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SAZETAK

Zbog razvoja tehnologije u danasnjem svijetu ne postoji Covjek koji nema informaciju
o barem jednoj medijskog platformi. Glavna djelatnost medija je promocija i uz nju
vezane aktivnosti te oni Cesto imaju veliki utjecaj na pojedinca, ali i drustvo u cjelini.
Pojavom interneta uvelike se promijenio nacin komunikacije, kako u poslovhom, tako i
u nacinu komunikacije izmedu pojedinaca. Internet se svakim danom sve viSe razvija,
pa je primjena novih medija internetom neophodna. Temom ovog rada nastoji je
prikazati kako novi mediji utje€u na prodaju iz perspektive prodavaca, odnosno iz
perspektive kupaca, te koji pravni okvir elektroni¢kog poslovanja je potrebno poznavati

kako bi se prodaja realizirala na zakonit nacin.

Kljune rijeci: mediji, prodaja, kupnja, proizvod, trgovanje



SUMMARY

Because of the development of technology in today’s world, there is no one who does
not have information about at least one media platform. The main activity of the media
is advertising and they often have a great impact on the individual, but also on society
as a whole. With the advent of the Internet, the way of communication has changed
greatly, both in business and in the way of communication between individuals. The
Internet is evolving more and more every day, so the application of new media on the
Internet is necessary. The topic of this paper is to show how new media affect sales
from the perspective of sellers, as well as from the perspective of buyers, and which
legal framework of electronic business is necessary to know in order for sales to be

realized in a legal way.

Keywords: media, sale, purchase, product, trading



1. UVOD

U podrucju online trgovine konkurencija iz mjeseca u mjesec raste. Zbog iznenadne
pojave virusa COVID-19 i mjera izolacije, mnogi su po prvi puta koristili online kupnju.
Upravo zbog ovakve izuzetne situacije koja je obuhvatila cijeli svijet, pretpostavlja se
da ¢e se ljudi zahvaljujuci izolaciji naviknuti na online kupovinu, a time bi se znatno
povecao udio online prodaje i kupnje. Mnogi poduzetnici razvijaju svoje poslovanje
fokusiraju¢i se upravo na digitalne kanale kao vazno mjesto za prodaju svojih

proizvoda i usluga jer online prodaja donosi nove mogucnosti i potencijal za trziSni rast.

Predmet ovog rada su novi mediji u prodaji. U radu su obradeni utjecaji novih medija
iz perspektive prodavaca, kao i kako novi mediji utjeCu na prodaju iz perspektive
kupaca. Takoder su obuhvacéeni pravni okviri elektroni¢kog poslovanja koje je potrebno
ispostovati, a kako bi se online trgovanje uspjesno odvijalo na zakonit nacin. Na kraju

rada obuhvacéena je i sigurnost elektronickog trgovanja.

Svrha ovog rada je ukazati koliko je online prodaja, odnosno kupnja zastupljena na
trziStu te objasniti kako i u kolikoj mjeri utjeCe na pojedince i pravne subjekte. Za
potrebe ovog diplomskog rada izvreno je teorijsko i empirijsko istrazivanje. Sto se
tiCe teorijskog dijela provedeno je istrazivanje za stolom, koriste¢i se sekundarnim
izvorima podataka, tj. dostupnom literaturom - knjigama, znanstvenim c¢lancima,
priru¢nicima i internetskim stranicama. Empirijsko istrazivanje provedeno je putem

anonimne ankete.



2. NOVI MEDIJI U PRODAJI IZ PERSPEKTIVE PRODAVACA

Nacin ljudske komunikacije mijenja se razvojem medija i novih tehnologija. Upravo
pojavom novih kanala komunikacije sve je teZze doprijeti do pojedinca. U danasnjem
svijetu masovni mediji igraju vaznu ulogu u Zivotu pojedinca, pa tako i u marketingu. U
tom je segmentu potrebno istaknuti vaznost online alata, primjerice, drustvenih mreza,
i naCine na koje se pomocu drustvenih mreza moze razvijati imidz marke. Takoder se
ovi alati mogu uspjesSno koristiti i u drugim fazama prodajnom procesa kao $to je to
npr. istrazivanje ciljnih kupaca, koje proizvode i usluge preferiraju i sl. Zbog izrazito
velike trziSne konkurencije danas nije lako pridobiti kupca. TrziSna se pravila mijenjaju
velikom brzinom pa je nuZno kontinuirano pratiti promjene na trzistu i predvidjeti
eventualne promjene. Sirenje prodaje u novim trzidnim uvjetima vrlo je sloZen zadatak

jer je potrebno Koristiti nove alate koje se znatno razlikuju od tradicionalnih.

Nuzne karakteristike koje kreator marke u novim trziSnim uvjetima mora posjedovati
jesu fleksibilnost i visoka razina koordiniranosti. Danas je potrebno nadmasiti kupceve
potrebe, a ne samo ispuniti njegova oCekivanja. Svi se stru¢njaci za prodaju slazu u
jednome — poanta je u malim stvarima, u detaljima, kao $to je pravodobno odgovaranje
na e-postu ili slanje Cestitke za rodendan. Kupci su danas mnogo zahtjevniji i kritiCniji
pa je trajna komunikacija s njima itekako dobrodos$la. Prezentacija proizvoda treba biti
u prvom planu uz kvalitetu. Nadalje, odnos prema kupcu sve se viSe pomice iz teorije
u praksu, i to tako da viSe nije i ne smije biti marginaliziran, nego ulazi u samo srediste
zbivanja. Naglasak treba staviti na male stvari kao Sto je npr. dijeljenje besplatnih
uzoraka odredenog proizvoda jer ¢ovjek uvijek ono $to je besplatno vidi kao nesto
dobro bez obzira da li je uistinu zainteresiran za taj proizvod. Medutim, upravo na taj

nacin kupca se privlaci da upozna proizvod.*

U danasnje vrileme sve je viSe prodajnih kanala i to posebno u podrucju novih
tehnologija — interneta. Upravo tradicionalnu prodaju (koja tezi agresivnijem
marketingu) zamjenjuje drugaciji odnos s kupcem koji vise sli€i partnerskom odnosu.
Proces stalnog unapredivanja komunikacijske strategije kljucni je dio procesa

stvaranja jake marke jer nakon §to je marka izgradena njezin opstanak na trzistu ovisi

1 Citajmo izmedu redaka, Priruénik za razvoj medijske pismenosti, dostupno na:
https://tinyurl.com/y2an7ary (datum pristupanja: 3.7.2020.)
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o dobroj strategiji komunikacije Sto prije svega ukljuCuje medije, ciljne skupine, kao i
ostala sredstava komunikacije. Vazno je uspostaviti vezu s kupcima i ucvrstiti ju jer ¢e
pravodobno uklju€ivanje u oglaSivacke i druge marketinske koncepte dovesti do

stvaranja pozeljnog odnosa s kupcem.

ElektroniCko poslovanje obuhvaca upotrebnu interneta. Racunalni program za
upravljanje odnosima s kupcima (CRM — Customer Relationship Management) vazan
je element elektronickog poslovanja.? Upravo se vecéina poduzeéa koja se bavi

prodajom sluZi elektroni¢kim poslovanjem kao podr§kom nizu poslovnih aktivnosti.

Pet osnovnih CRM strategija kojima tvrtka postiZze diferencijaciju i konkurentnost na
trziStu su:

e ponuda rjeSenja umjesto proizvoda ili tzv. ,Klju¢ u ruke® koncept,

e ponuda superiorne usluge, konzistentne kroz sve kanale prema Klijentu,

e ponuda potpuno klijentu prilagodenih proizvoda i/ili usluga,

e rjeSavanje klijentovih problema umjesto klasi¢nog procesa prodaje,

e izgradnja suvremenog kontakt centra koji omogucuje efikasno komuniciranje s

klijentima (web, samoposluga).®

Jedna od tvrtki koja je provela CRM strategiju je Tesco (vodeci maloprodajni lanac u
Velikoj Britaniji). Provodenjem CRM strategije tvrtka je razvila internet maloprodaju

robe Siroke potrosnje koja posluje profitabilno.

Glavne znacajke poslovnog uspjeha Tescove internet operacije su fokus na kvalitetu
usluge prema kupcima te na konzistentnu informaciju i pristup klijentima bez obzira o

kojem kanalu kontakta s klijentima se govori.*

2Manning, G. L. i B. L. Reece, Suvremena prodaja: Stvaranje vrijednosti za kupca, 10. izdanje, Zagreb,
MATE, 2008., str. 18

3 Mdller, J. i V. Sri¢a, Upravljanje odnosom s klijentima: Primjenom CRM poslovne strategije do
povecanje konkurentnosti, Zagreb, Delfin — razvoj managementa, 2005., str. 159

4 Loc.cit.



2.1.Prodajni kanali

U danas$nje je vrijeme misljenje vecine menadzera da je za uspjeh poduzeca najvaznije
steé¢i konkurentsku prednost Sto bi znacilo ostvariti bolji trZiSni polozaj od svoje
konkurencije. NajceS¢e poduzeéa imaju jedan do dva prodajna kanala, a to su

maloprodaja i veleprodaja.

Pod maloprodajom podrazumijevamo aktivnost kupnje robe od proizvodaca i njenu
prodaju krajnjim korisnicima. Maloprodaja je zadnja u lancu prodaje i u neposrednom
je kontaktu s kupcima, a izmedu nje i proizvodaCa u lancu prodaje mogu biti i
veleprodaje i agenti prodaje. Maloprodaja predstavlja i velike supermarkete i male
trgovine. Veleprodaju Cine posrednici koji kupuju od proizvodaca i prodaju maloprodaji
ili drugim veleprodajama. U nacelu i oni prodaju krajnjim korisnicima, ali zanemarivo
male koli¢ine robe. Razlog postojanja veleprodaje je §to one mogu kupovati vece
koli€ine robe i time dobiti odredene popuste na koli€inu te je prodavati uz odredenu
zaradu maloprodaji u manjim koli¢inama. Izmedu nje i proizvodac¢a u lancu mogu se

pojaviti i agenti prodaje.®

Medutim, da bi poduzece bilo drugacije, vazno je da pokrene i druge kanale prodaje.
Danas na trziStu susrecemo i prodaju putem kataloga, prodaju preko Casopisa,
sajamsku prodaju, prodaju putem interneta itd. Upravo poduzeca koja imaju razliCite
kanale prodaje lakSe dolaze do kupaca, a i kupci ¢e lakSe kupiti proizvod koji mu se

,nudi na svakom koraku®.
U ovom dijelu rada fokusirat cemo se na internetsku prodaju.

Internet danas predstavlja dio svakodnevnice. Internet je javno dostupna fiziCka mreza
medusobno povezanih racunala ili mreza racunala. Nastao je kao rezultat vizionarskog
razmisljanja ljudi koji su po¢etkom 60-ih godina proslog stolje¢a uvidjeli velik potencijal
u moguénosti da se putem racunala razmijenjuju razli¢ite informacije.® Kao medij,

internet je vrlo dinamiCan jer se informacije mogu azurirati i uCiniti dostupnima uz

5 Kanali distribucije, https://tinyurl.com/yxq89raw (datum pristupanja: 3.7.2020.)
& Vlasi¢, G., Mandelli, A. i D. Mumel, Interaktivni marketing: Interaktivna marketinska komunikacija,
Zagreb, PeraGO, 2007., str. 165
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relativno niske troSkove, €ime je omogucena dostupnost najnovijih informacija u

stvarnom vremenu.

Bez obzira na gospodarske turbulencije Hrvatska je posljednjih godina pokazala neke
vrlo vaZzne znakove oporavka, a $to je za posljedicu imalo i online prodaju. Istrazivanje

koje je 2018. godine provela sMind udruga pokazalo je sljedece rezultate:

Provedena je anketa izmedu 4.400 hrvatskih korisnika interneta izmedu sije€nja i

ozujka ove godine. Rezultati su sljededi:’

1 od 5 korisnika interneta u Hrvatskoj redovito kupuje online,

e 47% internet korisnika kupuje online vrlo Cesto,

o 30% hrvatskih korisnika interneta je svoju zadnju online kupovinu izvrSilo prosli
mjesec,

e Samo 12% korisnika interneta nema iskustva u online kupovini.

Glavne prepreke prilikom online kupovine medu Hrvatima su:

e 70% preferira fizicki du¢an u kojemu mogu vidjeti Zeljene proizvode,
e 40% korisnika je zabrinuto oko zlouporabe njihovih kreditnih kartica,

e 37% nema povjerenje u sigurnost online.

Najpopularniji nacini placanja u Hrvatskoj su:

e 65% hrvatskih online kupaca trosi 50 eura ili manje po kupovini,
« Najcesce koristeni nacin placanja je PayPal (33% kupovine),

e 28% preferira placanje pri isporuci,

e 16% koristi kreditne kartice.

Usporedujuéi Sloveniju i Hrvatsku iz provedenog istrazivanja proizlazi da Slovenija ima
vece nepovjerenje u online kupovinu pa je najceS¢a metoda placanja prilikom pouzeca
(46%), te se samo 15% odluCuje na placanje PayPalom. Ovim je Hrvatska pokazala
da prati trendove razvijenijih zemalja Europe, gdje je elektronicko placanje

dominantnije.®

7 Ecommercenews, https://ecommercenews.eu (datum pristupanja: 3.7.2020.)
8 Ecommercenews, https://fecommercenews.eu (datum pristupanja: 3.7.2020.)
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Slika 1: Koliko tvrtke u EU koriste online alate prodaje

lzvor: Ecommerce News Europe https://ecommercenews.eu (datum pristupanja:
3.7.2020.)

Broj tvrtki koje koriste internet kao prodajni kanal u Europi raste, ali velike razlike
primjecuju se od sektora do sektora, i ovisno o veli€ini tvrtke. U nastavku su neki od

usporednih rezultata istrazivanja sMind-a izmedu Hrvatske, Slovenije, i EU prosjeka.

U posljednje 2 godine u EU je broj aktivnih tvrtki u e-commerce industriji

narastao za 14%,
e 17% tvrtki u EU prodaje proizvode ili usluge online,
e U Sloveniji je taj udio 16%,

o U Hrvatskoj je 20% tvrtki aktivno u e-commerce industriji.?

