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SAZETAK

U ovom se radu opisuju pocetci koristenja interneta te nastanak internetskog poslovanja i
internetske trgovine. U radu c¢e se spomenuti kako je internetska trgovina presia u fazu
internetskog poslovanja te koji su sve prednosti i faktori uspjesnosti. Spomenut ce se vrste
podjela internetskih trgovina te koji su sve izazovi u pocetku kreiranja internetske trgovine. Bit
Ce rijeci o sigurnosti obavljanja kupovine putem interneta te o marketingu, o doprinosima i
razvoju poslovnih procesa na globalnoj razini. Detaljno ¢e biti prikazana anketa o stavovima
potrosaca internetske trgovine te koja se roba najcesce kupuje, koji su najcesci nacini placanja,

koje su prednosti nekih stranica u odnosu na druge.

Kljucne rijeci: internetsko poslovanje, internetska trgovina, moderno poslovanje, globalno

trziSte, sigurnosti internetskih trgovina.

SUMMARY

This paper describes the beginnings of Internet usage and the emergence of Internet business
and Internet commerce. In this paper we will mention that Internet commerce has shifted into
the Internet business phase and what are the advantages and success factors. We will mention
the kinds of online stores and all the challenges of the Internet commerce creation. There will
be a mention about the safety of online shopping and marketing, contributions and development
of business processes globally. We will present the survey on attitudes of Internet store
consumers and the most commonly purchased goods, the most common ways of paying and the

advantages of some web sites compared to others.

Keywords: internet business, internet commerce, modern business, global market, internet

commerce security.



1. UvOD

Tema diplomskoga rada Nastanak i razvoj internetskih trgovina nastoji detaljno obraditi pojam
i funkcioniranje internetskih trgovina. Kroz povijesni pregled interneta i internetskog
poslovanja nastoji se objasniti nastanak internetske trgovine te njezin utjecaj na danasnje
suvremeno poslovanje i globalno trziste. Za potrebe istrazivanja teme ovoga rada te postavljanja

i potvrdivanja hipoteza provedeno je istrazivanje nad 154 ispitanika putem anketnog upitnika.
Istrazivanjem ovoga rada potvrdene su sljedece hipoteze:

Hipoteza |: Internetska trgovina vrlo je zastupljena tema danaSnjice, a brojna poduzecéa
shvacaju vaznost internetskog poslovanja i internetske trgovine te se pridodaje sve veca vaznost

ovom suvremenom nacinu prodaje i prezentacije proizvoda poduzeca.

Hipoteza I1: Internetska trgovina doprinosi razvoju poslovnih procesa na globalnoj razini.
Ovaj diplomski rad potvrduje navedenu hipotezu te je rezultatima istrazivanja dokazano kako
kupci prepoznaju vaznost rasta i razvoja internetske trgovine te shvacéaju prednosti koje ona

donosi za suvremeno poslovanje.

Hipoteza l11: Kupci i dalje vise preferiraju kupovinu u obicnim trgovinama nego u internetskim
trgovinama. Da bi kupci stekli povjerenje u sigurnost internetskih trgovina, potrebna je veca
informiranost o zastiti njihovih podataka, nov€anih transakcija i autenti¢nosti internetskih

trgovina, a kroz ovaj rad nastoji se ukazati na sigurnost kupovine putem interneta.

Cilj ovog rada je ukazati na vaznu ulogu internetskih trgovina koje mijenjaju poslovanje te na
potrebu poduzecéa da se prilagode novim trendovima. Takoder, nastoji se ukazati na sigurnost
internetske trgovine te razuvjeriti misljenja da internetska trgovina predstavlja nesiguran nac¢in

kupovine.

Problem i predmet istraZivanja rada: internetska trgovina, globalno poslovanje, sigurnost

internetske trgovine, uspjes$nost poduzeca.

U zavr$nom radu koriStene su sljedece znanstvene metode: metoda analize, metoda sinteze,

metoda dedukcije, metoda deskripcije, metoda kompilacije.



2. UVOD U INTERNETSKO POSLOVANJE

Kako bi se jasno odvojila internetska trgovina od internetskog poslovanja, kroz ovaj diplomski
rad u pocetnom dijelu rada definirat ¢e se i analizirati pojam elektronickog poslovanja, te u
daljnjem radu detaljnije razraditi, analizirati i istraziti internetsku trgovinu, kao jedan od

klju¢nih segmenata elektronickog, odnosno internetskog poslovanja.

Kada se spomene rije¢ prodaja, prvo §to pada na pamet su trgovacki centri, trgovine
prehrambenih proizvoda, trgovine odjece i obuce, trgovine namjestaja cipela itd. No danas sve
CeS¢e moze se reci da rije¢ prodaja asocira na internetske trgovine prepune oglasa, reklama i
ostalih sadrzaja. Kako je razvojem tehnologije kué¢no rac¢unalo postalo dio svakog doma ubrzo
je nastao laptop, pa sve bolji i tehnoloski kvalitetniji mobilni uredaji sa niz moguénosti uz

koriStenje interneta.

Komunikacijska sredstava postaju sve bolja, jeftinija te dostupnija. Takav napredak donosi
revoluciju u svim podrucjima te Se ono naziva tzv, informaticko doba. Sve prisutni mobiteli
osim usluga telefoniranja pruzaju jo$ razne moguénosti komunikacije, najvazniju revoluciju u
poslovnom smislu donosi mogu¢nost kupovine ali i prodaje raznih vrsta dobara i usluga. Putem
internetskih trgovina moze se kupiti gotovo sve: hrana, tehnologija, kuéni namjestaj pa i kuca,
automobil, putovanje, odjeca i obuca, usluge itd. Mogu se kupovati dionice i tvrtke, mogu se
izdavati potvrde razli¢itih javnih sluzbi, moze se Skolovati ili stjecati nova znanja, mogu se

gledati uZivo odredeni dogadaji sa druge strane zemlje iz udobnosti svoga doma.

Razvoj nove tehnologije se temelji na mrezama, postaje klju¢ za nove modele poslovanja i
poduzeca. Potrebno je razlikovati e-poslovanje od internetske trgovine, e poslovanje je

marketinSki slogan velikih korporacija iz domene visokih tehnologija.

2.1. Povijest i nastanak interneta

Kako bi se obuhvatila tema ovoga rada kao jedinstvena cjelina, ukratko ¢e se objasniti kratka
povijest i nastanak samog interneta, bez kojeg danas ne bi mogli pri¢ati o internet poslovanju i

internetskoj trgovini.

Poceci interneta sezu u pedesete 1 Sezdesete godine, kada je Ministarstvo obrane Sjedinjenih
Americkih Drzava poklanjalo izrazitu pozornost razvoju telekomunikacijskih sustava kako bi

imali kontrolu komandiranja.



Naime, prema Panian (2000, 11) ,,1969. godine dolazi do izgradnje mreze ARPANET kao
pokusnoga poligona za istrazivanje novih komunikacijskih tehnika, prvi ¢vor te mreze
postavljen je na sveucilisStu UCLA (University of California Los Angeles), a uskoro su
uspostavljena jo§ dva ¢vora na druga dva sveuciliSta. Presudan dogadaj dogodio se krajem
1970. godine kada je postoje¢oj mrezi s tri ¢vora prikljuCena i do tada nezavisno razvijena
mreza ALOHANet Sveucilista Hawaii. Stoga se racuna da je mreza ARPANET stvarno pocela
funkcionirati 1971. godine.“ARPANET se 1983. godine , kada je u mrezi ve¢ bilo vise od 1000

racunala, razdvaja u dvije mreZze:

1. ARPAnet — koja je sluzila potrebama civilnih organizacija, i
2. MILNET - za potrebe vojnih institucija

,0odine 1986. implementirana je mreza superracunala NSFNET, koja se povezuje s
ARPAnetom i pomalo ga asimilira. Tako je, zapravo, gotovo slufajno nastao Internet.
Prikljuéivanjem sve veceg broja privatnih mreza velikih kompanija, Internet 1992. godine
doseze toc¢ku u kojoj obuhvaca milijun vecih raunala. Zato je ta godina proglasena godinom u

kojoj Internet postaje op¢im dobrom Covjecanstva“ (McKnight, Bailey 1999, 83).

Prema Panian (2002, 47) ,,sa stajaliSta utjecaja na Novu ekonomiju bitne su tri osnovne znacajke

globalne mreze:

1. Spontanost u razvitku mreze, koji je rezultirao njenom neupravljivoséu, odnosno
nereguliranos$éu

2. Temeljna filozofija njenog funkcioniranja koja se manifestira kao klijentsko —
posluziteljska arhitektura

3. Standardizacija usluga, odnosno servisa, §to ih pojedini, pojedinac¢ni i kolektivni, subjekti

pruzaju putem Interneta“.

2.2. Povijesni razvoj internetskog poslovanja

,Elektroni¢ko poslovanje ili e-poslovanje (eng. e-business) je noviji i suvremeni oblik
poslovanja koji je nastao krajem 20. stoljeca, kao rezultat sinergije globalizacije trziSta i razvoja

novih informacijskih i telekomunikacijskih tehnologija“ (Garaca 2008, 143).

»oredinom devedesetih godina 20. stoljeca u poslovnim se krugovima pocinje sve vise koristiti
pojam elektronicko poslovanje skraceno e-poslovanje. Elektronicko se poslovanje moze

definirati kao suvremeni oblik organizacije poslovanja koji podrazumijeva intenzivnu primjenu



informati¢kih i posebice, internetskih tehnologija u svim klju¢nim odnosno jezgrenim

poslovnim funkcijama“ (Panian 2013, 18)

U danasSnje doba internetsko poslovanje postaje najsuvremeniji i najtraZzeniji oblik poslovanja
kojim tvrtke nastoje osvojiti prestizno mjesto na trzistu. Internetsko poslovanje donosi ogromnu
prednost koja omogucuje proizvodacu da prosiri svoje proizvode i usluge i prikaze ih na

globalnoj razini.

,»S ekonomskog gledista informacijsko doba je doba tzv. neopipljive ekonomije koja iskoristava
znanje, kreativnost i nove moguénosti suradnje, a u kojoj je informacija glavna vrijednost na

trziStu tj. resurs kojim se moze trgovati i koji se moze kapitalizirati“ (Garaca 2018, 143).

Internetska je trgovina dakle gotovo neizbjezan element koji suvremena organizacija mora
implementirati u svoje poslovanje ukoliko Zeli doprijeti do $to veceg i Sireg broja korisnika.

Samim time, ona se namece 1 kao nuZan resurs suvremenog poslovanja ¢iji je krajnji cilj postici

vecu prodaju 1 prosiriti trziste poslovanja.

,,Pocetak razdoblja e-poslovanja smjesta se u sredinu devedesetih godina 20. st., kada su se
pojavile prve internetske tj. web (eng. World Wide Web — skr. www ili web) trgovine
orijentirane na krajnjeg kupca, a zatim i na web servise orijentirane na poslovne korisnike,
medutim za razvoj e — poslovanja bilo je potrebno da se razviju razliCiti tehnoloski sustavi i
koncepti koji su ga omogucili. Razvoj interneta je omogucio poduze¢ima brojne moguénosti za
poboljSanje poslovanja (sniZenje troSkova, globalna dostupnost ponude i usluga, globalno
prisustvo, upravljanje brandovima, brzi izlazak na trziSte, ubrzanje novéanih i poslovnih
transakcija 1 dr.), ¢ime se poslovanje koncentriralo na krajnjeg korisnika 1 omogucilo

specifikaciju u kreiranju proizvoda i usluga prema potrebama trzista* (Garaca 2008, 144).

Razvoj interneta doveo je do brojnih promjena i unapredenja poslovnih procesa $to je, iako uz
veci obujam posla ipak dovelo do pozitivnih u€inaka na poboljSanje rada poduzeca. Proizvodi
i usluge sada su sve viSe dostupni krajnjim korisnicima, poslovne transakcije sada su znatno

ubrzanije, eksponiranje i javni proboj na trziste sada je mogu¢ uz vrhunski marketinski kadar.

2.3. Uloga informacijskih sustava u internetskom poslovanju

Prema Vlahovi¢ et.al. (2010), za razumijevanje e — poslovanja potrebno je poznavati poslovne
informacijske sustave (u daljnjem tekstu 1S). Informacijski sustav se strogo definira kao sustav
koji prikuplja, pohranjuje, cuva, obraduje, i1 isporucuje potrebne informacije na nacin da su
dostupne svim ¢lanovima neke organizacije koji se njima Zele koristiti te imaju odgovarajucu

4



autorizaciju IS u poslovnom sustavu daje podatkovnu sliku procesa iz realnog sustava, pomocu
modela podataka, modela procesa i modela izvrsitelja, pri ¢emu model podataka definira
podatke koristene u poslovnom sustavu, model procesa definira procese iz poslovnog sustava i
opisuje funkcije po kojima se oni mijenjaju, a model izvrSitelja definira sve ¢imbenike koji

sudjeluju u izvrSavanju procesa poslovnog sustava.

Informacijske tehnologije i sustavi stvorili su temelj za razvoj internetske trgovine, medutim
temelj za internetsku trgovinu su svakako komunikacijske, odnosno internetske i mobilne

tehnologije u poslovanju te njihova implementacija u informacijske sustave i poslovanje.
Od e- poslovanja do e-trgovine

E-poslovanje moze se definirati kao oblik organizacije poslovanja koji podrazumijeva
intenzivnu primjenu informaticke i internetske tehnologije pri obavljanju kljué¢nih ili jezgrenih
poslovnih aktivnosti. E - poslovanje globalan je fenomen te utjeCe na cjelokupne poslovne
procese 1 mijenja strukturu poslovanja ali 1 kvalitetu 1 nain Zivota. Tehnologija omogucava
interaktivnu razmjenu svih zamislivih sadrzaja u bilo kojem trenutku, na bilo kojem mjestu,
brzinom svjetlosti. U tren oka, obavljaju se razmjene i transakcije, $to je jo$ ne tako davno bilo

nezamislivo.

E poslovanje donijelo je promjene koje imaju utjecaj na ¢itavu organizaciju i njenu strukturu te
zahtijeva njezino reformuliranje strategije i reviziju i kontrolu cjelokupnog toka informacija
bilo, vanjskog ili unutarnjeg, dok uporaba kompleksnih novih tehnologija iznova napreduje.
Drugim rije¢ima, e-poslovanje utjecalo je na organizaciju i na strateskoj 1 na operativnoj i na

tehnickoj razini.

