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Sazetak

Internet danas predstavlja neophodnost pri obavljanju vecine poslova, ali i u smislu druStvene
aktivnosti postao je sve vazniji. Osim $to se pomocu njega olakSavaju razne aktivnosti
uspostavljaju se i razne socijalne, ali i poslovne veze koje je mnogo teze uspostaviti bez
posjedovanja Interneta. Razvojem Interneta pojavila se i e-trgovina koja je osmiSljena kako bi
olaksala i unaprijedila nabavu i prodaju $to pojedincima tako i tvrtkama. Svojom pojavom e-
trgovina je uzrokovala brojne promjene koje su na samom pocetku bile zahtjevne za
prilagodbu, no kasnijim razvojem sve bolje pogodnosti su privukle potrosace i prodavace da
koriste ovu vrstu kupovine i prodaje. Nove generacije su poboljsanjem tehnologije e-trgovinu
podigle na viSu razinu i uspostavili su bolju komunikaciju s potrosa¢ima u tijeku koje su
ponudili prave informacije o funkcioniranju e-trgovine i istaknuli su koji je njen cilj. Ovim
radom prikazat ¢e se sve strane e-trgovine, one dobre i one loSe kako za potroSaca tako i za
prodavaca, kakav utjecaj vr$i njezin razvoj na osnovne radnje poslovanja, a to su nabava i
prodaja na primjeru nekoliko danas uspjesnih e-trgovina. Cilj rada je raspoznati promjene
koje su nastale razvojem e-trgovine i zamijetiti kako se odrazilo na poslovanje i zadovoljstvo

potrosaca koji godinama postaju sve zahtjevniji za razna poslovanja.

Kljucéne rije€i: e-trgovina, prodaja, nabava, poslovne promjene



Abstract

Internet nowadays makes different activities to happen, it also has great value in helping to
create new social relationships, as well as business ones which are harder to create without the
help of the Internet. With Internet development, E-commerce made its appearance as well to
ease and upgrade purchasing and selling for individuals the same as businesses. By its
development e-commerce caused many changes which were at the beginning hard to get
accustomed to but with development later, new deals attracted new customers and retailers to
use this type of shopping and selling. New generations did, thanks to the development of
technology, manage to raise e-commerce to a new level and use better communication with
customers in which they offered a real piece of information about the way how e-commerce is
functioning and show its goal. With this final paper, the aim is to show the good and bad sides
of e-commerce for customers and for sellman, the way that e-commerce affects development
on the course of doing business and those are purchasing and selling on an example of
nowadays successful e-commerce. The main goal of this final paper is to see and know which
changes are made by the development of e-commerce and see how it affected business and
customer satisfaction which by the approaching years is becoming more difficult for all kinds
of businesses.

Key words: e-commerce, selling, purchasing, business changes
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1.Uvod

Poslovanje tvrtki se sastoji od dva glavna dijela, a to su nabava i prodaja koje je vazno
prilagoditi tako da zadovolje potrebe potrosaca na $to bolji nacin, a ujedno prodavacu donesu
zeljene rezultate odnosno zeljenu zaradu. Oba dijela zahtijevaju puno paznje i sredstava, stoga
cilj osim zadovoljenja potreba potroSaca i1 ostvarenja Zeljene zarade je i snizenje izdataka.
Pojavom Interneta, razne vrste poslovanja su se usmjerile na e-poslovanje odnosno na
prijenos poslovanja na Internet platformu jer ispunjava sve Zzeljene ciljeve uz dobru
organizaciju. Internet nudi razne moguénosti, no kako bi se ostvario uspjeh poslovanja na
Internetu potrebno je drugacije ulaganje nego u fizickim poslovanjima. Zbog neuocavanja
potrebnih razli¢itih pristupanja e-poslovanju na samim pocecima pojavljivali su se neuspjesi,
ali nakon te faze poslodavci su bolje razumjeli smisao i elemente e-poslovanja §to je

rezultiralo sve ve¢im i brojnijim uspjesima.

Jedno od poslovanja koje se velikom brzinom razvija Sirom svijeta i koje ¢e biti
detaljnije opisano u radu je e-trgovina. E-trgovina posjeduje razne prednosti u odnosu na
fizicku trgovinu koje su potaknule i pojedince i tvrtke da uplove u svijet e-trgovine. Kada se
gleda u pravcu nabave i prodaje e-trgovina pruza razne pogodnosti, no kao i sve na svijetu
takoder posjeduje 1 negativne stavke koje se kroz godine nastoje smanjiti 1 neutralizirati.
Napretkom tehnologije prodavac¢ima omogucéeni su mnogobrojni podaci o zeljama i navikama
potroSaca koji im pomaZu u razvijaju Sto boljeg poslovanja. Osim $§to je potroSa¢ima na ovaj
nafin omoguceno kupiti sve §to pozele bez obzira gdje zZive i gdje se trenutno nalaze,
prodavac¢i mogu bolje odrediti $to potrosaci Zele odnosno personalizirati ponudu i uz manje

troSkove ostvariti vise.

U radu ¢e biti detaljno opisan sam pojam e-trgovine, S§to on znaci i predstavlja okolini,
proces njegovog razvoja, koje su njegove prednosti i nedostaci, te vazni oblici na koje se
dijeli. Takoder ¢e biti navedene promjene koje su se dogodile na polju nabave i prodaje uz

prilozene primjere uspjesnih e-trgovina.

Cilj ovoga rada je prikazati koje su sve promjene nastale u nabavnom i prodajnom
poslovanju razvoja e-trgovine i na koji naéin su se odrazile na potroSaca, a kojim na
prodavaca. Pomoc¢u primjera pojedinih uspjesnih e-trgovina bolje ¢e se razumjeti sto je

upravo e-trgovina donijela u Hrvatsku i svijet.



2. Metodologija rada

Kako bi zavrsni rad bio $to detaljniji i precizniji u tijeku pisanja koristene su razlicite
vrste izvora koji pruzaju mnogobrojne i to¢ne podatke koji pomazu pri stvaranju rada ove
vrste. Prilikom istrazivanja primjenjena je sekundarna metoda istrazivanja. U tijeku
istrazivanja upotrebljavale su se razlicite vrste literature kako bi rad bio Sto potpuniji, a to su

strucne knjige i Internet izvori.

U zavr$nom radu Se opisalo znacenje pojma e-trgovine opéenito i kakav utjecaj vrsi na
nabavno i prodajno poslovanje u svijetu i Hrvatskoj. E-trgovina predstavlja proces u kojem se
obavlja kupnja, prodaja ili razmjena usluga, proizvoda ili informacija putem interneta. U
sklopu e-trgovine postoji e-trgovac koji ima zadatak prodati robu i usluge potrosac¢ima koje u
najvise slucajeva nije on proizveo ve¢ predstavlja posrednika izmedu potrosaca i proizvodaca.
E-trgovina posjeduje i pozitivne i negativne strane. Prednosti se mogu podijeliti na prednosti
za kupce 1 prednosti za prodavatelje. Kako utjeCu prednosti i nedostaci e-trgovine u praksi je
prikazano na primjerima e-trgovine tvrtke GlaxoSmithKline, tvrtke Volkswagen, eBay i
Amazon. Pomoc¢u prethodno navedenih primjera e-trgovina prikazat ¢e se koje je promjene u

nabavnom i prodajnom poslovanju donio razvoj e-trgovine, $to je ujedno i cilj ovoga rada.



3. E-trgovina

3.1. Pojam i razvoj e-trgovine

Internet je nastao kako bi olakSao funkcioniranje mnogobrojnih svakodnevnih i
ostalih radnji, a iz istog razloga razvija se i e-trgovina. Cinjenica je da je razvoj interneta sve
veci 1 napredniji, te u pogledima ljudi internet postaje "neophodan" u sve vise Zivotnih sfera,
pa tako i na podrucju trgovine. E-trgovina je pojam koji iz godine u godinu povecava svoju
vaznost 1 Sirinu u ljudskoj svakodnevici. Njezin cilj je da omoguc¢i svakom pojedincu da bez

obzira na mjesto gdje se nalazi i bez obzira na vrijeme moze kupiti zeljeni proizvod ili uslugu.

