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Analiza trendova mobilne trgovine

Sazetak

Cilj ovog rada je analizirati trendove mobilne trgovine kroz definiciju mobilne trgovine, njene
povijesti i njenog danaSnjeg statusa. Takoder, analizirane su njene prednosti i nedostatci kao i
uloga korisnika u mobilnoj trgovini. Mobilna trgovina je suvremena primjena elektronicke
trgovine gdje kupci koriste mobilne odnosno ru¢ne bezi¢ne uredaje za komunikaciju i
obavljanje transakcija. Ova vrsta trgovine danas postaje sve popularnija i stalno se razvija s
napretkom tehnologije i gotovo svi, a naro¢ito mladi posjeduju pametne telefone koji im
omogucuju ovaj vid trgovanja. Osim teorijske podloge koja sluzi za bolje razumijevanje teme
provedeno je 1istrazivanje na 172 ispitanika u dobi od 18 do 35 godina gdje se poblize pokazuje
preferencije mlade generacije u Hrvatskoj. Provedeno istrazivanje je pokazalo da oko 60 %
ispitanika provede viSe od 2 satadnevno koriste¢i mobilne aplikacije, a naj¢e$ca vrsta mobilnih
aplikacija koje ispitanici koriste su drustvene mreze. Najce$¢i motiv koriStenja mobilnih
aplikacija je Stednja vremena 1 moguénost kupovine 24 sata 7 dana u tjednu. Vise od 70 %
ispitanika je izjavilo da kupuje ili putem mobilnog web-preglednika ili preko mobilnih
aplikacija barem jednom godi$nje, a to implicira da je mobilna trgovina u porastu. Dobiveni
rezultati su ve¢inom u skladu sa prethodnim istrazivanjima, no vidljivo je da je doslo do

tehnoloskog napretka 1 ve¢eg koristenja mobilne trgovine.

Kljuéne rije¢i: m-trgovina, trendovi, zadovoljstvo korisnika, pametni telefoni, mobilne

aplikacije.



Analysis of mobile commerce trends

Abstract

The aim of this paper is to analyze the trends of mobile commerce through the definition of
mobile commerce, its history and its current status. Also, its advantages and disadvantages as
well as the role of users in mobile commerce are analyzed. Mobile commerce is a modern
application of electronic commerce where customers use mobile or handheld wireless devices
to communicate and perform transactions. This type of trade is becoming more and more
popular today and is constantly developing with the advancement of technology and almost
everyone, especially young people, own smartphones that enable them to do this type of trading.
In addition to the theoretical background that serves for a better understanding of the topic, a
survey was also conducted on 172 respondents aged 18 to 35, where the preferences of the
young generation in Croatia are shown in more detail. The conducted research showed that
about 60% of respondents spend more than 2 hours a day using mobile applications, and the
most common type of mobile applications used by respondents are social networks. The most
common motive for using mobile applications is saving time and the possibility of shopping 24
hours a day, 7 days a week. More than 70% of respondents said they shop either through a
mobile web browser or through mobile apps at least once a year, implying that mobile
commerce is on the rise. The obtained results are mostly in line with previous research, but it

is evident that there has been technological progress and greater use of mobile commerce.

Keywords: m-commerce, trends, user satisfaction, smartphones, mobile applications.
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1. Uvod

Napretkom u tehnologiji doslo je do promjene nase svakodnevnice tj. nasih navika u mnogim
podru¢jima i trgovina nije iznimka. DanaSnje generacije svjedoci su opée digitalizacije i
internetizacije drustva i gotovo svatko ima internetsku vezu koja mu omoguéava pristup u
elektroni¢ku trgovinu (e-trgovina). Napretkom pametnih telefona koji su postali primarni za
brojne korisnike dolazi do prilagodbe na novu vrstu trgovine tj. pojavljuje se pojam mobilne

trgovine koja se jo§ naziva i m-trgovinom (Fernandez i sur., 2020:2062).

U danasnjem svijetu ljudi ve¢inom ne mogu bez svojih pametnih telefona. Ovi uredaji ne samo
da omogucuju ljudima povezivanje s vanjskim svijetom nego oni povecavaju 1 kvalitetu zivota
jer pruzaju beskrajne mogucénosti koristenja. Mobilne tehnologije su izuzetno vazne za tvrtke
jer im stvaraju nove prilike 1 moguénosti prihoda. Danas potrosaci traze da u Sto kracem
vremenu i u bilo koje vrijeme i s bilo kojeg mjesta obave kupovinu. Kako bi tvrtke iSle u korak
s njima i zadovoljile njihove potrebe, a ujedno kako bi ostvarili bolje prihode moraju dobro
razumjeti potrebe potrosaca i osmisliti mobilnu trgovinu prema njihovim Zeljama (Oledrova i

sur., 2021:2).

Rad se temelji na analizi mobilne trgovine i njezinih trendova. Mobilne aplikacije su se kroz
svoju povijest morale mijenjati i prilagodavati kako bi postale ono Sto danas jesu, ali s obzirom
na konstantni napredak potrebno je i stalno istrazivanje kako bi mogle napredovati i u
buducénosti. Tehnoloski napredak je aplikacije za mobilnu trgovinu uc¢inio odrzivim alatom za
poslovanje jer se moze osigurati dugoroCan rast poslovanja bez negativnog utjecaja bilo

drustvenih, ekoloskih ili kulturnih aspekata zajednice (Samad i sur., 2022:2).

Rad prikazuje istrazivanje o stavovima mladih potro$a¢a prema mobilnoj trgovini kao i njihove
navike koriStenja pametnih telefona, preferencije prilikom kupnje i koriStenje mobilnih
aplikacija kao alata za kupovinu. Cilj ovog istrazivanja je dobiti informacije kupuju li mladi
preko interneta, odnosno mobilnih aplikacija te takoder, koje su najéesce vrste aplikacija koje
koriste. Osim toga cilj je prikazati $to sve utjeCe na zadovoljstvo korisnika i s kojim se

preprekama susrecu prilikom koriStenja aplikacija mobilne trgovine.

Mobilna trgovina ¢e s obzirom na napredak tehnologija u buduénosti zasigurno jo§ rasti.
Potrebno je biti upucen u njezin razvoj kao i u preferencije potrosaca. Ovaj rad daje uvid u to
Sta je mobilna trgovina, kako se razvijala kroz povijest, koji su njeni trendovi i koje su

preferencije mladih potrosaca u Republici Hrvatskoj.



Rad je podijeljen na sedam glavnih poglavlja: uvod, mobilna trgovina, trendovi mobilne
trgovine, prethodna istrazivanja o koristenju mobilne trgovine, stavovi potrosaca o mobilnoj
trgovini, rasprava i zakljucak. Rad zapoc¢inje uvodom, a na njega se teorijski nastavlja drugo
poglavlje Mobilna trgovina gdje se navodi definicija same mobilne trgovine, njena povijest i
njen danasnji status. Osim toga u navedenom poglavlju definiraju se i prednosti kao i nedostatci

koje mobilna trgovina ima, ali takoder je definirana i uloga korisnika u mobilnoj trgovini.

Tre¢e poglavlje, Trendovi mobilne trgovine, iznosi podatke o stanju na mobilnom trzistu.
Prikazani su statisticki podaci o broju mobilnih uredaja u svijetu, kao i koji proizvodaci
dominiraju svjetskim trziStem mobilnih telefona. Takoder, prikazani su i najnoviji trendovi koji

¢e dominirati trziStem mobilne trgovine u 2023. godini.

Cetvrto poglavlje, Prethodna istrazivanja o koristenju mobilne trgovine, predstavlja
istrazivanje vise autora. Ovo poglavlje predstavlja temelj za istraZivanje ovoga rada. Na temelju

tih istrazivanja i vlastitog istraZivanja vrsit ¢e se analiza stavova potroSac¢a o mobilnoj trgovini.

Peto poglavlje, Stavovi potrosaca o mobilnoj trgovini, definira metodologiju rada i daju se
podaci o samom uzorku ispitanika vlastitog istrazivanja. Takoder iznose se, objaSnjavaju i
graficki prikazuju rezultati istrazivanja koji se u sljede¢em Sestom poglavlju rasprave

usporeduju sa prethodnim istrazivanjima.

U posljednjem poglavlju rada, navedeni su zakljucci, a nakon toga je navedena koriStena

literatura, popis slika i prilozi.



2. Mobilna trgovina

2.1.Definicija pojma mobilne trgovine

Mobilna trgovina predstavlja suvremenu primjenu elektroni¢ke trgovine u sklopu koje kupci
koriste mobilne odnosno ru¢ne bezi¢ne uredaje za komunikaciju i obavljanje transakcija preko
privatnih ili javnih mreza (Mittal i Kumar, 2022:92). Omonedo i Bocij (2014:3618) mobilnu
trgovinu definiraju kao obavljanje aktivnosti koje ukljucuju isporuku sadrzaja i transakcije na
mobilnim uredajima koji imaju pristup mreZi, a ¢ime se ostvaruje izravna ili neizravna
komercijalna korist. Takoder, Mollick i sur. (2023:503) navode da se ovaj vid trgovine moze

smatrati sljedeCom generacijom elektronike trgovine.

Mobilna trgovina potrosac¢ima nudi moguénost obavljanja svih transakcija koje se mogu izvesti
s elektroni¢kom trgovinom na stolnim racunalu, no u ovome slu€aju potrosac ima pristup kupnji
proizvoda bez obzira na vrijeme i lokaciju. Neki autori smatraju da je mobilna trgovina skra¢ena
verzija elektroniCke trgovine, no mobilna trgovina predstavlja veliku inovaciju za tvrtke 1
potrosace koji na ovaj na¢in svoje transakcije mogu obavljati bez obzira na lokaciju i iz tog se
razloga mobilna trgovina promatra kao podskupina elektronicke trgovine gdje se bezi¢ni ureda;ji
kao $to su pametni telefoni koriste kao sredstvo pomocu kojih se vrsi transakcija na internetu

(Mollick isur., 2023:503).

S obzirom na sveprisutnost mobilnih uredaja danas je ovaj vid trgovine u konstantnom rastu.
Neki klasi¢ni primjeri koriStenja m-trgovine su kupnja zrakoplovnih karata, rezervacija
restorana, hotela ili pak kupnja ulaznica za kino (Chib, 2011:4). Ovaj vid trgovine nije samo
koristan potrosacima nego 1 razli¢itim tvrtkama kao i1 vladama. Na taj naCin poduzeca mogu
znacajno ustedjeti jer u tom slucaju ne moraju uspostavljati fizicke poslovnice ili urede za
kontakt licem u lice sa svojim kupcima. Svatko tko posjeduje pametni telefon, tablet ili neki
drugi ru¢ni uredaj koji je spojen na bezicnu internet mrezu moze pretrazivati informacije,
komunicirati s internetskim stranicama tvrtke i donositi odluku o kupnji nekog proizvoda ili
usluge (Mollick i sur., 2023:501).

M-trgovina nudi jedinstvene moguc¢nosti korisnicima i trgovcima (Mittal i Kumar, 2022:94).

Mollick i sur. (2023:503) navode bitne znacajke mobilne trgovine:

1. sveprisutnost,
2. dostupnost,

3. personalizacija,



lokalizacija,

4
5. Sirenje,
6. pogodnost,
7

interaktivnost.

U mobilnoj trgovini sveprisutnost se smatra mozda i jednom od glavnih znacajki. Vazno je da
potrosaci mogu pretrazivati informacije i proizvode te obavljati interakcije i transakcije u bilo
koje vrijeme i bilo gdje, a upravo im mobilni uredaji na bezi¢ni Internet to pruzaju. Bitna
znacajka mobilne trgovine je 1 njena dostupnost jer potroSac¢i mogu uz par dodira kontaktirati
bilo koju tvrtku s kojim Zele ostvariti neki kontakt i obaviti kupnju proizvoda, odnosno obaviti
bilo kakvu transakciju (Mollick i sur., 2023:503). Uz to mobilni uredaji ve¢inu vremena ostaju
ukljuceni ¢ak i u slucaju da se korisnici opustaju ili su na putovanju, ali podaci o proizvodu
ostaju dostupni kupcima u bilo koje vrijeme i bilo gdje da mogu zavrsiti Svoju transakciju
(Mittal i Kumar, 2022:94).

U mobilnoj trgovini svaka tvrtka moZe svojim potencijalnim kupcima ponuditi personalizirane
proizvode odnosno usluge kako bi im pomogla da steknu izvrsna iskustva i da takav kupac u
krajnosti bude zadovoljan i ostane lojalan proizvodacu. (Mollick i sur., 2023:503). Isto tako u
mobilnoj trgovini sama lokacija kupca igra bitnu ulogu. Nakon odredivanja lokacije potrosaca,

poduzec¢a mogu ponuditi usluge ili aplikacije temeljene na lokaciji (Xiaojun i sur., 2004:3)

U danasnjem svijetu kupci posjeduju razne druStvene mreze, a upravo to mogu iskoristiti tvrtke
za Sirenje svoje baze kupaca. Kupci mogu jednostavno pristupiti druStvenim mrezama,
izmjenjivati informacije i iskustva vezane za kupnju na platformama mobilne trgovine. Jo$
jedna bitna znacajka mobilne trgovine je pogodnost. Napredak u informacijskoj i
komunikacijskoj tehnologiji omogucéava potrosacima upotrebu ru¢nih uredaja kako za rad tako

i za zabavu, a naroc€ito u svrhu kupovine, a upravo je to temelj za razvoj mobilne trgovine

(Mollick isur., 2023:503).

U svakoj su mobilnoj trgovini sucelja i razne funkcije, usluzni programi vrlo interaktivni. Sve
transakcije 1 razmjene koje ukljucuju traZenje potrebnih informacija, odabir preferencije
proizvoda i usluga i na kraju placanje stupaju na snagu odmah nakon posljednjeg dodira
(Mollick i sur., 2023:503). Kupac moze izravno traziti zeljenu kategoriju proizvoda i nema

potrebe za pregledavanjem svih kategorija proizvoda (Anjali, 2020).

Tijekom vremena su se Sirile moguénosti i m-trgovina je postala sve popularnije i potpunija u

odnosu na e-trgovinu. Stopa koristenja mobilnih uredaja raste iz dana u dan kao i tehnoloski

4



napredak i stoga se moze predvidjeti da ¢e ovaj vid trgovine biti jo§ napredniji i bolji u

buducénosti.

