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1. UvVOD

E — prodaja ili prodaja putem interneta je suvremeni oblik trgovine pri kojem kupac ne dolazi
fizicki u kontakt s robom koju kupuje do samog trenutka isporuke robe, a odvija se preko

interneta i elektronskih naprava (rac¢unala i u novije vrijeme preko mobilnih telefona).

1.1. Definicija problema

E — prodaja je oblik trgovine koji u svijetu uzima sve vise maha zbog lake dostupnosti roba (i
usluga) na globalnoj razini, moguénosti kupovine bez izlazenja iz kuce ili ureda, 1 moze se
obavljati na svim elektronskim uredajima koji imaju vezu s internetom i funkciju pregleda
web stranica, na bilo kojem mjestu. Nije uvjetovana radnim vremenom fizickog prodajnog
mjesta. E — prodaja je naj¢es¢a izmedu poslovnih subjekata, te poslovnih subjekata i fizickih
osoba (veleprodaja i maloprodaja), te svaki od ovih oblika e — prodaje nosi sa sobom
odredena pravila i brojne tehnoloske zahtjeve koji moraju biti ispunjeni da bi se mogli
nesmetano odvijati. Na primjeru poduzeéa koje posluje u Republici Hrvatskoj u veleprodaji i

maloprodaji, biti ¢e dana analiza iste.

1.2. Cilj rada

Cilj rada jest definirati, razjasniti i analizirati e — prodaju u okviru e — poslovanja, e — prodaju
u maloprodaji i veleprodaji, te zahtjeve koje organiziranje i provodenje e — prodaje nosi sa

sobom.

Cilj rada jest i na temelju svega analiziranog analizirati sadaSnje i predvidjeti buduce
poslovanje u maloprodaji i veleprodaji web trgovine poduzeca Ira Commerce d.o.o0., tj na
temelju trenutacnog poslovanja koje je orjentirano isklju¢ivo na maloprodaju predvidjeti
kretanje maloprodaje putem interneta u buduénosti, te kako moze profunkcionirati tj. na koji

nacin se moZeprimjeniti web prodaja i u veleprodaji na ovom konkretnom primjeru.



1.3. Metode rada

Teorijski dio rada temelji se na pregledavanju strucne i znanstvene literature koja predstavlja

sekundarne podatke tj. postoje¢e podatke iz raznih izvora.

Od znanstvenih metoda koristene su slijedeCe metode induktivho — deduktivha metoda
(ukljucuje nacin zakljucivanja iz opc¢ih postavki do konkretnih pojedinac¢nih zakljucaka te
zaklju¢ivanje o op¢im sudovima temeljem pojedina¢nih ili posebnih ¢injenica), metode
analize i sinteze (rasclanjivanje sloZenih pojmova, sudova i zakljuaka na jednostavnije
sastavne dijelove te izuCavanje svakog dijela za sebe, ali 1 u odnosu na druge dijelove, a
predstavlja postupak znanstvenog istrazivanja putem spajanja dijelova ili elemenata u cjelinu,
odnosno sastavljanja jednostavnih misaonih elemenata u sloZene, a slozenih u jo$ slozenije),
metoda apstrakcije i konkretizacije (misaoni postupak kojim se namjerno odvajaju nebitni, a
isticu bitni elementi i osobine), metoda konkretizacije (suprotna apstrakciji), metoda
deskripcije (postupak jednostavnog opisa ili o¢itavanja ¢injenica, te empirijsko potvrdivanje
njihovih veza i odnosa), metoda komparacije (postupak kojim se uocava i usporeduje slicnost

1 zajedniCka obiljezja dva ili viSe dogadaja, pojava ili objekata

1.4. Struktura rada

Rad je sastavljen od pet poglavlja, od kojih se prvo odnosi na uvod, drugo poglavlje definira i
objasnjava pojam i koncepr e — poslovanja, a tre¢e poglavlje obraduje e prodaju u trgovini na

veliko i malo, u Hrvatskoj i svijetu.

Cetvrto poglavlje na primjeru poduzeéa Ira Commerce d.0.0. daje primjer poduzeéa koja
djeluje na pdruc¢jima i veleprodaje 1 maloprodaje na podrucju Republike Hrvatske, te analizira
na¢in na koji je web prodaja inkorporirana u poslovanje poduzeca i na koji 1 koliki nac¢in

sudjeluje u prihodima i poslovanju poduzeca.

Peto poglavlje daje zakljuc¢ak na temu rada, te ga slijede popis literature, tablica i slika.



2. E-POSLOVANJE

Elektronic¢ko poslovanje ili e-poslovanje (eng. e-business) je noviji i suvremeni oblik
poslovanja koji je nastao krajem 20. stolje¢a, kao rezultat sinergije globalizacije trzista i

razvoja novih informacijskih i telekomunikacijskih tehnologija®.

Elektroni¢ko poslovanje je na¢in poslovanja u sinformacijskom dobu, tj suvremenom dobu,
koje se definira kao vremensko razdoblje koje zapocinje 1972. god. i traje do danas. Osnovno
obiljezje je brzina kretanja informacija veca od brzine fizickog kretanja, a glavna odrednica
je rasprostranjenost informacijske tehnologije koja povecava brzinu i ucinkovitost prijenosa
informacija. Puni zamah informacijsko doba doZivljava pojavom osobnih racunala 1980-ih

godina i razvojem globalne mreze (eng. World Wibe Web — www).

S ekonomskog gledista informacijsko doba je doba tzv. neopipljive ekonomije koja
iskoriStava znanje, kreativnost 1 nove mogucnosti suradnje, a u kojoj je informacija glavna

vrijednost na trzitu tj. resurs kojim se mozZe trgovati i koji se moze kapitalizirati?.

2.1. Povijest i razvoj e — poslovanja

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, i isporucuje potrebne informacije na nacin da su dostupne svim
Clanovima neke organizacije koji se njima Zele koristiti te imaju odgovarajucu autorizaciju
(Vlahovi¢ N. i dr., 2010.). IS u poslovnom sustavu daje podatkovnu sliku procesa iz realnog
sustava, pomoc¢u model< 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 mjenjaju, a model izvrsitelja definira

sve ¢imbenike ukoji sudjeluju u izvrSavanju procesa poslovnog sustava.Suvremeni IS ne daju

! Garaéa, Z., Poslovni informacijski sustavi, Ekonomski fakultet Split, Split, 2008., str. 143.
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samo preslik podataka iz realnog sustava, nego posredstvom umjetne inteligencije iz podataka
izlu¢uju informacije koje se koriste za donosenje odluka, odnosno svrha suvremenog IS jest

potpora donosenju poslovnih odluka®

Razvoj IS dao je temelj e - poslovanju, ali sam temelj e — poslovanja su komunikacijske
(internetske i mobilne) tehnologije u poslovanju, te njihova implementacija u IS i opcenito

poslovanje.

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
orjentirane na krajnjeg kupca, a zatim i na web servise orjentirane na poslovne korisnike,
medutim za razvoj € — poslovanja bilo je potrebno da se razviju razli¢iti tehnoloski sustavi i
koncepti koji su ga omogucili. Razvoj interneta je omogucio poduzeéima brojne moguénosti
za poboljSanje poslovanja (snizenje troskova, globalna dostupnost ponude i usluga, globalno
prisustvo, upravljanje brandovima, brzi izlazak na trziSte, ubrzanje novcanih i poslovnih
transakcija i dr.), ¢ime se poslovanje koncentriralo na krajnjeg korisnika i omoguéilo
specifikaciju u kreiranju proizvoda i usluga prema potrebama trzista*® Razvoj sustava i

koncepata koji su prethodili e — poslovanju i omoguéili ga je prikazan u tablici 1.

3 Vlahovi¢, N. i dr., Poslovni informacijski sustavi, Ekonomski Fakultet Zagreb, Zagreb, 2010., str. 16.
4 Garaéa, Z., Poslovni informacijski sustavi, Ekonomski fakultet Split, Split, 2008., str. 144. — 145.



Tablica 1. Geneza e - poslovanja

Fenomen Koncept Simbol
e-Poslovanje Virtualnost .com
Intranet, Ekstranet Povezivanje IS Vatrozid
WWWwW Informacijska mreza Hipertekst
Internet Globalna mreza TCP/IP
Racunalne mreze WAN, VAN EDI
Telekomunikacije Paketni prijenos podataka | X.25

Izvor: Garaéa, Z., Poslovni informacijski sustavi, str. 144.

2.2. Definicija i karakteristike e — poslovanja

E — poslovanje je suvremeni oblik organizacije poslovanja koji intenzivno primjenjuje
internetske tehnologije za podrsku tehnoloskim procesima (Garaca 2008.). Od ovakvog oblika
poslovanja korist imaju svi sudionici u njemu, od pruzatelja poslovnih usluga do krajnjih

korisnika, te mu teze sva suvremena poduzeca Ciji je cilj Sto bolje iskoriStavanje svojih

poslovnih resursa, te osvajanje Sto bolje pozicije na trzistu.

E — poslovanje se najes¢e poistovjecuje s konceptom e — trgovine, medutim obuhvaca i
brojne druge poslovne procese koji se u suvremenom poslovanju obavljaju elektronskim

putem i posredstvom informacijskih uredaja, a to su:

e ¢ - prodaja (eng. e-Sales),
e e —trgovanje (eng. e-Commerce),

e e-bankarstvo (eng. e-Banking)



e e-zabava (eng. e-Entertainment)
e e —izdavastvo (eng. e-Publishing),

e e —marketing (eng. e-Marketing.),

kao i brojni sustavi i servisi elektronicki oblik pruzanja usluga i informacija drzavne uprave

prema gradanima, od ¢ega su u Republici Hrvatskoj znac¢ajniji projekti:

e e-gradani®, i

e e-zemljisnik®

Posljednjih godina, pogotovo razvojem tzv. pametnih telefona, sve prisutnije je i tzv. m —
poslovanje tj. eng. m- commerce, tj. pruzanje poslovnih usluga (ukljuéujuéi i e — trgovinu)

putem aplikacija na mobilnim telefonima.

E- poslovanje uvjetovalo je i1 razvoj sustava poslovnih odnosa, transakcija, placanja i1

verifikacije elektronskim putem, te pravnu regulaciju elektronskog poslovanja.

