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Optimizacija korisnickog iskustva u e-trgovini

SAZETAK

Korisnicko iskustvo (UX) igra kljuénu ulogu u uspjehu platformi e-trgovine. Radom se
istrazuju slozeni odnosi izmedu kvalitete elektronickih usluga, korisni¢kog iskustva i ukupnog
zadovoljstva kupaca u podruc¢ju online kupovine. Rad takoder obraduje glavne i sporedne
probleme koji utjecu na korisnicko iskustvo na web stranicama e-trgovine, isticu¢i kljucne
znatajke koje doprinose pozitivnom  korisnickom  iskustvu. Stovie, raspravlja o
¢imbenicima koji utje€u na ponaSanje prilikom online kupovine, naglasavaju¢i vaznost
prakti¢nosti, UX dizajna i strategija za izgradnju povjerenja za online poslovanje.
Optimizacija korisnickog iskustva fokusirana je na poboljSanje pristupacnosti, upotrebljivosti
stranice u svrhu boljeg zadovoljenja korisnika §to u konacnici utjece na odluku kupca o
budu¢im kupovinama. Cilj rada je prikazati kako platforme e-trgovine mogu optimizirati
korisnicko iskustvo kako bi povecale prodaju i lojalnost kupaca. Na kraju, rad prikazuje
tehnoloske trendove koji stoje platformama e-trgovine na raspolaganju za postizanje

konkurentsku prednost kroz poboljSanje ukupnog korisni¢kog iskustva.

Kljuéne rije€i: korisnicko iskustvo (UX), e-trgovina, zadovoljstvo kupaca, UX dizajn



Optimization of User Experience in E-Commerce

ABSTRACT

User experience (UX) plays a crucial role in the success of e-commerce platforms. The study
explores the complex relationships between the quality of electronic services, user experience,
and overall customer satisfaction in the field of online shopping. The paper also addresses the
main and secondary issues affecting user experience on e-commerce websites, highlighting
key features that contribute to a positive user experience. Moreover, it discusses the factors
influencing online shopping behavior, emphasizing the importance of convenience, UX
design, and trust-building strategies for online business. The optimization of user experience
focuses on improving accessibility and site usability to better satisfy users, ultimately
influencing their decision on future purchases. The aim of the paper is to demonstrate how e-
commerce platforms can optimize user experience to increase sales and customer loyalty.
Finally, the paper presents technological trends available to e-commerce platforms for

achieving competitive advantage through the improvement of overall user experience.

Keywords: user experience (UX), e-commerce, customer satisfaction, UX design



SADRZAJ

i U 1Yo Yo [ PSSR SPSSURRO 1
P = 4 o [0V [ T USROS 2
2.1. Pojmovno odredenje e-poslovanja i e-trgoVINe.........ccccoevieeieiiiesieese e 2
2.2.  Povijest e-poslovanja i @-trgOVINE.......cccccveiieiiieieiie e 2
2.3, VISEE B-TIgOVINE....ciitiiii ettt sttt ettt st sbe e te st e sbeenbeeneenreas 3
2.4, Prednosti €-TrJOVINE ......ccooiiiiiieieeie ettt sttt sneesre b sneenre s 3
2.5, NedOSTACH B-TrGOVINE ...ueiiiiiiiiieite ettt bbbt 5

3. Sinergija izmedu korisni¢kog sucelja (UI) i korisnickog iskustva (UX)..6

3.1.

3.2.

3.3.

Razlike izmedu UL UX ..o 6
Korisni€ko sucelje (UL)..........ocoooiiiiiiiiiiici e 6
Korisni€ko iSKuStvo (UX) ........ccoiiiiiiiiiiiiieii e 7

4. Elementi dizajna usmjereni poboljSanju korisni¢kog iskustva (UX) .... 10

4.1, PoCetna StraniCa...........ceeiiiiiiiiiii e 10
4.2, Navigacija KategOrTJaMA .......ccooeiiririiiieieieesie et 11
4.3, PretraZiVanje ...........ccocoiiiiiiiiiiiiiiicii e 12
4.4, SEraniCa ProiZVOUQ.........ccoiiiiiiiie ettt et e te e enae s 13
4.5, KoSarica Proizvoda...............cccoooiiiiiiiiiiiii s 14
4.6. Proces zavrSetka narudzbe i naplata .....................ccoooiii s 15
5. Optimizacija korisni¢kog iskustva u e-trgovini ...........c.ccccocoeviviieennenne. 17
6. TrendoVi -TFJOVINE........cocueiieiie e 21
7. ZAKIJUCAK ...ttt 23
I ] g U] o ST RR TP RR TP 24

POPIS SHKA.....c.eeiiiccie e e 26



1. Uvod

Pojava digitalne tehnologije donijela je puno promjena u nacinu kupnje i utjecala na promjenu
ponasanja i navika kupaca. Tradicionalni nacin trgovine 1 kupnje od kupca zahtjeva dolazak u
fizicku trgovinu, traZenje proizvoda na policama te kupnju i placanje na blagajni. Danasnje
digitalno doba u potpunosti je promijenilo nacin na koji kupci pretrazuju, izabiru i kupuju
proizvode. Dovoljno je imati pristup internetu i naziv Zeljenog proizvoda kako bi se izvrSio

proces kupnje.

E-trgovina ili elektroni¢ka trgovina obuhvacda sve aktivnosti vezane uz kupnju i prodaju
proizvoda i usluga putem interneta. Vazan Cimbenik za uspjeh e-trgovine je moguénost i
sposobnost prilagodbe zahtjevima kupca. Kako bi e-trgovina zadrzala trenutne i privukla nove

kupce potrebno im je omoguciti najbolje moguce korisnicko iskustvo.

Optimizacija korisni¢kog iskustva (UX) obuhvaca strategije i tehnike koje su usmjerene
prema unapredivanju komunikacije 1 interakcije izmedu kupca i1 internet trgovine. Cilj
optimizacije korisni¢kog iskustva je stvoriti ugodno, jednostavno i ucinkovito iskustvo

kupovine koje ¢e kupca potaknuti da svoju kupnju iznova ponavlja.



2. E-trgovina

2.1. Pojmovno odredenje e-poslovanja i e-trgovine
Pojam elektronicko poslovanje (e-poslovanje) odnosi se na sve aktivnosti koje se dogadaju
putem ili posredstvom interneta ili drugih digitalnih mreza. ,,Elektroni¢ko poslovanje u Sirem
smislu predstavlja sklop tehnologija, procesa i poslovne strategije koji kreira bazu za

razmjenu informacija unutar gospodarskog subjekta i izmedu poslovnih partnera. (Ruzi¢ i

dr., 2014:21)

Elektronicka trgovina (e-trgovina ili engl. e-commerce) je uza operativna razina e-poslovanja

koja predstavlja kupnju i prodaju proizvoda ili usluga putem interneta.