2.2.Internetske trgovine

U ovom dijelu rada govorit ¢emo o internetskim trgovinama kao sto su eBay, Amazon,

Alibaba te specijaliziranim internetskim trgovinama.

Najvecéa aukcijska internet platforma za prodaju je eBay. Osnovana je u Kaliforniji pod
imenom auctionweb. Odmah nakon osnivanja ova platforma se razvila u mjesto za

kupovinu i prodaju novih stvari, polovnih stvari, kao i knjiga, automobila itd. Platformu

% Ecommercenews, https://fecommercenews.eu (datum pristupanja: 3.7.2020.)



https://ecommercenews.eu/
https://ecommercenews.eu/
https://webizrada.org/wp-content/uploads/2016/11/ecommerce.png

je osnovao Pierre Omidyar. Do naglog razvoja platforme dovelo je omogucavanje
prodaje tvrtkama. eBay danas broji oko 11.000 zaposlenih i promet od oko 6 milijardi

dolara.

Prodaja se vrsi preko aukcije i sistem prodaje se moze podijeliti u tri grupe:
e prodaja za najvisu cijenu,
e prodaja za fiksnu cijenu,

e prodaja za ponudenu cijenu, koja moZe biti niza od prodajne cijene.

Artikli na platformi su podijeljeni u mnogobrojne kategorije (CD, DVD, poStanske
marke, automobili, knjige, novac,...) i na osnovu sistema vrednovanja dobivaju od
kupaca, alii od potroSaca, osobnu ocjenu proizvoda, kao i razvoja prodaje. Na osnovu
tog broja moZe se odrediti kredibilitet prodavaca, kao i svakog €lana, jer se uplata

uglavnom vrsi unaprijed.*°

Ova platforma za prodaju razvila se u preko pedeset zemalja svijeta, izmedu ostalog i

u Hrvatskoj (e.bay.hr).

e.bay.hr je posrednik u Hrvatskoj pri narucivanju proizvoda putem online aplikacije
namijenjene u potpunosti kupcima u Hrvatskoj. Putem aplikacije kupci iz Hrvatske
mogu jednostavno naruciti Zeljeni proizvod i to bez upotrebe korisnickih racuna i

kreditnih kartica.

Amazon.com je ameriCka tvrtka koja je osnovana 1994. kao najveCa svjetska
internetska trgovina. Osnovao ju je Jeff Bezos koji je u poCetku ovu malu kompaniju
osnovano radi prodaje knjiga preko interneta i to u trenutku kada je u svijetu tek 4%
ljudi uopce posjedovalo osobno racunalo. lako je posao dobro krenuo Amazon je dugo
poslovao s gubitkom i prvi pozitivni financijski rezultat je imao tek u posljednjem
tromjesecCju 2001. kad su mu prihodi ve¢ premasili milijardu dolara. Upravo ideja
.,prodaje preko interneta“ je ono sto Amazon €ini posebnom tvrtkom medu danasnjim

najpoznatijim kompanijama kao $to su Google, Facebook, Twitter ili LinkedIn. !

10 Ebay, www.ebay.com (datum pristupanja: 3.7.2020.)
11 Kako je amazon preplatio Internet trgovinu i burzu, https://tinyurl.com/yy277d4e (datum pristupanja:
3.7.2020.)
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Vlasnik Amazona Jeff Bezos svoj poslovni uspjeh duguje dvjema kljucnim

inovacijama:*?

izmislio je i osmislio ,click-on® nacelo vritualnog trgovanja, odnosno narucivanje
jednostavnim obiljezavanjem Zeljenog naslova knjige u elektronickom katalogu
Sto se prikazuje na zaslonu Klijenta,

stvorio je ideju elektronickih klubova i primijenio nacela ¢lanskog marketinga u

elektronickom poslovanju.

Amazon biljezi visoki rast svake godine u smislu kupaca i prodavaca, kao i u smislu

ostvarenog prometa od prodaje. Prodajne metode na Amazonovim platformama

razlikuju se ovisno o vrsti proizvoda i moguénostima pojedinih tvrtki.

Moguci nacini prodaje putem Amazon online trznica su:*?

a)

b)

samostalna prodaja roba na Amazon online trziStu, kako krajnjim kupcima
(B2C) tako i poslovnim (B2B) korisnicima - radi se o najzahtjevnijem obliku
prodaje, ali ovakva direktna prodaja se preporucuje svima onima koji zele
preuzeti potpunu kontrolu nad svojim robnim markama na Amazonu. S druge
strane, treba biti svjestan dugoro€ne predanosti upravljanju svojim Amazon
racunom. Prodajne moguénosti na europskom Amazonu jo$ uvijek ne mogu
koristiti sve zemlje u regiji, medutim u takvim slu€ajevima mnoge tvrtke otvaraju
nove tvrtke u zemljama EU-a, da bi ulazile na europsko Amazon trziste;
prodaju proizvoda i brendova trecih strana preuzima Amazon, koji se stavlja u
ulogu distributera - ovu moguc¢nost mogu Koristiti proizvodaci, ali isklju€ivo na
poziv od strane Amazona, koji redovito prati kretanja na trzistu, ali i na svojem
prodajnom kanalu, te poziva proizvodacCe na suradnju kod prodaje proizvoda za
koje smatra da imaju trzidni potencijal; to znaci, ova mogucénost se otvara u
slu€aju kada tre¢a strana bude pozvana na suradnju s Amazonom i ne zeli se
nositi s vlastitom prodajom na toj online trznici;

prodaju preuzima jedan od iskusnih, uglednih i dugogodiSnjih prodavaca na
Amazonu (neizravna prodaja) koji djeluje kao prodavac i prodaje proizvode

treCe strane (a) pod imenom treée strane, ili (b) pod vlastitim zastitnim znakom;

12 Panian Z.: Elektroni¢ko trgovanje, Sinerga, Zagreb, 2000., str. 147
13 Mogucnost prodaje kroz Amazon, https://tinyurl.com/y3441268 (datum pristupanja: 3.7.2020.)
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d) prodaja (B2C i B2B) pod brendom Amazon, ali u tom sluc¢aju eksluzivho s
prodajom na njihovom online kanalu. Radi se o tzv. "Amazon Accelerator"
odnosno "Amazon akceleratoru”, kojeg promoviraju kao "obitel] Amazonovih
robnih marki";

e) prodaja unutar posebne kategorije na Amazon trZistu za rucno izradene
proizvode, tj. "Amazon Handmade program" koji takoder omogucuje

narucivanje personaliziranog proizvoda za pojedinacne pretplatnike.

Usporedujuéi eBay i Amazon moze se zaklju€iti da eBay ima neke prednosti u odnosu
na Amazon i to:'#

e eBay mreZna stranica i alatke koje nudi su vrlo jednostavni za koristenje (za
nekoliko minuta moguce je otvoriti raCun i poCeti prodavati robu — sve $to je
potrebno je prijava na PayPal racun ili Visa Electron kartica);

e eBay trenutno koristi vise od 150 milijuna korisnika $to znaci da su velike Sanse
da neko trazi upravo ono $to se Zeli prodati;

e za razliku od Amazona, eBay prodavacim omogucuje da zalbu rijeSe u svoju
korist. Ponekad prodavac posalje robu koja stigne na pravu adresu ali kupac
ipak otvara zalbu i trazi povrat novca. eBay skoro uvijek staje na stranu kupca,
ali ipak prodavacu pruza mogucnost da dokaze da kupac poku$ava vratiti novac

na neposten nacin.

Alibaba.com je kineska multinacionalna tehnoloska tvrtka koja je specijalizirana za e-
trgovinu, maloprodaju, internet i tehnologiju. Osnovana je 1999. godine u Hangzhou u
Zhejiangu. Tvrtka pruza usluge kupcima, potroSacima i prodajne usluge izmedu
poduzeca putem mreznih portala, kao i elektronic¢ke usluge pla¢anja. Nalazi se na listi
najvecih internetskih tvrtki i tvrtki za umjetnu inteligenciju. Njihova prodaja i dobit putem
interneta nadmasila je sve maloprodajne prodavace u SAD-u i to ukljuujuéi Walmart,

Amazon i eBay.

Osnivac Alibabe je Ma Yun, puno poznatiji kao Jack Ma, §to mu je engleska verzija
imena. Skupina hrvatskih novinara dobila je priliku zaviriti u Alibabino carstvo. Radi se
o kompaniji s 34.000 zaposlenih diljem svijeta, od ¢ega ih je 16.000 u Kini, a viSe od

polovice radi u srediSnjem kompleksu u Hangzhou. Osnovne podatke o Alibabi

4 Prednosti ebaya u odnosu na Amazon, https://tinyurl.com/yxf609wg (datum pristupanja: 3.7.2020.)



https://www.zaba.hr/home/wps/wcm/connect/zaba_hr/zabapublic/kartice/debitne+kartice/visa_electron_ziro_02
https://www.amazon.com/gp/gw/ajax/s.html
https://tinyurl.com/yxf6o9wq

novinari su dobili u dvorani s ogromnim ultramodernim LED monitorima, raspona 15-
ak metara. Na njima su se neprestano prikazivale informacije o prodaiji, statisticki
podaci, tablice i infografike. Istovremeno se na elektronskoj karti svijeta u realnom
vremenu treperec¢im tockicama i svjetlucaju¢im strelicama prikazuju sve transakcije
koje se tog trenutka preko Alibabe odvijaju dillem planeta. Koliko je velik Alibaba
potvrduje podatak da se u samo jednoj sekundi zna obaviti ¢ak 60.000 transakcija.
Primjerice, samo u jednom danu — Danu samaca, 11. studenoga, koji je u Kini sinonim
za online potrosnju — Alibaba je diliem svijeta odaslala 200 milijuna poSiljaka u

vrijednosti od desetak milijardi dolara.™®

U grupaciji Alibabe je i najve¢a online prodavaonica Taobao s preko 800 milijuna
proizvoda i 400 milijuna korisnika. Na njoj se mozZe pronaci od unikatnih proizvoda iz
kuéne radinosti i malih obrta, polovnih stvari, sve do proizvoda izravno iz lokalnih
tvornica. Iz Taobao je nastao Tmall kao najveéa e-trgovina za kupovinu isklju€ivo
brendirane i kvalitetne robe u Kini. Prije pet godina nastao je i Ali Express namijenjen
isklju€ivo kupcima diljem svijeta koji sve vrste proizvoda mogu kupiti izravno s kineskog
trzita. Najvise kupaca ima iz Rusije, SAD-a i Brazila. U grupaciji su jo$ i AliPay za
elektronsko pla¢anje bez troskova transakcije, AliCloud kao nova tehnolo$ka platforma
za razvoj kompjuterskih programskih rjeSenja i podrSke, te Ant Financial za razne vrste

online i mobilnog pla¢anja te davanje malih i mikro kredita.®

Agrokor je poCetkom 2016. godine pokrenuo internetsku trgovinu Abrakadabra,
predstavljajuci ju kao online mall koji je trebao postati vodeci u regiji, a u samom

poCetku su ga nazivali i hrvatskim Amazonom.

Prije samog predstavljanja, veliku pompu uzrokovalo je naglo preimenovanje poznate
agencije za odnose s javnos$c¢u Abrakadabre u Komunikacijski laboratorij, kako bi
Agrokorova nova e-commerce uzdanica mogla preuzeti taj nazivu umjesto

dotadasnjeg kodnog imena A007.

15 Osnivac Alibabe Jack Ma: Od ucitelja do milijardera, dostupno na: https://tinyurl.com/y6nazms5
(datum pristupanja: 3.7.2020.)
18 |bid.
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Informaticki Casopis Vidi je 2017. godine proveo usporedbu internetskih trgovina koje
djeluju na hrvatskom trzistu, a koje nemaju svoju fiziCku prisutnost, gdje je

Abrakadabra proglasena najsporijom i u komunikaciji i u djelovanju.t’

Pocetkom 2017. godine internet trgovina Mondo je preuzeta od strane Agrokorove
podruznice Tisak, te je ubrzo sav promet preusmjeren na Abrakadabru?s,
dotadasnjeg Mondovog konkurenta. Tim potezom je Agrokor po¢eo kontrolirati

najveci udio trzista internetskih trgovina.

Jos jedan od prodajnih kanala su specijalizirane internetske trgovine. Sve vise ljudi u
danasnjem svijetu Zeli provesti $to manje vremena u shopping centrima, a viSe sa
svojim prijateljima i obitelji. Zbog toga je internetska trgovina u Hrvatskoj u
konstantnom porastu.

Naime, prema DPD-ovom istraZivanju'® “e-shopper barometer” za 2019. godinu, udio
internet kupovine u Hrvatskoj je 11,9%, a europski prosjek ¢&ini 13,5%. Cinjenica da je
opseg e-trgovine u odnosu na fizi€ku jos poprili€no nizak — najvedi je poticaj domacim

poduzetnicima za pokretanje e-commerce poslovanja.

Upravo putem digitalnih platformi vise od Cetvrtine malih i srednjih poduzetnika u

Hrvatskoj prodaje robu ili nudi usluge.

Internetsku trgovinu moZze pokrenuti svatko, kako postojeéi poduzetnik, tako i osoba
koja Ce tek otvoriti obrt ili trgovacko drustvo u svrhu trgovine putem interneta. Ukoliko
se poduzetnik odlu€i na pokretanje internetske trgovine mora biti svjestan da postoji i
niz zahtjeva koji se sukladno vazec¢im zakonima moraju ispuniti kako bi poslovanje bilo
uskladeno sa zakonskim propisima. Upravo upoznavanjem tih propisa potiCu se

aktivnosti u definiranju rada poduzetnika kao profesionalnog i prepoznatljivog po

17 Abrakadabra najsporija u Vidijevom testu web trgovina, dostupno na: https:/tinyurl.com/y4d2ummj
(datum pristupanja: 27.8.2020.)

18 Nakon $to je Tisak kupio Mondo, dio ponude preusmjerava na Abrakadabru, dostupno na:
https://tinyurl.com/y3rgfi9d (datum pristupanja: 27.8.2020.)