2.2.1. Nacini pla¢anja u e — poslovanju

Na pocecima e — poslovanja brojne tvrtke su razvile svoje sustave e — pla¢anja, medutim zbog

nepostojanja standarda i brojnih tehnickih zahtjeva ubrzo se odustalo od svih ostalih sustava,

° Projekt Vlade RH pokrenut s ciljem modernizacije, pojednostavljenja i ubrzanja komunikacije gradana i javne
uprave te povecanja transparentnosti javnog sektora u pruzanju javnih usluga, izvor:. https://gov.hr/e-gradjani/23
(24.05. 2017.)

®Aplikacija Ministarstva pravosuda koja sluzi za uvid u eksperimentalnu Sredisnju bazu podataka

zemlji$noknjiznih odjela opéinskih sudova u Republici Hrvatskoj i ima informativnu i korektivnu ulogu. Nije

potpuna, izvor: http://e-izvadak.pravosudje.hr/home.htm (24. 05.2017.)



https://gov.hr/e-gradjani/23
http://e-izvadak.pravosudje.hr/home.htm

te se danas u pravilu koristi sustavima placanja kreditnim karticama i tzv. internetskim

bankarstvom, zbog brzine, jednostavnosti i dostupnosti na globalnoj razini.

Plaé¢anje kreditnim karticama u e — poslovanju su slijede¢i’:

e placdanje 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,

e placanje posredstvom treCe strane — izrazito siguran i popularan nacin placanja,
prevladava u internetskoj trgovini, u kojem korisnik ostavlja podatke o svojoj kartici

pruzatelju usluga sigurnog internetskog plac¢anja (PayPal, Payoneer...), i

e placanje smart, Cip ili pametnim Kkarticama - najsuvremeniji i tehnoloski
najsofticiraniji na¢in placanja. Kartice pomocu ¢ipa pohranjuju brojne podatke 1 sadrze

generirane korisnicke kljuceve na svom Cipu.

Internetsko bankarstvo (eng. Net Banking) tj e — bankarstvo je financijski servis banke koji
omogucuje korisnicima 0sobno i izravno obavljanje i pregled financijskih transakcija i stanja
putem interneta, kojim se vrSi bankarska aktivnost (tj. transakcije, pracenje transakcija,

upravljanje racunima i dr.)

2.2.2. Pravni okvir e — poslovanja

Brzim razvojem e — poslovanja doslo je do zaostajanja pravne regulative na tom poslovnom
podrucju. Buduéi da ovaj nacin poslovanja prelazi fizicke i nacionalne granice u poslovanju,
najviSe je do zaostajanja u pravnim regulativama dosSlo na razini nacionalnih. Stoga je

Europski parlament ustanovio smjernice i pravni okvir za usluge informacijskog drustva, koje

" Vlahovi¢, N. i dr., Poslovni informacijski sustavi, Ekonomski Fakultet Zagreb, Zagreb, 2010., str. 26.



je Republika Hrvatska usvojila tijekom svog predpristupnog statusa za ¢lanstvo u Europskoj

uniji.

Buduc¢i da je osnovna tehnoloska infrastruktura e — poslovanja internet, tj. osnovna usluga za
e-poslovanje, tako se i pravni okvir e — poslovanja vezuje za pojedine elemente internetske
tehnologije, s naglaskom na web stranice i web trgovanje. Tako se dobavlja¢ roba ili usluga
obvezuje da na svojoj web stranici mora dati jasne i sveobuhvatne podatke i pojedine tehnicke
korake oko sklapanja ugovornog odnosa, nacinu pohranjivanja 1 dostupnosti ugovora,

identificiranju i ispravljanju pogresaka i dr.®

2.2.3. E — poslovanje i zakon o obveznim odnosima

U poslovnom procesu e-prodaje u razli¢itim se fazama poslovnog procesa dogadaju poslovne
promjene ¢ije su posljedice prijenos vlasni$tva nad robom, uslugama i novcem, a time i rizik
raspolaganja od prodavaca na kupca i obrnuto. Iz odredenih akcija u fazama procesa e-
trgovine nastaju odredeni duzni¢ko-vjerovnicki odnosi, koji su u Republici Hrvatskoj
regulirani Zakonom o obveznim odnosima - ZOO (Narodne Novine, br. 35/05, 41/08 i
125/11)°.

Obzirom na odvijanje komunikacije u procesu e-trgovine izmedu prodavaca i kupca, i
obrnuto, putem Interneta, zbog prirode Interneta postoji opasnost da tijekom prijenosa sadrzaj
komunikacije bude ugrozen. Postoji nekoliko nacina ugroZavanja sadrzaja komunikacije

tijekom prijenosa internetom?*°

8 Garaca, Z., Poslovni informacijski sustavi, Ekonomski fakultet Split, Split, 2008., str. 147.
9Zakon o elektronickom potpisu — ZOEP, Narodne Novine, br. 10/02, 80/08 i 30/14.

http://www.zakon.hr/z/211/Zakon-o0-elektroni%C4%8Dkom-potpisu  (24.5. 2017.)

10 Ministarstvo pravosuda Republike Hrvatske. http://e-izvadak.pravosudje.hr/home.htm (24.5.2017.)
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e prisluskivanje kojim se narusava privatnost poruke,
e prekid koji dovodi u pitanje raspolozivost poruke,

e promjena sadrzaja od strane tre¢e osobe kojom se naruSava to¢nost i besprijekornost

poruke, te

e izmiSljanje sadrzaja poruke od strane trece osobe.

Zbog toga su osmisljeni razli¢iti na¢ini osiguranja protoka informacija na internetu, od kojih
prvi na¢in zahtijeva da se zaStiti Internet infrastruktura, drugi da se zastiti sama poruka, a treci
da se iskoristi kombinacija tih dviju metoda. Budu¢i da je zastita internetske infrastrukture na
globalnoj razini skoro nemoguca zbog kompleksnosti i Sirine interneta kao i raznolikosti
tehnoloSkih rjeSenja, naglasak je stavljen na zaStitu same poruke. Zakon o obveznim
odnosima zahtijeva da se ocitavanje volje strana koje sudjeluju u poslu zabiljezi na sredstvu
koje sadrzaj ¢uva u nepromijenjenom obliku i koji ostavlja trajni trag, te da se sa sigurnos¢u
moze utvrditi sadrzaj i davatelj izjave, a kao mediji komunikacije su prepoznavani papir,
telefon, telefaks, teleprinter i radiouredaj. Zbog toga se javila potreba za donoSenjem novog
zakona kojim ¢e se urediti pravna valjanost dokumenata koji se izraduju i prenose u

digitalnom obliku.

Takoder se pojavila potreba za zakonskom regulativom elektroni¢kog potpisa. Vlastorucni
potpis stolje¢ima je koristen kao element identifikacije osobe i vjerodostojnosti dokumenta,
medutim kako u e — poslovanju nije moguce koristiti papir, elektroni¢ki potpisi moraju
zakonski biti priznati kao ravnopravni vlastoru¢nom potpisu. U RH na snazi je Zakon o
elektronickom potpisu - ZOEP (Narodne Novine, br. 10/02, 80/08 i 30/14), koji u ¢lanku 2.
ZOEP-a odreduju se osnovni pojmovi kao §to su elektronicki potpis i certifikat. Elektronicki
potpis definira se kao skup podataka u elektronickom obliku koji su pridruzeni ili su logicki
povezani s drugim podacima u elektroni¢kom obliku i koji sluZe za identifikaciju potpisnika i
vjerodostojnost potpisanog elektronickog dokumenta. Certifikat se definira kao potvrda u
elektroni¢kom obliku koja povezuje podatke za verificiranje elektronickog potpisa s nekom
osobom i potvrduje identitet te osobe. Za odvijanje poslovanja osobito su bitne odredbe koje
navode da se napredni elektroni¢ki potpis izjednacuje s otiskom pecata 1 vlastoru¢nim

potpisom, te odredba u kojemu je istaknuto da se ne moze odbiti prihva¢anje dokumenta samo
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zato $to je izraden i izdan u elektroni¢kom obliku s elektroni¢kim potpisom. Sira kategorija

elektronickog potpisivanja, osim digitalnog potpisa, uklju¢uje PIN-ove, lozinke, smart kartice

i biometrijsku tehnologiju'!

2.3. Modeli i vrste e — poslovanja

Postoji viSe modela e-poslovanja, obzirom na odnos medu sudionicima, a kao najznacajnije

mozemo izdvoyjitit?:

B2B (eng. Business to Business) — e-poslovanje medu poduzeéima; poslovanje medu
poduzecima: model e-poslovanja medu poslovnim subjektima, bez obzira na njihovu
velicinu i djelatnost, odnosno poslovnih sustava s njihovim partnerima. Buduci da se
poslovanje potpuno odvija internetski, javlja se rizik izloZenosti poslovanja kradi
podataka. Sustina ovog oblika e-poslovanja jest trgovanje, elektronska integracija
trziSta 1 obavljanje poslovnih transakcija izmedu dva poslovna sustava, stoga je bitno
uspostaviti ga u nekoliko faza: predstavljanje na Internetu, kreiranje baze podataka,
usvajanje infrastrukturnih, zakonskih i organizacijskih pretpostavki za pocetak
poslovanja, kreiranje mehanizama brzog pretrazivanja, i potpuno suradnicko
poslovanje (koje zahtjeva preglednu stranicu bogatog sadrzaja, lake navigacije te
jednostavne administracije i lakog pristupa. B2B ima i podmodel, B2R (eng. Business

to Reseller- poslovanje s preprodava¢ima), za poslovanje s distributivnim kanalima;

B2C (eng. Business to Consumer) — e-poslovanje s potrosacima; odnosi se na
obavljanje poslovnih transakcija s krajnjim korisnicima, kupcima ili klijentima ovisno
o djelatnosti. Uglavnom se odnosi na web trgovine i na e-prodaju, tj pruZanje usluga
tvtke krajnjem kupcu. Mada je orijentiran na potroSaca, B2C model ima u sebi
inkorporiran i B2B sustav (zbog dobavlja¢a). B2C model je kroz internet Stranice
vidljivi dio cjelokupnog e-poslovanja poduzeéa i znak da se u potpunosti okrece

Krajnjim kupcima,

17Zakon

o elektronickom potpisu — ZOEP, Narodne Novine, br. 10/02, 80/08 i 30/14.

http://www.zakon.hr/z/211/Zakon-o0-elektroni%C4%8Dkom-potpisu  (24.5. 2017.)