,E-trgovina, poznata i kao elektronska trgovina ili internetska trgovina odnosi se na kupovinu
1 prodaju robe ili usluga, koriStenjem Interneta i prijenos novca i podataka za izvrSavanje tih
transakcija. E-trgovina se Cesto koristi za prodaju fizi¢kih proizvoda na mrezi, ali takoder
moze opisati bilo koju vrstu komercijalne transakcije, koja je olakSana putem interneta, Dok
se e-poslovanje odnosi na sve aspekte poslovanja poduzeca, e-trgovina se posebno odnosi na

transakcije roba i usluga.® (Mahmutovi¢, 2021:198)

2.2. Povijest e-poslovanja i e-trgovine
Korijeni e-poslovanje nalaze se u razmijeni podataka izmedu dobavljaca i proizvodaca.
Pocetkom 1970-ih godina, pocinje se koristiti EDI (engl. electronic data interchange) za
obradivanje najjednostavnijih elektronic¢kih transakcija. 1979. godine Michael Aldrich stvara
sustav za obradivanje transakcija izmedu potroSaca 1 poduzeca. Njegov izum smatra se
preteCom elektroni¢ne trgovine. Modificirao je televizor i spojio ga sa ratunalom za obradu
transakcija i telefonskom linijom, te tako napravio prvu inacicu kupnje na daljinu ili engl.
teleshoppinga. Internet je uveden pocetkom 1990-ih godina te je tada javnost prvi puta mogla
koristiti svjetsku mrezu. 1995. godine Nacionalna zaklada za znanost ukida ograniCenje
komercijalne upotrebe interneta Sto je korisnicima omoguéilo pokretanje internetskog
poslovanja. Kada su se pojavila prva graficko orijentirana web-sjedista, tvrtke su ih koristile
kako bi pruzile osnovne informacije o proizvodima i uslugama te kontakt informacije poput
telefonskog broja i adrese e-poste. E-trgovina pocela je funkcionirati sa razvojem mogucosti

za §ifriranje podataka o kreditnim karticama.

Razvoj tehnologije na posluziteljima omogucio je pojavu prvih velikih e-trgovina (Amazon i

eBay). Te tvrtke omogucile su pojedincima kupnju i prodaju robu putem interneta, stvarajuci



tako nova trziSta za poduzeca. Usporedno sa razvojem e-trgovina, razvijen je i sigurnosni
protokol SSL (engl. secure socket layer), a zatim i PayPal koji je omogucio korisnicima
transakcije bez otkrivanja podataka o kreditnim karticama. Pojavom pametnih telefona razvile

su se aplikacije za elektronsku prodaju pomoc¢u mobilnog uredaja.

U danasnje vrijeme, za poduzeée je vrlo vazno Stvaranje e-poslovanja koje omoguéuje
poslovnim subjektima razvijanje tehnologije koja ¢e unaprijediti i poboljsati odnose s

kupcima te pomoci poduzec¢ima da u §to vecoj mjeri personaliziraju svoj odnos s kupcima.

2.3. Vrste e-trgovine

E-trgovina je nezaobilazan dio poslovanja koja omogucuje tvrtkama i potroSac¢ima moguénost

interakcije, prodaje i kupnje na globalnoj razini.

Postoji velik broj razli¢itih vrsta elektronickih trgovina. Mahmutovi¢ (2021) navodi kako su
najvaznije Cetiri vrste: B2C, B2B, C2C i C2B.

B2C (engl. Business to Consumer) je najce$¢i oblik e-trgovine u kojoj poduzeca nastoje
privudi individualne kupce. Moguce ga je opisati kao poslovanje prema potroSac¢ima u kojemu

poduzeca prodaju proizvode ili usluge direktno kupcima putem interneta, bez posrednika.

B2B (engl. Business to Business) predstavlja transakcije koje se odvijaju izmedu poduzeca
kao Sto su proizvodac i veletrgovac ili trgovina na malo i veletrgovac. Ovaj model poslovanja
najces¢e podrazumijeva kupovinu ili prodaju vece koli¢ine dobara 1 usluga, prilikom cega se
cijena mijenja. NajceSce, velike tvrtke svoje proizvode prodaju preprodava¢ima koji proizvod

plasiraju na trzite do krajnjih kupaca.

C2C (engl. Customer to Customer) odnosi se na internetske transakcije izmedu potroSaca,
odnosno trziSta na kojima potroSaci jedni drugima prodaju odredene proizvode ili usluge.
Transakcije se odvijaju direktno izmedu prodavaca i kupca, bez potrebe za posrednikom, ¢ime

se troSkovi mogu smanjiti i moze posti¢i niza cijena za kupca.
C2B (engl. Customer to Business) se odnosi na transakcije pomocu kojih kupci nude svoje

proizvode ili usluge tvrtkama.

2.4. Prednosti e-trgovine
E-trgovina zahvaljuju¢i brojnim prednostima doseze veliku popularnost u odnosu na klasi¢ne

nacine trgovanja. Rahman (2024) navodi deset prednosti e-trgovine:



Globalni doseg — e-trgovina omogucuje poslovanje i obavljanje kupnje bez potrebe
za posjet fizi¢koj trgovini. Takva trgovina prosSiruje bazu kupaca i stvara prilike za
Sirenje poslovanja prema novim trziStima.

Prakti¢nost — e-trgovina kupcima omogucuje kupnju neovisno o vremenu rada
trgovine ili trenutnog mjesta na kojem se kupac nalazi, odnosno ne sadrzi
ogranic¢enja kao tradicionalan nacin kupnje.

Troskovna ucinkovitost — e trgovina ima nize rezijske troSkove u usporedbi sa
fizickom trgovinom. Ne sadrzi troskove vezane za najam prostora, komunalne
usluge ili pla¢e za radnike u trgovini. Ova pogodnost osim §to koristi vlasnicima
poduzecéa, donosi prednosti i kupcima jer manji troSkovi mogu rezultirati nizim
cijenama za potrosace.

Povecana vidljivost proizvoda — e-trgovina i internetske platforme omogucuju
poduze¢ima da predstave i ponude potencijalnim kupcima Sirok spektar proizvoda,
a digitalni marketinski alati i marketing na drustvenim mrezama mogu pomo¢i u
povecanju vidljivosti proizvoda i privlacenju novih kupaca.

Personalizacija 1 ciljano oglasavanje — e-trgovine sadrze platforme koje mogu
prikupljati informacije, analizirati podatke o kupcima i njihovim kupovnim
navikama te im ponuditi personaliziranu ponudu za kupnju. Takve ponude mogu
ukljucivati preporuke proizvoda, prilagoden prikaz sadrzaja prema prethodnim
interesima i ciljane promaocije.