19 DPDgroup otkriva najnovije navike i ocekivanja europskih e-kupaca, dostupno na:
https://tinyurl.com/y6ncbyk7 (datum pristupanja: 3.7.2020.)
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koriStenju novih pristupa poslovnosti te omogucava poduzetniku da kontrolira

poslovanje s pravnog aspekta.

Da bi poduzetnik pokrenuo online poslovanje potrebno je zadovoljiti neke tehnicke
uvjete kao $to je registracija domene, zakup online prostora (hosting) te izrada dizajna

i funkcionalnosti internetske trgovine.

Prednosti internetske trgovine su slijedece:

« maniji troSkovi posto se veliki dio procesa automatizira i nema potrebe za vecim
brojem djelatnika

o dostupnost internetskih trgovina je od 0 do 24 sata, 365 dana u godini bez
aktivnog nadzora rada

o rezultati uspjeSnosti se mogu mijeriti i prema tome prilagoditi poslovanje

e jednostavno pracenje proizvoda, narudzbi i kupaca s bilo koje lokacije i preko
bilo kojeg uredaja

e brza dostava proizvoda na ku¢nu adresu vasih kupaca

e neograni¢eno trziste, posebno uz nove zakonske regulative

o jeftiniji marketing (mozda i ne jeftiniji, ali svakako konkretniji i isplativiji).

Kao primjer specijalizirane internetske trgovine mozemo navesti tvrtku MF Production
d.o.o. koja je radi poboljSanja svog poslovanja i pozicije na trzistu izbacila robnu marku
.Ma Folie“. Tvrtka se bavi proizvodnjom i prodajom moderne i kvalitetne odjece za
svaki spol i uzrast. Uz redovite pra¢enje najnovijih trendova danasnjeg trzista nudi
proizvode razliCitih modela s velikim izborom materijala i boja. IstiCe se kvalitetom te
nudi privlacne artikle koji ¢e svojim prepoznatljivim izgledom i logom biti prikladni za
svakodnevnicu. Nudi prihvatljive cijene i sigurnu i brzu dostavu. Uz online trgovinu,
tvrtka koristi i Facebook i Instagram stranice kako bi $to bolje mogla informirati svoje
kupce o svojim proizvodima. Upravo izradom mrezne stranice i proSirenjem poslovanja

na internetsku trgovinu tvrtka je povecala svoju dobit, kao i poziciju na trzistu.

Na mreznoj stranici vrlo su jednostavno i pregledno prikazani proizvodi koje tvrtka nudi,
kontakti, kao i sam postupak kupnje i naplate izabranog artikla. Ovu specijaliziranu

internetsku trgovinu moguce je pogledati na linku https://www.mafolie.eu/hr/o-nama/ .
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2.3.Digitalna distribucija

Na nacin rada i Zivota ljudi utjecala je pojava interneta. Upravo jedan od glavnih
utjecaja interneta je pojava e-trgovine, prodaje i kupnje robe na internetu. Upotrebom
interneta podigla su se oc€ekivanja kupaca i to zbog Zelje za brzim odgovorom
logistickog sustava. Naime, mnoge tvrtke koje pruzaju usluge logistike razvile su
elektroniCke sustave kako bi poboljSale i ubrzale dostavu. Kupac ustvari mozZe pratiti
cijeli proces distribucije od polazista do cilja.?® Uz informatiCku podrsku, i drugi
suvremeni sustavi poput GSM-a (sustava mobilnih komunikacija) i GPS-a (sustava
globalnog pozicioniranja) omogucuju trenutacan prijenos (primanje i slanje) informacija

te time pospjesuju optimizaciju prijevoznih procesa.?*

Elektroni¢ko poslovanje je suvremeni oblik organizacije poslovanja koji podrazumijeva

primjenu internetske tehnologije i odnosi se na:??
e elektroniCku razmjenu (izravnu i neizravnu),
e elektroni¢ki marketing,
¢ elektroni¢ko bankarstvo,

e elektroniéke burze i

¢ racunalne rezervacijske sustave.

Dio elektroni¢ke razmjene je i elektroniCka maloprodaja koja je predstavljena online
kupovinom kao izravhom interaktivnom elektronickom komunikacijom za
premoscivanje prostora izmedu ponudaca i potrazivaca s pomocu multimedija sa
svrhom transakcije robe ili usluga. Online kupovina se odnosi na daljinsku maloprodaju
u kojoj kupuje konacni potroSac, a prodavatelj mozZe biti proizvodac, veletrgovac ili
trgovac na malo. Pri takvoj se maloprodaji upotrebljavaju interaktivna multimedijalna

sredstva u smislu da se barem elektroni¢ki naru¢uje putem online medija. Kao online

20 Bloomberg D.J., LeMay S.B., Hanna J.B.: Logistika; MATE d.o0.0., Zagreb, 2006., str. 241

21 |vakovié C., Stankovié R., Safran M. : Spedicija i logisti¢ki procesi , Fakultet prometnih znanosti,
Zagreb, 2010., str. 368.

22 Segetlija Z. : Distribucija ; Ekonomski fakultet u Osijeku, Osijek, 2006., str. 93.
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mediji dolaze u obzir: internet, interaktivna televizija, online servisi, intranet, extranet,
kao i izravni ulaz potroSaca u izbor putem konvencionalne telekomunikacijske mreze

uz pomo¢ osobnog rac¢unala uparenog kablom i modemom.?3

U online distribuciji razvili su se novi modeli na temelju kompleksnosti izvrSavanja
zadataka. Nekada se glavni vrijednosni lanac u razmjeni kretao od proizvodaca, preko
trgovine na veliko i trgovine na malo do kona¢nog potrosaca dok danas elektronicku

maloprodaju moZze obaviti i sam proizvodac (online kupovina).

U odnosu na klasi¢ne kanale distribucije, danas u uvjetima elektronicke distribucije
posrednik u prodaji je internet jer omogucuje usporedbu velike koli¢ine informacija s
trziSta. Upravo povezivanje tvrtki putem internetskih posrednika razvija gospodarski
sustav u globalnim razmjerima. Danas se ocjenjuje da posrednici u elektroni¢koj
distribuciji imaju snazan utjecaj na poslovnu suradnju i da stvaraju i doprinose na
podrucju ekonomike obujma jer olakSavaju transakcije izmedu proizvodaca i kupca —

potroSaca.

Osobito na razini trgovine na malo elektroni¢ka distribucija obogacuje horizontalnu
strukturu distribucije. Maloprodavaci u virtualnom prostoru mogli bi se razvrstati u
sliedecée skupine:?*

e online prodavaonice (u smislu online kataloga, odnosno transakcijske mrezne
stranice) — mogu ih otvoriti proizvodaci, ali i veéi trgovci, to su uglavhom
specijalizirane trgovine;

e virtualna robna kué¢a — ima asortiman robe sli€an odjeljenjima u pravoj robnoj
kudi;

e maloprodavaci u sklopu online trgovinskog centra te

e online aukcije.

U literaturi se spominju sliede¢i modeli elektroni¢kih maloprodajnih poslovnih

jedinica:®®

23 |bid., str. 95
24 1bid., str. 101
25 Loc.cit.
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e tradicionalna online prodavaonica (kod online prodavaonice elektroniCka se
ponuda javlja u smislu unapredenja prodaje; otvaranjem vlastite mrezZne
stranice predstavlja se katalog ponude proizvoda),

e virtualna prodavaonica (kod ovakve vrste prodavaonice nije potreban nikakav
prodajni prostor, a niti prodavaci; sve su transakcije automatizirane pa se tako
roba od dobavljaca narucuje tek nakon primitka narudzbe od kupca; prednosti
su u tome Sto takva vrsta prodavaonice pruza viSe informacija, ima nize
prodajne troSkove u donosu na druge vrste prodavaonice i lakSe je obaviti
kupnju),

e mjeSovita realno/virtualna prodavaonica (imaju¢i realnu prodavaonicu
poduzetnici se ne odriCu svojih potrosaca, a razvoj svog poslovanja prosiruju
internetskom prodajom uz relativno mala ulaganja),

e elektroni¢ka prodavaonica atraktivnih sadrzaja (ponude takve prodavaonice
¢ine nakit, krzneni proizvodi, nakit, skuplji automobili, kvalitetne rakije i sl. rije¢
je ustvari o prodavaonici koja prodaje specificne proizvode), i

e elektroni¢ka diskontna prodavaonica (vrsta prodavaonica koja nudi popuste i

dodatne pogodnosti kupcima).

Globalno virtualno trziste ¢ini mreza racunala u internet okruzenju koje kao dominantan
koncept elektronskog poslovanja istiskuje lokalna fizicka trzista. Zbog toga poduzeéa
koja nisu prisutna na internetu ne¢e moci zna€ajno konkurirati na globalnom trzistu.

Razlozi za primjenu internet tehnologije su:?®

e oOstvarivanje prisutnosti na internetu;

e vecCe mogucnosti poslovnog komuniciranja i razmjene poslovnih informacija
uklju€ujuci multimedijalne sadrzaje;

e oOstvarivanje povratne veze, tj. dobivanje povratnih informacija od korisnika;

e pristup medunarodnom trzistu;

e pristup specijaliziranim trzistima;

e promptno usluzivanje i informiranje korisnika;

e usluzivanje korisnika bez ogranicenja radnog vremena; tj. ponudeni resursi su

stalno dostupni (non stop online);

2 |yakovié C., Stankovié R., Safran M., op. cit., str. 367. — 368.
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ostvarivanje interaktivnih veza s neposrednim izvrsiteljima na terenu;

povecéanje javnog interesa.

Trgovina je u svom razvoju ovisna o brojnim ¢imbenicima poput politickog, kulturnog,

gospodarskog i sl. Zbog toga je vazno poznavati te Cimbenike jer je poznato da je

trgovina znacCajan Cimbenik razvoja svih robno-nov€anih gospodarstava.

Jednoznacénost strategija i trgovinskih, odnosno distribucijskih oblika, biva napustena

jer se ruse granice:?’

a.

izmedu privrednih sektora: trgovina i gastronomija, zabava i pruZanje usluga
medusobno ispreplicu svoje granice

izmedu asortimana: ubuduée imamo orijentaciju prema potrebama umjesto
orijentacije prema nabavi, a potrebe ljudi ne usmjeravaju se vise prema starim
shemama

zemljopisno: kroz globalizaciju i internacionalizaciju sve se granice dokidaju

u kanalu prodaje: funkcije proizvodaca i funkcije trgovine medusobno se potiru,
odnosno nastaje vertikalizacija

unutar organizacija: tko zapravo radi sto u firmama

u vremenu: kontinuirano slanje za popunjavanje zaliha i brzina obrtaja
omogucuju da padnu granice vremena

monetarno: euro ukida granice u plac¢anju

u odnosu na lokaciju: elektroniCka razmjena donosi kraj regionalnom
razmisljanju

izmedu medija: telefon, televizija, raCunalo itd. razvijat ce se zajedno u jednom
uredaju

u kruznome kretanju informacija: otvoreni inovacijski sustavi kao internet

dovode do informacijskih moguénosti bez granica.

Preduvjeti za uspjeh u poslovanju putem internetu su:?®

poznati artikli s markom olakSavaju dobivanje povjerenja, jer jamce kvalitetu,
prepoznatljive cjenovne prednosti nasuprot stacionarnoj trgovini, ,trgovina izvan

prodavaonice” Stedi najamnine i osoblje,

27 Segetlija Z., op. cit. str. 107.
28 |bid., str. 113.
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stvarna komunikacija cijene,

ukupna poslovna komunikacija; nerealni poticaji,

interaktivnost: potrosac Zeli kontrolirati stvari ili ih imati u ruci,

nove mogucnosti prezentacije i

elektroni¢ka kupovina ne bi smjela biti alternativa za stacionarnu trgovinu, nego

racionalna dopuna.

Potrebno je istaknuti da je informacijski sustav uredeni skup elemenata koje obavljaju

funkcije pohranjivanja, obrade i prikupljanja podataka, a koji se moze smatrati

podsustavom poslovnog sustava. Informacijski sustav ima tri bitne funkcije:2°

dokumentacijska — osigurava sredivanje poslovnih podataka o proteklim
dogadajima (npr. automatska obrada podataka);

informacijska — osigurava potrebne podatke o stanju sustava u realnom
vremenu;

upravljaCka - osigurava potpune informacijske podloge za odluCivanje i

upravljanje.

Nabrojene funkcije informacijski sustav ostvaruje kroz izvr§avanje osnovnih aktivnosti

i to: prikupljanje podataka, obrada podataka, pohranjivanje podataka i informacija te

dostavljanje podataka i informacija.3°

Prema osnovnom obliku organiziranja osnovnih aktivnosti informacijskog sustava

moze se govoriti o tri tipa informacijskog sustava:®!

centraliziranom informacijskom sustavu gdje se sve navedene aktivnosti
podrzavaju i upravljaju s jednog mjesta,

decentraliziranom informacijskom sustavu gdje se sve navedene aktivnosti
podrZavaju na vise mjesta,

integriranom informacijskom sustavu gdje su navedene aktivnosti potpuno

integrirane u sve poslovne procese i ne mogu se promatrati odvojeno.

29 Garada, Z., Poslovni informacijski sustavi, Ekonomski fakultet Split, Split 2008. , str. 55.

30 Ibid.

31 |bid., str. 56
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2.4.Ostali prodajni kanali

U ovom dijelu rada osvrnut ¢emo se na ostale prodajne kanale kao Sto su Facebook

Marketplace, Craigslist, Njuskalo i drustvene mreze.

Marketplace_se prvi puta pojavio 2007. godine, a 2009. je transformiran u Oodle nesto
drukcije forme, potom je pet godina kasnije ugasSen. U listopadu 2016. godine
Marketplace je ponovno ,0zivio” na svjetskom trzistu, ali je do sada bio nedostupan
na podru€ju Hrvatske. Cilj Marketplacea je postati ,trznica unutar najbolje i

najpopularnije druStvene mreZe na svijetu“.>?

Marketplace je virtualna trgovina za prodaju proizvoda svih vrsta. Postoji viSe vrsta
marketplacea, a najrasprostranjeniji je opCi tip (general marketplace — najpopularniji je

Amazon) i aukcijski (auction marketplace — najpopularniji je eBay).