12 Garaga, Z., Poslovni informacijski sustavi, Ekonomski fakultet Split, Split, 2008., str. 148. — 152.
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C2C (eng. Consumer to Consumer) — e-poslovanje medu potrosacima, direktno
trgovanje izmedu fizickih osoba kao prodavaca i kupaca koji su svi u kategoriji

krajnjih potrosaca. To su uglavnom aukcijski internetski modeli poput eBaya,

G2B (eng. Government to Business) - e-poslovanje izmedu drzavnih tijela i poduzeca;
obuhvaca infrastrukturu koja omogucuje pruzanje razlicitih servisa i provodenje

razlicitih poslovnih transakcija izmedu poslovnih sustava i drzavnih tijela,

G2C (eng. Government to Citizen) — e-poslovanje izmedu drzavnih tijela i gradana;
predstavlja sve vrste servisa elektronickih komunikacija izmedu drzavnih tijela (...) i

gradana. U 10 spadaju usluge e-gradani, placanje poreza, prijava policiji i sl, te

G2G (eng. Government to Government) — e-poslovanje izmedu tijela drzavne uprave;
(...) suvremeni informacijski sustavi po podrujima nadleznosti i podrskom za e-usluge

kroz integraciju pozadinskih sustava koji se temelje na zajednickoj platformi.

Vrste e-poslovanja prethodno su spomenute, te ¢e ih se joS jednom nabrojati i dati detaljnije

objasnjenje.

Najuspjesnije implementirane, a u suvremenom svakodnevnom zivotu i poslovanju

svakodnevno prisutne i neizbjezne, su slijede¢e djelatnosti koje se obavljaju elektroni¢kim

putem?*3:

e — prodaja (eng. e-Sales) — svaki oblik prodaje koji se odvija putem Interneta. Svaki
oblik ovakve prodaje obavlja se na specificnom web mjestu, te se placanje vrsi
specifiénim sredstvima placanja — tzv. elektronicko placanje. Specifi€nost ovakve
prodaje je Sto kupac pla¢a unaprijed, bez videnja robe ili usluge, dakle kupuje
informaciju o proizvodu. Nematerijalni proizvodi'* se 3alju takoder elektroni¢kim
putem, a materijalni postanskim.S tehnoloskog gledista nema razlika izmedu e-
trgovanja i e-prodaje, razlika je samo u poslovnoj domeni. I jedno i drugo se dogada
istim sredstvima i na isti nacin, uz razliku $to su poduzecéa koja trguju vise usmjerena

na svoje proizvode,

13 Op. cit., str. 153. — 157.

14 Software, usluge.
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e — trgovanje (eng. e-Commerce) — prelaskom na web poslovanje, nije doslo do
nestanka potrebe za posrednicima, ve¢ samo do promjene prirode i metoda
posredovanja u trgovanju. e-trgovci su posrednici izmedu proizvoda/usluge i krajnjeg
potrosaca, a jedna od najvrednijih roba je informacija. Obzirom na prodavace i kupce
u e-Trgovanju mozemo razlikovati B2B i B2C modela. Trgovati se moze materijalnim
dobrima, nematerijalnim dobrima i uslugama, te kapitalom, a imamo dva tipa
prodavaonica u kojima se taj proces odvija: on-line prodavaonica (uz Internetsku
postoji 1 fizicka) 1 virtualna prodavaonica (narudzbe se zaprimaju prije nego Sto je roba
nabavljena). Ovo je izrazito zgodna metoda za trgovanje nematerijalnim dobrima i
uslugama, a kod trgovanja kapitralom, zbog broja trgovaca, bonitetne kuce moraju

potvrditi kredibilitet trgovca/poduzeca,

e — bankarstvo (eng. e-Banking) - omogucuje obavljanje poslova izmedu banaka,
izmedu banaka i njihovih komintenata, te izmedu bancinih komintenata, a da pritom
nije potrebna nazocnost korisnika u prostorijama banke, niti papirnata
dokumentacija. Ovakav nacin omogucuje velike vremenske i materijalne ustede i
stranci i banci. Kod e-Bankarstva razlikujemo hibridne banke (koje Internet koriste
kao dodatni kanal za pruzanje usluga, ali 1 dalje koriste poslovnice), i virtualne (¢ije se

poslovanje kompletno odvija na Internetu),

e — zabava, izdavas$tvo i nakladni$tvo (eng. e-Entertainment, e-Publishing) — jedna od
najbrze rastucih i profitirajucih industrija u drugoj polovici dvadesetog stoljeca, cemu
je pridonio snazan utjecaj tehnologije (...). Tehnologija je omogucila brzu razmjenu
teksta, slike 1 multimedijskih sadrzaja. Takoder su se pojavili novinski portali kao
zamjena dotada$njim tiskanim novinama, te e-knjige koje se mogu lako u nefizickom
obliku distribuirati Internetom. Sav taj sadrzaj moguce je naci u besplatnoj te
pretplatnickoj verziji na Internetu. Porastom popularnosti blog servisa te druStvenih
mreza, formirale su se nove kategorije slavnih osoba ¢ija slava zapravo nema razloga,
te niz drustvenih fenomena poput reality showova koji omogucuju pogled u tudi Zivot

u stvarnom vremenu, te

e - marketing (eng. e-Marketing) je nacin ostvarivanja trzisno orijentiranih aktivnosti
poduzeca uz koristenje internetske tehnologije. Internet ima zna¢ajnu dvojaku ulogu u
suvremenom marketingu — kao sredstvo za implementaciju marketinskih strategija,

marketinSki medij te sredstvo za prikupljanje podataka. TroSkovi promidzbe su znatno
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nizi u odnosu na ostale medije, a vjerovatnost da ¢e ciljani korisnik uociti banner je

puno visa od nekih klasi¢nih sredstava.
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3. E-PRODAJA U TRGOVINI NA VELIKO | MALO

E — prodaja je suvremeni oblik prodaje koji se odvija na internetu posredstvom racunala i
mobilnih telefona, pri cemu se koriste i elektronicki oblici placanja (najcesce kreditne kartice,
te net banking). E — prodaja ima brojne definicije, i kao noviji oblik trgovanja jo$ uvijek je u
procesu ekonomskog i drustvenog proucavanja, no sasvim sigurno zauzima znac¢ajno mjesto u

globalnoj trgovini s tendencijom daljnje ekspanzije i dominacije.

E — prodaja omogucuje 1 pogodna je jednako za veleprodajne kao i maloprodajne aktivnosti, a
najveca joj je prednost delokalizacija prodaje, tj jednostavno odvijanje poslova kako na

lokalnoj, tako i na nacionalnoj i globalnoj razini.

3.1. E — prodaja

E — prodaja (eng. e — sales) je dio e — trgovine (eng. e — commerce) koji se odnosi na
kupovinu i prodaju dobara ili usluga putem interneta, a takoder ukljucuje 1 ostale elemente
kao $to su: prihodi od reklama, elektronska razmjena dokumenata koji prate robu, novac i

usluge, poslovanje putem elektronickih sredstava (e — razmjena podataka, e — posta i dr.).

Sama e — prodaja je kroz prethodno desetljece i pol dozivjela veliku ekspanziju 1 napredak,
kako u oblicima prezentacije proizvoda na internetu tako i u nacinima komunikacije s
korisnicima, pretprodajnim i postprodajnim aktivnostima, sigurnosti placanja, usluga kupcima
te marketin§kim aktivnostima. Danas su gotovo sve velike nacionalne i globalne e — trgovine
dostupne i na mobilnim telefonima i tabletima putem svojih posebnih aplikacija koje
omoguc¢uju jednostavnije i ugodnije korisni¢ko iskustvo na uredajima koji nisu osobna
racunala, a marketing 1 korisni¢ka podrSka znacajan dio svojih aktivnosti odraduju i preko
druStvenih mreza kao S§to su Facebook, Twitter, Youtube, Instagram i Snapchat, radi brze i

jednostavnije komunikacije s korisnicima te predstavljanja novih usluga i proizvoda.
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Sama e- prodaja, kao i svi oblici trgovackih aktivnosti, ima svoje prednosti i mane. Prednost
je svakako $to se kupovina robe ili usluga moze obaviti iz udobnosti doma ili ureda, bez
obilazaka prodajnih mjesta, i §to nije odredena geografskim granicama ili radnim vremenom
prodajnog mjesta. Dobra web trgovina sadrzi brojne fotografije, tocan opis i specifikaciju
proizvoda ili usluge, te se nije u slucaju potrebe za odredenim informacijama potrebno
konzultirati s trgovackim djelatnicima. Nedostaci e — prodaje su moguénost da isporucena
roba ili usluga ne odgovaraju specifikacijama koje su navedene pri kupovini (Sto je u danaSnje
vrijeme intenzivne globalne komunikacije i razmjene iskustava korisnika sve rijedi slucaj),
vrijeme ¢ekanja na isporuku, te eventualni nepredvideni troSkovi dostave i carine za inozemne

kupovine.

Prednosti i mane u e — prodaji postoje i za kupce i za prodavace, tj. davatelje i korisnike

usluga, a cjelovito su objedinjene u tablicama 2. i 3.