Pojednostavljene transakcije — e-trgovine omogucuju transakcije koje se brzo
obraduju. Koriste se automatski platni sustavi, digitalne opcije placanja 1 sigurne
internetske transakcije koje utjeCu na stvaranje pozitivnog korisnickog iskustva.
Dostupnost 24/7 — e- trgovine su za razliku od fizi¢kih trgovina dostupne cijelo
vrijeme, bez pauza ili prekida rada. Stalna dostupnost i moguénost kupnje pogodna
je za kupce koji preferiraju kupnju izvan uobi¢ajenog radnog vremena trgovina.
Smanjene geografske barijere — e-trgovina uklanja geografske barijere |
omogucuje poduzeéima da svoje proizvode predstave i prodaju kupcima izvan
geografskih granica, odnosno onim kupcima koji nemaju mogucénost posjetiti
njihove fizicke trgovine.

Analiza podataka - e-trgovina sadrzi platforme koje generiraju podatke koje
poduzeca mogu koristiti za analizu poslovanja. Ti podaci ukljucuju preferencije

kupaca, ponaSanje kupaca prilikom kupnje i obrasce prometa na internetskoj



stranici. Analiza podataka moze pomoc¢i poduzeéima da prilagode i poboljsaju

svoje strategije i cjelokupno poslovanje.

10. Recenzije i povratne informacije kupaca — e-trgovine nude potencijalnim kupcima

2.5.

recenzije i ocjene proizvoda prethodnih kupaca. Pozitivne recenzije i povratne
informacije mogu izgraditi povjerenje medu potencijalnim kupcima i utjecati na

njihove odluke o kupnji.

Nedostaci e-trgovine

lako e-trgovina ima brojne prednosti, vazno je naglasiti da sadrzi i neke nedostatke. Osman

(2023) navodi nedostatke e-trgovine:

1.

Privatnost i sigurnost — trgovci na internetu upravljaju i raspolazu podacima o
kreditnim karticama i drugim povjerljivim podacima kupaca. Puno je slucajeva
kibernetickih napada, povreda podataka i krada identiteta, stoga kupci i potroSaci
trebaju biti oprezni prilikom kupnje i provjeriti sigurnost stranice kako bi njihovi
podaci ostali zasticeni.

Problemi sa dostavom — jedan od glavnih nedostataka je tesko¢a u dostavljanju
narucenih proizvoda kupcima. Prevelik broj narudzbi i poteskoce prilikom dostave
mogu rezultirati kaSnjenjem dostave ili otkazivanjem narudzbi zbog kasSnjenja.
gubitka povjerenja u poduzece te stvara negativno korisnicko iskustvo.

Ne postojanje moguénosti dodira proizvoda — nedostatak u odnosu na
tradicionalnu fizi¢ku trgovinu je §to nema mogucnosti za dodir i1 osjet proizvoda
prilikom kupnje. Neki kupci upravo zbog ovog nedostatka ne preferiraju e-
trgovine. Medutim iako nije moguce dotaknuti proizvod, e-trgovine se trude
pruZiti Sto visSe relevantnih informacija kako bi kupcima predstavili proizvod.
Mnogo konkurencije — industrija e-trgovine jedna je od najkonkurentnijih
industrija §to za poduzeca predstavlja problem isticanja iz mnoStva i problem
privlacenja kupaca. Postoji puno trgovina koje prodaju sli¢ne ili iste proizvode,
stoga poduzeca moraju stvoriti strategiju koje ¢e im pomo¢i da se S§to viSe se
pribliZe potroSacima i postanu njihovo mjesto za sigurnu kupovinu.

Barijere u korisni¢koj sluzni — prilikom koriStenja e-trgovina javlja se potesSkoca u
pruzanju visokokvalitetne korisnicke podrske. lako kupcima prilikom kupnje u e-
trgovinama ne nedostaje ljudska interakcija, postoje situacije kada im je pomo¢

potrebna, a ne mogu dobiti detaljan i brz odgovor ili potrebnu informaciju.



3. Sinergija izmedu korisnickog sucelja (UI) i korisni¢kog
iskustva (UX)
Pojmovi korisnickog iskustva (UX) i korisnickog sucelja (UI) Cesto se koriste zajedno,
najéesSce U kontekstu interakcije korisnika sa proizvodima ili uslugama. Kada su korisni¢ko
iskustvo (UX) i korisni¢ko sucelje (UI) uravnotezeni i kada se koriste pravilno, donose

visestruke prednosti koje mogu doprinijeti povecanju zadovoljstva korisnika i moze pozitivno

utjecati na prodaju.

3.1. Razlike izmedu Ul i UX

Korisnicko sucelje (engl. user interface, Ul) i korisnicko iskustvo (engl. user experience, UX)
dva su usko vezana i sli¢na pojma koja se bave dizajnom, medutim razlikuju se s obzirom na
fokuse 1 ciljeve. Glavnu razliku ¢ini Sto se UI fokusira iskljuivo na vizualnost i1
interaktivnost, dok je fokus UX baziran na iskustvo i zadovoljstvo korishika. Cilj Ul je
napraviti $to funkcionalnije graficko sucelje, dok je cilj UX optimizirati korisnicko iskustvo i

bolje razumjeti zahtjeve i potrebe korisnika.

3.2. Korisni¢ko sucelje (UI)

Korisnicko sucelje je pojam koji obuhvaca sve graficke, audiovizualne ili tekstualne
informacije, odnosno to je onaj dio e-trgovine koji je vidljiv korisniku. To je mjesto na
kojemu dolazi do interakcije kupaca i ra¢unalnog sustava. Interakcija se dogada pomocu
ikona, tipki 1 ostalih elemenata na koje korisnici mogu kliknuti kako bi izvrsili radnju te polja
gdje mogu upisati trazene pojmove 1 sve ostalo pomocu Cega korisnici izvrSavaju radnje

prilikom koristenja e-trgovine.