Pojam e-trgovina posjeduje nekoliko svojih istoznacnica, a one su sljedece:
elektronicka trgovina, Internet trgovina, web-trgovina, web-shop i online trgovina (Toli¢,
2013.). Isto kao $to posjeduje brojne istoznacnice isto tako posjeduje i razne definicije pojma
koje se razlikuju od autora do autora te takoder ovise o vremenu kada su te definicije nastale
jer se e-trgovina mijenja i razvija velikom brzinom. Jedna od vjernih definicija e-trgovine
govori da je e-trgovina proces u kojem se obavlja kupnja, prodaja ili razmjena usluga,
proizvoda ili informacija pomoc¢u rafunalne mreZe, interneta, a popra¢eno je smanjenim
troSkovima i smanjenom vremenu transakcije ( Panian, 2000.). Novija definicija e-trgovine
ima isti smisao no posjeduje izmjene koje su se rezultat razvoja tehnologije. E-trgovina je
predstavljena kao trgovinu koja ukljucuje sve trgovacke transakcije koje se odvijaju putem
interneta izmedu primjerice fizi¢kih, individualnih ili trgovackih drustava ili njima sli¢nim
subjektima ( Mati¢, 2008.). Svakim novim saznanjem o e-trgovini razni autori su iz godine u

godinu na sve bolji na¢in definirali znacenje pojam e-trgovine.

Cesto dolazi do misljenja da e-trgovina i e-poslovanje imaju isto znagenje, no zapravo
e-poslovanje je Siri pojam od e-trgovine. Moze se reci da je e-trgovina dio e-poslovanja, te
kao §to je prethodno u radu spomenuto, e-trgovina podrazumijeva odvijanje trgovinskih
aktivnosti (prodaja, kupovina i sl.) putem interneta, dok e-poslovanje podrazumijeva
obavljanje svih poslovnih aktivnosti takoder putem interneta (Babi¢, Krajnovi¢, Radman Pesa,
2011.). Moze se zakljuciti da je e-poslovanje poput uobiCajenog poslovanja koji se u
potpunosti obavlja upotrebljavajuc¢i informaticku i internetsku tehnologiju. Takav nacin
poslovanja je godinama sve pozeljniji ukoliko je tvrtki u cilju ostvariti $to bolju poziciju na

trzisStu (Gadget-info, 2019.). Kada se govori 0 e- trgovini vazno je spomenuti i e-trgovca.



Njegov zadatak je prodaja roba i usluga potrosacima koje najcesce nije on proizveo vec se
nalazi u ulozi posrednika izmedu potrosaca i proizvodaca, no postoje iznimke. Fokus e-
trgovaca su upravo trziSte, konkurencija, te naravno potrosaci. Postoje e-trgovci na malo Kkoji
pomocu tradicionalnih metoda dostavljaju fizi¢ke proizvode kupcu. Takoder postoje e-trgovci
koji prodaju putem interneta digitalne proizvode kao Sto su glazba, mediji i softveri.
Uspjesnost njegovog poslovanja velikim djelom je povezan s dobavlja¢ima s kojima je
pozeljno biti u stalnoj 1 kvalitetnoj komunikaciji jer upravo dobavljaceve informacije e-
trgovac prosljeduje potrosac¢ima na trziStu (Panian, Strugar, 2013.). S obzirom na to da se sve
aktivnosti provode putem web sjediSta od velike vaznosti je kvaliteta sustava zbog moguéih

promjena u polju prodaje i nabave na koje e-trgovac mora brzo usmjeriti paznju i reagirati.

E-poslovanje pociva na standardima razmjene podataka koje se odvijaju izmedu dvije
strane, a to su dobavlja¢ i potrosac. Prvobitno rjeSenje protoka potrebnih informacija bili su
telefon i teleks dok nije 1970-ih godina Komitet za koordinaciju prijenosa podataka stvorio
EDI (engl. Electronic Data Interchange), odnosno elektronicku razmjenu podataka. EDI je u
pocetku omogucavao razmjenu informacija, odnosno raznih podataka koji su bili potrebni za
pomorski promet, a kasnije se prosirio na brojne ljudske djelatnosti. Nakon nastanka EDI-a
kre¢u prvi korijeni e-trgovine za koje je zasluzan engleski poduzetnik Michael Aldrich.
Naime, Michael Aldrich 1979. godine, htjevsi proces kupovine uciniti laksim ostvario je
moguénost kupovine na daljinu odnosno teleshopping tako $to je spojio televizor i raéunalo za

odvijanje transakcija pomocu telefonske linije.

Razvoju e-trgovine takoder je pomogao World Wide Web-a (WWW), mrezni servis
koji se pojavio oko 1990-ih godina, a sluzi za omogucéavanje informacija na Internetu u obliku
hipermedijskih dokumenata poznatiji pod nazivom Web stranica koju su smislili znanstvenici
Robert Cailliau i Tim Berners-Lee (Ecommerce-land, 2004.). WWW je ostvario veliki uspjeh
jer je omogucio i poslovnim subjektima koriStenje Interneta za odvijanje svog poslovanja. U
samom pocetku bila je rijec o dijeljenju osnovnih informacija o proizvodima i uslugama, te
ostalim neophodnim informacijama, no tijekom godina omoguéeno je funkcioniranje

potpunog poslovanja putem interneta.

Za pocetak prodaje smatra se 1994. godina kada je Netscape stvorio sigurnosni
protokol SSL ( engl. Secure Socket Layer) koji je rezultirao sigurnije kupnje putem interneta
pomocu kreditnih kartica jer su tvrtke pomocu protokola Sifrirale svoje sesije. Sigurnija
kupovina je ohrabrila kupce da u ve¢em broju kupuju u e-trgovinama, a takoder se ohrabrio i
veliki broj poslovnih subjekata koji su se nakon toga odlucili ukljuciti na Internet platformu.
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Jedan od hrabrih, a uspjes$nih poduzetnika je Jeff Bezos koji je posjedovao knjizaru u Seattleu
koju je 1994. godine odlucio podignuti na vecu razinu stvorivsi e-trgovinu Amazon gdje je
prvobitno htio prodavati knjige. Jeff Bezos je svojim trudom, vjeStinama i znanjem uspio
ostvariti izuzetan uspjeh s e-trgovinom §$to dokazuje Cinjenica da je Amazon 1995.godine
posjedovao na prodaju oko milijun knjiga, te ostalih publikacija $to se u to vrijeme nije moglo
posjedovati u tradicionalnoj knjizari (Ruzi¢, Bilos, Turkalj, 2014.). Amazon je i danas poznat
po velikom uspjehu, te se njegov rast i razvoj ni sada ne smanjuje. Uspjeh Amazona i drugih
poznatih e-trgovina poput eBay-a stvorili su ostalim tvrtkama sliku o e-poslovanju kao
poslovanju bez prepreka i negativnih stavki $to je uzrokovalo nagli porast novonastalih

dotcom tvrtki.

Takozvane dotcom tvrtke su tvrtke koje postoje samo na internetu nemajuéi drugu ni
materijalnu ni nematerijalnu imovinu. Prethodno spomenuti nagli porast dotcom tvrtki je
prouzrokovao velike probleme na podru¢ju e-poslovanja jer novonastale tvrtke nisu mogle
ponuditi ono $to se od njih ocekivalo, te su naglo pocele da se povlace iz svijeta e-poslovanja
prodavajuéi svoje e-trgovine po mnogo manjim cijenama od predvidenog. Stoga je 2000.
godina obiljezena nevjerojatnim padom uspjeha e-trgovina i velikim nezadovoljstvom
potrosaca koje je trajalo jo§ nekoliko godina. Pomocu kraha koji se desio 2000-ih godina
doslo se do vise zakljucaka, a jedan od njih je da je vrlo vazno imati dobro izgradenu marku u
e-okruzenju i da je to mnogo teZe ostvariti nego u tradicionalnoj trgovini. Jednako vazna je i
spoznaja da je e-poslovanje karakteristicno po brzim odvijanjima poslovnih ciklusa, stoga se
od tvrtki oc¢ekuje fleksibilnost i spremnost na prilagodavanje. Nakon pretrpljenih gubitaka i
boljeg razumijevanja e-trgovine od strane tvrtki, ponovno je uslijedio porast uspjeha e-
poslovanja (Panian, Strugar,2013.). U Tablici 1. prikazane su prethodno spomenute faze kroz

koje je prolazila e-trgovina kroz godine.