Tablica 2. Prednosti e - prodaje

Prednosti za kupce Prednosti za prodavace

Prikupljanje podataka o konkurenciji,
Ve¢i izbor proizvoda i usluga novim tehnologijama i moguénostima
napretka

Kvalitetnije upravljanje skladistenjem

Dostupnost proizvoda od o do 24 i

T A Smanjenje troskova te povecéanje

Niza cijena proizvoda R e
brzine i ué¢inkovitosti

Mogucnost Sirenja na nacionalna i

Laksi pristup informacijama medunarodna trzista uz minimalna

kapitalna ulaganja

Smanjuje za 90% cijene kreiranja,

e I obrade, distribucije i skladistenja

E proizvoda ili usluga
Usteda vremena Manje papirne dokumentacije

Izvor: Burazin, 1., Klari¢, M., E- prodaja, ppt prezentacija, dostupno na:

www.mathos.unios.hr/~mklaric/Prezentacija.ppt (17.06.2017.)
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Tablica 3. Nedostaci e - prodaje

Nedostaci za kupce Nedostaci za prodavace

Informati¢ka nepismenost i Nuznost konstantnog ulaganja u
nepoznavanje stranih jezika daljnji razvoj
it L Troskovi marketinga poveéani zbog
DT ostre konkurencije
. - : Lako kvarljivi proizvodi nisu prikladni
Mogucnost neisporuke proizvoda e
Rraile id-rititota sipos Poteskoce pri pronalasku osoblja s

odgovarajué¢im iskustvom

Izvor: Burazin, 1., Klari¢, M., E- prodaja, ppt prezentacija, dostupno na:

www.mathos.unios.hr/~mklaric/Prezentacija.ppt (17.06.2017.)

3.1.1. Definicija i povijest e — prodaje

E — prodaja se definira kao proces kupnje, prodaje ili razmjene proizvoda, usluga ili
informacija putem javno dostupne racunalne mrezZe, interneta, a nudi veliko smanjenje

troskova i vremena transakcija (Panian, 2000.).

Pionirom e — kupovine smatra se britanski poduzetnik Michael Aldrich, koji je 1979. god.
putem kuéne telefonske linije povezao modificiranu kuénu televiziju s ra¢unalom za obradu
transakcija u stvarnom vremenu. Njegov videoteX, izmijenjena ku¢na TV tehnologija s
jednostavnim suceljem omogudila je da se zatvoreni informacijski sustavi otvore vanjskim
korisnicima, ne samo za obradu transakcija (za §to se ve¢ koristio u bankovnom i poslovnom
svijetu), ve¢ i za e-poruke i dohvacanje i $irenje informacija medu poslovnim i privatnim, te
medu privatnim korisnicima. God. 1980. pokrenuo je sustav Office Revolution tvrtke
Redifon, kojim je omogucio da se potrosaéi, kupci, agenti, distributeri, dobavljaci i servisne
tvrtke povezuju online s korporacijskim sustavima, te da se poslovne transakcije dovrse
elektronskim putem u realnom vremenu. Tijekom 80.-ih godina 20. st., Aldritch je

projektirao, proizveo, prodao, instalirao, odrzavao i podrzavao brojne online sustave za
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kupovinu koriste¢i videotex tehnologiju, te su imali inkorporiranu glasovnu komunikaciju i
obradu teksta kao i suvremeni sustavi bazirani na racunalnim i internetskim trehnologijama, a

koristile su ih brojne tvrtke u Velikoj Britaniji i $irom svijeta®®.

Pravi pocetak e — trgovine smjesta se u 1994. god., kada je u prodaju putem interneta pusten
alboum 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 i 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®®. Slika 1. prikazuje sucelje web trgovine Amazon.com iz 1995. god., u usporedbi sa
suceljem iz 2017. god. prikazanim na slici 2., te napredak u pruzanju usluge i korisniCkom

iskustvu iste web trgovine postignut kroz 23 godine razvoja i postojanja iste e — trgovine.

15 Doherty, N.F.; Ellis-Chadwick, F.; Hart, C.A., Cyber retailing in the UK: the potential of the Internet as a
retail channel, International Journal of Retail & Distribution Management, 27 (1), str. 22
16 Op. cit., str. 22. — 23,
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Slika 1. Sucelje e - trgovine Amazon iz 1995. god., izvor:
http://www.dailymail.co.uk/sciencetech/article-2088445/The-worlds-browsing-prehistory-

The-home-page-Amazons-1994-home-page-TheFacebook-Google-things-changed.html

(10.05.2017.)
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Slika 2- Sudelje e - trgovine Amazon iz 2017. god., izvor: https://www.amazon.com

(10.05.2017.)
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Te 1994. god pojavilo se i online bankarstvo, a prvi pruzatelj usluga net bankinga te sigurne
online transakcije je bila americka banka Stanford Federal Credit Union, otvorio se prvi
online pizza shop tvrtke Pizza Hut, lansiran je Netscapeov SSL v2 standard za Sifriranje za
siguran prijenos podataka i Intershopov prvi sustav online kupovine. Prve usluge sigurne
maloprodajne transakcije preko weba pruzali su NetMarket i Internet Shopping Network, ve¢
1994. god., a neposredno nakon toga, 1995. god. je Amazon.com lansirao svoju internetsku
stranicu za kupnju, te je predstavljen eBay (kao koncept nastao od pionirske aukcije na webu)
koji je zazivio 1998. god., 1 danas je jedna od najvecih internetskih trgovina, zapravo velika

internetska trznical’.

Nakon ovih prvih projekatra uslijedila je nagla ekspanzija, kako samih internetskih trgovina,
tako i robe i usluga koje se tim putem nude, a kupovina preko weba je postala standard i dio
svakodnevnog Zivota brojnih korisnika Sirom svijeta. Trgovacke kuce su poslovanje prosirile
na internet, da bi dosegle do Sto Sireg krga korisnika 1 bile vidljivije 1 dostupnije, a razvio se i
veliki broj isklju¢ivo internetskih trgovina koje cijelo poslovanje baziraju na ¢ — prodaji, dok
neke od njih imaju vlastite brandve i proizvode koje je nemoguce nebaviti na bilo kojem

drugom mjestu osim na e — prodajnom mjestsu.

Takoder su razvijene i brojne p2p (eng. peer to peer — korisnik korisniku) platforme, tzv.
internetske trznice, na kojima brojni korisnici mogu prodavati i razmjenjivati svoju robu,
proizvode i usluge, te servisi poput Etsy-ja na kojima brojni korisnici mogu zakupiti mjesto za
plasiranje sojih rukotvorina i domacih proizvoda (tzv. trgovine — eng. stores — unutar web
stranice), a koji omogucuju sve potrebne usluge i prodavateljima i kupcima — od ,,prostora‘“ na
posjecenoj stranici, preko uredenog sustava za prezentaciju proizvoda, marketinskih alata,
pozicije na trazilicama (kao dio velikog sustava), do opcija sigurnog placanja, komunikacije S
kupcima, ocjenjivanja proizvoda i usluga, te promocije kroz aktivnu online zajednicu®8. Slika

3. prikazuje sucelje Etsy internetske p2p trZnice.

7 Ibid.
18 https://www.etsy.com (12.06.2017.)
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Slika 3. Sudelje stranice Etsy, izvor: https://www.etsy.com (12.06.2017.)

3.1.2. E — prodaja u maloprodaji i veleprodayji

Veleprodaja se definira kao kupnja robe radi daljnje prodaje profesionalnim korisnicima,
odnosno drugim pravnim ili fizickim osobama koje obavijaju neku registriranu ili zakonom

odredenu djelatnost*.

Maloprodaja se definira kao kupnja robe radi daljnje prodaje zaosobnu potrosnju ili uporabu

u kuéanstvu i posredovanju u kupnji, odnosno prodaji robe za trece osobe®.

E — prodaja je jednako prisutna u obje kategorije trgovanja, i mada se Cesto veleprodaju
definira kao b2b a maloprodaju kao b2c oblik prodaje, obzirom na prodavatelja i krajnjeg
kupca, u samoj e — prodaji takvo strogo definiranje nije moguce, pa tako ni stroga

kategorizacija e — trgovina. Primjerice, ukoliko se radi o kupovini uredskog pribora od jedne

19 Vuk, J.: Utvrdivanje cijena robe u trgovini na veliko i malo, RRiF br. 12/09, Zagreb, 2009, str. 19.
20 Skupina autora: Racunovodstvo poduzetnika, V. dopunjena naklada, RriF plus d.0.0., Zagreb, 2006.,str.
797
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tvrtke za drugu, to je istovremeno i b2b prodaja (jedan posovni subjekt drugom), b2c prodaja
(za koriStenje zaposlenicima — Krajnjim korisnicima), te se takoder moze svrstati i u
maloprodaju (jer se obi¢no radi o manjim koli¢inama raznovrsnog pribora pogodnim za

paketnu dostavu).

Dok je maloprodaji cijeli sustav e — prodaje usmjeren na korisnicko iskustvo — od $to bolje i
vjerodostojnije prezentacije proizvoda, brojnih pogodnosti (kodovi za popuste, nagrade za
vjernost i sl.), usluga za korisnike te dostave proizvoda, u e — prodaji na veliko paznja se treba

obratiti na razliCite vrste potreba kupaca na veliko.

Najveci svjetski veleprodajni sustavi poput Alibaba.com, AmazonSupply.com, Thomas.net,
Indiamart.com te ec21.com?! imaju, za razliku od maloprodajnih sustava, opcije paletnog i
kontejnerskog naruc¢ivanja te opcije izravnog kontakta s dobavljacem/proizvodacem, buduci
da se radi o velikim globalnim veleprodajnim sustavima ¢iji korisnici (prodavatelji i kupci)
posluju medusobno Sirom svijeta. Takoder nude 1 narudzbe putem ekstraneta za registrirane
korisnike, gdje se moze izravno utjecati na cijene prema kolic¢ini robe i uvjete isporuke. Stoga
za e — trgovinu na veliko postoje drugaciji korisnicki i tehnicki uvjeti za postavljanje same
internetske stranice na kojoj ¢e se odvijati e — prodaja od one namijenjene prodaji na malo tj.

pojedina¢nim korisnicima.

Osim velikih gore nabrojanih sustava koji objedinjuju brojne ponudace usluga na istom
mjestu, te omogucéuju sigurno poslovanje korisnicima kroz sustave financijskog i pravnog
osiguranja korisnicima, trgovina na veliko putem interneta se odvija i na stranicama
pojedinacnih veletrgovaca, koji na lokalnoj, nacionalnoj, regionalnoj ili globalnoj razini nude
proizvode drugim poslovnim te privatnim korisnicima. Takva e — prodajna mjesta mogu
funkcionirati kao klasi¢ne e — trgovine u kojima se nudi opcija stavljanja (vece koli¢ine) robe
u kosaricu te automatsko naruéivanje, ili opcija u kojoj kupac koji ima ugovorni odnos s

prodavac¢em ima pristup ekstranetu, gdje pod svojom Sifrom moZe obaviti kupovinu robe pod

2 lzvor: https://www.digitalcommerce360.com/2015/03/02/wholesalers-call-e-commerce-their-top-sales-
channel-2015 (14.06.2017.)
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ve¢ dogovorenim uvjetima poslovanja, utjecati na rabate, uvjete dostave i sl., izbjegavajuéi

dodatnu komunikaciju telefonom ili e — postom.