,UI ili Userinterface dizajn je vizualna reprezentacija web stranice ili nekog drugog
proizvoda i fokusira se na predvidanja kako ¢e korisnik koristiti web stranicu 1 osigurava da
suCelje ima elemente koji su jednostavni i1 razumljivi. Ovo podru¢je spaja elemente
interakcijskog 1 vizualnog dizajna te informacijske arhitekture. Korisnici su ve¢ upoznati kako
se elementi sucelja ponaSaju u odredenim situacijama, zato dizajneri pokuSavaju biti
konzistentni i predvidljivi u odabiru elemenata. Tako se povecava efikasnost i zadovoljstvo
korisnika.* (Zupani¢, 2016)

»Dizajn korisni¢kog sucelja (Ul dizajn) igra kljuénu ulogu u eri gdje se digitalna prisutnost
visoko vrednuje. Kvalitetan dizajn korisnickog sucelja nije samo poZzeljan, ve¢ postaje nuZan

element svake web stranice i mobilne aplikacije. Nije tajna da korisnicko iskustvo igra



kljucnu ulogu u oblikovanju prvog dojma, a taj dojam cesto odreduje hoce li korisnik ostati

vjeran odredenom digitalnom proizvodu.“ (Codizajn, 2023)

3.3.Korisnicko iskustvo (UX)

,Definiranje korisni¢kog iskustva bazira se na emocijama, razumijevanju i prici koja stoji iza
samog proizvoda. I iako korisni¢ko sucelje prikazuje nacin na koji se aplikacija, web stranica

ili neki drugi proizvod ponasa, UX to mora striktno definirati. (Kovacicek, 2017)

Korisnicko iskustvo je pojam koji obuhvaca korake koje korisnik prolazi od trenutka kada
prvi puta stupi u kontakt sa proizvodom pa sve do zavrSetka koriStenja. Moze se reci kako je

korisnicko iskustvo spoj elemenata koji oblikuju dojam korisnika o proizvodu.

,Korisni¢ko iskustvo je bitno zato §to pokuSava ispuniti sve potrebe koje kupac ima. Cilj mu
je ponuditi pozitivno iskustvo zbog kojeg ¢e kupac zapamtiti proizvod ili brend te mu se
vratiti. Svakome je u cilju u Sto kra¢em roku i $to jednostavnije pronaci Zeljene informacije,

proizvode i usluge, posebno u danasnje vrijeme kada svi nekamo jure.” (Codizajn, 2019)

Morville (2004) identificira sedam aspekata korisnickog iskustva koji bi dizajneri trebali
ispuniti kako bi mogli isporuciti proizvod koji uspjesno zadovoljava potrebe korisnika.
Morville je sedam aspekata prikazao kroz vizualni prikaz nazvan ,,User Experience

Honeycomb*.



useful

\

usable desirable
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( findable | accessible

Slika 1: User Experience Honeycomb (Morville, 2004)
Aspekti koje sadrzi ,,User Experience Honeycomb*:

e Korisno (engl. useful) — Proizvod ili usluga koju nudi poduzece treba biti korisna i
mora zadovoljiti neku potrebu korisnika. U slucaju da proizvod ili usluga ne
ispunjavaju potrebe ili Zelje korisnika, tada proizvod nema stvarnu svrhu.

e Upotrebljivo (engl. usable) — Sustav za isporuku proizvoda mora biti jednostavan za
koriStenje. Dizajneri trebaju stvoriti korisnicko sucelje koje ¢e smanjiti krivulju uc¢enja
1 olakSati obavljanje zadataka za korisnika

e Pozeljno (engl. desirable) — Vizualni dizajn, raspored proizvoda, dizajni interakcija i
drugi elementi utje€u na stvaranje korisnickog iskustva, stoga bi dizajn trebao biti
minimalisticki, privlacan 1 jednostavan.

e Dostupno (engl. findable) — stranica treba biti dizajnirana na nacin da se korisnici
jednostavno mogu kretati stranicom, koristiti navigaciju, i pri tome lako pronaci
trazene proizvode i potrebne informacije.

e Pristupacno (engl. accessible) — stranica, proizvodi ili usluge moraju biti prilagodeni
za sve vrste korisnika, neovisno o moguc¢im ograni¢enjima korisnika. Svi korisnici

trebaju moci razumjeti sadrZaj i pretrazivati proizvode.



Vjerodostojno (engl. credible) — pouzdanje i vjerodostojnost su klju¢ni za zadrzavanje
korisnika. Korisnici trebaju biti sigurni kako tvrtka koja prodaje proizvode ili usluge
predstavlja mjesto za sigurnu i pouzdanu kupovinu.

Vrijedno (engl. valuable) — proizvod ili usluga korisniku moraju dati vrijednost.
Razumijevanje korisnika i pruzanje usluge koja zadovoljava njihove zelje i potrebe

donosi vrijednost proizvodu.



4. Elementi dizajna usmjereni poboljSanju korisnickog iskustva
(UX)

Elementi dizajna e-trgovine vrlo su vazni za oblikovanje korisni¢kog iskustva (UX). Dizajn
predstavlja alate koji korisnika vodi kroz proces kupnje, te pridonosi poveéanju zadovoljstva
kupaca i omogucava bolje korisni¢ko iskustvo. Osnovni elementi korisni¢kog iskustva u e-
trgovini ukljucuju upotrebljivost, pristupacnost, personalizirane preporuke, emocionalnu
angaziranost, sigurnost 1 besprijekornu integraciju digitalnih marketinskih strategija.
Zajednicko djelovanje elemenata stvara pozitivno okruzenje koje potic¢e korisnike da ponove

kupovinu te potice lojalnost korisnika $to je klju¢no za uspjeh svake e-trgovine.

4.1. PocCetna stranica
Pocetna stranica (engl. home page) prvi je ¢imbenik koji utjeGe na iskustvo posjetitelja
prilikom posjeta internetskoj stranici, odnosno to je prvi kontakt koji kupci ostvaruju prilikom
koriStenja e-trgovine. Njena primarna funkcija je predstavljanje brenda, te ponuda informacija
i navigacijskih mogucnosti koja pruza posjetiteljima moguénost da pretrazuju i kupuju
proizvode ili usluge. Izrazito je vazno da pocetna stranica na kupca ostavi pozitivan dojam, a
kako bi se to moglo ostvariti, sadrzaj, funkcionalnost stranice i dizajn moraju biti izrazito

promisljeni.

lako se elementi na pocetnoj stranici mogu razlikovati od stranice do stranice, najées¢i

elementi su:

e Naslov ili logotip koji se obi¢no nalaze na vrhu stranice. Izrazito su vazni za
privlacenje novih 1 zadrZavanje trenutacnih kupaca te su vazni za prepoznatljivost
brenda. Naslov moze sadrzavati poruke kupcima, a trebao bi biti kratak, jasan i
privlacan kako bi najbolje privukao paznju kupaca. Logotip predstavlja identitet e-
trgovine koristec¢i vizualne simbole. Trebao bi biti jednostavan i upecatljiv kako bi ga
kupci lakse zapamtili.