Facebook Marketplace je zapravo online oglasnik namijenjen kupcima koji Zele
prodavati rabljene stvari. Funkcionira kao i Njuskalo ili Oglasnik, samo $to je u sklopu
drudtvene mreze. Facebook ne napladuje objavu oglasa niti uzima udio od prodaje.
Najveéi nedostatak Marketplacea u odnosu na eBay i slicne platforme je u tome $to
trenutno plaéanje nije moguce obaviti putem Facebooka, vec je potrebno dogovoriti se

oko isporuke.

Prema Facebookovim podacima, u svibnju 2017. je samo u Sjedinjenim Americkim
Drzavama bilo izlistano 18 milijuna oglasa. NajviSse se pregledavaju kategorije za
kucanstvo, odjeCa, namjestaj i proizvodi za djecu. Kako bi suzbili prijevare i smanijili
rizik od ugrozavanja sigurnosti korisnika, u Facebooku su upogonili alate umjetne
inteligencije koji skeniraju svaki oglas prije objave. Prijave korisnika mogu potaknuti i

ruénu provjeru.33

Do Marketplacea je vrlo jednostavno doci. Nakon $to se korisnik ulogira na svoj

Facebook profil u izborniku u stupcu na lijevoj strani poCetne stranice Facebooka

32 Marketplace, dostupno na: https://tinyurl.com/y3ge2xcn (datum pristupanja: 3.7.2020.)
33 Marketplace, evo $to trebate znati, dostupno na: https://tinyurl.com/y6dseqaf (datum pristupanja:
3.7.2020.)
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potrebno je kliknuti na Marketplace. Prikazuje se vrlo jednostavna stranica na kojoj se

vrlo lako snadi.

Na samom vrhu nalazi se trazilica pomocu koje je moguce pretraziti oglase po klju¢nim
rijeCima i lokaciji, cijeni, kao i pogledati $to se nudi besplatno. S lijeve strane je popis
kategorija (ku¢a i vrt, oprema za kucu, zabava, odjeca i modni dodaci, obitelj,
elektronika, hobiji, vozila i bicikli, mali oglasi). Ovdje se nalaze i poveznice koje
omogucéavaju listanje po oglasima, pregled ponude i potraznje, kao i oglasa koji su
spremljeni. U srediSnjem dijelu nalaze se oglasi s fotografijama i istaknutim cijenama.
Prilikom odabira odredenog proizvoda prikazuje se opis proizvoda i uvjeti prodaje,

kontakt prodavatelja i gdje se otprilike nalazi, kao i broj pregleda oznacenog oglasa.

Ukoliko se Zeli nesto prodati potrebno je kliknuti na veliki plavi gumb u gornjem desnom
kutu na kojem piSe + Sell Something i otvara se poseban prozor u koji se unose podaci
o proizvodu koji se Zeli prodaji, po kojoj cijeni, odabire se kategorija i postoji ,kucica“
za bolji opis proizvoda koji se prodaje.

Craigslist je jednostavno mrezno mjesto na kojem je moguce kupiti apsolutno sve i to
od pametnih telefona do automobila, kao i scenarija filma. Medutim, za ovo mrezno
mjesto kazu da je previSe rizitno, posebno kada se sre¢emo sa strancima koji kupuju
ponudene predmete. Neka od sigurnosnih savjeta za koristenje ovog mreznog mjesta
su:

e nikad ne davati svoje realne podatke za kontakt (Craigslist daje moguénosti
koriStenja svoje prave adrese e-poste ili koriStenje adrese e-poste s proxy
posluziteliem koji pruza Craigslist);

e Cragslist preporu¢a da se prodaja odvija na lokalnoj razini s ljudima koje
mozemo fizi¢ki sresti;

e nikada ne davati nikakve osobne ili financijske informacije (neki prevaranti
bi mogli zatraziti ,kreditne provjere” kako bi ukrali osobne podatke i dobili
kreditne kartice);

e uvijek upoznati kupca ili prodavatelja na javhom mjestu (zbog osobne

sigurnosti uvijek je preporucljivo susresti se s kupcem ili prodavateljem na
javnom mijestu kao $to je to npr. kafic);
e ukloniti geoteke sa slikama prije nego ih se Salje na Craigslistu (fotografije

koje su snimljene smartphoneom s GPS-om koji se prodaju na Craigslistu
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mogu imati fiziCku lokaciju gdje je snimljena slika ugradena u EXIF
metapodatke koja je dio zaglavlja datoteke. lako nije moguce vidjeti
informacije GPS geo-podataka na slici, kradljivci pomoéu aplikacije za
pregledavanje metapodataka EXIF mozda ¢e moci procitati informacije o
lokaciji skrivene u zaglavlju datoteke koja im moze pomoc¢i da pronadu
stavku. Potrebno je upotrijebiti aplikaciju uklanjanja zemljovida iz EXIF-a da

bi se uklonili geotag podaci sa slika prije nego $to se objave na mrezi).*

Drustvene mreze predstavljaju online zajednice koje uobiCajeno dijele zajednicke
interese i aktivnosti te osiguravaju razli€ite tehnologije interakcije, blogove, instant
poruke, newsfeeds i sl. Rije€ je o besplatnim online servisima koji korisnicima
omoguéuju razliCite vidove komunikacije sa svijetom uz moguénost vlastite
prezentacije.*® Korisnici drustvenih mreza pazljivo kreiranim promotivnim kampanjama
predstavljaju svoje proizvode i usluge ciljanim skupinama. Pojavom drustvenih mreza
promijenio se i nacin obrac¢anja ciljnim trZistima. Prednosti druStvenih mreza su u tome
da poduzeéa u vrlo kratkom roku mogu dobiti povratne informacije o svojim

proizvodima u realnom vremenu i da u kratkom roku mogu obuhvatiti specifi¢ne ciljne
grupe.

Velike prednosti drustvenih mreza su:3¢

e usmena predaja,
e dvosmjerna komunikacija,
¢ relativno mali troSkovi kampanje i

e brza povratna informacija.

Naime, komunikacija se odvija jedan na jedan i na taj nacin poduzeca ostvaruju
drugaciji marketinsKki pristup i to iz jednosmjerne klasi¢ne komunikacije u potpuno novu

dimenziju dvosmjerne komunikacije.

34 Kako kupiti i prodaji sigurno na Craigslist, dostupno na: https://tinyurl.com/y5f2btzx (datum
pristupanja: 3.7.2020.)

35 Paliaga M., Mihovilovi¢ J.: Marketing putem drustvenih mreza, dostupno na:
https://tinyurl.com/9pjz68g (datum pristupanja: 3.7.2020.)

38 |bid.
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Prema provedenom istrazivanju na globalnom uzorku, Consumer Trust, objavljenog u
Casopisu Brand Startegy, 78% ispitanika izjavilo je da vjeruje preporukama drugih

osoba glede odredenih proizvoda ili usluga vise nego li bilo kojem mediju.®’

Medutim, valja napomenuti da se drustvene mreze vrlo brzo transformiraju, rastu, Sire
i propadaju te da svaka druStvena mreza zahtijeva specificne marketing tehnike kako
bi se izvukla najveca korist od nje same.
Najveci online marketplace u Hrvatskoj je NjuSkalo. Broji svakodnevno milijune
prodavaca i kupaca koji objavljuju oglase, pregledavaju ponude i trguju. Njuskalo
aplikacija nudi:

e brzo pregledavanje oglasa

o fotoprepoznavanije kategorije kojoj pripadaju oglasi

e spremanje zanimljivih oglasa i pretraga

e kontaktiranje prodavaca bez napustanja aplikacije kao i korisni¢ka podrska

e postavljanje oglasa na istaknute pozicije (,Vau Vau®; ,Super Vau®),

e uplacivanje pozicije obavljenog oglasa moguce je karticom, uplatnicom,

Paysafeom i SMS-om.

Nadalje, za uspjesno vodenje bilo kojeg posla preduvjet je neprestano profesionalno
nadogradivanje. Pracenjem najboljih blogova dovodi do redovnih informacija o

najnovijim trendovima na trzistu.

Suvremeni marketing i prodaja zahtijevaju primjenu alata koji kupcu omoguéuju da
mijenja vlastite navike i ponaSanje. Blogovi mogu predstavljati znaCajan alat u
komunikaciji s kupcima te mogu pridonijeti razli¢itim aspektima prodaje, a $to dovodi

do povecanja prihoda.

Blog je mrezna lokacija koja se bavi pisanjem sadrzaja iz jedne ili vise odabranih tema.
Takav sadrzaj piSe se u obliku blog ¢lanaka. Glavna svrha bloga je povezati se sa
cillanim korisnicima. Vrlo je korisno kada tvrtka piSe blog o svojoj djelatnosti i
proizvodima ili uslugama jer to povecava vidljivost mrezne stranice (putem organskog
dosega SEQ), pridobija se veci broj posjetitelja na mreznu stranicu na kojoj se nalaze

proizvodi i/ili usluge, a pomaze i u ojacavanju brenda tvrtke.

37 Ibid.
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Socijalni mediji poput blogova jedan su od alata koji nastaju kao rezultat Sirenja
tehnologije, a prodavaci ih koriste kako bi poboljSali svoje rezultate rada. Naime,
blogovi su vazni za stvaranje potencijalnih klijenata koji bi se mogli pretvoriti u kupce,
izgradnju autoriteta i povjerenja, kraci prodajni ciklus i poboljSanje dugorocnih
rezultata.3®

Prednosti blogova su:
e da bi se osigurala vaznost za korisnika,
e da bi se tvrtka razlikovala od konkurenata,
e da bi se pruZila prilika za premoS&civanje generacijskog jaza,
e da bi se pruzila prilika voditeljima znanja da razmjene informacije i stru¢nost sa
zainteresiranim ljudima,
e da bi se pruzila mogucnost organizacijama da vide posao sa stajaliSta kupca,

e doprijeti do kupaca Sirom svijeta.*

Osobna komunikacija ima veliki utjecaj na odluku o kupniji i pozitivno utje€u na prodajne
rezultate.

Neki od najpoznatijih svjetskih blogova na temu marketinga su: HubSpot, Moz, Content
Marketing Institute, Digital Marketer, Neil Patel, Unbounce, QuickSprout, Wistia,
Rebrandly, Duct Tape Marketing, Buffer, Authority Hacker, Matthew Barby, Social
Media Examiner, Occam's Razor, CoSchedule, ConversionXL, Animalz, Sprout Social,

Orbit Media, MarketingLand, Search Engine Journal i mnogi drugi.*°

38 Ruzi¢, E., PhD, Eli Ki¢inja, mag.oec., Blogs as a Sales Booster and a Communication Tool in
Today's Marketing, Faculty of Economics and Tourism “Dr. Mijo Mirkovi¢”, Juraj Dobrila University of
Pula, Croatia, dostupno na: https://tinyurl.com/y6955czp (datum pristupanja: 5.7.2020.)

39 1bid.

0 Najbolji marketing blogovi koje treba pratiti, dostupno na: https:/tinyurl.com/y4c8ou5t (datum
pristupanja: 5.7.2020.)
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3. NOVI MEDIJI' U PRODAJI IZ PERSPEKTIVE KUPCA

Kupnja je sastavni dio zZivota svakog pojedinca, ali ona nije uvijek rezultat racionalnog
promi$ljanja. Proces odluCivanja o kupnji ¢esto je pod znacajnim utjecajem jakih
emocija i trenutacnog raspoloZenja pojedinca, njegovih Zelja i potreba.** Kupac je
suvremeni diktator kojemu tvrtka stalno prilagodava svoje poslovanje zbog sve vecée
dostupnosti informacijama, sve jaCe konkurencije na trZistu te rastu¢e pregovaracke

modi klijenata u prodajnom procesu.*?

Da bi se kupci mogli pona$ati u virutalnom svijetu, odnosno da bi mogli kupovati,
potrebno je da imaju raCunalo, prikljuak na internet, kreditnu karticu, kao i volju i

odredeno znanje.

Kupac prilikom kupovine mora znati kojem tipu elektroni¢kih prodavatelja pripada onaj
kojega je izabrao. U cyberspaceu elektroni¢kog trgovanja javlja se mnostvo razli€itih
tipova prodavatelja, a najvazniji su: proizvodacCi nudene robe, stvarni trgovci,

specijalizirane vitualne prodavaonice, virtualni prodajni centri i online aukcije.*?

Kada govorimo o proizvodima koji se mogu kupiti direktno od proizvodaca putem
interneta tada nema posrednika. Medutim, nedostatak takvog trgovanja je u tome $to
proizvodaci ne nude isporuku, placanje, posebno pakiranje itd. Zato se ovakav nacin

kupovanja primjenjuje najCesce u veleprodaiji.

Stvarni trgovci su prodaju putem interneta uveli kao oblik unapredenja svog postojeéeg
poslovanja. Razina njihovih usluga je ve¢inom iznimno visoka, ali nedostatak je Sto

naj¢eS¢e nemaju elektronicko placanje.

41 Mati¢ Sosié, M. i K. Vojvodié, Internetsko kupovno ponasanje generacijskih skupina u Republici
Hrvatskoj, Dubrovnik, SveuciliSte u Dubrovniku, 2018., str. 17

42 Mdller, J. i V. Sri¢a, Upravljanje odnosom s klijentima: Primjenom CRM poslovne strategije do
povecanje konkurentnosti, Zagreb, Delfin — razvoj managementa, 2005., str. 9

43 panian P., op.cit., str. 113
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Specijalizirane virutalne prodavaonice su najbrojniji tip prodavatelja u virtualnom
okruzZenju. Prepoznatljivi su po tome $to nemaju stvarne (fizicke) elemente uobicajene
prodavaonice, ali je taj oblik elektroni¢kog prodajnog mjesta, u troSkovhom smislu,

najatraktivniji.

Virtualni prodajni centri €ine skupinu malih specijaliziranih prodavaonica koje posluju
samostalno, ali imaju zajedniCke promocije ili uporabe istih financijskih servisa. Kupci

vole ovakve prodavaonice jer su najsli¢nije stvarnim (fizickim) prodajnim centrima.