E — prodaja na veliko u znacajnoj mjeri olaksava poslovanje poslovnim subjektima, buduéi da
omogucuje ustedu vremena za nabavu od potrebnog potrosnog materijala do obnavljanja
zaliha i nabave nove robe za poslovanje, manjih djelova za strojeve i sl. Takoder Cesto Stedi
vrijeme 1 novac koji bi se potrosili za posjete poslovnim sajmovima ili proizvodacima/drugim
veletrgovcima u svrhu pregleda i upoznavanja asortimana, ali i vrijeme potrebno za telefonsku

ili pismenu narudZbu robe.

3.1.3. E — prodaja u svijetu

E — prodaja je globalni trend koji je postao dio svakodnevnog Zivota Sirom svijeta. Tako je u
Sjedinjenim Americkim Drzavama od 2009. godie do danas zabiljeZen rast e-prodaje s
prosjeénom godiSnjom stopom od 9%, i trenutaéno iznose 8,6% ukupne prodaje u
maloprodajnom sektoru??, a u EU je stopa nesto visa, 12%, a do 2020. god. predvida se daljnji
rast izmedu 10 i 20%?2. U starijim ¢lanicama EU stopa rasta iznosi 10-15%, dok se u novijim
¢lanicama penje na cak 15% 1 viSe, pri cemu treba uzeti u obzir loSiju financijsku poziciju
novijih ¢lanica pri ulasku u doba e — trgovine?*. Tablica 4. prikazuje rezultate izvjeséa
Fondacije za elektronsku trgovinu (eng. Ecommerce Foundation), neprofitne organizacije

pokrenute od strane brojnih nacionalnih e — trgovackih strukovnih udrugana globalnoj razini.

22 Podaci za 2016. god., izvor: http://www.smartinsights.com/digital-marketing-strategy/online-retail-sales-
growth (14.06.2017.)

2 |bid.

24 European B2C Ecommerce Report 2016.,

https://www.ecommercewiki.org/Prot:European_B2C Ecommerce Report 2016 (16.06.2017.)
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Tablica 4. Rezultati izvjes¢a Ecommerce Foundation o rastu e — prodaje u Europskim
zemljama za 2016. god.

Countries 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Ukraine 35.0%
Turkey 34.9%
Belgium 34.2%
Romania 30.0% 24.2%
Czechia 23.3%
Hungary 20.4%
Greece 18.8%
Bulgaria 20.0% 18.1%
Ireland 8.7% 18.0%
Denmark 17.9%
Poland 17.8%
Netherlands 8.6% 16.1%
Portugal 15.9%
Italy 15.6%
Austria 14.3%
France 13.6% 14.3%
Germany 13.3%
Switzerland 12.3%
Sweden 12.3% 10.2% 12.0%
Baltic states 26.1% 11.8%

Spain 11.6% 15.7%
United Kingdom 11.0%
Finland 14.2% 9.6%
Russia 6.6%

Norway 1.7% 4.7%

lzvor: https://www.ecommercewiki.org/Prot:European B2C Ecommerce Report 2016
(16.06.2017.)

Po pitanju prodaje na veliko, 2015. god. je izvrSeno istrazivanje o e — veleprodaji od strane
tvrtke Tradegecko?, jednog od vodeéih proizvodada trgovackog softwarea, provedeno na vise
od 200 vodecih veletrgovina koje rade i na klasi¢an nacin i e — prodaju iz 28 zemalja, te se

41% ispitanih poslovnih subjekata izjasnilo kako je e- prodaja njihov najprofitabilniji prodajni

5 https://www.tradegecko.com (16.06.2017.)
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kanal s prosje¢nom zajedni¢kom stopom rasta prodaje od 31% u odnosu na 2014. god?®. Ovi
veletrgovci najceSce koriste platforme za veleprodaju kao Sto je Alibaba.com, zatim

Amazon.com, AmazonSupply.com, ThomasNet.com, Indiamart.com i ec21.com.

3.1.4. E — prodaja u Hrvatskoj

Od 2008. do 2016. god. u Hrvatskoj se broj online kupaca udesetorostrucio, i dok je u 2008.
god. iznosio 140 000 korisnika usluga e — kupovine, u 2016. god. na internetu kupuje milijun i
400 000 kupaca iz Hrvatske. Prema istrazivanjima Eurostata to je u prosjeku svaki drugi
korisnik interneta, odnosno 45% korisnika (1,41 milijun gradana Hrvatske), s procjenom rasta

od 10% godisnje do 2020. god?’.

Gradani Hrvatske najces¢e ostvaruju inozemne kupnje na eBayju, Amazonu i Extreme
Digitalu, a od domacih trgovaca je najzastupljenija najveca hrvatska e — trgovina eKupi, a

slijedi je preko 300 domac¢ih e — trgovina®,

Razlog zbog kojeg su inozemne e — trgovine popularnije u Hrvatskoj od domacih, te joS$
uvijek malog broja domacih ¢ — trgovina jest taj $to hrvatski zakonodavni sustav u okviru za e
— trgovinu ima preko 50 zakonskih propisa prema kojima se e — trgovine moraju ravnati, §to
ko¢i razvoj ove industrije u domaé¢im okvirima, te tjera brojne domacée ¢ — trgovce da

poslovanje prebace van granica Hrvatske.

26 lzvor: https://www.digitalcommerce360.com/2015/03/02/wholesalers-call-e-commerce-their-top-sales-
channel-2015 (14.06.2017.)
27 Jzvor:  http://www.poslovni.hr/tehnologija/u-deset-godina-broj-online-kupaca-skocio-sa-140-tisuca-na-14-

milijuna-324230 (16.05.2017.)
28 |bid.
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3.2. Elementi e — prodaje

Elementi e — prodaje su njene dvije osnovne sastavnice:

e web trgovina — tj. mjesto na kojem se dogada interakcija kupca s proizvodom ili
uslugom, te proces robno nov€ane transakcije, te
e pozadinski ured, tj. sve aktivnosti koje se odnose na samo rukovanje robom i

nov€anim transakcijama.

3.2.1. Web trgovina (front office)

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 u¢inkovite usluge i podrske
korisnicima. To uklju¢uje upravljanje odnosima s klijentima, automatizaciju prodajnih snaga,
korisni¢ku podrsku i terensku uslugu. Sastoji se prvenstveno od sucelja web stranice na kojoj

su ponudene slijedece kljuéne usluge i elementi e — prodaje?:

e ponuda koja sadrzi informacije o poduzecu i o proizvodima,
e obrasci za narucivanje, te

e potvrda transakcije.

Slika 4. prikazuje sucelje web trgovine ASOS sa svim funkcijama pretrazivanja koje se nude
korisniku, koji moze pretraZzivati ponudu po kategoriji (muska i Zenska ponuda, odjeca, obuca,
kozmetika, dodaci), po velic¢ini odjece ili tipu grade (Petite, Plus size i dr.), cjenovnom rangu,

popustima i dr.

29 |zvor: http://www.pcmag.com/encyclopedia/term/43516/front-office-application (16.06.2017.)
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Slika 4. PretraZivanje ponude web trgovine ASOS prema kategorijama, izvor:

http://www.asos.com/women/new-in-clothing/cat/?cid=2623&ctaref=GlobalBanner1Prime

/16.06.2017.)

Slike 5. i 6. prikazuju obrasce za narucivanje odabranog proizvoda u odabranoj veli¢ini i

koli¢ini.
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Slika 5. Obrazac za narué¢ivanje 1 ASOS, izvor:
https://my.asos.com/identity/login?signin=833fe15d4f7460d5bfe3644bfc26f8f9 (16.06.2017.)
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Slika 6. Obrazac za naruc¢ivanje 2 ASOS, izvor:

https://secure.asos.com (16.06.2017.)
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Web ponuda izloZena na stranici uvijek mora, kakoje vidljivo i iz priloZene slike, imati

slijede¢e osnovne podatke:

e naziv proizvoda,

e Opis proizoda,

e sliku proizvoda,

e cijenu proizvoda, te

e opce uvjete provedbe naloga za kupovinu.z

3.2.2. Poadinski ured (back office)

Pozadinski ured (eng. Back office) je software koji ne komunicira izravno s kupcem poput
front officea, ve¢ pruza funkcionalnost za interne operacije kao $to su planiranje resursa
poduzeca kontrola zaliha, logistika, i sve aktivnosti vezane uz nabavku i pruzanje dobara i
usluga. Danas su sve zastupljeniji sloZeni sustavi koji uklju¢uju unos narudzbi te moguénost

sluzbe za korisnike, ¢ime se premo$éujuprednji i pozadinski ured®.

Osnovne funkcije pozadinskog ureda su:

e upravljanje nabavom,

e upravljanje resursima,

e isporuka ipracenje placanja,
e odnosi s kupcima, te

e pracenje radaweb stranice.

30 1zvor: http://www.pcmag.com/encyclopedia/term/38343/back-office-application (16.06.2017.)
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3.3. Modeli e — prodaje

Osnovni modeli e — prodaje tj. svake e — trgovine koja pruza robu ili usluge su slijedeé¢i (Weil
i Vitale, 2001.)%:

e izravni marketing (engl. Direct marketing),

e posrednicki (engl. Intermediary) — pruzanje sadrzaja (npr. informacije, digitalni
proizvodi i usluge) putem posrednika,

e pruzanje sadrzaja (engl. Content provider) — pruzanje robe ili usluge izravno kupcu,
zaobilazeéi tradicionalne kanale,

e pruzanje potpune usluge (engl. Full-service provider) — pruzanje cijelog niza usluga u
jednoj domeni (npr., financije, zdravlje) od vlastitih proizvoda i najboljih brendova, s
ciljem potpunog odnosa s korisnikom,

e dijeljenje infrastrukture (engl. Shared infrastructure) — suradnja s vise konkurenata na
dijeljenju zajednicke informacijske infrastrukture,

e integriranje vrijednosne mreze (engl. Value net integrator) — koordinira neto
vrijednost (ili lanac) prikupljanjem, sinteziranjem i distribucijom informacija,

e virtualna zajednica (engl. Virtual community) — olakSatva i stvara odanost mreznoj
zajednici ljudi s zajednickim interesom, Koji u zajednici omogucuju interakciju i
pruzanje usluga, te

e objedinjavanje usluge za velike organizacije (engl. Consolidator of services for large
organizations) — pruza Siroku jedinstvenu kontaktnu tocku koja objedinjava sve usluge

koje pruza neka velika multi-poslovna organizacija.