¢ Navigacija e-trgovine koja korisnicima omogucuje lakSe pretrazivanje proizvoda.

e Prikaz proizvoda, najcesce novi, najprodavaniji ili proizvodi na sniZzenju. Prikazani su
pomocu slika 1 uz njih se naj€esSce nalazi kratak opis proizvoda i cijena.

e Trazilica koja omoguc¢uje kupcima pretrazivanje Zeljenih proizvoda unosom klju¢nih

rijeci.
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e Pozive na akciju (engl. CTA, call to action), odnosno gumbe koji korisnika pozivaju
da kupi proizvod, koriste¢i opciju ,,Kupi odmah* ili ,,Dodaj u koSaricu®.

e Registracija i prijava koja kupcima omogucuje kreiranje vlastitog racuna preko kojega
mogu lakSe obavljati kupnju, oznaciti 1 spremiti proizvode koji im se svidaju ili
pogledati prethodne narudzbe.

e Kontakt informacije koje ukljucuju telefonski broj, adresu i e-mail.

(®Pracenje narudzbe EHMjesta za preuzimanje i dostava  (i)Povrat artikla i reklamacije  Kontakt w 'ZEEI\TO';EE;A'I;;OBVEI >4
MALL.HR Izaberl odjeljak ( ), Sto trazit Pret"azl) 8 Prijava E Kosarica
vy allegro

mzajaméeno niska cijena >

[5] kucanski aparati > VE LI K A

; Racunala, telefoni i SMART >

Eaudio-video i foto > I J E I N A

{“JUredenje doma >

Hvitialat >

@o7a kuéne ljubimce > u =

“Bigracke i dje¢ja oprema >

Drogerija > <l
L U SVIM KATEGORIJAMA s
5 Zdravije i osobna njega >
VISE >

&bSport i slobodno vrijeme >

(3igre i razonoda >

SSAuto-moto >

oo

883Sve kategorije AKCIJE na ZAJAMCENO WASUP sup daske LJETO u vrtu n CAMSU

jednom mjestul niska cijena w -20 % s promo kodom h |-| Bazeni vec od 25,07 € & Galaxy

Slika 2: Primjer pocetne stranice e-trgovine (Mall.hr, 2024)

4.2.Navigacija kategorijama

Navigacija kategorijama izrazito je vaZna za stvaranje dobrog korisnickog iskustva.

Omogucuje korisnicima brz i jednostavan pristup Zeljenim proizvodima i informacijama.

,Navigacija predstavlja splet za kretanje kroz strukturu web-sjedista na najlaksi moguéi nacin.
Iz prethodnoga proizlazi kako navigacijski sustav mora biti jasan, jednostavan i u svakom
trenutku dostupan, bez obzira na kojoj se web-stranici korisnik nalazi. Korisnika se
navigacijom treba voditi kroz sadrzaj web-sjedista i stvarati odgovarajuci tijek prijelaza s

jedne web-stranice na drugu (tzv. flow).” (Ruzi¢ i dr., 2014).

Obi¢no je smjeStena na vrhu stranice, najeS¢e pored naslova i logotipa. Sadrzi glavni
izbornik koji proizvode ili usluge svrstava po kategorijama, a uz to se najces¢e nalazi padajuci
izbornik koji omogucuje pretrazivanje potkategorija za lakSe upravljanje i1 koriStenje e-

trgovine.
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(®Pracenje narudzbe EHMjesta za preuzimanje i dostava  (i)Povrat artikia i reklamacije  B-0Kontakt @ JAZNOSEIZNAD 200 € @

MALL.HR Izaberi odjeljak < )} Pretraz > g Prijava Q Kosarica

v allegro
[ zajaméeno niska cijena > ‘ R onnd 3 et riciat ¥
{5 kutanski aparati > ZAJAMCENO
£] Racunala, tefefoni | SMART 2 l Bilela tehnika K Telefoni N I SKA
gAudwo—wdec ifoto > CIJ ENA
{uredenje doma > _*  Gaming @ Auto-Moto
Hvitialat > — v Najbolje ponude
#%7a kuéne fjubimce > ‘:b": Uredenje doma ﬁ Drogerija iz svih kategorija
@lgra&ke i djecja oprema > K.
7 Drogerija > ;’ Foto %‘ :)g:::‘z diecja
Gé Zdravlje i osobna njega > )
doSport i slobodno vrijeme > f gdpcgl'::canskl a Za kuéne ljubimce
(33)igre i razonoda > y g
Eautomot > e

oo
gooSve kategorije

Slika 3: Primjer navigacije kategorijama u e-trgovini (Mall.hr, 2024)

4.3.Pretrazivanje

Pretrazivanje proizvoda omogucuje korisnicima brZe i jednostavnije pronalazenje traZenih

proizvoda i usluga.

Lee (n.d.) smatra kako bi funkcija pretrazivanje kupcima olakSala potragu za trazenim
proizvodom ako bi pretrazivanje bilo prisutno na svakoj stranici proizvoda i stalno dostupno
te sugerira kako je optimalan polozaj za funkciju pretrazivanja gornji desni, gornji sredi$nji
dio stranice ili uz glavni izbornik. Nadalje, smatra kako pretrazivanje treba podrzavati sve
vrste upita poput naziva proizvoda, informacije vezane uz proizvod ili korisni¢ku podrsku.
Lee navodi kako je funkcija automatskog dovrSavanja pretrazivanja vrlo korisna jer kupcima
olaksava pronalazak onoga §to traze te smatra da se tako povecava prodajni potencijal
proizvoda koji se nalaze unutar pretrazivanog podrucja. Sugerira da je izrazito korisno
omoguditi filtriranje i sortiranje proizvoda prema razliCitim kriterijima i na taj nacin

omoguciti kupcima da pretrazuju isklju€ivo proizvode koji ih interesiraju.

Pretrazivanje koje prepoznaje korisnie preferencije te kroz analizu prethodnih Kkupnji

sugerira kupcu nove proizvode, koji bi kupca mogli interesirati, moze povecati zadovoljstvo

korisnika.
(®Pracenje narudzbe  Ehijesta za preuzimanje i dostava  (DPovrat artikia | reklamacije  BAKontakt @ A ENOSE ZNAD 200 € @
MALL.HR tzcbedlodjaak Pretrazi g Prijava E’ KoZarica
v allegro

Slika 4: Primjer funkcije pretrazivanja u e-trgovini (Mall.hr, 2024)
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4.4.Stranica proizvoda

Stranica proizvoda nudi kupcima sve potrebne informacije o proizvodu. Dobro dizajnirana i

funkcionalna stranica proizvoda kljucna je za stvaranje pozitivnog korisnickog iskustva.

,Stranica proizvoda je stranica e-trgovine koja pruza kupcu sve potrebne informacije o

odredenom artiklu, omogucuje im provjeru razli¢itih opcija ako postoje, i omogucuje kupcima

da brzo nastave sa postupkom kupnje ako se odlu¢e na kupnju artikla.” (Medium, 2023)

Osnovni elementi koje sadrzi stranica proizvoda su:

Slike proizvoda i foto sadrzaj koji se kreira prema opcoj strategiji i stilu brenda.
Kvaliteta fotografija utje€e na kupcev dojam o artiklu i brendu, stoga fotografije
trebaju biti visokokvalitetne. Iako trebaju sadrzavati visoku kvalitetu, one ne bi trebale
biti prevelike jer se time moze usporiti u¢itavanje, §to dovodi do razloga za napustanje
internet stranice. Kako kupac za razliku od fizicke trgovine prilikom internet kupnje
ne moze pogledati proizvod koji kupuje, dobro je omoguéiti kupcu pogled na proizvod
iz svih kutova.