E poslovanje nezamislivom brzinom postaje temeljna infrastruktura, temelji se na
univerzalnosti i jednostavnosti uporabe tehnologije i standarda. Web mjesta dostupna su svima
u bilo koje doba 1 u bilo kojem trenutku, distribucijski kanali se Sire. S druge strane smanjuju

se transakcijski troskovi, a i troskovi mreza i koordinacije.



3. INTERNETSKA TRGOVINA

Elektronicka prodaja jedan je od segmenata elektronickog poslovanja te ujedno i njegova
najpoznatija primjena, koja ima najveci utjecaj na izravne korisnike. To je nacin elektronickog
poslovanja koji omogucuje korisnicima direktan, interaktivan pristup informacijama o

proizvodima te daje informacije o uvjetima prodaje, cijenama i stanju zaliha.

,,Elektronicka trgovina (electronic commerce ili e-commerce) definira se kao trgovina koja
obuhvaca sve trgovacke transakcije, bilo da je rije¢ o onima izmedu individualnih, fizickih
osoba ili trgovackih drustava ili s njima izjednacenih subjekata, koja se provodi elektronickim
mrezama. Predmet takvih pravnih poslova mogu biti usluge i druge materijalne i nematerijalne
ili netjelesne stvari, podaci ili informacije, tzv. data products, ili roba u tradicionalnom smislu
kao tangible goods* (Mati¢ 2012, 3).

,»Pravi pocetak e — trgovine smjesta se u 1994. god., kada je u prodaju putem interneta pusSten
album Ten Summoner's Tales britanskog glazbenika Stinga putem NetMarketa (projekta grupe
studenata Swarthmore Collegea u Nashui), a nakon toga je uslijedila prodaja ekskluzivnijih i
prigodnih artikala kao $to su vino, ¢okolade i cvijece, te ostali skuplji a genericki 1 brendirani
proizvodi koje kupci nisu trebali dotaknuti i probati kako bi mogli kupiti. Na samom pocetku
internet prodaje bilo je vrlo malo online kupaca, te su pripadali vrlo uskom demografskom
segmentu: visoka i viSa srednja klasa, muSkarci, u 30-im godinama, zainteresirani za

tehnologiju i u moguénosti priustiti osobno racunalo i internetsku vezu® (Doherty et.al 22).
Postoje dva osnovna elementa internetske prodaje:

1. Web trgovina — mjesto na kojem se dogada interakcija kupca s proizvodom ili uslugom,
te proces robno novc¢ane transakcije
2. Pozadinski ured — podrazumijeva sve one aktivnosti koje se odnose na samo rukovanje

robom i nov¢anim transakcijama

,,Web trgovina, Web prodavaonica, e — prodavaonica ili e - trgovina (eng. Front office) je
software koji ima izravan kontakt s korisnikom — kupcem, i pruza funkcionalnost i podatke
potrebne za primanje narudzbi, konfiguriranje slozenih proizvoda, te pruzanje ucinkovite
usluge 1 podrske korisnicima. To ukljucuje upravljanje odnosima s klijentima, automatizaciju

prodajnih snaga, korisni¢ku podrsku i terensku uslugu* (PC Enyclopedia 2018).



Prema PC Enyclopedia (2018), internetska trgovina ,,sastoji se prvenstveno od sucelja web

stranice na kojoj su ponudene slijedece klju¢ne usluge i elementi e — prodaje:

1. ponuda koja sadrzi informacije o poduzecu i o proizvodima,
2. obrasci za narucivanje, te

3. potvrda transakcije*

3.1. Podjela internetske trgovine

Internetsku trgovinu opéenito mozemo podijeliti na dva osnovna podrudja:

1. Trgovina izmedu poslovnih subjekata i

2. Trgovina usmjerenu prema krajnjim kupcima/potrosac¢ima

Treovina izmedu poslovnih subjekata

,,B2B (Business To Business) oznacuje vrstu poslovanja koja je okrenuta prema razmjeni robe,

servisa i usluga izmedu gospodarskih subjekata.

Trgovina izmedu poslovnih subjekata omogucuje znatno smanjenje transakcijskih troskova,
krug potencijalnih kupaca znatno se prosiruje, smanjuju se troskovi resursa; kao i radne snage,
skracuje se vrijeme trajanja prodajnog ciklusa, kupci se privlace na brz i jeftin nacin* (E-

poslovanje 2018).

Trgovina usmjerena prema krajnjim kupcima/potroSacima

,,B2C (Business TO Customer je elektronic¢ka trgovina na malo. Karakterizira ju prodaja preko
elektroni¢koga kataloga, gdje kupac o proizvodu saznaje posredno, preko slike, opisa, crteza i

slicno* (E-poslovanje 2018).

,»Gledano genericki, elektronicka trgovina je trgovina koja se obavlja na specifi¢an nacin, s
obzirom na nacin na koji se definira i odreduje nositelj informacije i pravno relevantne poruke,

a to je elektronic¢ki medij* (Mati¢ 2008, 5).

Trgovinu usmjerena prema krajnjim kupcima/potrosacima karakteriziraju najéesce nize cijene
proizvoda i usluga nego u klasi¢noj trgovini, izbor je vecéi zbog povecane konkurencije
prodavaca i boljeg pristupa informacijama, dostupnost, roba se isporucuje kupcu direktno na

njegovu adresu, a sam proces kupovine je brzi i jeftiniji.



3.2. Pojava prve internetske trgovine u svijetu

Prva online prodaja dogodila se 70-ih godina proslog stolje¢a. No internetska trgovina zapravo

se u pravom zamahu pokrece sredinom devedesetih godina.

Svi izvori navode kako su za najvecu ekspanziju on line prodaje najzasluzniji e-Bay i

Amazon.com osnovani sredinom devedesetih.

,Tako nam podaci govore kako je e-Bay krenuo s aukcijskom prodajom gdje su trgovci
medusobno nudili kolekcionarsku robu. Osnovao ga je Pierre Omydiar 1995. godine u San
Joeseu u Californiji. Amazon. Com u svojim je pocetcima bila internetska knjizara, a osnovao
ju je Jeff Bezos 1994. godine. u Americi. Tre¢a po osnivanju, koja se moze staviti uz bok
prethodne dvije, svakako je kineska trgovina Alibaba, osnivac¢a Jack Ma, 1995. godine i
trenutno je najveca Internet trgovina na svijetu sa zastupljenoséu 80% cjelokupne Internet

trgovine u Kini“ (VSCPro + Internet trgovina 2015).

3.3. Pocetna faza planiranja internetske trgovine

Trziste polako, ali gotovo sigurno pocinje vriti internetskim trgovinama, poduzeca se
prilagodavaju trziStu i svoje proizvode i usluge nude sukladno novonastalim promjenama i
novim poslovnim procesima. Internetske trgovine postaju sve vise prisutne na internetskom
prostoru, a kupcu je na raspolaganju Siroka paleta proizvoda i usluga koji su mu dostupni u bilo
kojem trenutku. Kupac iz udobnosti svoga doma danas mozZe naruciti gotovo bilo §to §to mu
padne na um i zatreba — od tehnologije, uredaja, odjece i obuce, kozmetike, automobila, pa sve

do nekretnina.

Da bi internetska trgovina zazivjela i da bi se proces kupovine i prodaje na njoj odvijao bez
greSaka te da bi kupac na jednom mjestu dobio §to viSe klju¢nih informacija i uputa, ona prije

svega mora biti pomno i detaljno unaprijed isplanirana od strane vrhunskih stru¢njaka.

,,Nekoliko je osnovnih koraka pri planiranju virtualne trgovine. Svako realiziranje internetske
trgovine, prije svega mora biti pomno planirano, i detaljno osmisljeno, ono je kreativni proces

te se ostvaruje u sljedecih Sest koraka:

1. Donosenje odluke i rokova o uspostavljanju internetske trgovine
2. lzbor asortimana proizvoda i usluga

3. Izbor nacina pla¢anja u internetskoj trgovini i organizacija distribucije proizvoda



4. Registracija domene i otvaranje Web mjesta (serverska podrska)
5. Kreiranje Web stranica za internetsku trgovinu

6. Plan odrzavanja i promocija internetske trgovine* (E-trgovina — Internet trgovina 2018).

3.4. Kljuc¢ni faktori uspjesnosti internetske trgovine

Kako bi internetska trgovina imala pozitivnog uc¢inka na posjetitelje i potencijalne kupce, ona
mora sadrzavati sve potrebne elemente koji ¢e povecati moguénost prodaje te poticati i izazivati
zelju posjetitelja da na internetskoj stranici nesto 1 kupi, a dugoro¢no ga i zadrzi i u¢ini stalnim
kupcem. Postoje brojni faktori koji utjeCu na ostvarenje uspjesnosti internetske trgovine, a

najvazniji su pojasnjeni u daljnjem nastavku ovoga rada.

3.4.1. Jednostavnost i prakti¢nost internetske trgovine

Kljucan je faktor za uspjes$no internetsko trgovanje prije svega jednostavnost.

U daljnjem tijeku ovoga rada taj ¢e se navod i potkrijepiti istraZivanjem provedenim nad
ispitanicima koji su ve¢inom odgovorili kako je glavna prednost e-trgovine upravo prakti¢nost,

odnosno jednostavnost.

Jednostavnost kod internetske trgovine podrazumijeva kompletno objedinjenu i pametno
osmisljenu stranicu koja kupcu nece stvarati previse, odnosno niti malo poteskoca, nego ¢e ga
jednostavno voditi prema sigurnoj i brzoj kupnji. Web stranica poduzeca, odnosno njegova
virtualna trgovina mora biti osmisljena tako da kupcu u najjednostavnijim elementima daje
najpotrebitije informacije i vodi ga nesmetano po svojoj trgovini. Ukoliko je kupovina na
internetskoj trgovini kupcu komplicirana, vrlo brzo ¢e odustati i izgubiti Zelju sa zaklju¢ivanjem
iste. Sto manje klikova, sa §to vise klju¢nih, konkretnih i potrebnih informacija osiguravaju
vecée Sanse za uspjesnu kupovinu i trgovanje. Ukoliko kupac ne razumije upotrebu internetske
trgovine, vrlo brzo ¢e i odustati od kupovine na njoj, a kupovinu zakljuciti u nekoj

jednostavnijoj internetskoj trgovini koja nudi prakti¢nija rjeSenja.

3.4.2. Kategorije i potkategorije proizvoda

Za potencijalnog kupca, kada kupuje u online trgovini, prije svega je najvaznije da lako moze

do¢i do trazenog proizvoda, a to se najjednostavnije postize dobrim kategorijama i



potkategorijama proizvoda. Ukoliko je u internetskoj trgovini raspored proizvoda besmislen i
nelogican, te ukoliko se kupac gubi u neorganiziranosti i ponudi, vrlo vjerojatno ¢e izgubiti

interes te odustati od kupovine.

Internetska trgovina prije svega mora biti dobro organizirana, a informacije namijenjene
kupcima moraju biti dobro rasporedene i sortirane po grupama. Drugim rije¢ima, kupac se mora
moci snaci 1 znati gdje potraziti odredeni proizvod koji je naumio kupiti. To se upravo postize
kategorizacijom proizvoda, odnosno dijeljenjem proizvoda u odredene kategorije i

potkategorije koje omogucavaju kupcu lakSe snalazenje 1 navigaciju do odredenog proizvoda.

Na slici 1 prikazana je raspodjela proizvoda po kategorijama i potkategorijama na stranici
ASOS.

Slika 1: Podjela proizvoda po kategorijama i potkategorijama

Search for items, brands and inspirction

Newin Clothing Shoes Accessories Activewear  Face + Body Living + Gifts  Brands  Outlet  Marketplace  Inspiration

SHOP SALE BY PRODUCT SHOP SALE BY RANGE
View all Polo shirts % X OCCASIONWEAR
Accessaries Shirts -

ccessofi hirt ¢ ;

o
Activewear Shoes & Trainers ‘ /
-
Bags it Plus Size Tall

Face + Body Suits & Tailoring

COLD WEATHER

Sunglasses

Jackets & Coats Swimwear
Jeans T-Shirts & Vests
Jewellery & Watches Trousers & Chinos
NEW LINES
Jumpers & Cardigans Underwear & Socks ADDED

Living + Gifts

Izvor: Preuzeto u cijelosti (ASOS 2018)

Na slici je prikazana internetska stranica trgovine ASOS gdje su proizvodi podijeljeni u
kategorije i potkategorije. Svaka kategorije podijeljena je u smislenu potkategoriju te kupac
vrlo jednostavno moze naci proizvod koji trazi. Kupcu se nudi prodaja prema proizvodima i
prema rangu, a desnom kutu moze se vidjeti kako je kupcu dodatno ponudena kupnja prema

Sirim segmentima koje ga navode i predlazu mu pretrazivanje po dodatnim kategorijama.
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Stranica ASOS za potrebe istrazivanja ovoga rada navedena je kao primjer dobro organizirane
I za kupca lako upotrebive internetske stranice. Stranica je vrlo jednostavna za upotrebu te se
posjetitelj lako moze snaci i pronaci zeljeni proizvod. Takoder, dodatne opcije omoguéuju mu
laku navigaciju po stranici te mu se predlazu i sugeriraju povezani sadrzaji koji bi mu mogli

koristiti.

3.4.3. Informiranost kupca

Zlatno je pravilo svakog trgovanja i poslovanja da je kupac uvijek najvazniji. Proizvodi i usluge
Su tu upravo zato da bi zadovoljili potrebe kupca te je on taj koji treba biti u centru paznje.
Potrebno je u potpunosti se fokusirati na kupca kako bi se on uvijek iznova vratio, i po

mogucnosti Sirio pozitivnu sliku poduzeéa na dalje, Sto stvara brend i1 imidZ poduzeca.

Stoga je iznimno vazno pobrinuti se za kupca — osigurati mu sve potrebne informacije o
proizvodu, opisati tehnicke specifikacije, naglasiti i ponuditi mu moguénost povrata robe ili
zamjene ukoliko je nezadovoljan, ponuditi mu moguénost servisiranja ili ga uputiti na
odrzavanje odredenog proizvoda, ponuditi mu informacije o porijeklu proizvoda i njegovim
znacajkama. Isto tako, kvalitetan proizvoda¢ mora imati tu mo¢ da zna napraviti vezu izmedu
kupca i odredenog proizvoda — stvoriti pri¢u o proizvodu koji je namijenjen upravo tom kupcu
i s kojim ¢e kupac stvoriti povezanost te kojeg ¢e privuéi upravo taj proizvod — jer je stvoren

bas za njega!

