluGaju one proizlaze iz slijedec¢ih dviju kategorija: tradicionalnog pristupa CRM-u i
suvremenog IT pristupa CRM-u [105].

Kod istrazivanja odredeni su istrazivacki ciljevi, gdje se prvi odnosi na utvrdivanje
samih vrijednosti alternativnih praksi, odnosno stanja dominacije odabranih, ucestalih i
mogucih praksi CRM-a. Drugi istraZivacki cilj odnosi se na utvrdivanje postojanja uredene
varijante CRM sustava, iz podskupa utvrdenih praksi, a koja je najistaknutija unutar cijelog
skupa izvedbe, kako su unutar tog cijelog skupa plasirane standardne utvrdene prakse CRM-
a drustava za zastitu na radu. Primjenom AHP metode kreirana je lista kriterija za
vrednovanje CRM sustava, a za svaki od navedenih kriterija moguéa pripadna ,izvrsnost®
vrednuje se s ocjenom 4 te su sve vrijednosti evaluiranih izabranih CRM praksi na skali od 1
do 4. Lista kriterija s tezinskim vrijednostima glasi:

1. kriterij — baza podataka o kupcima €ija tezinska vrijednost iznosi 0,12, odnosno 12%
ukupne vrijednosti

e ima posebno razvijenu CRM bazu (4)

e Kkoristi se bazom za CRM sustav (3)

e Kkoristi se bazom podataka kupaca (2)

e tvrtka nema suvremenu IT bazu kupaca (1)

2. kriterij — CRM e-mail €ija tezinska vrijednost iznosi 0,03, odnosno 3% ukupne
vrijednosti

e posebno razvijen CRM e-mail (4)

o tvrtka ima CRM e-mail (3)

e tvrtka nema CRM e-mail (2)

e tvrtka uopce nema e-mail (1)

3. kriterij — tel./faks komunikacija Cija teZzinska vrijednost iznosi 0,077, odnosno 7,7%

ukupne vrijednosti
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e Kkoristi se sofisticiranim t./t. u CRM (4)

e ne koristi se tel./faksom u CRM (3)

o Koristi se tel./faksom u svakodnevnom radu (2)

¢ nema zadovoljavajucu funkciju tel./faks u tvrtki (1)

kriterij — mCRM Cija tezinska vrijednost iznosi 0,074, odnosno 7,4% ukupne
vrijednosti

¢ mMCRM kao dio strategije tvrtke (4)

e formalno se koristi mCRM-om (3)

e postoje sve predispozicije za mCRM (2)

e ne koristi se mMCRM-om (1)

kriterij — CRM internetska stranica Cija tezinska vrijednost iznosi 0,121, odnosno
12,1% ukupne vrijednosti

¢ napredna CRM web stranica (4)

e ima CRM stranicu (3)

e ima klasi¢nu internetsku stranicu (2)

e nema web stranicu uopée (1)

kriterij — postprodajna aktivnost Cija teZinska vrijednost iznosi 0,153, odnosno 15,3%
ukupne vrijednosti

e ima ,uravnotezenu“ postprodaju (4)

e ima bazi¢nu postprodaju (3)

e Koristi se postprodajom kao aktivnoscu (2)

e ima ,odjel postprodaje” ili nema uopce postprodaje (1)

kriterij — CRM ekspert Cija tezinska vrijednost iznosi 0,198, odnosno 19,8% ukupne
vrijednosti

e o0sobito educiran CRM ekspert/vide njih (4)

e ima zadovoljavaju¢eg CRM eksperta (3)

¢ CRM ekspert nominalno postoji (2)

¢ nema CRM eksperta (1)

kriterij — kontakt centar Cija tezinska vrijednost iznosi 0,141, odnosno 14,1% ukupne
vrijednosti

e centar uz CRM rjeSenje (poput Microsoft CRM-a i sl.) (4)

e ima centar s teziStem na funkciji tradicionalnog pozivnog centra (3)

e ima jednu osobu (2)

e nema niti jednu osobu (1)

kriterij - marketinSke aktivnosti €ija tezinska vrijednost iznosi 0,086, odnosno 8,6%

ukupne vrijednosti
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o Koristi se razvijenim marketingom na razini cjelokupnog sustava tvrtke (4)

o koristi se marketingom na razini organizacijske jedinice tvrtke (3)

e koristi se marketingom na razini usluga/e tvrtke (2)

e ne koristi se marketingom (1) [105].

Nakon primjene AHP metode i odredivanjem kriterija te tezinskih vrijednosti,
primjenom metode ELECTRE izraCunata je ponderirana normalizirana matrica odluCivanja,
odredeni su skupovi suglasnosti i nesuglasnosti, izraCunata je matrica suglasnosti i matrica
nesuglasnosti, takoder izraunate su matrice dominacije po suglasnosti i nesuglasnosti te je
izraCunata agregirana matrica dominacije i iliminirana je najslabija alternativa. Alternative
koje su dodijeljene u sklopu ovog istraZivanja jesu - od Praksa 1 do Praksa 12. Provedbom
metode ELECTRE dolazi se do riedenja, odnosno do dominirajuce alternative, Prakse 9 koja
sadrzi:

e vrlo visoko razvijenu bazu podataka

e visoke razine postprodaje

¢ CRM web i mCRM te zadovoljavajucée stupnjeve kod marketinga
o telefon/telefaks

e CRM-mail [105].

5.3. Glasovanje osoba s intelektualnim teSkoéama u

kontekstu temeljnih ljudskih vrijednosti

Cilj rada bio je istraziti i prikazati razinu informiranosti osoba s intelektualnim
teSkocéama o politickim izborima te dobiti jasniji uvid u fenomen politiCke participacije
sudionika s intelektualnim teSko¢ama i ostvarivanja njihovih glasackih prava, odnosno vidjeti
iz kojih razloga navedene osobe (ne) izlaze na izbore. Kroz ovo istrazivanje uzorak je Cinilo
10 osoba, iz centra za inkluziju (Osijek), s intelektualnim teSkoéama u dobi izmedu 28 i 65
godina. Sudionici su odgovarali na pitanja i pod pitanja istrazivaCa . A konaéni rezultati
razgovora s ispitanicima upucuju na neodgovarajucu informiranost ispitanika o politiCkim
izborima. Takva neinformiranost rezultira neosvijeSteno$cu ispitanika o svrsi politiCkih izbora
[106].

Fenomen politicke participacije osoba s intelektualnim poteSko¢ama fundamentalan
izvor ima u teoriji ljudskih prava koja stremi realizaciji i zastiti neprekrSenih prava osoba
[107]. S obzirom na to, kroz ovo istrazivanje poku$alo se odgovoriti na slijedeca istrazivacka
pitanja:

e Koliko su osobe s intelektualnim teSkocama informirane o politickim dogadanjima i

izborima u RH?
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o Kakvi su stavovi i kakva su iskustva osoba s intelektualnim teSkocama vezi s
politickim izborima?
o Koji ¢imbenici utjeCu na politiCku participaciju osoba s intelektualnim teSko¢ama?

[106].

Pitanja i pod pitanja koja su bila postavljana ispitanicima kod provodenja razgovora su
slijedec¢a [106]:
e Opisite aktualna politicka dogadanja u RH.
o Kaoji su Vam politi¢ari i politiCke stranke poznati?
o Na koji se nacin odabire predsjednik ili premijer?
o Sto trebamo napraviti ako Zelimo novog predsjednika ili premijera?
¢ Sto mislite o politikim izborima u RH?
o Sto Vama znadge izbori?
o Kako ste naj¢esce dolazili do informacija o izborima?
e Opisite svoja dosadasnja iskustva s glasovanjem.
o Na koje ste izbore isli?
o Zasto idete ili ne idete glasovati na izbore?
o Kako ste se odlugili za koju ¢ete osobu ili stranku glasovati?.
Kvalitativnom analizom intervjua, kroz istraZivanje, je utvrdena dostatna, odnosno dobra,
razina informiranosti kod troje sudionika od njih deset. Jedan od sudionika poznaje dvije
politicke stranke, jedan Cetiri, dok jedan sudionik poznaje ¢ak sedam politickih stranaka,
njihove vodece politicare, kao i podrucja Republike Hrvatske kojima pripadaju nabrojene
politicke stranke. Devet ispitanika upoznati su s izborima kao na€inom odabira nove viasti.
Saznanja o izborima tri je sudionika dobilo u Udruzi za samozastupanje - kroz radionice ili
kra¢im pojasnjenjima osoba zaposlenih u Udruzi. Sedam sudionika, informacije vezane uz
politiku, saznaje prateci televizijski program, a Sest sudionika nema razvijenu vjestinu ¢&itanja.
Od ukupno deset sudionika, sedam ih je izjavilo da ne zna nista o trenutnim politickim
dogadanjima u drzavi. Sest sudionika tada nije znalo tko je predsjednica Republike Hrvatske.
Jedna je sudionica izjavila da uopce nije upoznata s time Sto su izbori, dok je jedan sudionik
prema iskustvima (gledajuci TV), definirao izbore kao: ,lzbori su ono kada ubacimo papir u
kutiju“ [106].

Da bi osobe s intelektualnim teSko¢ama mogle uvidjeti i osvijestiti se o vaznosti izbora
moraju biti odgovarajuce informirane. Pa je zato nuzna regulacija i kontrola razine i nacina
informiranja osoba s intelektualnim teSkoéama o mogucnosti njihova participiranja na
izborima. Dobiveni rezultati istrazivanja, takoder, upucuju na slab odaziv sudionika na
politicke izbore te nedovoljno koridtenje vlastitih prava u smislu politicke participacije osoba s
intelektualnim teSkoCama. Slab odaziv je najéeS¢e zbog ne informiranosti i konkretne

poteSkoce poput udaljenosti izbornog mjesta od mjesta stanovanja sudionika. Prema
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rezultatima istrazivanja ravnopravnost osoba s intelektualnim teSko¢ama kod glasovanja na
izborima u svakodnevnoj praksi ne funkcionira, bez obzira na postojanje dobrih
predispozicija za ostvarivanje toga prava. Sudionicima bi politicka ravnopravnost trebala biti
osigurana u ostvarivanju njihovih birackih prava, mogucnosti sudjelovanja u politickim
raspravama, pokretanju i oblikovanju gradanskih inicijativa te olakSanju njihova sudjelovanja
u radu predstavnickih tijela. Prema navedenim znacéajkama politicke, osobe s intelektualnim
teSko¢ama imaju pravo na uklju€ivanje u svaki odsje¢ak politickoga djelovanja. O buducnosti
osoba s intelektualnim teSko¢ama trebale bi odlucivati poglavito osobe o ¢ijoj buduénosti je
rije€, uz osiguravanje optimalne razine potpore. Zakonski okvir istiCe da su osobe s
intelektualnim teSkoéama ravnopravni ¢lanovi drustva. Drustvo u cjelini mora biti odgovorno
kada je u pitanju uvazavanje prava Covjeka s invaliditetom. Ostvarivanje njihovih prava ne
smije ovisiti o (ne)spremnosti sustava ili volji pojedinaca, ve¢ ono mora biti primarnim ciljem

inkluzivne politike i drutva opéenito [106].
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6. Primjena izabranih metoda viSekriterijskog
odluéivanja i izabranih metoda iz teorije glasanja za
rjeSenje problema u organizaciji — Socijalnoj

samoposluzi

Teorija rada biti ¢e potkrepliena primjerom iz prakse. Kao neprofitna organizacija
odabrana je Socijalna samoposluga ,Kruh Sv. Antuna“ Varazdin pomocéu koje c¢e biti
prikazana primjena prouc¢avanih metoda i teorija, odnosno primjena AHP metode i teorije
glasovanja u neprofitnom sektoru. Podaci koji ée biti iznijeti unutar ovog poglavlja autorica

diplomskog rada dobila je kroz razgovor s voditeljem Socijalne samoposluge.

6.1. Opis Socijalne samoposluge

Socijalna samoposluga ,Kruh Sv. Antuna“ Varazdin otvorila je svoja vrata 17.
prosinca 2013. godine. Do samog otvorenja socijalne samoposluge nije se doslo preko nodéi.
Ekonomska kriza uzrokovala je pad nezaposlenosti i povecanje siromastva kako u cijeloj
Europi, tako i kod nas. Ideja za otvaranje socijalne samoposluge proizlazi iz pomoéi bliznjima
po uzoru na rijeCku Socijalnu samoposlugu koju su pokrenuli ¢lanovi Franjevackog
svjetovnog reda 2010. godine, koja je ujedno bila i prva u Hrvatskoj. Opéi cilj pokretanja
projekta Socijalne samoposluge je podizanje razine socijalne osjetljivosti prema osobama
koje su najranjivije u drustvenoj zajednici te osvjeStavanje vanjskih dionika prema potrebi
volontiranja za opce dobro. Uz navedeno, cilj je i ukljuCiti te umreziti sve zainteresirane
sudionike, njihove kapacitete i ljudske resurse. Na temelju opceg cilja mozZe se izdvojiti
nekoliko specifi¢nih ciljeva kao Sto su:

e omoguciti €lanovima Sire drustvene zajednice da sudjeluju u doniranju prehrambenih
namirnica i kuénih potrepstina,
e pomoci osobama i obiteljima u potrebi da nabave prehrambene namirnice i kuéne
potrepstine
¢ ukljuditi volontere grada Varazdina i Sire okolice u projekt.
Organizacijska struktura Socijalne samoposluge kao neprofitne organizacije prikazana je na
slici 6. Koordinaciju €ine voditeljica samoposluge, koordinatori sektora i ¢lanovi koordinacije.
Koordinacija vodi rad samoposluge, rasporeduje volontere, donosi odluke o aktivhostima,
brine se o dobroj suradnji izmedu sektora, radi na izgradnji samoposluge i izgradniji

zajedniStva medu svim volonterima samoposluge i dr.. Voditelj samoposluge u zajednistvu s
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koordinacijom vodi samoposlugu, predstavlja ju pred javno3¢éu i suraduje s nositeljima
projekta. Podrucje rada sektora ,korisnika“ jesu - korisnici, potrebiti, siromasni, osobe kojima
je potrebna pomoé. Zadaci koje je potrebno provesti unutar ovog sektora jesu - pronalaziti
potrebite (korisnike), obavjeStavati ih o dolasku u samoposlugu, primati ih i razgovarati s
njima prilikom podjele paketa i voditi evidenciju korisnika. Drugi sektor je sektor ,hrane“ gdje
se osmiSlja kako ¢e se hrana prikupiti da bi se podijelila korisnicima. Pa su stoga zadaci
unutar ovog sektora prikupiti hranu, skladistiti je i podijeliti ju potrebitima. Organizacija ovog
sektora je slijedeca:

e koordinator sektora/ zamjenik koordinatora/ ¢lanovi

e grupa za prikupljanje hrane u trgovackim centrima (minimalno 25 volontera)

e grupa za dijeljenje hrane i skladiStenje iste (rad u samoposluzi), potrebno je

minimalno 20 volontera
e u svakoj grupi potrebno su koordinatori koji ¢e voditi pojedinacne akcije prikupljanja
hrane po trgovackim centrima, skladistenje i podjelu hrane.

Clanovi, volonteri se mogu opredijeliti za jednu od dviju grupa (prikupljanje hrane ili dijeljenje
i skladistenje hrane) ili mogu biti u obadvije, prema svojim moguénostima i zeljama, a u
dogovoru s koordinatorom sektora. PodruCje rada u sektoru ,volontera“ odnosi se na
djelovanje volontera, odnosno na njihovo vrileme koje daruju kada sudjeluju u volontiranju
unutar Socijalne samoposluge. Zadaci unutar navedenog sektora su slijedeéi - pronalaziti
osobe koje zele volontirati, razgovarati s njima, educirati ih i pratiti u radu te raditi na izgradnji
cijele zajednice. U sklopu sektora ,administracije“ provode se administrativni poslovi,
knjigovodstvo, financije te pravne stvari. Zadaci koji se provode unutar sektora administracije
jesu -vodenje zapisnika koordinacije, pisanje dopisa i zaprimanje poste, vodenje urudzbenog
zapisnika i uredivanje arhive, vodenje knjigovodstva, vodenje blagajne samoposluge te sve
ostalo Sto je potrebno u radu Socijalne samoposluge. Posljednji sektor ,javnosti® brine o
javnosti, interesnim grupama, pojedincima koji Zele pomoci te o medijima. A njihovi zadaci
jesu - informirati javnost, pristupiti pojedincima i grupama koji Zele pomoci te izradivati

promidZbene materijale.

VODITELJI

| KOORDINACIJA |

SEKTORI

SEKTOR SEKTOR SEKTOR SEKTOR SEKTOR
,KORISNICI* ,HARANA* | ,VOLONTERI* | ,ADMINISTRACIJA* | ,JAVNOST*
Slika 6 Organizacijska struktura Socijalne samoposluge "Kruh Sv. Antuna" Varazdin (Izvor:

izrada autora prema razgovoru s voditeljem Socijalne samoposluge)
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Dakle, da bi Socijalna samoposluga mogla djelovati, potrebni su joj volonteri koji ¢e
provoditi i izvrSavati odredene zadace. Osnovne zadace koje volonteri provode u sklopu
Socijalne samoposluge jesu:

e prikupljanje namirnica u trgovackim centrima,

e prikupljanje namirnica u zupama, Skolama i vrti¢ima i drugim organizacijama,

e animiranje dionika Sire drusStvene zajednice na donacije u hrani i/ili kuénim
potrepstinama,

e organizacija humanitarnih akcija s ciljem prikupljanja namirnica i/ili novca,

e podjele paketa korisnicima Socijalne samoposluge - dva puta tjedno (utorak i

Cetvrtak) od 16.00 do 19.00 sati,

e organiziranje volontera za prijevoz, skladiStenje, evidentiranje i podjelu namirnica
korisnicima,

e upoznavanje i prouCavanje propisa, izrada projektne dokumentacije te popunjavanje
potrebnih obrazaca i izrada troSkovnika na godisSnjoj bazi i redovitih izvjestaja.

Oni zbog kojih se pokrenuo projekt Socijalne samoposluge jesu korisnici. Korisnici
Socijalne samoposluge ,Kruh Sv. Antuna“ Varazdin jesu socijalno ugrozeni pojedinci ili
obitelji s podrudja grada Varazdina i Varazdinske zupanije. Vecina korisnika su nositelji prava
na zajamcenu minimalnu naknadu nekog od centara za socijalnu skrb. Vec¢inom su to
siromasne osobe sa podrudja Grada Varazdina, njih oko 60%, a ostalih 40% je sa ostalog
podrucja Varazdinske Zupanije. Takoder i nezaposlene osobe ¢ine dobar dio korisnika jer su
uglavnom te osobe u teSkom socijalnom polozZaju. Veliki broj korisnika ovog projekta su i
siromasne obitelji s djecom. Oko 5% korisnika Socijalne samoposluge su samohrani roditelji.
Neki od korisnika koji dolaze po paket pomoc¢i su beskuénici, dok su neki ovisnici o alkoholu
ili opojnim drogama. Dobar dio korisnika Socijalne samoposluge su starije i nemoc¢ne osobe
koje ne mogu uvijek same doéi po paket pomoci tako da volonteri povremeno tim osobama
odvoze paket pomoéi.

Socijalnu samoposlugu ,Kruh Sv. Antuna“ u Varazdinu je neprofitha organizacija koju
je pokrenuo Franjevacki svjetovni redu zajedniStvu sa Franjevackom mladeZi Varazdin. Kako
se radi o neprofitnoj organizaciji svaka pomo¢ istoj je dobro dosla (od financijske pomoci pa
sve do volontiranja). Pokretanjem projekta Varazdinska biskupija je zajedno s Varazdinskom
Zupanijom omogucila izradu polica u Socijalnoj samoposluzi te svoju potporu nastavila
povremenim financijskim donacijama. Prostor i odredena financijska sredstva Socijalna
samoposluga je dobila od Grada Varazdina i Varazdinske Zupanije, jer je lokalna i regionalna
samouprava svjesna koliko je pokretanje jednog takvog projekta bitno za cjelokupnu
zajednicu. Osim financijske pomoci, Varazdinska Zupanija povremeno daje pojedinacne

donacije u hrani, kuénim potrepStinama i darovima za djecu korisnika Socijalne
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samoposluge. Osim tijela lokalne i regionalne samouprave, tu su i gradani kao pojedinci koji
doniraju namirnice i financijsku pomo¢ te volontiraju. Isto tako i privatna poduzeéa puno
pomazu u radu i odrzavanju istog na nacin da u svojim poslovnim politikama provode
aktivnosti u smislu socijalne osjetljivosti, odnosno, drustveno odgovornog poslovanja. Uz
navedeno, ostale donacije i podrSku, Socijalna samoposluga, dobiva sudjelovanjem na
natje€ajima raspisanim od strane organizacija koje se bave tematikom, poput:

e Zaklade Adris u podrucju Dobrota,

o Projekta usmjerenih borbi protiv siromastva i socijalne isklju¢enosti u 2015. g.,

Ministarstvo socijalne politike i mladih RH,

e Zaklade solidarnosti Grada Varazdina,
e Nacionalne zaklade za razvoj civinoga drustva u okviru Tematskog fonda

,Demokratizacija i razvoj civilnoga drustva 2.0".