Informacije o proizvodu koje ukljucuju naziv, opis za §to se proizvod koristi,
materijale, veli¢inu, dostupnost proizvoda i sli¢no.

Informacije o recenzijama i komentarima kupaca koji ve¢ imaju proizvod.

Moguénost dodavanja proizvoda na popis Zelja za buduéu kupovinu ili dodavanja

proizvoda u koSaricu za trenutnu kupovinu.

Ward (2018) navodi kako potrosacu treba 90 sekundi da procjeni proizvod i na temelju te

procjene donosi odluku o kupnji proizvoda. Spominje kako dodavanje viSe slika

proizvoda moze povecati stopu konverzije za 58%. Navodi 1 kako su to¢ni opisi proizvoda

vrlo vazni, jer se za 25% povrata proizvoda kao razlog navode netocni opisi proizvoda.

Pise kako 85% kupaca cita recenzije prije odluke o kupnji proizvoda, a ¢ak 79% kupaca

vjeruje anonimnim recenzijama jednako kao osobnoj preporuci.
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Slika 5: Primjer stranice proizvoda u e-trgovini (Mall.hr, 2024)

4.5. Kosarica proizvoda
Kosarica proizvoda (engl. shopping cart) predstavlja funkciju e-trgovine koja kupcima
omogucuje da oznace proizvode koje Zele kupiti. U koSarici proizvoda kupci mogu dodavati
proizvode, gledati Sto su sve odabrali te promijeniti odabir ili potpuno ukloniti prethodno

odabrane stavke.

Kada kupac pronade Zeljeni proizvod, klikom na opciju ,,Dodaj u koSaricu® taj proizvod se
nalazi na listi spremnoj za naplatu. Kupci mogu u svakom trenutku koristenja e-trgovine
pogledati sadrzaj svoje koSarice proizvoda. Prilikom pregleda sadrzaja korisnici vide nazive
proizvoda, veli¢inu koju su odabrali, koli¢inu proizvoda te cijenu. U svakom trenutku mogu
mijenjati kolicine, veli¢ine ili mogu odustati od pojedinog proizvoda prije zavrSetka kupovine

i odlaska na naplatu.

Lee (n.d.) daje smjernice za dizajn koSarice za kupnju koja je jednostavna za koristenje i koja
¢e potaknuti kupce na nastavak kupnje. Sugerira koriStenje poziva na akciju. Najistaknutiji

gumb na stranci treba biti gumb za naplatu. Savjetuje da se koriste svijetle boje gumba kako

14



bi on bio vidljiviji kupcima. Povratna informacija da je proizvod stavljen u koSaricu
proizvoda treba biti vidljiv kupcu onoga trenutka kada korisnik klikne na gumb ,,Dodaj u
kosaricu®“. Nadalje potrebno je kupcima omoguciti da dodaju nove proizvode bez potrebe za
napustanje stranice na kojoj se nalaze. Spominje kako se u koSarici proizvoda trebaju nalaziti
pojedinosti o proizvodu popu slike, veliCine, boje 1 cijene. Navodi i kako bi u koSarici trebali
biti navedeni svi troSkovi, opcije dostave i datum isporuke kako bi kupci bili u potpunosti

informirani o kupnji i kako ne bi doSlo do neocekivanih troskova.

Q Kodarica > >

Powratak u frgovinu NASTAVI NA SLIEDECT KORAK

proizvod za 604,28 €

Dostavija MALL

Moguénosti odmah u peslounici i 22.8. na vaZoj adres

. " Na zalihi +
/‘I Sony PlayStafion 5 D Chassis Reservirana ok 17:37 + 604,28 €

=]

Y Pokalite sadrisj kofarics prijtelu | 28 Zelite izvrsiti kupnju na firmu? Fo3ijte nam satiriaj vade koZarice in pripremit éemo vam povolinu ponudu po vakoj misr
Imate Il promo kod za popust il poklon bon? 604,28 €

Unesite kod @
Powratak u frgovinu IMASTAVI NA SLIEDECT KORAK

Garantirame sigurnu kupovinu

U visa @

Slika 6: Primjer kosarice proizvoda u e-trgovini (Mall.hr, 2024)

4.6.Proces zavrSetka narudzbe i naplata
Dopson (2023) definira zavrSetak narudzbe kao fazu na web stranici e-trgovine gdje kupci
dovrSavaju svoju kupnju. Proces zavrSetka narudzbe na stranici za naplatu ukljucuje unos
podataka o dostavi ili isporuci, adresu i telefonski broj, cijenu, odabir metode dostave te

podatke o placanju.
Uobicajeni proces naplate proizvoda u e-trgovini je:

1. Kosarica koja nudi vidljivi prikaz odabranih proizvoda koje kupac zeli kupiti.

2. Podaci o kupcu koji se odnose na podatke kupca i ukljucuju informacije poput imena,
prezimena, adrese i informacija za kontakt kao $to su telefonski broj i e-mail adresa.

3. Informacije o dostavi koje ukljuCuju ime i prezime narucitelja, grad i adresa na koju
dostava treba biti izvrSena, a koju je potrebno navesti ako se razlikuje od adrese

narucitelja.
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Nacin dostave koji omogucuju kupcu da odabere zeljeni oblik dostave. Najcesce se
koristi standardna dostava koja je ujedno i najpovoljnija. Kupcu mogu biti ponudene
ekspresne ili brze dostave, medunarodne dostave ili sli¢no, a ujedeno kupac moze
birati izmedu razli¢itih datuma isporuke koji mogu utjecati na cijenu dostave.
najéesc¢ih nacdina placa su: placanje kreditnim karticama, PayPal placanja ili placanje
pouzecem.

Pregled narudzbe koji kupcu sumira sve narucene artikle i njihove cijene, te zbroj svih
iznosa 1 krajnji iznos racuna u koji su uracunati i1 troSkovi dostave. To je proces koja
kupcu omoguéava da prije zavrSetka procesa narudzbe provjeri sve unesene
informacije i ukoliko je potrebno promijeni podatke koji su neto¢ni.