Kupac se mora prepoznati u proizvodu koji kupuje, a upravo to omogucuje internetska trgovina
— ona osluskuje zelje kupaca te ga informira i s druge strane daje mogucnost kupcu da izrazi
svoje zelje kako bi mu se ponudilo ono $to Zeli konzumirati. Kupac Zeli informacije, on Zeli
znati §to je kupio, stoga je informiranost jedan od klju¢nih elemenata uspjesnosti internetske
trgovine. Slika 2. prikazuje informacije koje bi kupcu bile korisne i koje se odnose na odabrani

proizvod.
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Slika 2: Vazne informacije o proizvodu

Imate li pitanje u vezi ovog proizvoda?
Postavite ga on-line

TELEFONSKA PRODAJA
Nazovi i kupi
072 20 20 22

- -

oy
072 20 2022
1] ovdje.

7-12 dana

sarnaj vise

Proizvedeno u ltaliji

% PROIZVEDEND
‘ ymuu"o,7

S
=
=
=
=
=
wn
=
kg

Proizvedeno u Italiji c

Izvor: Preuzeto u cijelosti (Emmezeta 2018)

Kupcu se ispod svakog odabranog proizvoda pruza informacija koja govori o njegovim

tehni¢kim specifikacijama i podrijetlu. Takoder, kupcu je dano mnostvo informacija gdje moze

saznati viSe o proizvodu za koji je zainteresiran te se na taj na¢in daje kupcu do znanja da je

proizvodacu vazno $to on misli i zeli znati o proizvodu.

Na slici 3 prikazane su najvaznije informacije koje bi mogle biti relevantne za kupca i njegov

odabir proizvoda, jasno su mu prikazani i podatci o poslovanju prodavaca te klikom na

odredeno polje brzo dolazi do zeljenih informacija.

Slika 3: Vidljive informacije za potrebe kupca

Ostale informacije o nama:

Galerija

Kontakt

Opci uvjeti poslovanja
Reklamacija

Najvise se raspravlja

Reklamacija

Opci uvjeti poslovanja

Cesto postavijana pitanja o kontaktnim le¢ama
Galerija

Koje kontaktne lece odabrati i kako?
Astigmatizam

Narucivanje kontaktnih leca iz inozemstva
Jednostavna pravila za nove korisnike leca
RijesSite se natecenih odciju!

Sustav dilerskog koda

Izvor: Preuzeto u cijelost (Adria le¢e 2018)
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Na stranici Adria le¢e kupcu se pruzaju dodatne informacije koje bi ga mogle zanimati 1 pomo¢i
mu u njegovom odabiru odgovarajué¢eg proizvoda. Ukoliko je kupac u dilemi, nudi mu se
moguce rjeSenje te mu se nude alternativni proizvodi koji bi bili odgovaraju¢i njegovim
potrebama. Kupcu je dovoljno da prede pogledom i na jednom mjestu nude mu se sve
informacije koje bi ga mogle zanimati; bilo vezano za birani proizvod, na¢in kupovine,

reklamaciju, dostavu i sli¢no.

3.4.4. Sigurnost internetske trgovine

Neupitno je da je sigurnost od kljuéne vaznosti za svakog kupca, pa tako i za opstanak i
uspjesnost internetske trgovine. Jednom ostecen kupac, teSko da ¢e se ikada ponovno vratiti jer
je izgubio povjerenje, a u ovome konkretnom slucaju i1 osjecaj sigurnosti. Pitanje sigurnosti
internetskog poslovanja i internetske trgovine, detaljnije ¢e se obraditi i analizirati u daljnjem
nastavku ovoga diplomskoga rada, te ¢e se kroz anketno istrazivanje prikazati i misljenje

ispitanika o sigurnosti internetske kupovine.

3.4.5. Marketing

Jasno je da svako poduzeée zeli promovirati svoje poslovanje, proizvode i usluge te koristi
svaku priliku kako bi se to i iskoristilo. Web trgovina savrseno je sredstvo da se kupcima

prezentiraju i priblize proizvodi te da ga se odredenim porukama i sadrzajima privuce.

Medutim, kod internetske trgovine marketing treba odradivati vrlo oprezno. Ne smije se
zasljepljivati i dosadivati kupcu nepotrebnim porukama i reklamama, jer on, kako je ranije u
radu spomenuto, zeli jednostavnost i prakti¢nost. Marketing i reklamne poruke trebaju se
prezentirat kupcu $to diskretnije i nenametljivije. Ukoliko kupac kroz proces trazenja zeljenog
proizvoda konstantno mora zatvarati skocne prozore 1 ne moze u miru obavljati kupnju od silnih

reklama i poruka, vrlo brzo ¢e ugasiti internetsku stranicu te odustati od kupovine.

Slika 4 prikazuje stranicu ASOS koja je iskoristila svoju internetsku stranicu web shopa da
sugerira kupcu dodatne proizvode te promovira vlastiti brand, a usput savjetuje kupca o novim

modnim trendovima te mu nudi i modne savjete.
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Slika 4: Ponuda Sireg asortimana kupcu

m Search foritems, brands and inspiration

Sale Newin Clothing Shoes ies or  Face + Body Living + Gifts  Brands OQutlet Marketplace [UBIGHED]

R AN
{

\

'ASOS INSIDERS

FASHION DISCOVERY
Fashion tips from your favourite Insiders Style advice, shopping tips and ouffit And the next new brand to drop on
ideas ASOS is...

Izvor: Preuzeto u cijelosti (ASOS 2018)

Marketplace jedna je od moguc¢ih dodatnih ponuda koje se kupcima nude na stranci ASOS—
dodatna obavijest kupcima o moguc¢im proizvodima i prodajnim mjestima $to dovodi do win-
win situacije — ire prodaje prodavaca i obavjestavanja posjetitelja internetske stranice o raznim
moguénostima i mjestima za kupovinu, a s druge strane kupcu je olakSana potraga i dostupnije

su mu informacije.

3.4.6. Motivacija i zahvala kupcu

Internet trgovina ne smije biti samo trgovina na principu ,,kupi — prodaj“. Internet trgovina
razlikuje se od obi¢ne trgovine/poslovnice upravo u ¢injenici da daje vremena proizvodacu da
brine o kupcu 1 osluSkuje njegove Zelje, odnosno da ga motivira i zahvali mu se na kupnji i
odabiru proizvoda tog branda. Postoje brojni nacini i moguénosti kojima se moze motivirati
kupca te ga uciniti ,,stalnim gostom* u internetskoj trgovini. Kupcu je vazno da se osjeca
dobrodoslo, da bude prvi u saznanju i primanju novih informacija o pristiglim proizvodima, da
pravovremeno bude obavjesten o novim kolekcijama, o nadolaze¢im popustima i akcijama.
Vazno je 1 nagraditi kupca, odnosno zahvaliti mu se na vjernosti i odanosti brandu te ga
nagraditi, primjerice: poklon — bonom za kupovinu iznad odredenog iznosa, besplatnom
dostavom, sitnim poklonom iznenadenja i sli¢no. U takvoj, uzajamnoj zadovoljnoj suradnji,

kupac ¢e se zasigurno vratiti. Internetska trgovina treba biti proces koji ne prestaje, stalnim i
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kreativnim sadrzajima i taktikama treba se konstantno osvajati kupca i drzati ga u svojoj ,,web

mrezi‘.

3.5. Ostvarivanje konkurentne prednosti

U danasnje vrijeme kad je trziste prepuno ponude, poduze¢a moraju pronaéi nacina da postignu
prednost, a kako bi to i ostvarili prvo je potrebno slijediti trendove, a zatim se diverzificirati
ponudom, uslugama i na¢inom poslovanja. Poduze¢a moraju pratiti i osluskivati Zelje 1 potrebe
kupaca te se prilagodavati njihovoj potraznji. Prije svega, ukoliko poduzece zeli biti uspjesno i
ostvarivati profit, ono mora biti dostupno kupcima 24/7. Upravo iz razloga $to je danas kupcu
na trziStu dostupan veliki broj sli¢nih ili istih proizvoda te kupac iz minimalnih razloga, (npr.
nedostupnost odredenog proizvoda u konkretnom trenutku) posegne upravo za drugim
proizvodacem 1 njegovim proizvodom. Internet trgovina upravu tu uzima najveéi zamah —
kupac na jednom mjestu, kada god on to hoce i ima vremena i Zelju za to, moze jednim klikom

kupiti proizvod koji mu bas tada treba.

Internet trgovina omogucuje proizvodacu gotovo jos jednu virtualnu trgovinu/poslovnicu koju
kupac moze posjetiti kada god Zeli — upravo to je vazno u danasnjem dinami¢nom svijetu, gdje
je Covjek zaokupljen i nema vremena za trazenje i Setanje po trgovinama, nego poseze za
alternativom — internetskom trgovinom. Internetska trgovina daje tu mogucnost tvrtkama te im
daje priliku da budu konkurentnije na svjetskom trzistu. S jedne strane kupcu su uvijek dostupni
proizvodi i usluge — bilo u 13:00 ili u 01:00, kupovanje putem interneta gotovo uvijek donosi i
nize cijene, kupcu su na jednom mjestu dostupne sve informacije i poduzecu te mu se prezentira
cjelokupna slika 1 imidZ poduzeéa i njegova poslovanja. S druge strane, ostvarivanje
konkurentske prednosti proizlazi i iz ¢injenice da moze prikupiti podatke o svojim kupcima,
osluskivati besplatno njihove Zelje 1 potrebe, slati im novosti putem newslettera, takoder su
manji 1 troSkovi elektronickih transakcija, a konkurentnost se postize 1 smanjenjem broja

dobavljaca te je isporuka izmedu prodavatelja i kupca direktna.

3.6.Prednosti i nedostatci internetske trgovine

Internetska trgovina ima svoje prednosti i nedostatke, kako za kupce tako i za prodavace. U
ovome dijelu rada nastoji se dati naglasak i dokazati na vaznost 1 prednosti internetske trgovine
koja je pridonijela i proSirila prodaju na globalnoj razini te donijela znacajne prednosti i olakSala
prodaju i kupovinu posredstvom interneta. Svakako, ukazuje se i na negativne strane. Za

potrebe ovoga diplomskog rada provedeno je i anketno istraZivanje te su ispitanici izrazili svoje
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misljenje o prednostima i nedostatcima internetske trgovine koje ¢e se prikazati u nastavku

ovoga poglavlja.

Prednosti internetske trgovine u danaSnjem suvremenom i1 dinami¢nom poslovanju, koje se

iznova mijenja i prilagodava novim trendovima uistinu su brojne, bilo da gledamo sa stajalista

kupca ili sa stajalista prodavaca.

»Putem interneta omogucava se:

>

Poslovanje 24 sata na dan, sedam dan u tjednu za razliku od klasi¢nog prodajnog
prostora koje je ograni¢eno radnim vremenom
Znatno su nizi troSkovi pokretanja i poslovanja putem interneta od otvaranja klasicnog
prodajnog prostora koji mora ispunjavati odredene uvjete (lokacija, opremljenost,
osoblje, isl.)
Internet je trziSte bez granica, omogucuje Sirenje poslovanja 1 preko granica drzave u
kojoj je sjediste trgovca te daje pristup velikom broju kupaca, grupne prodaje proizvoda
ili usluga omogucavaju prodaju i marketing u jednom, $to moze rezultirati velikim
brojem kupaca u odnosu na klasi¢an oblik trgovine
Poslovanje i placanje putem interneta podjednako je sigurno kao i placanje putem POS
terminala u klasi¢nim trgovinama, Sto viSe, pladanje putem posrednickog servisa
(primjerice PayPal) pruza veci stupanj sigurnosti od tradicionalnog nacina plac¢anja
Kupac/potrosa¢ iz udobnosti doma moze kupovati u neograni¢enom broju Internet
trgovina te na taj nacin Stedi dragocjeno vrijeme koje bi proveo fizicki obilazeci
prodavaonice trazeci zeljeni proizvod, a trgovac u internetskoj trgovini lakse se i brze
prilagodava potraznji na trzistu (ponude proizvoda koji se trenutno ne nude na domac¢em
trzistu)
U stalnom je porastu broj Interneta kao i potrosaca koji proizvode i usluge kupuju putem
interneta
Jedna Cetvrtina hrvatskih malih 1 srednjih poduzetnika (2005.) bavi se trgovinom putem
interneta, raste udio internetske trgovine u ukupnom prometu poduzeca, povecava se
razina povjerenja u kupovinu putem interneta
Internetska stranica je izlog trgovcu i ¢ini ga vidljivim i prisutnim na trzistu — iako svaki
posjetitelj nije nuzno i kupac, pra¢enjem dogadaja na stranici (statistika) prodavaci ¢e
znati tko dolazi pogledati izlog te ¢e u njemu izloziti ono §to se trazi® Ministarstvo
gospodarstva, poduzetniStva i obrta: (Vodi¢ za obavljanje djelatnosti trgovine putem
interneta, 2018) (Sari¢ 2017, 109).
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E - trgovina — Internet trgovina (2018) navodi kako su prednosti internetske trgovine sa

stajaliSta prodavaca:

Nizi troskovi tekuceg poslovanja

Nizi troskovi prodaje i isporuke roba i usluga

Usteda vremena izmedu plasmana i naplate robe te brzi obrtaj kapitala
Brza i osmisljenija reakcija na zahtjeve kupaca

Manji obujam dokumentacije i administracije

Brza i provjerenija identifikacija ciljnog trzista

Povecanje konkurentnosti prodavaca

Skrac¢ivanje kanala prometa

© o N o g &~ w DN PE

Afirmacija kupovine ,,just in time

10. Globalna orijentacija prodavaca — internacionalizacija trgovine
Prednosti internetske trgovine sa stajaliSta kupca:

Kupovina robe iz ,,naslonjaca“

Brza isporuka proizvoda

Nize cijene proizvoda

Izbjegavanje pritiska prodajnog osoblja

Siri izbor prodajnog asortimana i broja proizvodaca
Laksi pristup informacijama

Brzi odgovor prodavaca na zahtjeve kupaca

Moguénost nabave najnovijih proizvoda i usluga

© o N o gk~ wDhPE

LakSe usporedivanje proizvoda i cijena
Kao mogu¢i nedostatci internetske trgovine sa stajaliSta prodavaca navode se:

1. Veca cijena opreme neophodne za funkcioniranje internetske trgovine

2. Nedostatak stru¢nog kadra za upravljanje i rad internetskom trgovinom
Nedostatci internetske trgovine sa stajalista kupca:

1. Tako znatno unaprijedeno, i dalje se spominje pitanje nesigurnosti elektronskih
transakcija

2. Pitanje privatnosti osobnih podataka

3. Moguénost pogresne isporuke proizvoda ili neisporuke proizvoda

4. Mogucénost laznog predstavljanja prodavaca
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4. SIGURNOST INTERNETSKE TRGOVINE

Pitanje sigurnosti internetske trgovine i dalje je mnogima presudni ¢imbenik odluke kupovine
na internetskoj trgovini. Jedan od ciljeva ovoga rada jest ukazati na mjere sigurnosti koje su

kroz godine dovele gotovo do savrSene razine sigurnosti i zastite.