Prve akcije prikupljanja namirnica u sklopu projekta provedene su u crkvama i
zupama grada Varazdina pod nazivom ,Daruj malo — pomozi puno!“. Nakon prvih akcija
organizirane su i druge akcije, prikupljanja namirnica za najpotrebitije, poput koncerta,
malonogometnih turnira, prodaje rukotvorina i sl. (na primjer, za bozi¢ni koncert mladih zupe
Sv. Vida u Varazdinu ,ulaznica“ je bila doniranje nekog prehrambenog proizvoda). Nakon
takvih organiziranih prikupljanja, u skupljanje namirnica ukljucile su se osnovne i srednje
Skole u gradu Varazdinu i Varazdinskoj zupaniji pod nazivom ,Mladi protiv gladi!“, a po
principu ,jedan ucenik — jedan proizvod®. Spomenute akcije se i dalje odrzavaju najmanje
jedan put kroz godinu kao i one ispred trgovackih centara pri ¢emu se skupljaju osnovne
namirnice kao §&to su: brasno, tjestenina, ulje, Secer, mlijeko, riza/palenta/griz,
gradak/grah/kukuruz, sredstva za pranje, pasta za zube, sapun i drugo. Namirnice koje se
dijele korisnicima podijeljene su u 35 skupina, a korisnicima se dijele paketi pomo¢i na
temelju broja &lanova obitelji odnosno kuéanstva. Uz osnovne namirnice korisnik, ovisno o
tome da li su na policama Socijalne samoposluge u tom trenutku raspolozivi i drugi artikli,
Ako se radi o korisniku koji je beskucnik, on ¢e dobiti vise konzerviranih proizvoda - poput
pasteta, narezaka i namaza. Kada se pak radi o korisniku koji u svom domadinstvu ima
djecu, dijele se vlazne maramice, pelene i djecja hrana, slatkisi i sli€¢no, sve ovisi o tome koji

su artikli trenutacno raspoloZivi.
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6.2. Odluke koje se donose u organizaciji na operativnoj,

taktikoj i strateskoj razini

Kako profitne organizacije tako i neprofitne unutar svojeg poslovanja imaju odluke
koje se mogu podijeliti na operativnu, taktiCku i strateSku razinu organizacije, odnosno koje
se donose unutar tih razina kroz poslovanje organizacije. No, novi oblik neprofitnih
organizacija, Socijalna samoposluga, nema tipi¢ne odluke kako bi to imala ostala neprofitna
poduzeca ili pak ona poduzeca koja ostvaruju profit. Stoga ¢e kroz slijedeéa tri pod poglavlja
biti prikazane odluke koje se donose kroz poslovanje Socijalne samoposluge ,Kruh Sv.

Antuna“ Varazdin.

6.2.1. Odluke na operativnoj razini

Odluke koje se donose na operativnoj razini unutar Socijalne samoposluge, odnosno
kroz njihovo poslovanje povezane su s ulaskom osoba (korisnika) u Socijalnu samoposlugu
gdje im je potrebno podijeliti brojeve te donijeti stolce onim korisnicima kojima je teSko stajati.
Stoga je prva operativna odluka, odluka volontera te voditelja volontera u kojoj odluéuju kojim
redom ce podijeliti brojeve korisnicima i tko ¢e od volontera podijeliti korisnicima stolce na
kojima Ce sjediti. Druga odluka odnosi se na preuzimanje paketa, podijelu, gdje volonteri
pune vrecice korisnicima, dok voditelj volontera upisuje podatke u racunalo te trazi od
korisnika da se potpiSe na izdatnicu kao potvrda da je primio paket, a jedan od volontera
upisuje korisniku na knjizicu sljedeci termin preuzimanja paketa. Takoder, odluka koja je
povezana s ovom razinom organizacije, ukoliko se korisniku istjeCe kartica podjele u tom
vremenu dok ¢eka iduéu podjelu, korisnika se moli da na iduéu podjelu ponese potrebnu
dokumentaciju za produzenje kartice podjele. U dono$enju, do sada, navedenih odluka
sudjeluje grupa volontera i voditelj volontera.

Za sljedece odluke, takoder, su zaduzeni volonteri i voditelj volontera koji zajednickim
snagama donose odgovarajuc¢e odluke u nekom danom trenutku. Kada korisniku istekne
kartica podjele i dode s potrebnom dokumentacijom nazad u Socijalnu samoposlugu, jedan
od volontera (voditelj volontera) provodi razgovor sa svakim korisnikom individualno, nakon
Cega korisnik ponovo dobiva karticu podjele ukoliko za to ima uvjete. Da bi se korisnicima
mogli dijeliti potrebni paketni, volonteri najprije moraju donijeti odluku o tome da li su police
Socijalne samoposluge dovoljno pune, ili ih je potrebno napuniti pa tako ukoliko ih je
potrebno napuniti, volonteri to mogu uciniti da namirnice donesu iz skladista ili ukoliko nekih
namirnica nema u skladistu, volonteri prave popis i prvom prilikom idu u nabavu namirnica

koje nedostaju. Takoder, kod punjenja polica potrebno je provjeriti i rokove odredenih
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namirnica te ukoliko su neki rokovi veoma blizu, volonteri odluCuju o tome da li ¢e se
odredene namirnice najprije podijeliti korisnicima ili ¢e se donirati pu¢koj kuhinji.

Da bi se podijele i prikupljanje namirnica moglo odvijati potrebno ih je organizirati, tu
glavnu ulogu opet imaju volonteri. Krajem svakog tjedna jedan od volontera organizira dvije
ekipe za skupljanje koje se odvija u utorak i Cetvrtak te viSe ekipa (2-3) koje skupljaju
namirnice subotom u trgovackim centrima. Za skupljanje namirnica subotom jedan volonter
odlazi u odredene trgovacke centre i s njima dogovara prikupljanje, to moze obaviti i
telefonom ukoliko se tako prethodno dogovorio s odgovornom osobom za neki trgovacki
centar. Subotom kad su prikupljanja, osim volontera koji prikupljaju, dolazi i jedan od
volontera koji dovozi potreban materijal (baner, majice, popisnu listu namirnica, promotivne
listice i dr.) i kutije za hranu. | u ovom slu€aju volonteri ,vode glavnu rije¢“ pa ukoliko netko
nije upoznat s radom Socijalne samoposluge, a ima Zelju znati o ¢emu se radi volonteri mu
objasnjavaju, takoder popisuju namirnice na popisnu listu te vode smjenu od tri sata.
Volonteri prijasnjih smjena objasSnjavaju, volonterima koji dolaze na smjenu, sve $to je

potrebno.

6.2.2. Odluke na taktic¢koj razini

Na takti¢koj razini, u poslovanju, Socijalna samoposluga, odnosno voditelj iste, donosi
slijedece odluke:

e odluka o potrebnim uvjetima za korisnike socijalne samoposluge i potrebnim
dokumentima (potvrda centra za socijalnu skrb, odrezak mirovine, dokaz o ovrhama i
dr.)

o priprema paketa - prema broju Clanova obitelji korisnika, uzimajuéi u obzir i
postojanje djece u obitelji

e odluka o Kkorisnickim karticama, kao dokazu da je osoba korisnik Socijalne
samoposluge

e odluka o odvijanju podjela utorkom i Cetvrtkom od 16 do 19 h, a primanje kartica
korisnika do 18.30 h

e odluka da je slaganje robe na police ponedjelijkom od 16 h, a prema potrebi moze se
organizirati i neki drugi dan ili u neko drugo vrijeme

¢ odluka o nacinu organiziranja akcija subotama — ,prvi“ dogovor s centrom

e nacin organiziranja i pozivanja (dogovor) volontera za akcije subotom i slaganje robe
ponedjelikom

e odluka o nadinu organiziranja i pozivanja volontera za podjele utorkom i &etvrtkom-
odredivanje osobe (volontera) iz sektora volontera koja poziva direktno ostale

volontere
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nacin organiziranja akcija u Skolama — zamolba, primanje poziva od S$kola,
organizacija prijevoza i volontera, odlazak po prikupljeno, koordiniranje poslova
prihvacanje donacija zupa, poduzeca, dugih ustanova

novi nacin podjele paketa i nova organizacija prostora- priprema paketa unaprijed
zbog pojave neocekivane epidemije

odluka o privremenom prestanku rada zbog neoc¢ekivane epidemije.

6.2.3. Odluke na strateskoj razini

Uz operativnu i takticku razinu, tu su i odluke koje, kroz svoje poslovanje, Socijalna

samoposluga donosi ili je donosila na strateSkoj razini. Za donoSenje takve vrste odluka

unutar Socijalne samoposluge zaduzeni su — vijeée mjesnog bratstva OFS Sv. Ivan Krstitelj,

koordinacija Socijalne samoposluge te potpora vijeca mjesnog bratstva Sv. Feliks Varazdin.

Odluke koje se ubrajaju u ovu razine jesu:

odluka o osnivanju Socijalne samoposluge

odluka o formiranju koordinacijskog tima i izboru voditelja

odluka o stvaranju karitativne sekcije mjesnog bratstva Sv. Ivan Krstitelj i
imenovanju voditelja sekcije, kao odgovorne osobe za vodenje projekta Socijalne
samoposluge ,Kruh Sv. Antuna“ Varazdin

odluka o pronalasku prostora potrebnog za djelovanje samoposluge

odluka o pomaganju korisnicima — koliko paketa u jednoj podjeli, koje namirnice i sl.
odluka o pronalasku i naginima izmjene volontera, potrebnih za rad SS, kao i
nacinima organiziranja i volontiranja

odluka o nacinima prikupljanja potrebne hrane- u trgovackim centrima, Skolama,
Zupama, donacije poduzeca i gradana

odluka o radu s korisnicima

odluka o organizaciji i strukturi socijalne samoposluge

odluka o nacinima komunikacije unutar Socijalne samoposluge, prema gradanima i o
nacinima komunikacije u odnosu s medijima

odluka o formiranju volonterske grupe — najmanje dva volontera

odluka o preustroju socijalne samoposluge i poboljSanju rada u sezoni 2020./2021..
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6.3. RjeSavanje problema unutar organizacije pomocu

metode glasovanja te metode visekriterijskog odlu€ivanja

U trenutnim situacijama veoma je teSko rijeSiti odredene probleme i organizaciju
donekle odrzati u radu kao i do sada. Socijalna samoposluga ne broji svoj rad kroz profit, no
ipak moze izbrojati kroz vise ili manje usluzenih korisnika, kroz vi$ak ili manjak volontera koji
pomazu u svakom koraku kroz rad. Takoder, moze se sagledati i situacija kroz nedostatak i
visak namirnica ili kroz nov€ane donacije koje ova neprofitha organizacija prima kako bi
onima potrebitima mogla pruziti najpotrebnije namirnice za zivot.

lako se ponekad €ini da takve, neprofitne, organizacije ne mogu imati problema i da
njima nije tako tesko raditi i odrzavati svoje poslovanje, to i nije ba$ tako. Za neke ljude ne
tako veliki problem, ovoj organizaciji predstavlja itekako veliki problem. Kroz slijede¢e pod
poglavlje biti ¢e prikazani problemi s kojima se Socijalna samoposluga ,Kruh Sv. Antuna“

Varazdin susrece kroz svoje poslovanje, ali i probleme s kojima se susretala.

6.3.1. Problemi u poslovanju Socijalne samoposluge ,Kruh Sv.

Antuna“ Varazdin

Prvi problem koji se javlja povezan je s hranom, odnosno s nedostatkom pojedinih
namirnica koje su potrebne za podjelu korisnicima. Naime, Socijalna samoposluga na
godisSnjoj razini podjeli oko 2500 paketa, Sto bi bilo oko 400.000,00 kn. U pitanju su velike
koli¢ine, koje su potrebne za normalan rad. Nacin na koji se pokusava rijeSiti ovaj problem je
organiziranje razli€itih akcija prikupljanja hrane (namirnica) te molba za donacije. Akcije se
odvijaju subotama u razliitim trgovackim centrima te u osnovnim i srednjim Skolama
Varazdinske Zupanije i grada Varazdina. Donacije koje Socijalna samoposluga zna dobivati
jesu od poduzeca, udruga i gradana. Donacije su vec¢inom materijalne, u obliku namirnica, a
ponekad i nov€ane. No bez obzira na razliite donacije i prikupljanja, dosta su Cesti trenutci u
kojima nedostaje namirnica za podjele korisnicima pa se korisnicima dijele samo one
osnovne namirnice (ukoliko ih ima) — ulje, brasno, Secer, sol.

Sljedeci problem povezan je s financijama. Za financiranje Socijalne samoposluge
potrebna su novCana sredstva, koja se dalje troSe na placanje rezija, knjigovodstvo, na
volontere (sokovi, keksi, grickalice, zahvalnice i dr.), promidZzbene materijale (plakati, letci,
majice), a ponajvise na kupovinu hrane (namirnica) koja se dijeli korisnicima. Taj problem
pokuSava se rijeSiti pomoc¢u donacija gradana, udruga i poduzec¢a te prijavom na razne
natjeCaje Varazdinske zupanije ili one koji su na razini Europske unije.

Problem s paketima je joS jedan od problema s kojim se susre¢e ova neprofitha

organizacija. Volonteri Socijalne samoposluge nastoje dijeliti jednake pakete (prema broju
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¢lanova) svim korisnicima tako da dobe vedi broj razli€itih namirnica, a ne da jedan korisnik
dobi 5 ¢okolada, a drugi korisnik koji ima djecu ne dobije ni jednu. Bas zato je potrebno da u
svakoj podjeli imaju dovoljno svih potrebnih namirnica. No, nekih namirnica (mlijeko, keksi,
ulje, mesne konzerve, Sampon, deterdzent, tekuc¢ina za posude i dr.) ne uspije se dovoljno
prikupiti kroz prikupljanja po centrima, razli€ite akcije te kroz donacije.

Iduéi problem je problem s korisnicima. Zbog veceg broja korisnika potrebno je
napraviti model rada s istima te ga odrzavati i poboljSavati kroz vrijeme. Na taj nadin bi se
izbjegle razliite manipulacije i uistinu bi se pomagalo onima kojima je pomo¢ najpotrebnija.
Osoba koja zeli biti korisnik Socijalne samoposluge donosi potvrdu s centra za socijalnu
skrb, potvrdu mirovine ili neki dokaz o ovrsi, prema tome dobiva korisni¢ku karticu s
podacima osobe, broju ¢lanova i vremenu vazenja (obi¢no 6 ili 12 mjeseci). No bez obzira na
takav postupak opet postoje osobe koje Zele manipulirati s podacima i drugim stvarima kod
upisa u Socijalnu samoposlugu.

Problem s volonterima je jo$ jedan od niza problema ove neprofitne organizacije.
Volontiranje se provodi Cetiri puta tjedno — prikupljanje u centrima, slaganje te dvije podjele.
Za navedene aktivnosti potrebno je oko dvadesetak volontera. Problem se javlja u tome da
Socijalana samoposluga ima mnogo volontera koji su ,zapisani“ kao volonteri, a malo manje
njih je stvarno aktivno. Pa se takve situacije pokusavaju rijeSiti na nac¢in da samoposluga
suraduje s volonterskim centrom FOIl-a te s Skolskim udrugama koje se bave volontiranjem,
vr§e razliCite prezentacije o volontiranju i Socijalnoj samoposluzi u srednjim Skolama,
pozivaju i poti€u volontere, ali i one koji bi to mogli postati preko plakata, Facebook stranice
te osobnim pozivanjem.

Problem Socijalne samoposluge je organizacija i vodenje. Socijalna samoposluga je
veCi projekt koji iziskuje dobru organizaciju i razliCite poslove, koji ne ubrajaju samo
volontiranja na prikupljanju, slaganju i podjelama. PokuSava se stvoriti struktura i podijeliti
rad tako da su formirani sektori, tri glavna — hrana, korisnici i volonteri. Sektori obavljaju
poslove iz svoje nadleznosti, a u svakom od njih je formiran tim volontera s voditeljem.
Upravljanje i vodenje cjelokupnog projekta je na samom voditelju Socijalne samoposluge, sto
i ¢ini problem jer je ponekad svega posla previSe za jednu osobu.

Problem knjigovodstva je problem koji je ,stariji“ pa shodno s tim i rijeSeni. Naime,
Socijalna samoposluga mora svakih 6 mjeseci predavati knjigovodstveni izvjestaj. U pocetku
su to radili volonteri koji su bili osposobljeni za obavljanje takvog posla, no s povecanjem
obaveza volontera izvje$¢a su ponekad bila predana pred sami rok predaje pa su nadlezne
osobe u Socijalnoj samoposluzi odlu€ile da ¢e angazirati knjigovodstveni ured kako se u

daljnjem poslovanju ne bi susretali s nepotrebnim problemima.
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6.3.2. Problem prikupljanja donacija i namirnica te dijeljenje istih

korisnicima Socijalne samoposluge u doba COVID-19

Prikupljanje namirnica unutar Socijalne samoposluge je oduvijek bio jedan od veéih
problema koji se javljaju u ovoj neprofitnoj organizaciji. Naime, nikad se nije skupilo toliko
namirnica da bi se moglo odahnuti i reéi ,Ovaj tiedan ne moramo brinuti oko podjele®.
Skupljanje namirnica odvija se tako da se svake subote, u tri smjene, po trgovackim centrima
prikupljaju razliite namirnice, koje se onda odvoze u Socijalnu samoposlugu, slazu se
ponedjelijikom i dijele se korisnicima utorkom i Cetvrtkom prema dogovorenom rasporedu.
Trgovacki centri u kojima se namirnice skupljaju unaprijed su kontaktirani te je s njima sve
unaprijed dogovoreno. Vecina ljudi koja dolazi u trgovacki centar, kada vide volontere
Socijalne samoposluge na ulazu, znaju o ¢emu se radi, no postoji i ona vecina koja upucuje
Cudne poglede i komentare volonterima. Svi takvi pogledi i komentari dolaze zapravo od
straha od ,nepoznate* osobe i pomisli koja glasi ,Sto, osoba koju ne poznajem, Zeli od
mene?“.

Osim prikupljanja namirnica, tu su i donacije koje Socijalna samoposluga prima.
Takve donacije namirnica vecéinom pristizu od pravnih osoba, odnosno poduzeca. Ovaj
problem povezan je i s time da Socijalna samoposluga ne provodi nikakvu vrstu marketinga
kojom bi se predstavila obliznjim poduzeéima, koja bi joj mozda pomogla, tako da joj doniraju
odredene potrebne namirnice ili financijsku pomo¢, kojom bi se onda kupile potrebne
namirnice za podjelu korisnicima. Jedino promoviranje Socijalne samoposluge proizlazi iz
Facebook stranice i izravne priCe, ne postoji nikakav drugi nacin koji bi omogucio da viSe
poduzeca Cuje za Socijalnu samoposlugu i da im se pomogne u njihovim dobrim djelima.