Tablica 1. Prikaz faza e-trgovine kroz godine

(Izvor: Vlastita izrada prema Panian, Z., Strugar, I., 2013., Informatizacija poslovanja,
preuzeto: 18.06.2020.)

e Velika investicijska ekspanzija

e Nepromisljeni ulasci na e-
1.FAZA (1995.-1999.) trziSte bez razradenog realnog

poslovnog plana




e Nagli pad uspjeha e-trgovine

¢ Veliko nezadovoljstvo

2.FAZA (2000.-2002.)

potroSaca

e Spoznaja greSaka prethodnika

3.FAZA (2003. nadalje) e Oporavak e-trgovine

3.2. Prednosti i nedostaci e-trgovine

E-trgovina i tradicionalna odnosno fizicka trgovina imaju istu svrhu postojanja, a to je
prodaja proizvoda, no po mnogim karakteristikama su razli¢ite. E-trgovina je iz godine u
godinu postala sve naprednija, pristupacnija i pozeljnija kupcima za kupovinu, te samim tim
postotak njezinog koriStenja je sve veci, a za to su zasluZzne brojne prednosti koje
tradicionalna trgovina ne posjeduje. Pored raznih prednosti e-trgovina posjeduje i nedostatke,
no u znatno manjem broju. Razlozi zaSto postoje nedostaci su: poslovanje trgovca koje je
nepodobno, postupci pojedinih drzava, te njihove zakonske regulative i moguénosti raznih

prevara na internetu (Krajnovi¢, Sikiri¢, Hordov, 2019.).

Prednosti koje e-trgovina posjeduje mogu se razloziti na (Krajnovi¢, Sikiri¢, Hordov,
2019.):

o Prednosti koje se odnose na kupce i drustvo

o Prednosti koje se odnose na prodavatelje

Prednosti koje se odnose na kupce i drustvo mogu se podijeliti na (Babi¢, Krajnovic,
Radman Pesa, 2011.):

o Mijesto kupovine

o Dostupnost informacija

o Vrijeme kupovine

o Koli¢ina dostupnih proizvoda
o Cijene

o Recenzije

o Preglednost sadrzaja

Mjesto kupovine — kupovina putem e-trgovine moze se obaviti na bilo kojem mjestu uz

prisustvo uredaja pomocu kojeg ¢e kupovina biti izvrSena. Ovo je velika prednost primjerice
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za one kupce koji zele uStedjeti svoje vrijeme koje bi utroSili na sam odlazak do
prodavaonice, na pronalazak parkinga, na pronalazak zeljenog proizvoda i ¢ekanju u redu na
kupovinu proizvoda jer uz pomo¢ par klikova njihova kupovina u e-trgovini je zavrSena.
Takoder na ovaj nacin kupnje kupac bi uStedio novac koji bi potro§io na put do fizi¢ke
prodavaonice. Kupci koji su primjerice iz ruralnih podru¢ja sa malim brojem prodavaonica,
uz pomo¢ e-trgovine u svom domu mogu obaviti kupnju ili oni kupci koji ne vole biti u
prostoru gdje ima mnogo ljudi odnosno gdje se stvaraju guzve (Krajnovié, Sikiri¢, Hordov,

2019.). Kupci s takvim afinitetima kupovinom u e-trgovini izbjegavaju nezeljene situacije.

Dostupnost informacija- E-trgovina kupcima nudi sve potrebne informacije o
dostupnim proizvodima na jednom mjestu, pismeno prilozeno uz detaljne opise. Takoder,
postoji moguénost usporedbe dostupne ponude s konkurentskom, sto uvelike pomaze pri
odabiru Zeljenog proizvoda s mnogo manjim ulaganjem vremena i truda nego u fizickoj

prodavaonici.

Vrijeme kupovine- kupac moze u bilo koje doba dana ili noéi izvrsiti svoju kupovinu

neovisno je li vikend, drzavni praznik ili blagdan.

Kolicina dostupnih proizvoda- kupcima pruza ve¢i izbor artikala od tradicionalne
prodavaonice jer nisu ograniceni fizickim prostorom. Veci izbor ¢esto znaci i ve¢a mogucnost

pronalaska artikla po Zelji kupca.

Cijene- Cesto su cijene u e-trgovinama nize nego u tradicionalnim, te takoder je vise

puta dostupan popust na ponudeni asortiman.

Recenzije- njihova svrha je da kupci medusobno razmjenjuju iskustva o kupovini

proizvoda, te samim tim si olak$avaju odluku koji proizvod kupiti.

Preglednost sadrzaja- E-trgovina nudi mogucénost pravljenja liste proizvoda koji su
kupcu potrebni uz dodatno opisane Zeljene karakteristike Sto u velikoj mjeri ubrzava i

olaksava proces kupnje (Babi¢, Krajnovi¢, Radman Pesa, 2011.).

Prednosti koje se odnose na prodavatelja mogu se podijeliti na (Ruzi¢, Bilos, Turkalj,
2014.):

o Informiranost o Zeljama kupaca
o Smanjeni troSkovi
o ProSirenje poslovanja

o Vrijeme rada e-trgovine



Informiranost o zZeljama kupaca- u danas$nje vrijeme tvrtka moze stupiti u kontakt s
kupcima, te saznati njihove zelje, $to bi oni voljeli kupiti. Uz pomo¢ prikupljenih podataka

trgovac moze personalizirati svoju ponudu i na taj nacin privuéi $to vise kupaca.

Smanjeni troskovi-vidljive su razlicite vrste troSkova koji su smanjeni za prodavatelja
u odnosu na poslovanje u tradicionalnim tvrtkama, a par primjera su: kontakti sa
suradnicima, dobavlja¢ima, kupcima su jeftiniji putem interneta, izrada letaka na internetu su
isplativiji od papirnatih letaka, nabava potrebnih materijala je brza i jeftinija u odnosu na

tradicionalnu tvrtku.

Prosirenje poslovanja- uz mnogo manje troSkove tvrtki je omoguéeno proSirenje
poslovanja na nacionalnoj i medunarodnoj razini u potrazi za poslovnim partnerima,

dobavlja¢ima od povjerenja te moguéim kupcima.

Vrijeme rada e-trgovine- tokom cijele godine e-trgovina radi svaki dan po cijeli dan,
stoga je oCigledno da je u prednosti u odnosu na fizicku prodavaonicu jer ona ima ograni¢eno

radno vrijeme.

Nedostaci e-trgovine kao prema prethodno reenom su u puno manjem broju od
prednosti e-trgovine jer se vremenom e-trgovina razvijala i nastojala Sto viSe prilagoditi
kupcu. Jedan od nedostataka je ulaganje velikih novéanih sredstava u tehnologiju u malom
periodu zbog velike brzine napredovanja tehnologije $to naravno ima i svojih prednosti.
Takoder nedostatak je $to nema u velikom broju obrazovanih stru¢njaka koji bi kvalitetno
obavljali svoj posao na odgovarajucoj poslovnoj poziciji. E-trgovina je proSirena cijelim
svijetom S§to je njezina prednost, no negativna stavka je to Sto se diljem svijeta javljaju brojne
razlike poput jezika, kulture, kulturnih vjerovanja i raznih tumacenja na koje e-trgovac mora
obratiti paznju ukoliko Zeli uspjeh. Iako je u danaSnje vrijeme Internet sve viSe neophodan 1
svakodnevan kao i racunalo ili bilo kakva vrsta tehnologije, danas i dalje postoje mjesta gdje
ih ljudi ne posjeduju i ne znaju koristiti §to znac¢i da nemaju mogucnost koristenja e-trgovine.
Isto tako je vidljiva razlika izmedu mlade generacije koja odrasta uz razvijenu tehnologiju i
stare generacije koje su tek u kasnim godinama upoznati s funkcioniranjem napredne
tehnologije, a takva situacija produbljuje digitalni jaz koji se nastoji $to viSe smanjiti (Ruzic,
Bilos, Turkalj, 2014.). Jo$ jedan nedostatak je §to se naru¢ena roba mora ¢ekati nekada duze,
nekada krac¢e u zavisnosti od pravila pojedine e-trgovine koja je u pitanju i $to se najéesce
dostava dodatno naplacuje $to kod tradicionalne trgovine ne postoji jer se roba dobije odmah.