Ovi poslovni modeli u e — prodaji mogu se kombinirati da bi se dobio idealan model ovisnho o
trzi$noj nisi, ciljanim korisnicima, vrsti robe/usluge i poslovnim ciljevima, prema 6 elemenata

koji definiraju model e — trgovine (McKay i Marshall, 2004.)%2:

31 Weil, P., Atomic ebusiness models: Early Evidence of Success, 2002., dostupno na:
http://ebusiness.mit.edu/sponsors/common/2002-Nov-ExecEd/Weill Atomic6.pdf (16.06.2017.)
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e kupci tj. korisnici, odnos s kupcima i vrijednosti koje poduzece stvara za kupce —
ucinkovitost pretrazivanja i transakcija, ponuda komplementarnih proizvoda, visi
troskovi promjene dobavljaca (eng. lock-in komponenta — kupci se vise vezu uz
pojedine dobavljacée), te inovacije,

e Opis proizvoda i usluga koje se nude,

e 0pis poslovnog procesa kojim se isporu¢uju roba i usluge,

e popis potrebnih resursa i analiza njihove dostupnosti,

e opis lanca nabave (dobavljaci i odnosi s dobavljac¢ima), te

e opis modela stvaranje prihoda, troskovi, izvori financiranja, procjena profitabilnosti.

3.4. Procesi pla¢anja u e — prodaji

Cetiri su osnovna nac¢ina pla¢anja u e - prodajis:

e placanje kreditnim karticama —pri zaklju¢ivanju kupovine kupac popunjava e-obrazac
I U njega unosi podatke o kreditnoj kartici (ime korisnika, vrstu kartice, broj Kkartice,
rok valjanosti),

e placanje pouzeCem — moze Se Koristiti isklju¢ivo u domac¢em robnom prometu, i
polako izlazi iz upotrebe, a pri njemu kupac elektronski naruc¢uje robu, a placa je po
isporuci na kué¢noj adresi,

e plac¢anje bezgotovinskom uplatom — pri ¢emu nakon uplate kupac Salje obavijest
dobavljacu o izvrS§enom plac¢anju (obi¢no e — mailom ili faxom), te

e clektronicko placanje - izravni elektronicki transfer sredstava s elektronickog racuna

kupca na elektroni¢ki raGun prodavaca.

32 Prananto, A., McKay, J., Marshall, P., The Spectrum of e-Business Maturity in Australian SMEs: A
Multiple Case Study Approach to the Applicability of the Stages of Growth for e-Business Model, 2004.,
dostupno na: https://pdfs.semanticscholar.org/d2cc/2e4¢592052b77aa9ec9ef37199be2efff3fd.pdf (17.07.2017.)
33 Knego, N., KneZevi¢, B., Ekonomika elektronic¢ke trgovine, skripta, EFZG, Zagreb, 2016.
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.....

jednako popularna globalno kao i u Hrvatskoj. U ovaj oblik karticnog plac¢anja ubraja se i

plac¢anje bankovnim karticama (kartica tekuceg i ziro racuna kod nas).

Plac¢anje pouzecem polako izlazi iz upotrebe jer je dostupno samo u domacdem robno
nov¢éanom prometu, zbog logistiCkih teskoca slanja novca, ali i zbog toga $to je avansna
uplata valjanom kreditnom karticom sredstvo osiguranja kako prodavafa da ¢e roba biti
preuzeta i placena, tako 1 kupca jer na temelju potvrdene uplate moZe ostvariti svoja prava u

slucaju da roba nije ispravna, nije isporucena na vrijeme i dr.
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4. ANALIZA E - PRODAJE NA PRIMJERU PODUZECA IRA
COMMERCE D.O.O.

Ira Commerce d.o.o. je poduzece koje se bavi veleprodajom umjetnog cvije¢a, darovnog,
vjencanog i pogrebnog programa, namjestaja, kao i pruzanju usluga aranziranja i dekoriranja.
Osnovano je 1994. god., te je na trziStu prisutno ve¢ 23 godine i ima stabilnu poziciju medu
vodeéim pruzateljima roba i1 usluga u svom podru¢ju. Takoder se bavi i maloprodjom
navedenih roba i usluga. Ira Commerce d.0.0. ima pet prodajnih mjesta: jedno veleprodajno u
Dugopolju, 4 maloprodajne cvjecarnice u Splitu, Solinu i Zagrebu, te web trgovinu koja
posluje od 2015. god.

Poduzecée zaposljava 45 djelatnika i posluje na podrucju cijele Republike Hrvatske, ali i van
granica, putem veleprodajne trgovine i prodajnih predstavnika koji suraduju s kupcima poput
velikih trgovackih lanaca i manjih darovnih trgovina. Trgovacki lanci — partneri Ira
Commerce d.o.o. su: Plodine, Pevec, Tommy, Bauhaus Slovenija i Hrvatska, Studenac,
Nama, ntl, ktc, Victa, Color trgovine, Lorenco, DM, Bipa, Kingtrade, Era Commerce, La-vor,
Spar, Bakmaz, a do nedavno i Konzum (s kojim je prekinuta suradnja), dok su od manjih
darovnih trgovina znacajni partneri: Moj ured doo,Trgovacki obrt Happy home, Ures ,
Boutige present i dr. Ira Commerce takoder suraduje s poduzetem E — kupi, najveCom

regionalnom web trgovinom preko koje nudi svoje proizvode.

Misija poduzeca jest postati vodeée veleprodajno poduzeée u svom podru¢ju u Republici
Hrvatskoj, i s tim ciljem se vrSe napori u konstantnom pracenju i bivanju u korak s
trendovima, $to se postize raznolikom i suvremenom ponudom u podrucju umjetnog cvijeca,
darovnog, vjenanog i pogrebnog programa, namjestaja, te pruzanjem usluga aranziranja i
dekoriranja umjetnog i prirodnog cvijeca. U tu svrhu se stalno vrse istrazivanja raznih trzista,

te kreira ponuda asortimana koji ¢e ta trziSta zadovoljiti izborom ponude i cijenama.

Vizija poduzeca jest Sirenje van granica RH (Rumunjska, Slovenija), te biti prva ruka u
nabavi robe velikim trgovackim lancima, a prije svega pruziti jo§ vece zadovoljstvo kako

kupcima tako i zaposlenicima poduzeca.
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Vode¢i konkurent na trzistu Ira Commerceu je poduzece Floreus, koje se bavi iskljucivo
umjetnim cvijeéem, i trenutacno konkurira nesto nizim cijenama, medutim ima nesto slabiju

kvalitetu proizvoda i nudi samo umjetno cvijec¢e na sezonskoj bazi.

4.1. Struktura kupaca i nac¢in poslovanja

Ira Commerce posluje s tri vrste kupaca®*:

e trgovacki lanci,
e izravni veleprodajni kupci, te

e maloprodajni kupci

Vecinu prometa poduzece ostvaruje u poslovanju s velikim trgovackim lancima, neSto manje
kroz izravnu veleprodaju, a najmanji promet ostvaruje kroz maloprodaju. Tablica 5. prikazuje
strukturu kupaca poduzec¢a i njihov udio u prodaji u postocima prema internim podacima

poduzeca (podaci su okvirni, brojevi variraju u djelovima postotaka)

Tablica 5: Struktura kupaca Ira Commerce d.o.o. i njihov udio u prodaji poduzeéa u

postocima

Vrsta kupca Udio u prodaji u %

Trgovacki lanci 55

Veleprodajni kupci 35

Maloprodajni kupci 10

Izvor: interni podaci Ira Commerce d.o.0.

Sam udio veleprodaje u odnosu na maloprodaju varira izmedu 85 i 90%, a veleprodaju Cine

zajedno trgovacki lanci kao kupci, te kupci koji kupuju repromaterijal za vlastite potrebe.

34 Izvor: interni podaci Ira Commerce d.o.o.
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Takoder, glavnina profita poduzeca se ostvaruje kroz veleprodaju, dok je udio maloprodaje u

profitu tek oko 2%.%

4.2. Web trgovina poduze¢a Ira Commerce d.o.o.

Prepoznaju¢i trendove 1 potrebe svojih kupaca, ali i potrebu za proSirenjem ponude 1
dostupnosti maloprodajnim kupcima, 2014. god. poduzece pokreCe projekt web trgovine.
jedan od osnovnih razloga jest sve vec¢a popularnost kupovine repromaterijala i ukrasa preko
interneta (najceS¢e eBaya) od strane hobista, te teza dostupnost istth na maloprodajnim
mjestima. Budu¢i da cijeli asortiman tvrtke nije dostupan na maloprodajnim mjestima
(veleprodajnih kupaca), potencijalni maloprodajni kupci nisu bili upoznati s izborom artikala,
a obzirom na troSkove i vrijeme dostave narudzbi iz drugih zemalja (pretezno Kine), na trzistu

se pojavila potreba za moguénos¢u web kupovine ove vrste artikala.

Web trgovina je orjentirana iskljuivo prema maloprodajnim kupcima, medutim sluzi 1 kao
online katalog ponude proizvoda za veleprodajne kupce, 1 izvor informacija o poduzecu za
sve postojece i buduée poslovne partnere. Slika 7. prikazuje naslovnu (home) stranicu web

trgovine poduzeca Ira Commerce.

3 Izvor: interni podaci Ira Commerce d.o.o.
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Slika 7: Po¢etna stranica web trgovine Ira Commerce d.o.o0., izvor:

http://www.iracommerce.hr (11.07.2017.)