2.2. Razvoj mobilne trgovine kroz povijest

Kourouthanassis i Giaglis (2012:5) navode da postoje tri razdoblja razvoja mobilne trgovine
kroz povijest. Prvu eru koja zapoc€inje otprilike 1997. godine obiljezili su operateri mobilnih
mreza. To su bili NTT DoMo u Japanu, Vodafone u Europi i Verizon Wireless u Sjedinjenim
Ameri¢kim Drzavama. Oni su eksperimentirali s pruzanjem usluga mobilne trgovine svojim
korisnicima u paketu s mobilnim portalima koji su postali prvo sredstvo za isporuku mobilnih
aplikacija krajnjem korisniku. Mobilni portali su internetski pristupnici koji mobilnim
uredajima omogucuju daljinsko povezivanje s internetom, a obi¢no putem sucelja web-
preglednika. Oni su orijentirani prema potro$a¢ima pruzajuéi pristup mobilnim uslugama i
sadrzaju koriste¢i kanale poput SMSa, mikropreglednik i sl. (Garten, 2023). To su obi¢no bile
aplikacije koje pokazuju informacije o vremenu ili preuzimanje melodije zvona, odnosno
usluge temeljene na lokaciji i internetske transakcije poput hotelskih rezervacija i
sl.(Kourouthanassis i Giaglis, 2012:6). Pretpostavlja se da je izraz mobilna trgovina prvi
upotrijebio Kevin Dufey 1997. godine na pokretanju Global Mobile Commerce foruma, a iste
godine je koncept ozivila Coca-Cola koja je instalirala dva automata za prodaju putem mobilnih

telefona koji su prihvacali pla¢anje putem SMS poruka (Pahwa, 2018)

Druga era zapocinje tehnoloSkim napretkom i razvojem 3G mobilne Sirokopojasne mreze uz
povlaenje mobilnih operatera sa trziSta mobilne trgovine i1 pojavom pametnih telefona s
moguénos$¢u izravnog spajanja na internet. Ova era zapocinje otprilike oko 2000. godine.
Pojavili su se poslovni modeli mobilne trgovine koji su obavezali one tradicionalne pruzatelje
e-trgovine da svoj dizajn, funkcionalnost kao i interakciju internetskih stranica koje posjeduju
prilagode mobilnim uredajima. Nakon toga dolazi do uspje$nog uvodenja prve izvorne ponude
mobilne trgovine koja ne potiCe iz e-trgovine, a zajedno s brzim Sirenjem pametnih telefona 1
mikropreglednika privlaci se sve veca koli¢ina korisnika u svijet m-trgovine (Kourouthanassis
i Giaglis, 2012:7). Uvodenjem pametnih telefona korisnici viSe nisu bili ovisni o stolnim
racunalima s internetskom vezom. Uz samo jedan dodir potrosaci su tada mogli kupovati sve
Sto su zeljeli, pregledavati stotine proizvoda, filtrirati ono §to su trebali i odabrati proizvode s

najboljom cijenom (Nexevo Technologies, 2022)

Treca era se povezuje sa velikim tvrtkama poput Applea, Googlea, Microsofta i dr. Ove velike

tvrtke su razvile inovacije uredaja i platformi i na taj su nacin uspjeli privuci veliki broj



korisnika u razli¢itim oblicima, a uglavnom se radilo o zatvorenim mobilnim aplikacijama.
Tre¢a era je zapocela oko 2007. godine. Ogromna koli¢ina korisnika koja je privucena
mobilnim aplikacijama zauzvrat je privukla i slicne velike skupine programera koji su se poceli
natjecati u pruzanju one najbolje ponude za svoje kupce. Na taj se nacin stvara veliki skup
mobilnih aplikacija koje privlace i nove kupce, a na kraju to sve dovodi do velikog trziSnog

uspjeha (Kourouthanassis i Giaglis, 2012:7).
2.2.1. Mobilne trgovine danas

Mobilna je trgovina danas znacajno prisutna. Veliki rast mobilne trgovine moze se uociti u
2020. godini u odnosu na godinu ranije gdje promjena iznosi 18%, a $to se moze pripisati
pandemiji COVID-19 (Sapardi¢, 2023). U vrijeme pandemije ljudi su ve¢inom kupovali preko
interneta. Sapardi¢ (2023) navodi da je rast mobilne trgovine izvjestan, a procjenjuje se da ¢e

se brojke udvostruciti i iznositi oko 710 milijardi dolara do 2025. godine u SAD-u (Slika 1).

milijarde : @ Mobilna trgovina-maloprodajna prodaja

$710.42

$511.80
150 $431.40

$362.11
$311.93

$220.67

@ promjena @ % ukupne maloprodajne e-trgovine

Slika 1 Rast prodaje mobilne trgovine od 2019.-2025. godine (Sapardi¢, 2023)

Iz grafikona se moze uociti da je trziste mobilne trgovine u SAD-u iznosilo 41% ukupne prodaje

e-trgovine u 2022. godini, a u 2023. godini se ocekuje i rast pa ¢e maloprodajna m-trgovina



iznositi gotovo 42 % ukupne maloprodajne e-trgovine. S obzirom da svake godine raste prodaja
mobilne trgovine polako dolazi do izjednac¢avanja mobilne trgovine u odnosu na e- trgovinu

(Sapardi¢, 2023).

Tijekom pandemije ljudi su stekli naviku mobilne kupovine, a prema podacima tu su naviku i
zadrzali. Smatra se da vrijeme koje provedemo u aplikacijama mobilne trgovine stalno raste.
Na svjetskoj razini korisnici su provodili vise od 100 milijardi sati u aplikacijama za kupnju §to
se moze vidjeti na Slici 2.
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Slika 2 Broj provedenih sati u aplikacijama za kupnju na svjetskoj razini (Sapardi¢, 2023)

U svijetu postoji nekoliko vodecih aplikacija za kupnju, a neki od njih su:

e Amazon,
e Alibaba,
e Shein,

e eBay

e Wish,

e Target

e Upside



e Nikeidr.

Omijer ispitanika koji preferira internetsku kupnju u odnosu na one koji preferiraju posjet u

fizickoj trgovini dan je na Slici 3.
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Internetska trgovina i posjet
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Slika 3 Preferencije kupaca za trgovinu (BrizFeel, 2023)

1z slike 3 je vidljivo da vise od polovice ispitanika preferira internetsku trgovinu odnosno njih
57%. S druge strane 31% ispitanika se ipak odlucuje za posjet fizi€kim trgovinama, a 12%
ispitanika koristi 1 jedan 1 drugi na¢in kupovine. Ovo istraZivanje takoder pokazuje rastuci trend
koristenja internetske kupovine u odnosu na onu fizicku $to ukazuje da ¢e s godinama mobilna

trgovina biti sve viSe prisutna u nasim zivotima (Brizfeel, 2023).
2.3. Prednosti i nedostatci koriStenja mobilne trgovine

Mobilna se trgovina zbog svog nacina koristenja preko mobilnih uredaja ¢ini jako privlacnom
i praktiénom. Uz brojne prednosti koje nudi mobilna trgovina svojim potrosa¢ima, postoje i
odredeni nedostatci koje je vazno analizirati kako za same potroSace tako i za tvrtke (Sivakumar

i Kanaga Sri, 2018:133)

Napredak tehnologija 1 prakti¢nost koriStenja je donio veliku popularnost mobilnoj trgovini
posljednjih godina. Jedna od glavnih prednosti m-trgovine je koriStenja pametnih telefona za
narucivanje putem interneta. Ljudi svakodnevno upotrebljavaju pametne telefone, a mogu ih

koristiti na svakom mjestu u bilo koje vrijeme (Sivakumaar i Kanaga Sri, 2018:134).



lako e-trgovina ima svoje prednosti jer omogucéava obavljanje poslovnih transakcija s malim ili
nikakvim zemljopisnim preprekama, mobilna trgovina ima moguénost obavljanja poslovnih
transakcija u pokretu. Uz to ovaj vid trgovine pruza prednost lokalizacije i trenutne povezanosti.
Na taj nacin tvrtke mogu slati ciljane informacije ili oglase potencijalnim kupcima na temelju
njihove trenutne lokacije. Obi¢no su mobilne telefoni konstantno povezani sa internetom i takve
informacije ¢e prije doé¢i do potrosaca te je zbog toga ova znafajka puno ucinkovitija u m-
trgovini nego u e-trgovini (Omonedo i Bocij, 2014:3619). Takve ¢e znacajke koje se temelje na
lokaciji vjerojatno potaknuti vecu prodaju. Kao primjer se moze navesti gladni potrosac, koji
na svoj mobilni telefon, prolaze¢i pokraj poslovnice za brzu hranu dobije kupon ili reklamu.
Veca je vjerojatnost da ¢e potrosac posjetiti upravo to prodajno mjesto nego da to isto primi na

svoje racunalo u uredu (Omonedo i Bocij, 2014:3619).

Danas su sve velike tvrtke e-trgovine uglavnom pokrenule svoje mobilne aplikacije radi
prakti¢nosti koriStenja 1 na taj nacin stvorili mobilnu trgovinu koja je dostupna vecini
stanovnis$tva, a naro¢ito u razvijenim zemljama (Sivakumaar i Kanaga Sri, 2018:134). S
obzirom da je sve viSe korisnika koji upotrebljavaju mobilne trgovine tvrtke moraju davati
drugacije i bolje ponude u usporedbi s njihovim konkurentima. Uz to jedna od bitnih prednosti
koriStenja m-trgovine je Stednja vremena i novca korisnika Koji ne moraju odlaziti u fizicke
trgovine nego sve mogu obaviti gdje god da se nalazili. (Deepika, 2018:287). S ovakvim
platformama lakse kupci i prodavaci dolaze jedni do drugih. Ovaj vid trgovine otvara ruralna
trzista, jer se uklanja potreba za putovanjem u neku fizicku trgovinu. PotroSaci mogu brzo
odluciti §to im je potrebno, a nakon toga im se naruc¢eno dostavlja u dom ili poslovni prostor

(Gaille, 2018).

Uspostava mobilne trgovine je dobra za tvrtke jer vrlo brzo mogu proSiriti svoje poslovanje, §to
je 1 najvaznije kako bi zadovoljili $to vise potreba potroSaca. U ovom slu€aju tvrtke ne moraju
ulagati u novi prostor ili inventar za kupce nego svoj novac mogu npr. usmjeriti na oglasavanje
svojih proizvoda. Takoder, mobilna trgovina omogucuje prihvacanje vise narudzbi odjednom
tijekom dana i obavljanje transakcija u vremenu kada to njima odgovara, a ukoliko platforma
radi normalno, tada se vrijeme ¢ekanja mjeri u par sekundi i kupci ne moraju stajati u redovima
za fizicku naplatu (Gaille, 2018).

Prednost m-trgovine je i jednostavno povezivanje. Sve dok postoje dostupni mrezni signali
mobilni se uredaj moze povezati i obavljati transakcije i nema potrebe za postavljanjem
modema ili Wi-Fi veze (Deepika, 2018:287). Takoder, korisniku se moze pristupiti putem
mobilnih uredaja, a istovremeno mu se moze pristupiti i preko interneta, a s druge strane
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korisnik moze odluciti da mu se ne moze pristupiti isklju¢ivanjem mobilnog uredaja

(Niranjanamurthy i sur., 2013: 2367).

Ukoliko kupac kupuje u fizickoj trgovini i promjeni misljenje o neCemu, taj proizvod ¢e ostaviti
i jednostavno ne postoji nacin da tog kupca ponovno kontaktirate i uvjerite da kupi taj proizvod.
Nasuprot tome, U m-trgovini je to moguce. Proizvode koji su ostavljeni u kosarici ili pronadene

tijekom pretrazivanja kupac moze ponovno pretraziti i kupiti (Gaille, 2018).

S druge strane mobilna trgovina ima 1 odredene nedostatke. Vec¢ina ljudi danas posjeduje
mobilni uredaj, no bez obzira na to takav mobilni uredaj mora imati moguc¢nost dohvacanja
informacija o tvrtki, o proizvodu, usluzi i sl. Ukoliko se koristi aplikacija ona se mora preuzeti

1 nadogradivati kako bi se moglo do¢i do informacija (Gaille, 2018).

Dolaskom nove tehnologije ljudi se teze navikavaju na nesto novo, a svaka nova tehnologija
ima odredene nedostatke i Cesto se brzo mijenja Sto ljudima moZe predstavljati problem
posebno ako su se ve¢ navikli na staro, u ovom slucaju na e-trgovinu. Mobilni uredaji nemaju
veliki zaslon poput onog stolnog pa mnogi korisnici upravo to navode kao nedostatak (Deepika,
2018:288). lako proizvodaci povecavaju veli¢inu zaslona pametnih telefona nekim je
korisnicima u odredenim slu¢ajevima tesko analizirati proizvod prema fotografijama koje vide

na malom ekranu mobilnog uredaja (Sivakumaar 1 Kanaga Sri, 2018:134).

Iako mobilne trgovine nude privla¢nu grafiku, detaljan opis samih proizvoda i esto popuste za
potrosace ipak nedostaje fizickog dodira. U tu svrhu postoje recenzije koje kupci ostavljaju i
stoga je potrebno $to prije ste¢i dobar prvi dojam jer u protivnhom je teze ponistiti ono pocetno
lose iskustvo. Ponekad mobilna trgovina zahtjeva vjeru da ¢e proizvod biti dobar, jer ukoliko
kupci kupe odredeni proizvod i shvate da im on ne odgovara, a zatim ga ne mogu vratiti i dobiti

smislen povrat novca ili zamjenu kupca ¢e to odbiti od kupovine (Gaille, 2018).

Jo$ jedan nedostatak je faktor rizika kojeg ima svaki posao. Mobilna trgovina je rastuce
podrucje i mnogo ulaganja u ovo podrucje postaje rizi¢no. Tehnologija se mijenja iz dana u dan
1 manja je sigurnost u beZi¢noj mrezi pa su u prijenosu podataka Sanse za hakerske napade vece
(Deepika, 2018:288). Osim toga danas potrosaci mogu biti lako prevareni jer bilo tko moze
pokrenuti posao i ne postoji jamstvo kvalitete proizvoda. Takoder, razni mehanicki kvarovi

mogu uzrokovati nepredvidive probleme (Sivakumaar i Kanaga Sri, 2018:134).
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Vazno je procijeniti sve prednosti i nedostatke koriStenja mobilne trgovine jer je danas sve vise
mobilnih uredaja i sve viSe internetskog prometa i ukoliko tvrtke ne procjene sve kljucne

¢injenice velika je vjerojatnost da ¢e izgubiti kapital.
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2.4. Uloga korisnika u m-trgovini

S napretkom tehnologije korisnici su postali sve zahtjevniji i tvrtke ukoliko Zele prodati svoj
proizvod moraju konstantno ulagati u sadrzaj i razne pogodnosti koje ¢e privuci nove potroSace
i zadrzati one stare. Zadovoljstvo korisnika je ono najbitnije o ¢emu ovisi budu¢nost bilo kojeg

poslovanja (Ping i Li, 2017:208).

Postoje odredeni ¢imbenici koji utjecu na zadovoljstvo korisnika, a njihovim istrazivanjem
moze se povecati zadovoljstvo kupaca. Zadovoljstvo korisnika se moze definirati kao osjecaj
zadovoljstva ili razocarenja koje se javlja nakon koriStenja odredenog proizvoda odnosno
usluge (Yassierli i sur., 2018:150). Moze se poboljsati kvaliteta usluga, omoguciti sigurnije i
ugodnije iskustvo kupnje 1 ponuditi vece pogodnosti. Vazno je posti¢i povjerenje u mobilnu

trgovinu, ukljuéenost i inovativnost kako bi se zadovoljilo korisnika (Ping i Li, 2017:209).

Aplikacije mobilne trgovine su kljucan ¢imbenik koji utjece na zadovoljstvo korisnika. Izgled
sucelja aplikacije utjece na percepciju korisnika. Aplikacije trebaju biti jednostavne kako ne bi
zbunjivale korisnike, a sucelje prilagodeno tako da razumiju korisnikove potrebe (Ping i Li,
2017:210). Korisnici mogu smatrati da su usluge pouzdanije i sigurnije ukoliko imaju vecu
kontrolu nad procesima internetske usluge (Wijesooriya i Sritharan, 2018:6). U konacnici to
dobro utjee na lojalnost korisnika m-trgovine. Percipirana interaktivnost i kompatibilnost
mogu utjecati na namjeru samih korisnika da se odluce na preuzimanje aplikacije koje su
mostovi izmedu kupaca i operatera u trgovanju. Aplikacije su i platforme za prikaz detalja
transakcije 1 zbog toga one moraju biti u¢inkovite kako bi se zadovoljile potrebe kupaca (Ping

i Li, 2017:210).