3.1.1zbor proizvoda

Mreznom stranicom se elektroniCki prodavatelji predstavljaju kupcu i to naj¢eS¢e na
nacin da na naslovnoj stranici nude katalog proizvoda i/ili usluga i obrazac s ,kuéicom

za traZenje”.

Listanjem kataloga kupac odabire proizvod klikom mi$a. Ukoliko Zeli pronaci odredeni
proizvod to moze uciniti klikom na ,kucicu za trazenje“ u koju je najéesée potrebno

upisati naziv proizvoda, broj, opis ili pak neki drugi karakteristi¢an podatak o artiklu.

U oba gore navedena sluCaja elektroniCka narudzbenica koju kupac Salje, HTML
dokument, omogucuje nesmetanu interakciju kupca s virtualnim prodavateliem?.
Postupak narucCivanja je zakljuCen slanjem popunjene elektroniCcke narudzbenice
natrag prodavatelju. Prodavatelj obi¢no potvrduje prijam narudzbe i spremnost na

isporuku robe.

Prema nekim procjenama, trziSte internetske trgovine u Hrvatskoj u 2019. godini
dosegnulo je brojku od 449 milijuna eura. Dakle, online kupci u Hrvatskoj prosle su

godine potrosili vise od 3.400.000.000 kuna na internetskim trgovinama.*

4 bid., str. 115
45 Kako pokrenuti web shop i zasto je online prodaja vazna za uspjeh biznisa?, dostupno na:
https://tinyurl.com/yxmzplz8 (datum pristupanja: 3.7.2020.)
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3.2.Plaé¢anje

Placanje u elektronickom poslovanju najceSc¢e se obavlja kreditnim karticama. Moguce
je naravno platiti i pouzec¢em, virmanom, ali u najées$c¢oj uporabi su upravo kreditne
kartice. S obzirom da ve¢ duze vrileme na trziStu postoji opcija placanja karticama
moZe se reci da je to sigurna opcija. Naime, incidenti su vrlo rijetki, a sustavi koji

osiguravaju takav oblik placanja svakodnevno se razvijaju i unapreduju.

Obic¢no, prilikom plac¢anja karticom, kupac ¢e biti ,pozvan® u tzv. sigurno podrucje.
Prodavatelj ¢e mu pruziti moguénost kriptografiranog slanja potrebnih podataka (ime i
prezime, adresa, vrsta kreditne kartice, njezin broj i rok vazenja, te eventualno jos
nekih kontrolnih podataka).*® Nakon $to je kupac unio svoje podatke klikom na
odgovarajuce mjesto na zaslonu Salje svoje podatke prodavatelju. Nakon nekoliko
trenutaka primit ¢e potvrdu placanja. Ima sluCajeva da prodavatelji kupcima nude i
drugacije odnose iz kojih proizlaze i neke pogodnosti kao $to je npr. moguénost
otvaranja klijentskih racuna $to znaci da kupac nec¢e morati kod iduc¢e kupnje prolaziti

procedure pla¢anja vec¢ ¢e biti dovoljno da se identificira i da nalog za placanje.

Jedan od primjera je Booking.com. To je napredniji sustav koji kupcima daje
mogucnost otvaranje vlastitih lozinki koje su trajno zapamcene. Naime, kupac sam
kreira svoj identifikacijski broj ¢ime se jo§ vise povecava pouzdanost placanja

kreditnim karticama.

Za situacije kada kupac pozeli kupiti viSe stvari odjednom razvijen je sustav virtualnih
potroSackih kartica. U takvu karticu — odgovarajuci ekranski dokument, odnosno
mreznu stranicu — kupac unosi po volji mnogo razli¢itih proizvoda, a kada zakljudi

kupnju Salje karticu na ,likvidaciju“ i pla¢a ukupan iznos.

46 1bid., str. 116
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Premda je takva kartica virtualna ona funkcionira na sljedeci nacin: kupac pronalazi
proizvod i ako misli da ¢e ga kupiti oznaci proizvod i time ga upisuje u virtualnu karticu.
Prije likvidacije kartice ,virtualni blagajnik® zatraziti ¢e izjasSnjenje kupca o nacinu
isporuke i napraviti obracun. Neki sustavi ove vrste od kupaca iziskuju podatke o
kreditnoj kartici prije otvaranja virtualne potroSacke kartice i suspendiraju njezino

otvaranje ako utvrde da s kreditnom karticom nesto nije u redu.#’

Jedan od nacina placanja u elektronickom poslovanju je i PayPal.

PayPal je jedan od najpopularnijin internetskih servisa za obavljanje financijskih
transakcija. Ulogiravanjem na stranicu PayPal, u gornjem desnom kutu, slijede upute
za registraciju. Upute se odnose na privatni raCun koji se Koristi prilikom online
kupovine, primanja i slanja novca. Da bi se otvorio PayPal racun potrebno ga je
povezati sa bankovnim raCunom ili karticom jer bez toga nije moguce obaviti placanje.
Ukoliko se kupuje online koriste¢i PayPal jednostavno se odabire takva opcija koja na
mreznoj stranici nudi takav nacin plac¢anja i prate se vrlo jednostavne upute. PayPal

takoder nudi i opciju slanja novca kao poklona skupa s digitalnom Cestitkom.

Medutim, opcija slanja novca putem PayPala otvorenog iz Hrvatskog nije moguca.
Putem PayPala otvorenog u Hrvatskoj moguce je samo plaéati, ali ne i primati novac
na svoj racun. S obzirom da najveci broj svjetskih online trgovina pruza moguénost

pla¢anja PayPalom moguénost pla¢anja putem interneta je potpuna.

PayPal podrzava placanje kreditnim i debitnim karticama, pri ¢emu je registracija
kreditne kartice bitno jednostavnija i brza, jer ne zahtijeva nikakve dodatne provjere.
Nakon §to se registrira kreditna kartica, PayPal ¢e upozoriti da je racun ograniCen u
transferu sredstava na iznos od 100 dolara ili eura. Ukoliko ne Zelite navedeno
ogranicenje, potrebno je nadograditi korisnicki racun i PayPal ¢e s racuna skinuti 1,95
dolara i poslati banci Cetveroznamenkasti Expanded Use Number (EUN) u
obrazlozenju transakcije. Opis pla¢anja s tim brojem biti ¢e vidljiv na izvodu koji Salje
banka. Ukoliko postoji pristup raCunu putem interneta, EUN se moze ocitati na taj nacCin
i ukloniti ogranicenje s PayPal raCuna unosom navedenog broja. PayPal vraca taj iznos

pri prvoj kupnji pa se ta pristojba zapravo ne pla¢a.*®

47 1bid., str. 117
48 Kako otvoriti PayPal raéun https://tinyurl.com/y2kéngs7 (datum pristupanja: 3.7.2020.)
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Moguce je registrirati i debitnu karticu, medutim treba imati na umu da PayPal ne
posluje sa svim debitnim karticama nego samo sa onima koje imaju Card Certification
Value (CVV) broj, otisnut na poledini debitne kartice u prostoru za potpis. CVV broj
zove se takoder i CVV2 (VISA), CID (American Express) i CVC2 (MasterCard).

U Hrvatskoj ne postoji znacajan broj debitnih kartica koje posjeduju taj broj. Taj broj
imaju devizne debitne VISA kartice Privredne banke i debitne kartice Erste Banke.
Sredstva za transakcije skidaju se sa debitne kartice, a ne sa PayPal raCuna.

U ovom dijelu rada spomenut ¢emo i internet bankarstvo.
Internet bankarstvo je financijski servis banke koji korisniku omogucava pregled
financijskih transakcija i stanja, a pritom koristi internet kao kanal distribucije po kojem

se vrSi bankarska aktivnost.

Jedan od primjena internet bankarstva je ,ZB Netbanking“ koji odrzava Zagrebacka
banka. Osnovni uvjet za koriStenje je otvoren racun u Zagrebackoj banci. Banka
besplatno isporucuje programe za obavljanje odredenih transakcija (npr. placanje svih
rezijskih troSkova, prijenos sa tekuceg na devizni racun, otplata kredita, plaéanje

troSkova stvorenih putem kreditne kartice i sl.).

Prilikom koriStenja takve usluge internet bankarstva potrebno je autorizirati se.
Autorizacija se najCeSc¢e vrsi putem tokena za fiziCke osobe, dok pravne osobe u
pravilu koriste smart-kartice. Prilikom registracije putem Tokena unosi se
Cetveroznamenkast broj (PIN). Nakon autorizacije token izbacuje nekoliko brojeva koji
se unose u aplikaciju. Serijski broj svakog tokena je jedinstven i saCinjava dio

kriptografskog klju¢a koji omogucuje generiranje dinamickog koda za pristup mrezi.#°

Pri autorizaciji i validaciji podataka posluZzitelj generira numeri¢ku vrijednost sacinjenu
od Sest znamenaka. Te se znamenke dobiju iz datuma, vremena izvodenja transakcije
i same novCane vrijednosti transakcije. Da bi se uspjeSno provela transakcija, klijent

mora utipkati dobiveni broj u token koji nakon toga generira novi broj koji se takoder

49 E-zaba, http://www.zaba.hr/ (datum pristupanja: 3.7.2020.)
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sastoji od Sest znamenaka i valjan je samo za izvodenje trenutne transakcije.® Broj
kojeg token generira za jednokratnu je uporabu, odnosno ne postoji mogucénost
ponavljanja generiranog niza. Klijent ima na raspolaganju odredeni vremenski period
u kojem mora unijeti generirani niz. Taj period traje od 30 do 60 sekundi nakon Cega

se token automatski iskljucuje.

Slika 1: Token i smart kartica

Izvor: Google https://tinyurl.com/y50s3roy (datum pristupanja: 3.7.2020.)

Nadalje, smart kartice su kartice u kojima se nalazi memorijski Cip ili mikroprocesor.
Kartice sadrze sve potrebne funkcije za autorizaciju, ali ako ih Zelimo Koristiti potrebno
je imati Cita€ smart kartica koji se instalira na raCunalu. Kartica se temelji na PKI (Public
Key Infrastructure) tehnologiji koja se zasniva na asimetri¢noj kriptografiji.>* NajéesSce
primjene smart kartica su za internet bankarstvo, kod raCunalnih sigurnosnih sustava,

kreditne kartice, kod bezicne komunikacije i sl.

3.3.Korisnicka podrska

Korisnic¢ka podrSka jedan je od klju¢nih elemenata uspjesSne online trgovine. S
obzirom na nedostatak direktne interakcije kupaca i prodavaca, bitno je omoguciti
kanal komunikacije putem kojega kupac moze dati povratne informacije prodavacu ili

mu postaviti pitanje.

Prvi oblik korisniCke podrske su pozivni centri, koji su postojali i prije Siroke

dostupnosti online trgovina, primjerice kod telekomunikacijskih operatera. Tako

50 Internet bankarstvo, Poslovni forum, https:/tinyurl.com/y2|7meew (datum pristupanja: 3.7.2020.)
51 |bid.
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online trgovci mogu na svojoj internetskoj stranici istaknuti broj telefona svog
pozivnog centra, poziv na koji se mogu dobiti dodatne informacije o poizvodima,
iznijeti primjedbe i prituzbe te informirati se o0 svemu ostalome vezanom za sam

proizvod, njegovom koristenju, dostavi te mogucnostima povrata ili zamjene.

Kako bi pruzili kupcima bolje iskustvo kupovanja, pozivne centre poceli su

zamjenjivati chatbotovi i live chat funkcionalnost na samoj internetskoj stranici.

Chatbot je automatizirani sustav s kojim se komunicira tekstualnim putem te koji
putem svoje jednostavne umjetne inteligencije pruZa odgovore na korisnikove upite.
lako ne mogu zamijeniti interakciju s ljudima, uvijek su dostupni i mogu usluZiti
neograni¢en broj korisnika istovremeno. Isto tako, zbog primjene umjetne
inteligencije, s vr.emenom uce te se mogu individualno prilagoditi svakom korisniku,
analizirajuci njegovo pona$anje i prate¢i uzorke. Takvim nacinom funkcioniranja,

prikupljaju podatke o korisnicima koje mogu koristiti za unakrsnu ili dodatnu prodaju.

Kako bi nadomijestili nedostatke chatbotova, sve vise i vise poduzeca koja prodaju
online, implementiraju moguénost komuniciranja s agentima korisni¢ke podrske uzivo
tekstualnim putem. Taj nacin zapravo zamjenjuje pozivni centar i ¢ini komunikaciju

prakti¢nijom jer je sama funkcionalnost prisutna na internetskoj stranici.

Ova dva nacina komuniciranja s korisnicima mogu se i integrirati na nacin da kupac
zapocne komunikaciju s chatbotom koji ga zatim usmjerava prema relevantnom
agentu korisniCke podrske. Time se vrijeme Cekanja na odgovor znatno smanjuje i

smanjuje se broj koraka koje kupac mora proci kako bi doSao do svog konacnog cilja.
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4. PRAVNI OKVIR ELEKTRONICKOG TRGOVANJA

Pravo elektroniCke trgovine dio je trgovackog ili gradanskog prava koje regulira
specificnosti pravnih poslova nastalih elektroni¢kim nac¢inima komuniciranja.>? Pojmovi
Wold Wide Web i internet nisu definirani u domacim pozitivnopravnim tekstovima kao
izvorima prava elektroniCke trgovine. Medutim, ti se pojmovi u zakonodavnim
tekstovima ipak koriste, $to implicira dva suda: najprije da se to¢no zna Sto je internet

i da se nesto moze objaviti na internetu ili mreznoj stranici.>3

Prema pravnim propisima koji su na snazi u Republici Hrvatskoj trgovina putem
interneta smatra se trgovinom na daljinu. Poduzeca svoje online poslovanje obavljaju
putem internetskih trgovina. Da bi mogli takvo poslovanje obavljati potrebno je da

osiguraju online stranicu na kojoj provode aktivnosti prodaje (internetska trgovina).