Kroz razdoblje 2014-/2015. god. postavlja se web trgovina, u partnerstvu s tvrtkom Filip

informatika d.o.o. 2016. god. dolazi do tehnickih teSkoc¢a 1 pada web trgovine, koja se ponovo

postavlja i poslovanje se nastavlja u 2017. god.

Web trgovina ima 19 kategorija, od kojih se 18 odnosi na slijedeée kategorije proizvoda®:

umjetno cvijece,
dekorativne trake,
porculan,

staklo,

dekorativna keramika,
svijeénjaci i svijece,
figure i ukrasi,

slike, okviri i satovi,
ukrasne kutije,

namjestaj,

36 |zvor: http://www.iracommerce.hr (11.07.2017.)
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e rasvjeta,

o tekstil,

e kosare i vijenci,

e program za vjencanja,
e umatanje i pakiranja,

e repromaterijal,

e nadgrobne dekoracije, i

e razno,
dok se posljednja kategorija odnosi na artikle na rasprodaji i popuste.

Web trgovina nije na poseban na¢in povezana sa stanjem zaliha robe na skladiStu, budu¢i da
skladiste raspolaze jako velikim zalihama sve robe, a narudzbe preko web trgovine su vrlo
male u odnosu na veleprodajne, te je u svakom trenutku prisutna dovoljna koli¢ina robe na
skladiStu koja moze zadovoljiti potrebe web trgovine. Takoder, web trgovina ne posjeduje

back office ve¢ samo front office.

4.3. Karakteristike web stranice lra Commerce d.o.o.

Ono $to je karakteristicno za web trgovinu Ira Commerce d.0.0. je kvalitetna web stranica.
Stranica se ucitava brzo. Brzi internet na svakom koraku omogucava velike brzine pristupa

brozg otvaranja sadrzaja koji je prikazan na stranici.

Pri dizajniranju se vodilo racuna da se privu¢e pozornost korisnika ve¢ u prim sekundama.
Vecina korisnika je izuzetno selektivna i ako u kratkom roku ne mogu naci ono $to ih zanima
nece se zadrzavati na stranici. Sadrzaj je koncipiran tako da u prve dvije reCenice se privuce

pozornost i potakne korisnika da nastavi Citati dalje.

Navigacija odnosno standard rasporeda elemenata na stranici napravljena je jednostavno kako
bi je korisnici shvatili odmah. Navigacija je u vecini slucajeva na vrhu i/ili sa lijeve ili desne
boc¢ne strane. Ira Commerc svoju navigaciju je smjestila na vrhu po sredini stranice. Jasna i
vidljiva navigacija omogucuje korisniku da u dva klika dode do bilo kojeg sadrzaja na

stranici.
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Slika 8. Prikaz navigacije na stranici Ira Commerce

Izvor: http://www.iracommerce.hr (07.09.2017.)

Dizajn stranice Ira Commerce je oku ugodan i pregledan. Funkcionalnost je vrlo vazna
karakteristika u danasnje vrijeme, pogotovo kod prikaza stranica na mobilnim uredajima.
Takoder vodilo se racuna da je stranica responzivnog dizajna odnosno znaci da se prikaz
sadrzaja stranice prilagodava uredaju na kojem se ona otvara. Na racunalu sadrzaj moze biti
prikazan u stupcima 1 bit ¢e pregledan, dok na mobitelima ¢iji su displayi 5 1 viSe puta manji

od monitora bit ¢e sitan i ne€itljiv.

Priprema proizvoda za web shop:

Proizvod se slika, provjerava se Sifra te se stavlja cijena ru¢no ukoliko se ne promjeni
automatski. Sve se radi u programu koji se nakon unosa slika sinkronizira.Svaka slika se Salje
u FCC program koji je dio glavnog programa. U¢€itava se Sifra proizvoda u Zeljeno kategoriju
zatim se odabere slika 1 boja nakon Cega slijedi sinkronizacija WEB-a, osvjeZava se program i

tek tada se slika nalazi na stranici sa svim zadanim elementima.

Na manjim uredajima sadrzaj je obi¢no veéi i prikazan u jednom stupcu. Ovome se posebno
dala pozornost pri dizajniranju stranicejer je danas sve vise korisnika koji stranicu otvaraju

preko pametnog telefona ili tableta. Ovo su prepoznale i trazilice tako da ¢e Google na
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rezultatima pretrazivanja prije pokazati stranicu koja ima i responzivnu verziju od one koja ju
nema. Kvalitetan sadrzaj je vazan, a jedna od presudnih stavki je i njegova to¢nost i

gramaticka ispravnost. Takoder bitno je da je sadrzaj tocan i baziran na ¢injenicama.

Udjel komerajale: it Kegya aimaaja: Regia Rijeka: Kegja Siavonia:

Jelena Jerkan Jelinéi¢ Liljana Kuterovac Adalita Stapié Mitrovi¢ A FilEk Snjezana Barberi¢
021/6556 08 komerdiala jo@iracommercehr  komercijla sti@iracommercehr  pomerciala r@iracommercehr  099/2557 324
komercijala@iracommerce.hr 099/7002712 099/33 22 457 099/80 07 370 komercijalasi@racommen

prodajs@iracommerce.he Dijana Marasovic Josipa . Gagpar

komer: ) @iracommerce.hr
099/3170423 099/39 68518
Josipa Baresi¢

komerciiala.zo3@iracommerce.hr

099/39 62 622

komercijzla.sP@iracommerce.hr

Vad e-mail | Unesit

Upit

[ unesne )

Slika 9. Kontakt obrazac

izvor: http://www.iracommerce.hr (07.09.2017.)

Kako bi se korinicima olakSao kontakt navedene su kontakt informacije, ali i popunjavanje
kontakt obrasca je dostupno te se u najkratem roku odgovara na upite $to je prokazano na
slici br. 9. U tvrtki Ira Commerce d.o0.0. razmiSljanja su kako stranica predstavlja tvrtku stoga
je olaksano posjetiteljima slanje upita - to je prvi korak prema dogovaranju i realizaciji novog

posla.

Sadrzaj je temelj optimizacije za trazilice. Naglasak je na korisnom i kvalitetnom sadrzaju.
Stranica se redovito azurira svoj sadrzaj te objavljuju vazne i relevantne informacije te se na
taj na¢in probija do vrha rezultata pretrazivanja u trazilicama. Uz osnovnu optimizaciju za
trazilice o kojoj se vodi racuna redovito objavljivanje novog sadrzaja rezultira ¢e time da ée
stranica Ira Commerce d.0.0. biti prepoznata kao vazan i koristan izvor informacija. Za
usporedbu nekada su se stranice radile tako da su se na njima prezentirale tvrtke i njihovi
poslovni rezultati i uspjesi. Danasnji korisnici gotovo da i ne zamjecuju povijest poslovanja

ali obracaju pozornost na osnovne informacije o proizvodima/uslugama te komentari i
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iskustva korisnika. Stoga je na stranici naglasak na prezentaciji proizvoda i usluga te benefita

koje pruzaju.

Ira Commerce ima u planu na svojoj stranici objavljivati videouratke koji ¢e zasigurno
dobrinjeti prezentaciji svega onoga Sto tvrtka nudu. Video zaokupi pozornost posjetitelja, a
vizualno je neusporedivo stimulativniji od citanja dugackog teksta. Kratki video je bolji
prezentacijski alat, osim na stranici objaviti ¢e se i na Youtubeu ¢ime ¢e se dobiti novi kanal

preko kojeg ljudi mogu ¢uti za Ira Commerce d.0.0.

Connectwith us;

g O, fo [af] rcommerce.fr
¥ A Al
§ € oWy

Autorska prava @ 2017 IRA commerce webshop. Sva prava pridrZar
Powered by nopCommer

Slika 10. Povezanost sa druus$tvenim mreZama

Izvor: http://www.iracommerce.hr (07.09.2017.)

Okruzenje druStvenim mrezema zahtjeva prilagodbu poslovanja i na taj segment. U Hrvatskoj
od drustvenih mreza dominira Facebook, no tu su i Twitter, LinkedIn, Instagram i druge. Ira
Commerc je takoder prisutna na druStvenim mrezama na Facebooku i Instagramu Sto se vidi
iz slike br. 10. gdje redovito objavljuje nove i korisne sadrzaje. Na taj nacin poveéava se
prisutnost — dakle korisnici dolaze i preko Facebooka i ostalih drustvenih mreza, a ne samo

preko traZilica.
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4.3.1. Uvjeti poslovanja i nacin kupovine preko web trgovine

Web trgovina je orjentirana na maloprodajne kupce, te su cijene na webu maloprodajne Za
iznose iznad 500.00 kn dostava je besplatna, a roba se isporu¢uje nakon uvida u izvrSenu
uplatu ili odabrani nacin uplate, koju je mogucée izvrsiti karti¢no i po pouzeéu. Ukoliko je roba

stigla o$te¢ena, kupac vrsi povrat i novac mu se vraéa®’.,

Kupac odabire proizvod nakon ¢ega ga ,,ubacuje* u kosaricu, kako je prikazano na slici 6.

I ‘ ® www.iracommerce.hr/trake

ooking.com Extrane 1€ :ﬁ: Schwarzkopf advent: :ﬁg Velike nagradna igrz Danas daruju Profil, ll U mjesec danapokiz [ Homed [} NewTab @ ASQOS | ASOS Premiu

TRAKA SATEN 40MM X 25MT.

TRAKA SATEN 40MM X 25MT.

E DODATTE U KOSARICU |

Slika 11: Kupovina proizvoda u web trgovini Ira Commerce d.0.0., izvor:
http://www.iracommerce.hr/trake (11.07.2017.)

Nakon ¢ega moze nastaviti kupovinu ili krenuti na zaklju¢enje kupovine i placanje, tj. odabir

nacina placanja, dostave i dr.

37 Izvor: Interni podaci Ira Commerce d.o.o.
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Slika 12. Narudzba

Izvor: interna dokumentacija
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Slika 12. Raéun

Izvor: interna dokumentacija
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4.3.2. Marketing, komunikacija i odnosi s kupcima web trgovine Ira Commerce d.o.0.