Ping 1 Li(2017:210) navode da su i performanse mobilnih uredaja takoder bitne za zadovoljstvo
korisnika m-trgovine. Pretrage Zeljenih proizvoda mogu biti ograni¢ene veli¢inom zaslona
njihovih mobilnih uredaja. Osim sa nepovjerenjem mobilna se trgovina susrece i sa problemima
koji su vezani za zaslone niske rezolucije, ogranicenim funkcijama tipkovnice, kratkim
trajanjem baterije odnosno malim memorijskim prostorom i dr. Sve navedeno negativno utjece
na zadovoljstvo korisnika. Takoder, brzina pretrazivanja kao i prenosivost te dizajn sucelja
imaju utjecaj na zadovoljstvo korisnika. Pametni telefoni promicu prakti¢nost i sigurnost
mobilne trgovine kroz odredene sustave kao §to su e-novc¢anik, e-pay i multimedija. Mobilni
inteligentni terminali omogucuju korisnicima kupnju gdje god Zele i kad Zele, a takve

mogucénosti ne mogu pruziti raCunalni terminali e-trgovine (Ping i Li, 2017:211).
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S obzirom da se mobilna trgovina temelji na bezi¢noj komunikacijskoj mrezi ranjiva je na
hakerske napade i zbog toga potrosac¢i ponekad nisu sigurni u svoje transakcije te se na taj nacin
smanjuje njihovo zadovoljstvo (Ping i Li, 2017:211). Povjerenje ima znacajan i pozitivan
utjecaj na zadovoljstvo kupaca mobilne trgovine (Wijesooriya i Sritharan, 2018:4). Kvaliteta
usluge mobilne trgovine moze utjecati na lojalnost korisnika. Programeri aplikacija, web-
dizajneri, pruzatelji usluga kao i sami dobavlja¢i moraju pazljivo razmotriti §to potrosac zeli i
pruziti mu bolju uslugu kako bi povecali njegovo zadovoljstvo. Takoder, na zadovoljstvo
korisnika utjeCu usluge izvan mrezne distribucije, cijena proizvoda, usluge internetskog
savjetovanja kao i drugi ¢imbenici (Ping i Li, 2017:211). Mobilna trgovina mora biti u¢inkovita.
Ucinkovitost se ocituje u brzini 1 jednostavnosti koriStenja aplikacija (Yassierli 1 sur.,

2018:151).

Wijesooriya i Sritharan (2018:4-5) navode da drustveni utjecaj utjeCe na zadovoljstvo
korisnika. Korisnici su izloZeni u€inku interakcije medu ljudima jer svi €lanovi drustvenih
mreza kao 1 prijatelji, ¢lanovi obitelji ili slavne osobe mogu utjecati na ne¢iju namjeru kupnje.
Osim toga utjecaj imaju i sekundarni izvori poput TV-a ili novina. Kvaliteta informacija koje
su dostupne tijekom internetske transakcije je jako bitna za zadovoljavanje potreba potrosaca.
Sve informacije koje su prikazane moraju biti to¢ne, potpune, relevantne i lako razumljive za

potrosace kako bi oni mogli redovito kupovati (Yassierli i sur., 2018:151).
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3. Trendovi mobilne trgovine

Kao $to je ve¢ navedeno u radu, mobilna trgovina svakim danom raste, a za ocekivati je i daljnji
rast u narednim godinama. Mobilno trziste raste s porastom broja korisnika mobilnih uredaja.

Prikaz porasta broja korisnika mobilnih uredaja dan je na Slici 4.
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Slika 4 Broj mobilnih uredaja u svijetu od 2020-2025 ( Laricchia, 2023)

U 2022. godini broj mobilnih uredaja koji rade u cijelome svijetu iznosio je gotovo 16 milijardi.
Vidljiv je veliki porast u odnosu na 2020. godinu gdje je broj uredaja iznosio oko 14 milijardi.
U narednim godinama se o¢ekuje daljnji rast, a predvidanja za 2025. godinu govore da e taj

broj premasiti 18 milijardi mobilnih uredaja u upotrebi (Laricchia, 2023).

Najnovija istrazivanja iz travnja 2023.godine pokazuju da je americki proizvodac Apple vodeci
u prodaji svojih uredaja s udjelom od 30,44 %. lza njega na ljestvici je najpopularniji
proizvodac pametnih telefona Samsung koji ima 26,1 % udjela na trZistu. Iz navedenih podataka
se moze vidjeti da ova dva proizvodac¢a dominiraju trzistem pametnih telefona na globalnoj

razini.

Nakon ova dva brenda treci na listi je Xiaomi sa 11,72 % ukupnog trziSnog udjela. Ova tvrtka
je osnovana 2010. godine i za nju je ovo veliki uspjeh. Na ljestvici Cetvrto mjesto drzi Oppo sa
6,37 % i nakon njega Vivo sa 5,1 %. Na Sestom mjestu nalazi se Huawei sa 4,12 % udjela na

trziStu pametnih telefona (Oberlo, 2023).

TrziSte mobilne trgovine se konstantno mijenja i zbog toga vlasnici moraju biti u tijeku s
najnovijim trendovima. Blair (2023) navodi deset trendova koji ¢e dominirati u mobilnoj

trgovini tijekom 2023. godine, a to su:
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kupnja putem mobilnih aplikacija,
prodaja s pametnih telefona i tableta,
narucivanje jednim klikom,

drustvena trgovina,

kupovina putem glasa,

mobilni botovi za razgovor,

virtualna stvarnost i pro$irena stvarnost,

viSekanalni mobilni kupci,

© 0 N o g bk~ w D PE

mobilna prijevara,

10. mobilno plaéanje.

Danas se sve viSe korisnika odlucuje za kupnju putem mobilnih aplikacija umjesto koristenja
internetskog preglednika. Prema tome tvrtke koje se bave prodajom putem interneta moraju
imati internetsku stranicu prilagodenu mobilnim uredajima, ali sada takva prilagodena stranica
e-trgovine mobilnim uredajima viSe nije dovoljna za uspjeh, jer kupci poCinju sve vise
upotrebljavati aplikacije kako bi zadovoljili svoje potrebe. Blair (2023) smatra da ¢e 2023.
postati godina mobilnih aplikacija. Aplikacije postaju budu¢nost mobilne trgovine. Tvrtke kako
bi ostale konkurentne moraju izraditi svoju aplikaciju, a ukoliko to ne uine zaostajat ¢e za

svojom konkurencijom (Blair, 2023).

Pandemija Covid-19 je ubrzala rast mobilnih aplikacija. Danas je trend da potroSaci radije
kupuju putem aplikacija nego putem internetskog preglednika (Mileva, 2023). Ukoliko tvrtke
posjeduju mobilnu aplikaciju, kupnju jednim klikom, svojim kupcima pruzaju odli¢no iskustvo
1 vjerojatnost da ¢e se kupac vratiti 1 opet kupiti nesto je velika. Zanimljiv je podatak omjera
napustanja koSarice za kupnju na mobilnim internetskim stranicama i mobilnih aplikacija

(Mileva, 2023). Prikaz omjera nalazi se na Slici 5.

Za kupnju u mobilnim aplikacijama 20%

Za kupnju putem mobilnih internetskih

o)
stranica 97%
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Slika 5 Postotak napustanja kosarice za mobilne internetske stranice i mobilne aplikacije

(Mileva, 2023)
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Iz Slike 5 se moze vidjeti da je znaCajan broj korisnika koji napusti koSaricu kada koristi
mobilne internetske stranice za kupovinu, odnosno njih 97 %. U usporedbi s tim znatno je manje
korisnika koji napustaju kosaricu ukoliko kupuju u aplikaciji. U tom slucaju se radi od 20 %

korisnika.

1z podataka je vidljivo da potrosaci ne samo da pregledavaju putem mobilnih aplikacija nego i
kupuju. Mobilnim aplikacijama kao i web-stranicama moze se pristupiti s vise uredaja, a to su
pametni telefoni i tableti. Ipak potrosac¢i najvise kupuju putem pametnih telefona. Ocekuje se
da ¢e do kraja 2023. godine potrosaci potrositi 344,5 milijardi dolara za kupnju u mobilnoj
trgovini putem pametnih telefona, a za razliku od toga svega 56,7 milijardi dolara za kupnju
preko tableta. Smatra se da ¢e pametni telefoni u budu¢nosti dominirati tabletima, odnosno
kako prodaja tableta pada tako ¢e rasti prodaja pametnih telefona. Iz navedenog se moze
zakljuciti da se tvrtke pretezito trebaju orijentirati na korisnike pametnih telefona jer su oni
buduénost 1 oni bi im mogli donijeti ve¢u zaradu, naravno to ne znaci da se korisnike tableta

treba zanemariti (Blair, 2023).

U mobilnim aplikacijama je kod kupnje znatno olakSan postupak naplate, dok je kod narudzbe
putem interneta potrebno unijeti dosta informacija o kupcu. Upravo je to jedan od razloga
napustanja koSarice za kupnju putem interneta (Blair, 2023). PotroSaci obi¢no moraju unijeti
samo podatke o svojoj kartici i adresi prvi put kad kupuju na web-stranici, a za sve naredne
kupovine ti podaci ostaju spremljeni $to im skracuje vrijeme kupnje i veca je vjerojatnost da ¢e
kupiti proizvod (Binns, 2023). Kod mobilnih aplikacija podaci se mogu pohraniti na njihovom
korisnickom profilu. Na taj nacin potrosac¢i mogu u samo jednom kliku naruciti svoj proizvod.
Kupci mogu pronaci ono Sta zele 1 kupiti u roku nekoliko sekundi $to uvelike skracuje vrijeme
koje je potrebno za kupnju. Osim toga kupci koji kupuju u aplikacijama trose dvostruko vise

od kupaca koji kupuju sa stolnog rac¢unala (Blair, 2023).

Drustvena trgovina (engl. Social commerce) je pojam koji se odnosi na podskup mobilne
trgovine, a gdje se usluge i proizvodi kupuju i prodaju preko drustvenih medija. Ukoliko kupac
proizvod pronade na nekoj drustvenoj mrezi kao Sto je Facebook ili Instagram 1 na njoj ga
izravno moZze kupiti bez da se upotrebljava vanjska poveznica to se naziva druStvenom

trgovinom (Mileva, 2023).

Tvrtke bi ovaj trend mogle jako dobro iskoristiti. Podaci govore da korisnici u SAD-u u
prosjeku provedu 123 minute na druStvenim mrezama, dok je na globalnoj razni ta brojka cak

1 veca i iznosi 147 minuta. S obzirom na te podatke i da se pretpostavlja da ¢e taj broj rasti
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druStvena trgovina bi trebala imati rast u narednim godinama (Mileva, 2023). Odredena
istrazivanja takoder pokazuju da su brendovi koji koriste Instagram kupnju imali korist od

povecéanja prometa za 1,416 % i da su povecali prihode za 20 % (Blair, 2023).

Kupovina putem glasovnih asistenata postaje sve popularnija. U samim pocetcima koriStenja
ljudi su ovu mogucnost koristili za pretrazivanje stvari kao Sto je vrijeme ili su pomocu ove
mogucnosti govorili svom pametnom zvuéniku da pusti glazbu i sl. Glasovno pretrazivanje je
sve viSe postalo sastavni dio mobilne trgovine, a ocekivanja su da ¢e kupovina putem glasa
dosegnuti 40 milijardi dolara u 2023. godini. U odnosu na 2018. godinu kad je ovaj nacin
kupovine ¢inio 2 milijarde dolara ovo predstavlja veliki skok u samo pet godina (Blair, 2023).
Otprilike 71 % ispitanika radije koristi glasovno pretrazivanje umjesto teksta i zbog toga tvrtke

mogu imati koristi od ovog trenda mobilne trgovine (Zinkovska, 2023).

Istrazivanje je pokazalo da 40 % korisnika koristi glas za pretraZivanje barem jednom dnevno.
Takoder, 20 % svih pretrazivanja na pametnim uredajima temelji se na glasu (Blair, 2023;

Zinkovska, 2023). Na koji na¢in potrosaci koriste glas za kupovinu prikazano je na Slici 6.

Ponovno naru¢ivanje stavki ] 17%
Kontaktirajte podrsku [N 1804
Navedite ocjene ili recenzije [N 20%
Obavi kupnju [ 2206
Pratite paket [N 30%
Dodaj na moj popis za kupovinu [ 36%
IstraZivanje proizvoda _ 51%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Slika 6 Nacini na koje korisnici koriste glas za kupnju (Blair, 2023)
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Iz Slike 6 je vidljivo da najveéi postotak potrosaca koristi glas za istraZivanje proizvoda ukupno
51 % potrosaca. S druge strane za obavljanje kupnje 22 % ljudi koristi glasovne naredbe, a za
ponovno narucivanje proizvoda njih 17 %. S obzirom da i potrosaci koji nemaju pametne
zvucnike imaju pristup glasovnom pretrazivanju smatra se da ¢e kupovina putem glasa imati

utjecaj na trendove mobilne trgovine (Blair, 2023).

Chatbotovi su ra¢unalni programi koji su korisni kada kupci traze pomo¢. Oni simuliraju ljudski
razgovor i korisnicima daju korisne osnovne informacije i usmjeravaju ih na stvarnu osobu
ukoliko je pitanje previse slozeno. To je korisno ukoliko ljudi zele razgovarati 0 nekome
proizvodu, pitati ga neSto konkretno ili rjeSavati pitanja vezana za opis proizvoda (Mileva,

2023).

Prednost chatbotova u odnosu na stvarne ljude leZi u tome $to su oni dostupni 24 sata, 7 dana
u tjednu i na taj nain potroSac¢ima mogu odmah odgovoriti ukoliko se problem moze lako
rijesiti (Mileva, 2023). Chatbotovi mogu tvrtkama ustedjeti i do 30 % troskova korisnicke
podrske. (Binns, 2023).

Virtualna 1 proSirena stvarnost (VR/AR) poc¢inje biti sastavni dio nasih zivota jer viSe nije
ograni¢ena na industriju zabave nego se prosirila iu maloprodaju (Mileva, 2023). Tvrtke koriste

virtualnu i proSirenu stvarnost na vise nacina:

e virtualno isprobavanje- kupcima se omogucava da virtualno isprobaju proizvode kao
Sto su odjeca, dodatci 1 Sminka 1 na taj na¢in korisnici mogu vidjeti kako taj proizvod
izgleda na njim, a upravo to smanjuje vjerojatnost povratka i povecava zadovoljstvo
korisnika,

e vizualizacija proizvoda- kupci uz pomocéu vizualne i proSirene stvarnosti mogu
vizualizirati kako proizvod izgleda u njihovom domu ili uredu,

e navigacija u trgovini- virtualna i pro$irena stvarnost moze pomoc¢i kupcima u navigaciji
u fizickoj trgovini tako da npr. trgovac prikaze informacije i promocije kada kupac

usmjeri kameru svog pametnog telefona na proizvod ( Hutt, 2023).