Dakle, problem priblizavanja strane osobe k nekom od moguéih donatora ili
postojecih donatora (ili bilo kojoj osobi koja na bilo koji na€in pomaze u prikupljanju i podijeli
namirnica korisnicima) javljao se i prije cijele situacije oko bolesti COVID-19, odnosno prije
pojave Korona virusa. No, pojavom ovog virusa, vecina stanovniStva distancirala se od
svega, a ono starije stanovni$tvo neko vrijeme nije ni izlazilo kako bi se zaétitili. Socijalna
samoposluga takoder je poduzela neke mijere i zatvorila je svoja vrata kada je to bilo
potrebno, zbog epidemije uzrokovane Korona virusom. Pitanje koje se ovdje javlja je ,Kako
su korisnici, kojima je hrana potrebna, izdrZali bez nje™, odnosno koliko su bili spremni na to
da ¢e Socijalna samoposluga zatvoriti vrata te da oni neée dobiti svoje pakete onako kako je
planirano. Nitko se nije nadao nastaloj situaciji pa Socijalna samoposluga, kao i vecina
ostalih neprofitnih i profitnih poduzeca, ostala je nespremna za odvijanje rada i podjele
paketa te skupljanje namirnica i u doba COVID-19.

Korisnici Socijalne samoposluge svakako bi svoje pakete trebali dobivati bez obzira

na sve pa tako i na ovo. Stoga je cilj ovog diplomskog rada rijesiti ba$ taj problem, problem
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skupljanja namirnica, ali i same podjele paketa namirnica korisnicima Socijalne samoposluge
u vrijeme Korona virusa. Stari proces prikupljanja namirnica opisan je na pocetku ovog
poglavlja, ono $to je sada potrebno tiCe se osmisljavanja novih mogucih alternativa koje bi
pripomogle u dijeljenju namirnica korisnicima, ali i omogucile skupljanje namirnica i donacija
u vrileme COVID-19. Sigurno je da buduce situacije neée biti bolje i povoljnije od trenutnih
situacija i da je potrebno poduzeti neke mjere kako bi se korisnicima Socijalne samoposluge
u nadolaze¢em vremenu omogucilo dobivanje paketa namirnica bez obzira na pogorsanje ili

poboljSanje trenutne situacije.

6.3.3. Rjesavanje problema prikupljanja donacija i namirnica te
dijeljenje istih korisnicima Socijalne samoposluge u doba COVID-19

pomocéu AHP metode

Dakle, da bi se definirani problem rijeSio najprije je potrebno razviti hijerarhijski model
problema odlucivanja koji sadrZi cilj na najviSoj razini, kriterije i podkriterije na nizoj razini te
alternative na posljednjoj, najnizoj, razini. Nakon toga slijedi medusobno usporedivanje
elemenata pomocu Saatyeve skale u parovima te racunanje lokalnih tezina kriterija i
podkriterija te prioriteti alternativa. Ukupne prioritete pojedine alternative dobiva se tako da
se zbroje lokalni prioriteti ponderirani s teZinama elemenata viSe razine. Posljednji korak kod
AHP metode je provodenje analize osjetljivosti. Analizom osjetljivosti analizira se kako

promjena vaznosti nekih kriterija utje€e na konacan izbor alternative [15].

6.3.3.1. Strukturiranje problema
Kao i svaki problem tako i ovaj, potrebno je Sto bolje strukturirati tako da se donese
kvalitetna odluka koja ¢e uistinu rijeSiti postojeci problem Socijalne samoposluge ,Kruh Sv.
Antuna“ Varazdin. Strukturiranje problema sastoji se od tri koraka, koja je potrebno provesti
na pocetku procesa odlucivanja:
o identificirati i definirati problem
e odrediti skup alternativnih rieSenja, tj. mogucih alternativa
o definirati kriterije i pod kriterije za vrednovanje alternativa [4], [15].
6.3.3.1.1. Identificiranje i definiranje problema Socijalne samoposluge ,Kruh Sv.
Antuna“ Varazdin
Kako prikupiti potrebne osnovne namirnice i donacije te iste podijeliti korisnicima
problem je, Socijalne samoposluge, koji se javlja i u normalnim situacijama i vremenima, a
sada u vrijeme pojave Korona virusa problem postaje veci jer je strah medu ljudima sve vedi,

¢ime dolazi i do nepovjerenja i mogucnosti odbijanja priblizavanja drugima.
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Navedeni strateSki problem, prikupljanja donacija i namirnica te dijeljenje istih
korisnicima Socijalne samoposluge u vrijeme COVID-19,potrebno je rijesSiti kako bi se u rujnu
djelovanje Socijalne samoposluge pocelo odvijati normalno bez obzira na bilo kakvu
situaciju. RjeSavanjem navedenog problema, omoguciti ¢e se normalno odvijanje rada
Socijalne samoposluge, a ono najbitnije je da ¢e korisnici koji nemaju za osnovne potrepstine
dobiti svoje pakete bez obzira na sve te ¢e moci normalno funkcionirati.
6.3.3.1.2. Odredivanje skupa alternativnih rjeSenja problema

Alternativa koja postoji je stari proces prikupljanja namirnica i donacija te dijeljenje
istih svaki utorak i Cetvrtak, korisnicima Socijalne samoposluge. Nove alternative koje se
razmatraju prikazane su u tablici te su u istoj i opisane. Da bi prikupljanje i dijeljenje bilo Sto
ucinkovitije potrebno je uloZiti maksimalan trud i napor kako bi se sve moglo odviti bez
ikakvog problema. Nove alternative trebale bi pomoc¢i da se proces prikupljanja i dijeljenja
namirnica odvija bez tedkoéa, bez obzira na bilo kakvu situaciju. Stoga su odabrane sljedece
alternative, prikazane i opisane u tablici 8. Prve dvije alternative ve¢im djelom se odnose na
donacije i prikupljanje namirnica, dok se druge dvije alternative odnose na dijeljenje

namirnica korisnicima socijalne samoposluge.

Tablica 8 Popis alternativa

Alternativa Opis alternative

Navedena alternativa odnosi se na
udruZzivanje s centrom Tomislav Spoljar.
Centar za odgoj i obrazovanje Tomislav
Spoljar je posebna ustanova za odgoj i
obrazovanje uc€enika s vec¢im teSko¢ama u
razvoju. Djeca koja pohadaju Skolu izraduju
razne unikatne poklone (suvenire, medalje i
dr.). Pa je zamisao da se Socijalna
,Partnerstvo daje vise!" samoposluga udruzi s centrom Tomislav
Spoljar na nagin da se dogovore da centar
izraduje mali znak paznje, koji bi kasnije
volonteri Socijalne samoposluge dijelili
onima Kkoji doniraju namirnice ili daju
nov€anu pomo¢. Za uzvrat bi Socijalna
samoposluga mogla centru  ponuditi,
odnosno ustupiti volontere kada bi im to bilo

potrebno (kod provodenja raznih aktivnosti,
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izrade unikatnih poklona i sl.). Na taj nacin bi
se donatori osjecali ,posebnima“ kada bi
donirali neSto malo za osobe koje nemaiju, a
dobili bi znak paznje koji bi im znacio toliko
puno koliko i nekom od korisnika jedan paket
Socijalne samoposluge. Isto tako bi centar
Tomislav Spoljar i Socijalna samoposluga
mogli sudjelovati u nekim sajmovima ili
sli€nim zbivanjima (ukoliko bi to bilo moguce
kada se smiri situacija oko COVID-19) pa bi
se na taj nacdin mogla napraviti akcija
prikupljanja namirnica i financijske pomoci.
Oni ljudi koji bi donirali namirnice, takoder bi
dobili mali znak paznje, a postojala bi i
mogucnost kupnje unikatnih poklona pa bi
prikupljeni iznos iSao u dobrotvorne svrhe,
prema dogovoru izmedu Centra i Socijalne
samoposluge. Bez obzira na odvijanje
sajmova, mogucnost kupnje unikatnih
poklona postojala bi i unutar prostorija
Socijalne samoposluge pa bi se financijska
sredstva raspodijelila prema dogovoru s

Centrom.

,Dobro je €initi nekome dobro!*

Navedena alternativa podrazumijeva
organizirano prikupljanje namirnica, odnosno
kako c¢e situacija u rujnu oko bolesti COVID-
19, vjerojatno biti gora nego je trenutno,
prikupljanje namirnica u trgovackim centrima
opet nece biti moguée. Pa stoga, ova
alternativa  podrazumijeva  prikupljanje
namirnica tako da ih dobri ljudi dovoze u
Socijalnu  samoposlugu.  Dolaskom u
Socijalnu samoposlugu, ljudi bi se trebali
pridrzavati svih mjera za Sto vecu zastitu i

sebe, ali i volontera koji bi ih tamo docekali.

Ova akcija zami$ljena je tako da ljudi bilo koji
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radni dan u tjednu mogu dovesti namirnice u
Socijalnu samoposlugu. Svaki dan u tjednu
bio bi odreden za odredene namirnice, npr.
ponedjeljak bi bio za Seéer i sol, utorak —riza
i tiestenina, srijeda — brasno i djec¢ja hrana,
Cetvrtak — ulje i ocat, petak — konzerve (grah,
haSe i dr.) i subota — sve ostale namirnice
koje netko zeli donirati. Bez obzira na tjedni
raspored, ukoliko je netko u jednom od dana
donio viSe toga, volonteri ¢e s veseljem
prihvatiti takvu donaciju. Kao S$to je veé
reCeno mjere higijene bi bile visoke i radilo bi
se na tome da se i donatori i volonteri te
korisnici zastite u $to vecoj mjeri. Tako bi se
donatore, preko web stranice Socijalne
samoposluge zamolilo da ukoliko su u
mogucnosti najave svoj dolazak u Socijalnu
samoposlugu pa bi na web stranicama
postojao i raspored dolaska u Socijalnu
samoposlugu, kako bi se izbjegle vece
guzve. Naravno, oni koji ne bi bili u
mogucnosti najaviti svoj dolazak, opet bi
mogli obaviti donaciju, no ukoliko bi netko
vec bio u Socijalnoj samoposluzi, onda bi se

vani malo pric¢ekalo.

,Od vrata do vrata!“

Volonteri Socijalne samoposluge, prema
popisu korisnika, pakirali bi pakete unutar
prostora Socijalne samoposluge te bi iste
razvozili korisnicima na vrata. Na taj nacin
korisnici ne bi bili u kontaktu s ostalim
korisnicima ispred Socijalne samoposluge te
ne bi dolazilo do vecih guzvi, zbog kojih bi
moglo do¢i do nezeljenih stanja. Volonteri
koji bi razvozili pakete bili bi opremljeni za to,

na nacin da bi imali potrebna dezinfekcijska

sredstva, rukavice (koje bi mijenjali), maske
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te ostala potrebna dezinfekcijska i druga
sredstva. Paketi koji bi bili zapakirani za
korisnike pakirali bi se takoder sa najve¢om
moguc¢om mjerom zastite, tako da se
korisnici, ali i volonteri Socijalne
samoposluge zastite u najvec¢oj mogucoj

mjeri.

,Malo djelo, znaci mnogo!“

Ova situacija je upravo vrijeme za
pokazivanje koliko je bitno brinuti o svojim
bliznjima, bilo da se radi o baki, djedu,
susjedu ili bilo kojoj drugoj osobi koja mozda
i nije u rodu, ali spada u popis dragih osoba
kojima je potrebna pomo¢. Naravno, i prije
pojave COVID-19 bila je potrebna briga o
starijim, bliznjim i dragim osobama, no to nije
sada tema. Dakle, pomoé moze
podrazumijevati odlazak u ducan, ljekarnu ili
kamo ve¢ ftreba, ali isto tako moze i
podrazumijevati odlazak u  Socijalnu
samoposlugu po paket koji stariji, bolesni ili
korisnici koji imaju strah od guzvi ili zaraze,
ne mogu sami podi¢i. Tada bi osoba koja bi
doSla po paket umjesto nekog korisnika
trebala sa sobom imati iskaznicu korisnika, a
prije toga bi korisnik trebao obavijestiti
Socijalnu samoposlugu tko ¢e doc¢i po paket
umjesto njega, kako ne bi dolazilo do
nepotrebnih manipulacija, takoder bilo bi
potrebno predoCenje osobne iskaznice.
Podjela paketa bila bi takoder u skladu s
mjerama kojih se je potrebno drzati te bi bila
uskladena sa svim ostalim aktivnostima koje
bi se odradivale wunutar Socijalne

samoposluge.

Svaka navedena moguca alternativa znacila bi puno za Socijalnu samoposlugu, no

da bi se alternative mogle provesti u djelo potrebno je mnogo truda i vremena, ali i volontera
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te vecCe organizacije rada. Dakle, da bi se ovako veliki problem rijeSio potrebno je i sve ostalo
organizirati i dovesti ,u red“ tako da bi se rad Socijalne samoposluge mogao odvijati
neometano.
6.3.3.1.3. Definiranje kriterija i podkriterija za vrednovanje alternativa

Da bi definirane alternative mogle usporedivati, kod izbora, potrebno je odrediti
kriterije i podkriterije. Dakle, zadani cilj je odabrati nacin prikupljanja donacija i namirnica te
nacin dijeljenja namirnica korisnicima Socijalne samoposluge u doba COVID-19. Na temelju
cilia zadana su tri kriterija — prvi kriterij je ,Pojava pandemije®, drugi kriterij podrazumijeva
,Prikupljanje donacija i namirnica u vrijeme pandemije“, a treCi kriterij odnosi se na
,Organiziranost djelovanja i rad volontera“ dok posljedn;ji kriterij podrazumijeva ,Marketing®.
Uz prvi glavni kriterij veZu se tri podkriterija — panika stanovnistva, nacin prihva¢anja nove
bolesti te navike stanovniStva. Drugi kriterij, prikupljanje donacija i namirnica u vrijeme
pandemije, podrazumijeva slijedeée podkriterije — kontakt s ljudima, mogucnost kretanja i
koli¢ina donacija te nadin dostave. Kriterij ,Organiziranost djelovanja i rad volontera®
obuhvacéa slijede¢a dCetiri podkriterija — radno vrijeme, raspored rada, broj volontera,
prisutnost i rad volontera u Socijalnoj samoposluzi. Posljedniji kriterij je ,TroSak marketinga“
te on obuhvaéa slijedece podkriterije — izrada web stranice, azuriranje i odrzavanje web

stranice te izrada letaka i plakata. Kriteriji, podkriteriji i njihov opis prikazan je u tablici.

Tablica 9 Popis i opis kriterija i podkriterija

Kriterij Opis kriterija Podkriterij Opis podkriterija
Navedeni kriterij je Pojavom pandemije
veoma bitan za medu  cjelokupnim
odabir alternative jer stanovniStvom
se upravo pojavom pojavila se i panika
pandemije  korona koja otezava i tako
virusa, pojavio i teSku situaciju. Stoga
navedeni kriterij. je kod izbora

Pojava pandemije | Potrebno je | Panika stanovnistva | alternativa bitno
razmotriti reagiranje i sagledati kako ljudi
djelovanje ljudi u reagiraju na pojavu
novim situacijama te pandemije te
kako oni prihvacaju vidjeti/istraziti kolika
donesene odluke je stvarno panika
vezane uz medu njima nastala
pandemiju, je i pojavom Korona
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njihovo ponasanje u
skladu s njima ili pak
neki spadaju u onu
skupinu ,meni nitko
niSta ne moze pa ¢ak
ni ta bolest’. Ba$
zbog pojave
pandemije potrebno
je odabrati nove
alternative

prikupljanja, ali i
dijeljenja namirnica
korisnicima.

Partnerstvo kao
alternativa moze se
odvijati i za vrijeme
pandemije, ali i kada
ona prode, jer svi
znak

donatori mali

paznje prihvacaju
toliko velikim kao i
korisnici socijalne
samoposluge paket.
Osim vrijednosti za
donatore tu je i
vrijednost za
Socijalnu

samoposlugu, ali i za
centar Tomislav
Spoljar koji bi svoje
unikatne radove
mogao prikazati u
Sirem okruzenju. A
Socijalna

samoposluga time bi

mogla pokazati

virusa. S obzirom na

Nacini prihvacanja

nove bolesti

vijesti koje su
svakodnevno
objavljivane vecina
stanovnistva
podlijeze strahu i
panici te zato i
poStuju  donesene
mjere kojima
pokuSavaju  zastiti
sebe, ali i druge
ljude.

Kako nova bolest

najvise prijeti
starijem stanovnistvu
[ osobama S
kroniénim bolestima,
njihovi bliznji, a i oni
sami situaciju koja je
nastala prihvatili su
poprili€éno ozbiljno te
paze na sve i drze se
svih higijenskih
uvjeta koje su dane
kao preporuke.

Pojavom pandemije

sigurno  Zivot ne
moze stati,
stanovnistvo se
jednostavno  mora
nauciti Zzivjeti i za
sebe naci najbolji

moguci nacin na Koji
¢e prihvatiti nastalu
situaciju, bez

stvaranja  dodatne,
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zahvalnost  svojim
donatorima bar na
neki nacin.
ZajedniCkom

suradnjom mogli bi
postici vise.
Alternativom ,Dobro
je  Ciniti  nekome
dobro!“ donatori bi se
za vrijeme
pandemije,

dolaskom u Socijalnu
Samoposlugu, mogli

osjecati sigurno jer bi

se zbog novog
rasporeda i
organiziranog rada

stvarale manje guzve
bilo

kontakata s drugim

te ne bi
ljudima. To isto
vrijedi i za korisnike,
ukoliko ¢e postojati
mogucnost dijeljenja
paketa unutar
prostorija  Socijalne
,Od

vrata do vratal® je

samoposluge.

alternativa koja bi
bila najprihvatljivija u
vrijeme pandemije te
u vrijeme kada ne bi
bio mogu¢ dolazak
korisnika u Socijalnu
samoposlugu. Jer bi

na taj nacin volonteri

prevelike, panike.
Odabirom novih
alternativa zapravo
dolazi i do

prihvac¢anja trenutne
situacije i nastale
pandemije i od strane
Socijalne

samoposluge, ali i od

Navike stanovnisStva

strane korisnika i
donatora.
Dosadadnje navike

stanovnistva tesko je
mijenjati jer ljudi nisu
bili  spremni na
nastale promjene veé
se sve odvilo veoma
brzo, Sto znacéi da ¢e
se neke navike
stanovnistva
mijenjati kroz cijelu
pandemiju, a nekima
¢e sve vrlo brzo
postati rutina. Ovaj
pod kriterij vazan je
jer je bitno jesu li ljudi
(osobito oni koji su
povezani sa
Socijalnom
samoposlugom)
stekli navike CeSce
higijene i pridrzavaju

li se svih danih mjera,

kako bi se
donoSenjem  novih
alternativa moglo
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nosili pakete
korisnicima, a oni bi
bili ~ zasticeni te
korisnici ne bi bili u
kontaktu s drugim
korisnicima.  ,Malo
djelo znad¢i mnogo!”
predstavlja

alternativu  koju bi
pojavom pandemije
bilo dobro provesti i
raditi na tome da se
ljude potakne na
pomo¢ drugima, iako
bi se mozda i tu
javljala mala doza
straha, no vjerojatno
manja nego kod
korisnika koji bi sami
dolazili u Socijalnu
samoposlugu. Mana
ove alternative je to
Sto bi se takav rad
morao organizirati i
prilagoditi nacinima
koji bi bili

najprihvatljiviji u

vrijeme pandemije.

raditi bez ikakvog
problema i smetniji.
Svi koji dolaze ili ¢e
dolaziti u Socijalnu
samoposlugu moraju
biti spremni na nove
stvari, promjene i
navike. Kako sa
svime, tako se i s
time potrebno nauditi
Zivjeti i priviknuti se,
jer ¢e na taj nacin biti

lakSe svima.

Prikupljanje donacija
I namirnica u vrijeme

pandemije

I prije pojave
pandemije

prikupljanje

namirnica bilo je
pomalo otezano, jer
su ljudi (moguci
donatori) u du¢anima

ponekad veoma

Kontakt s ljudima

Pojavom Korona
virusa ljudi su poceli
sve manje izlaziti i
druziti se jedni s
drugima, tako je i sve
manje donacija

pristizalo u Socijalnu

samoposlugu jer je
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konfliktno reagirali na
volontere. A sada, u
trenutnoj situaciji,
stvar je jo§ gora jer
se ljudi posjeduju
strah od preno$enja
zaraze. Pa je zato
potrebno  odabrati
alternativu  koja bi

bila najpogodnija za

donatore (da se
smanji strah od
zaraze i opcenito

strah od kontakta s
ljudima), ali i za

korisnike i volontere.

ista bila zatvorena

neko vrijeme zbog

donesenih mjera.
Izborom jedne od
alternativa te

organiziranim radom
i rasporedom ljudi bi i
dalje bili u kontaktu,

bila
velika

no to ne bi
nikakva

okupljanja ili velike
guzve. Vet bi se sve
poku$alo odraditi u
Sto  manjoj mijeri
okupljanja, stoga je i
potrebna navedena
organizacija [
pridobivanje  novih

volontera.