U nastavku istrazivanja ovoga rada pokazat ¢e se S$to ispitanici misle 0 samoj sigurnosti
internetske trgovine te utjeCe li pitanje sigurnosti kupovine preko interneta na njihovu odluku
o kupnji. Danas su na trzi$tu dostupni razni proizvodaci, neki su manje, a neki vise pouzdani.
Upravo zbog onih proizvodaca koji ne postuju pravila i zakone 1 koji se lazno predstavljaju na
internetu, kupci su nepovjerljivi i prema drugima. RjeSenje za to je odabir stranica/internetskih
trgovina koje su sigurne i provjerene, a dobar proizvoda¢ ¢e kod svoje internetske trgovine to
upravo osigurati kupcu putem informiranosti i dokazati to, bilo putem recenzija koje su cesto

klju¢ne za kupca, bilo putem dobrog glasa u javnosti i sli¢no.

Kada se govori o sigurnosti i kradi podataka i identiteta, internet je i dalje za kupca nesigurno
podrugje, jer nikada nije siguran tko je i $to s druge strane. Medutim, brojne inspekcije i nadzori,
znatno su smanjili pokusaje krade identiteta, podataka i nov€anih transakcija te je danas gotovo

rijetko da ¢e se na provjerenim i pouzdanim Internet trgovinama dogoditi takav propust.

Vecern;ji list (2018) navodi koji su ,,nacini kako se moze zastiti prilikom kupovine internetom,

a koje je izdala Hrvatska poStanska banka:

> Cuvati svoje osobne podatke i brojeve kartica za sebe, ne ih slati e-mailom ili javno
objavljivati. Posebno povjerljiv podatak je broj kartice 1 sigurnosni kod na poledini iste.

> Birati samo ovlastene internetske stranice za kupovinu. Informirati se o online trgovini
koja se posjecuje, saznati iskustva drugih i biti oprezan ako ste prvi puta u toj trgovini.
Povjerenje u online trgovinu je kljucan pocetni faktor za vaSu sigurnost.

» Dati samo nuzne osobne podatke koji se traze.

» Prije unosenja osjetljivih podataka provjeriti nalazi li se u desnom donjem uglu stranice
znak lokota kako biste bili sigurni da je stranica u sigurnom naéinu rada.

» Prilikom placanja zatvoriti sve "prozore" osim onoga na kojem se provodi plaéanje.

» Zastiti racunalo antivirusnim programima.

» Pratiti transakcije. Odmah po primitku pregledati potvrde o narudzbi, obavijesti o
transakcijama ucinjenima kreditnim karticama i bankovnim transakcijama. U slucaju

nepravilnosti odmah obavijestiti banku izdavatelja kartice.
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> lzbjegavati slanje ili dostavljanje osobnih financijskih podataka putem elektronicke
poste.

» Ne odgovarati na bilo kakve sumnjive poruke, ukljucujuéi elektronicku postu, SMS
poruke ili telefonske pozive putem kojih se traZe osobni ili bankovni podaci te u takvim
slu¢ajevima odmah obavijestiti banku izdavatelja.

> Citati uvjete koristenja prodajnog mjesta (najée$ée su navedeni kao Terms and

Conditions)“.

»Vazno je spomenuti kako je internet trgovina danas zapravo jedan od sigurnijih nacina
kupovine. Placanje internetom je zapravo nesto Sto zahtjeva veliku paznju 1 sigurnost. Kada
dode do razmjene osobnih podataka i podataka kartice, oni moraju biti zasti¢eni kako bi se
izbjegla njihova krada i zlouporaba.* Skvorc (2017, 6). ,,Podaci se do web browsera za tu svrhu
prenose putem https protokola koji kriptira podatke na mrezi, dok je informacijski protokol za

razmjenu web stranica na internetu http“ (Zdralovi¢, 2015).

4.1.Kriptiranje podataka

U internetskom poslovanju postoji rizik, kao i u svakoj vrsti poslovanja postoji poslovni rizik.
U internetskom poslovanju zastita podataka obavezan je element da se zastite podaci. ,,TO je
nacin da se originalna, Citljiva poruka pretvori u niz necitljivih znakova kako bi se zaSti¢ena
prenijela do primatelja, a on je zapravo jedini koji zna procitati originalnu poruku koju Salje
druga strana. Osoba koja prati podatke na mrezi iz ne kriptirane poruke moze saznati ono §to
ga zanima, dok iz one kriptirane poruke to ne moZze uciniti. Ovakvu zastitu nemoguce je probiti
u nekom realnom vremenu, ¢ak niti koriste¢i najnaprednije ra¢unalne sustave danasnjice* (Jug,

2014).

,Koriste¢i internet, korisnici se susrecu sa SSL 1 SET protokolima. SSL protokol jest protokol
koji omogucuje slanje raznih podataka internetom bez moguénosti da neka tre¢a osoba dode do
tih podataka. To je zapravo sigurno slanje osobnih podataka i podataka kreditnih kartica putem
interneta. Internet korisnici sluZze se internet preglednicima (browserima) kako bi dosli do
odredenih proizvoda ili usluga, uz Sifrirano slanje podataka. Internet preglednici rade u
normalnom i sigurnom modu; to se vidi na nacin da je lokot otvoren ili pak zatvoren kada je
rije¢ o sigurnom modu. Sigurnost internetske stranice moze se provjeriti i preko njezine adrese.
Normalna stranica poc€inje s http, dok ona sigurnija poc€inje s https, gdje slovo s u nastavku

oznacava koristenje sigurnim serverom. Medunarodne tvrtke izdaju digitalne certifikate kojima
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garantiraju identitet trgovca te takoder i da taj isti trgovac u svom vlasnis$tvu ima stranice koje
zadovoljavaju sve propisane propise o internet trgovini i njezinom poslovanju. Internet trgovinu
koja ima moguénost pla¢anja kreditnim karticama nemoguce je osnivati bez digitalnih
certifikata te je na taj nacin placanje kreditnom karticom u takvim trgovinama znatno sigurnije.
Digitalni certifikat zapravo je elektronski potpis kojeg se ni u kojem slucaju ne moze
krivotvoriti jer je on jedinstven i mogu ga izdati samo tvrtke koje su za to i specijalizirane
(Zdralovié, 2015). S obzirom na to da tehnologija napreduje doslovno iz dana u dan, vazno je
spomenuti kako ona ide u korist ve€oj sigurnosti kupovine putem interneta. Nazalost, krada
identiteta i bitnih osobnih podataka spominje se gotovo svaki dan, a za nju su odgovorni sami
kupci jer nisu dovoljno upoznati s novom tehnologijom. SET protokol jest protokol kojeg su
razvili VISA i MasterCard za sigurno placanje. Veca je privatnost i povjerljivost zbog razli¢itih
parova kljuceva koji omogucuju da trgovac ne moze saznati financijsku, a banka komercijalnu
informaciju o kupcu, odnosno klijentu* (Jug, 2014). Kriptiranje podataka je zapravo konverzija
podataka iz Citljivog teksta u tzv. ,,cipher tekst koji je necitljiv svima onima koji nemaju Sifru
(kljuc) koji moze dekriptirati te podatke. Kriptiranje podataka danas postaje sastavni dio nase

svakodnevnice. Nasi podaci samo nasi @ mi odlu¢ujemo kome ih zelimo pokazati.

Kriptiranje stiti korisnike internetske stranice te povecava sigurnost prijenosa transakcija jer
sadrzi znakove, odnosno sifre koje su poznate samo primatelju - krajnjem korisniku poruke.
Takav nacin zastite podataka i transakcija vrlo je siguran jer gotovo nitko ne moze “probiti”
poruku, odnosno informacije i podatke koje je kupac poslao. Kupac bez straha moze povjeriti
svoje podatke koje ¢e se koristiti samo u svrhe potrebe izvrsenja usluge i koje trece strane nece
mo¢i desifrirati.
4.2.GDPR i internetske trgovine — mjera poveéanja sigurnosti

Jo§ jedan razlog zasSto bi se kupci u internetskoj trgovini trebali manje brinuti o sigurnosti i
moguénosti prenos$enja njihovih podataka tre¢im stranama je GDPR (General Data Protection

Regulation), odnosno Opca uredba o zastiti osobnih podataka. Ova regulativa izravno se

primjenjuje na gotovo sve aspekte poslovanja od 25. svibnja 2018. godine.

Jedna od glavnih odrednica GDPR-a je minimalizacija osobnih podataka, $to podrazumijeva da

se smiju prikupljati samo oni podaci koji su potrebiti i koje je kupac prethodno odobrio dati.
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Slika prikazuje izjavu o zastiti osobnih podataka gdje kupac moze vidjeti sva svoja prava vezana
uz kupovinu na ovoj internetskoj stranici, s jedne strane izjava §titi kupca, a s druge ograduje

stranicu od odgovornosti jer su kupcu izjasnjena njegova prava.

Slika prikazuje jasno iznesene uvjete poslovanja internetske stranice Adria le¢e koji su
uskladeni s GDPR uredbom.

Slika 5: GDPR - izjava o zastiti osobnih podataka

Izjava o zastiti osobnih podataka

Zastita osobnih podataka

Adrial d.o.0, po&tuje vage pravo do privatnosti i nastoji osigurati najwisu razinu zastite vasih osobnih podataka, U pruzanju nadih usluga putermn ove stranice duzni smo postupati o skladu sa zakonima

i propisima koji definiraju zadtitu osobnih podataka. Turtka se obwezuje da te prikupljene podatke, koje tete dostavit putern internetske stranice, koristiti u skladu s namjenom za koju ste nam ih
povjerili iskljugivo uz vaie dopuitenje.

U skladu s optom uredbom o za&titi osobnih podataka (GDPR), Adrial d.o.0. se obvezuje informirati kupce o nacinu koristenja prikupljenih podataka, redovito davati kupcima mogucnost izbora

o upotrebi njihovih podataka, ukljuujudi mogucnost odluke 2ele li oniili ne da se njihowo ime okloni s newsletter popisa pretplatnika ili s lista kupaca £iji se podaci koriste u marketingke svrhe odnosno
za internu statistitku obradu, Svi se podaci o korisnicima strogo Cuvaju i dostupni su samo djelatnicima kojima su ti podaci nuzni za obavljanje posla, Svi djelatnici tertke Adrial d.o.o, | poslowni partneri
odgovorni su za postivanje nafela zatite privatnosti,

Narutivanje putem interneta

Vaie osobne podatke koristimo prilikom uspjeéne obrade i realizacije narudzbi, U tu svrhu Adrial d.o,o, prikuplja sljedece osobne podatke:

vime i prezime

radresu

* e-rnail

+ telefonski braoj

+ adresu za isporuku

+ podatke o narudenim lecama i dioptriji te naotalama

Sve podatke dijelimo s dostavnom sluzbom i knjigovodom, Mavedeni su osobni podaci zaéticeni ugovorom kojeg imamo s trecim stranama i nece se upotrebljavati ni za koju drugu swrhu osim za
izvrsavanje dostave narufenih paketa, Opte uvjete o zadtiti privatnost dostavne sluZhe s kojomn suradujemo moZete pronadi ovde.

Diodatna, uz vase izrifito dopuitenje prilikom obavljanja narud2bi putern nadeg web shopa prikupljat cemo iste podatke neophodne za izvrienje narudibe u swrhu daljnje interne statisticke obrade
podataka, Moguta upotreba osobnih podataka mo2e ukljudivari i e-mail | SMS kamunikaciju,

Prijava na newsletter
Frijavorn u sistern na Adrialece.hr moZete se pretplatiti i na newsletter, Pretplatom nam dajete dopustenje da vas putemn elektronicke poite obavjestavamno o novitetima i vijestima iz nage ponude,

savjetima, popustima i nagradnim igrama,
Suelasnost koiu ste nam dali moZete u svakorn trenutku ooozvati, Ako newsletter vie ne Zzlite orimati. podalite narm mail na info@adrialece.hrili se odiavite klikorn na za to oredwviden link na dnu

Izvor: Preuzeto u cijelosti (Adria le¢e 2018)

Kupcu se jasno daje do znanja da je na sve moguce nacine osiguran i zasti¢en, te da se njegovi

podatci nece koristiti protiv njegove volje.