Veliki brendovi koji koriste virtualnu i prosirenu stvarnost su Ikea, Amazon i Sephora (Mileva,
2023). Prema odredenim istraZivanjima o¢ekuje se da ¢e virtualna i proSirena stvarnost do 2025.

godine dosegnuti 35 milijarde dolara (Blair, 2023).

ViSekanalna maloprodaja predstavlja prodaju u kojoj se koristi viSe kanala za prodaju proizvoda

i usluga. Tvrtke istovremeno mogu imati fizicku trgovinu i trgovinu na drustvenim mreZama,
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web stranicu, mobilnu aplikaciju odnosno kombinaciju navedenog. Potrosaci obi¢no istrazuju
Sta zele kupiti kroz viSe izvora. Istrazivanja pokazuju da viSekanalni kupci trose vise od
jednokanalnih kupaca. 73 % ispitanika je navelo da radije kupuje putem vise kanala, a njih 85

% da kupnju zapocinju na jednom kanalu, a zavrse na drugom (Mileva, 2023).

Mobilne prijevare su danas dosta ¢esta pojava. Potrosaci ¢esto razmisljaju trebaju li dati svoje
podatke ukoliko web-stranica nema uspostavljenu reputaciju, a to moze predstavljati problem
za male mobilne trgovine jer ukoliko prodaju proizvode sli¢ne poznatim markama kupac ¢e se
zbog mogucnosti prijevare odluciti za kupovinu proizvoda poznate marke. Zbog toga je svakoj
tvrtki u interesu sprijeciti prijevaru na svom kanalu. Problem za mobilnu trgovinu lezi u tome
Sto 65 % laznih transakcija dolazi s mobilnih uredaja, a s obzirom da broj mobilnih uredaja

raste za ocekivati je i porast mobilnih prijevara (Blair, 2023).

Mobilno kupovanje posljednjih godina postaje sve popularnije. Potrosaci trebaju siguran i
jednostavan nacin plac¢anja, a upravo to im nude mobilni nov¢anici. PotroSaci upotrebljavaju
mobilne nov¢anike poput Apple Paya, Samsung paya i Google Paya za naplatu (Binns, 2023).
Takoder mobilni se nov¢anici koriste u fizi€kim trgovinama s moguénoscu plac¢anja bez dodira
(Blair, 2023). Zanimljivo je da se placanje mobilnim nov¢anikom udeseterostrucilo od 2016.
do 2021. godine. 2016. godine on je iznosio 25 milijardi dolara dok se 2021. godine popeo nha
275 milijardi dolara (Mileva, 2013)
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4. Prethodna istrazivanja o koristenju mobilne trgovine

Mnogi autori su radili istrazivanja kako bi se bolje razumjela i objasnila sama tema upotrebe
mobilne trgovine. Knezevi¢ i sur. (2015:345) proveli su ispitivanje na ispitanicima u dobi od
18 do 35 godine. U istrazivanju je sudjelovalo ukupno 285 ispitanika, od kojih je 74 % bilo
zena, dok je muskaraca bilo 26 %. Najvise je sudjelovalo ispitanika u dobi od 18 do 24 godine
Zivota, a najmanje od 31 do 35 godine. Takoder, najvise ispitanika je iskazalo da ima VSS
odnosno da su prvostupnici njih 55,1%, nakon toga oni sa srednjom stru¢nom spremom 37,5 %
1 na kraju oni sa magisterijom ili vise (VSS) 7,4 %. Ukupno 96,8 % ispitanika je reklo kako
koristi mobilni uredaj (Knezevi¢ i sur., 2015:346).

Istrazivanje koje su proveli autori pokazalo je da ispitanici u najve¢oj mjeri provode izmedu 60
minuta i 2 sata koriste¢i mobilne aplikacije njih 40,20 %. Nakon toga 27,90 % ispitanika
provede do 60 minuta, a 19,90 % izmedu 2 i 3 sata koriste¢i aplikacije, dok samo 12 %
ispitanika provede vise od 3 sata na aplikacijama dnevno (Knezevi¢ i sur., 2015:347). Ono $to
je za oc¢ekivati ispitanici su uglavnom iskazali da koriste samo besplatne aplikacije njih 86,2 %,
anjih 12,7 % koriste aplikacije koje se pla¢aju samo u slu¢aju nuzde. Takoder, ukoliko se gleda
skupina aplikacija koju ispitanici najviSe koristi autor su dosli do rezultata da se radi o
drustvenim mrezama (91,9 %), nakon toga aplikacije za vijesti (66,3 %) i zabavu (46,2 %)
(Knezevi¢ 1 sur., 2015:384)

Istrazivanje je pokazalo da su naj¢es¢i motivi koristenja mobilnih aplikacija Stednja vremena
sa prosjecnom ocjenom 4,21 1 kupovina 24 sata, 7 dana u tjednu sa prosjecnom ocjenom
4,17.0sim toga ispitanici su odgovorili da im je vazno i to §to ih prodavaci ne pritis¢u kao u

klasi¢nim trgovinama. Prosjecna ocjena za ovaj motiv je 3,99 (Knezevi¢ i sur., 2015:350).

Vecina ispitanika smatra da je postupak kupovine u mobilnim aplikacijama siguran (67,20 %)
kao 1 da pruZzatelj usluga moze zastiti njihove osobne podatke (57,50 %). Takoder prema istom
istrazivanju ispitanici su neutralnog misljenja vezanog za pravni okvir i politiku povrata

(Knezevi¢ i Deli¢, 2017:51).

Prema istraZivanju Knezevi¢ i Deli¢ (2017:50) postoje odredene prepreke u koriStenju mobilnih
aplikacija. Ispitanici su kao najveéu prepreku naveli da mobilne aplikacije troSe bateriju
telefona sa prosjecnom ocjenom 4,04. Nakon toga kao sljede¢u prepreku su naveli da je
potrebno ucestalo azuriranje aplikacija sa prosjecnom ocjenom 3,65. Osim toga bitna prepreka

im je i previSe nezeljenih zahtjeva sa prosje¢nom ocjenom 3,61.
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Zanimljiva Cinjenica koja je dobivena istrazivanjem je da mladi obi¢no ne kupuju putem
mobilnih aplikacija njih 58,2 %, dok 18 % ispitanika kupuje jednom ili dva do 6 puta godisnje.
Ispitanici uglavnom preferiraju jednostavan dizajn korisnickog sucelja i ovom aspektu
zadovoljstva su dali prosjecnu ocjenu 4 Sto znaci da se uglavnom slazu. Takoder, istu ocjenu su
dobile i tvrdnje u kojima ispitanici preferiraju osobni dizajn korisni¢kog sucelja i navode da im
je interakcija s mobilnim aplikacijama za kupnju proizvoda ili usluga jasna i razumljiva
(Knezevi¢ i Deli¢, 2017:51).

Istrazivanje Ngubelanga i Duffett (2021:11) je provedeno na uzorku od 5497 ispitanika u dobi
od 18 do 37 godina, a u istrazivanju je koristena skala s ocjenama od 1 do 5. U istrazivanju je
utvrdeno da ispitanici uglavnom vjeruju da su transakcije putem mobilnih aplikacija sigurne sa
prosje¢nom ocjenom 3,51. Isto tako uglavnom vjeruju da je njihova privatnost zasti¢ena tijekom

koristenja mobilnih aplikacija sa prosjecnom ocjenom 3,48 (Ngubelanga 1 Duffett, 2021:14).

Sa visokom prosje¢nom ocjenom od 4,09 ispitanici su i u ovom istrazivanju naveli da im je
bitno da se mobilna trgovina moze koristiti u bilo koje vrijeme i na bilo kojem mjestu. Takoder
im je bitno da mobilnu trgovinu mogu koristiti tijekom putovanja. U okviru istog istrazivanja
ispitanici su naveli da im je uglavnom koriStenje mobilnih aplikacija zabavno 1 da im je ugodno

dok koriste mobilnu trgovinu sa prosje¢nom ocjenom od 3,86. (Ngubelanga i Duffett, 2021:14).

Lakoc¢a koristenja mobilnih aplikacija za kupovinu je izuzetno bitna za potrosace. To potvrduje
1 prosjecna ocjena od 3,98 za ovaj aspekt mobilne trgovine. Isto tako ispitanici su naveli da im
je interakcija s aplikacijama mobilne trgovine razumljiva sa prosje¢nom ocjenom 3,95. Prema
ovom istrazivanju sa prosjeCnom ocjenom 3,75 ispitanici su izjavili da su zadovoljni sa

uslugama mobilne trgovine (Ngubelanga i Duffett, 2021:15).

Istrazivanje koje su proveli Barutgu i sur. (2015:339) ispituje zadovoljstvo kupaca
karakteristikama aplikacija koje se koriste za kupnju proizvoda ili usluga. U istrazivanju je
sudjelovalo ukupno 245 ispitanika. Od pogodnosti koje nude mobilne aplikacije za kupovinu,
brzina kupovine je jedna od vaznijih za ispitanike sa prosje¢nom ocjenom od 3,47 na skali od
1 do 5. Ispitanicima je vazno da mogu ucinkovito filtrirati proizvode kako bi pronasli ono §ta
im treba (prosje€na ocjena 3,5) 1 bitno im je da sama aplikacija pronalazi proizvode od interesa
na temelju njihovog prethodnog pretraZivanja sa prosjecnom ocjenom 3,52. VaZnost
jednostavnosti izbornika za koriStenje ispitanici su ocijenili sa prosjeénom ocjenom 3,4

(Barutgu isur., 2015:346).
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Sigurnost koriStenja mobilnih aplikacija je o¢ekivano iznimno vazna za ispitanike. U okviru
ovog istrazivanja ispitanici su jamstvo Cuvanja osobnih podataka ocijenili sa prosjeCnom
ocjenom 3,59 i jamstvo ¢uvanja podataka o kreditnoj kartici sa prosje¢nom ocjenom 3,69

(Barutgu i sur., 2015:346).
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5. Stavovi potrosaca o mobilnoj trgovini

5.1. Metodologija i uzorak

Predmet istrazivanja ovoga rada je analiza trendova mobilne trgovine. Istrazivacki koncept
ovog rada se dominantno temelji na prethodnom istrazivanju Knezevic¢ i sur. (2015), Knezevic¢
i Deli¢ (2017) te Ngubelanga i Duffett (2021) i Barutcu i sur. (2015). U istrazivanju se koristila
metoda ispitivanja. IstraZzivanje je provedeno putem internetske ankete gdje je koristena CAWI
tehnika.

Anketa je bila namijenjen osobama od 18-35 godina starosti. Uz pomo¢ ankete se istrazuju
stavovi mladih potrosaca o mobilnoj trgovini i njihove navike koriStenja pametnih telefona,
preferencije prilikom kupnje te koriStenje mobilnih aplikacija kao alata za kupovinu.
Istrazivanje se provodi sa ciljem boljeg razumijevanja ponasanja mladih potrosaca i trendova
kupnje. U anketi je sudjelovalo 172 ispitanika na temelju kojih su obradeni, objasnjeni i

usporedeni podaci sa prethodnim istrazivanjima.

Prvi set pitanja odnosi se na demografske podatke ispitanika poput spola, starosti, i razine

obrazovanja. Spolna raspodjela prikazana je na sljede¢em grafu (Slika 7)

Spol

32%

= Muski

= Zenski

68%

Slika 7 Prikaz spolne raspodijele ispitanika (lzvor: izrada autora)

1z grafikona je vidljivo da je u ispitivanju sudjelovalo 117 osoba zenskog spola odnosno 68 %,

dok je s druge strane sudjelovalo 55 ispitanika (32 %) muSkog spola.

S obzirom na dob ispitanika najvise ih je bilo u dobi od 18 do 24 godine, a detaljan raspored

kao i udio po godinama dan je na Slici 8.
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Dob ispitanika
/7%

= 18-24
= 25-30
31-35

24%

\_69%

Slika 8 Prikaz starosne dobi ispitanika (Izvor: izrada autora)

69 % ispitanika je bilo u dobi od 18 do 24 godine, nakon toga slijede ispitanici od 25 do 30

godine Zivota. Najmanje ispitanika u ovom istrazivanju ima 31 do 35 godina.

Gledaju¢i obrazovanje najveci broj ispitanika ima srednjoskolsko obrazovanje, a zatim slijede

osobe sa viSom stru¢nom spremom (VSS), a najmanje osoba sa visokom stru¢nom spremom ili

vise. Grafi¢ki prikaz odnosa prikazan je na Slici 9.

Najvisa razina obrazovanje

20%

45%
= Srednja skola
= Prvostupnik

Magistar ili vise

35% /

Slika 9 Najvisa razina obrazovanja (lzvor: izrada autora)
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Prema grafikonu 45 % ispitanika je zavr$ilo srednju Skoli. Nakon toga 35 % ispitanika ima
VSS, dok 20 % njih ima VSS i vi§e. Takoder, najveéi broj ispitanika njih 99,4 % je odgovorio
da koriste smartphone kao primarni mobilni uredaj dok je samo jedan ispitanik odgovorio da

ne koristi smartphone i stoga se daljnja analiza podataka bazira na 171 ispitanika.

5.2.Prikaz rezultata istrazivanja stavova mladih potrosaca o mobilnoj
trgovini

U ovome c¢e dijelu rada biti graficki prikazani rezultati drugog seta pitanja provedenog
istrazivanja provedenog putem internetske ankete. Ispitanici su prvo odgovarali na pitanja o
koriStenju pametnih telefona i mobilnih aplikacija. Prvo pitanje je glasilo: ,,Koliko dugo vec
koristite smartphone?* Ocekivano najveéi dio ispitanika je odgovorio da ih koristi duze od 24
mjeseca (97,1%), zatim od 13 do 24 mjeseca njih 2,3 % i od 0 do 12 mjeseci 0,6 %. Na
sljede¢em grafu prikazani su rezultati istraZivanje za pitanje: ,,Koliko dnevno troSite vremena

na mobilne aplikacije? (Slika 10).

Koliko dnevno troSite vremena na mobilne aplikacije?

7.6%

25.7% = 0-60 min
® 61-120 min
121-180 min

® viSe od 180 min

30.4%

Slika 10 Prikaz odgovora na pitanje: Koliko dnevno trosite vremena na mobilne aplikacije

(Izvor: izrada autora)

Iz grafikona se moze vidjeti da najveci broj ispitanika koristi mobilne aplikacije duze od 3 sata
njih 62 (36,3 %). Nesto manje korisnika upotrjebljava mobilne aplikacije od 2 do 3 sata (30,4

%), a nakon toga slijede korisnici koji provedu 1 do 2 sata u mobilnim aplikacijama njih 25,7
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%. Najmanje je onih koji provedu do 60 minuta u aplikacijama. To je navelo ukupno 13

ispitanika odnosno 7,6 %.

Svi ispitanici su naveli da su barem jednom skinuli neku mobilnu aplikaciju. Neke aplikacije
korisnici mogu besplatno skinuti, dok s druge strane postoje one koje se moraju platiti.

Spremnost ispitanika da plate takve aplikacije prikazana je na sljede¢em grafu (Slika 11).