Mogucnost kretanja

Kretanje je veoma
teSko za osobe
starije zivotne dobi te
za osobe koje imaju
kroniéne bolesti, to
posebno otezava
mogucénost dolaska
po paket ili pak
dolaska u Socijalnu
samoposlugu  zbog
donacije  namirnica
jer se ljudi boje za
sebe i svoje zdravlje.
Mjere su i dalje takve
da se takvi ljudi sto

manje zadrZavaju u

vecim guzvama pa je
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zato potrebno dobro
iz analizirati
predlozene
alternative kako bi se
izabrala ona koja bi
najbolje odgovarala
svima koji na bilo koji
na¢in sudjeluju u
radu ili koristenju
Socijalne
samoposluge.

Koli¢ina donacija

Koli€ina donacija
smanjila se na
najmanju razinu,
stoga je to potrebno
promijeniti i povecati
broj donacija [
prikupljenih

namirnica kako
korisnici  Socijalne
samoposluge ne bi
bili bez svojih paketa,
jer ukoliko se dogodi
da Socijalna
samoposluga bude
radila, a necée biti
dovoljno donacija i
prikupljanja, onda
nece ni svi Kkorisnici
dobiti pakete kako bi

to inace bivalo.

Nadin dostave

Nove alternative
prikupljanja [
donacije  namirnica
zahtijevaju i nove

nacine dostave,
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odnosno ukoliko se
izabere alternativa
koja podrazumijeva
odvozenje paketa na
adrese Kkorisnika to
podrazumijeva [
troSak goriva onih
volontera koji ¢e tu

aktivhost odradivati,

stoga je, svakako
potrebno, kod
odabira  alternativa

uzeti u obzir i takve
troSkove, ukoliko ce
volonteri to
zahtijevati. No i
ukoliko nece, ako ¢e
Socijalna

samoposluga biti u
moguénosti moze

djelomiéno podmiriti

njihove troSkove
goriva prema
dogovoru s
volonterima.

Primjerice to moze

biti 500 kn mjesecno.

Organiziranost
djelovanja i rad

volontera

Organiziranje rada u
nastaloj situaciji
svakako je bitno jer
provodenje novih
aktivnosti nije isto
kao i starih. | kod
ranijin aktivnosti bila
je potrebna

organizacija rada, no

Radno vrijeme

Radno vrijeme kao
pod kriterij bitan je jer
odabirom neke od
novih mogucih
alternativa dolazi do
promjene rada, ali i
radnog vremena

Socijalne

samoposluge. Biti ¢e
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sada se to ocituje u
puno vecéoj mjeri. Za
provodenje novih
mogucih alternativa
potrebna je dobra
koordinacija i
spremnost na rad
tako da sve bude
kako treba. Tu veliku
ulogu ima voditelj
samoposluge, ali i
volonteri  koji  ¢e
odraditi vecinu posla
da bi korisnici dobili
svoje pakete.

potrebno  definirati
radno vrijeme tako
da se prikupljanje
namirnica i druge
donacije mogu vrsiti
neometano. Za
izvodenje prve
moguce alternative
otprilike bi trebalo 10
sati tjedno, za drugu
bi bilo potrebno 20
sati tjedno, za trecu
mogucu  alternativu
trebalo bi 10 sati
tjedno, a za
posljednju alternativu
bilo bi potrebno 15

sati tjedno.

Raspored rada

Raspored rada bitan
je jer ¢e opseg rada
postati vedi i
opsezniji, pogotovo
ukoliko c¢e izabrana
alternativa biti ona
koja podrazumijeva
odlazak volontera do
korisnika kako bi im
dostavili pakete. Isto
vrijedi i za alternativu
"Dobro  je  Ciniti
nekome dobro!“ jer
se u tom slucaju
raspored mora
prilagoditi tako da
stalno neko od

volontera bude wu
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Socijalnoj

samoposluzi.

Broj volontera

Broj trenutno aktivnih

volontera bio  bi

premalen za
odvijanje
cjelokupnog
~drugacijeg” rada
Socijalne

samoposluge. Stoga
bi Socijalna
samoposluga trebala
poraditi na tome da
bude aktivnija u
drudtvu na nacin da
se ljudima, a
pogotovo  mladezi,
prikaze u vecem
svijetlu, jer ovako
vecina
srednjoskolaca,
studenata i drugih ne
znaju da mogu
volontirati. Pa bi bilo
bitno »Svijetu®
pribliziti volontiranje i
mogucnosti
volontiranja u
Socijalnoj
samoposluzi. Za prvu
alternativu  bilo  bi
potrebno oko 15
volontera tjedno, za
drugu je potrebno 22
volontera, za

alternativu ,Od vrata
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do vrata! na tjedan
bi bilo potrebno 25
volontera, a za
posljednju alternativu
bilo bi potrebno 22

volontera.

Prisutnost i rad

volontera

Prisutnost volontera,
takoder, ¢e  biti
potrebna u vecoj
mjeri jer se javlja i
duzi rad. Svakako bi
najprije bilo potrebno
odrzati neku
radionicu ili takvo
nedto (moze i on-

line) da se vidi koliki

broj volontera je
spreman i dalje
odvajati svoje

slobodno vrijeme za

volontiranje u
Socijalnoj
samoposluzi. Tom

evidencijom bilo bi
lakSe organizirati
daljnji rad i raspored
rada. Stoga je ovaj
pod kriterij bitan jer
bez  volontera i
njihove  prisutnosti
nije moguce odraditi
odredene aktivnosti
unutar Socijalne

samoposluge.

TroSkovi marketinga

Da bi se za Socijalnu

samoposlugu Eulo u

Izrada web stranice

TrosSkovi izrade web

stranice bili bi oko
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Sto  vecoj mijeri
potrebno je it
marketinski
osvijesten. Najbitnije
je da se najprije
izradi web stranica
na kojoj ¢e it
objavljeno sve
najbitnije (od akcija
skupljanja, razli€itih
dogadaja, rasporeda
rada i dijeljenja te
prikupljanja
namirnica), tako da
donatori, volonteri i
neki od korisnika
budu pravovremeno
obavijesteni 0
svemu. Vecina
korisnika vjerojatno
ne moze pristupiti
internetu pa je u tom
slu¢aju dobro da se
rade plakati i letci
tako da i oni koji ne
mogu pristupiti
internetu budu
pravovremeno
obavijesteni 0

svemu.

750 kn. Stranicu bi
mozda mogli izraditi i
volonteri  Cija je
struka informatika,

no to nije u

potpunosti  sigurno
jer nije  poznato
njihovo slobodno

vrijeme i mogucénost

izrade web stranice.

Azuriranje i
odrZavanje web

stranice

Za azuriranje web
stranice i odrzavanje
iste te podataka koji
se nalaze na njoj bili
bi zaduzeni odredeni
volonteri. Neki od njih
bili bi zaduzeni za
azuriranje podataka
na istoj, a neki za
odrzavanje stranice
(ukoliko

volonteri ne bi bili u

opcenito

moguénosti,

odrzavati i azurirati
nove postavke
stranice, za isto bi se
platio nekom IT
struénjaku u iznosu

od 500 kn).

Izrada plakata i

letaka

Ovi troSkovi ukupno
bi iznosili oko 4000
kn. Takva investicija
u promociju moze biti
od velike pomodi,
kao i izrada web

stranice.
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6.3.3.2. Matrica odluéivanja

Matrica odlucivanja, za spomenuti i opisani problem, sastoji se od Cetiri alternative —
.Partnerstvo daje vide!“, ,Dobro je &initi nekome dobro!“, ,0d vrata do vratal!” te ,Malo djelo
znaci mnogo!“, a koje se nalaze s lijeve strane tablice 10. U gornjem djelu tablice prikazani
su kriteriji, @ odmah ispod njih nalaze se pod kriteriji. Svaka alternativa, kriteriji i podkriteriji
opisani su u gornjem djelu rada kod odabira alternativa te kod definiranja kriterija i
podkriterija pa se isto ne¢e ponavljati u ovom poglavlju. Matrica odlu€ivanja izradena je kako
bi se lakSe vidjele moguce alternative te kako bi se bolje uo€ili pojedini kriteriji i podkriteriji.

Cilj prvog podkriterija, kriterija ,Pojave pandemije®, je svesti paniku stanovniStava na
minimalno, stoga je zadano da ona moze biti — mala, srednja i velika. U matrici odluCivanja
vidljivo je kakav je odnos panike prema odredenim alternativama. Drugom podkriteriju,
nacinima prihvac¢anja nove bolesti, cilj je maksimizirati prihvac¢anje nove bolesti. Pa se nacini
sagledavaju kao loSe, dobro te vrlo dobro. Navike stanovnistva cilj je maksimizirati, dakle da
se stanovnistvo drzi svih mjera koje su donesene te da prati upute koje je potrebno da bi se
rad Socijalne samoposluge mogao odvijati. Na navike se onda kod alternativa gleda kao na
laku prilagodljivost te tezu prilagodljivost.

Podkriterij ,kontakt s ljudima®, kriterija ,Prikupljanje donacija i namirnica u vrijeme
pandemije, potrebno je minimizirati kako bi se smanjila moguénost zaraze. Taj podkriterij
sagledava se prema alternativama kao mali, srednji i veliki kontakt s ljudima. Cilj podkriterija
mogucnosti kretanja je smanijiti kretanja starijih i bolesnih ljudi. Stoga su njezine vrijednosti —
mala mogucnost, srednja i velika mogucnost. Koli€inu donacija cilj je maksimizirati, a
vrijednosti koje se odnose na nju jesu — mala, srednja i velika. Nacini dostave mogu biti
osobnim automobilom ili nekim drugim prijevoznim sredstvom, a dostavu moze vrsiti
pojedinac ili najviSe dvoje ljudi te je nacine cilj maksimizirati.

Radno vrijeme, kao pod kriterij kriterija Organiziranost i rad volontera, obuhvaca
vrijeme koje bi volonteri provodili u Socijalnoj samoposluzi na tjednoj bazi i njega je cil]
minimizirati. Raspored rada moze biti ne vazan, vazan i veoma vazan, a cilj ga je
maksimizirati. Broj volontera cilj je maksimizirati, a broj koji je potreban kod izvedbe prve
moguce alternative je 15 volontera, kod druge je to 22 volontera, kod treée alternative
potrebno je 25 volontera i kod posljednje alternative potrebno je 22 volontera. Prisutnost i rad
volontera potrebno je maksimizirati, a ona onda moze biti mala, srednja i velika prisutnost.

TroSkovi marketinga kao kriterij, obuhvacaju podkriterij izrada web stranice, taj troSak
izrade potrebno je svesti na minimum, a okvirna cijena izrade iznosila bi 750 kn. Cijena je
ista za sve alternative, jer je web stranica potrebna bez obzira koja alternativa Ce biti
izabrana. Isto je i s drugim podkriterijem, azuriranje i odrzavanje web stranice je potrebno

bez obzira koja alternativa e biti kona¢no rjeSenje, pa mjesecéni trodak iznosi 500 kn. Za
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posljednji podkriterij, izrada plakata i letaka, godiSnje bi bilo potrebno izdvojiti 5000 kn, takoder bez obzira na odabranu alternativu.

Tablica 10 Prikaz matrice odlucivanja za opisani problem Socijalne samoposluge ,Kruh Sv. Antuna“ Varazdin

Pojava pandemije

Prikupljanje donacija i namirnica u vrijeme pandemije

Organiziranost djelovanja i rad volontera

Tro$kovi marketinga

o Izrada | Azuriranjei
) Nacini . . Radno . . . . Izrada
Panika o Navike Kontakt s Moguénost Nacini . Raspored Broj Prisutnost i web odrzavanje )
. prihvacanja . o ) vrijeme ) plakata i
stanovnistva ) stanovnistva ljudima kretanja dostave rada volontera | rad volontera | stranice web
nove bolesti (h) ) letaka (kn)
(kn) stranice (kn)
Javlja se Kontakt s
srednja ljudima kod
panika ove
stanovni$tva Uz ovu | Javlja se teza | alternative
jer je  za | alternativu prilagodljivost | je  srednji, .
o . Starije o
odvijanje veze se dobro | na nove | odnosno . . Odvijanjem
] o ) o . stanovnistvo L Odabirom
alternative prihvaéanje navike, jer je | postoji no | Za izvrSenje ove
) i . bi, vjerojatno, ove )
potrebno nove bolesti, | za provodenje | moze se | . ) dostave ) alternative
.Partnerstvo o ) ) L imalo manja ] alternative )
. okupljanje, no | jer se uz nju | navedene drzati ) ] potreban je | 10 15 prisutnost 750 500 5000
daje viSe!“ o . L . ) ) kretanja pa je ) raspored )
liudi su vec | vezu i sajmovi | alternative distanca s ] osobni ) volontera je
o ) . ) ] ovdje ] rada je )
priviknuti  na | nakojimabise | potrebno malo | ostalim . automobil. . srednje
) ) . ) ] ) mogucnost vazan.
distancu i | prikupljale vecée poduzetim ) potrebna.
L . B ) o ) kretanja mala.
drzanje nekih | donacije i | okupljanje mjerama
mjera pa se ne | namirnice. ljudi. kako
Siri velika kontakt ne
panika medu bi bio
njima. prevelik.
Javlja se | Uz alternativu | LakSa Kontakt s | Podrazumijeva Za izvrSenje Odabi Za odvijanje
abirom
srednja se veze vrlo | prilagodljivost, | ljudima kod | se da bi ovdje dostave d ove
navedene
,Dobro je panika dobro javlja se jer bi | ove vise  dolazili potrebno je " i alternative
alternative
Ciniti nekome | stanovnistva prihvacanje odvijanjem alternative ljudi mlade i prijevozno 20 ] 22 potrebna  je | 750 500 5000
. . S . . . . . priprema .
dobro!* jer je za | bolesti jer ljudi | alternative je srednji, | srednje  dobi sredstvo, a g velika
rasporeda
odvijanje izlaze i donose | postojale jer postoji | pa je stoga izvrSiti ju dp ) prisutnost
. - . . rada e
alternative donacije, odredene kontakt ovdje moze volontera.
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potrebno namirnice  u | mjere na koje | izmedu moguénost koli¢ina pojedinac ili veoma
okupljanje, no | Socijalnu su se neki ve¢ | donatora i | kretanjavelika. | namirnica. | najviSe vazna.
ljudi su veé | samoposlugu. | privikli. volontera dvoje ljudi.
priviknuti  na | Pa oni koji bi no
distancu i | se normalno postojale bi
drzanje nekih | kretali, kako i mjere kojih
mjerapasene | do Socijalne bi se
Siri velika | samoposluge, trebalo
panika medu | takoina druga drzati  kod
njima. mjesta. provodenja
alternative.
Koli¢ina
donacija
] koja
Uz alternativu )
. . nastaje kod
. se veze vrlo | Lak3a ] L
Javlja se mala ] = ) ] Moguénost ove Za izvrSenje )
: dobro prilagodljivost, | Ovdje e ) ) ) Odabirom o
panika ] o o ) ] i kretanja je | alternative | dostave Za odvijanje
. prihvacanje javija se jer bi | relativho . ) . ) ) navedene
stanovniStva o L ) velika jer | je mala, jer | potreban je ) navedene
) bolesti jer se | odvijanjem mali kontakt ] ) ) alternative ]
jer za . . o volonteri, e osobni ) alternative
,Od vrata do o podrazumijeva | alternative s ljudima, ) ) ] priprema )
odvijanje ] S ) ] | mlade i | alternativa | automobil, a | 10 25 potrebna  je | 750 500 5000
vrata!* ] | da bi korisnici | postojale jer volonteri ] . oL o rasporeda ]
alternative nije ) B . srednje vise izvrSavati ju ) velika
prihvatili odredene dijele .. ) . rada je )
potrebno - ] ) zivotne dobi, | povezana moze po prisutnost
] volontere Kkoji | mjere na koje | pakete ) veoma
veliko ) o ) o nose pakete | uz dostavu | dvoje volontera.
o bi donijeli | su se neki ve¢ | korisnicima. o vazna.
okupljanje. o do korisnika. paketa, a | volontera.
pakete privikli.
] ne uz
pomoci. ) o
prikupljanje
donacija i
namirnica.
Javlja se | Uz alternativu | Javlja se teza | Kontakt s | Moguc¢nost Koli¢ina Za izvrSenje Odabirom Odvijanjem
el ] srednja se veze dobro | prilagodljivost | ljudima kod | kretanja je | donacija dostave navedene ove
»vialo gjelo . S . . . . . .
.. 1« panika prihvacanje na nove | ove srednja, jer | koja potrebno je | 15 alternative 22 alternative 750 500 5000
znaci mnogo! o ) o ) o ) . ) )
stanovnistva bolesti jer se | navike, jer je | alternative osobe koje bi | nastaje kod | prijevozno priprema prisutnost
jer je za | podrazumijeva | za provodenje | je srednji, | pomagale ove sredstvo, a rasporeda volontera je
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odvijanje da bi korisnici | navedene jer postoji | korisnicima alternative | izvrsiti ju rada je potrebna u

alternative prihvatili svoje | alternative kontakt Socijalne je mala, jer | moze vazna. velikoj mijeri,

potrebno bliznje ili | potrebno  da | izmedu samoposluge je pojedinac ili zbog potrebne

okupljanje, no | susjede koji bi | drugi ljudi | donatora, mogu bhiti i | alternativa | najvise organizacije i

ljudi su veé | im donosili | dolaze u kuce | korisnika i | srednje i | vise dvoje ljudi. cjelokupnog

priviknuti  na | pakete starijih volontera mlade, ali i | povezana rada.

distancu i | pomoci. korisnika. no volonteri | starije Zivotne | uz dostavu

drzanje nekih i donatori | dobi. paketa, a

mjera pa se ne trebali bi se ne uz

Siri velika pridrzavati prikupljanje

panika medu mjera koje donacija i

njima. bi bile namirnica.

propisane.

MIN/MAX _ _ _ _ _ _ _
KRITERIJ min max max min min max max min max max max min min min
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6.3.3.3. Provedba AHP metode

Nakon definiranog problema, opisanih alternativa, zadanih kriterija i podkriterija slijedi
analiza problema. AHP metoda, odnosno analiticki hijerarhijski proces, koristiti ¢e se za
daljnju analizu definiranoga problema. Kao pomoé¢ u rjeSavanju problema AHP metodom
koristiti ce se Excel pomoc¢u kojeg ¢e biti izraCunati ponderi za kriterije, podkriterije i
alternative.

RjeSavanje zadanog problema AHP metodom zapoc€inje razvijanjem hijerarhijskog
modela problema odlucivanja. Hijerarhijski model sastoji se od cilja, kriterija i pod kriterija Sto
se i vidi na slici 7.

Cilj: Odabir nacina prikupljanja
donacija i namirnica te dijeljenje

istih korisnicima Socijalne
samoposluge u doba COVID-19

Prikupljanje donacija i

Poiava pandemiie = h Organiziranost Trodkovi
java p J namirnica u vrjéme dielovanja i rad marketinga
pandemije
Panika
stanovnistva | |- Kontakt s ljudima — Radno | lzrada web
vrileme stranice
Nag&in n Moguc¢nost
. . kretanja ; Zuriranje i
| - Maeing ||| Adurranel
nove bolesti b )
[ Koli¢ina donacija Wet
: | Raspored stranice
[ | Navike :
stanovnistva
. Izrada
. Nacin dostave || Broj volontera letaka i
plakata
—  Prisutnost i

rad volontera

Slika 7 Prikaz hijerarhijske strukture problema odlucivanja Socijalne samoposluge "Kruh Sv.
Antuna" Varazdin

Hijerarhijski model prikazan na slici 7 sastoji se od jednog definiranog glavnog cilja, a
to je odabir nacina prikupljanja donacija i namirnica te dijeljenje istih korisnicima Socijalne
samoposluge u doba COVID-19. Problem prikupljanja donacija i namirnica u vrijeme Korona
virusa, nalazi se na vrhu hijerarhijske strukture. Ispod navedenog cilja nalazi se Cetiri kriterija
— pojava pandemije, prikupljanje donacija i namirnica u vrijeme pandemije, organiziranost
djelovanja i rad te troSkovi marketinga. Ispod zadanih kriterija nalaze se podkriteriji, kao Sto

je vidljivo na slici 7.
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6.3.3.3.1. Usporedivanje u parovima

Nakon hijerarhijskog modela u AHP metodi slijedi korak - usporedivanje u parovima.
Najprije ¢e se provesti usporedba podkriterija s obzirom na kriterije kojima su podkriteriji
podredeni. Pa ce kriteriji biti usporedivani s obzirom na postavljeni cilj, a na kraju ¢e biti
usporedene alternative s obzirom na podkriterije te alternative s obzirom na kriterije.
Usporedivanje u parovima radi se ha temelju Saaty-eve skale koja ima pet stupnjeva te Cetiri
medu stupnja. Za svaku matricu u kojoj se nalaze vrijednosti usporedenih pod kriterija, kriterija
ili alternativa s obzirom na podkriterije i kriterije potrebno je izraCunati omjer
konzistencije, u kojem vrijede sliedece tvrdnje — ako je CR<=0,10 onda se procjena omjera
relativnih vaznosti podkriterija, kriterija, ili alternativa smatraju prihvatljivima, no ukoliko je
CR>0,10 potrebno je istraziti razloge zbog kojih je procjena visoka te je potrebno raditi novu
procjenu kako bi se procjena svela na prihvatljivu razinu [4].