Potvrda narudzbe kojom kupac potvrduje sve navedene stavke i prihvaca uvijete
poslovanja koje koristi e-trgovina sa koje narucuje proizvode. Nakon potvrde, kupcu
na odabranu e-mail adresu dolazi potvrda o uspjesnoj narudzbi sa svim podacima koje

je kupac unio prilikom kreiranja narudzbe.
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5. Optimizacija korisni¢kog iskustva u e-trgovini

Optimizacija korisni¢kog iskustva fokusira se na poboljSanje pristupacnosti i upotrebljivosti

stranice u svrhu boljeg zadovoljenja korisnika. Kako bi se istaknuli od konkurencije i privukli

nove kupce, potrebno je kontinuirano raditi na optimizaciji korisnickog iskustva. Optimizacija

korisni¢kog iskustva osigurava povecanje zadovoljstva korisnika, $to utjece na njihovu odluku

o budu¢im kupovinama.

Melegrito (2024) navodi Cetiri koraka u optimizaciji korisnickog iskustva:

1.

Identificiranje problema sa korisnickim iskustvom (UX) — odnosi s na analizu
podataka o ponaSanju korisnika i provodenju testiranja upotrebljivosti. Testiranje
upotrebljivosti ukljuuje procjenu upotrebljivosti stranice putem interakcije sa
korisnicima i te procjenu povratnih informacija. Nadalje, pruza informacije o tome
kako korisnici funkcioniraju sa proizvodom i gdje kupci vide mjesto za poboljsanje.
Prikupljanjem podataka o ponaSanju kupaca mogu je dobiti informaciju o tome Sto
korisnici smatraju teSkim za koriStenje ili zbunjuju¢im i zbog ¢ega najcesce odustaju
od kupnje.

Prioritizacija promjena u korisni¢kom iskustvu — nakon razumijevanja problema treba
kreirati popis potrebnih promjena. Pri tome treba rangirati promjene prema vaznosti, te
ih prema tom rasporedu uvoditi.

Implementacija i testiranje promjene u korisnickom iskustvu — potrebno je razumjeti
potrebe kupaca 1 poteskoce sa kojima se oni susrecu prilikom procesa kupnje, kako bi
se mogle uvesti promjene i poboljSanja koja ¢e pozitivno utjecati na korisni¢ko
iskustvo. PoZeljno je provodenje anketa i istraZivanja sa korisnicima u svrhu dobivanja
informacija o njihovim iskustvima i misljenjima. Svako uvodenje promjene pozeljno
je testirati kako bi se vidjelo ima li promjena pozitivan ili negativan utjecaj na kupce i
korisni¢ko iskustvo.

Mjerenje utjecaja promjena na optimizaciju korisnickog iskustva — pomaZze odrediti
donose li uvedene promjene neku vrijednost. Mjeriti se moze stopa zadrzavanja na
stranici i duljina sesije. Osim toga bitan podatak je koliki broj korisnika do kraja izvrsi
kupnju 1 placanje. Uz sva mjerenja korisno je zatraziti povratnu informaciju kupca
(engl. feedback) kako bi se bolje razumjele njihove potrebe i prema tome uvodile nove

promjene 1 poboljSanja.
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Optimizacija korisnickog iskustva u e-trgovini izrazito je vazna za povecanje zadovoljstva
korisnika 1 prodajnih rezultata. Korisnicima e-trgovina vrlo je vazno omogudéiti lako
kretanje stranicom i pretrazivanje proizvoda, kako bi bili $to udinkovitiji u potrazi za

proizvodom koji ih interesira.

Kako bi bili u¢inkovitiji u potrazi za proizvodom potrebno im je omogucditi kontinuirano
pretrazivanje bez ¢ekanja da se stranica ucita. Renduli¢ (2021) navodi kako je brzina
ucitavanja internet stranice vrlo vazna zbog boljeg SEO rangiranja. Navodi kako Google u
svom algoritmu, kojim rangira stranice, kao faktor rangiranja uklju¢uje brzinu ucitavanja

stranice.

SEO (engl. search engine optimization) je moguce definirati kao proces optimiziranja
internetske stranice i sadrzaja Koji se na njoj nalazi. Fokusiran je na povecanje vidljivosti
u organskim rezultatima pretrage na trazilicama. Glavni cilj SEO optimizacije je povecati
promet sa trazilica prema internet stranici kako bi se poboljSale pozicije prilikom
pretrazivanja, odnosno kako bi stranica postigla Sto bolju poziciju i bila vidljivija Sto

veéem broju potencijalnih korisnika.

,Osim toga, optimizirani opisi proizvoda ne samo da poboljSavaju rangiranje na
trazilicama, ve¢ pruzaju i vrijedne informacije potencijalnim kupcima, pomazuéi im u
procesu donoSenja odluke o kupnji. Oblikovanje opisa proizvoda koji su relevantni i
bogati klju¢nim rije¢ima poboljSavaju SEO 1 unaprjeduju ukupno korisnic¢ko iskustvo, Sto

dovodi do ve¢eg angazmana i povecanih konverzija.“ (Informel, n.d.)

Font slova treba biti vidljiv i lako ¢itljiv kako bi bio prilagoden i dostupan korisnicima
koji imaju manje zaslone mobilnih uredaja. Odabir boja je takoder bitan u komunikaciji
informacija sa korisnicima. Vazno je izbjegavati prekomjernu upotrebu boja 1 osigurati

kontraste koji omogucuju jasno razlikovanje tekstualnih i vizualnih elemenata.

Kupcima treba omogucéiti nesmetano pretrazivanje sadrzaja e-trgovine. Treba izbjegavati
ometanje sa nevaznim skoc¢nim prozorima (engl. pop-up), jer takvi elementi ometaju
korisnike i smanjuju kvalitetu korisnickog iskustva. Potrebo je maksimalno personalizirati

sadrzaj kako bi korisnici bili zadovoljni.

Za poboljSanje korisnickog iskustva savjetuje se koristiti responzivni dizajn stranice.
,Imati responzivan web znaci da ¢e se web shop prilagodavati razli¢itim uredajima i

veli¢inama ekrana, osiguravajuci optimalno korisnicko iskustvo kako na desktopu tako 1
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na mobilnim uredajima. Prilagodba na mobilne uredaje posebno je vazna s obzirom na sve
veéi broj korisnika koji pretrazuju i1 kupuju proizvode putem svojih pametnih telefona i
tableta, ¢ine¢i tako mobilno korisnicko iskustvo klju¢nim faktorom uspjeha u digitalnom

marketingu.“ (WebRoom, n.d.)