Kupci su i dalje skepti¢ni prema e-trgovini obzirom da proizvod mogu vidjeti samo preko



slike, ne mogu ga dodirnuti i isprobati $to po¢esto moze biti razlog izbjegavanja kupovine u e-
trgovini. Takoder, pri samoj zamjeni ili povratku robe slijedi kompliciraniji proces i moguci
dodatan troSak za kupca (Khan, 2016.). Za kraj najvazniji nedostatak e-trgovine je sigurnost.
E-trgovci rade godinama na tome da S$to bolje zastite svoje kupce u namjeri da bi mogli
slobodno kupovati bez straha od krade njihovih osobnih podataka koje su duzni priloziti u

tijeku kupnje.

3.3. Podjela e-trgovine

E-trgovina se moze podijeliti na dva osnovna podru¢ja s obzirom na prirodu

sudionika koji ¢ine poslovni proces, a to su ( Nadrljanski, Nadrljanski, 2016.):

o B2B (Business-to-Business)- trgovina izmedu poslovnih subjekata
o B2C (Business-to-Consumer)- trgovina usmjerena na potroSace s krajnjom

potro$njom

Osim prethodno spomenutih osnovnih podjela postoje i mnoge druge kombinacije

poslovnih suradnji s obzirom na prirodu sudionika koje blize objasnjava i prikazuje Tablica
2.
Tablica 2. Prikaz poslovnih odnosa u e-trgovini

(Izvor:  Vlastita izrada prema Mingo: E-trgovina, 2020., dostupno na:
https://www.mingo.hr/page/kategorija/e-trgovina , preuzeto: 20.06.2020.)

PODUZECE POTROSAC DRZAVA
B2G
) B2B B2C _
PODUZECE ) ) ) (Business-to-
(Business-to-Business) (Business-to-Consumer)
Government)
C2G
L. C2B c2C
POTROSAC ) (Consumer-to-
(Consumer-to-Business) | (Consumer-to-Consumer)
Government)
. G2B G2C G2G
DRZAVA
(Government-to- (Government-to- (Government-to-
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Business) Consumer) Government)

B2B (Business-to-Business)-predstavlja e-poslovanje koje se odigrava izmedu dvije
poslovne institucije odnosno tvrtke. Za medusobno poslovanje nije potreban posrednik jer
tvrtka direktno komunicira s drugom tvrtkom putem interneta. Cilj njihovog trgovanja su
medusobne razmjene raznih informacija, proizvoda, usluga te ulaganja da bi §to brze
napredovale i bolje se poslovno pozicionirale. Razni autori smatraju kako danasnja B2B e-
trgovina vuce korijene od e-trgovine na veliko koja je bila aktuelna i rasprostranjena 1990-ih
godina kada je bila poznata po zavidnoj koli¢ini novca koji je posjedovala. B2B e-trgovine iz
godine u godinu je sve uspjesnija i sve veéi dio globalne zarade e-trgovine je upravo putem
B2B e-poslovanja, a da je to tako dokazuje Slika 1. s podacima o zaradi globalne B2B e-
trgovine od 2013. do 2019. godine.

Global B2B eCommerce GMV? in billion Us$

Slika 1. Prikaz dijagrama s podacima zarade globalne B2B e-trgovine

(Izvor: Statista, 2020., dostupno na: https://www.statista.com/, preuzeto: 21.06.2020.)

Razlog zasto je B2B e-trgovina sve zastupljenija i razvijenija je §to ima brojne
prednosti za tvrtke. Osim §to je sam poslovni proces izmedu tvrtki znatno brzi i §to je
informiranost u partnerski odnosima na vi$oj razini primjetna je visoka uSteda na polju nabave

i prodaje. Internet B2B e-trgovini omogucava brzi i laksi put do pronalaska potencijalnih
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kupaca jer su tvrtkama dostupna razna velika e-trziSta poslovnog karaktera. Takoder,
navedena vrsta poslovanja je dostupna mnogim industrijskim granama kao $to su primjerice
farmaceutska, prehrambena, automobilska i sl. B2B e-trgovina se moze podijeliti na 3 vrste
modela, a to su: model aukcije na veliko, model kataloga i model robne burze (Wallace,

2020.). Najpopularniji model s najvise buducnosti je model burze.

B2C( Business-to-Consumer)-je e-trgovina koja je karakteristi¢éna po tome $to tvrtke
prodaju proizvode i usluge putem interneta krajnjim potrosa¢ima. Kupovinu u B2C e-trgovini
je moguce ostvariti putem e-kataloga koji olakSava kupnju potrosa¢ima, a ujedno snizava
troSkove tvrtkama. Na njemu je dostupno sve §to je potrosa¢ima potrebno, primjerice od
raznih informacija o proizvodu, slika, proizvoda i sl. Kako se poslovanje na internetu
razvijalo tako se paralelno sve viSe razvijala i B2C e-trgovina iako i dalje je manje uspjesna
od B2B e-trgovine. B2C i B2B e-trgovina se razlikuju po tome $to B2C kupci brze donose
odluke o kupnji i najéesce su to obimom manje kupnje za razliku od B2B poslovnih kupaca.
Prednosti ovoga nac¢ina kupovanja jesu prvenstveno nizi troSkovi u smislu vremena kupca,
nize cijene proizvoda i veéi izbor asortimana nego u fizi¢koj prodavaonici. Takoder,
posjeduje prednosti i za tvrtke naroc€ito za tvrtke na malo jer su cjelokupni troskovi poslovanja
nizi. Poznate uspjesSne B2C e-trgovine su Amazon 1 eBay koji biljeze zavidne uspjehe veci niz
godina. Cilj B2C poslovanja je pruzanje krajnjim potroSac¢ima §to bolje proizvode i usluge, §to
veca prilagodba jer na zadovoljstvu potrosaca i pociva navedena vrsta e-trgovine ( Sana,
2020.).

C2C (Consumer-to-consumer)-predstavlja e-trgovinu izmedu dva potroSaca, onoga
koji prodaje proizvod ili uslugu i onog koji kupuje ponudeni proizvod ili uslugu. Ovakvu
vrstu prodaje Cesto ¢ini lakSom web stranica poput e-trznice gdje se vrSe transakcije. Cilj C2C
e-trgovine je omoguciti potroSacu prodaju roba i usluga drugom potroSacu bez sudjelovanja
posrednika i bez posjedovanja vlastite e-trgovine. Na taj nacin prodavacu ostane dobar dio
zarade, a kupac ima moguénost povoljne kupovine. Najve¢i moguéi problemi u poslovanju
C2C e-trgovine jest ukoliko se kupcu ne svidi proizvod kada stigne na njegovu adresu te za
prodavac¢a moze biti tezi pronalazak poslovne platforme gdje bi prodavao svoje proizvode ili
usluge. Najveca prednost ove vrste e-trgovine je Sto prodava¢ uz pomo¢ web stranica poput e-
trznice bez puno napora moze dobiti veliki broj potencijalnih kupaca koje bi ina¢e sam puno
teze pronasao, a kupcu je dostupan proizvod po nizoj cijeni nego sto bi bila u fizi¢koj trgovini
(Clarity, 2020.). Jedna medu najpoznatijim i najuspjesnijim C2C e-trgovinama je svakako
eBay.
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4. M-trgovina