Kako je i re€eno slijedi usporedba podkriterija zadanih kriterija. Prvi kriterij je ,Pojava
pandemije“. Na grafikonu 1 vidljiva je vaznost svakog od pod kriterija u donoSenju odluke za
odabir nove alternative. Pa je tezina pod kriterija ,navike stanovnistva“ najbitniji podkriterij,
prvog kriterija, s teZinom od 0,490. Nakon navedenog podkriterija slijedi podkriterij ,nacini
prihva¢anja nove bolesti“ s tezinom od 0,312, a nakon njega slijedi podkriterij ,panika
stanovnistva“ s tezinom od 0,198. lzraun omjera konzistentnosti ne prelazi 0,10, odnosno

kod ovog kriterija CR iznosi 0,05 §to znaci da se ova procjena smatra prihvatljivom.

Usporedivanje podkriterija kriterija "Pojava pandemije”

©

>

©

g

= Navike stanovnistva 0,490
S

3 E

=3 Nacini prihva¢anja nove bolesti 0,312

X

= %

Q) Q

b= Panika stanovniStva 0,198

5

g 0,000 0,200 0,400 0,600

Tezina kriterija

Grafikon 1 Usporedivanje podkriterija kriterija "Pojava pandemije"

Na grafikonu 2 prikazana je usporedba podkriterija kriterija ,Prikupljanje namirnica i
donacija u vrileme pandemije“. Najbitniji podkriterij navedenog kriterija je ,kontakt s ljudima“s

tezinom od 0,335. Nakon njega slijedi podkriterij ,mogucnost kretanja“ s tezinom od 0,287 te
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.Koli¢ina donacija“ s tezinom 0,242 i nacini dostave s teZinom 0,136. Ni kod ovog slu€aja
omjer konzistentnosti ne prelazi 0,10 pa je i ova procjena prihvatljiva s vrijednosti CR od
0,07.

Usporedivanje podkriterija kriterija "Prikupljanje namirnica i
donacija u vrijeme pandemije"

0,000 0,050 0,100 0,150 0,200 0,250 0,300 0,350 0,400
Tezina kriterija

(]

I

2

Z Nagini dostave 0,136

S

§ 'qé, Koli¢ina donacija 0,242

S 2 Mogucénost kretanja 0,287
@a .

s! Kontakt s ljudima 0,335
c

£

G

[

Podkriterij kriterija "Prikupljanje

Grafikon 2 Usporedivanje podkriterija kriterija "Prikupljanje namirnica i donacija u vrijeme

pandemije"

Grafikon 3 prikazuje usporedbu podkriterija kriterija ,,Organiziranost djelovanja i rad*.
Na grafikonu je vidljivo kako su podkriteriji ,prisutnost i rad volontera“ te ,broj volontera“ od
jednake vaznosti za navedeni kriterij s tezinom od 0,323. Ostali kriteriji koji ih slijede jesu
.raspored rada“ s vrijednosti tezine od 0,224 te podkriterij ,radno vrijeme® s vrijednoS¢u
tezine od 0,130. U ovom sluc€aju vrijednost CR, odnosno omjer konzistentnosti, iznosi 0,06
pa je stoga i ova procjena prihvatljiva.

Kod usporedivanja podkriterija kriterija ,TroSkovi marketinga“ svi podkriteriji jednako
su bitni kod donoSenja odluke biranja nove alternative, Sto je vidljivo i grafikonu 4. Tezina
pod kriterija iznosi 0,333. A vrijednost CR iznosi 0,00 Sto znaci da je procjena, takoder,
prihvatljiva jer je manja od 0,10.

Nakon usporedbe podkriterija zadanih kriterija, slijedi usporedba kriterija u parovima.
Naijbitniji kriterij u donoSenju odluke, u ovom slucaju, je ,Prikupljanje donacija i namirnica u
vrijeme pandemije“ s vrijednoSéu od 0,350. Nakon njega slijedi kriterij ,Organiziranost
djelovanja i rad volontera® s tezinom od 0,243 te ,pojava pandemije* (0,220) i ,troSkovi
marketinga“ (0,187). Navedeno je vidljivo i na grafikonu 5. Omjer konzistentnosti iznosi -0,05

Sto znadi da je procjena prihvatljiva. Vaznost redom navedenih kriterija je i oCekivana jer se

93



radi o problemu koji obuhva¢a donacije i prikupljanje namirnica te dijeljenje istih korisnicima

Socijalne samoposluge.

Usporedivanje podkriterija kriterija "Organiziranost djelovanja i
rad"

Prisutnost i rad volontera
Broj volontera
Raspored rada

Radno vrijeme

Podkriteriji kriterija
"Organiziranost djelovanja i
rad"

0,000 0,050 0,100 0,150 0,200 0,250 0,300 0,350
Tezina kriterija

Grafikon 3 Usporedivanje podkriterija kriterija "Organiziranost djelovanja i rad"

Usporedivanje podkriterija kriterija "TroSkovi marketinga"

Izrada plakata i letaka

AZuriranje i odrZzavanje web stranice

Izrada web stranice

Podkriterij kriterija
"Troskovimarketinga"

0,0000,0500,1000,1500,2000,2500,3000,350
Tezina kriterija

Grafikon 4 Usporedivanje podkriterija kriterija "TroSkovi marketinga"
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Usporedivanje kriterija u parovima

TroSkovi marketinga 0,187

Organiziranost djelovanja i rad volontera 0,243

Kriterij

Prikupljanje donacija i namirnica u

vrijeme pandemije 0,350

Pojava pandemije 0,220

0,00m,05m®,10m,15M,20m®,25M®,300,350,400
Tezina kriterija

Grafikon 5 Usporedivanje kriterija u parovima

U sljedeéem prikazu slijedi usporedba mogucih alternativa s obzirom na zadane
kriterije 1 pod kriterije koji su zadani kod definiranog problema (cilja). Na grafikonu 7
prikazana je ukupna usporedba alternativa s obzirom na zadane kriterije. Prema tome
najbolja alternativa je ,,Od vrata do vrata“ koja ima najveci prioritet 0,295. Slijedi ju alternativa
,Dobro je Ciniti nekome dobro!“ s prioritetom od 0,282 te alternativa ,Malo djelo znadi
mnogo!“ (0,226) i alternativa ,Partnerstvo daje viSe!* (0,197). S obzirom na to da se u
rjeSavanju problema radi o donacijama i prikupljanju namirnica te o dijeljenju namirnica
potrebno je uzeti u obzir i alternativu koja po prioritetu odmah poslije one s najvec¢im
prioritetom, jer se alternativa ,,Od vrata do vrata!“ odnosi na dijeljenje namirnica korisnicima
Socijalne samoposluge, a druga po redu alternativa, ,Dobro je Ciniti nekome dobro!“, vise se
odnosi na donacije i prikupljanje namirnica. Pa s obzirom na navedeno, prema izraCunima
alternativa ,Od vrata do vrata!“ i alternativa ,Dobro je €initi nekome dobro!* bile bi najbolja
rieSenja zadanog problema. Takoder, uz grafikon 7, tu je i grafikon 6 na kojem su prikazani
prioriteti svakog kriterija posebno, za svaku alternativu.

Nakon prikaza alternativa s obzirom na kriterije slijedi prikaz usporedivanja alternativa
s obzirom na podkriterije (svaki podkriterij pojedinaéno). S obzirom na podkriterij ,Panika
stanovniStva“ najveci prioritet odnosi alternativa ,,0d vrata do vrata!“ s vrijedno$¢u od 0,406,
Sto se vidi na grafikonu 8. Omjer konzistentnosti ovog podkriterija iznosi 0,06 pa je samim
time i prihvatljiv. Alternative koje slijede prioritetnu alternativu jesu ,Dobro je Ciniti nekome
dobro!“ (0,240) te alternative ,Malo djelo zna¢i mnogo!“ i ,Partnerstvo daje vise!“ Cija
vrijednost iznosi 0,177. Na grafikonu 9 vidljivo je usporedivanje alternativa i podkriterija
.Nacini prihvaéanja nove bolesti“, gdje su prioritetne alternative ,0d vrata do vrata!® i

alternativa ,Dobro je Ciniti nekome dobro!“ s jednakom vrijednoscu prioriteta — 0,333. Slijede
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ih druge dvije alternative s vrijedno$¢u od 0,167. Kod ovog podkriterija omjer konzistentnosti

iznosi 0,00, maniji je od 0,10 pa je ova procjena prihvatljiva.

Usporedivanje alternativa s obzirom na kriterije

,Malo djelo zna€i mnogo!“ 522
0,23
025
S : 0,35
2 ,Od vrata do vrata! 0.27
© 0,30
e
) o ﬂ
g ,Dobro je €initi nekome dobro!* : 0.32
0,30
025
,Partnerstvo daje vise!" (9112?
0,17

0,00 0,05 0,20 0,15 0,20 0,25 0,30 0,35 0,40
Tezine kriterija

® TroSkovi marketinga
Organiziranost djelovanja i rad volontera
Prikupljanje donacija i namirnica u vrijeme pandemije

Pojava pandemije

Grafikon 6 Usporedivanije alternativa s obzirom na kriterije - pojedinaéni prikaz tezine kriterija

Usporedivanje alternativa s obzirom na kriterije

,Malo djelo zna¢i mnogo!“ 0,226
©
=
§ ,Od vrata do vrata!” 0,295
3
< ,Dobro je €initi nekome dobro!* 0,282
.Partnerstvo daje vise!” 0,197

0,000 0,050 0,100 0,150 0,200 0,250 0,300 0,350
Tezina kriterija

Grafikon 7 Usporedivanje alternativa s obzirom na kriterije
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Usporedivanje alternativa s obzirom na podkriterij "Panika
stanovnistva"

»Malo djelo znac¢i mnogo!* 0,177
©
= ,Od vrata do vrata!” 0,406
£
% ,Dobro je €initi nekome dobro!* 0,240
.Partnerstvo daje vise!” 0,177

0,000 0,100 0,200 0,300 0,400 0,500
Tezine

Grafikon 8 Usporedivanje alternativa s obzirom na podkriterij "Panika stanovnistva"

Usporedivanje alternativa s obzirom na podkriterij "Nag¢ini
prihvaé¢anja nove bolesti"

.Malo djelo znaci mnogo!* 0,167
©
= ,Od vrata do vrata!* 0,333
S
% ,Dobro je €initi nekome dobro!* 0,333
.Partnerstvo daje vise!” 0,167

0,000 0,050 0,100 0,150 0,200 0,250 0,300 0,350
Tezine

Grafikon 9 Usporedivanje alternativa s obzirom na podkriterij "Nacini prihva¢anja nove

bolesti"

Na grafikonu 10 prikazana je usporedba alternativa s obzirom na podkriterij ,Navike
stanovnistva!“. S obzirom na ovaj podkriterij prioritetne alternative jesu ,Malo djelo znadi
mnogo!“ i ,Dobro je Ciniti nekome dobro!“ s vrijednoS¢u prioriteta od 0,333. Slijede ih druge
dvije alternative s vrijednoS¢éu od 0,167. Omjer konzistentnosti i ovdje iznosi 0,00 pa je
procjena prihvatljiva. Pretpostavka je da su navedene prioritetne alternative kod ovog
podkriterija dobile prioritet zbog toga jer se kod njih javlja laka prilagodljivost stanovniStva na

nove navike.
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Grafikonom 11 prikazana je usporedba alternativa s obzirom na podkriterij ,Kontakt s
ljudima“. Vidljivo je kako je ovdje prioritetna alternativa ,,Od vrata do vrata!* s vrijednos¢u od
0,394. Nakon nje slijedi alternativa s vrijednoScu prioriteta od 0,239 — ,Dobro je &initi nekome
dobro!®. Nakon njih slijede alternative s vrijednostima prioriteta od 0,197 i 0,169, kao sto je

vidljivo na grafikonu 11. Kod ove procjene omjer konzistentnosti iznosi 0,02 Sto znaci da je

procjena prihvatljiva.

Usporedivanje alternativa s obzirom na podkriterij "Navike
stanovnistva"

,Malo djelo znac¢i mnogo!* 0,333
g ,Od vrata do vratal® 0,167
(]
g ,Dobro je €initi nekome dobro!* 0,333
.Partnerstvo daje vise!” 0,167

0,000 0,050 0,100 0,150 0,200 0,250 0,300 0,350
Tezine

Grafikon 10 Usporedivanje alternativa s obzirom na podkriterij "Navike stanovnistva"

Usporedivanje alternativa s obzirom na podkriterij "Kontakt s

[judima”
,Malo djelo znac¢i mnogo!* 0,169

g ,Od vrata do vrata! 0,394
T

-

g

< »Dobro je Ciniti nekome dobro!” 0,239

.Partnerstvo daje vise!“ 0,197

0,0000,0500,1000,1500,2000,2500,3000,3500,4000,450
Tezine

Grafikon 11 Usporedivanje alternativa s obzirom na podkriterij "Kontakt s ljudima"
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Na grafikonu 12 prikazana je usporedba alternativa s obzirom na podkriterij ,Moguénost
kretanja“. Ovom usporedbom prioritetna alternativa je ,Od vrata do vrata!® s prioritetom od
0,354 te alternativa ,Malo djelo znai mnogo!* s prioritetom od 0,278. Alternativa ,Dobro je
Ciniti nekome dobro!“ je na tre€em mjestu s prioritetom od 0,261, a posljednja alternativa je
.Partnerstvo daje vise!“ s vrijednoS¢u prioriteta od 0,108. Omjer konzistentnosti je prihvatljiv

je je manji od 0,10, a iznosi 0,08.

Usporedivanje alternativa s obzirom na podkriterij "Moguénost

kretanja"
,Malo djelo zna¢i mnogo!“ 0,278
©
> ,Od vrata do vratal” 0,354
]
g ,Dobro je €initi nekome dobro!* 0,261
.Partnerstvo daje vise!” 0,108

0,000 0,0500,1000,150 0,200 0,250 0,300 0,350 0,400
Tezine

Grafikon 12 Usporedivanje alternativa s obzirom na podkriterij "Moguénost kretanja”

Kao $to je re€eno u odlomku kod odredivanja mogucih alternativa, alternative ,Partnerstvo
daje vise!“ i alternativa ,Dobro je Ciniti nekome dobro!“ u vec¢oj mjeri odnose se na donacije i
prikupljanje namirnica, dok se druge dvije moguce alternative odnose na dijeljenje namirnica
korisnicima Socijalne samoposluge. Stoga su, kod usporedbe alternativa s obzirom na
podkriterij ,Koli€ina donacija“, prioritetne alternative upravo one koje se odnose na donacije i
prikupljanje namirnica. Alternativa ,Dobro je €initi nekome dobro!“ je prva prema prioritetima,
s vrijednod¢u od 0,455, dok je druga ,Partnerstvo daje viSe!“ s vrijedno$éu prioriteta od
0,263. Alternative koje se ne odnose u toliko velikoj mjeri na donacije i prikupljanje, ve¢ su
vise okrenute dijeljenju namirnica korisnicima Socijalne samoposluge nose vrijednost
prioriteta od 0,141. Navedeni podaci prikazani su i na grafikonu 13. A omjer konzistentnosti
kod usporedbe alternative s ovi kriterijem iznosi 0,00 Sto pokazuje prihvatljivu procjenu.
Usporedivanjem alternativa s obzirom na podkriterij ,Nacini dostave“ alternativa ,Dobro je
Ciniti nekome dobro!® odnosi najvecu vrijednost prioriteta (0,342), slijedi ju alternativa ,Malo
djelo zna¢i mnogo!“ s vrijednoS¢u od 0,288, a nakon njih su ostale dvije alternative kao sto je

prikazano na grafikonu 14. Omjer konzistentnosti iznosi 0,07 $to procjenu Cini prihvatljivom.
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Usporedivanje alternativa s obzirom na podkriterij "Koli€¢ina

donacija"
.Malo djelo znadi mnogo!* 0,141
o ,Od vrata do vrata!” 0,141
©
c
g ,Dobro je €initi nekome dobro!* 0,455
<
.Partnerstvo daje vise!” 0,263

0,000 0,100 0,200 0,300 0,400 0,500
Tezine

Grafikon 13 Usporedivanje alternativa s obzirom na podkriterij "Koli¢ina donacija"

Usporedivanje alternativa s obzirom na podkriterij "Nacini dostave"

,Malo djelo zna¢i mnogo!“ 0,288
,Od vrata do vrata!” 0,206
©
=
g ,Dobro je €initi nekome dobro!* 0,342
()
<
.Partnerstvo daje vise!” 0,165

0,0000,0500,1000,150 0,200 0,250 0,300 0,350 0,400
Tezine
Grafikon 14 Usporedivanje alternativa s obzirom na podkriterij "Nacini dostave"

U slijedec¢im redovima slijedi usporedba alternativa s obzirom na podkriterije kriterija
,2Organiziranost djelovanja i rad volontera®“. Grafikonom 15, najprije je prikazana usporedba
alternativa s obzirom na pod kriterij ,Radno vrijeme“ gdje je prioritetna alternativa
.Partnerstvo daje viSe!“ s vrijednoséu prioriteta od 0,356. Slijedi ju alternativa ,Od vrata do

vrata!“ (0,325) te druge dvije alternative kao Sto je prikazano grafikonom 15. Usporedba je
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radena s ciliem minimalnog radnog vremena. Omjer konzistentnosti za usporedivan podkriterij

i alternative je prihvatljiv, a iznosi 0,02.

Usporedivanje alternativa s obzirom na podkriterij "Radno vrijeme"

»,Malo djelo zna¢i mnogo!* 0,194
g ,Od vrata do vrata!* 0,325
I
c
o
< »Dobro je Ciniti nekome dobro!” 0,125
.Partnerstvo daje vise!” 0,356

0,000 0,050 0,100 0,150 0,200 0,250 0,300 0,350 0,400
Tezine

Grafikon 15 Usporedivanije alternativa s obzirom na podkriterij "Radno vrijeme"

Sljedec¢a usporedba je usporedba alternativa s obzirom na podkriterij ,Raspored rada“ te je
ona prikazana na grafikonu 16. Prioritetne alternative ove usporedbe su ,Od vrata do vrata!”
te ,Dobro je Ciniti nekome dobro!“ s jednakom vrijednoSc¢u prioriteta od 0,375. Slijede ih
druge dvije alternative, kako je prikazano na grafikonu 16. Ovdje je usporedba radena s

obzirom na vaznost rasporeda rada koji mora biti maksimalan. Omjer konzistentnosti je 0,00.