Prema Zakonu o trgovackim drustvima propisani su minimalni uvjeti koji trebaju biti
zadovoljeni da bi takva stranica bila u okvirima pravnih propisa. Dakle, na stranici
internetske trgovine trebaju biti vidljivi: naziv tvrtke, sjediste, sud kod kojeg je drustvo
upisano u sudski registar i broj upisa, broj raCuna i banka kod koje se vodi ra¢un, iznos
temeljnog kapitala s naznakom je li uplacen u cijelosti, ukupan broj izdanih dionica i

ime najmanje jednog ¢lana drustva.>*

NajceSci pravni oblici poslovnih subjekata u Republici Hrvatskoj su drustvo s
ograni¢enom odgovornoséu (d.o.0.), jednostavno drustvo s ograni¢enom

odgovornoscu (j.d.o.o.) i obrt.

52 Mati¢, T., Osnove prave elektronicke trgovine, Zagreb, M.E.P. Consult, 2008., str. 5

53 1bid., str. 25

54 ¢l. 21. Zakona o trgovackim drustvima (,Narodne novine*“, broj: 111/93, 34/99, 121/99, 52/00,
118/03, 107/07, 146/08, 137/09, 125/11, 152/11, 111/12, 68/13, 110/15, 40/19)
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Slika 2: Razlike u pravnom obliku poduzeca

PRAVNI OBLIK

ODGOVORNOST

REGISTRACIA
DJELATNOSTI

TEMELJNI KAPITAL

TROSAK OSNIVANJA

CLANARINA

KNJIGOVODSTVO

VRIJEME POTREBNO ZA
OTVARANJE

Obrt

cijelom svojom imovinom

nemogucnost obavljanja djelatnosti
za koje vlasnik nema odgovarajucu

struénu spremu

nije potreban

HOK
Turisticka zajednica
Doprinos za opcekorisne funkcije

sume

Jednostavno knjigovodstvo u

skladu s Zakonom o dohotku

1-3 dana, maximalno 15 dana

j.d.o.o.

do visine upisanog kapitala

neogranicen broj registriranih

djelatnost

HOK
Turisticka zajednica
Doprinos za opcekorisne funkcije

sume

Dvojno knjigovodstvo po Zakonu

za racunovodstvo

od 24 sata do 15dana

do visine upisanog kapitala

neogranicen broj registriranih

djelatnost

minimalno 20.000,00 kn

HOK
Turisticka zajednica
Doprinos za opcekorisne funkcije

sume

Dvojno knjigovodstvo po Zakonu

za racunovodstvo

od 24 sata do 15dana

Izvor: Future Vision https://tinyurl.com/y4t4jpp6 (datum pristupanja: 3.7.2020.)

Da bi poslovni subjekti poslovali u skladu sa zakonskim normama, prije pokretanja
kupoprodaje putem internetske trgovine, moraju otvoriti odredenu djelatnost kojom se

Zele bauviti, registrirati domenu, odabrati hosting i potom pokrenuti online kupoprodaju.

Upravo uvjete za ovakvo poslovanje propisuju slijedeci pravni propisi: Zakon o zastiti
potro$acCa, Direktiva o pravima potroSaca, Zakona o elektroni¢koj trgovini, Zakon o
trgovini, Zakon o obveznim odnosima, Zakon o fiskalizaciji u prometu gotovinom,
Zakon o alternativhom rjeSavanju potrosackih sporova, Zakon o uslugama, Zakon o
elektroni¢kim komunikacijama, Pravilnik o minimalnim tehni¢kim i drugim uvjetima koji
se odnose na prodajne objekte, opremu i sredstva u prodajnim objektima i uvjetima za
prodaju robe izvan prodavaonice, Pravilnik o klasifikaciji prodavaonica i drugih oblika
trgovine na malo, Zakon o zastiti osobnih podataka te Uredna o zastiti osobnih
podataka (GDPR).%®

55 Pravni aspekt web trgovine, dostupno na: https:/tinyurl.com/y5uar48s (datum pristupanja: 3.7.2020.
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Tako Zakon o zastiti potroSaca®® propisuje obveze trgovaca prema kupcima kojih su
se duzni pridrzavati (npr. dostaviti na trajnom mediju ugovor o kupnji). Direktiva
2011/83/EU o pravima potro$aca®’ koja se primjenjuje u svim drzavama ¢lanicama
Europske unije (u daljnjem tekstu: EU) propisuje da potrosadi u svim drZzavama
Clanicama EU imaju ista prava kod kupovine roba ili usluga putem interneta,
elektroniCke poste, telefona i sl. Naime, za one koji se planiraju baviti online prodajom
robe i/ili usluga jedan od najvaznijin pravnih propisa je Zakon o za$titi potrosaca koji
se odnosi na opcCe uvjete poslovanja (narucivanje, placanje, isporuka, nacin

reklamacije proizvoda koji se nude na internetskoj trgovini).

Uvijeti kupoprodaje roba i/ili usluga definirani su kroz slijedeci postupak:°8

e Registracija kupca
e Narucivanje

e Placanje

e Otprema (dostava)
e Preuzimanje

e Povrat/reklamacija

e (Odgovornost za materijalne nedostatke

Zbog zastite potroSaCa trgovac mora na svojim internetskim stranicama objaviti na
vidljivom mjestu slijedeée informacije:

e Uvjeti ugovora moraju biti dostupni prije potvrde kupnje te ugovor ne smije
sadrzavati zavaravajuce odredbe;

e Glavna obiljezja robe ili usluge, u mjeri u kojoj je to prikladno s obzirom na
robu ili uslugu te medij koji se koristi za prijenos obavijesti;

e Maloprodajna cijena robe ili usluge, a ako priroda robe ili usluge ne
omogucéava da cijena bude izraCunata unaprijed, informacije o nacinu
izraCuna cijene te, ako je primjenjivo, ostalim troSkovima prijevoza, dostave
ili postanskih usluga, odnosno o tome da ti troSkovi mogu biti naplaceni, ako

ne mogu biti razumno izracunati unaprijed;

56 Zakon o zastiti potroSaca (,Narodne novine*, broj: 41/14, 110/15, 14/19)

57 EUR-lex, dostupno na: https:/tinyurl.com/yy2k6yb7 (datum pristupanja: 3.7.2020.)

58 Pravni aspekt web trgovine, dostupno na: https:/tinyurl.com/y5uar48s (datum pristupanja:
3.7.2020.)

32


https://tinyurl.com/yy2k6yb7
https://tinyurl.com/y5uar48s

e Informacije o pologu ili drugom financijskom osiguranju koje je potrosac¢ na
zahtjev trgovca duzan platiti ili pribaviti, kao i o uvjetima plaéanja toga
pologa, odnosno uvjetima pribavljanja drugog financijskog osiguranja;

¢ Informacije o troSkovima prijevoza, dostave ili poStanskih usluga, odnosno
obavijestiti potroSaca da ti troSkovi mogu biti naplaceni, ako ne mogu biti
razumno izraCunati unaprijed,;

e Uvjeti placanja, uvjeti isporuke robe ili pruzanja usluge, vrijeme isporuke
robe ili pruzanja usluge te, ako postoji, nacin rieSavanja potrosackih prituzbi
od strane trgovca;

e Obavijest o pologu ili drugom financijskom osiguranju koje je potrosa¢ na
zahtjev trgovca duzan platiti ili pribaviti, kao i o uvjetima placanja toga
pologa, odnosno uvjetima pribavljanja drugog financijskog osiguranja;

e Jasne informacije o zakonskom jamstvu trgovca, proizvodaca ili prodavatelja
kao i postojanje odgovornosti za materijalne nedostatke;

e Jasne upute o nacinu podnoSenja prigovora, odnosno o nacinu na Koji
trgovac rjeSava potroSacke prituzbe;

e Uvijeti, rokovi i postupak izvr§avanja prava potroSaca na jednostrani raskid
ugovora te obrazac za jednostrani raskid ugovora u slu€ajevima u kojima to
pravo potroSaca postoji;Informacija o uslugama ili pomoci koji se potroSacu
nude nakon prodaje te uvjetima koriStenja tih usluga ili pomoci, ako ih

trgovac pruza.“®

U ovom dijelu potrebno je jo$ istaknuti i Zakon o trgovini®® kojim se ureduju uvjeti za
obavljanje djelatnosti trgovine, radno vrijeme, mjere zabrane nepostenog trgovanja te

nadzor i upravne mjere.

Nadalje, prilikom pokretanje internetske trgovine potrebno je obratiti pozornost i na
Zakon o elektroni€koj trgovini kojim je regulirana odgovornost davatelja usluga

informacijskog drustva te pravila u vezi sa sklapanjem ugovora u elektroniCkom

59 Vodi¢ za obavljanje djelatnosti trgovine putem Interneta, Ministarstvo gospodarstva RH, dostupno
na: https://tinyurl.com/y4vbhwb6 (datum pristupanja: 3.7.2020.)

60 ¢I. 1. Zakona o trgovini (,Narodne novine®, broj: 87/08, 96/08, 116/08, 76/09, 114/11, 68/13, 30/14,
32/19, 98/19, 32/20)
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obliku.%! Takoder, Zakonom o trgovini®? propisani su minimalni tehnicki uvjeti. Naime,
Zakon o trgovini obvezuje trgovce na osiguranje skladiSnog prostora za robu kojom
trguju. Dakle, potrebno je podnijeti zahtjev za pribavljanje RjeSenja o ispunjavanju
minimalnih tehnickih i drugih uvjeta nadleznom uredu drzavne uprave te udovoljiti svim

propisanim uvjetima. Ukoliko se radi o prodaji usluga tada cit. rjeSenje nije potrebno.

Sve tvrtke koje posluju unutar EU duzne su uskladiti svoje poslovanje s Uredbom o
zasiti osobnih podataka (GPDR — General Data Protection Regulation) koja je na snazi
od 25. svibnja 2018.%3, ukoliko koriste osobne podatke u komercijalne svrhe. Dakle,
potrebno je na internetskoj trgovini imati dostupnu i Politiku zastite privatnosti koju
kupac treba prihvatiti prije izvrSenja narudzbe. lzuzetno je vazno da i Opci uvjeti i
Politika o zastiti privatnosti budu dostupni i vidljivi na internetskoj trgovini, da se mogu
preuzeti s mrezne stranice te da kupci prilikom narudzbe pristanu na odredbe Opcih
uvjeta i Politike o za$titi privatnosti. Kupcima to treba ponuditi na nacin da oznace
checkbox gdje pristaju na uvjete ili da im se pojavi poseban dijaloSki okvir u kojem ¢e

to polje oznaditi.®*

Zakljuéno, moze se reCi da za pokretanje internetske trgovine nije dovoljno samo
ispuniti propisane tehni¢ke uvjete za zakup domene i hostinga, vec¢ je vazno udovoljiti

i nizu naprijed navedenih pravnih propisa.

61 ¢l. 1 Zakon o elektronickoj trgovini (,Narodne novine®, broj 173/03, 67/08, 36/09, 130/11, 30/14,
32/19)

62 Zakon o trgovini (,Narodne novine®, broj: 87/08, 96/08, 116/08, 76/09, 114/11, 68/13, 30/14, 32/19,
98/19, 32/20)

63 Uredba (EU) 2016/679 Europskog parlamenta i Vijec¢a od 27. travna 2016. o zastiti pojedinaca u
vezi s obradom osobnih podataka i 0 slobodnom kretanju takvih podataka te o stavljanju izvan snage
Direktive 95/46/EZ (Opca uredna o zastiti osobnih podataka)

64 Pravni aspekt web trgovine, dostupno na: https:/tinyurl.com/y5uar48s (datum pristupanja:
3.7.2020.)
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5. ELEKTRONICKO TRGOVANJE

5.1.Pojam elektroni€kog trgovanja

Elektronickim trgovanjem smatra se svaki onaj oblik organizacije poslovanja koji u
velikoj mjeri ovisi o promjeni informatiCke tehnologije. U novije doba elektroni¢ko
trgovanje podrazumijeva vrlo Siroku primjenu mrezne racunalne tehnologije u
poslovanju. Danas €ini najsuvremeniji oblik organizacije poslovanja, kojemu teze svi

gospodarski subjekti koji su orijentirati prema osvajanju $to boljih trZzidnih pozicija.

Osnovni motivi za usvajanje i prakticnu provedbu koncepta elektroni¢kog poslovanja
su:
e teZnja Sto boljem iskoristenju svih raspoloZivih poslovnih resursa, a posebice
onih informacijskih
e nastojanje da se ostvari §to bolja trziSna, odnosno konkurentska pozicija tvrtke
u odnosu prema prijasnjem stanju tih parametara
e Zelja za ostvarivanjem boljih poslovnih ucinaka, posebice onih najegzaktnije
mjerljivih — financijskih — u odnosu prema ranijim razdobljima.
Uz gore navedene poticaje postoje joS neki manjeg znacCenja, ali ne i zanemarivog,
razmatraju li se sa stajaliSta organizacije poslovanja i njihovih u€inaka:
e vecCi komfor u radu radnik, izvrSnih djelatnika i manadzZera tvrtki u kojima se
takav oblik poslovanja primjenjuje
e bolja izobrazenost i civilizacijska pozicija ljudi obuhvacenih i okruzenih takvim
poslovnim okruzenjem i kulturom
e teznja za odrzavanjem koraka s opcim tehnoloSkim razvitkom, Sto se smatra
investicijom za buducnost
e ostvarivanje uzgrednih koristi, poput onih socijalne, politicke, makroekonomske,
psiholoske, itd., naravi.
Temeljni razlozi prihva¢anja koncepcije elektronickog poslovanja pretezito su
ekonomske naravi. Kao Sto je ve¢ spomenuto okosnicu suvremenoga elektroni¢kog
poslovanja €ini multimedijska mreza internet, pa stoga razumijemo zasto pitanje

ekonomi¢nosti primjene te mreze pobuduje veliku pozornost stru¢njaka.®®

85 Zasto prakticirati elektronicko poslovanje, dostupno na: www.efzg.unizg.hr. (datum pristupanja:
20.07.2020.)
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ElektroniCko se poslovanje ostvaruje intenzivnom primjenom informaticke, a posebice
mrezne racunalne tehnologije, pa zbog toga u novije doba glavnu ulogu igra globalna

multimedijska svjetska mreza internet.