Kada skidate/preuzimate mobilne aplikacije one su:

25.7% = Samo besplatne

= Besplatne, te u slucaju stvarne nuzde
aplikacije koje se naplacuju

Gotovo uvijek skidam aplikacije koje
se naplacuju

= Nikad nisam skinuo aplikaciju

L74.3%

Slika 11 Prikaz odgovora na pitanje: ,,Kad skidate/ preuzimate aplikacije one su?* (Izvor:

izrada autora)

1z grafikona se moze vidjeti da najveci broj ispitanika njih 127 (74,3 %) uvijek preuzima samo
besplatne aplikacije. Niti jedan ispitanik ne preuzima isklju¢ivo aplikacije koje se naplacuju
dok njih 44 (25,7 %) preuzima uglavnom besplatne, ali u slu€aju stvarne nuzde preuzmu i
aplikacije koje se naplacuju. Ukoliko su korisnici preuzeli aplikaciju postoji moguénost da ¢e
morati platiti dodatni sadrZaj poput nove razine u igrici ili napredne opcije za obradu teksta/slika
i sl. Najveci broj ispitanika nije spreman platiti dodatan sadrzaj njih 80,1 %, dok s druge strane

17 % ispitanika ponekad plati dodatan sadrza;.

Ispitanici koriste razne tipove mobilnih aplikacija, one koje nude sadrzaj za zabavu poput
glazbe, filmova pa sve do onih za drustvene mreze, igrice i dr. Na sljede¢em grafickom prikazu
(Slika 12) prikazane su skupine aplikacija koje ispitanici koriste te je navedeno koje to

aplikacije korisnici najviSe koriste, a koje najmanje. Ispitanici su mogli odabrati viSe odgovora.
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Koje vrste mobilnih aplikacija uobic¢ajeno koristite?

Ostali [l 6 (3.50%)
Business (Adobe reader, jobsdb) [N 27 (15.80%)
Financije(m-banking) [ 100 (58.50%)
Igrice Y 67 (39.20%)
Lifestyle (moda, shopping, Dizajn interijeraisl.) [N 51 (29.80%)
Drustvene mreze (FacelS:)I(.))Ok, Twitter, Instagram i —59 (93%)
Zabava (glazba, filmovi, foto urednik) [ 115 (67.30%)

Novosti (npr. 24 sata, Indeks, Vecernji) [N 28 (16.40%)

Slika 12 Prikaz rezultata istrazivanja na pitanje: ,,Koje vrste mobilnih aplikacija uobicajeno

koristite?* (Izvor: izrada autora)

Ocekivano s obzirom da danas prevladavaju drustvene mreze posebice kod mladih koje je i
obuhvatilo ovo istrazivanje najveci dio ispitanika odabralo je da od aplikacija koristi drustvene
mreze njih 159 (93%) Nakon toga slijede aplikacije za zabavu koje je odabralo 67,30%
ispitanika i aplikacije za financije sa 100 ispitanika odnosno 58,50 %. Ispitanici najmanje
koriste aplikacije za novost (16,40 % ispitanika) i aplikacije poput Adobe readera ili jobsdba
(15,80 % ispitanika). Ukupno 39,20 % ispitanika je navelo da koristi aplikacije za igrice dok je

nesto manje odnosno 51 ispitanik (29,80 %) rekao da koristi aplikacije za modu, kupovinu i sl.

S obzirom da se u sklopu mobilne trgovine kupovina moze obavljati putem web-preglednika i
putem aplikacije ispitanicima su postavljena sljedeca pitanja: ,, Kupujete li preko mobilnih web-
preglednika? 1 ,, Kupujete li preko mobilnih aplikacija?*. Graficki prikaz vezan za mobilne
web-preglednike nalazi se na sljedecoj Slici 13. Od ukupno 171 odgovora, 22,2 % ispitanika je

odgovorilo kako ne koristi mobilni web preglednik za kupovinu.
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Kupujete li preko mobilnih web-preglednika?

22.2%
\ 23.4%

- ‘

S 45%

= Kupujem vise puta
godisnje (viSe od 6 puta)

= Kupujem nekoliko puta
godisnje (2 do 6 puta)

Kupujem jednom godisnje

= Ne kupujem

Slika 13 Prikaz rezultata istrazivanja na pitanje: ,,Kupujete li preko mobilnih web-

preglednika?* (Izvor: izrada autora)

Najveéi broj ispitanika kupuje samo nekoliko puta godisnje preko mobilnih web-preglednika

odnosno 2 do 6 puta njih 45 %. Zatim slijede ispitanici koji kupuju vise od 6 puta godisnje

putem mobilnih web-preglednika (23,4 %) dok je najmanje onih koji kupuju samo jednom

godisnje (9,4 %). Raspored odgovora ispitanika na pitanje vezano za kupovinu putem mobilnih

aplikacija nalazi se na sljedecoj Slici 14

Kupujete li preko mobilnih aplikacija?

28.7%\ / 222%

7.6%

\
41.5%

= Kupujem vise puta
godisnje (viSe od 6 puta)

= Kupujem nekoliko puta
godisnje (2 do 6 puta)

Kupujem jednom godisnje

= Ne kupujem

Slika 14 Prikaz rezultata istrazivanja na pitanje: ,,Kupujete li preko mobilnih aplikacija?

(Izvor: izrada autora)
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U odnosu na broj ispitanika koji ne kupuje putem web-preglednika ipak ih se vise izjasnilo da

ne kupuju preko mobilnih aplikacija njih 28,7 %. U slucaju korisnika koji kupuju putem

aplikacije najvise ih kupuje 2 do 6 puta godisSnje (41,5 %), nakon toga su oni koji kupuju vise

od 6 puta godi$nje njih 22,2 %, a najmanje je onih koji kupuju jednom godisnje (7,6 %).

Korisnici koji upotrebljavaju mobilne aplikacije imaju odredene motive za njihovu uporabu.

Ispitanicima su bili ponudeni odredeni motivi koristenja mobilnih aplikacija za kupnju, a oni

su ih trebali ocijeniti brojevima od 1 do 5 po vaznosti gdje 1 oznacava potpuno nevazno dok 5

izuzetno vazno. Na Slici 15 su prikazani neki od motiva.

Motivi koriStenja mobilnih aplikacija

Provjera recenzija proizvoda/usluga putem mobilnih
aplikacija

Provjera dostupnosti proizvoda u klasi¢nim
prodavaonicama putem mobilnih aplikacija

Povoljnije (promotivne ponude proizvoda/usluga

U app prodavaonicama pronalazim proizvode/usluge
kojih u klasi¢nim prodavaonicama nema

Mogu kupovati u bilo koje doba 24/7

Stedim vrijeme

Nema pritiska na kupnju od strane prodajnog osoblja

Lakse pronalazim proizvode/ usluge od mojeg interesa

Lakse usporedujem mogucénosti kupnje te cijene i
karakteristike proizvoda

ms5 m4 3m2 m1
_32280/43_31%
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Sy 56.69%
. 0
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W 57 . 489%
W 31.50%
- 3.949%
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. 0
7.87%
1 1.57%
mm"mm—m 18.11% 67.72%
= 11.02%
3.15%
Yy 62.99%
. 0
10.24%
m 3.15%
nm 3150/
Ry 62.99%
. 0
3.94%
" 157%
0.79%
47.24%
34.65%
14.96%
1 0,79%
- 2.36%

Slika 15 Prikaz rezultata istraZivanja na pitanje: Ocijenite vaznost motiva koristenja mobilnih

aplikacija prilikom kupovine proizvoda/usluga (1- nevazno; 5 - izuzetno vazno) (Izvor: izrada

autora)
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Iz grafickog prikaza je vidljivo da su ispitanicima jako vazni svi motivi koriStenja mobilnih
aplikacija. Vise od polovice ispitanika je za svaki pojedini motiv navelo ocjenu 5 odnosno rekli
su da im je taj motiv izuzetno vazan kod koriStenja mobilnih aplikacija. Jedni od bitnijih motiva
koriStenja mobilnih aplikacija koje su korisnici naveli su Stednja vremena i moguénost kupovine
24 sata, 7 dana u tjednu. Ispitanici su moguénost kupovine 24 sata 7 dana u tjednu prepoznali
kao najvazniji motiv sa prosje¢nom ocjenom 4,56 (standardna devijacija, SD= 0,71). Ukupno
66,93 % ispitanika je ovaj motiv oznacilo ocjenom 5. Ispitanicima je takoder bitno da preko
aplikacija mogu lakSe pronaci proizvode od vlastitog interesa sa prosje¢nom ocjenom od 4,54
(SD=0,72) gdje ukupno 62.99 % ispitanika ovu tvrdnju smatra izuzetno vaznom. Nakon toga
nesto nizu prosje¢nu ocjenu od 4,5 (SD=0,81) ima motiv Stednje vremena prilikom kupovine.
Ukupno 67,93 % ispitanika smatra da im je izuzetno vazan navedeni motiv kod koristenja

mobilnih aplikacija.

Jednostavnost koriStenja mobilnih aplikacija je izuzetno vazna za svakog korisnika jer mu
skracuje vrijeme za kupnju 1 veca je vjerojatnost da ¢e korisnik nastaviti pretrazivati i na kraju
kupiti nesto. Istrazivanje je ukljucivalo 1 pitanje da ispitanici iskazu slaganje ili neslaganje s
izjavama koje opisuju njihov stav o jednostavnosti koristenja mobilnih aplikacija za kupovinu

proizvoda odnosno usluga. Rezultati istrazivanja su prikazani na Slici 16.

Jednostavnost koriStenja mobilnih aplikacija za
kupnju proizvoda/usluga

= Uopce se ne slazem & uglavnom se ne slazem Niti se slazem, niti ne slazem
# Uglavnom se slazem E Potpuno se slaZzem
80.00%
69.29%
70.00%
60.00% S7.48% °8.27% %

. (] | = |
50.00% 23.62% =
40.00% 32.28% 31.50% e oo, =

98% =

30.00% = =
20.00% = 12.60% =
10.00%  3.15% — = 157%— = I
0.00% ——] — BEE=8

Preferiram jednostavne Moja interakcija s Preferiram personaliziran ~ Bilo mi je jednostavno

dizajne korisni¢kog sucelja mobilnim aplikacijama za dizajn korisni¢kog sucelja svladati upotrebu mobilne
kupnju proizvoda/ usluga aplikacije za kupovinu
je jasna i razumljiva proizvoda/usluga

Slika 16 Prikaz rezultata istrazivanja iskazivanja slaganja ili neslaganja s izjavama koje
opisuju stav o jednostavnosti koristenja mobilnih aplikacija za kupovinu proizvoda/usluga.
(lzvor: izrada autora)
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Korisnici uglavnom jednostavno svladavaju upotrebu mobilne aplikacije za proizvode odnosno
uslugu. Njih 69,29 % je odgovorilo da se potpuno slaze sa ovom tvrdnjom, dok je 24,41 %
ispitanik rekao da se uglavnom slaze. O lako¢i svladavanja upotrebe mobilnih aplikacija govori
i prosje¢na ocjena 4,61 (SD=0,66) Jednostavnost koristenja aplikacije je upravo vazna kako bi
korisnici mogli $to lakSe pronaci zeljeni proizvod/uslugu. Ukupno 57,48% ispitanika preferira
jednostavan dizajn korisnickog sucelja gdje je prosje¢na ocjena 4,39 (SD=0,82). Ukupno 58,27
% ispitanika se u potpunosti slaze da je njihova interakcija sa mobilnim aplikacijama za
kupovinu proizvoda/ usluga jasna i razumljiva. Za ovaj aspekt jednostavnosti prosje¢na ocjena

je 4,47 (SD=0.70)

Na sljedec¢oj Slici 17 ispitanici su trebali iskazati svoje slaganje ili neslaganje s izjavama koje

opisuju njihov stav o korisnosti mobilnih aplikacija za kupovinu proizvoda ili usluga.

W u potpunosti se slazem

m Uglavnom se ne slazem

m uglavnom se slazem

Niti se slazem, niti ne slazem

m Uopce se ne slazem

CLLRE AR AR R AR R R AR R LR R AR R R R R L ER R R ERA AR A 44.090/
Opéenito, vjerujem da je upotreba mobilnih aplikacija [IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIOIIIIIIIIIIIIIIIIIE 33.07% ’
za kupovinu proizvoda/ usluga korisna za mene - 2.36% 2%
mm 3.15%
40.16%
Mobilne aplikacije omoguéuju mi uéinkovitu mm||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||w|||||||||||||||||||||||||||||||ru 38.58%
kupovinu proizvoda/usluga umm_4.72% ’
i 1.57%
. - . - P - I rn A aenara 22.83%
Mobilne aplikacije prikladnije su za kupovinu  yyyymmmmm————S5 36,229
proizvoda/ usluga od ostalih kanala (npr. Internet, s 7 879 27.56%
fizicke prodavaonice) i 5,515
- 19.69%
Preferiram raniju dostupnost i ekskluzivnost S 2%77%%34
proizvoda na mobilnim aplikacijama M 13,39% 0
- 12.60%
- - .- - - - LD EEE AL EEEE AR EEEE AL EEEE LR E R 29 920/
Mobilne aplikacije za preporuku proizvoda, temeljenje  wyyymmmmmm— — I - 37.80%
na povijesti mojeg pregledavanja i kupovine I 0%
proizvoda/usluga , su mi korisne }::::::::::"'%"72%)066/0
Pruiajuél Sirok raspon informacija (t_] detalje (o) I TR .- 48.03%
proizvodima/uslugama, promocijama i sl.) mobilne ST - 38.58%
) . 0
aplikacije pomazu mi oko donosenja odluke o mim 3_94707(? %
m 1.57%

kupovini proizvoda/usluga

Slika 17 Prikaz rezultata istrazivanja iskazivanja slaganja ili neslaganja s izjavama koje

opisuju stav ispitanika o korisnosti mobilnih aplikacija za kupovinu proizvoda/usluga (lzvor:

izrada autora)
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S prosje¢nom ocjenom 4,28 (SD=1,04) ispitanici pokazuju da se uglavnom slazu sa tvrdnjom
da im mobilne aplikacije pruzaju Sirok raspon informacija koje im pomazu da donesu odluku o
kupovini proizvoda/ usluga. Najvise ispitanika je odgovorilo da se u potpunosti slaze sa
navedenim tvrdnjom, njih 48,03 %. Nadalje, ispitanici su sa prosjeénom ocjenom 3,8
(SD=1,27) iskazali da su im korisne mobilne aplikacije koje im daju preporuku proizvoda
temeljenu na povijesti njihovog pretrazivanja i kupovine proizvoda i usluga. Ukupno 37,80 %
ispitanika je navelo da se uglavnom slazu sa tvrdnjom, a njih 29,92 % da se u potpunosti slaze.
Ispitanici sa prosje¢nom ocjenom 4,13 (SD=0,99) opcenito vjeruju da je upotreba mobilnih
aplikacija za kupovinu proizvoda/ usluga korisna za njih. 44,09 % ispitanika se u potpunosti

slaze sa tvrdnjom, a njih 33,07 % se uglavnom slaze.

Postoje odredene prepreke i rizici s kojima se korisnici mobilnih aplikacija susrecu prilikom
kupnje proizvoda ili usluga. Odredeni rizici prilikom kupovine su sigurnost plac¢anja,
mogucnost povrata ukoliko proizvod ne odgovara i sl. Na sljede¢em grafikonu je prikazano u

kojoj mjeri ispitanici vjeruju davateljima usluga (Slika 18).