Usporedivanje alternativa s obzirom na podkriterij "Raspored rada"

»Malo djelo znac¢i mnogo!* 0,125
g ,Od vrata do vrata!” 0,375
T
c
o
g ,Dobro je €initi nekome dobro!* 0,375
.Partnerstvo daje vise!” 0,125

0,000 0,0500,1000,150 0,200 0,250 0,300 0,350 0,400
Tezine

Grafikon 16 Usporedivanje alternativa s obzirom na podkriterij "Raspored rada"
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Usporedivanje alternativa s obzirom na podkriterij ,Broj volontera® prikazano je na grafikonu
17. Ovim usporedivanjem prioritetna alternativa je ,Od vrata do vrata!“ s prioritetom od 0,423,
a slijede ju alternative ,Malo djelo zna¢i mnogo!“ te ,Dobro je Ciniti nekome dobro!* s
vrijednoS¢éu prioriteta od 0,227. Posljednja alternativa kod ove usporedbe je ,Partnerstvo daje

visel® (0,123). Omijer konzistentnosti je prihvatljiv i kod ove usporedbe te on iznosi 0,00.

Usporedivanje alternativa s obzirom na podkriterij "Broj volontera™

,Malo djelo zna¢i mnogo!* 0,227
g ,Od vrata do vrata! 0,423
T
c
8
< »Dobro je Ciniti nekome dobro!” 0,227
,Partnerstvo daje vise!" 0,123

0,000 0,100 0,200 0,300 0,400 0,500
Tezine

Grafikon 17 Usporedivanje alternativa s obzirom na podkriterij "Broj volontera"

Sto se tige usporedbe alternativa i podkriterija ,Prisutnost i rad volontera®, prema grafikonu
18, tri alternative nose jednaku vrijednost prioriteta od 0,286 — alternativa ,Malo djelo znadi
mnogo!“, ,Od vrata do vrata!“ te alternativa ,Dobro je Ciniti nekome dobro!“. Dok alternativa
.Partnerstvo daje vise!” nosi vrijednost prioriteta od 0,143. S obzirom na ovu usporedbu, prve
tri navedene alternative, prema ovom pod kriteriju, bile bi prihvatljive kod odabira konaéne
alternative. Kod ove usporedbe omjer konzistentnosti iznosi 0,00 Sto znaci da je prihvatljiv.
Promatrajuéi alternative s obzirom pod kriterij ,Izrada web stranica“, na grafikonu 19,
sve nose jednaku vrijednost prioriteta od 0,250 jer je cijena izrade web stranice jednaka bez
obzira na to koja bi alternativa bila odabrana kao rjeSenje. Ovdje omjer konzistentnosti iznosi
0,00 te pokazuje kako je ova procjena prihvatljiva. Isto vrijedi i za usporedbu alternativa s
obzirom na podkriterij ,AZuriranje i odrzavanje web stranice” (grafikon 20) te s obzirom na
podkriterij ,lzrada plakata i letaka“ (grafikon 21). Na grafikonu 20 vidljivo je kako je za sve
alternative vrijednost prioriteta jednaka te iznosi 0,250, jer je cijena aZuriranja ista bez obzira
na konacan izbor alternative. Isto je i s usporedbom alternativa i podkriterija koji je prikazan

na grafikonu 21, gdje vrijednost prioriteta alternativa iznosi takoder 0,250 jer je troSak izrade
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plakata i letaka jednak bez obzira na odabranu alternativu. Omjer konzistentnosti kod oba

slu€aja iznosi 0,00 Sto znaci da je procjena prihvatljiva.

Usporedivanje alternativa s obzirom na podkriterij "Prisutnost i rad
volontera"

,Malo djelo zna&i mnogo!*

,Od vrata do vrata!”

Alternativa

~Dobro je €initi nekome dobro!”

.Partnerstvo daje vise!“

0,000 0,050 0,100 0,150 0,200 0,250 0,300 0,350

Tezine

Grafikon 18 Usporedivanje alternativa s obzirom na podkriterij "Prisutnost i rad volontera"

Usporedivanje alternativa s obzirom na podkriterij "lzrada web
stranica"

»Malo djelo znadi mnogo!*

,Od vrata do vrata!”

Alternativa

,Dobro je €initi nekome dobro!“

.Partnerstvo daje vise!”

0,000 0,050 0,100 0,150 0,200 0,250 0,300
Tezine

Grafikon 19 Usporedivanje alternativa s obzirom na podkriterij "Izrada web stranica"
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Usporedivanje alternativa s obzirom na podkriterij "Azuriranje i
odrzavanje web stranice"

»Malo djelo znagi mnogo!*

,0Od vrata do vrata!”

| | | | |
I
‘ | | | -| |

Alternativa
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0,000 0,050 0,100 0,150 0,200 0,250 0,300

Tezine

Grafikon 20 Usporedivanje alternativa s obzirom na podkriterij "AZuriranje i odrZzavanje web

stranice”
Usporedivanje alternativa s obzirom na podkriterij "lzrada plakata i
letaka"
»Malo djelo znaci mnogo!*
_g ,Od vrata do vrata!”
©
c
2
< »Dobro je Ciniti nekome dobro!*
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Grafikon 21 Usporedivanje alternativa s obzirom na podkriterij "Izrada plakata i letaka"

6.3.3.4. Tablica prioriteta
Nakon opisanog problema, definiranih kriterija, alternativa te usporedivanja u

parovima na svakoj razini dobiveni podaci zapisuju se u tablicu prioriteta, kako je prikazano
u tablici 11.Tablica prioriteta sadrzi podatke kao i tablica odlu¢ivanja samo su dodani lokalni
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prioriteti alternativa te tezine kriterija i podkriterija. Posljednjim stupcem tablice prioriteta prikazani su podaci o ukupnim prioritetima alternativa.
Alternativa s najveéim prioritetom, ,Od vrata do vrata!“ (0,295), je najbolje rjeSenje za opisani problem, nakon nje slijedi alternativa ,Dobro je Ciniti nekome
dobro!“ (0,282), ,Malo djelo znaci mnogo!“ (0,228) te alternativa ,Partnerstvo daje vise!" (0,197). Prva, prioritetna, alternativa je najbolje rieSenje za dijeljenje
namirnica korisnicima u vrijeme COVID-19, no alternativa kojom bi se najbolje omogucéilo primanje donacija i prikupljanje namirnica je alternativa ,Dobro je
Ciniti nekome dobro!* (0,290), koja je druga po redu, prema izraCunu prioriteta alternativa. Dakle, alternativa kojom bi bilo mogucée rijesiti problem dijeljenja
namirnica u vrijeme Korona virusa je alternativa koja je prva po redu prema prioritetima, a ona koja bi mogla rijesiti problem donacije i prikupljanja namirnica je
ona koja je druga po redu prema dobivenim ukupnim prioritetima, jer kako je ve¢ spomenuto upravo se alternativa ,Od vrata do vrata!“ odnosi na dijeljenje
namirnica, a alternativa ,Dobro je €initi nekome dobro!* odnosi se na prikupljanje namirnica i donacije. Da bi se dokazala valjanost ovih alternativa, odnosno
dokaz da su one stvarno rjeSenje za opisani problem, potrebno je provesti analizu osjetljivosti.

Tablica 11 Prikaz tablice prioriteta

Poiava pandemiie Prikupljanje donacija i Organiziranost djelovanja i rad Troskovi marketinaa
) P ) namirnica u vrijeme pandemije volontera 9
0,220 0,350 0,243 0,187

PS |NPNB| NS |KsLJ| MK | KD | ND RV | RR | BV | PRV | IWS | AOWS | IPL | Ukupni
0,198 | 0,312 | 0,490 | 0,335 | 0,287 | 0,242 | 0,136 | 0,130 | 0,224 | 0,323 | 0,323 | 0,333 | 0,333 | 0,333 | prioritet

~Partnerstvo daje

vise!” 0,177 | 0,167 | 0,167 | 0,197 | 0,108 | 0,263 | 0,165 | 0,356 | 0,125 | 0,123 | 0,143 | 0,250 | 0,250 | 0,250 0,197
,Dobro je Ciniti
nekome dobro!“ 0,240 | 0,333| 0,333 | 0,239 | 0,261 | 0,455 | 0,342 | 0,125| 0,375| 0,227 | 0,286 | 0,250 | 0,250 | 0,250 0,290

,Od vrata do vratal® | 0406 | 0,333| 0,167 | 0,394 | 0,354 | 0,141 | 0,206 | 0,325 | 0,375 | 0,423 | 0,286 | 0,250 | 0,250 | 0,250 | 0,295
.Malo djelo znaci

mnogo!” 0,177 | 0,167 0,333 ] 0,169 | 0,278 | 0,141 | 0,288 | 0,194¢ | 0,125 | 0,227 | 0,286 | 0,250 | 0,250 ]| 0,250 0,228

6.3.3.5. Analiza osjetljivosti

Za sigurnost u dobivene rezultate (alternative), provest ¢e se analiza osjetljivosti. Analiza osjetljivosti je genericka metoda koja se provodi kroz AHP
metodu da bi se ispitala osjetljivost varijabli, toCnije da bi se ispitalo kako mogu¢e promjene ulaznih varijabli utjeCu na izlazne varijable. Pa ¢e se pomocu

analize osjetljivosti provjeriti stabilnost rezultata. Analiza ¢e se provesti ru¢no kroz Excel. Raditi ¢e se tako da se tezine pojedinih glavnih kriterija, onih
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prvorangiranih, povecaju ili smanje za 5%. Postupak analize provest ¢e se tako da se jednom kriteriju tezina poveca za 5%, a drugima se smaniji za istih 5%
kako bi suma tezina opet bila 100%.

Tijekom promijena tezina potrebno je promatrati promjene u rezultatima $to u konacnici utjeCe na promjene u rangiranju alternativa. Ako se
prvorangirana alternativa nije promijenila kroz cijelu analizu osjetljivosti onda se odluka iz tre¢eg koraka AHP metode moze smatrati konacnim prijedlogom
za odlucivanje. No uvijek postoji mogucnost da se rang prvorangirane alternative promjeni tijekom analize osjetljivosti (npr. alternativa koja je bila prva
postane druga ili tre¢a i sl.). Ukoliko se to dogodi tada ne postoji konaéni prijedlog za odluc€ivanje (konaéno rjeSenje/alternativa) i preporu¢a se napraviti
dodatne analize.
6.3.3.5.1. Analiza osjetljivosti 1

U prvoj analizi osjetljivosti smanijiti ¢e se tezina kriterija ,Pojava pandemije“ za 5% te ée se tih 5% dodati ostalim kriterijima u omjeru njihovih inicijalnih
tezina:

¢ Inicijalna tezina kriterija ,Pojava pandemije“ je 22%, kako se ta tezina smanijila za 5% ona sada iznosi 17%.

e Ostalim kriterijima dodaje se, ukupno zbrojeno, 5% koliko se smanjilo od tezine kriterija ,Pojava pandemije. Pa ¢e se tezini kriterija ,Prikupljanje

35

—————— = 2,244 pa tezina kriterija sada iznosi 37,24% (35+2,244).
35+24,3+18,7

donacija i namirnica u vrijeme pandemije“ dodati 5 -

24,3

————= 1,560 pa je nova tezina ovog kriterija 25,86% (24,3+1,560).
35+24,3+18,7

e TeZini kriterija ,Organiziranost djelovanja i rad volontera“ dodaje se 5 -

18,7
35+24,3+18,7

Ukoliko se provjeri zbroj svih novo dobivenih tezina, on iznosi 100% (17%+37,24%+25,86%+19,90%). Nakon provodenja analize osjetljivosti 1 dobiva se

e TeZini posljednjeg kriterija ,, TroSkovi marketinga“ dodaje se 5 - = 1,198, stoga je nova tezina kriterija 19,90% (18,7+1,198).

nova tablica ukupnih prioriteta, tablica 12. U kojoj je vidljivo da je alternativa ,,Od vrata do vratal!” (0,297) i dalje prioritetna te da ostaje rjeSenje, isto kao i
alternativa ,Dobro je Ciniti nekome dobro!“ (0,288) koja i dalje ostaje po prioritetu na drugom mjestu, ali je i dalje najbolje rieSenje za prikupljanje donacija i

namirnica, dok je prva alternativa najbolje rjeSenje za dijeljenje paketa korisnicima Socijalne samoposluge.

106



Tablica 12 IzraCun ukupnih prioriteta alternativa za analizu osjetljivosti 1

Pojava pandemije Prlkupljan!_e donacija i namirnica Organiziranost djelovanja i rad Troskovi marketinga
u vrileme pandemije volontera
0,170 0,372 0,259 0,199

PS |NPNB| NS | KslJ | MK | KD | ND | RV | RR | BV | PRV | IWS |AOWS| IPL | yyypni
0,198 | 0,312 | 0,490 | 0,335 | 0,287 | 0,242 | 0,136 | 0,130 | 0,224 | 0,323 | 0,323 | 0,333 | 0,333 | 0,333 | Prioritet

.Partnerstvo daje

vise!” 0,177 | 0,167 | 0,167 | 0,197 | 0,108 | 0,263 | 0,165 | 0,356 | 0,125 | 0,123 | 0,143 | 0,250 | 0,250 | 0,250 | 0,188
,Dobro je Ciniti
nekome dobro!”

0,240 | 0,333| 0,333 | 0,239 | 0,261 | 0,455| 0,342 | 0,125| 0,375| 0,227 | 0,286 | 0,250 | 0,250 | 0,250 0,288

'“
»Od vrata do vratal 0,406 | 0,333 | 0,167 | 0394 | 0354 | 0,141 | 0,206 | 0,325 | 0375 | 0423 | 0286| 0250| 0,250 | 0,250 | 0,297

.Malo djelo znaci
mnogo!® 0,177 | 0,167 | 0,333 | 0,169 | 0,278 | 0,141 | 0,288 | 0,194 | 0,125 | 0,227 | 0,286 | 0,250 | 0,250 | 0,250 0,227

6.3.3.5.2. Analiza osjetljivosti 2

U ovoj analizi osjetljivosti povecati ¢e se tezina kriterija ,Pojava pandemije” za 5% te ¢e se tih 5% oduzeti od ostalih kriterija u omjeru njihovih
inicijalnih teZina:

¢ Inicijalna tezina kriterija ,Pojava pandemije“ je 22%, posto se ova tezZina kriterija povecala za 5%, ona sada iznosi 27%.

e Ostalim kriterijima oduzima se, ukupno zbrojeno, 5% koliko se povecala tezina kriterija ,Pojava pandemije®. Stoga ¢e se kod iduceg kriterija,

»Prikupljanje donacija i namirnica u vrijeme pandemije“ oduzeti 5 -ﬁ;m = 2,244 pa teZina kriterija sada iznosi 32,76% (35-2,244).

.. . . .. . . “ - 24,3
e Tezina kriterija ,Organiziranost djelovanja i rad volontera“ smanjuje se za 5 eioasiie

= 1,560 pa iznosi 22,74% (24,3-1,560).

e Tezina kriterija , TroSkovi marketinga“ smanjuje se za 5 - ﬁ = 1,198 stoga iznosi 17,50% (18,7-1,198).

Kada se provjeri zbroj novih tezina kriterija, iznosi 100% $to proizlazi iz slijedeteg — 27%+32,76%+22,74%+17,50%. Provodenjem analize osjetljivosti 2
dobiva se nova tablica ukupnih prioriteta, tablica 13. Kod ove analize takoder je vidljivo da se poredak alternativa ne mijenja te da za rjeSenje ostaju

alternativa ,,Od vrata do vrata!® (0,293) za dijeljenje paketa korisnicima te alternativa ,Dobro je €initi nekome dobro!“ (0,291) za prikupljanje donacija i
namirnica koje Ce biti podijeljene korisnicima Socijalne samoposluge.
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Tablica 13 IzraCun ukupnih prioriteta alternativa za analizu osjetljivosti 2

Poiava pandemiie Prikupljanje donacija i namirnica | Organiziranost djelovanja i rad Trodkovi marketinaa
) P ) u vrileme pandemije volontera 9
0,270 0,328 0,227 0,175

PS |NPNB| NS | KslJ | MK | KD | ND | RV | RR | BV | PRV | IWS |AOWS | IPL | ykupni
0,198 | 0,312 | 0,490 | 0,335 | 0,287 | 0,242 | 0,136 | 0,130 | 0,224 | 0,323 | 0,323 | 0,333 | 0,333 | 0,333 | Prioritet

.Partnerstvo daje

vige!“ 0,177 | 0,167 | 0,167 | 0,197 | 0,108 | 0,263 | 0,165 | 0,356 | 0,125 | 0,123 | 0,143 | 0,250 | 0,250 | 0,250 | 0,186
,Dobro je Ciniti
nekome dobro!” 0,240 | 0,333 | 0,333 | 0,239 | 0,261 | 0,455| 0,342 | 0,125| 0,375| 0,227 | 0,286 | 0,250 | 0,250 | 0,250 | 0,291

,Od vrata do vrata!®

0,406 | 0,333 | 0,167 | 0,394| 0,354 | 0,141 | 0,206 | 0,325| 0,375 | 0,423 | 0,286 | 0,250 | 0,250

.Malo djelo znaci

0,250 | 0,293

mnogo!” 0,177 | 0,167 | 0,333 | 0,169 | 0,278 | 0,141 | 0,288 | 0,194 | 0,125| 0,227 | 0,286 | 0,250| 0,250 | 0,250 | 0,230

6.3.3.5.3. Analiza osjetljivosti 3

Treéom analizom osjetljivosti smanijiti ¢e se tezZina kriterija ,Prikupljanje donacija i namirnica u vrijeme pandemije za 5% te ée se tih 5% dodati

ostalim kriterijima u omjeru njihovih inicijalnih tezZina:

Inicijalna teZina kriterija ,Prikupljanje donacija i namirnica u vrijeme pandemije“ iznosi 35%, posto se teZina smanjila za 5% ona sada iznosi 30%.

Kao i kod prve analize osjetljivosti, ostalim kriterijima dodaje se ukupno zbrojeno 5%, koliko se smanjila tezina kriterija “Prikupljanje donacija i

namirnica u vrijeme pandemije“. Stoga ¢e se tezini kriterija ,Pojava pandemije dodati 5 - m = 1,692 pa je sadasnja tezina kriterija 23,69%
(22+1,692).

Tezini kriterija ,Organiziranost djelovanja i rad volontera“ dodaje se 5 -% = 1,869 , nova tezina kriterija jednaka je 24,3+1,869 pa iznosi
26,17%.

Tezini kriterija ,, TroSkovi marketinga“ dodaje se 5 - 187

—————— = 1,438 pa nova tezina kriterija iznosi 20,14% (18,7+1,438).
22+424,3+18,7

Provjerom novo dobivenih tezina dobiva se zbroj 100% - 30% + 23,69% + 26,17% + 20,14%.Provodenjem trece analize osjetljivosti dobiva se tablica 14,

koja prikazuje novu tablicu prioriteta kod smanjenje tezine kriterija ,Prikupljanje donacija i namirnica u vrijeme pandemije“. Po ovoj analizi poredak
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alternativa i dalje ostaje jednak pa su i dalje alternativa ,Od varat do vrata!® (0,293) najbolje rieSenje za dijeljenje paketa korisnicima, a alternativa ,Dobro
je Ciniti nekome dobro!“ (0,288) za skupljanje donacija i hamirnica.