Elektroni¢ko poslovanje se primjenjuje gotovo u svim poslovnim djelatnostima. Postoje
djelatnosti u kojima je primjenom elektroniCkog poslovanja postignut veci uspjeh. Neke
od tih djelatnosti su:

e on-line prodaja vlastitih dobara i usluga

e elektroni¢ko trgovanje

e on-line zabava i rekreacija

e elektroni¢ko bankarstvo i on-line financijske transakcije

e elektroni¢ko izdavastvo i nakladnistvo.56

Definicija elektroni¢kog poslovanja (koju je predloZio ESPRIT projekt Europske unije)
glasi: ,Elektronicko poslovanje je opci koncept koji obuhvaca sve oblike poslovnih
transakcija ili razmjene informacija koje se izvode koristenjem informacijske ili
komunikacijske tehnologije i medu tvrtkama, izmedu tvrtki i njihovih kupaca, ili izmedu
tvrtki i javne administracije. Elektronicko poslovanje ukljuéuje trgovanje dobrima i

uslugama.“®’

5.2.Prednosti i nedostaci elektronickog trgovanja

Najvecée prednosti elektroniCkog trgovanja su jeftinije javno objavljivanje informacija,
smanjenje troskova poslovanja, mogucnost rada ,,od kuce®, kvalitetnije i ucinkovitije
vanjsko i unutarnje povezivanje poduzeCa te smanjenje pogreSaka. Takoder,
elektronicki poslovanjem smanjuju se troskovi, radno vrijeme moze biti duze, razvija
se bolji odnos s kupcima koriStenjem internetskih alata, bolja poslovna suradnja,

razvija se internetski marketing, kao i odnosi s javnoScu.

%6 |bid.
67 Capko Z., Skripta iz kolegija Internet u poslovanju i Elektroni¢ko poslovanje, V izdanje, Ekonomski fakultet u
Rijeci, Rijeka, str. 23)

36



Nedostaci elektronickog trgovanja ocituju se u nesigurnosti rada na internetu kao i
ograni¢enoj propusnosti mreze zbog ¢ega dolazi do usporenosti u radu. Isto tako javlja
se strah od prevara i nedostatka zastite, virusa, smanjene privatnost, a takoder nema

niti izravnog kontakta izmedu kupca i proizvoda.

Ljudski faktor takoder Cini bitnu stavku u elektroniCkom poslovanju. Naime, potreba za
stru€njacima je neizbjezna i to posebno za onima koji vladaju novim tehnologijama, a
nuzno je i uvjezbavanje novih korisnika unutar organizacije da bi se postiglo Sto

efikasnije koristenje tih tehnologija.58

5.3. Vrste elektroni¢kog poslovanja

Gledaju¢i odnos sugovornika elektroniCko poslovanje moze se podijeliti u viSe
kategorija:

- unutar kompanije

- medu kompanijama

- izmedu kompanija i potro$aca

- izmedu kompanije i javne administracije

- izmedu javne administracije i potrosaca.5°

5.4.Sigurnost elektroni¢kog trgovanja

Sigurnost elektronickog trgovanja vrlo je vazna kod poduze¢a koja se bave e-
poslovanjem. Naime, svako poslovanje je potrebno zastiti. Tako kod ,stvarnih® fizickih
poslovanja zastita se provodi na nacin da se npr. angaziraju zastitari ili pak osiguraju
trezori i sl. Poduzeca koja posluju elektronickim putem trebala bi svoje poslovanje
zastiti putem racCunalne mreze. Opcenito u elektroniCkom poslovanju rizici od
Zlouporabe su izrazito visoki. Do zlouporabe informacijske tehnologije dolazi iz dva
razloga:

e radi ostvarivanja neopravdanih ili protupravnih koristi od strane pojedinaca

ili organiziranih skupina,

88 Capko Z., str. 25
59 |bid., str. 28
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e radi namjernoga i svjesnog nanosSenja materijalne ili nematerijalne Stete

pojedincu, skupini ili zajednici.”™

KrSenje navedenih razloga podlozni su sankcijama. Do Stete moZe do¢i slu¢ajno, ali
mogu biti izazvana i namjerno. Primjenom svake tehnologije izlozeni smo riziku. Zato
rizik ne treba ignorirati vec treba nauciti sa njima upravljati. Rizike karakteriziraju dva
obiljezja i to teZina i uCestalost. Tezina rizika je mjerilo veliCine Stete $to je stanovita
aktivnost mozZe izazvati i obi€no se mozZe procijeniti i iskazati u financijskom obliku.
Ucestalost rizika je procijenjeni broj poduzimanja aktivnosti, koje mogu izazvati Stete,
u jedinici vremena.”* Takoder, ovisno o uzroku, rizici mogu biti objektivni i subjektivni.
Objektivne rizike nije moguce u potpunosti izbjeci jer se radi o rizicima koji proizlazi iz
funkcioniranja sustava u kojem se informacijska tehnologija primjenjuje. Medutim,

subjektivni se rizici mogu izbjedi ukoliko se primjenjuju zastitne mjere u sustavu.

Na internetu nema nikakvih obaveznih propisa i procedura od zastite od rizika. Zbog
toga korisnici trebaju sami poduzimati mjere kako bi se zastitili od rizika i sprijecili
eventualnu Stetu (npr. programi za zastitu od virusa). Racunalni virusi su programi koji
se lijepe na programe, a imaju svojstvo razmnozavanja. Na taj nacin preuzimaju
kontrolu pri svakom slijede¢em njegovom izvodenju. Zbog toga antivirusne mjere
zastite potrebno je planirati i razvijati kao zastitu informacijskog sustava od mogucih

Zlouporaba.

Primjena sustava interneta u svrhe elektroni¢kog trgovanja treba sadrzavati slijedece
oblike zastite:

¢ identifikaciju, autentifikaciju i autorizaciju korisnika

e zastitu interneta od pristupa neovlastenih korisnika

e antivirusnu zastitu

e zastitu tajnosti podataka

e zaStitu privatnosti korisnika

0 Panian Z., op.cit., str. 185
% |bid., str. 186
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Valja napomenuti da je potrebno upotrijebiti sve naprijed navedene oblike zastite, jer
ukoliko se neki od navedenih oblika zaStite preskoCi biti ¢e izlozeniji rizicima

zloupotrebe.
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6. ISTRAZIVANJE ONLINE NAVIKA KUPACA U REPUBLICI
HRVATSKOJ

6.1.Metodologija i ciljevi istrazivanja

U ovom radu provedeno je istrazivanje putem ankete.

Za potrebe ovog rada izradena je anketa u Google Obrascima te je poslana na mail
adrese koje su skupljenje objavom na drustvenoj mrezi Facebook te na internoj
komunikacijskoj platformi unutar poduzeca u kojem je zaposlen autor rada.

Uzorak je odabran slu€ajno, medutim obratila se pozornost da se u anketi ne nade
prevelik broj ljudi koji ne kupuju online kako bi se dobili Sto vjerodostojniji rezultati.
Anketa je trajala u razdoblju od dva tjedna izmedu 24. svibnja do 7. lipnja 2020.

Cilj ankete je bio istraziti navike i stavove kupaca o online kupniji te kako je epidemija
COVID-19 utjecala na iste. Obradeni rezultati ankete su prikazani grafikonima.

U nastavku se prikazuju rezultati istraZivanja prema redoslijedu pitanja iz ankete..

Grafikon 1: Dob ispitanika

Starost

66 odgovora

® <18
@ 18-25

25-35
® 3550
@ 50-65

® =65

Izvor: autor
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Grafikon 2: Spol ispitanika

Spol
66 odgovora
oM
0z
Izvor: autor

Prva dva pitanja su opéenita i odnose se na dob i spol ispitanika. Vidljivo je da je najveci
broj od 63,6 % posto ispitanika u dobi od 25 do 30 godina (grafikon 1). Sto se spola
tice podjednak je broj muskih i Zenskih ispitanika (grafikon 2).

Grafikon 3: Regija iz koje dolaze ispitanici

Regija
66 odgovora
@ Zagreb i okolica

@ Sredisnja Hrvatska
@ Slavonija
, @ Istra i Primorje
g @ Dalmacija

® Inozemstvo

Izvor: autor

Najveci broj ispitanika, njih 69,7%, dolazi iz Zagreba i okolice, a potom slijedi Dalmacija
s 13,6% (grafikon 3).

41



Grafikon 4: Obrazovanje ispitanika

Obrazovanje
66 odgovora

@ Srednja struéna sprema

@ Visa struéna sprema

@ Visoka stru¢na sprema

@ Postdiplomski studij/doktorat

Izvor: autor

Grafikon 5. Radni status ispitanika

Radni status
66 odgovora

@ Zaposlen
@ Nezaposlen
@ Student

@ Unmirovljenik

Izvor: autor

U odnosu na obrazovanje i radni status ispitanika vidljivo je da je najveci broj onih sa
visokom stru¢nom spremom - 60,6% (grafikon 4) te da je viSe od polovice ispitanika
zaposleno, njih 80,3% (grafikon 5). 1z grafikona je vidljivo da se anketi nisu odazvali
nezaposleni i umirovljenici. Razlog toga mogao bi biti Sto studenti jo$ uvijek nemaju
vlastita primanja, a umirovljenici nemaju informati¢ku pismenost da bi mogli kupovati

online.
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6.2.Rezultati istrazivanja

Grafikon 6: Kategorizacija kupnje online proizvoda

Koje proizvode kupujete online (vise mogucih odgovora)?

66 odgovora

Prehrambene proizvode
Dostavu hrane

Qdjecu i obucu

Knjige

Elektronske uredaje i opremu

Namijestaj

Kozmetiku i higijenske
potrepstine

Ne kupujem proizvode online

0 10 20 30 40 50

lzvor: autor

Iz grafikona 6 je vidljivo da ispitanici naje$¢e kupuju odjeéu i obucu, potom
elektroniCke uredaje i opremu, zatim koriste uslugu dostave hrane koja je otprilike u
razini sa kupnjom kozmetike i higijenskih potrepstina. Najmaniji broj ispitanika se

izjasnio da ne kupuje proizvode online (manje od 10 ispitanika).

Grafikon 7: Online usluge

Koje usluge kupujete online (vise mogucih odgovora)?

66 odgovora

Prijevozne karte (avion, vlak,
autobus)
Smjestaj na putovanju

Wellness i zdravstvene usluge
Karte za kino/kazaliste/
koncerte, ...

Bonove (za mobitele, ENC, ...)

Pla¢anje rezija
Online tecajeve
Ne kupujem usluge online

0 20 40 60

lzvor: autor
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|z provedene ankete vidljivo je da najveci broj ispitanika koristi usluge placanja rezija,
a odmah potom usluge smjestaja na putovanju. NeSto manji broj ispitanika korisni
usluge kupnje prijevoznih karata dok najmaniji broj ispitanika ne kupuje online usluge

(grafikon 7).

Grafikon 8: Online kupnja digitalnih multimedija

Kupuijete li digitalnu multimediju: e-knjige, glazbu (npr. Spotify), filmove (npr. Netflix)?
66 odgovora

@ Da
® Ne

Izvor: autor

Grafikon 9. Online kupnja s popustom

Kupuijete li u online trgovinama za grupnu kupnju s popustom (Ponuda dana, Crno jaje i slicne)?
66 odgovora

® Da
® Ne

Izvor: autor

Iz grafikona 8 je vidljivo da 57,6% ispitanika kupuje digitalnu multimediju, a ¢ak
62,1% koristi online kupnju sa popustima i akcijama (grafikon 9).
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Grafikon 10: Pla¢anje online proizvoda

Kako uglavnom placate online?
66 odgovora

@ PayPal

@ Kreditne/debitne kartice

@ Apple Pay/Google Pay i sli¢no
@ Pouzeéem

@ Ne kupujem online

Izvor: autor

59,1% ispitanika odgovorilo je da prilikom placanja koristi kreditne/debitne kartice, dok
se 21,2% izjasnilo da online kupnju placa PayPalom. Svega 13,6% ispitanika se
izjasnilo da placanje vrsi pouzecem (grafikon 10). 1z ovakvih rezultata za zakljuciti je,
a s obzirom i da su anketu ispunjavali ispitanici najvise u dobi od 25 do 30, da upravo
pla¢anjem putem kreditnih kartica Stede vrijeme Cekanja na blagajnama, a u konacnici

i fiziCkog odlaska u trgovinu.

Grafikon 11: Dostava proizvoda

Kakav nacin dostave preferirate?

66 odgovora
@ Preuzimanje u trgovini
@ Besplatnu dostavu
@ Brzu dostavu koja se placa
Izvor: autor
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Najveci broj ispitanika odgovorio je da preferira kupnju online proizvoda ciji trgovci
nude besplatan nacin dostave (87,9%), dok je svega 9,1% odgovorilo da preferira brzu

dostavu koja se placa (grafikon 11).

Grafikon 12: Ukoliko se dostava naplacuje, gdje radije kupiti proizvod — online ili u

fiziCkoj trgovini?

Hocete li radije kupiti proizvod u fizickoj trgovini ako se dostava pri online kupnji naplacuje?
66 odgovora

@ Da
® Ne

Izvor: autor

|z provedenog istrazivanja vidljivo da ispitanici radije kupuju u fizi€koj trgovini (72,7%)

ukoliko se dostava pri online kupnji naplacuje (grafikon 12).

Grafikon 13: Prednosti online kupnje

Oznadite koliko vam je bitna svaka od prednosti online kupnje (1-nebitno, 5-jako bitno):

40 N 2 3 s ENES5
30

20

Usteda vremena Neovisnost o radnom vremenu  neovisnost o lokaciii trgovine Laksi pronalazak proizvoda Dostava Dostupnost proizvoda koje inade
ne bi bilo moguée kupiti u Hrvatskoj

Izvor: autor
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Iz grafikona 13 vidljivo je da vecina ispitanika smatra kao prednosti online kupnje
uStedu vremena, neovisnost o radnom vremenu lokalne trgovine. Izjasnili su se da
lakSe pronalaze online proizvode, a i mogu kupiti proizvode koje inaCe nemaju

mogucnost kupiti u Hrvatskoj.