Women in Adria (2018), navodi sljedece ,,0d kupaca mozete prikupiti sve osobne podatke koji
su Vam nuzni da biste mu prodali 1 dostavili proizvod. Ako Zelite prikupljati i neke druge
0sobne podatke za ispunjenje nekih drugih svrha, poput marketinga, istrazivanja trziSta ili
ispitivanja zadovoljstva kupaca, to mozete uciniti ako ste o tome informirali kupca u svojoj
izjavi o privatnosti ili nakon $to ste od kupca za to dobili privolu, ovisno o situaciji. Prilikom
definiranja koje ¢ete osobne podatke kupaca prikupljati putem web trgovine, potrebno je voditi
racuna o zahtjevima koje GDPR postavlja kroz nacela ograni¢enja svrhe i minimalizacije
osobnih podataka. U suprotnom se moze dogoditi da prikupite osobni podatak koji nije nuzno
potreban ili se koristiti u svrhu u koju nije prikupljen. To su situacije za koje GDPR predvida

sankciju. Nacelo ogranicenja svrhe znaci da osobni podaci, u pravilu, smiju biti koriSteni samo
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za ispunjenje one svrhe u koju su inicijalno prikupljeni. Tipi¢an primjer kod prodaje putem web

trgovine bi bio koriStenje kontakt podataka kupca*

»Web trgovac treba voditi racuna o informati¢koj sigurnosti sustava, a posebno s obzirom na
to da prikuplja podatke poput adresa kupaca te brojeva kreditnih kartica. U slucaju hakerskog
napada ili drugih povreda osobnih podataka (na primjer, dugotrajnijeg pada informatickog
sustava), o tome je potrebno obavijestiti Agenciju za zastitu osobnih podataka u roku od 72 sata
od trenutka saznanja za povredu, a kupce €iji su osobni podaci obuhvaéeni napadom bez

odgode* (Women in Adria 2018)

Prednost koju donosi internetska trgovina je i njezina mogucénost da prikuplja podatke o svojim
kupcima te na taj nacin radi segmentaciju trzista i kupaca. Medutim to se mora odvijati na na¢in
koji je siguran za kupca te u onoj mjeri u kojoj kupac to Zeli. Na vidljivom 1 uoc¢ljivom mjestu
na web stranici mora biti jasno naglaseno koji se podatci od kupca ¢uvaju, koliko dugo, kome
se daju te u koje svrhe. Ukoliko kupac to zatrazi, nakon preuzimanja robe i zakonskog roka, ti
podatci se moraju brisati iz baze podataka. Nepostivanje odredbi GDPR-a donosi visoke kazne,
a kupac moze pokrenuti tuzbu za bilo koje nepoStivanje i nezakonito obradivanje njegovih

osobnih podataka, $to ga u ovom slucaju ¢ini poprili¢no zasti¢enim i pruza Sigurnost.

Regulativa GDPR-a omogucéuje kupcu gotovo potpunu zastitu te mu daje mogucnost i pravo da
u bilo kojem trenutku zastiti i zatrazi od web trgovca da ukloni i trajno izbriSe njegove podatke

iz baze podataka.

4.3. 3D SECURE

,»Svoju uslugu online kupovine i placanja potrebno je dodatno poboljsati i zastititi prikladnim
tehnologijama. 3DS standard je razvijen pod okriljem EMVCo organizacije i oznacava sustav
placanja koji povecava sigurnost online transakcija te potice rast online trgovine. Cilj usluge
3D Secure je osigurati zaSti¢eno online iskustvo za sve strane u procesu i to koriStenjem koda
kojeg odobrava izdava¢ kartice. Prednosti ovakvog sustava prepoznaju se u zastiti protiv
neautoriziranog koristenja kartice, kao i u povecanju korisni¢kog povjerenja pri kupovini*

(Women in Adria 2018)

,»3DS usluga se moZe aktivirati u banci ili financijskoj instituciji koja je izdala karticu.

Mastercard SecureCode je privatni kod koji pruza dodatnu zaStitu prilikom koriStenja

22



Mastercard kartica u online kupnji, a online trgovine koje omogucavaju takvo placanje
imaju oznaku ,,Mastercard SecureCode* i na taj nacin daju kupcima do znanja da je kupovina
kod njih sigurna. Kako bi se na mjestu online prodaje uspjesno izvrsila sigurnosna provjera,
potrebno je imati prethodno aktiviran Mastercard SecureCode. On se generira putem citaca
kartice, tokenom ili mTokenom, odnosno upisom zaporke, ovisno o metodi koju pruza odredena
banka. Nakon §to se narudzba proizvoda potvrdi, pojavit ¢e se prozor za unos SecureCodea.
Proces transakcije sadrzava tri koraka. Dodavanjem proizvoda u online koSaricu proces
narudzbe zavrSava i to klikom na odgovaraju¢i gumb za kupnju. Tada se pokrece proces
plac¢anja u kojem je potrebno selektirati Mastercard ili Maestro karticu te zatim unijeti podatke
o kartici (Women in Adria, 2018)

,,U Hrvatskoj online trgovine Cesto koriste uslugu tzv. Payment gateway plateznih sustava za
procesiranje online plac¢anja, pa se u tom slucaju kupac preusmjerava na zaseban prozor za unos
podataka o kartici. Nakon potvrde unosa karti¢nih podataka, otvorit ¢e se SecureCode prozor
za potvrdu identiteta. Ako izdavatelj zahtijeva token ili mtoken aplikaciju kao model provjere
SecureCode koda, vazno je imati odgovarajuci uredaj pri ruci. Banka ¢e zatim potvrditi kod i
transakcija ¢e se nastaviti uobicajenim tijekom do potvrde uspjesno obavljene kupnje* (Women

in Adria)

SecureCode prije svega daje vecu sigurnost prilikom internetske kupovine, kada kupac unese
jedinstveni tocan sigurnosni kod prilikom kupovine, njegov se identitet automatski potvrduje
kao ovlastenog nositelja kartice. Ukoliko je kod netocan, transakcija ¢e se prekinuti. Prednosti
SecureCodea ogledaju se u dodatnoj zastiti transakcijskog plac¢anja te vrlo jednostavnom nacinu

cjelokupnog procesa.

4.4. Oznake povjerenja i sigurnosti — CERTIFIED SHOP® i EMOTA

,,CERTIFIED SHOP® oznaka povjerenja jedina je oznaka koja se u Hrvatskoj dodjeljuje s
europskom oznakom povjerenja EMOTA. EMOTA dodatno potvrduje uskladenost online
trgovine sa strogim europskim standardima sigurne kupovine. Tu oznaku ve¢ ima viSe od
17.000 europskih trgovaca, a brojka se neprestano povecava. Na portalu Shopper's Mind
Hrvatska — sMind.hr nalazi se popis trgovina s oznakama povjerenja CERTIFIED SHOP® i
EMOTA. Neke od najpoznatijih hrvatskih online trgovina ve¢ imaju oznake, kao na primjer
Ekupi.hr, Magicbaby.hr, Ponudadana.hr, ali i mnoge druge* (Slobodna Dalmacija 2017)
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https://smind.hr/oznaka-certified-shop/popis-trgovaca-kojima-je-dodijeljena-oznaka-certified-shop/?utm_source=partners_SlobodnaDalmacijaHr&utm_medium=article&utm_campaign=pr_brand&utm_content=pr_brand_SlobodnaDalmacijaHr_article_certified_shop_predstavljanje_110917
https://smind.hr/oznaka-certified-shop/popis-trgovaca-kojima-je-dodijeljena-oznaka-certified-shop/?utm_source=partners_SlobodnaDalmacijaHr&utm_medium=article&utm_campaign=pr_brand&utm_content=pr_brand_SlobodnaDalmacijaHr_article_certified_shop_predstavljanje_110917

Slika prikazuje jasno prikazane certifikate internetske trgovine Emmezeta $to posjetiteljima
daje do znanja da je stranica na kojoj se nalaze i u kojoj zele kupovati u potpunosti sigurna i

povjerljiva.

Slika 6: Certifikati sigurnosti

FSC ekolosSki certifikat

FProi=zvodi sa FSC certifikatorm proizvedeni su
u= ekoloski odgovorno i ekonmnom ski odr=ivo
gospodarenje sSsummanmma u svijetu .o

=
=
=]
==
=
—=
]
——
i

Ermme=z=ceta je Clanm hrvatskog udru=Zenja web
trgovaca koje od svojin Cclanmnova traz=Zi
ZZadovoljenje visokin standarda =za web
trgovinu: sigurnmost placanja, pou=danost

isporuke, kvalitetmnu dostavu i poslovanje u
skiladu sa Zakomnorrm o trgovini | Zakonmnormm o

=Zastiti potrosaca.

Izvor: Preuzeto u cijelosti (Emmezeta 2018)

Postoje razni na¢ini na koje su kupci mogu osigurati od prevara te sigurno i bezbrizno kupovati
internetom, samo moraju znati gdje kupovati i koje su stranice sigurne. Najbolji nacin za to je
provjeriti popis trgovina s certifikatima i njihovim valjanostima te pregledavati i kupovati samo
preko internetskih trgovina koje su sigurne i pouzdane. Oznake povjerenja CERTIFIED
SHOP® i EMOTA certifikati su koji garantiraju sigurnost internetske trgovine te ¢e na tim
stranicama kupac mo¢i biti siguran da je zaSti¢en 1 da moZe bezbrizno kupovati. Internetske
trgovine, odnosno stranice koje nemaju spomenute certifikate, moguce su lazne te na njima
postoji i rizik od prevara i krade podataka stoga je za kupce od izrazite vaznosti da je na
stranicama jasno istaknut certifikat povjerenja i sigurnosti jer ¢e na taj nacin znati da su na

provjerenoj i sigurnoj stranici.
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»Internet trgovina pravno je uredena propisima koji ureduju obavljanje djelatnosti trgovine na
tradicionalan nacin, te zastitu potrosaca. To su Zakon o trgovini i njegovi provedbeni propisi,
kao 1 drugi zakoni i pod zakonski propisi, ovisno o uvjetima i na¢inu obavljanja trgovine, te
asortimanu proizvoda koji se prodaje. Na zastitu osnovnih prava potrosaca pri kupnji proizvoda
1 usluga putem interneta primjenjuju se odredbe Zakona o zaStiti potroSaca i njegovih
provedbenih propisima“ (Pravilnik o nacinu isticanja maloprodajne cijene i cijene za jedinicu

mjere proizvoda i usluga, Nar.nov.,br 52/10 i 86/10).

,Na obavljanje prodaje putem interneta primjenjuju se odredbe Zakona o elektronickoj trgovini
kojim se ureduje obavljanje elektronicke trgovine (e-trgovine), posebice pruzanje usluga
informacijskog drustva, odgovornost davatelja usluga informatickog drustva, te pravila u vezi

sa sklapanjem ugovora o elektronickom drustvu®. (Zakon o elektronic¢koj trgovini 173/03-

130/11)

4.5.Uvjeti obavljanja internetske trgovine

,U Republici Hrvatskoj, prema Zakonu o trgovini, trgovac mora zadovoljiti opce i posebne
uvjete kako bi mogao obavljati djelatnost trgovine. Opéi uvjet za obavljanje djelatnosti
trgovine jest registriranje i upis djelatnosti u odgovarajuce propisane registre. Trgovac, pravna
osoba upisuje djelatnost trgovine u sudski registar pri nadleznom trgovackom sudu (prema
sjediStu upravne osobe). Trgovac, fizicka osoba/obrtnik upisuje djelatnost trgovine u Obrtni
registar koji se vodi pri nadleznom Uredu drZavne uprave u Zupaniji odnosno gradskom uredu

Grada Zagreba nadleznom za gospodarstvo, prema mjestu sjedista obrta“ (Sari¢ 2017, 111).

»Za obavljanje djelatnosti trgovine, nuzno je zadovoljiti 1 minimalne tehnicke i druge uvjete U
skladu s ¢lankom 12.Zakona o trgovini kojima moraju udovoljavati prodajni objekti, oprema i
sredstva pomocu kojih se obavlja trgovina te drugi uvjeti propisani posebnim propisima s

obzirom na nadin obavljanja trgovine** (Sari¢, 2017, 111)
U slucaju da trgovac zeli internetsku trgovinu obavljati putem vlastite internetske stranice

(vlastitog web-shopa), tada mora ispuniti i poseban uvjet, a to je u odgovarajuci registar upisati

djelatnost ,,usluge informacijskog drustva“ (Mareci¢, 2008, 197)
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»Za prodaju robe putem interneta, trgovac mora osigurati odgovarajuce skladistenje robe koju
prodaje odnosno nudi izvan prodavaonice i robom rukovati na nacin kojim se osigurava
ocuvanje njezine kakvoce. Za obavljanje trgovine na malo putem interneta, potrebno je imati
skladiste te ishoditi rjeSenje nadleznog ureda o ispunjavanju propisanih uvjeta za navedeno
skladiste, osim u slucaju, ako se roba koja je predmet trgovine na malo, isporucuje kupcu iz
postojeéeg maloprodajnog objekta (skladista, prodavaonice), za koji je ve¢ pribavljeno rjesenje

0 ispunjavanju propisanih uvjeta* (Mareci¢, 2008, 198)

4.6.Nacini obavljanja internetske trgovine

Internetsku trgovinu karakteristika ¢injenica da je kupac odluku o kupnji odredenog proizvoda
donio na osnovu dobivenih informacija preko internetske stranice, odnosno internetske
trgovine, nadalje, on proizvode narucuje preko interneta pomocu metoda i uvjeta narudzbe i

kupovine koje odredena internetska trgovina uvjetuje.

,Internetska trgovina moze se realizirati kao izravna i neizravna elektronicka trgovina:

1. Izravna elektroni¢ka trgovina — cjelokupno trgovac¢ko poslovanje obavlja se putem
interneta u vidu ,,on-line narudzbe®, ,,on-line dostave* i ,,on-line* placanja“ (placanja

putem kreditnih kartica).