= Uopce se ne slazem & Uglavnom se ne slazem Niti se slazem, niti ne slazem

& Uglavnom se slazem E U potpunosti se slazem
50.00%

0,
45.00% 44.09%
=
40.00% = 39.37% 39.37%
.00% = = 37.019
32.28% = E . s
35.00% <670 = 32.28% = = E=
29.92% == = = 0 =

30.00% = = = 29.13% =
25.00% 2283% = = = 22.83%

) 19.69% 19.69%
20.00% 16,549

3.39%

|
[

0,
15.00% 11.02%
10.00% 1.87TY= =
3.15%
5.00%
0.79% ==
0.00% -
Vjerujem da davatel;j Vjerujem da je Uvjeren/a sam da Vjerujem da Postojeki pravni okvir
usluga stiti moje postupak plaéanja nema odstupanja u maloprodava¢  za zastitu privatnosti i
podatke preko mobilnih kvaliteti omogucduje povrat  sigurnosti kupca je
aplikacija siguran  proizvoda/usluga od novca ukoliko nisam dovoljan
ocekivanog zadovoljan/na

Slika 18 Prikaz rezultata istrazivanja za iskazivanje slaganja ili ne slaganja s izjavama koje
opisuju koristenje mobilnih aplikacija prilikom kupovine proizvoda/usluga (Izvor: izrada

autora)
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Ispitanici se uglavnom slazu da davatelj usluga $titi njihove podatke i1 da je postupak placanja
preko mobilnih aplikacija siguran. Cak 44,09 % ispitanika je reklo kako se uglavnom slaze sa
tvrdnjom da je pla¢anje preko mobilnih aplikacija sigurno. O tome govori i prosje¢na ocjena
3,82 (SD=0,95).Takoder, ispitanici su uglavnom uvjereni da nema odstupanja u kvaliteti
proizvoda ili usluga od ocekivanog jer prema istrazivanju 39,37 % ispitanika je reklo da se

uglavnom slazu sa tom tvrdnjom. Prosje¢na ocjena za navedenu tvrdnju je 3,67 (SD=0,96).

Na sljede¢em grafikonu prikazani su rezultati istrazivanja gdje su ispitanici ocjenjivali vaznost
prepreka pri koriStenju mobilnih aplikacija za kupnju proizvoda gdje je sa 1 oznaceno ono

nevazno, a sa 5 izuzetno vazno (Slika 19).

mS5 w4 w3 m2 w1l

R R RN 35 4 3%
i 29.13%

Previse nepozeljnih zahtjeva prilikom kupnje 29 05%

proizvoda/ usluga M 8.66%%

(i 4.72%

26.77%
i 27.56%

Potrebna memorija za preuzimanje mobilnih 26.77%

aplikacija I 14.17 %
W 4.72%

25.20%

i 27569
UCcestalost azuriranja mobilnih aplikacija 27.56%

Mmmmmmmmmmm  12.60%

(I 7.09%

37.80%
R AN 33860
Previse obavijesti od strane prodavaca 13.39%
(mmm;mmm 1.1..02%
(- 3.94%

22.83%
i 25.20%

22.83%
mmmmmmmiimmnm 18.90%
IMIIImmmm - 10.24%

Teskoce oko citanja informacija o proizvodima
/uslugama na zaslonu mobilnog telefona

25.20%
iy 32.28%

Koristenje mobilnih aplikacija ubrzano trosi bateriju 29 83%

mobilnog uredaja I 12.60%%6
T 7.09%

Slika 19 Prikaz rezultata istrazivanja ocjene vaznosti prepreka koristenju mobilnih aplikacija

za kupovinu proizvoda/usluga (lzvor: izrada autora)
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Ispitanici smatraju da ima previSe nepozeljnih zahtjeva i previse obavijesti od strane
proizvodaca. Ukupno 35,43 % ispitanika smatra da je izuzetno vazna prepreka u KoriStenju
mobilnih aplikacija za kupovinu previse nepozeljnih zahtjeva. Ukupna prosjecna ocjena za
navedenu prepreku u koriStenju mobilnih aplikacija je 3,82 (SD=1,15). Vise ispitanika njih
37,80 % smatra da je vazna prepreka previse obavijesti od strane proizvodaca, sa prosjenom
ocjenom 3,91 (SD=1,14). Ispitanici su takoder dali dosta visoku ocjenu preprekama kao §to su
ubrzano troSenje baterije mobilnog uredaja prilikom koriStenja aplikacija (prosjec¢na ocjena,
M= 3,56; SD=1,19) problem ¢itanja informacija o proizvodima odnosno uslugama sa ekrana
mobilnog telefona (M=3,31; SD=1,29) kao i potrebna memorija za preuzimanje aplikacija (M=
3,51; SD=1,20)

Nadalje, ispitanici su morali iskazati svoje slaganje, odnosno ne slaganje s izjavama koje
opisuju njihovo zadovoljstvo kupovinom proizvoda ili usluga putem mobilnih aplikacija.

Rezultati su prikazani na Slici 20.

60.00%

54.33%
000 43.31%
0, . 0
40.16% 40.16% 42:52%
40.00% 34.65%
30.00%
20.00% 17.329%=
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10.00% 8.66%
0.79% 1.57% 0.79% 1.57% 1.57% 1.57%
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Vjerujem da kupovina proizvoda/ Vjerujem da prednosti kupovine Vjerujem da kupovina
usluga putem mobilnih aplikacija proizvoda/usluga putem mobilnih proizvoda/usluga putem mobilnih
moze ispuniti moja oc¢ekivanja aplikacija nadilaze utro$ene aplikacija odgovara mojim
resurse (tj. vrijeme i novac) potrebama
= Uopce se ne slazem E Uglavnom se ne slazem Niti se slazem, niti ne slazem
& Uglavnom se slazem E U potpunosti se slazem

Slika 20 Prikaz rezultata istrazivanja za iskazivanje slaganja ili ne slaganja s izjavama koje
opisuju zadovoljstvo kupovinom proizvoda/ usluga putem mobilnih aplikacija (izvor: izrada

autora)

Ispitanici uglavnom vjeruju da kupovina proizvoda/ usluga putem mobilnih aplikacija moze
ispuniti sva njihova oc¢ekivanja. Vise od polovice ispitanika, njih 54,33 % je odgovorilo da se

uglavnom slazu sa izjavom, a njih 34,65 % da se u potpunosti slaze. U prilog tome ide i
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prosjecna ocjena od 4,2 (SD=0,72). Isto tako 40,16 % ispitanika je odgovorilo da se uglavnom
slaze i1 40,16 % da se u potpunosti slaze da prednosti kupovine proizvoda/usluga putem
mobilnih aplikacija nadilazi utroSeno vrijeme i novac. Ukupna prosjena ocjena je 4,17
(SD=0,82). Takoder, 43.31 % ispitanika vjeruje u potpunosti da kupovina proizvoda/ usluga
putem mobilnih aplikacija odgovara njihovim potrebama sa prosje¢nom ocjenom 4,25
(SD=0,83).

Na sljedecoj Slici 21 prikazani su rezultati istrazivanja u kojem su ispitanici trebali iskazati

slaganje ili neslaganje s izjavama koje opisuju njihov stav o zadovoljstvu i lojalnosti kupaca u

mobilnoj trgovini 1 o funkcionalnosti mobilnih uredaja.
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m U potpunosti se slazem m Uglavnom se slazem Niti se slazem, niti ne slazem

m Uglavnom se ne slazem m Uopce se ne slazem

Slika 21 Prikaz rezultata istrazivanja vezanih za iskazivanje slaganja ili neslaganja s izjavama
koje opisuju stav ispitanika o zadovoljstvu i lojalnosti kupaca mobilne trgovine, te o

funkcionalnosti mobilnih uredaja (izvor: izrada autora)
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Iz slike je vidljivo da su ispitanici uglavnom u potpunosti zadovoljni sa funkcionalnosti
mobilnih uredaja. Vecina ispitanika tj. njih 62,79 % je izjavilo da se u potpunosti slaze da je
funkcionalnost uredaja kojeg trenutno koriste prikladna za koriStenje mobilnog interneta. Tome
u prilog ide i visoka prosje¢na ocjena od 4,48 (SD=0,77). Osim toga, njih 63,95 % je reklo kako
je veli¢ina zaslona mobilnog uredaja kojeg trenutno koriste u potpunosti prikladna za koristenje
mobilnog interneta sa prosje¢nom ocjenom 4,5 i standardnom devijacijom od 0,80. Vecinom
ispitanici smatraju da su usluge njihovih telekomunikacijskih operatera dovoljno dobre i da ¢e
ih koristiti dalje. Njih 16,28 % je izjavilo da se niti slaze, niti ne slaze, 34,30 % da se uglavnom
slaze, a 43,02 % ispitanika da se u potpunosti slaze sa tvrdnjom. Isto tako 32,56% ispitanika se
uglavnom slaze sa tvrdnjom da bi preporucili usluge telekomunikacijskog operatera kojeg
trenutno koriste, a 31,98 % ih se slaze u potpunosti sa navedenom tvrdnjom, a prosje¢na ocjena

za navedeno je 3,8 (SD=1,11).

Sljedeci set pitanja se odnosi na buduc¢nost koriStenja mobilne trgovine. Prvo su ispitanici
iskazivali svoje slaganje odnosno ne slaganje s izjavama koje opisuju kako bi zeljeli da mobilna

trgovina izgleda u buduénosti. (Slika 22)
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Slika 22 Prikaz rezultata istrazivanja vezanih za iskazivanje slaganja ili ne slaganja s izjavama
koje opisuju kako bi ispitanici Zeljeli da mobilna trgovina napreduje u buduénosti (Izvor:
izrada autora)
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Ispitanici se gotovo u potpunosti slazu s moguénoséu plac¢anja fizickih proizvoda preko
mobilnih uredaja prilikom preuzimanja u fizickim prodavaonicama gdje je prosje¢na ocjena
3,98 (SD=1,04). Najvise ih je odgovorilo da se u potpunosti slaze, ukupno 39,18 % ispitanika,
a nakon toga 30,41 % ispitanika da se uglavnom slaze. 40,35 % ispitanika se u potpunosti slaze
sa zeljom da u buduénosti imaju §to bolje iskustvo pretrazivanja, a njih 35,09 % se uglavnom
slaze sa navedenom izjavom. Takoder, u buduénosti ispitanici u potpunosti Zele mobilne lojalne
kartice kojima se nagraduje njihova lojalnost koristenja u okviru nagrada ili popusta za pla¢anje
putem mobilnih uredaja. Dokaz tome je i prosjecna ocjena od 4,02 (SD=1,01) Ispitanici se s
ovim uglavnom slazu sa 33,92 % ispitanika i u potpunosti slazu sa 40,35 % ispitanika. Osim
toga u buducnosti zele i mobilne nov¢anike kako bi im se olaksalo placanje putem mobilnih

uredaja.

Na sljedecem pitanju ispitanici su morali iskazati svoje slaganje odnosno ne slaganje s izjavama
koje opisuju njihovu namjeru koriStenja mobilnih aplikacija za kupovinu proizvoda/usluga u

buducénosti (Slika 23).

38.60%
24.56%
26.32% 27.49%
0 o810  22.81% 25.73% | 25.73%
19.88% — ==18.71%==
| = 13.45%
== 0, —
=3 19% 10.53% ==
= = = %
Namjeravam u buducnosti Zelim primati poruke Namjeravam ¢esto kupovati
redovito koristiti mobilne maloprdavada na mobilnim  proizvode /usluge putem mobilnih
aplikacije za kupovinu aplikacijama (npr. obavijest o aplikacija u buducnosti)
proizvoda/usluga koje smatram  promotivnim akcijama, dolasku
korisnima novih proizvoda na trziste)
E Uopce se ne slazem E Uglavnom se ne slazem Niti se slazem, niti ne slazem
E Uglavnom se slazem E U potpunosti se slazem

Slika 23 Prikaz rezultata istraZivanja vezanih za iskazivanje slaganja ili neslaganja s izjavama
koje opisuju namjeru koriStenja mobilnih aplikacija za kupovinu proizvoda/ usluga u

buduénosti (izvor: izrada autora)

Prema istrazivanju vidljivo je da su ispitanici u najvecoj mjeri spremni i u buduénosti koristiti

mobilne aplikacije za kupovinu proizvoda li usluga. Od ukupno 171 ispitanika njih 19,88 % niti
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se slaze niti ne slaze sa namjerom koriStenja mobilnih aplikacija u buduénosti za kupovinu
proizvoda ili usluga, 26,32 % ispitanika se uglavnom slaze, dok je najveci broj onih koji se u
potpunosti slaze, njih 38,60 %. Prosje¢na ocjena za namjeru koriStenja mobilnih aplikacija za
kupovinu u buduénosti je 3,82 (SD=1,22). S druge strane ispitanici uglavnom ne zele primati
poruke maloprodavaca na mobilnim aplikacijama. Najvise ih se uopce ne slaze sa izjavom da
zele primati poruke kao $to su obavijesti poput promotivnih akcija ili obavijest o dolasku novih
proizvoda na trziste. Radi se o ukupno 27,49 % ispitanika, a uglavnom se ne slaze njih 22,81
%. Najmanje je onih koji se u potpunosti slazu, a to je samo 8,19 % ispitanika. Tome u prilog
ide i dosta niska prosje¢na ocjena 2,61 (SD=1,32). Ispitanici su uglavhom podijeljenog
misljenja o namjeri ¢estog kupovanja proizvoda/ usluga putem mobilnih aplikacija u buduénosti
Sto govori prosjeéna ocjena od 3,42 (SD=1,29). Od ukupno 171 ispitanika, 25,73 % je
odgovorilo da se niti slaze niti ne slaze, 24,56 % da se uglavnom slazu i 25,73 % da se u

potpunosti slaze s navedenom izjavom.

Zadnje pitanje na koje su ispitanici morali odgovoriti je vezano za namjeru koriStenja pametnih

telefona u buduc¢nosti. Na Slici 24 su prikazani rezultati.
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mobilni uredaj u buduénosti aplikacija na smartphone uredaju u
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Slika 24 Prikaz rezultata istrazivanja za iskazivanje slaganja ili neslaganja s izjavama koje

opisuj namjeru koriStenja pametnih telefona (izvor: izrada autora)
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Ispitanici su uglavnom izjavili da ¢e u buduénosti koristiti Smartphone kao primarne mobilne
uredaje cemu u prilog ide i visoka prosje¢na ocjena 4,48 (SD= 0,87). Od 172 ispitanika njih
66,86 % je reklo kako se u potpunosti slaze sa navedenom izjavom dok je 19,77 % ispitanika
rekla da se uglavnom slaze, a 9,88 % niti slaze, niti ne slaze. Kod planiranja kupovanja preko
mobilnih aplikacija na smartphone uredajima u buduc¢nosti, 43,02 % ispitanika je rekao kako
se u potpunosti slaze sa izjavom, nesto malo manje 22,67 % da se uglavnom slaze, a 19,77 %

niti slaze niti ne slaze o cemu govori i nesto niza prosjecna ocjena 3,87 (SD=1,24)
5.3. Ogranicenja i preporuke za buduca istrazivanja

Podaci koji su dobiveni ovim istrazivanjem jasno pokazuju da mladi pozitivno gledaju na
mobilnu trgovinu i kupnju preko aplikacija, ipak treba istaknuti kako postoje i odredena
ogranicenja u ovome istrazivanju. Mora se imati na umu da je uzorak koji je ispitan u ovom
istrazivanju proveden na svega 172 ispitanika i stoga taj broj ne omogucuje donosenje kona¢nog
zakljucka. Za reprezentativniji uzorak potrebno je ukljuéiti vise ispitanika. Anketa je anonimna,
no ne smije se zanemariti pristranost ispitanika u davanju odgovora niti utjecaj drusStvene

pozeljnosti.