Tablica 14 IzraCun ukupnih prioriteta alternativa za analizu osjetljivosti 3

: . Prikupljanje donacija i namirnica | Organiziranost djelovanja i rad s ,
Pojava pandemije . - Troskovi marketinga
u vrileme pandemije volontera
0,300 0,237 0,262 0,201

PS NPNB NS KsLJ MK KD ND RV RR BV PRV IWS | AOWS | IPL
0,198 | 0,312 | 0,490 | 0,335 | 0,287 | 0,242 | 0,136 | 0,130 | 0,224 | 0,323 | 0,323

Ukupni
0,333 | 0,333 | 0,333 | prioritet

.Partnerstvo daje

viSe!* 0,177 | 0,167 | 0,167 | 0,197 | 0,108 | 0,263 | 0,165| 0,356 | 0,125| 0,123 | 0,143 | 0,250 | 0,250 | 0,250 0,186
,Dobro je Ciniti
nekome dobro!” 0,240 | 0,333| 0,333 | 0,239 | 0,261 | 0,455| 0,342 | 0,125| 0,375| 0,227 | 0,286 | 0,250 | 0,250 | 0,250 0,288
,Od vrata do
vratal® 0,406 | 0,333| 0,167 | 0,394 | 0,354 | 0,141 | 0,206 | 0,325| 0,375| 0,423 | 0,286 | 0,250 | 0,250 | 0,250 0,293
,Malo djelo znadi
mnogo!* 0,177 | 0,167 | 0,333 | 0,169 | 0,278 | 0,141 | 0,288 | 0,194 | 0,125| 0,227 | 0,286 | 0,250 | 0,250 | 0,250 0,232

6.3.3.5.4. Analiza osjetljivosti 4

U Cetvrtoj analizi osjetljivosti povecati e se tezina kriterija ,Prikupljanje donacija i namirnica u vrijeme pandemije za 5% te Ce se istih 5% oduzeti
od ostalih kriterija u omjeru njihovih inicijalnih tezina:

Vec je reeno kako inicijalna tezina kriterija ,Prikupljanja donacija i namirnica u vrijeme pandemije” iznosi 35%, pove¢anjem teZine nova iznosi 40%.

e TeZini kriterija ,Pojava pandemije“ oduzima se 5 - ﬁ = 1,692 pa nova teZina kriterija iznosi 22 — 1,692 = 20,31%.

o Sto se tige teZine kriterija ,Organiziranost djelovanja i rad volontera“ oduzima se 5-% = 1,869 pa je nova teZina kriterija 22,43% (24,3-
1,869).
o Od tezine kriterija , TroSkovi marketinga“ oduzima se 5 - 187

—————— = 1,438 pa se dobiva nova vrijednost od 17,26% (18,7-1,438).
22+24,3+18,7
Provjerom novih teZina kriterija dobiva se zbroj 100% $to se vidi u sliedeéem 40% + 20,31% + 22,43% + 17,26%.Nova tablica prioriteta prikazana je u tablici

15. Vodece alternative i dalje su alternativa ,Dobro je Ciniti nekome dobro“ (0,292) te alternativa ,Od vrata do vrata!* (0,289). Alternativa ,Dobro je Ciniti

nekome dobro!“ u ovoj je analizi dobila veci prioritet od alternative ,,0d vrata do vrata!“ no kako su i jedna i druga alternativa rjeSenja za isti problem, samo
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druge aktivnosti, nije potrebno raditi dodatne analize zbog promjene ranga alternativa. Bilo bi potrebno raditi kada bi, po rangu, tre¢a ili Cetvrta alternativa

dosla na prvo mjesto odnosno na mjesto rieSenja problema.

Tablica 15 IzraCun ukupnih prioriteta alternativa za analizu osjetljivosti 4

Prikupljanje donacija i namirnica | Organiziranost djelovanja i rad
u vrileme pandemije volontera

0,400 0,203 0,224 0,173

Pojava pandemije Troskovi marketinga

PS NPNB NS KsLJ MK KD ND RV RR BV PRV IWS | AOWS | IPL | Ukupni
0,198 | 0,312 | 0,490 | 0,335 | 0,287 | 0,242 | 0,136 | 0,130 | 0,224 | 0,323 | 0,323 | 0,333 | 0,333 | 0,333 | prioritet

~Partnerstvo daje

vise!" o0,177| 0,167, 0,167 | 0,197| 0,208| 0,263 | 0,165| 0,356 | 0,125| 0,123 | 0,143 | 0,250 | 0,250 | 0,250 | 0,184

,Dobro je Ciniti
nekome dobro!* 0,240 | 0,333| 0,333 0,239 | 0,261 | 0,455| 0,342 | 0,125| 0,375| 0,227 | 0,286 | 0,250 | 0,250 | 0,250 | 0,292

,Od vrata do vrata!”

0,406 | 0,333| 0,167 | 0,394 | 0,354| 0,141 | 0,206 | 0,325| 0,375| 0,423 | 0,286 | 0,250 | 0,250| 0,250 | 0,289

.Malo djelo znaci

mnogo!” 0,177, 0,167 | 0,333| 0,169 | 0,278 | 0,141 | 0,288 | 0,194 | 0,125, 0,227 | 0,286 | 0,250 | 0,250 | 0,250 | 0,235

6.3.3.5.5. Analiza osjetljivosti 5

Peta analiza osjetljivosti ¢e smanijiti tezinu kriterija ,Organiziranost djelovanja i rad volontera“ za 5% te ¢e se istih 5% pridodati ostalim kriterijima u

omjeru inicijalnih tezina kriterija:

Inicijalna tezina kriterija ,Organiziranost djelovanja i rad volontera® iznosi 24,3% ukoliko se ova tezina smanji za 5% ona iznosi 19,3%.

22

TeZini kriterija ,Pojava pandemije” pridodaje se 5 - —————

= 1,453 §to znadi da je nova tezina kriterija 23,45% (24,3+1,453).

35

Tezini kriterija ,Prikupljanje donacija i namirnica u vrijeme pandemije“ dodaje se slijedece 5 EryerTere

= 2,312 pa stoga nova tezina ovog kriterija

iznosi 35 + 2,312 = 37,31%.

18,7

Kriterij “Tro8kovi marketinga“ ima teZinu od 18,7% toj teZini dodaje se 5 - ———
22+35+18,7

= 1,235pa nova tezina iznosi 19,94% (18,7+1,235).

Zbroj novih tezina ovog kriterija jednak je 100% (19,3%+23,45%+37,31%+19,94%). Nove tezine kriterija prikazane su i u tablici 16, gdje se vidi da su

konacna rjieSenja i dalje alternative ,Od vrata do vrata!“ (0,303) te alternativa ,Dobro je &initi nekome dobro!“ (0,283).
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Tablica 16 IzraCun ukupnih prioriteta alternativa za analizu osjetljivosti 5

Pojava pandemije Pri_kupljanj_e donacija i ’ Organiziranost djelovanja i rad Troskovi marketinga
namirnica u vrijeme pandemije volontera
0,193 0,235 0,373 0,199
PS NPNB | NS KsLJ MK KD ND RV RR BV PRV | IWS | AOWS | IPL | ykupni
0,198 0,312 | 0,490 | 0,335 | 0,287 | 0,242 | 0,136 | 0,130 | 0,224 | 0,323 | 0,323 | 0,333 | 0,333 | 0,333 | prioritet
~Partnerstvo daje
vise!” 0,177 | 0,167 | 0,167 | 0,197 | 0,208 | 0,263 | 0,165 | 0,356 | 0,125 | 0,123 | 0,143 | 0,250 | 0,250 | 0,250 | 0,185
,Dobro je Ciniti
nekome dobro!* 0,240 | 0,333 | 0,333| 0,239 | 0,261 | 0,455| 0,342 | 0,125| 0,375 | 0,227 | 0,286 | 0,250 | 0,250 | 0,250 | 0,283
,Od vrata do
vrata!® 0,406 | 0,333 | 0,167 | 0,394 | 0,354 | 0,141 | 0,206 | 0,325 | 0,375 | 0,423 | 0,286 | 0,250 | 0,250 | 0,250 | 0,303
.Malo djelo znaci
mnogo!* 0,177 | 0,167 | 0,333| 0,169 | 0,278 | 0,141 | 0,288 | 0,194 | 0,125 | 0,227 | 0,286 | 0,250 | 0,250 | 0,250 | 0,229

6.3.3.5.6. Analiza osjetljivosti 6

Ovom analizom osjetljivosti povecati ¢e se tezina kriterija ,Organiziranost djelovanja i rad volontera“ za 5% pa Ce se za istih 5% oduzeti ostalim
kriterijima u njihovom omjeru inicijalnih tezina kriterija:

¢ Inicijalna tezina kriterija zadanog kriterija iznosi 24,3%, kada se ona povecéa za 5% nova tezina iznosi 29,3%.

22

e Tezini kriterija ,Pojava pandemije® oduzima se 5 - Toraies = 1,453 pa se dobiva nova tezina 20,55% (22-1,453).

Kriterij ,Prikupljanje donacija i namirnica u vrijeme pandemije“ ima teZinu od 35%, a nova tezina koja se dobije, kada se oduzme 5 - 3

22+35+18,7 =
2,312, je 32,68% (35-2,312).

o ,Troskovi marketinga® kao kriterij ima tezinu od 18,7% pa ukoliko se od te tezine oduzme 5 - 187

—————— =1,235 dobiva se nova tezina od 17,47%
22+435+18,7
(18,7-1,235).

Kod ove analize je zbroj takoder jednak 100% = 29,3% + 20,55% + 32,68% + 17,47%.Tablica 17 prikazuje nove tezine kriterija te alternative ,Od vrata do

vratal“ (0,299) kao rjeSenjem problema aktivnosti dijeljenja paketa korisnicima Socijalne samoposluge i alternativu ,Dobro je &initi nekome dobro!* (0,287)
kao rjeSenje aktivnosti prikupljanja donacija i namirnica.

111



Tablica 17 IzraCun ukupnih prioriteta alternativa za analizu osjetljivosti 6

Pojava pandemije Prlkupljan!_e donacija i namirnica Organiziranost djelovanja i rad Troskovi marketinga
u vrileme pandemije volontera
0,293 0,206 0,327 0,175
PS NPNB NS KsLJ MK KD ND RV RR BV PRV IWS | AOWS IPL Ukupni
0,198 | 0,312 | 0,490 | 0,335 | 0,287 | 0,242 | 0,136 | 0,130 | 0,224 | 0,323 | 0,323 | 0,333 | 0,333 | 0,333 | prioritet
~Partnerstvo daje
viSe!” 0,177 | 0,167 | 0,167 | 0,197 | 0,108 | 0,263 | 0,165| 0,356 | 0,125 | 0,123 | 0,143 | 0,250 | 0,250 | 0,250 0,183
,Dobro je Ciniti
nekome dobro!“ 0,240 | 0,333 | 0,333| 0,239 | 0,261 | 0,455| 0,342 | 0,225 | 0,375| 0,227 | 0,286 | 0,250 | 0,250 | 0,250 0,287
,Od vrata dovratal® | ( 406 | 0,333| 0,167 | 0,394 | 0,354 | 0,141 | 0,206 | 0,325 | 0,375 | 0,423 | 0,286 | 0,250 | 0,250 | 0,250 | 0,299
,Malo djelo znadi
mnogo!* 0,177 | 0,167 | 0,333 | 0,169 | 0,278 | 0,141 | 0,288 | 0,194 | 0,125 | 0,227 | 0,286 | 0,250 | 0,250 | 0,250 0,232

6.3.3.5.7. Analiza osjetljivosti 7

Sedmom analizom osjetljivosti smanijiti ée se teZina kriterija , TroSkovi marketinga® za 5% pa ¢e se ujedno 5% pridodati ostalim kriterijima u omjeru

inicijalnih teZina kriterija:

Kriterij , TroSkovi marketinga“ ima inicijalnu teZinu od 18,7%, koja kad se smaniji za 5% iznosi 13,7%.

Tezini kriterija ,Pojava pandemije“ pridodaje se 5 -ﬁ = 1,353 pa nova iznosi 23,35% (22+1,353).
Kriterij ,Prikupljanje donacija i namirnica u vrijeme pandemije“ ima tezinu od 35% kojoj se pridodaje 5 -ﬁ = 2,153 pa nova tezina iznosi

37,15% (35+2,153).

Tezina kriterija ,Organiziranost djelovanja i rad volontera“ pove¢ava se za 5 -% = 1,494 pa nova tezina kriterija iznosi 25,80% (24,3+1,494).

Zbroj novih tezina kriterija je 100% = 13,7% + 23,35% + 37,15% + 25,80%.Tablica 18 prikazuje prioritete alternativa s novim tezinama kriterija. Prioritetna

alternativa, i ovdje, ostaje alternativa ,O0d vrata do vrata!* s prioritetom od 0,302 odnosno 30,20%, kojom se rjeSava aktivnost dijeljenja paketa, dok
alternativa s teZinom od 27,90% odnosno 0,279 — ,Dobro je Ciniti nekome dobro!“ rieSava aktivnost prikupljanja donacija i namirnica.
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Tablica 18 IzraCun ukupnih prioriteta alternativa za analizu osjetljivosti 7

: . Prikupljanje donacija i namirnica | Organiziranost djelovanja i rad o .
Pojava pandemije . . TroSkovi marketinga
u vrileme pandemije volontera
0,137 0,234 0,372 0,258

PS NPNB | NS KsLJ MK KD ND RV RR BV PRV IWS | AOWS | IPL | Ukupni
0,198 | 0,312 | 0,490 | 0,335 | 0,287 | 0,242 | 0,136 | 0,130 | 0,224 | 0,323 | 0,323 | 0,333 | 0,333 | 0,333 | prioritet

.Partnerstvo daje

vise!® 0,77| 0,167 | 0,167| 0,197| 0,108 | 0,263 | 0,165| 0,356 | 0,125 | 0,123 | 0,143 | 0,250 | 0,250 | 0,250 0,190

,Dobro je Ciniti
nekome dobro!” 0,240 | 0,333 | 0,333 | 0,239 | 0,261 | 0,455| 0,342 | 0,125| 0,375| 0,227 | 0,286 | 0,250 | 0,250 | 0,250

0,279

,Od vrata do vrata!*

0,406 | 0,333| 0,167 | 0,394 | 0,354 | 0,141 | 0,206 | 0,325| 0,375| 0,423 | 0,286 | 0,250 | 0,250 | 0,250 0,302

.Malo djelo znaci

mnogo!“ 0,177 0,167 | 0,333 ] 0,169 ] 0,278 | 0,141 | 0,288 | 0,194 | 0,125| 0,227 | 0,286 | 0,250 | 0,250 | 0,250 | 0,229

6.3.3.5.8. Analiza osjetljivosti 8

Posljednjom analizom osjetljivosti povecati ¢e se teZina kriterija ,TroSkovi marketinga“ za 5%, a za istih 5% oduzeti ¢e se ostalim kriterijima u

njihovom omjeru inicijalnih tezina kriterija:

Kriterij , TroSkovi marketinga“ ima inicijalnu tezinu 18,7% koja kad se povecéa za 5% iznosi 23,7%.
Od tezine kriterija ,Pojava pandemije” oduzima se 5 - ﬁ = 1,353 pa se dobiva nova tezina 20,65% (22-1,353).

TeZini kriterija ,Prikupljanje donacija i namirnica u vrijeme pandemije” oduzima se 5 -ﬁ = 2,153 pa se dobiva nova tezina kriterija 32,85% (35-
2,153).

Za kriterij ,Organiziranost djelovanja i rad volontera“ tezina se smanjuje za 5 -ﬁ = 1,494 pa nova tezina ovog kriterija iznosi 22,80% (24,3-
1,494).

U posljednjoj analizi zbroj kriterija, takoder, iznosi 100% = 23,7% + 20,65% + 32,85% + 22,80%.Tablica 19 prikazuje nove prioritete alternativa, odnosno

prioritete koji su dobiveni nakon povecanja tezina kriterija ,, TroSkovi marketinga®“ za 5%. U tablici 19 prikazana je posljednja analiza osjetljivosti, gdje se

takoder vidi da rang alternativa ostaje isti te da ne dolazi do neke znacajne promjene koja bi mogla u velikoj mjeri utjecati na promjenu ranga alternativa.
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Tablica 19 IzraCun ukupnih prioriteta alternativa za analizu osjetljivosti 8

Prikupljanje donacija i namirnica Organiziranost djelovanja i rad
u vrileme pandemije volontera

0,237 0,207 0,329 0,228

Pojava pandemije TroSkovi marketinga

PS NPNB NS KsLJ MK KD ND RV RR BV PRV IWS | AOWS | IPL | Ukupni
0,198 | 0,312 | 0,490 | 0,335 | 0,287 | 0,242 | 0,136 | 0,130 | 0,224 | 0,323 | 0,323 | 0,333 | 0,333 | 0,333 | prioritet

.Partnerstvo daje

viSe!* 0,177 | 0,167 | 0,167 | 0,197 | 0,108 | 0,263 | 0,165| 0,356 | 0,125 | 0,123 | 0,143 | 0,250 | 0,250 | 0,250 0,187
,Dobro je Ciniti
nekome dobro!” 0,240 | 0,333| 0,333| 0,239 | 0,261 | 0,455| 0,342 | 0,125| 0,375| 0,227 | 0,286 | 0,250 | 0,250 | 0,250 0,283

,=Od vrata do vratal™ | 406 | 0333| 0167 | 0394 | 0354 | 0141 | 0,206 | 0325 | 0375 | 0423 | 0286 | 0250 | 0250| 0250| 0,298

.Malo djelo znaci
mnogo!” 0,177 | 0,167 | 0,333 | 0,169 | 0,278 | 0,141 | 0,288 | 0,194 | 0,125 | 0,227 | 0,286 | 0,250 | 0,250 | 0,250 0,232

Nakon zadnje provedene analize osjetljivosti vidi se da prvorangirana alternativa, koja je bila i kod treéeg koraka AHP metode, ostaje
prvorangirana. Kako je unutar rijeSenja opisanog problema potrebno rijesiti dvije aktivnosti, alternativa ,Od vrata do vrata!” ostaje rjeSenje aktivnosti dijeljenja
paketa, odnosno namirnica, korisnicima Socijalne samoposluge. Dok alternativa koja slijedi odmah nakon prvorangirane alternative, ,Dobro je €initi nekome
dobro!“ dobiva mjesto rjeSenja aktivnosti, prikupljanja donacija i namirnica, opisanog problema. Kako je kod analize osjetljivosti model rjeSenja ostao isti

zaklju€uje se da model nije osjetljiv na promjene, odnosno na povecanije ili smanjenje teZine kriterija za 5%.

6.3.4. RjeSavanje problema prikupljanja donacija i namirnica te dijeljenje istih korisnicima Socijalne samoposluge u

doba COVID-19 pomoéu Borda metode glasovanja

Kako je reCeno u tre¢em poglavlju, metoda Borda glasovanja trazi od svakog glasaca da ocijeni alternative od 1 (kao najbolje) do najmanje
preferirane alternative, gdje je a broj razmatranih alternativa. Takvim na¢inom alternative su rangirane prema redoslijedu, odnosno prema broju bodova koje
dobivaju. Ukoliko je a=1 onda alternativa dobiva najviSe bodova te nosi pobjedu. Ako je ax>2, tada su alternative na vrhu proglasene pobjednicima (prema
najve¢em broju bodova) [34], [38].

Proces prikupljanja namirnica te dijeljenja istih potrebno je poboljSati, odnosno unaprijediti jer se trenutni postojeci proces ne moze funkcionalno

odvijati u vrijeme Korona virusa. Zamisao, poboljSanja procesa je da se odaberu neki drugi, drugaciji, nacini prikupljanja namirnica i donacija, ali i dijeljenja
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istih, koji bi se mogao odvijati i za vrijeme Sirenja i postojanja virusa COVID-19 te da se
neprofitne organizacije, poput Socijalne samoposluge, ali ni bilo koja druga organizacija ne
zatvara kada dode novi ,veliki val“ zaraze, ve¢ da sve funkcionira normalno. Profitne
organizacije zbog gospodarstva, a neprofitne organizacije (Socijalna samoposluga) zbog
svojih korisnika kojima su potrebni paketi namirnica koje dobivaju.

Dakle, i ovdje je, kao i kod AHP metode, cilj odabrati nacin prikupljanja donacija i
namirnica te nacin dijeljenja istih korisnicima Socijalne samoposluge u doba COVID-19. Da
bi se definirani cilji mogao ostvariti, potrebno je opet imati razliite kriterije za svaku pojedinu
definiranu alternativu. Stoga je potrebno, opet, sagledati kriterije koji su definirani i kod AHP
metode. Postoje Cetiri kriterija:

e pojava pandemije — odnosi se na sagledavanje stanovnistva iz okoline, njihove
navike te prihva¢anje nove bolesti i djelovanja kod neoCekivane pojave pandemije;

ovaj kriterij ¢e se kod koridtenja Borda metode glasovanja sagledati kao lose (1),

dobro (2) i vrlo dobro prihvaéanje (3) pandemije

e prikupljanje donacija i namirnica u vrijeme pandemije — ovaj kriterij sagledava se s
aspekta koji ukljuuje kontakt s okolinom, moguénost kretanja stanovnidtva u vrijeme
pandemije, nacini dostave koji su moguci u vrileme pandemije, ali i koli€ina donacija
koju je moguce ostvariti kroz neoCekivanu situaciju; kroz Borda metodu glasovanja on
¢e se promatrati kao mala (1), srednja (2) i velika (3) koli¢ina donacija

e organiziranost djelovanja i rad volontera — navedeni kriterij promatra se kroz radno
vrijeme i raspored rada unutar Socijalne samoposluge, broj volontera koji je aktivnho
uklju€en u rad Socijalne samoposluge

e troSkovi marketinga — uklju€uju nacine na koje bi veéa okolina saznala za Socijalnu

samoposlugu (izrada web stranice, plakata, letaka), veéim znanjem drugih o

djelovanju Socijalne samoposluge postoji i ve¢a mogucnost donacije namirnica ili

financijske donacije od strane stanovnistva.