M-trgovina ili m-commerce predstavlja suvremeniji oblik e-trgovine, a njen zadatak je
omoguciti potencijalnim kupcima kupnju pomocu mobilnih uredaja spojenih na Internet.
Detaljnije reCeno, m-trgovina sluzi za kupovinu ili prodaju proizvoda ili usluga sluzeci se
mobilnim uredajem, a takoder predstavlja podskup transakcija u B2B 1 B2C aspektu odnosno
cjelokupne e-trgovine. Suvremenu m-trgovinu omogucéili su mobilni uredaji koji posjeduju
IOS 1 Android sustave. Kako su se razvijali internetska mreza i mobilni uredaji tako su se
pojavljivale sve veée promjene na polju opcenito svjetske trgovine i opéenito komunikacije.
Napredak m-trgovine je sve veéi i veci jer se brzo razvijaju nove tehnologije mobilnih
telekomunikacija kao §to su 3G 1 4G mreze. M-trgovina je u centru paznje svim trgovcima, ali
posebno onim trgovcima koji se bave prodajom odjecée jer takvom vrstom prodaje se brze Sire
informacije o njima i njthovom poslovanju, te naposljetku donosi brzu zaradu. Razlog zasto se
pomoc¢u m-trgovine moze ostvariti veliki uspjeh je $to se mobilni uredaji mnogo ¢esée koriste
nego racunala Cija je slava neko¢ bila na vrhuncu, no doslo je do promjena pojavom novih
generacija kupaca. Velika paznja se pridaje omogucavanju kupcima §to boljih multimedijalnih
sadrzaja, jednostavnu upotrebljivost i mogucnost brzog prijenosa podataka. Postoje brojne
prednosti m-trgovine naspram e-trgovine, no one ne mogu do¢i do izrazaja dok se nedostaci

poput autorizacije, privatnosti i sigurnosti ne srede u potpunosti.

Danasnjica je poznata po brzom tempu zivota §to govori da je ljudima cilj da sve
svoje obveze urade u Sto kra¢em roku, a upravo to im pruza m-trgovina. Sve viSe se pomocu
m-trgovine obavlja kupnja jer pruza istu kupnju kao 1 u tradicionalnoj prodavaonici samo uz
uStedu vremena i novca. Takoder, ima prednost §to je kupcu na dohvat ruke opcija
usporedivanja cijena te su prilozene sve potrebne znacajke proizvoda. Istrazivanja su takoder
pokazala kako m-trgovinu kupci izdvajaju jer pomocu nje izbjegnu kupovni strest, mogu u
bilo koje doba i na bilo kojem mjestu obaviti kupnju, te mnoge druge prednosti, a glavni
nedostatak je to Sto se roba ne moZze isprobati prije kupnje i postoje potencijalne nesigurnosti
na internetu. Slika 2. prikazuje kako se mijenjao prihod od m-trgovine u Americi §to upravo
dokazuje prethodne tvrdnje da se m-trgovina sve viSe razvija i primjenjuje. Vidan je
konstantni porast prihoda od 2013. godine do 2018. godine, te je predviden, u 2019. i 2020.
godini, jo§ veci porast koji je naposljetku i ostvaren u priblizno sliénom broju (Krajnovié,

Sikiri¢, Hordov, 2019.).

12



400

350

300

250

200

Rewvenue in billion U.S. dollars

100

50 41.71

2013

338.03

268.78

207.15

156.28

115.92

80.94
56.67

2014 2015 2018 2017 2018 2019+ 2020+

Slika 2. Prikaz prihoda od m-trgovine od 2013.do 2020.godine u Americi

(Izvor: Statista, 2020., dostupno na: https://www.statista.com/, preuzeto: 05.07.2020.)

Najistaknutije prednosti m-trgovine su (Krajnovi¢, Sikiri¢, Hordov, 2019.):

o

Dostupnost
Ucinkovitost

Pogodnost

Jednostavno povezivanje
Prakti¢nost

Osiguravanje Sireg dosega

Dostupnost- kupac moze pristupiti razli¢itim prodavaonicama u isto vrijeme.

Ucinkovitost- uSteda vremena procesa kupnje, vidni su smanjeni troSkovi procesa

prodaje i kupnje, te sam proces kupovine je jednostavnog oblika.

Pogodnost- kupac prilikom kupnje se moZe nalaziti na bilo kojem mjestu bez obzira

koji je dan 1 koliko je sati, proces placanja je jednostavan, te cijene su nize nego kada se

kupuje u tradicionalnim prodavaonicama.
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Jednostavno povezivanje- kupnja se moze obaviti putem mobilnog interneta gdje god

se kupac nalazio §to je bolje za kupca nego ovisnost o Wi-Fi mrezi.

Prakticnost- mobilni uredaj je karakteristican po tome Sto ga njegov korisnik moze

ponijeti bilo gdje odnosno uredaj je bezican.

Osiguravanje Sireg dosega- m-trgovina pruza Siri spektar proizvoda i usluga nego Sto

je to dostupno kupcima u tradicionalnim prodavaonicama (Krajnovi¢, Sikiri¢, Hordov, 2019.).
Nedostaci m-trgovine koji imaju najveci znac¢aj su (Krajnovi¢, Sikiri¢, Hordov, 2019.):

o Ogranicenost grafickog koriStenja
o Trosak uspostave Sirokopojasne mobilne infrastrukture
o Sigurnost prijenosa mobilnih podataka

o Tehnoloska ograni¢enja mobilnih uredaja
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5. Promjene u poslovanju nastale pojavom e-trgovine

Prelazak s tradicionalnog nacina poslovanja na e-poslovanje za vecinu tvrtki
predstavljalo je veliki korak. Novi nacin poslovanja zahtijevao je brojne prilagodbe i
promjene, ali je isto tako donio vidne prednosti, omoguéio mnoga poboljSanja, 0dnosno
cjelokupno potaknuo uspjeh na trzistu. Tradicionalni na¢in poslovanja je imao nedostatke koji
su se smanjivali i i$¢ezavali pojavom suvremene tehnologije koja se kontinuirano razvijala i
poslovni svijet popela na visu razinu. Poslovni subjekti su se odlucili odvaziti i usmjeriti na e-
poslovanje jer danas ljudi sve viSe svoj Zivot kako drustveni tako i1 edukativni vezuju za
Internet gdje koriste raznovrsne njegove mogucnosti (Panian, 2002.). Da je prethodno
navedeno istina i da je e-trgovina bila pravi korak za poslodavce dokazuje Slika 3. na kojoj se
moze vidjeti kako prodaja putem e-trgovina iz godine u godinu raste. U pocetku je rast
prihoda bio znatno manji, no kako su tehnologija i Internet zauzimali sve vazniju ulogu u
zivotu Covjeka 1 kako je e-trgovina nastojala biti Sto sigurnija i maksimalno se prilagodila

kupcu tako je prihod e-trgovine rastao sve vise.
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Slika 3. Prikaz globalne prodaje putem e-trgovine od 2014. do 2023. godine

(Izvor: Statista, 2020., dostupno na : https://www.statista.com/, preuzeto: 10.07.2020.)
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5.1. Promjene u nabavi poslovanja

E-nabava (elektronicka nabava) predstavlja pojam koji se upotrebljava u
profesionalnoj kupnji i e-trgovini u sferi B2B poslovanja. E-nabava ima isto znacenje kao i
uobic¢ajena nabava samo S$to je u digitalnom obliku. Obrasci, cjenovnici i sl. stavke nisu vise
papirnatog oblika ve¢ su digitalizirani, te takoder komunikacija s dobavlja¢ima je pretezno
digitalna. Kada je rije¢ o nabavi robe, roba se ne nabavlja od pojedina¢nih kupaca nego tvrtke
medusobno kontaktiraju i vrSe nabavu robe. Fokus e-nabave nalazi se na tvrtkama koje

digitalnim putem obavljaju kupnju §to ne ukljucuje pojedince koji kupuju putem e-trgovine.