U ispitivanju je sudjelovalo viSe ispitanika Zenskog spola njih 68 % dok je 32 % ispitanika bilo
muskog spola. U buduc¢im istrazivanjima trebalo bi se raditi bolja segmentacija ispitanika po
spolu. Takoder, ova anketa je bila usmjerena na mladu populaciju osoba od 18 do 35 godina i
bila je dostupna na kanalima na kojoj se nalazi ve¢inom mlada generacija i odgovori su
temeljeni samo na odredenoj demografskoj populaciji. Buduca bi istraZivanja trebala obuhvatiti
heterogeniji uzorak s ve¢im udjelom starijih. Preporuka za buduca istrazivanja je da se koristi
veci broj kanala za prikupljanje podataka koji ¢e obuhvatiti zna¢ajniji broj ispitanika. Osim toga
sudionici su mogli davati iskrivljene odgovore zbog nedovoljne upucenosti i nerazumijevanja

postavljenih pitanja.

Ograni¢enje ovog istrazivanje je usmjerenost na pojedino trziSte. Veéi dio prethodnog
istrazivanja kao 1 vlastito istrazivanje provedeno je na trziStu Republike Hrvatske pa se podaci
ne mogu generalizirati na cijelu populaciju kako u Europi tako i u svijetu. Stoga je preporuka
da se buduca istrazivanja provedu na razli¢itim trzistima. Ovo istrazivanje bi u buduénosti
trebalo prosiriti, a sve s ciljem §to boljeg razumijevanja potreba korisnika kao i pracenja

buducih trendova mobilne trgovine.
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6. Rasprava

Na temelju prikazanih rezultata istrazivanja koja su prethodno provedena i na temelju vlastitog
istrazivanja moze se uociti da postoje odredene sli¢nosti koje potvrduju da postoje odredeni
trendovi u mobilnoj trgovini, ali da postoje i odredene razlike Sto znaci da su se trendovi s
godinama mijenjali. Vazno je naglasiti da je vlastito istrazivanje, istraZivanje koje su proveli
Knezevié i sur. (2015) i Knezevié¢ i Deli¢ (2017) provedeno na ispitanicima u dobio od 18 do
35 godina i da je najviSe ispitanika koji su sudjelovali u anketama bilo u dobi od 18 do 24
godine, a najmanje onih u dobio od 31 do 35 godina. U slucaju vlastitog istrazivanja najvise

ispitanika je zavrsilo srednju $kolu, dok je kod prethodnog istrazivanja najvise onih sa VSS.

U okviru prethodnog istrazivanja Knezevi¢ i sur. (2015) ispitanici su iskazali da u najveco]
mjeri provode izmedu 60 minuta 1 2 sata koriste¢i mobilne aplikacije, dok je u vlastitom
istrazivanju brojka malo drugacija. Naime, najviSe ispitanika je navelo kako koriste mobilne
aplikacije duze od 3 sata, a nakon toga slijede oni koji ih koriste izmedu 2 i 3 sata. S obzirom
da je prethodno istrazivanje provedeno 2015 godine za ocekivati je ovakav trend s obzirom na
to da se danas sve viSe upotrebljavaju mobiteli 1 koriste mobilne aplikacije narocito one vezane
za druStvene mreze na kojima danas mladi provode jako puno vremena. Kao §to je 1 za oc¢ekivati
ispitanici su u oba istrazivanja iskazali da uglavnom koriste isklju¢ivo besplatne aplikacije ili u

slucaju stvarne nuzde aplikacije koje se naplacuju.

Da mladi u najvecoj mjeri koriste drustvene mreze dokazalo je i pitanje o vrsti aplikacija koje
mladi obi¢no koriste. I prema vlastitom istrazivanju, ali prema prethodnom istrazivanju moze
se vidjeti da su ispitanici naveli kako najvise koriste drustvene mreze kao mobilne aplikacije.
U prethodnom istrazivanju ukupno 91,9 % ispitanika najviSe koristi aplikacije za drustvene
mreZze, a u vlastitom istraZzivanju njih 93 %. S druge strane u prethodnim istrazivanjima
ispitanici su visoko rangirali vijesti tj. aplikacije za novosti (66,3 %) dok je vlastito istrazivanje
pokazalo kako ispitanici viSe ne koriste takve aplikacije u toj mjeri kao prije (16,40 %) Kao
razlog tome mozda se moze navesti da danas na drustvenim mrezama korisnici imaju jako puno
informacija 1 novosti. Za razliku od prethodnog istraZivanja aplikacije za zabavu prate
drustvene mreze, a nakon toga aplikacije za financije. Danas gotovo svi korisnici mobilnih
telefona posjeduju mobilno bankarstvo preko kojeg imaju uvid u svoje raune i mogu vrSiti

transakcije.

Trend kupovine putem mobilnih aplikacija se s godinama mijenjao, posebice tijekom

pandemije COVID-19. Prethodno istrazivanje pokazuje da korisnici ne koriste u velikoj mjeri
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aplikacije za kupovinu. No vlastito istrazivanje pokazuje da ljudi ipak kupuju nekoliko puta
godisnje od 2 do 6 puta. Zanimljivo je da su se ispitanici izjasnili da ipak vise kupuju preko

mobilnih web-preglednika nego preko aplikacija.

Ispitanici su kako u prethodnim istrazivanjima tako i u vlastitom istrazivanju iskazali da im je
jako bitno vrijeme kupovine. Koriste¢i mobilnu trgovinu uvelike se skracuje vrijeme koje je
potrebno za kupnju jer kupac ne mora odlaziti u fizicke trgovine, trositi vrijeme, ali i novac na
putovanje. To pokazuje i prethodno istrazivanje Knezevic i sur.(2015) kao i vlastito istrazivanje
sa visokim prosje¢nim ocjenama. U prethodnom istraZivanju je prosjecna ocjena 4,21, dok je u
vlastitom ona nesto viSa 4,5. Osim toga oba su istrazivanja pokazala da je ispitanicima vazno i
to da u mobilnoj trgovini mogu svoju kupnju vrsiti 24 sata 7 dana u tjednu, odnosno bilo kada
i bilo gdje. Vlastito istrazivanje za navedeni motiv pokazuje najvisu prosje¢nu ocjenu 4,56, dok
prethodno istrazivanje Knezevi¢ 1 sur.(2015) pokazuje prosjecnu ocjenu 4,21, a sli¢no tome
pokazuje i istrazivanje Ngubelanga i Duffett (2021) sa prosjeénom ocjenom 4,09. Osim toga

vaznim smatraju 1 to da nema pritiska na kupnju od strane prodavaca.

Jednostavnost mobilnih aplikacija su bitni za zadovoljstvo korisnika. Iz vlastitog istraZivanja
moze se vidjeti da korisnici jako preferiraju jednostavne dizajne korisni¢kog sucelja. Upravo
tome teze i velike tvrtke i moze se zakljuéiti da u tome uspijevaju jer je 69,29 % korisnika
navela da im je bilo jednostavno svladati upotrebu mobilnih aplikacija za kupovinu proizvoda
ili usluga. To potvrduje i visoka prosje¢na ocjena 4,61. U istrazivanju Knezevié¢ i Deli¢ (2017)
za ovaj aspekt zadovoljstva ispitanici su dali prosje¢nu ocjenu 4,0. Osim jednostavnosti
koristenja na zadovoljstvo ispitanika utjecu i1 funkcionalnost mobilnog uredaja. 1z istrazivanja
je vidljivo da su ispitanici uglavnom zadovoljni sa veli¢inom zaslona i funkcionalnosti svog
mobilnog uredaja koji je prikladan za koriStenje mobilnog interneta. Nadalje, ispitanici su u
vlastitom istrazivanju naveli da je njihova interakcija s aplikacijama mobilne trgovine
razumljiva sa prosje¢nom ocjenom 4,47. Za razliku od toga u prethodnom istrazivanju
Ngubelanga i Duffett (2021) nesto je niZa prosje¢na ocjena 3,75 i stoga se moze pretpostaviti

da su s vremenom aplikacije sve bolje i prihvatljivije za potrosace.

Ispitanici su u prethodnom istrazivanju Knezevi¢ 1 Deli¢ (2017) smatrali da im je najveca
prepreka kod koriStenja mobilnih aplikacija za kupovinu to da aplikacije skracuju vijek trajanja
baterije mobilnog uredaja sa i da su potrebna Cesta azuriranja. Za razliku od toga u vlastitom
istrazivanju ispitanicima vise to ne predstavlja glavnu prepreku. Kao moguci razlog tomu

napredak tehnologije i bolji vijek trajanja baterija. Ukupno 37,80 % ispitanika je u vlastitom

41



istrazivanju iskazalo da im najviSe smetaju obavijesti od strane prodavaca i previSe nezeljenih

zahtjeva prilikom kupnje proizvoda i usluga §to je slicno prethodnom istrazivanju.

Jedna od prepreka je i sama sigurnost prilikom internetske kupovine. Vlastito istrazivanje
pokazuje da ispitanici jesu sigurni, ali ne bas u potpunosti u placanje preko mobilnih aplikacija.
Mogu¢i razlog toga lezi u brojnim prijevarama kojima svakodnevno svjedo¢imo. Isto tako
ispitanici nisu u potpunosti sigurni da davatelji usluga stite njihove podatke. Za razliku od toga
prethodnim istrazivanjem je utvrdeno da vecina ispitanika misli kako je postupak kupovine u

mobilnim aplikacijama siguran.

Korisnicima su bitne odredene pogodnosti koje nude mobilne aplikacije. S prosje¢nom ocjenom
4,28 u vlastitom istraZivanju ispitanici pokazuju da im aplikacije filtriraju informacije koje su
im potrebne kako bi mogli kupiti proizvod. S druge strane u prethodnom istrazivanju Barutgu i
sur. (2015) je niza ocjena za korisnost filtriranja informacija odnosno proizvoda i usluga
tijekom kupovine 1 ona iznosi 3,5. S obzirom da je ovo istrazivanje provedeno 2015 godine za
ocekivat je da se ucinkovitost mobilnih aplikacija promijenila. NeSto manja razlika u
prosje¢nim ocjenama prethodnog istrazivanja i vlastitog je u tome da aplikacije pronalaze
proizvode od interesa na temelju njihovog prethodnog pretrazivanja gdje je prosjecna ocjena u

prethodnom istrazivanju 3,52, a u vlastitom 3,8.

U budu¢nosti ispitanici Zele redovito koristiti mobilne aplikacije za kupovinu Sto govori da
mobilna trgovina ima svoju buduénost. Pojedini autori predvidaju da ¢e mobilna trgovina s
godinama rasti kako bude napredovala tehnologija i da ¢e ju sve viSe ljudi koristiti. Ispitanici
imaju odredene zahtjeve kako bi Zeljeli da aplikacije izgledaju u buduénosti. Takva istrazivanja
mogu pomo¢i trgovcima da naprave inovacije u svojim aplikacijama osluskujuci potrebe svojih
potrosaca. Prema tome ispitanici smatraju da bi im bolja usporedba informacija i cijena o
proizvodima odnosno uslugama bila od velike koristi prilikom kupovanja. Isto tako smatraju

da bi mobilni nov€anici u buduénosti olaksali pla¢anje putem mobilnih uredaja.

Mobilna trgovina dakako ima svoju buduénost. To je pokazala namjera ispitanika da u
buducnosti sSmartphone koriste kao primarni mobilni uredaj. Isto tako ispitanici su izjavili kako

planiraju u buduénosti preko smartphone uredaja kupovati u mobilnim aplikacijama.
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7. Zakljutak

Mobilna trgovina je danas brzorastuca i sveprisutna trgovina zbog toga $to ljudi svakodnevno
koriste svoje pametne telefone, a u buduc¢nosti se o¢ekuje jos veci njen rast. Ovaj trend najvise
dolazi do izrazaja kod mlade generacije. Danas vremenska i lokacijska ogranicenja postaju
proslost jer uz samo par dodira mozemo naruciti zeljeni proizvod na svoju kuénu adresi. Mladi
danas jako dobro prihvacéaju tehnologije i tu se stvara prilika svim poduze¢ima da koriste

aplikacije kako bi dosli do svojih kupaca.

TrziSte mobilnih uredaja je danas u sve ve¢em porastu, a s obzirom da se ono konstantno mijenja
vlasnici se susre¢u sa novim trendovima. Danas je mozda najznacajniji trend kupnja preko
mobilnih aplikacija i tvrtke ih moraju poceti upotrebljavat ukoliko Zele opstati na trzistu.
OlakSana kupovina i naru€ivanje jednim klikom gdje korisnici imaju spremljene osobne
podatke uvelike skracuje vrijeme kupnje i veca je vjerojatnost da ¢e taj proizvod potroSac kupiti.
DrusStvene mreze koje su danas sveprisutne takoder olakSavaju kupnju i tvrtke ih trebaju
upotrebljavati u svom poslovanju. Za sigurnost kupca kako bi se sprijecile mobilne prijevare su
itekako znacajni mobilni nov¢anici koji s godinama postaju sve popularniji. Jedni od bitnih
trendova su i chatbotovi kao i kupovina putem glasa koji su buduénost. Chatbotovi, koji
kupcima daju korisne informacije, mogu tvrtkama ustedjeti troskove korisni¢ke podrske. Uz to
velika podrSka za kupce je virtualna i proSirena stvarnost koja im omogucuje da virtualno
isprobaju proizvod i na taj nacin se smanji mogucnost njihovog povratka i poveca zadovoljstvo

kupca.

Provedenim istrazivanjem je dobivena slika malog djela mladih potrosaca, 1 uvid u njihovo
ponasanje. S obzirom da se radi 0 malom uzorku nije moguce donijeti generalni zakljucak, no
moze se uvidjeti odredene promjene u odnosu na prethodno istrazivanje provedeno 2015.
godine. NajviSe promjena se uocava dolaskom pandemije COVID-19 kad su ljudi zbog
nemogucnosti odlaska u fizicke trgovine poceli kupovati preko interneta. Ovim su radom
istrazivani stavovi mladih potroSa¢a u Hrvatskoj prema pametnim telefonima i mobilnim

aplikacijama koje se koriste kao alat za kupovinu

Najvazniji trend mobilne trgovine koji dominira je kupovina putem mobilnih aplikacija.
Provedeno istrazivanje dokazuje taj trend jer se vidi rast broja ljudi koji upotrebljavaju mobilne
aplikacije za kupovinu. Prema istrazivanju gotovo cijela populacija mladih potrosaca koristi
pametne telefone vrlo Cesto i uglavnom viSe od tri sata. Vecinu svog vremena provedu na

drustvenim mreZama, a upravo je to signal tvrtkama da svoju trgovinu trebaju proSiriti upravo
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na te aplikacije jer one imaju ogroman potencijal stvaranja dodane vrijednosti i pobolj$anja

ucinkovitosti.