2. ,Neizravna elektroni¢ka trgovina je kombinacija internetske i tradicionalne trgovine,
Sto znaci da se narudZba robe 1/ili usluge obavlja putem interneta (,,on-line narudzba®),
a dostava se obavlja na uobi€ajeni nacin (podizanjem robe u prostorijama trgovca ili
trgovac dostavlja naru¢enu robu posrednistvom ili vlastitim prijevozom). Samo placanje
moze se obaviti na tradicionalan nacin (,,0ff-line“), odnosno cekovima, kreditnim
karticama, gotovinom poduzecem ili uplatom na dostavljeni racun, ili internetom (,,on-

line*)*“ (Mareci¢, 2008, 198)

4.7.Placanje u internetskoj trgovini

,»oredstva za elektronicko placanje dijele se na:

1. Kartice plac¢anja (kreditne 1 duznicke) koje imateljima omogucavaju pristup njihovim

udaljenim racunima i prijenos novca
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2. Novcana sredstva koja dopustaju povlacenje gotovine pohranjene na plasti¢noj kartici

ili memoriji racunala (elektronic¢ki novac, e - novéanik)“ (Hornle 2000, 16)

,Elektroni¢ki novac, ili kako se jo$ naziva u literaturi, digitalizirani novac, kroz prijenos
digitalne informacije, predstavlja nov€anu vrijednost pohranjenu na plasticnoj kartici s
integriranim mikroc¢ipom (smart card) ili na memoriji osobnog racunala, od banke potrosaca u

zamjenu za zaduzivanje racuna potrosaca“ (Ellinger et. Al, 2002, 172)
,Placanje kreditnim karticama u e — poslovanju su slijedeéi:

1. placéanje kriptiranim podacima o kreditnoj kartici — korisnik sigurnim kanalom dostavlja
potpis i broj kreditne kartice trgovcu koji provjerava identitet korisnika te tereti karticu
preko institucije koja pruza usluge karticnog poslovanja, a koja preko banke kompletira
transakciju

2. placanje posredstvom treée strane — izrazito siguran i popularan nacin placanja,
prevladava u internetskoj trgovini, u kojem korisnik ostavlja podatke o svojoj Kartici
pruzatelju usluga sigurnog internetskog placanja (PayPal, Payoneer...), i

3. placanje smart, cip ili pametnim karticama — najsuvremeniji i1 tehnoloski
najsofisticiraniji nacin placanja. Kartice pomoc¢u ¢ipa pohranjuju brojne podatke i

sadrze generirane korisni¢ke klju¢eve na svom ¢ipu* (Vlahovi¢ et. al., 2010, 26)
Na slici 7 prikazani su na¢ni placanja internetske trgovine Adria lece.
Slika 7: Nacini placanja na stranici Adria lece

Natini placanja

Onling trgaving adrialece.nr omogucava Vam sljedece nadine placanja:

+ Pladanje pouzecem {25 kuna} - placanje iznosa narudibe wii se gotovinom prilikom preuzimanja posilke s narutenim proizvodima djelatniku Hrvatske poste ili u postanshom uredu,

+ Uplatom na Ziro-ragun {20 kuna} - po primitku narudzbe, na Yasu e-mail adresu poslat cemo Vam ponudu s podacima o ukupnom iznosu narudzbe i broj nadeg Ziro-ratuna (IBAN), Navedeni iznos
patrebno je uplatiti na nas Ziro-racun {npr. virmanom, putem internetskog bankarstva i sl), kako bismo Vam poslali narucene proizvode,

korisnik: Adrial dao.o.

IBAN: HR2523600001102372619

SWIFTIBIC): ZABAHRZY.

Zagrebacka banka d.d,

+ Kreditnom karticom - ako ste odabrali platanje kreditnom karticom, nakon potvrdene narudibe i poturde, ugledat cete:

Brand kartice Visa v VISA

Broj kartice Viijedi do

Ime vlasnika Kontrolni broj (C\VY)

=

Izvor: Preuzeto u cijelosti (Adria lece)
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MARKETING | INTERNETSKA TRGOVINA

Prema Novi List (2017), ,,ozbiljan pristup digitalnoj transformaciji marketinga ukljucuje i
konkretne korake koji se odnose na:

e procjenu i usporedbu trzista,

e koriStenje informacija o konkurenciji,

e mapiranje ciklusa kupovine potrosaca,

e izradu vlastite strategije za digitalnu transformaciju marketinga,

e dodjelu prorac¢una u svim fazama procesa transformacije,

e izradu plana za upravljanje promjenama,

e odredivanje vremenskih rokova, formiranje tima koji ¢e voditi projekt transformacije,

e usporedbe i mjerenje rezultata tijekom trajanja projekta“

,PoboljSanja procesa marketinga digitalnom transformacijom ukljuuju $to bolji razvoj
marketinskih sposobnosti s ciljem isporuke kvalitetnijeg potrosackog iskustva, Sto se postize
kroz identifikaciju novih prilika, pronalaskom sinergija kroz integraciju podataka, razvojem
agilnog pristupa marketingu kroz operativno izvrSavanje zadataka i mjerenje rezultata (Novi
list 2017).

4.8.Marketinske strategije internetske trgovine

Navedene su neke od najvaznijih strategija kojima se poduzeca mogu posluziti kako bi
kvalitetno upravljali oglasavanjem i povecali prodaju na internetskoj trgovini. Kvalitetno
osmis$ljene marketinske strategije omogucavaju bolji pregled, centralno upravljanje, analizu

stajaliSta kupaca 1 statistiku koja pomaze pri kvalitetnijim 1 brzim odlukama u marketingu.

1. ,Pracenje marketin§kih kampanja i analitika - prac¢enje ostvarenih rezultata i analiza
statistike.

2. Upravljanje tagiranjem - primjena istih tag oznaka na svim stranicama, postizanje bolje
funkcionalnosti web-stranica.

3. Marketing Automation - moguc¢nost kontrole svih marketinskih elemenata kampanje na
jednom mjestu. Od analitike, pracenja, raznih online formi, e-mail marketinga i sl.

4. Customer Relationship Manager (CRM) - predstavlja osnovnu metodu za inteligentno
upravljanje trenutnim i buduc¢im korisnicima/kupcima. Radi se o tehnologijama koje olakSavaju

prikupljanje, automatizaciju i sinkronizaciju podataka vezanih uz prodajne prilike, prodaju,
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marketing, korisnicku i tehnicku podrsku 1 sl. Iznimno vazan alat koji ¢e olakSati upravljanje
odnosima s kupcima i predstavlja glavnu zilu kucavicu za svaki biznis, jer mu je u centru fokusa
kupac.

5. Data Management Platform (DMP) - predstavlja skladiSte podataka koje prihvaca,
razvrstava i pohranjuje informacije — te ih ¢ini dostupnima na nacin koji je koristan
marketingaSima.

6. Content Delivery Network (CDN) - serveri i mreza koji omoguéuju korisnicima pristup
sadrzaju i1 resursima

7. Optimizacija konverzija — kojoj je svrha konvertirati svakog kupca u vjernog potrosaca na
dulji rok. Privu¢i nekog da dode na vase stranice je prvi korak. Zadrzati ga kao lojalnog kupca,
iziskuje dobru optimizaciju ¢itavog marketing procesa kao 1 samog iskustva prodaje.

8. Aplikacije za upravljanje kampanjama - omoguéuju organizacijama da kvalitetnije
segmentiraju trziste, ciljaju kupce i upravljaju sa svojim marketin§kim kampanjama.

9. Email Marketing alati - omogucuju jednostavniju upotrebu i koristenje e-mail alata za
marketing komunikaciju. Jednostavan nacin da one koji su vas zainteresirani pratiti, redovito
obavjestavate o svojim proizvodima i uslugama.

10. Optimizacija za mobilne uredaje — svu komunikaciju, web-stranice, aplikacije, kampanje
treba optimizirati za upotrebu na mobilnim uredajima. Stranice moraju biti responzivne i
jednostavne za navigaciju.

11. Oglasavacke mreZe — omogucavaju bolju upotrebu i upravljanje oglasnim kampanjama
preko razlic¢itih platformi. Otvaraju opcije oglaSavanja kroz retargetiranje, DoubleClick 1 sl.
metode.

12. Remarketing — kojim ponovno zahva¢amo kupce koji su posjetili nase web stranice i
ponavljamo im ciljane vizualne oglase kad ¢itaju, ili prate sli¢ne teme.

13. Marketing putem pretraziva¢a- od SEO optimizacije, do placenih oglasa na
pretrazivacima, uz moguc¢nost unapredenja, pracenja i optimizacije kampanja po odabranim

klju¢nim rijec¢ima‘ (Novi list 2017)

4.9.Nacini oglaSavanja

Postoje brojni nacini kojima se poduzece moze koristiti u oglasavanju svoje internetske

trgovine.
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Prednost internetske trgovine jest da ona Cini vizualni identitet poduzeca te ukoliko je

internetska trgovina pomno osmisljena i realizirana jedno od glavnih sredstava za promociju

roba i usluga koje nudi. te su kupcu jednim pogledom prezentirani i promovirani proizvodi

poduzeca.

VSCPro + Internet trgovina (2017) navodi brojne nacine kojima se poduzece moze sluziti u

promociji svoga poslovanja i proizvoda internetske trgovine su:

>

SEO (Search Engine Optimization) — moguénost poduzeca da optimizira svoje naslove,
opise, slike i ostalo kako bi trazilice indeksirale stranice poduzeca. Na taj nacin
internetska trgovina postaje vidljiva na trazilicama.

E — mail marketing — vrlo efektivna marketinska strategija kojom se obraca direktno
korisniku 1 kojim se korisnike potic¢e da provjeri asortiman poduzeca. Newsletter je
jedan od najvecih prodajnih kanala kojima se kupcu mogu slati odabrani sadrzaji —
obavijesti o akcijama, popustima, prigodnim kupovinama, novim nadolaze¢im
kolekcijama 1 sli¢no.

Drustvene mreze — jo$ uvijek jedno od najucinkovitijih nafina marketinskog
oglasavanja, besplatan nacin da se u bilo koje vrijeme prezentiraju proizvodi i usluge
velikom broju potencijalnih kupaca. Facebook, Twitter, Instagram i ostale popularne
drustvene mreze omogucavaju poduzeéu da kroz analizu prate svoje potencijalne kupce
Personalizacija — prilika da se korisnici upoznaju sa ljudima koji stoje iza poslovanja.
Postavljanjem slika ili video isjecaka zaposlenika, ljudi se povezuju s poduzecem te se
brze i lakSe odlucuju na kupovinu

Originalnost - na internetskoj trgovini potrebno je redovito azurirati novosti jer ¢e
korisnici tako imati Zelju iznova se vracati i traZiti Sto ga novo ¢eka

Korisnicki generirani sadrzaj — odli¢an nacin da se uspostavi interakcija sa korisnicima
jest da ih se potakne da ostavljaju komentare i recenzije proizvoda na internetskoj
stranici poduzeca

Loyalty program — kupcima je vazno da ih se cijeni, stoga ¢e uz kvalitetan loyalty
program biti spremni uvijek vratiti se te kupovati viSe proizvoda putem internetske
trgovine

Visejezi¢nost — ukoliko poslovanje konkurira i na stranom trzistu, korisnicima se mora

omoguciti 1 prijevod asortimana
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Mobile friendly — kupci sve vise pretrazuju preko mobilnih uredaja te im je vazno da u
svakom trenutku imaju pristup i jednostavan pregled internetske trgovine, stoga se
oglasavanje mora prilagoditi mobilnim uredajima

Lokalni marketing — dobrim lociranjem i targetiranjem publike dolazi se do preciznije
publike koja se nalazi u blizini usluge trgovine

Videoisjecci — kratki video isjecci prilika su da se korisnicima prezentiraju proizvodi i
njihova upotreba

PPC kampanje — Pay — Per — Click oglasavanje putem AdWords platforme*
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5. ISTRAZIVACKI RAD NA PRIMJERU POPULARNIH
INTERNETSKIH TRGOVINA U REPUBLICI HRVATSKOJ

Velike mogucénosti koje nudi internetsko trgovanje vrlo brzo razvija i veliku konkurenciju na
trziStu. Zbog toga se razvila te je sve popularnija ,,Konferencija ECommerce Day Kkoja je
odrzana u zagrebackom Kra§ Auditoriju. To je najveci dogadaj za sve koji se bave online
prodajom u Hrvatskoj. Konferencija e-commerce bi bila kao dodjela Oscara gdje kroz
natjecanje ,,Web trgovac godine* struka i publika biraju najbolje u proteklih godinu dana. Birali
su se internetske trgovine medu 17 kategorija u konkurenciji od 150 shopova, a priznanje je tim
vece §to ih je uz publiku birala i stru¢na komisija od 29 ¢lanova na ¢elu koje je bila dr. Jelena
Rasula. Ovo natjecanje se od drugih razlikuje po metodologiji, koja je na iznimno visokoj
razini, jer se za izbor pobjednika uzimaju u obzir ¢ak tri klju¢na podruc¢ja poslovanja web
trgovine: 1. tehnicka sukladnost smjernicama sigurne kupovine 2. misljenje kupaca 3. ocjena

medunarodne stru¢ne komisije.

Prijava na ovo natjecanje je posve besplatna i namijenjena svim web trgovcima u Hrvatskoj.

,,Ostali nagradivani web shopovi:

- Category Award, Audio & Video: sonusart.hr

- Category Award, Automoto: kupigume.hr

- Category Award, Books, School & Office: tvornica-snova.hr
- Category Award, Fashion & Accessories: bibloo.hr

- Category Award, Food & Beverage: malinca.hr

- Category Award, Footwear: shop.ivancica.hr

- Category Award,Furniture: meblo.hr

- Category Award, Group Buying & Services: ponudadana.hr
- Category Award, Health & Beauty: wow-junkie.com

- IT & Consumer Electronics: conrad.hr

- Specialised Store: zooplus.hr

- Category Award, Web Shopping Mall: mall.hr

Glavnu nagradu za vece web trgovce, Web Champion Award, dobila je online trgovina s
najve¢om ukupnom ocjenom i proslogodiSnjim prihodima ve¢im od 7,5 milijuna kuna -
zooplus.hr. Glavnu nagradu za manje web trgovce, Web Challenger Award, dobila je online

trgovina s najve¢om ukupnom ocjenom i proslogodisnjim prihodima nizim od 7,5 milijuna kuna
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- sonusart.hr. Posebne nagrade 1st, 2nd i 3rd People’s Choice Award dobile su 3 web trgovine

s najve¢im ocjenama zadovoljstva kupaca.

- 1st People’s Choice Award: salonatech.com
- 2nd People’s Choice Award: djecjakolica.eu
- 3rd People’s Choice Award: svijet-beba.hr

Posebnu nagradu Committee Award dobila je web trgovina s najve¢om ocjenom strucne

komisije. Committee Award: ecco-verde.hr* (Marker , 2018).