Marketing i komunikacija s kupcima (postoje¢im i sadasnjim) odvija se isklju¢ivo putem
drustvenih mreza, §to se pokazalo najuspjesnijim za ciljane kupce (maloprodajne, hobiste,
buduc¢e mladenke i dr.). Obzirom na udio maloprodaje u ukupnoj prodaji, te vrstu robe,
poduzece nema posebni marketinski tim i ove aktivnosti provode iskljuc¢ivo zaposlenici
prodaje. Nastoji se da profili na druStvenim mrezama (Facebook i Instagram) budu Sto
aktivniji, stranica redovno azurirana, te se na taj nacin redovno isti¢u novi proizvodi, akcije ,

popusti, sezonski artikli, nagradne igre. Slika 9. prikazuje Instagram profil poduzeca.

Instagnam &

iracommerce

‘D Brojobjava: 55 Pratitelja: 364  Pratim 1,135

)
| I\ \ Ira Commerce Split, Zagreb, Dugopolje @ www.iracommerce.hr/webshop

BUIWE O1 [ R RS O

Slika 13: Instagram profil Ira Commerce d.o.0., izvor:

https://www.instagram.com/iracommerce/?hl=hr (11.07.2017.)

Baza klijenata se generira putem nagradnih igara, a slijedeci korak u planu je newsletter

putem maila, Vibera i Whatsappa, tj. mobilnih komunikacijskih aplikacija.
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Medutim, poduzece planira proSiriti i poboljsati e — prodaju na na¢in da poboljsa i marketing,
uz konstantno pracenje drugih stranica, poboljSavanje 1 korigiranje nedostataka, educiranje o

digitalnom marketingu, te stalno istrazivanje i unaprjedivanje>®

Slika 15. Wspay placanje

Izvor: Interna dokumentacija

38 |zvor: Interni podaci Ira Commerce d.o.0.
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4.4. Analiza prodajnih rezultata web trgovine Ira Commerce d.o.0.

Web trgovina Ira Commerce d.o.0. s radom je zapocela 2015. god. uz prekid zbog tehnic¢kih

teskoca u 2016. god.

Pri prac¢enju prodajnih rezultata u obzir treba uzeti da su dostupni konkretni podaci tek za
2015. i 2016. god. dok za 2017. nisu dostupni zbog prekida u poslovanju, kao i da se radi o

maloprodajnim kupcima, a maloprodaja u ukupnom prometu poduzeca ¢ini tek mali postotak.

Ako se usporeduju rezultati 2015. i 2016. god., vidljivo je da je promet ostvaren prodajom
preko interneta u ukupnom maloprodajnom prometu jo§ uvijek zanemarivo malen. Tako je u
ukupnom maloprodajnom prometu robe 2015. god. udio maloprodaje poduzecéa iznosio 17%
dok je u 2016. god. udio maloprodaje iznosio 22,5% u ukupnom prometu poduzeca. Od toga
je promet putem web trgovine u 2015. god. iznosio 0,06%, a u 2016. 0,18% ukupnog
maloprodajnog prometa. Tablice 6. i 7. prikazuju odnos maloprodajnog prometa u odnosu na

ukupni promet, te promet web trgovine u odnosu na maloprodajni promet.

Tablica 6:ukupan promet robe po skladistima za 2015. i 2016. god poduzeca Ira

Commerce d.o.o.

2015. god. 2016. god.

Skladista UceS¢e u prometu u %  UceS¢e u prometu u %
veleprodaja 78,89 73,64

kombi 4,10 3,85
maloprodaja 17,00 22,50
ukupno 100,00 100,00

Izvor: izradio autor prema internim podacima Ira Commerce d.o.0.
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Tablica 7: Ukupan promet robe u maloprodaji po skladistima za 2015. i 2016. god.

poduzeca Ira Commerce d.o.0.

‘ ' 2015. god. ' 2016. god.

Skladista UceSée u prometu u %  UceS¢e u prometu u %
Plodine 30,56 21,3

Joker 55,61 39,30
Mercator 13,78 17,17

Web trgovina 0,06 0,18

Avenue Mall 22,04
ukupno 100,00 100,00

Izvor: izradio autor prema internim podacima Ira Commerce d.0.0

Medutim, iz podataka je vidljivo da maloprodaja sama po sebi biljezi rast, a usporedo s njom i

prodaja putem web shopa.

Obzirom na trendove na globalnom trzistu 1 domacem trziStu, ali i stanje s konkurencijom, za
ocCekivati je da ¢e prodaja u maloprodajnom dijelu poslovanja poduzeca Ira Commerce rasti,
Sto pokazuju i poslovni rezultati u 2015. 12016. god. U ovome trenutku jedini pravi konkurent
u web prodaji ove vrste asortimana jest eBay, medutim zbog vremena isporuke, posStarine na
veéim pakiranjima i carinskih ograni¢enja nije uvijek najpovoljnija opcija za kupce. Sto se
veleprodaje i web trgovine poduzeca tice, u ovome trenutku web trgovina moze posluZziti

isklju¢ivo kao vrsta online kataloga asortimana, u svrhu lakSe preglednosti istog.

Takoder treba uzeti u obzir da je web trgovina s poslovanjem zapocela tek u 2015. god. te da
je jo$ uvijek potrebno iskomunicirati njeno postojanje prema ciljanim Kkorisnicima putem

drustvenih mreZa 1 ostalih marketinskih kanala, u svrhu vidljivosti i pove¢anja prodaje.
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5. ZAKLJUCAK

E — prodaja u trgovini na veliko i malo danas je svakodnevna pojava u privvatnom i
poslovnom zivotu brojnih ljudi i poduzeca, zbog svoje jednostavnosti i lakog obavljanja, te
mogucnosti obavljanja s bilo kojeg mjesta i u bilo koje vrijeme, uz jedini uvjet imanja veze s
internetom. Ovaj oblik prodaje znatno olakSava i smanjuje trosSkove kako poslovnim tako i
privatnim korisnicima, a omogucuje dostupnost robe na puno ve¢im geografskim prostorima

od onih dostupnih isklju¢ivo kroz fizicka prodajna mjesta.

U Republici Hrvatskoj e — prodaja takoder uzima sve viSe maha te hvata korak s globalnim
trendovima. Tako se sve veci broj trgovaCkih poduzeca odluCuje Siriti poslovanje i na
internetu, kao nadopunu ve¢ postoje¢im poslovnim aktivnostima, ali i isklju¢ivo poslovati
preko weba. Takoder, sve vec¢i broj kupaca, 1 to ne iskljucivo pripadnika mladih i tehnoloski
osvjesStenijih generacija. Tako su na hrvatskom trziStu prisutni svi modeli e — prodaje tj.
trgovina. Jedan od razloga zbog Cega Hrvatska u odredenoj mjeri zaistaje za globalnim
trendom jest prije svega nesklonost ljudi da plac¢aju karticama online, kao i navika da se roba
prije kupovine fizi¢ki dozivi, ali 1 malo trziSte na kojem su se prvenstveno morali ste¢i uvjet

ali 1 osvijestiti gradane za ovaj oblik kupovine.

Na primjeru poduzeca Ira Commerce d.o.o. koji je obraden u ovome radu moze se vidjeti
primjer web trgovine robom u maloprodaji, te na¢in na koji web trgovina posluje, kako vrsi
marketinske aktivnosti, odrzava odnose s postoje¢ima i Siri bazu novih kupaca, te rezultati
njenog poslovanja u dvogodisnjem razdoblju koliko je web trgovina aktivna. Core business
poduzeéa uzetog za analizu je prvenstveno veleprodaja trgovackim lancima, zatim
veleprodaja manjim poslovnim subjektima, a sama maloprodaja je samo maleni udio u
ukupnom prometu. Medutim, putem web trgovine ponuda poduzeca postaje dostupna na
podrugju cijele Republike Hrvatske, kao i kupcima koji nikada ranije tj. do nedavno nisu ¢uli

za poduzece.
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Takoder, mada poduzecée u planu nema opciju za veleprodaju putem web trgovine, sama web
trgovina moze posluziti i za prezentaciju asortimana, novih proizvoda i ponuda i velekupcima

I poslovnim partnerima.

E — prodaja je oblik prodaje koji je svakako zauzeo znacCajno mjesto u suvremenom

trgovackom poslovanju, i trend e — prodaje polako i sigurno raste na globalnoj razini.
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SAZETAK

Svrha ovog rada je bila obraditi E—prodaju kao oblik trgovine koja je sve popularnija kako u
svijetu tako i1 kod nas. Razlog poularnosti ovakvog oblika prodaje je laka dostupnosti robe (i
usluga), zatim moguénosti kupovine bez izlazenja iz kuce ili ureda, a kupnja se moze
obavljati na svim elektronskim uredajima koji imaju vezu s internetom i funkciju pregleda
web stranica, na bilo kojem mjestu. E-prodaja je prikazana na primjeru poduzeéa Ira
Commerce d.o.0. iz ¢ega se moZe vidjeti primjer web trgovine robom u maloprodaji, te nacin
na koji web trgovina posluje, kako vrs$i marketinske aktivnosti, odrzava odnose s postoje¢ima
1 8ir1 bazu novih kupaca, te rezultati njenog poslovanja u dvogodisnjem razdoblju koliko je
web trgovina aktivna. Detaljno su obradene sve usluge 1 aktivnosti koje pruza poduzece IRA

Commerce.d.o.0.

Kljuéne rije¢i: E-prodaja, trgovina na veliko, trgovina na malo, kupovina, Ira Commerce

d.o.o.

SUMMARY

The purpose of this paper was to handle E-sales as a form of trade that is becoming more
popular both in the world and in our country. The reason for this kind of sales is the easy
availability of goods (and services), then purchasing options without being taken out of home
or office, and purchases can be made on all electronic devices that have internet connection
and web site viewing function at any location. E-sales are presented in the example of Ira
Commerce d.o.o. from which you can see the example of retail web store trade, how the web
store operates, how to do marketing activities, maintains relationships with the existing and
widespread new customer base, and the results of its business over the two-year period as the
web store is active. All services and activities provided by IRA Commerce.d.0.0 have been

thoroughly processed.

Keywords: E-Sales, Wholesale, Retail, Shopping, Ira Commerce d.o.0.
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