Podaci su kao i kod provodenja AHP metode prikupljeni od strane Socijalne samoposluge
.Kruh Sv. Antun® Varazdin. Tablica 20 prikazuje podatke za Cetiri moguca rjeSenja problema,
a tablica 21 prikazuje odgovarajucu rang liestvicu za svaki od Cetiri kriterija. Za svaki kriterij
dodijeljen je prvi rang (1) najviSe plasiranog rjeSenja, alternative, rang 2 dodijeljen je drugo
plasiranoj alternativi i tako do ranga 4 koji je dodijeljen posljednje plasiranoj alternativi.

Za alternative koje imaju jednake vrijednosti u tablici 20, raCuna se prosjek ranga u
tablici 21. Pa tako alternativa ,Dobro je €initi nekome dobro!“ i alternativa ,Od vrata do vrata!®
za kriterij ,Pojava pandemije” imaju vrijednost 3,00 pa je prosjek ljestvice (2 i 3) jednak 2,5,
kao Sto je prikazano u tablici 21. Isto vrijedi i za alternative ,Partnerstvo daje vise!” i ,Malo
djelo znaCi mnogo!“ koje u tablici 20 imaju vrijednost 2,00 a njihov prosjek ljestvice iznosi,
takoder, 2,5 (1i 4).
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Tablica 20 Podaci o kriterijima za odabir odgovarajuce alternative

Kriteriji
, : Prikupljanje donacija i Organiziranost Troskovi
Naziv Pojava S . : . )
: . namirnica u vrijeme djelovanjairad | marketinga
alternative pandemije .
pandemije volontera (h) (kn)
nECIEG 2,00 2,00 10,00 6250,00
daje vise!
,Dobro je Ciniti
nekome 3,00 3,00 20,00 6250,00
dobro!*
,0d vrata do 3,00 1,00 10,00 6250,00
vrata!
Malodielo 5 4, 1,00 15,00 6250,00
znaci mnogo!

Pa je kod prvog kriterija rang za sve alternative isti zbog racunanja prosjeka ljestvica i istih
vrijednosti kod podataka za odabir odgovarajuce alternative. S obzirom na drugi Kkriterij
alternativa ,Dobro je Ciniti nekome dobro!” prema vrijednosti iz tablice podataka dobiva prvo
mjesto u rangu. Nakon nje slijedi alternativa ,Partnerstvo daje vide!, a poslije njih su

alternative ,,Od vrata do vrata!“ i ,Malo djelo zna¢i mnogo!“ s prosjekom ljestvice (3 i 4) pa

Tablica 21 Rangiranje mogucih alternativa prema kriterijima

Kriteriji
: . Prikupljanje donacija i Organiziranost Troskovi
Naziv Pojava s . . L )
. . namirnica u vrijeme djelovanjairad | marketinga
alternative pandemije ..
pandemije volontera (h) (kn)
SFEMITERE 3,50 2 1,5 2,50
daje vise!
,Dobro je Ciniti
nekome 1,50 1 4 2,50
dobro!*
e 1,50 3,50 15 2,50
vrata!
nEIICE 3,50 3,50 3 2,50
znaci mnogo!

poprimaju vrijednost ranga od 3,5. Kriterijem ,Organiziranost djelovanja i rad volontera®
takoder se za dvije alternative raCuna prosjek ljestvice (1 i 2), alternativa ,Partnerstvo daje
vise!“ i alternativa ,Od vrata do vrata!“ pa one dobivaju vrijednost 1,5 u rangu, dok alternativa

.Malo djelo znaci mnogo!“ dobiva 3 mjesto u rangu, a alternativa ,Dobro je Ciniti nekome
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dobro!“ dobiva 4 mjesto u rangu. Posljednjim kriterijem sve alternative dobivaju vrijednost 2,5
u rangu alternativa.

Nakon rangiranja mogucih alternativa slijedi dodjela bodova, alternativama, prema
Borda metodi glasovanja. Stoga je u tablici 22 prikazano dodjeljivanje bodova i ukupan broj
bodova po alternativama. Bodovi koji se dodjeljuju jesu od 0-3 (3 je zato jer su Cetiri
alternative pa je onda prema formuli 4-1=3 -> najveci broj bodova). Kriteriji koji kod
odredivanja ranga imaju jednaku vrijednost, bodovi im se ne dodjeljuju od 0 do 3, vec se radi
prosjek ljestvice bodova (0-3) te se onda dobivena vrijednost piSe kao broj bodova u tablicu
22. Upravo taj postupak bio je kod kriterija ,Pojava pandemije” te kod kriterija ,TroSkovi
marketinga“ i djelomi¢no kod kriterija ,Prikupljanje donacija i namirnica u vrijeme pandemije.
Zbrajanjem i dobivanjem ukupnih broja bodova, Borda metodom glasovanja, alternativa ,,0Od
vrata do vratal“ odnosi pobjedu, odnosno smatra se da je navedena alternativa rjeSenje jer je
njezina vrijednost bodova, prema Borda metodi glasovanja, jednaka 9,5. Ve¢ je prije reCeno
da je navedena alternativa rjeSenje djela aktivnosti definiranog problema, odnosno aktivnosti
dijelienja paketa korisnicima Socijalne samoposluge. Za drugi dio aktivnosti prikupljanje
donacija i namirnica potrebna je jedna od slijedecih alternativa ,Partnerstvo daje vise!,

,Dobro je €initi nekome dobro!“.

Tablica 22 Broj bodova dodijeljen alternativama prema Borda metodi glasovanja

Kriteriji
. Pojava Prikupljanje donacija Orgamzwa_no; Troskovi .
Naziv U e . t djelovanja i . Ukupni
. pandemij | i namirnica u vrijeme marketinga )
alternative . rad volontera bodovi
e pandemije (h) (kn)
Farnesto | 0,00 1,00 2 2,00
aje vise! 5,00
,Dobro je
Ciniti nekome 2,00 3,00 0 2,00
dobro!* 7.00
Odvratado | 5 5, 1,50 3 2,00
vrata! 9,50
-Malo djelo
znadi 1,00 1,50 1 2,00
mnogo!* 5,50

S obzirom na dobivene bodove tih dviju alternativa, alternativa ,Dobro je &initi nekome
dobro!® pobjeduje, prema broju bodova, no to rieSenje Ce se provjeriti tako da se izbaci
alternativa koja odnosi pobjedu za prvu aktivnost te ostanu tri alternative kako je prikazano u
tablici 23. Kao i kod prvog slu€aja najprije se odreduje rang (1, 2, 3) alternativa prema

podacima koji su dani u tablici 23. Stoga je u tablici 24 prikaz ranga alternativa. Kao i u
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prijaSnjem slu¢aju one vrijednosti koje su jednake u tablici 23, za njih se raCuna prosjek

liestvice ranga pa tako kriterij ,TroSkovi marketinga® poprima vrijednost ranga 2 za sve tri

alternative.

Tablica 23 Podaci za odabir druge aktivnosti definiranog problema

Kriteriji
: : Prikupljanje donacija i Organiziranost TroSkovi
N - o namirnica u vrijeme djelovanjai rad marketinga
alternative pandemije /1) J J 9
pandemije volontera (h) (kn)
JPETETEE 2,00 2,00 10,00 6250,00
daje vise!
,Dobro je Ciniti
nekome 3,00 3,00 20,00 6250,00
dobro!*
,Malo djelo 2,00 1,00 15,00 6250,00
znaci mnogo!
Tablica 24 Prikaz dodijeljenih rangova alternativama
Kriteriji
: . Prikupljanje donacija i Organiziranost Troskovi
Naziv Pojava S . : L )
. - namirnica u vrijeme djelovanjairad | marketinga
alternative pandemije .
pandemije volontera (h) (kn)
sPartnerstvo 2 2 1 2
daje vise!
,Dobro je Ciniti
nekome 1 1 3 2
dobro!*
,,qulo djelo ) 5 3 5 >
znaci mnogo!

Nakon definiranih rangova, prema Borda metodi glasovanja, svakoj alternativi dodjeljuju se
bodovi koji su prikazani u tablici 25. Bodovi se opet dodjeljuju kao i u prvom slu¢aju, jedino
Sto se ovdje dodjeljuje 0-2 boda, jer su sad 3 alternative. Pa tako alternativa ,Partnerstvo
daje vise!“ prema kriteriju ,Pojava pandemije* dobiva 0 bodova, bez obzira §to je u tablici 24
njegova vrijednost ranga jednaka s alternativom ,Malo djelo zna¢i mnogo!“, prema ostalim
sagledanim pod kriterijima navedenog kriterija dolazi se do navedenog broja bodova, bez
raCunanja prosjeka. Ista alternativa za drugi kriterij dobiva 1 bod, za treci kriterij 2 boda, a za
Cetvrti kriterij 1,5 boda jer je ovdje racunat prosjek bodova (0, 1, 2) posto je za sve alternative
cijena troSkova marketinga jednaka. Stoga alternativa ,Partnerstvo daje viSe!“ dobiva ukupno

4,50 bodova. Druga alternativa ,,Dobro je Ciniti nekome dobro!“ dobiva ukupno 5,50 bodova
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od ¢ega prema kriteriju ,pojava pandemije“ dobiva 2 boda, prema drugom kriteriju 2 boda,
treci kriterij joj donosi 0 bodova, a posljedn;ji kriterij donosi 1,5 bod kao i kod svih ostalih
alternativa. Ova alternativa je ujedno i alternativa koja odnosi pobjedu za rjeSavanje
aktivnosti prikupljanja namirnica i donacija, jer, prema Borda metodi, nosi najveéi broj
bodova. Posljednja alternativa prema prvom kriteriju dobiva 1 bod, prema drugom 0 bodova,
kriterij ,organiziranost djelovanja i rad volontera“ donosi joj 1 bod, a posljedniji kriterij donosi
joj 1,5 boda. Ukupan broj bodova navedene alternative je 3,5 Sto ju stavlja na posljednje

mjesto.

Tablica 25 Prikaz dodijeljenih bodova alternativama

Kriteriji
. - ... | Organiziranost Ao
Naziv Pojava Prlkuplja_mje dor_1_acua ' djelovanja i Trosk_ow Ukupni
: - namirnica u vrijeme marketinga :
alternative | pandemije . rad volontera bodovi
pandemije () (kn)
sPartnerstvo | 5 1,00 2,00 1,50
daje vise! 4,50
,Dobro je
Ciniti nekome 2,00 2,00 0,00 1,50
dobro!* 5,50
.Malo djelo
znaci 1,00 0,00 1,00 1,50
mnogo!* 3,50

Dobivenim rezultatima, Borda metode glasovanja, vidi se kako je za aktivnost
dijeljenja paketa korisnicima Socijalne samoposluge najbolja alternativa ,Od vrata do vrata!*
s ukupno 8,5 bodova. Izbacivanjem izabrane alternative za prvu aktivnost, od preostalih
alternativa bira se alternativa za aktivhost skupljanja donacija i namirnica, kako bi se u
konacnici imalo $to podijeliti korisnicima Socijalne samoposluge te kako bi ona mogla raditi
nesmetano. Pa se dobivaju tri alternative od kojih alternativa ,Dobro je €initi nekome dobro!*,
prema Borda metodi glasovanja, nosi najveéi broj bodova -> 5,5 te je izabrana kao rjeSenje

za obavljanje aktivnosti, unutar definiranog problema, prikupljanja donacija i namirnica.
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7. Zakljuéak

Svako poduzecée, bilo ono profitno ili neprofitno, donosi neke odluke. Odluke mogu biti
vezane konkretno za poslovanje poduzec¢a, a mogu biti povezane i s nekim drugim
aktivnostima koje se odvijaju u poduzecu (odabir osobe za radno mjesto, dono3enje novih
pravila unutar poduzeéa i dr.). Kako god bilo i na §to god se odluke odnosile, one su veoma
bitne za poslovanje svakog poduzeca. S odlukama dolazi i odlu€ivanje kao proces dono$enja
i biranja pravih, ispravnih i korisnih odluka za djelovanje i rad poduzeca. Da bi poslovanje i
djelovanje poduzeca bilo §to u€inkovitije bitno je imati dobro razvijeno upravljanje odnosima
s klijentima, odnosno dobro razvien CRM. Dobro razvijenim CRM-om dolazi i do dobrog
upravljanja poslovanjem cjelokupne organizacije. Stoga je bitno da svaka organizacija, i
profitna i neprofitna, donose pravovremene, dobre, korisne odluke koje ée pozitivno utjecati
na njihovo poslovanje zajedno s dobro organiziranim CRM-om, odnosno dobro organiziranim

i vodenim upravljanjem odnosima s klijentima.

7.1. Analiza AHP metode i Borda metode glasovanja

Primjena metode analitickog hijerarhijskog procesa (AHP), koja spada u metode
viSekriterijskog odlucivanja, te Borda metode glasovanja dovodi do konacnih rjeSenja
definiranog problema. Najprije je za provedbu AHP metode bilo potrebno definirati problem
Socijalne samoposluge kao neprofitne organizacije. Problem koji je identificiran i definiran
vezan je uz prikupljanje donacija i namirnica te dijeljenje istih korisnicima Socijalne
samoposluge u doba COVID-19. Nakon definiranog problema definiran je skup mogucih
alternativnih rjeSenja. Skup moguéih alternativnih rjeSenja sastoji se od C&etiri moguce
alternative - prva je ,Partnerstvo daje viSe!®, druga moguéa alternativa je ,Dobro je Ciniti
nekome dobro!“, dalje slijedi ,Od vrata do vrata!“ i posljednje moguce rjeSenje je ,Malo djelo
znaci mnogo!“. Posto se problem sastoji od dvije aktivnosti (prikupljanja i dijeljenja), prve
dvije moguce alternative odnose se na prikupljanje donacija i namirnica, a druge dvije date
alternative odnose se na dijeljenje paketa korisnicima Socijalne samoposluge. U konacnici,
kad se alternative odaberu, u obavljanju poslovanja Socijalne samoposluge one bi bile
kombinirane, kao i aktivnosti koje se vezu uz njih. Nakon odredenih mogucih alternativa,
definirani su kriteriji i pod kriteriji prema kojima se dalje radila usporedba mogucih alternativa,
kako bi se doSlo do konacnih rjeSenja definiranog problema. Definirana su Cetiri kriterija —
,Pojava pandemije, ,Prikupljanje donacija i namirnica u vrijeme pandemije®, ,Organiziranost

djelovanja i rad volontera“ te ,TroSkovi marketinga“. Svakom od kriterija dodijeljeni su
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odredeni pod kriteriji koji poblize opisuju kriterije i koji pomazu u boljem usporedivanju
alternativa medusobno. Navedene alternative, kriteriji i pod kriteriji prikazani su matricom
odlucivanja, nakon Cega se provodila AHP metoda kojom se je doSlo do konacnih rieSenja
definiranog problema. Konac¢no rjeSenje definiranog problema, provodenjem AHP metode, je
alternativa ,0Od vrata do vrata!“. Navedena alternativa je rieSenje za aktivnost dijeljenja
paketa korisnicima Socijalne samoposluge koja prema AHP metodi zauzima prvo mjesto s
vrijedno$éu od 0,295, odnosno 29,5%, dok je alternativa ,Dobro je Ciniti nekome dobro!® s
vrijednoS¢éu od 0,290, odnosno 29%, konacno rjeSenje za aktivnosti prikupljanja donacija i
namirnica.

Provodenjem druge metode, Borda metode glasovanja, rieSenje za prvu aktivnost,
dijeljenja paketa korisnicima, takoder je, alternativa ,Od vrata do vrata!”, koja prema ovoj
metodi odnosi 9,5 bodova. A alternativa ,,Dobro je €initi nekome dobro!“, prema Borda metodi
glasovanja, je najbolje rjeSenje za aktivnost prikupljanja donacija i namirnica, s ukupnim
brojem bodova od 5,5. Da bi se do8lo do konacnih rieSenja najprije je bilo potrebno odrediti
kriterije prema kojima se dalje radila usporedba mogucih alternativa. Kriteriji su bili jednaki
kao i kod AHP metode. Nakon definiranih kriterija i odredenih vrijednosti tih kriterija za svaku
od alternativa, slijedi dodjeljivanje rangova svakoj od alternativa. S obzirom na to da postoje
Cetiri moguéa rjeSenja, dodijeljenim rangovima daju se bodovi od 0 do 3. Nakon ¢ega dolazi
do zbrajanja ukupnih bodova i kona¢nog rjeSenja. Pa tako najbolja alternativa dobiva 9,5
bodova i postaje rjeSenje za aktivnost dijeljenja paketa korisnicima Socijalne samoposluge,
dok je druga po redu alternativa ,Dobro je Ciniti nekome dobro!“ kao rjeSenje druge
aktivnosti, no kako bi bilo sigurno da je ta alternativa rjeSenje za drugu aktivnost, Borda
metoda glasovanja provodi se opet no s tri moguce alternative (bez alternative “Od vrata do
vrata!“). Nakon toga dolazi se do rjeSenja druge aktivnosti definiranog problema pa
alternativa ,Dobro je Ciniti nekome dobro!“, i prema Borda metodi glasovanja, najbolje

rieSenje za aktivnost prikupljanja donacija i namirnica s ukupnim brojem bodova od 5,5.

7.2. Koristenje dobivenih konaénih alternativa u poslovanju
Socijalne samoposluge ,,Kruh Sv. Antun“ Varazdin u doba
COVID-19

S obzirom na trenutno odvijanje situacije s COVID-19 svakako postoji moguénost
ponavljanja scenarija od prije dva mjeseca kada je Socijalna samoposluga bila potpuno

zatvorena. Stoga Ce biti potrebno primijeniti drugacCije alternative za provodenje aktivnosti

Socijalne samoposluge. Upravo tu dolaze alternative koje su predloZzene ovim diplomskim
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radom, a koje ponajprije odnose mjesta konacnih rjeSenja za aktivnosti prikupljanja
namirnica i donacija te dijeljenje paketa korisnicima Socijalne samoposluge.

Provodenjem alternativa ,0d vrata do vrata!® i ,Dobro je c&initi nekome dobro!*
prouc¢avana neprofitna organizacija mogla bi nastaviti s obavljanjem svojih aktivnosti i ne bi
trebala brinuti o tome da njezini korisnici ne bi dobivali pakete. U poCetku provodenja novih
alternativa, vjerojatno bi se javljale poteSkoée, kao i inace kod primjene novih metoda rada ili
djelovanja u poslovanju, no svakako bi se bilo lakSe prilagoditi novim poteSko¢éama u radu
nego da se korisnici, a i volonteri te svi ostali moraju naviknuti na ponovno zatvorena vrata
Socijalne samoposluge. Alternativom ,Od vrata do vrata!“ steklo bi se povjerenje korisnika te
bi se omogucilo dijeljenje paketa istima. Aktivnost bi bilo potrebno provoditi pod najvec¢im
mjerama higijenske zastite koja se odnosi na noSenje maski, dezinfekciju ruku i stvari koje se
dodiruju te nodenje rukavica kako bi se korisnike, a posebno one najosjetljivije, zastitilo od
moguce zaraze Korona virusom. Iste mjere zastite bilo bi potrebno koristiti i kod provodenja
alternative ,Dobro je Ciniti nekome dobro!®, odnosno kod aktivnosti pakiranja paketa te kod
skupljanja namirnica i donacija, toc¢nije kod provodenja druge aktivnosti definiranog problema
Socijalne samoposluge.

Dakle, provodenjem novih alternativa bila bi potrebna dobra organizacija volontera
kao timova, kako bi se sve moglo odvijati bez prevelikih poteSko¢a. Dobrom organizacijom i
aktivnosti neprofitne organizacije provodile bi se onako kako je i zamiSljeno da svaka strana
u tim aktivnostima bude zadovoljna. S jedne strane da korisnici Socijalne samoposluge dobe
svoje pakete i da imaju osnovne potrebne namirnice za Zivot, a s druge strane volonteri
Socijalne samoposluge koje dobro djelo, ma koliko ono bilo malo, ispunjava znajuci da su

nekome donijeli veliki osmijeh na lice.
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