Pojavom e-nabave dogodile su se razne promjene unutar tvrtki, a jedna od njih je to
Sto su procesi vracanja robe velikim dijelom jednostavniji jer se problemi rjeSavaju digitalnim
putem. Klju¢ uspjesne e-nabave lezi u funkcioniranju sustava obje tvrtke bez poteSkoca kako
bi tvrtka koja Zeli nabaviti robu mogla vidjeti posjeduje i dobavlja¢ Zeljenu robu na zalihi, je
li narudzba zaprimljena i sl. Kako je Internet poznat i po kradama podataka i raznim
prevarama pojedine tvrtke zele Sto bolje zastiti svoje podatke stoga e-nabavu obavljaju putem
vlastitog Extraneta. Poslovni partneri u tom slucaju pristupaju internetu putem VPN veze i za
prijenos podataka se koristi IP tunel. VPN (virtualna privatna mreza) je jednostavan softver za
za$titu privatnosti na internetu pomocu kojega se moze sakriti vlastiti promet i lokacija od
hakera, a IP tunel je mrezni komunikacijski kanal izmedu dvije mreze (Digital Guide IONQOS,
2018.). Tvrtke Cesto koriste internetske zajednice kao mjesto gdje se skupljaju sve informacije
o proizvodima koje posjeduje pojedina tvrtka. Moze se re¢i da vecina tvrtki prizeljkuje
jednostavne alate za koristenje koji se mogu uskladiti sa sustavima tvrtke. Uspjesne tvrtke
koriste sustave koji provode standardizacije redoslijeda potrosnje i reorganizaciju podataka iz
svih sustava $to omoguéava razmjenu podataka radi ostvarivanja nabave. E-nabava se
vecinski zasniva na ERP sustavima koji predstavljaju softverska rjeSenja iznimno dizajnirana
za tvrtke. Njihov zadatak je da analiziraju poslovne procese 1 ¢ine jednostavnijim rukovanje
robom. Osim ERP sustava vazno je i spomenuti alate poput SAP, Oracle i UGS pomocu kojih

se poslovanje Cesto zavrsi uspjesno.

Primjer tvrtke koja koristi e-nabavu je GlaxoSmithKline, poznata farmaceutska tvrtka
koja u svom poslovanju mijesa vise vrlo dobro pozicioniranih ERP sustava i koristi poznate
alate SAP i UGS sto sve zajedno rezultira znacajnu ustedu u polju nabave. Prethodno
spomenuta tvrtka je putem tradicionalne nabave ustedila 8% dok je putem e-nabave ustedila

od 18% do 28%. Tvrtka GlaxoSmithKline je ovom ustedom pokazala koliko je e-nabava
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olaksanje za poslovanje tvrtki. U vrijeme napretka tehnologije, te ujedno i same e-nabave
postaje popularno spajanje viSe alata u jedan Siri sustav. Jedan od poznatih spajanja je eRfX
(elektronicki zahtjev za informacijom, cijenom, prijedlogom) i online pregovaranje s ERP
sustavom (Zibret, 2007.). Uz pomo¢ navedenog spajanja tvrtke su mogle mnoge bitne radnje
poput premjesStanja informacija popisa dobavljaca u brojne module i sl. Unutar e-nabave
potrebna rjesenja za RfX su ona koja omogucavaju tijek podataka i standardizaciju proces

prikupljanja i proces analiziranja podataka.

Na primjeru tvrtke Volkswagen uvidjet ¢e se vaznost eRfX i online pregovora. Naime,
tvrtka Volkswagen je jedna od najuspjesnijih proizvodaca automobila koja posjeduje vise od
dvije tisu¢e nabavnih mjesta, te je suradivala sa oko 20 000 dobavljaca Sto govori da joj je e-
nabava izuzetno potrebna i da je vrlo vazan element. Volkswagen, koriste¢i e-nabavu je
ustedio priblizno 48 milijardi eura, obavio je oko 8000 online pregovora i ostvario suradnju sa
oko 30 000 dobavljaca. Lako je uociti kako je Volkswagen uz pomoc¢ e-nabave ostvario
izuzetne rezultate. U pojedinim tvrtkama ne mogu svi zaposleni obavljati sve poslovne radnje
bez odobrenja nadredenog $to moze otezati odnosno usporiti proces transakcije. Ovakva vrsta
problema se upravo rjeSava uporabom e-nabave jer se elektronskim putem puno brze odvija
proces odobravanja odredenom zaposlenom. Postoje dvije vrste e-nabave, a to su
automatizirana nabava i ru¢na nabava. Automatizirana nabava je nabava gdje se pomocu
sustava e-nabave automatski roba naruéi $to je primjerice ¢esto potrebno za proizvode koji se
koriste u proizvodnji. Pozitivna karakteristika je Sto su ugovori o nabavi fiksni. Rucna e-
nabava takoder moze sluziti za nabavu proizvoda u neredovnim intervalima, ali je sam proces
sloZeniji. Ukoliko sustavu nabave budu dostupni podaci o dobavlja¢u narucena roba se moze

pratiti od proizvodaca ili dobavljaca pa sve do tvrtke koja je narucila robu.

E-nabava pruza brojne prednosti, kako za tvrtke za nabavu, tako i za dobavljace.
Veliku vaznost pridaju zaposlenima jer je na njima velika odgovornost, stoga svaki zaposleni
je obucen za mjesto na kojem se nalazi. U tradicionalnoj, odnosno uobi¢ajenoj nabavi,
zaposleni puno vremena provode radeéi rutinske poslove Sto oduzima dosta vremena.
Primjerice zahtjev za katalog dobavljac¢a oduzima mnogo vremena, a moZe se obaviti uz
pomoc¢ e-nabave u podosta kracem vremenskom roku. Uz pomo¢ e-nabave takoder se Stedi na
vremenu, ali i na radnom vremenu zaposlenika te opcenito procesa nabave. Opée poznato je
da su troskovi tradicionalne nabave skupi, a takoder izgradnja sustava e-nabave je izuzetno
skupa, ali uzme li se u obzir da je sustav potreban na duze vrijeme onda se takva investicija

isplati viSe nego tradicionalna nabava (Digital Guide IONOS, 2018.) .
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5.2. Promjene u prodaji poslovanja

U prethodnom dijelu pri¢alo se o promjenama u podruéju nabave, a do isto tako
velikih promjena je doslo i u podrucju prodaje. Kako bi se prodaja putem interneta ostvarila,
e-trgovina mora sadrzavati tri osnovna elementa, a to su: kosarica, sigurnosni posluzitelj i

vrste placanja.

Kosarica sluzi za pracenje Sto to kupac zeli kupiti odnosno $to zeli staviti u online
kosaricu. Sastoji se od tri dijela, a to su: katalog proizvoda, popis odabranih proizvoda i
"blagajni" sustav. Katalog proizvoda sadrzi sve potrebne informacije o proizvodu i pomaze pri
dovrsavanju transakcije na web stranici e-trgovine. Bitne informacije proizvoda su uobicajeno
cijena proizvoda, identifikacijski broj, slika proizvoda i specifikacija proizvoda. Popis
odabranih proizvoda sluzi potencijalnim kupcima za pracenje proizvoda kojega zele kupiti. Za
normalno funkcioniranje koSarice potrebno je da potencijalni kupac prihvati dodatne
"kolaci¢e" koji se automatski pojavljuju na ekranu prilikom posjete e-trgovine. Zadatak
blagajnog sustava je omoguciti kupcima da odabrani proizvod premjeste u kosaricu klikom na

gumb "dodajte artikle u kosaricu" i da te odabrane proizvode naposljetku i plate.

Sigurnosni posluZitelj sluzi za zaStitu osobnih podataka od mogucéeg gubitka istih ili
pak od krade. SSL se smatra najtraZzenijom i najpouzdanijom tehnologijom koja §titi osobne
podatke. Postoji viSe vrsta placanja, Sto se viSe e-trgovina razvija, tako sve viSe mogucnosti se
pruza potencijalnim kupcima kako bi broj kupaca rastao sve vise. Detaljniji opis prodaje
putem e-trgovine u nastavku ¢e biti opisan kroz primjer najpoznatijih e-trgovina eBay-a i
Amazona (Ontario, 2016.).