Grafikon 14: Nedostaci online kupnje

Oznadite koliko vas smeta svaka od navedenih mana online kupnje (1-ne smeta, 5-jako smeta):

RN 3 ENs EES

0
Komplicirani proces kupnje Nemogucnost isprobavanja Nepovjerenje prema prodavatelju ~ Nepovjerenje u Nepovjerenje u dostavu praveg proizvoda  Cekanje dostave
proizvoda sigurnost plac¢anja

Izvor: autor

U odnosu na nedostatke online kupnje vecina ispitanika smatra da je velik nedostatak
nemogucénost isprobavanja proizvoda, dok kompliciranost kupnje, nepovjerenje prema
prodavatelju i sigurnosti pla¢anja, kao i postupak dostave i Cekanje proizvoda ocjenjuju

srednjom ocjenom (grafikon 14).

Grafikon 15: Ocjena online kupnje

Prema Vasem misljenju, koji dio online kupnje treba najvise poboljsati?
66 odgovora

@ Registraciju na web trgovini

@ Preglednost web trgovine
Proces placanja

@ Dostavu

@ Nista, sve je u redu

Izvor: autor
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|z provedene ankete, a Sto pokazuje i grafikon 15, vidljivo je da najveci broj ispitanika
(28,8%) smatra da je potrebno pobolj$ati preglednost internetske trgovine. Potom njih
19,7% smatra da je potrebno poboljSati dostavu. 16,7% ispitanika smatra da je
potrebno pojednostaviti procese pla¢anja dok 15,2% smatra da je potrebno poboljSati
registraciju na internetske trgovine. Preostali broj ispitanika od 19,7% smatra da nije

potrebno nisSta poboljSati.

Grafikon 16: Utjecaj COVID-19 na online kupnju

Jeste li zbog pandemije COVID-19 kupovali online?
66 odgovora

@ Da, prvi put
@ Da, isto kao i prije
@ Da, vige nego prije

® Ne

Izvor: autor

Grafikon 17: Narucivanje hrane za vrijeme pandemije COVID-19

Jeste li u vrijeme kada su restorani bili zatvoreni zbog pandemije COVID-19 narucivali hranu online?

66 odgovora
@ Da, prvi put
@ Da, isto kao i prije
@ Da, vise nego prije
® Ne
Izvor: autor
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Za vrileme pandemije COVID-19 vecina ispitanika izjasnila se da je online kupovinu
koristila jednako kao i prije pandemije, njih 51,5% (grafikon 16). Medutim, ¢ak 50%
ispitanika izjasnilo se da nije narucCivalo hranu putem online aplikacija (grafikon 17).
Takvom rezultatu mogao bi biti uzrok strah ljudi od moguce zaraze, a i mjera koje su

bile uvedene upravo radi razvoja virusa.

Grafikon 18: Shopping (npr. odje¢a, obuca, elektronska oprema, itd.) za vrijeme

COVID-19 odnosno zatvorenih fizi¢kih trgovina

Jeste li odgodili kupnju proizvoda (osim prehrambenih proizvoda i nuznih potrepstina) zbog
zatvorenih trgovina tijekom pandemije COVID-197?

66 odgovora
43,9%

Grafikon 19: Kupnja nakon otvaranja trgovina koje su bile zatvorene zbog pandemije

@ Da

@ Ne, narugio/la sam ih online

Izvor: autor

Sada kad su sve trgovine otvorene, kupujete li i dalje online?
66 odgovora

@ Da, vise nego prije pandemije COVID-19

@ Da, isto kao i prije pandemije COVID-19

@ Ne, kupovao/la sam online samo dok su
trgovine bile zatvorene

@ Ne, nisam kupovao/la online ni dok su
trgovine bile zatvorene

Izvor: autor
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Grafikon 20: Povecanje online kupnje

Smatrate li da je situacija s pandemijom CQOVID-19 povecala prihvacenost online kupnje?

66 odgovora

® Da
® Ne

)

Izvor: autor

Iz grafikona 18, 19 i 20, a koji se odnose na pitanja vezana uz pandemiju COVID-19
vidljivo je vecina ispitanika odgodila kupnju proizvoda koji nisu nuzni upravo zbog
pandemije (grafikon 18). Nadalje, iz grafikona 19 vidljivo je da se veci broj ispitanika
(77,3%) izjasnilo da kupuje isto kao i prije pandemije. Iz grafikona 20 vidljivo je da
skoro svi ispitanici smatraju da je pandemija COVID-19 povecala prihvacenost online

kupnje.

Grafikon 21: Promjene prilikom kupnje u vrijeme COVID-19

Jeste li primijetili promjene u online kupnji zbog pandemije COVID-19 (vise mogucih odgovora)?
66 odgovora

Da, dostava se duze ¢ekala

Da, proizvodi/dostava su
poskupili

Da, na vrhuncu pandemije, online
kupnju...

Da, nije bilo dovoljno zaliha
proizvoda

Ne, sve je bilo u redu kao i prije
pand...

Ne, nisam kupova/la online —

0 10 20 30

Izvor: autor
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Iz grafikona 21 je vidljivo da vecina ispitanika smatra da je online kupnja bila jednaka
kupnji kao i prije COVID-19, ali isto tako su se izjasnili da je trebalo viSe vremena za
isporuku proizvoda. Potom se manje od 20 ispitanika izjasnilo da su osjetili promjene
samo u trenutku vrhunca pandemije, ali i da nije bilo dovoljno zaliha proizvoda. Ujedno

se otprilike 10-ak ispitanika izjasnilo da je dostava poskupila.
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7. ZAKLJUCAK

Prodaja na internetu je ve¢ godinama zastupljena na svjetskim trzistima. Zbog novih
trendova i oCekivanja kupaca nije jednostavno posti¢i da se kupci vracaju na internet
trgovinu. Zbog toga je potrebno kontinuirano razvijati poslovanje i prihvacati nove
tehnologije kako bi poslovanje bilo uspjeSno (npr. izraditi kvalitetnu internetsku
trgovinu). Danas je potrebno nadmasiti kupeve potrebe, a ne samo ispuniti njegova

oCekivanja.

Elektroni¢ko poslovanje obuhvaca upotrebnu interneta. Internet trgovina ima puno vise
prednosti nego nedostataka. Najvecom prednoScu smatra se upravo kupnja i prodaja
robe iz bilo kojeg dijela svijeta, kao i uSteda vremena koje je danas vrlo dragocjeno

(nema ¢ekanja u redu na blagajnama).

U danas$nje vrileme, za uspjeh poduzeca, najvaznije je steCi konkurentsku prednost
Sto bi znacilo ostvariti bolji trziSni polozaj od svoje konkurencije. Naj¢eS¢ée poduzeca
imaju jedan do dva prodajna kanala, a to su maloprodaja i veleprodaja. Medutim, da
bi poduzece bilo drugacije, vazno je da pokrene i druge kanale prodaje. Promjena u
nacinu poslovanja je neizbjezna jer uspijevaju samo oni koji su skloni primjenama
novih tehnologija. Upravo su sve informacije o proizvodu dostupne na internetu pa tak
prodavaci mogu svoj proizvod istaknuti na mreznim stranicama, a kupci ih lakse

pronadi i kupiti putem online trgovine.

Broj tvrtki koje koriste internet kao prodajni kanal u Europi raste, a nacini placanja

omoguceni su koristenjem kreditnih kartica, Pay Pala itd.

|z provedenog istrazivanja proizlazi da vecina ispitanika smatra da je prednost online
kupnje usteda vremena, a i lakSe pronalazenje online proizvoda. Izjasnili su se da
prilikom placanja najviSe koriste kreditne kartice. Na pitanja vezana uz nedostatak
online kupnje izjasnili su se da kao najveéi nedostatak smatraju nemoguénost
isprobavanja proizvoda. Nadalje, a za vrijeme trajanja pandemije COVID-19 veéina
ispitanika se izjasnila da je online kupovinu koristila jednako kao i prije pandemije, ali i
da su odgodili kupnju proizvoda koji nisu nuzni. Svi ispitanici su se slozili da je

pandemija COVID-19 povecala prihvacenost online kupnje.
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https://tinyurl.com/yxf6o9wq

21.Ruzi¢, E., PhD, Eli Ki¢inja, mag.oec., Blogs as a Sales Booster and a
Communication Tool in Today's Marketing, Faculty of Economics and Tourism
“Dr. Mijo Mirkovic¢”, Juraj Dobrila University of Pula, Croatia, dostupno na:
https://tinyurl.com/y6955czp

22.Vodi¢ za obavljanje djelatnosti trgovine putem Interneta, Ministarstvo

gospodarstva RH, dostupno na: https://tinyurl.com/y4vbhwb6

Ostalo:

1. Zakon o trgovackim drustvima (,Narodne novine®, broj: 111/93, 34/99, 121/99,
52/00, 118/03, 107/07, 146/08, 137/09, 125/11, 152/11, 111/12, 68/13, 110/15,
40/19)

2. Zakon o zastiti potroSaca (,Narodne novine®, broj: 41/14, 110/15, 14/19)

3. Zakon o trgovini (,Narodne novine®, broj: 87/08, 96/08, 116/08, 76/09, 114/11,
68/13, 30/14, 32/19, 98/19, 32/20)

4. Zakon o elektroni¢koj trgovini (,Narodne novine“, broj 173/03, 67/08, 36/09,
130/11, 30/14, 32/19)

5. Uredba (EU) 2016/679 Europskog parlamenta i Vije¢a od 27. travna 2016. o
zastiti pojedinaca u vezi s obradom osobnih podataka i o slobodnom kretanju
takvih podataka te o stavljanju izvan snage Direktive 95/46/EZ (Opca uredna o

zastiti osobnih podataka)
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PRILOG: ANKETA ONLINE KUPNJE

Online kupnja

* Required

Spal *

Om
Oz

Starost *

O -8
QO 1825
O 2535
QO 3550
(O 5065
O -85

Regija *
(O zagrebi okolica
(O sredisnja Hrvatska

O slavonija

QO IstraiPrimorje

(O Dalmacija

(O Inozemstvo



Koje proizvode kupujete online (vise mogucih odgovora)? *

D Prehrambene proizvode
Dostavu hrane

Odjeéu i obucu

Knjige

Elektronske uredaje i opremu
Namijestaj

Kozmetiku i higijenske potrepstine

O00000D0

Ne kupujem proizvode online

Koje usluge kupujete online (vise mogucih odgovora)? *

[[] Prijevozne karte (avion, viak, autobus)

Smjestaj na putovanju

(]

Wellness i zdravstvene usluge
Karte za kino/kazaliste/koncerte, ...
Bonove (za mobitele, ENC, ...}
Plac¢anje reZija

Online tecajeve

00000

Ne kupujem usluge online

Kupujete li digitalnu multimediju: e-knjige, glazbu (npr. Spotify), filmove (npr.
Metflix)? *

QO pa
O Ne

Kupuijete li u online trgovinama za grupnu kupniju s popustom (Ponuda dana, Crno
jajeislicne)? *

O pa
O ne
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Kako uglavnom plac¢ate online? *

PayPal
Kreditne/debitne kartice
Apple Pay/Google Pay i slicno

Pouzecem

O O O0OO0O0

Ne kupujem online

Kakav nacin dostave preferirate? *

(O preuzimanje u trgovini
O Besplatnu dostavu

(O Brzu dostavu koja se placa

Hocete li radije kupiti proizvod u fizickoj trgovini ako se dostava pri online kupnji
naplacuje? *

O pa
O Ne

Oznacdite koliko vam je bitna svaka od prednosti online kupnje (1-nebitno, 5-jako
bitno): *

Usteda
vremena O O O O O
Neovisnost o

radnom O O O O O

vremenu

Neovisnost o

lokaciji O O O O O

trgovine

Laksi

pronalazak O O O O O

proizvoda

Dostava O O O O O

Dostupnost

proizvoda koje

inace ne bi bilo O O O O O
maguce kupiti

u Hrvatskoj
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Oznacite koliko vas smeta svaka od navedenih mana online kupnje (1-ne smeta,
5-jako smeta): *

Komplicirani

proces kupnje O O O O O
Nemogucénost

isprobavanja O O O O O
proizvoda

Nepovjerenje

prema O O O O o)
prodavatelju

Nepovjerenje u

sigurnost O O O O O
platanja

Nepovjerenje u

dostavu pravog O O O O O

proizvoda

Cekanje dostave O O O O O

Prema Vasem misljenju, koji dio online kupnje treba najvise poboljsati? *

(O Registraciju na web trgovini
Preglednost web trgovine

Proces placanja

Dostavu

O OO0 O

Nista, sve je u redu

Jeste li zbog pandemije COVID-19 kupovali online? *
(O Da, prvi put

(O Da,isto kao i prije

(O Da, vise nego prije

O ne

Jeste li u vrijeme kada su restorani bili zatvoreni zbog pandemije COVID-19
narucivali hranu online? *

(O Da, prvi put
(O Da,isto kao i prije
(O Da, vise nego prije

O ne
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Jeste li odgedili kupnju proizvoda (osim prehrambenih proizvoda i nuznih
potrepstina) zbog zatvorenih trgovina tijekom pandemije COVID-197 *

ODa

o Ne, narucio/la sam ih online

Sada kad su sve trgovine otvorene, kupujete li i dalje online? *

O Da, vise nego prije pandemije COVID-19
o Da, isto kao i prije pandemije COVID-19
o Me, kupovao/la sam online samo dok su trgovine bile zatvorene

o Me, nisam kupovao/la online ni dok su trgovine bile zatvorene

Smatrate li da je situacija s pandemijom COVID-19 povecala prihvacenost online

kupnje? *

QO pa
O nNe

Jeste li primijetili promjene u online kupnji zbog pandemije COVID-19 (vise
mogucih odgovora)? *

D Da, dostava se duZe cekala

D Da, proizvodi/dostava su poskupili

Da, na vrhuncu pandemije, online kupnju nije bilo moguce obaviti zbog tehnickih
razloga (nedostupnost web trgovine, previse narudzbi, ...}

D Da, nije bilo dovoljno zaliha proizvoda
D Me, sve je bilo u redu kao i prije pandemije

Me, nisam kupova/la online
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