Ispitanici su uStedu vremena i dostupnost 24 sata, 7 dana u tjednu prepoznali kao najvazniji
motiv za koriStenje mobilnih aplikacija za kupovinu u mobilnoj trgovini. No, unato¢ tome s
druge strane kao najvecu prepreku naveli su previSe obavijesti od strane prodavaca. Potrebna
su stalna istrazivanja s obzirom na konstantan razvoj tehnologija kako bi tvrtke mogle
zadovoljiti potrebe svojih korisnika i kako bi mogle biti dostojna konkurencija svojim
protivnicima. Lojalnost kupca je bitna za svako poslovanje. Mobilna trgovina posjeduje i
odredene prepreke koje tvrtke moraju konstantno nadilaziti da bi svoje poslovanje doveli na

najvisu razinu.

Kao $to je istraZivanje pokazalo mobilna trgovina ima svoju buduénost, no potroSaci ¢e biti sve
zahtjevniji 1 biti ¢e potrebno vrsiti konstantna istrazivanja i razvoj kako bi se zadovoljilo njihove
potrebe 1 kako bi oni bili lojalni. Neizbjezan je napredak mobilne trgovine i njenih trendova

koji ¢e s vremenom biti sve sloZeniji.
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Prilozi
ANALIZA TRENDOVA MOBILNE TRGOVINE
Anketni upitnik
1. Spol
O Muski

QO Zenski
2. Godine

O 18-24
O 25-30

O 31-35
3. Mjese¢na primanja (uklju¢ivo dZeparac, stipendiju, placu, naknadu za rad preko

student servisa)
O Do 500 HRK
O 500-1000 HRK
O 1001-2000 HRK
O 2001-5000 HRK

O Vise od 5000 HRK

4. NajviSa razina obrazovanja
O Srednja skola
O Prvostupnik

O Magistar ili vise

5. Koristite li smartphone kao primarni mobilni ureda;j?
O Da
O Ne

6. Koliko dugo ve¢ koristite smartphone?

O 0-12 mjeseci
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O 13-24 mjeseci

O Preko 24 mjeseca

7. Koliko dnevno trosite vremena na mobilne aplikacije?
O 0-60 min
O 61-120 min
O 121-180 min

O Vise od 180 min
8. Kad skidate/ preuzimate mobilne aplikacije, one su:

O Samo besplatne
O Besplatne, te u sluéaju stvarne nuzde aplikacije koje se naplaéuju
O Gotovo uvijek skidam aplikacije koje se naplacuje

O Nikad nisam skinuo aplikaciju

9. Koje vrste mobilnih aplikacija obi¢no koristite
|| Novosti (npr. 24 sata, Indeks, Vecern;ji)
| ] zabava (npr. muzika, filmovi, foto urednik)
|| Drustvene mreze (npr. Facebook, Twitter, Instragram)
[] Lifestyle (npr. moda, shopping, dizajn interijera)
[] Igrice
[] Financije (npr. m-banking)
[ ] Business (npr. Adobe reader, jobsdb)

L] Ostali (molim navedite: )

10. Kada ve¢ koristite aplikacije, koliko cesto placate za dodatne sadrZaje unutar
mobilne aplikacije (npr. nova razina u igrici; napredne opcije za obradu teksta/slika;

produzetak vremena koriStenja aplikacije)?

O Ne koristim aplikacije
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O Nikad ne plaéam dodatne sadrzaje
O Ponekad plaéam dodatne sadrzaje
O Relativno éesto plaéam dodatne sadrzaje

O Uvijek plaéam dodatne sadrzaje
11. Ocijenite vaznost motiva koriStenja mobilnih aplikacija (1- nevazno, 5-izuzetno vazno)
1 2 3 4 5
1. Pomoc¢u mobilnih aplikacija mogu pronaci opée informacije
i OO0 OO0 O

od osobnog interesa

2. Pomoc¢u mobilnih aplikacija mogu pratiti vijesti o drustvenim

zbivanjima putem aplikacija javnih medija

3. Pomoc¢u mobilnih aplikacija mogu pratiti vijesti o drustvenim

O
O
O
O
O

zbivanjima putem aplikacija javnih medija

4. Pomoc¢u mobilnih aplikacija mogu se dobro informirati o
proizvodima i uslugama koje namjeravam kupiti

5.Pomo¢u mobilnih aplikacija mogu igrati online igrice

6. Pomoc¢u mobilnih aplikacija mogu komunicirati s prijateljima
na drustvenim mrezama

7. Pomoc¢u mobilnih aplikacija mogu igrati igre na srecu

8. Pomoc¢u mobilnih aplikacija mogu kupovati 24/7

9. Mobilne aplikacije pomazu mi u rjeSavanju nekih konkretnih

O OO0 O O O
O OO0 O O O
O OO0 O O O
O OO0 O O O
O OO0 O O O

problema (racunalni zadaci i sl.)

12. Kupujete li preko mobilnih web preglednika?
O Ne kupujem
O Kupujem jednom godisnje
O Kupujem nekoliko puta godisnje (2 do 6 puta)

O Kupujem vise puta godisnje (vise od 6 puta)

13. Koje kategorije proizvoda kupujete preko mobilnih web-preglednika?

[ ] Ulaznice za kino, kazaliste, koncerte i sportske dogadaje
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[ | Ragunalnu opremu i programe

[] CD,DVD, digitalnu multimediju (glazba i filmovi)
[] Odjecu, obucu, modne dodatke

[] Putovanja

[ ] Potrogacki elektroniku

[] Knjige

[ ] Hranu 1pice

[ ] Proizvode/ usluge za zdravlje i ljepotu

14. Koliko u prosjeku mjesecno troSite na kupovinu preko mobilnih web-preglednika?
O 1-50 HRK
O 50-100 HRK
O 100-200 HRK
O 200-500 HRK

O Vise od 500 HRK

15. Kupujete li preko mobilnih aplikacija?
O Ne kupujem
O Kupujem jednom godisnje
O Kupujem nekoliko puta godisnje (2 do 6 puta)

O Kupujem vise puta godisnje (vise od 6 puta)

16. Jeste li ikad skinuli/preuzeli mobilnu aplikaciju za kupovinu proizvoda/ usluga?
O Da
O Ne

17. Ocijenite vaznost motiva koriStenja mobilnih aplikacija prilikom kupovine

proizvoda/usluga (1- nevazno; 5 - izuzetno vazno)
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18.

PN
()
w
I
($)]

1. LakSe usporedujem moguénosti kupnje te cijene i
karakteristike proizvoda

2. Lakse pronalazim proizvode/usluge od mojeg interesa

3. Nema pritiska na kupnju od strane prodajnog osoblja

4. Stedim vrijeme

5. Mogu kupovati u bilo koje doba 24/7

6. U app prodavaonicama pronalazim proizvode/usluge kojih u
klasi¢nim prodavaonicama nema

7. Povoljnije (promotivne) ponude proizvoda/usluga

8. Postupak kupovine je jednostavniji i manje naporan nego

O O O O0OO0OO0O O
O O O O0OO0OO0O O
O O O O0OO0OO0O O
O O O oooO O
O O O O0OO0OO0O O

putem mobilnih web preglednika

9. Sposobnost lociranja klasi¢nih prodavaonica putem mobilne

O
O
O
O
O

aplikacije

10. KoriStenje mobilnih kupona za popuste prilikom kupovine u
klasi¢nim prodavaonicama

11. Pronalazenje radnog vremena klasi¢nih prodavaonica putem
mobilnih aplikacija

12. Provjera dostupnosti proizvoda u klasi¢nim prodavaonicama
putem mobilnih aplikacija

Provjera recenzija proizvoda/usluga putem mobilnih aplikacija O O O O O

Iskazite slaganje ili neslaganje s izjavama koje opisuju vas stav o korisnosti mobilnih
aplikacija za kupovinu proizvoda/usluga (mogu¢i odgovori: uopée se ne slazem,
uglavnom se slazem, niti se slazem niti ne slazem, uglavnom se slaZzem i u potpunosti
se slazem)

e Pruzajuéi Siroki raspon informacija (tj. detalje o proizvodima/uslugama,
promocijama i sl.), mobilne aplikacije pomaZzu mi oko donoSenja odluke o
kupovini proizvoda/usluga

e Pruzajuéi azurne informacije (u realnom vremenu) mobilne aplikacije pomazu

mi oko donosenja odluke o kupovini proizvoda/usluga
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Mobilne aplikacije za preporuku proizvoda, temeljene na povijesti mojeg
pregledavanja i kupovine proizvoda/usluga, su mi korisne

Preferiram raniju dostupnost i ekskluzivnost proizvoda na mobilnim
aplikacijama

Mobilne aplikacije prikladnije su za kupovinu proizvoda/usluga od ostalih
kanala (npr. Internet, fizicke prodavaonice)

Mobilne aplikacije omoguéuju mi ué¢inkovitu kupovinu proizvoda/usluga
Opcenito, vjerujem da je wupotreba mobilnih aplikacija za kupovinu

proizvoda/usluga korisna za mene

19. Iskazite slaganje ili neslaganje s izjavama koje opisuju va$ stav o jednostavnosti

20.

koristenja mobilnih aplikacija za kupovinu proizvoda/usluga (moguéi odgovori: uopce

se ne slazem, uglavnom se slazem, niti se slazem niti ne slazem, uglavnom se slazem i

u potpunosti se slazem)

Preferiram jednostavne dizajne korisnickog sucelja

Moja interakcija s mobilnim aplikacijama za kupovinu proizvoda/usluga je jasna
i razumljiva

Preferiram personalizirani dizajn korisnickog sucelja (npr. broj stavki/proizvoda
prikazanih na jednoj stranici, boja, pozadinska glazba)

Bilo mi je jednostavno savladati upotrebu mobilne aplikacije za kupovinu

proizvoda/usluga

1 2 3 4 5

1. koriStenje mobilnih aplikacija ubrzano trosi bateriju mobilnog

OO 00O O

aparata
2. Teskoce oko Citanja informacija o proizvodima/uslugama na OO0 00 O
zaslonu mobilnog telefona
3. PreviSe obavijesti od strane prodavaca OHNONONONG®)
4. Ucestalost azuriranja mobilnih aplikacija OHNONONONG®)
5. Potrebna memorija za preuzimanje mobilnih aplikacija OHONONONS
6. Mobilni kuponi ne prihvacaju se na blagajnama klasicnih

p p ] £4) OO0 OO0 O

prodavaonica
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7. Mobilne aplikacije se nedovoljno promoviraju (nedostatak

OO OO0OO0

svijesti o prednostima koriStenja)

8.

PreviSe = nepozeljnih  zahtjeva  prilikom  kupnje

OO OO0OO0

proizvoda/usluga (ankete, osobne informacije...)

21. Iskazite slaganje ili neslaganje s izjavama koje opisuju koriStenje mobilnih aplikacija

prilikom kupovine proizvoda/usluga (moguc¢i odgovori: uopce se ne slazem, uglavnom

se slazem, niti se slazem niti ne slazem, uglavnom se slazem i u potpunosti se slazem)

Vjerujem da davatelj usluga $titi moje osobne podatke

Vjerujem da je postupak plac¢anja preko mobilnih aplikacija siguran

Uvjeren/a sam da nema odstupanja u kvaliteti proizvoda/usluga od ocekivanog
Vjerujem da maloprodavac¢i omogucuju povrat novca u sluc¢aju nezadovoljstva
proizvodom/uslugom kupljenom preko mobilnih aplikacija

Postojeci pravni okvir za zaStitu privatnosti i sigurnosti kupaca je dovoljan

22. Iskazite slaganje ili neslaganje s izjavama koje opisuju vase zadovoljstvo kupovinom

23.

proizvoda/usluga putem mobilnih aplikacija (moguéi odgovori: uopée se ne slazem,

uglavnom se slazem, niti se slazem niti ne slazem, uglavnom se slazem i u potpunosti

se slazem)

Vjerujem da kupovina proizvoda/usluga putem mobilnih aplikacija moze
ispuniti moja ocekivanja

Vijerujem da prednosti kupovine proizvoda/usluga putem mobilnih aplikacija
nadilaze utroSene resurse (tj. vrijeme i novac)

Vjerujem da prednosti kupovine proizvoda/usluga putem mobilnih aplikacija

nadilaze utroSene resurse (tj. vrijeme i novac).

Iskazite slaganje ili neslaganje s izjavama koje opisuju vaSu namjeru koriStenja

mobilnih aplikacija za kupovinu proizvoda/usluga u buducnosti aplikacija (moguci

odgovori: uopée se ne slazem, uglavnom se slazem, niti se slazem niti ne slazem,

uglavnom se slazem i u potpunosti se slazem)

Namjeravam u buduénosti redovito koristiti mobilne aplikacije za kupovinu
proizvoda/usluga koje smatram korisnima

Zelim primati poruke maloprodava¢a na mobilnim aplikacijama (npr. obavijesti
o promotivnim akcijama, dolasku novih proizvoda na trZiste)

Namjeravam c¢esto kupovati proizvode/usluge putem mobilnih aplikacija u

buduénosti
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24. Iskazite slaganje ili neslaganje s izjavama koje opisuju vas stav o zadovoljstvu i

lojalnosti kupaca u mobilnoj trgovini, te o funkcionalnosti mobilnih uredaja aplikacija

(mogu¢i odgovori: uopce se ne slazem, uglavnom se slazem, niti se slazem niti ne

slazem, uglavnom se slazem i u potpunosti se slazem)

Pristupom na mobilni internet nudi mi se specifikacija preporuc¢enog sadrzaja
Funkcionalnost mobilnog uredaja kojeg trenutno koristim je prikladna za
koriStenje mobilnog interneta

Veli¢ina zaslona mobilnog uredaja kojeg trenutno koristim je prikladna za
koriStenje mobilnog interneta

Preuzimanje sadrzaja putem mobilnog interneta je korisno za mene

Cjelokupni proces od pristupa i pretrazivanja do skidanja/preuzimanja putem
mobilnog interneta je na zadovoljavajucoj razini

Planiram i dalje koristiti usluge telekomunikacijskog operatera kojeg trenutno
koristim iako 1 drugi operateri nude slicne usluge i pogodnosti

Preporucio/la bih drugima koriStenje usluge telekomunikacijskog operatera

kojeg trenutno koristim

25. Iskazite slaganje ili neslaganje s izjavama koje opisuju kako biste zeljeli da mobilna

trgovina napreduje u buducnosti (moguci odgovori: uopée se ne slazem, uglavnom se

slazem, niti se slazem niti ne slazem, uglavnom se slazem i u potpunosti se slazem)

Proaktivna upozorenja koja ¢e me obavijestiti kada su proizvodi/usluge koje
zelim dostupni ili na rasprodaji

Mogucénost placanja fizickih proizvoda preko mobilnih uredaja prilikom
preuzimanja u fizickim prodavaonicama

Bolje iskustvo pretrazivanja (npr. dostupnost Wifi ili 4G mreze)

Mobilne lojalne kartice — nagrade/popusti za placanje putem mobilnih uredaja
Bolje/viSe usporedbi informacija i cijena proizvoda/usluga

Mobilni nov€anici — olakSati mogucénost placanja putem mobilnih uredaja

26. Iskazite slaganje ili neslaganje s izjavama koje opisuju vaSu namjeru koristenja

smartphonea u budu¢nosti (moguci odgovori: uopée se ne slazem, uglavnom se slazem,

niti se slazem niti ne slazem, uglavnom se slazem i u potpunosti se slazem)

Koristiti ¢u smartphone kao primarni mobilni uredaj u budué¢nosti
Planiram kupovati preko mobilnih aplikacija na smartphone uredaju u

buduénosti
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