5.1. Trendovi kupovanja u Europi i Hrvatskoj

Ekonomsko i tehnoloSko okruzenje svakog trzista krucijalni su razlozi koji pokazuju trendove
kupovine putem interneta. Postoji i niz drugih razloga kao $to su kulturolosko podneblje, navike
kupaca i marketing. Ako se uzme za primjer ljude koji dolaze iz ruralnih podrugja, te koji svoje
potrebe za odredenom robom obavljaju odlaskom u ducane ili trgovacke centre, sve CeS¢i
trendovi pokazuju da sve viSe ljudi pocinje koristiti internetske trgovine umjesto odlaska u
trgovine i trgovacke centre. Gradovi se danas razvijaju sve brze te postaju sve vise naseljeniji,
ljudski radni vijek se produzuje te se sve vise trazi od svakoj djelatnika u smislu efikasnosti.
Posljedice takvih promjena na neki nacin kreiraju 1 ¢ovjekovo slobodno vrijeme. Moderan
Covjek danas nema viSe vremena vrijeme troSiti na obilazak trgovine, nego se prije odlaska
informira putem interneta gdje se Sto moze kupiti 1 po kojoj cijeni. Ostaje mu takoder 1 opcija
da istu robu naruci putem internetske trgovine te da mu se dostavi na adresu gdje Zivi ili na
radno mjesto. Napretkom tehnologije sve viSe se i taj trend mijenja te su upravo ruralna
podrucja postala trziSte koja pocinju koristiti usluge kupovine putem interneta i dostave na
adresu. ,,Prema istrazivanju portala direktno.hr ¢ak 90% Europljana kupuje putem interneta
najmanje jednom godisnje, 63% to ¢ini barem jednom mjesec¢no, a 25% njih najmanje jednom
tjedno. U Hrvatskoj 82% ispitanika kupuje barem jednom godisnje, barem jednom mjesecno to
¢ini 57% njih, a najmanje jednom tjedno putem interneta kupuje 22 % Hrvata. U ukupnom
poretku, na internetu najvise kupuju Britanci. Postotak Poljaka (9%), Litvanaca (9%) 1 Talijana
(8%) koji svakodnevno kupuju online je slican Velikoj Britaniji (8%), no Britanci se isticu kad
je rije¢ o kupnji barem jednom tjedno (41%). Nakon njih slijede Irci (32%) i Nijemci (30%).
Na naSem trzi$tu svakodnevno online kupuje 4% ispitanika. Na kraju spektra — kad je rije¢ o
kupnji barem jednom tjedno — su Finci (17%), Estonci (16%) i Danci (16%)* Direktno (2017).

Kad se uzmu u obzir godisnje, mjesecne i tjedne navike kupovanja gradana Europe u odnosu
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na domace trziste dolazi se do vrlo slicnih pokazatelja u kojima malo ve¢u naviku imaju gradani
Europe. Dok su vrlo jasni pokazatelji da se jednom tjedno na kupovinu putem interneta najcesce
odlucuju Britanci, zatim Irci i Nijemci. ,,Odjeca i obuca su najpopularnije kategorije za kupnju
putem interneta u Europi (48%), a slijede ih ulaznice (34%), elektronika (33%), knjige (31%) i
hotelski smjestaj (30%). Popularnost pojedinih predmeta razlikuje se s obzirom na trziSte: Za
ispitanike iz Hrvatske (48%), Irske, Estonije i Latvije je najvjerojatnije da na internetu kupuju
odjecu i obucu. Dvaput je vjerojatnije da ¢e na internetu namirnice kupiti Britanci (33%) nego
njihovi susjedi Nizozemci (16%) i Francuzi (15%). Za usporedbu, namirnice online kupuje 13%
Hrvata, 10% njih putem interneta rezervira daleka putovanja, dok djecje proizvode i igracke
kupuje njih 20%. Proizvodi za djecu popularni su i u Poljskoj (25%) i Italiji (20%), dok je na
razini Europe prosjek 14%. Finska (31%), Svedska (22%) i Norveska (22%) su jedine zemlje s
vise od jednog od pet online kupaca ukljuc¢enih u online kockanje* Direktno(2017). U tablici
nize navedenoj vidi se da najveci udio kupovine putem interneta ¢ini odjeca i obuéa, razlozi
tome su jeftinija cijena, dobro uredene multimedijalne fotografije, jednostavnost povrata robe,
kvaliteta robe i interaktivna komunikacija izmedu trgovca i kupca. Na slici su prikazane navike

kupovanja gradana Republike Hrvatske putem internetskih trgovina.

Slika 8: Navike kupovanja gradana Republike Hrvatske putem internetskih trgovina

Sto Hrvati kupuju putem interneta?

0djeca, obuca, modni dodaci 62%

Elektroniki proizvodi (PC, bijela tehnika, foto oprema itd.)
Proizvodi za kuéanstvo (namjestaj, alati, ukrasi)
Kozmetika, parfemi “

Igracke, djecja oprema 20%
Softver, igre, pretplate na online igre 20%
Putnicke adencije (karte, izleti itd.)
Knjige, glazba, CD, DVD itd. 18%

Kultura (karte za kazaliste, kino, itd.)

Avionske karte 17%

¥4 Zagrebacka banka

UniCredit Group

Izvor: Preuzeo u cijelosti ( MasterCard Europe 2018)

Uzmemo li u obzir da navike kupovanja u Europi, istraZivanja pokazuju da odjec¢a i obuca,
elektronika i knjige su najvise kupljeni proizvodi putem internetskih trgovina u Europi. Najveci
postotak kupovine odjece i obuce je u Grckoj ( 55%) dok je najmanji u Danskoj (9%).

Najpopularnije kategorije isticu da je trend kupovati robu koju ne smatraju svakodnevnim
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kupnjama, kao $to je hotel smjesta;j i letovi. Treba naglasiti kako se trendovi razvijaju tijekom
godina te kategorije svakodnevne kupovine mijenjaju jer sve viSe raste popularnost
svakodnevne kupovine namirnica hrane iz trgovina (Masterindex 17, Pan-European e-
commerce and new payment trends). Glavni razlog rasta kupovine putem interneta je jak i
siguran pristup internetu. ,,Trenutno samo polovica svjetske populacije ima internetski pristup,
ali pola od njih ne kupuje putem interneta zbog nedostatka povjerenja u takvu trgovinu.
Nepovjerenju, smatra Hrvatska udruga za zaStitu potrosaca, znacajno doprinosi strah od
pojavljivanja neocekivanih i nepostenih troSkova koji mogu nastati zbog prevara ili zbog
nepostenih, nejasnih ili zbunjujucih poslovnih praksi. Udruge isticu kako je radi osnazivanja
povjerenja u internetsku trgovinu potrebno da vlasti poduzmu akcije za sprjecavanje prijevara,
te da kompanije imaju jasnija pravila i uvjete, postene cijene i dobar postupak naknade Stete®.

(Poslovni dnevnik, 2018)

5.2. Najbolje internetske trgovine u Republici Hrvatskoj prema ocjeni kupaca

Prema Poslovni dnevnik (2018) najbolja internetska trgovina prema izboru Web trgovca godine
2018. u kategoriji Champion, trgovine s prihodom 7,5 milijuna kuna je ZooPlus.hr, a do tog
prihoda, u kategoriji Challenger je SonusArt.hr

Najbolje tri trgovine koju su u 2018. godini u sklopu natjecanja Shopper's Mind Hrvatska za
najbolje web trgovine dobile najvece ocjene kupaca su SalonaTech.com, DjecjaKolica.eu i

Svijet-beba.hr.

,»Najbolji online trgovacki centri u Hrvatskoj, prema izboru Web trgovca godine 2018., jest
Mall.hr. Rije€ je o trgovini koju vodi ¢e$¢i Mall.cz 1 jednom od najvecih online trgovaca u
srednjoj i isto¢noj Europi. Prema istrazivanju Shopper's Mind Hrvatska i istrazivacke agencije

Valicon, najvecéi trzi$ni udio na hrvatskom trzistu ima eKupi.hr* (Poslovni dnevnik, 2018).

Mobis.hr je u 2017. odabran za najbolji web shop u hrvatskoj. Po¢etkom 2017. godine, prema
ocjenama kupaca bio je i najbolje ocjenjeni webshop unutar Shopper's Mind istrazivanja, a sve
u sklopu certifikacije za CERTIFIED SHOP® nacionalnu oznaku povjerenja te EMOTA

europsku oznaku povjerenja koju nosi vise od 17.000 europskih trgovina.
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,»Mobis.hr stekao je 1 za kupce, vrlo vaznu oznaku povjerenja EMOTA te je ocijenjen najviSom
ocjenom od svih certificiranih webshopova koji prodaju mobitele. Mobis.hr ostvario je i odli¢ne
rezultate u svim kategorijama ocjenjivanja. Kriteriji koji su se ocjenjivali prilikom odabira
najboljeg hrvatskog web shopa, bili su naslovna stranica i navigacija po stranici, kategorije
proizvoda 1 filteri, stranice proizvoda, proces placanja, pretrazivanje po stranici te mobilna

verzija internetske trgovine™ (Vecernji list, 2017).

5.3. Analiza stavova kupaca o internetskoj trgovini i utjecaju na poslovanje u
Republici Hrvatskoj

Kako bi se tema ovoga diplomskog rada objedinila u smislenu cjelinu i kako bi se prethodne
teze 1 teorije dane u radu i dokazale, u svrhu zakljuc¢ivanja cjelokupne teme internetske trgovine,
analizirani su stavovi i misljenja kupaca o internetskoj trgovini. Cilj ovoga istrazivanja bio je
prikazati Sto kupci misle o internetskoj trgovini opéenito, koliko ¢esto kupuju putem internetske

trgovine, vjeruju li kupovini putem internetske trgovine te koliko ju ¢esto prakticiraju.

Istrazivanje je provedeno putem drustvenih mreza nad 154 ispitanika starijih od 18 godina u
razdoblju od 3. listopada do 7. listopada 2018. godine. Podaci su se prikupljali putem anketnog

upitnika, odnosno ankete, a anketiranje je provodeno nad ispitanicima u Republici Hrvatskoj.

Anketa je osmiSljena tako da se potvrde prethodne hipoteze koje su iznesene u ovome
diplomskome radu, a koja je ovo anketno istrazivanje i dokazalo misljenjima i stavovima

kupaca.

U nastavku se iznose grafi¢ke analize nad ispitanicima, te su u ovome dijelu rada potvrdene 2

hipoteze od ukupne 3 iznesene u ovome diplomskome radu:

Hipoteza Il: Internetska trgovina doprinosi razvoju poslovnih procesa na globalnoj razini. Ovaj
diplomski rad potvrduje navedenu hipotezu te je rezultatima istraZivanja dokazano kako kupci
prepoznaju vaznost rasta i razvoja internetske trgovine te shvacaju prednosti koje ona donosi

za suvremeno poslovanje.

Hipoteza I11: Kupci i dalje vise preferiraju kupovinu u obi¢nim trgovinama nego u internetskim
trgovinama. Da bi kupci stekli povjerenje u sigurnost internetskih trgovina potrebna je veca
informiranost o zastiti njihovih podataka, nov€anih transakcija i autenti¢nosti internetskih

trgovina, a kroz ovaj rad nastoji se ukazati na sigurnost kupovine putem interneta.
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U grafikonu 1 prikazan je postotak sudionika u ovome istrazivanju podijeljen na muski i Zenski

spol.
Grafikon 1: Spol ispitanika

154 odgovora

@ Zensko
@ Musko

Izvor: Izrada autora prema podacima dobivenim putem istraZivanja

Prilikom ispunjavanja anketnog upitnika na temu ,,Nastanak i razvoj internetskih trgovina“

sudjelovalo je 154 ispitanika, od kojih je 76% osoba Zenskog spola, a 24% osoba muskog spola.

Prema grafikonu 2 vidljiva je Zivotna dob ispitanika anketnog upitnika na temu ,,Nastanak i

razvoj internetskih trgovina.
Grafikon 2: Zivotna dob ispitanika
154 odgovora
@ 1822
@ 23-29

o 30-39
@ 40-vie

Izvor: Izrada autora prema podacima dobivenim putem istrazivanja
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Grafikon prikazuje dob ispitanika, vidljivo je kako je najviSe ispitanika u provedenoj temi bilo
u dobi izmedu 23 1 29 godina, njih 53,9%, sljedeéa najzastupljenija dob ispitanika u ovoj anketi
bila je izmedu 30 i 39 godina, njih 27,3%. Nesto manje, 11,7% ispitanika u dobi od 40 godina
pa na vise, dok je najmanje zastupljeni broj osoba koje su sudjelovale u ovome istrazivanju u

dobi od 18 do 22 godine, u postotku izrazenom od 7,1%.

Grafikon 3 prikazuje odgovor ispitanika na pitanje ,,Jeste li ikada kupovali putem internetske

trgovine?*

Grafikon 3: Udio ispitanika koji su kupovali putem internetske trgovine

154 odgovora

® DA
® NE

i)

Izvor: Izrada autora prema podacima dobivenim putem istraZivanja

Cak 92,9 % ispitanika kupovalo je u nekom razdoblju svog Zivota putem internetske trgovine,
Sto dokazuje prethodne navode kako kupovina putem interneta, odnosno internetskih trgovina
postaje sve zastupljenija u danasnje doba te se kupci, iako prema podatcima istrazivanja,
skepti¢no, ali polako privikavaju na on-line kupovanje. 7,1% ispitanika nikada nije kupovalo

putem internetske trgovine.

Grafikon 4 prikazuje odgovore ispitanika na pitanje ,,Koliko ¢esto kupujete putem internetske

trgovine?*

38



Grafikon 4: Zastupljenost ispitanika u kupovini putem internetskih trgovina

154 odgovora

@ Nikada nisam kupovao/la putem
internet trgovine

@ Viie puta mjesecno
@ Otprilike jednom mjeseéno
@ Vise od 5 puta godidnje

Izvor: Izrada autora prema podacima dobivenim putem istrazivanja

48,7% ispitanika odgovorilo je kako putem internetske trgovine kupuju viSe od pet puta
godisnje, 31,8% putem internetske trgovine kupuje otprilike jednom mjesecno, a njih 12,3 %
putem internetske trgovine kupuje vise puta mjesecno. 7,1% ispitanika od njih 154 koji su bili

ukljuceni u ovo istraZivanje nikada nisu kupovali putem internetske trgovine.

Grafikon 5 prikazuje odgovore ispitanika na postavljeno pitanje ,,Smatrate li kupovanje putem

internetske trgovine jednostavnim?*

Grafikon 5: Misljenje ispitanika o jednostavnosti kupovine putem internetske trgovine

154 odgovora

& DA
@ NE

Izvor: Izrada autora prema podacima dobivenim putem istrazivanja
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Cak 87% od 154 ispitane osobe u ovome istrazivanju odgovorilo je kako smatraju da je
kupovanje putem internet trgovine jednostavno. Njih 13% ne smatra da je kupovina putem
internet jednostavna. To dokazuje da se dana$nji prodavaci ipak prilagodavaju jednom od
navedenih klju¢nih faktora uspjesnosti funkcioniranja internetske trgovine koji su definirani
pojasnjeni u prethodnim poglavljima ovoga rada — a to su jednostavnost i prakti¢nost, $to su

kupci prema ovome istrazivanju i prepoznali.