Slika 7: Prikaz responzivnog dizajna (Aspekt, 2019)

Iznimno je vazno prilagoditi zavrSetak kupnje, odnosno koSaricu proizvoda, kako bi se
postigla optimalna stopa konverzije i kako bi se maksimiziralo zadovoljstvo kupaca. KoSarica
proizvoda treba sadrzavati sve vazne informacije o artiklu, poput naziva, koli¢ine, veli¢ine 1
slicno. Kupcima je vrlo bitno u kosarici dobiti slikovni prikaz artikla kojeg Zele naruciti.
Povratak u e-trgovinu trebao bi biti lako dostupan kako bi kupci mogli dodati nove proizvode.
Isto tako uredivanje koSarice, poput smanjenja broja artikala ili potpuno odustajanje od kupnje
nekog artikla treba biti jednostavno i dostupno. Cijena bi trebala biti prikazana kao stvarna
cijena, odnosno kao cijena koja ne ukljucuje skrivene troskove za kupca. Gumb za placanje,

treba biti uocljiv i stalno dostupan.

Na korisnicko iskustvo u e-trgovini utjecu 1 slikovni prikazi proizvoda. Slike trebaju biti
visoke rezolucije i kvalitete, te bi trebale sadrzavati neutralne boje pozadine. Za poboljsanje
iskustva treba omoguciti kupcima uvecavanje fotografije kako bi mogli detaljnije prouciti

proizvod.
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Kordic (2023) navodi kako je potrebno kupcima prikazati broj proizvoda na stranici te prikaz
broja stranica. Govori kako je vazno omoguciti filtriranje proizvoda po cjenovnim
kategorijama, jer im takvo pretrazivanje proizvoda olaksava kupnju proizvoda prema njima
pristupacnim i planiranim cijenama. Nadalje, spominje kako je potrebno testirati i
optimizirati stranicu sa listom proizvoda. Potrebno je testirati kako bi kupci iznijeli svoje
zahtjeve i uvidjeli $to kupci smatraju nedostatkom, sve kako bi maksimalno optimizirali

korisnicko iskustvo.
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6. Trendovi e-trgovine

Industrija e-trgovine konstantno se mijenja i prilagodava zahtjevima kupaca. Razvoj
tehnologije je jedan od klju¢nih ¢imbenika koji doprinosi razvoju e-trgovine i utjeCe na

stvaranje novih trendova. Neki od trenutnih trendova e-trgovine u svijetu su:

e KoriStenje proSirene stvarnosti (engl. augmented reality, AR) - omogucava kupcima
da zaista vide predmet koji Zele kupiti. Omogucuje im vizualizaciju proizvoda u
kontekstu stvarnog svijeta. Implementacijom takvih tehnologija kupcu se moze
ponuditi bolje korisnicko iskustvo $to moze dovesti do povecanja lojalnosti robnoj
marki, ali 1 vece prodaje.

e Chatbot—sustavi koji pomocu unaprijed pripremljenih odgovora odgovaraju na pitanja
korisnika. ,,Chatbot je interaktivni komunikacijski sustav (program) koji oponaSa
prirodan jezik u dijalogu izmedu korisnika i tvrtke (brenda) sa svrhom rjeSavanja
korisnickih upita bez potrebe za ljudskim resursima.* (Marusi¢, 2023) Nemaju radno
vrijeme, $to za korisnika nudi moguénost odgovora na upit u bilo koje vrijeme bez
¢ekanja u redu ili ¢ekanja na slobodnog asistenta koji bi mogao odgovoriti na upit
korisnika.

e OglaSavanje proizvoda na druStvenim mrezama - korisnicima druStvenih medija 1
mreZa pruza uvid u dostupne, nove ili proizvode na akciji i pritom nudi cijenu i kratak
opis proizvoda. Omogucuje potencijalnim kupcima istrazivanje robnih marki i kupnju
proizvoda bez potrebe za napustanjem drustvenih mreza.

e Personalizirano iskustvo kupnje - koje moze koristiti umjetnu inteligenciju koja
analizira podatke i stvara algoritam koji se temelji na podacima o kupnji ili
pretrazivanim proizvodima. Kupci su lojalniji e-trgovinama koje znaju njihov potrebe,
te za njih jedinstvene i individualizirane ponude.

e QOdrzivost — u ovom dobu, kada se iznimna paznja pruza ¢uvanju okoli$a, kupci cijene
proizvode i1 robne marke koje pridonose ocuvanju okolisa. NajceS¢e se to odnosi na
proizvode koji imaju: certifikat odrzivosti, visok stupanj recikliranosti , proizvode koji
ne sadrze mikroplastiku te proizvode koji dolaze u pakiranjima koja su odrziva za

okoli§ poput papirnatih vrecica.

Poznavanje 1 pracenje trendova u e-trgovini izrazito je vazno kako bi tvrtka mogla
napredovati 1 pratiti zahtjeve 1 oc¢ekivanja korisnika. Poznato je kako potroSaci ocekuju

koriStenje najnovijih tehnologija i personaliziranu ponudu kako bi njihovo korisnicko
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iskustvo bilo §to pozitivnije. Pracenje trendova omogucava tvrtkama da uvijek budu bolji od
konkurencije, a kupci naj¢esée ostaju lojalni brendu i tvrtkama koji konstantno unaprjeduju

svoje usluge 1 prilagodavaju se potrebama kupaca.
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7. Zakljucak

Elektroni¢ka trgovina ili e-trgovina vrlo je popularan naéin kupnje proizvoda i usluga.
Omogucuje kupcima da bez odlaska u fizicku trgovinu naruce proizvod koji ¢e im se dostaviti
na njihovu adresu. E-trgovina kupcima predstavlja brz i lak nacin kupovine i sa sobom donosi
brojne prednosti. Medutim, treba obratiti paznju i na nedostatke e-trgovine Kkoji mogu
negativno utjecati na korisnic¢ko iskustvo. Kako bi se kupcima omogucila najbolja opcija za
internet kupovinu potrebno je poznavati elemente dizajna e-trgovine. Svaki element ima svoju
ulogu koja je klju¢na u procesu kupnje. Korisni¢ko sucelje (UI) bitan je dio e-trgovine. Ono
se odnosi na vizualni prikaz i interaktivnost korisnika sa e-trgovinom. Kvalitetno korisni¢ko
sucelje znacajno doprinosi kvalitetnom 1 pozitivnhom korisnickom iskustvu (UX). Korisnicko
iskustvo odnosi se na proces koji obuhvaéa sve korake kupnje pa do prestanka koriStenja
proizvoda. Vrlo je vazno korisniku omoguéiti pozitivno korisni¢ko iskustvo, jer je to razlog
zaSto kupci ponavljaju svoju kupnju i zaSto postaju lojalni nekom brendu. Za pruzanje
najboljeg korisni¢kog iskustva vazno je znati kako se istaknuti od konkurencije i kontinuirano
raditi na optimizaciji korisni¢kog iskustva. Potrebno je prilagoditi svoju e-trgovinu novim
trendovima i tehnologijama kako bi ona korisniku pruzila najbolje korisni¢ko iskustvo i

potaknula korisnika na novu kupnju.
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