5.2.1. eBay

eBay je americka e-trgovina koja se smatra najvecom online trgovinom i jednom od
najpoznatijih e-trgovina opéenito. Njena osnovna uloga je rad kao aukcijsko web sjediste.
eBay kao takav postoji od 1997. godine kada se naziv e-trgovine Auction Web promijenilo u
eBay koji se i dalje Koristi. E-trgovina koja pruza Siroku ponudu kupcima te nudi sve
proizvode koje bi pojedinac pomislio da mu trebaju. Na Slici 4. moze se vidjeti koliko je
zapravo ponuda eBay e-trgovine Siroka odnosno koliko kategorija proizvoda posjeduje u

Svojoj ponudi.
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Slika 4. Prikaz kategorija proizvoda koje nudi eBay

(Izvor: eBay, 2020., dostupno na: https://www.ebay.com/n/all-categories#ebay-
motors, preuzeto: 05.08.2020.)

Osim pregledanja ponude po kategorijama, potencijalni kupac moze pretrazivati
proizvod utipkavanjem kljuénih rije¢i u trazilicu. O svakom predmetu se nalaze detaljne
informacije, od slike proizvoda do detalja o placanju i dostavi, te je sve dostupno na jednom
mjestu Sto se vidno razlikuje od tradicionalne trgovine gdje je potrebno viSe vremena za
informiranje jer informacije posjeduje fizicki prodavac. Predmeti se mogu prodavati na
aukciji gdje postoji osnovna cijena koja se kasnije mijenja ovisno od ponude potencijalnog
kupca i mogu se prodavati proizvodi sa fiksnom cijenom za koji se ne mora boriti ve¢ samom
narudzbom postaje kupljen. Zanimljivost o eBay-u je da kupci mogu pretrazivati §to god Zele
na web stranici eBay-a bez potrebe registriranja, no ukoliko kupci zele kupiti odredeni
proizvod registracija je nuzna. Ako se kupac odluci na registraciju uciniti ¢e to vrlo brzo bez
bilo kakvih problema jer je proces vrlo jednostavan (Ruzi¢, Bilos, Turkalj, 2014.). Korisnik
eBay-a osim $to moze kupiti proizvod moze ga takoder i prodati. Moguca su dva nacina kako
prodati proizvod, a to su da korisnik sam prodaje svoj proizvod i prodaja u suradnji s eBay
stru¢njacima gdje mu se odbija 30% prodajne cijene. eBay web stranica je vrlo jednostavna za
upotrebu i daljnji proces prodaje je detaljno opisan, stoga mogucnost za pogresku je vrlo
mala. Vazno je spomenuti vrlo vaznu stavku opcenito e-trgovina, a to je nacin placanja
proizvoda i usluga. Prvenstveno, taj segment se smatra najizraZzenijom manom e-trgovina jer i
danas postoji raznih prevara na internetu, stoga pojedini kupci osjecaju nesigurnost §to moze

uzrokovati odustajanje od kupnji u e-trgovini. Rac¢unalni stru¢njaci pojedinih e-trgovina se
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posebno trude smisljanjem vise mogucénosti placanja osvojiti povjerenje potencijalnih kupaca,
no i dalje je plac¢anje u tradicionalnoj prodavaonici kupcima sigurnija opcija (Ruzié, Bilos,
Turkalj, 2014.).

Pladanje proizvoda u e-trgovini eBay moguce je izvrSiti na viSe nacina, no najéesée

koristeni nacini su sljedeci (Ruzi¢, Bilos, Turkalj, 2014.):

o Gotovina
o Kreditne i debitne kartice
o Bankovne transakcije

o Elektronic¢ko plac¢anje putem servisa PayPal, Skrill ili ProPay

Plac¢anje gotovinom prilikom preuzimanja narudZbe postaje sve ¢e$¢i nacin placanja jer je
kupac u tom slucaju najsigurniji da neée do¢i do komplikacija i negativnih iskustava.
Nadasve, kreditne i debitne kartice vazna su privatna stvar koje sadrze razne podatke pomoc¢u
kojih kupac moze imati velike probleme ukoliko dodu u pogresne ruke i budu koristeni u lose
svrhe. Bankovne transakcije predstavljaju placanje uz pomo¢, primjerice ¢ekova, $to se danas
smatra vrlo rijetkim na¢inom placanja. Naposljetku, vrlo popularan nacin pla¢anja na eBay-u
je putem PayPal-a. eBay je vlasnik tvrtke PayPal koja sluzi za placanje proizvoda putem
interneta odnosno placanje u e-trgovinama. Iako se biljeze brojni propusti na njihov racun i
dalje posjeduju znakovit broj korisnika njihovih usluga. Potrebno je spomenuti da osim
mogucih prevara od strane prodavaca i primjerice hakera, dogadaju se prevare 1 od strane
kupaca koje naravno izazivaju manje Stete nego obratna situacija. Osim plac¢anja postoje 1
drugi problemi koji negativno rangiraju e-trgovinu, a to je primjerice komunikacija izmedu
prodavaca i kupca koja se moze dogoditi i u okrilju eBay-a. Opcenito, moze do¢i do raznih
nesuglasica u procesu kupovine u e-trgovinama jer su prodava¢ i kupac udaljeni te
prvenstveno Zeljeni proizvod nije moguce probati niti vidjeti prije same kupovine (Panian,
Strugar, 2013.). Prema prethodno navedenim tvrdnjama moze se reci da je e-trgovina unijela
promjene u svakom segmentu poslovanja u odnosu na tradicionalnu trgovinu, kako pozitivne
tako i negativne. U danasnje vrijeme tehnologija Se brzo razvija, stoga uspjeh eBay-a i

opcenito ostalih e-trgovina ¢e rasti jer digitalni svijet je svijet buducnosti.
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5.2.2. Amazon

Amazon je jedna od najuspjesnijih e-trgovina svih vremena. Amazon je prvo bila mala
knjizara vlasnika Jeffa Bezosa koji je u zelji za napretkom otvorio svoju e-trgovinu i ostvario
ogroman uspjeh. Amazon je isprva poslovao kao tradicionalni oblik trgovine no, kasnije se

razvija u e-trgovinu $to je izvrstan primjer svega $to je e-trgovina pridonijela poslovanju.

Potaknut nedostacima tradicionalne trgovine kao $to je fizicka udaljenost pojedinca od
trgovine, Jeff Bezos stvara svoju e-trgovinu u namjeri da brojni kupci, odnosno ljubitelji
knjiga i dalje mogu obavljati svoju kupnju. Prvobitno je zamisljen kao online knjizara, no

njegova ponuda se proSirila na razne kategorije proizvoda.

Najvaznije stavke koje dovode e-trgovinu do uspjeha su prilagodba kupcima, niske
cijene, raznoliki asortiman, jednostavan sustav koriStenja 1 sl. (Panian, 2000.). Ono §to je
Amazon odmah izdvojilo je prvi izum personaliziranog iskustva kojega sada koristi veéina
drugih e-trgovina. Danas je to u obliku paméenja proslih kupnji, te slanja sliénih sadrzaja,
odnosno proizvoda kako bi privuklo potencijalnog kupca na daljnju kupovinu (Ruzic,
Bilos,Turkalj,2014.). Amazon se svojom ponudom, raznovrsnim nacinima placanja i stupnju
sigurnosti kupovine maksimalno prilagodava kupcima §to upravo i zadrzava kupce da i dalje

budu korisnici proizvoda i usluga Amazona.
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6. Utjecaj e-trgovine na poslovanje u Hrvatskoj