U grafikonu 6 prikazuje se podatak dobiven na temelju postavljenog pitanja: “Koje proizvode

najcesce kupujete putem internetske trgovine?”

Grafikon 6: Najcesci proizvodi koje kupci kupuju putem internetske trgovine

@ Cdjecu i obucu

@ Kozmetiku
Tehnologiju

& COstalo

Izvor: Izrada autora prema podacima dobivenim putem istraZivanja

Ispitanici, odnosno kupci internetske trgovine na postavljeno pitanje odgovorili su kako najvise
putem internetske trgovine kupuju odjeéu i obucu (njih 44,8%), ostalo 37,7%, dok najmanje
putem internetske trgovine ispitani kupci u ovome istrazivanju kupuju tehnologiju 10,4%, a 7,1

% ispitanika kozmetiku.

U sljedecem grafikonu prikazani su odgovori ispitanika u postotcima na postavljeno pitanje:

“Sto vam je najvaznije kada kupujete putem internetske trgovine?”
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Grafikon 7: Najvazniji elementi kupovine na internetu

154 odgovora

@ Ciena

@ Kvaliteta

@ Criginalnost proizveda
@ EBErzina dostave

Izvor: Izrada autora prema podacima dobivenim putem istraZivanja

Na temelju provedenog istrazivanja, prema danim odgovorima ispitanika, vidljivo je da je
kupcima koji kupuju putem internetske trgovine najvaznija cijena, njih 47,4% odabralo je taj
odgovor. Dok je za 22,1% ispitanika od njih 154 odgovorilo kako im je najvaznija kvaliteta
proizvoda, a njih 18,2% odgovorilo je kako im je najvaznije originalnost proizvoda. Za 12,3 %

ispitanika ovoga istraZivanja najvaZznija je brzina dostave proizvoda.

Na pitanje: “Preferirate li kupovinu putem internetske trgovine ili trgovine?” ispitanici su

odgovorili sljedece.
Grafikon 8: Stavovi kupaca o kupovini putem internetske trgovine ili trgovine

154 odgovora

@ Internet trgovina
& Trogovina

Izvor: Izrada autora prema podacima dobivenim putem istrazivanja
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Od 154 ispitanika ovoga istraZivanja, njih ¢ak 76% odgovorilo je kako i dalje preferiraju
kupovinu putem klasi¢ne trgovine, dok je njih 24% odgovorilo kako se vise okrecu i radije
preferiraju internetsku trgovini. U dolje navedenom grafikonu vidljivo je da je 38,2 % ispitanika
obrazlozilo ovu tvrdnju odgovorom zato §to je internetska trgovina nesigurna (premda to ne
predstavlja znacajan postotak). Ispitanici su u dolje navedenim grafikonima, takoder odgovorili
kako najviSe strahuju od mogucnosti laznog predstavljanja proizvodaca, Sto je takoder
mozebitan razlog zbog Cega ova grupa ispitanika i dalje preferira internetsku trgovinu od

klasi¢ne trgovine.

Sljede¢e postavljeno pitanje za potrebe istrazivanja rada, bilo je: “Ukoliko je vas prethodni
odgovor bio trgovina, koji je razlog zbog Cega ne preferirate kupovanje putem internetske

trgovine?”

Grafikon 9: Razlog zbog kojega kupci ne preferiraju kupovinu putem internetske trgovine
123 odgovora
@ Komplicirano je

@ Mesigurno je
Dstalo

Izvor: Izrada autora prema podacima dobivenim putem istraZivanja

Za 38,2 % ispitanika razlog zbog kojeg ne kupuju putem internetske trgovine jest misljenje da
je ista nesigurna, dok je njih 56,9% odabralo ostale razloge za ne kupovinu putem internetskih

stranica.

Sljede¢i grafikon prikazuje odgovore ispitanika na postavljeno pitanje: “Smatrate li da je

internetska trgovina doprinijela razvoju poslovnih procesa?*
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Grafikon 10: Stavovi ispitanika o utjecaju internetske trgovine na doprinos razvoja poslovnih
procesa

1 54 odgovora

®CA
@ NE

Izvor: Izrada autora prema podacima dobivenim putem istraZivanja

Vazan i relevantan podatak za temu 1 istrazivanje ovoga diplomskog rada jest ¢injenica da
ispitanici ovoga istrazivanja smatraju kako je internetska trgovina doprinijela razvoju poslovnih
procesa, njih dak 93,5% slozilo se s tom tvrdnjom. Sto potkrepljuje &injenicu da internetska
trgovina modernizira poslovne procese te dovodi do brojnih prednosti za cjelokupno
poslovanje. Ulaganja u internetsku tehnologiju i nove poslovne modele omogucavaju
ukljucivanje poduzeca u internetsku ekonomiju te stvaranje moguénosti za razvitak i rast
poslovanja izvan fizickih trzista. Stoga, rezultati istrazivanja ovoga rada vesele jer su kupci ipak
prepoznali vaznost rasta i razvoja internetske trgovine te shvacaju prednosti koje ona donosi za

suvremeno poslovanje.

Grafikon 11 prikazuje odgovor ispitanika na postavljeno pitanje: “Na koji nacin je internetska

trgovina doprinijela razvoju poslovnih procesa?”
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Grafikon 11: Nacini na koje internetska trgovina doprinosi razvoju poslovnih procesa

SniZenje trodkova

Globalna dostupnost proizvoda

) 131 (85,1%)
i usluga

Upravljanje brandovima

Brzi izlazak na triiste

Ubrzanje novEanin i poslovnih
transakci...

52 (40,3%)

0 20 40 60 a0 100 120 140 160

Izvor: Izrada autora prema podacima dobivenim putem istraZivanja

Ispitanici su ve¢inom (njih 85,1%) odgovorili kako smatraju da internetska trgovina najvise
doprinosi poslovnim procesima u pogledu globalne dostupnosti proizvoda 1 usluga, §to se
odnosi na proSirenje trziSta izvan granica vlastitog dosega. Nedvojbena mo¢ interneta tu ima
najvazniju ulogu te daje mogucnosti poduzeéu da iskoristi njegove dobrobiti i proSiri svoje
poslovanje na globalnoj razini. Takoder vazan podatak dobiven iz ovoga istrazivanja, jest da su
kupci prepoznali da je u internetskoj trgovini puno brza nov¢ana i poslovna transakcija. Njih
40,3% smatra kako je ubrzanje novcanih i poslovnih transakcija glavni razlog utjecaja
internetske trgovine na razvoj poslovnih procesa. 33,8% ispitanika odlucilo se za odgovor
,,shizenje troSkova“, a neznatno manji postotak, njih 32,5% smatra kako je to brzi izlazak na
trziSte. Najmanji broj ispitanika (njih 10,4%) smatra kako upravljanje brandovima ima glavni

utjecaj u doprinosu poslovnim procesima.

Grafikon 12 prikazuje odgovore ispitanika na pitanje: “Smatrate li kupovanje putem

internetskih stranica nesigurnim?”
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Grafikon 12: Sigurnost internetske trgovine
54 odgovora

® DA
@ NE

Izvor: Izrada autora prema podacima dobivenim putem istraZivanja

54,5 % ispitanika slaze se kako je kupovina putem interneta sigurna, dok njih 45,5% smatra
kako je kupovina na internetskim stranicam i dalje nesiguran proces. Kako bi se kupce uvjerilo
u sigurnost internetske trgovine, potrebna je veca informiranost o danasnjem znacajnom
unaprjedenju novcanih transakcija putem interneta. Takoder, kupci su nepovjerljivi kupovati
putem interneta jer smatraju da se proizvodaci lazno predstavljaju, da proizvodi nisu originalni
ili dobre kvalitete, a tu ¢e u promjeni njihova misljenja pomo¢i informacija da provjerene i
sigurne internetske trgovine imaju ovjerene certifikate koje dokazuju njihovo sigurno
postojanje. Rijec je o prethodno navedenim i obja$njenim popis trgovina s oznakama povjerenja
CERTIFIED SHOP® i EMOTA.

Na grafikonu 13 su prikazani stavovi ispitanika o prednostima internetske trgovine.

Grafikon 13: Prednosti internetske trgovine

154 adgovora

@ Praktiénost
@ NiZe, promotivne cijene

Veéa zaliha proizvoda nego u trgovini
@ Siri azortiman proizvoda

@ Informiranost
10,4%

Izvor: Izrada autora prema podacima dobivenim putem istrazivanja
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Prethodno u radu detaljno se pojasnila prednost internetske trgovine u vidu jednostavnosti i
prakti¢nosti, a kupci su upravo tu prednost naveli kao najvazniju, njih 42,9% potvrdilo je tu
tvrdnju. 29,9% ispitanika ove ankete smatra kako je glavna prednost internetske trgovine S$iri
asortiman proizvoda, dok njih 13% smatra kako je najveca prednost internetske trgovine veca
zaliha proizvoda nego u klasi¢nim trgovinama. Za 10,4% ispitanika ove ankete najvaznija

prednost internetske trgovine jesu nize, promotivne cijene.

Grafikon 14 prikazuje podatke dobivene odgovorima ispitanika na pitanje: ,,Sto od navedenog

smatrate glavnim nedostatkom internetske trgovine?“

Grafikon 14: Nedostatci internetske trgovine

@ Mesigurnost elektronskin transakcija
@ Mogucnost pogresne isporuke
proizvoda ili neisporuke proizvoda

Moguénost laZnog predstavijanja
proizvodaca

@ Meoriginalnost proizvoda

Izvor: Izrada autora prema podacima dobivenim putem istraZivanja

Ispitanici smatraju kako je moguénost laznog predstavljanja glavni nedostatak internetske
trgovine, njih 36,4% odlucilo se za taj odgovor. Ispitanici takoder nemaju povjerenja u isporuku
proizvoda koje narucuju putem interneta te njih 29,9% navodi moguénost pogresne isporuke
proizvoda ili ne isporuke proizvoda glavnim nedostatkom internetske trgovine.20,1% ispitanika
nemaju povjerenja u elektronske transakcije, dok 13,6 % ispitanika ne vjeruju u originalnost

proizvoda koje narucuju putem internetskih stranica.
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Na grafikonu 15 su prikazani stavovi ispitanika o zadovoljstvu internetskom trgovinom, na

ljestvici od 1 do 5.

Grafikon 15: Zadovoljstvo ispitanika internetskom trgovinom

34 odgovora
TR
o:

94
[ I

Izvor: Izrada autora prema podacima dobivenim putem istraZivanja

Ispitanici koji su sudjelovali za potrebe istrazivanja ovoga diplomskoga rada na temu ,,Nastanak
1 razvoj internetskih trgovina®“ u prosjeku izrazavaju svoje zadovoljstvo internetskom
trgovinom vise no osrednjom. Stoga se na postavljenoj ljestvici od 1 do 5 najveéi dani

zabiljezeni postotak ogleda u tocki 4, za koju se odlucilo 45,5% ispitanika.
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6. ZAKLJUCAK

Internetska trgovina danas postaje gotovo nuzan resurs suvremenog poslovanja €iji je krajnji

cilj posti¢i vecu prodaju i prosiriti trziste poslovanja.

Internetsku trgovinu opcenito se moze podijeliti na dva osnovna podrucja: trgovinu izmedu
poslovnih subjekata i trgovinu usmjerenu prema krajnjim kupcima/potro$a¢ima. Za kvalitetnu
1 uspjesnu internetsku trgovinu potrebno je imati vrhunski tim stru¢njaka sa prethodno dobro

osmisljenim planom i detaljno istrazenim trzistem.

Kao najvazniji kljuéni faktori za uspjesnost internetske trgovine navode se: jednostavnost i
prakti¢nost internetske trgovine koja mora biti razumljiva potencijalnim kupcima; raspodjela
proizvoda po kategorijama i potkategorijama; pruzanje bitnih informacija kupcima; sigurnost

internetske trgovine; marketing; motivacija i zahvala kupcu.

Prednosti koje donosi internetska trgovina u danaS$njem dinami¢nom poslovanju, koje je
konstantno podlozno promjenama u kojem se prodavaci iznova moraju prilagodavati trzistu i

mijenjati se ovisno o potraznji, gotovo se i ne mogu nabrojati.

Internetskom trgovinom poduzeée dobiva gotovo novu poslovnicu, novi oblik poslovanja kojim
moze osluskivati zelje potencijalnih kupaca te sukladno tomu, prilagodavati svoju ponudu.
Internetska trgovina, nije samo trgovina gdje prodavac nudi svoje proizvode, a kupac ih kupuje.
Ona je izvor informacija, ponuda, pogodnosti, prilika da se poboljsa poslovanje 1 prilagodi
potrebama trziSta. Internetska trgovina je virtualni izlog i slika poduzeca, te bez obzira Sto svaki
posjetitelj nije 1 kupac, ona donosi prednosti u vidu pracenja i biljeZenja statistike o profilu
posjetitelja, odnosno potencijalnih buducih kupaca te se sukladno tome u izlogu internetske

trgovine moze izloziti 1 ponuditi upravo ono $to suvremeni kupac danas trazi i zeli kupiti.

Kako bi se kupce uvjerilo u sigurnost internetske trgovine, potrebna je veca informiranost o
danasnjem znacajnom unaprjedenju novcanih transakcija putem interneta. Veéi nivo
informiranosti kupaca o sigurnosti internetske trgovine moguce je posti¢i programima
edukacija poduzeca, proSirenjem misije 1 vizije poduzeca ili, primjerice, najjednostavniji no
mozda i najucinkovitiji nacin — posvetiti zaseban istaknuti vizualni i informativni prostor na
internetskoj stranici poduzeca gdje ¢e kupci jasno imati uvid o cjelokupnom poslovanju i

uvjetima poduzeca s iznesenim argumentima sigurnosti.
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Takoder, kupci su nepovjerljivi kupovati putem interneta jer smatraju da se proizvodaci lazno
predstavljaju, da proizvodi nisu originalni ili dobre kvalitete, a tu ¢e u promjeni njihova
misljenja pomo¢i informacija da provjerene i sigurne internetske trgovine imaju ovjerene
certifikate koje dokazuju njihovo sigurno postojanje. Kupci smatraju kako internetska trgovina
najvise doprinosi poslovnim procesima u pogledu globalne dostupnosti proizvoda, a takoder

prepoznaju i brzinu nov¢anih i poslovnih transakcija.
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