Prema prethodno re¢enom u radu, moze se zakljuciti vaznost e-trgovine opcenito i
kakve sve moguénosti i prednosti nudi u odnosu na tradicionalnu trgovinu. E-trgovina pravi
velike rezultate u svijetu $to dokazuje uspjeh, primjerice Amazona i eBay-a, no i u Hrvatskoj
postoji potencijal za uspjeh. Do 2014. godine moze se re¢i da e-trgovina nije bila narocito
zastupljena ni razvijena u Hrvatskoj, ali danas je drugacije stanje, uveliko je uznapredovala,
no postoji jo§ prostora za rastom i razvojem. Za pocetni neuspjeh e-trgovine u Hrvatskoj
zasluzna je ljudska neupucenost odnosno nedovoljna informiranost o samom pojmu i nac¢inu
funkcioniranja e-trgovine. Jedan od razloga je takoder nedovoljna educiranost U Smjeru
tehnologije ne samo pojedinca ve¢ i poslovni sektori. Najvece mane e-trgovine koje su
hrvatski potrosa¢i navodili su obi¢no brzina isporuke koja je Cesto trajala dugo, tehnicke
pogreske, sigurnost plac¢anja i sl.( Pd, 2019.). Ulazak Hrvatske u EU potaknuo je razne
promjene, a jedna od njih je razvoj e-trgovine jer su tada carine ukinute $to je potencijalnim
kupcima dalo razlog vise zasSto kupovati online. Takoder uzrok razvoju e-trgovine u Hrvatskoj
je sada ve¢ vecéa informiranost i upuéenost u princip funkcioniranja e-trgovine i upuéenost u
prednosti i mogucnosti koje e-trgovina nudi. Hrvatski poslodavci su primijetili  kako bi
poslovanjem putem e-trgovine ustedjeli jer ne moraju placati razne troskove koji su
svakodnevica u tradicionalnom poslovanju. Takoder, poslovanjem putem e-trgovine daje se
mogucnost rada trgovine cijeli dan i proizvodi i usluge su dostupne Sirom svijeta. lako je
vidljiva promjena stavova o kupovini u e-trgovini kako poduzetnika tako i kupaca jo§ uvijek
nije dostignut uspjeh koji se predvida za poslovanje putem e-trgovine u Hrvatskoj. Prognoza o
razvoju poslovanja Hrvatske u smjeru e-trgovine je pozitivna jer isto tako je i Internet na
pocetku bio velika novost 1 bilo je potrebno vrijeme da se potroSaci naviknu 1 prilagode i1 sada
je to neophodna svakodnevna pojava, stoga postoji moguénost da tako bude upravo 1 sa e-
trgovinom. Drzava i Ministarstvo gospodarstva kroz razne zakone i regulative, primjerice
Zakon o elektri¢noj trgovini vrSe utjecaj na rast i razvoj e-trgovine. U svakom poslovanju
postoje poteskoce pa tako 1 u e-trgovini koje se mogu razgraniciti na one poteSkoce koje
uzrokuje trgovac i one koje uzrokuje potrosac¢. Poteskoce koje su uzrok trgovac su nedovoljna
koli¢ina podataka o trgovcima te opis proizvoda, a poteskoce koje uzrokuje potrosa¢ su
nepovjerenje u sigurnost kupovanja putem e-trgovine, skepti¢nost o izgledu i kvaliteti
proizvoda i sl. Moze se primijetiti kako je Internet savrSeno mjesto za poslovanje iz vise

razloga, no trenutno nastupa blaga preoptereéenost potroSaca jer im je previse toga servirano
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upravo preko interneta, mnogo reklama, $to moze stvoriti protuefekat i opteretiti potrosaca.
Poslodavci 1 njihovi zaposleni imaju potpuni uvid u kretnje potrosaca, Sto pregledava, Sto
kupuje 1 koliko Cesto obavlja navedene radnje Sto olakSava poslodavcu odredivanje u kom
smjeru urediti ponudu, no takoder na taj nadin se moze ugroziti privatnost kupca ukoliko
istrazivanje ode u krivom smjeru (Ruzi¢, Bilos, Turkalj, 2014.). Hrvatska danas posjeduje
zavidan broj e-trgovina u odnosu na pocetak poslovanja putem e-trgovine. Prema
istrazivanjima, moze se primijetiti kako je najveéi postotak prodaje otprilike 32% u polju
elektronike 1 opreme, zatim sliCan postotak prodaje od 15% posto zauzimaju prehrambeni
proizvodi i1 odjeca, modni dodaci i sl. te najmanji postotak od priblizno 5% prodaje zauzima
namjestaj, kozmetika i razne druge kategorije slicnog karaktera. Kada se govori o prodaji
usluga putem e-trgovina u Hrvatskoj tada se moze primijetiti vecinsko koriStenje za kupovinu
avionskih karti, karti za razne dogadaje poput koncerata te za primjerice putovanja. Prosje¢an
broj zarade e-trgovine u Hrvatskoj je do 300 000 kuna na godiSnjoj bazi, a najviSe
poslodavaca zaradi vise od 300 000 kuna do milijun kuna, dok manji broj e-trgovina zaraduje
od milijun do 3 milijuna kn i otprilike jednako toliko poslodavaca vise od 3 milijuna kuna
zaradi na godi$njoj bazi. Vecina e-trgovina koristi usluge dostavljackih tvrtki kao $to su u
najvise slu¢ajeva GLS i Hrvatska posta. Pozitivan element kod e-trgovina u Hrvatskoj je §to
vecina nudi viSe vrsta placanja. Medu najpoZeljnijim vrstama su pla¢anja putem virmana i
plac¢anje pouzecem, odmah nakon njih slijedi plac¢anje kreditnim karticama i putem PayPal-a.
Ukoliko e-trgovina posjeduje i tradicionalnu poslovnicu, odnosno fizi¢ku poslovnicu, tada
postoji 1 mogucénost placanja u poslovnici, no to su rijetki sluc¢ajevi. Cijena dostave ¢esto zna
biti viSa §to predstavlja barijeru za inozemno poslovanje. Otprilike 40% hrvatskih e-trgovina
osim u Hrvatskoj posluje i u inozemstvu. E-trgovine najces¢e imaju mali broj zaposlenih

ovisno od potrebe e-trgovine (Jutarnji list, 2019.).
Nekoliko bitnih problema sa kojima se nose male e-trgovine su (Jutarnji list, 2019.):

o administrativni poslovi

o manjak kvalitetne tehnologije
o uspjesno oglasavanje

o komunikacija s kupcima

o pronalazak novih kupaca

Toc¢an popis trenutno najuspjeSnijih hrvatskih e-trgovina nije dostupan, ali po

dosadasnjim istrazivanjima medu najboljim e-trgovinama moze se izdvojiti eKupi.hr koja
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ostvaruje najvece rezultate, a nakon nje istaknuli su se mall.hr, elipso.hr, bazzar.hr,

sportvision.hr i dr.

U Hrvatskoj, osim profesionalnih i registriranih e-trgovina postoje i pojedinci koji se
bave prodajom putem interneta ¢esto amaterski. eCommerce Hrvatska je udruga koja pomaze
e-trgovinama pri promocijama te je zbog svoje iznimne Kkvalitete zavrijedila oznaku
Safe,Shop koja je dokaz da je kupovina u odredenim e-trgovinama u potpunosti sigurna.
Njena uloga kod e-trgovaca je da omoguci prodaju proizvoda i usluga lokalno i globalno uz
S$to manje troskove i maksimalnu sigurnost (Jutarnji list, 2019.). Takve vrste poslovanja su do

sada pokazale izuzetno pozitivne rezultate.
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7. Zakljucak

Nakon teorijskog i prakti¢nog dijela vazno je ponoviti bitne stavke ovoga rada. E-
trgovina ukljucuje sve trgovacke transakcije koje se odvijaju putem interneta izmedu
primjerice fizickih, individualnih ili trgovackih drustava ili njima sli¢nim subjektima.
Najpopularniji njeni oblici su B2B i B2C e-trgovina. B2B predstavlja e-poslovanje koje se
odigrava izmedu dvije poslovne institucije, odnosno tvrtke gdje je karakteristicno to §to nije
potreban posrednik jer tvrtka direktno komunicira s drugom tvrtkom putem interneta. B2B e-
trgovina pomocu interneta moze brze i lakSe preci put do pronalaska potencijalnih kupaca jer
su tvrtkama dostupna razna velika e-trzista poslovnog karaktera. B2C je e-trgovina koja je
karakteristi¢na po tome $to tvrtke takve vrste prodaju krajnjim potrosac¢ima proizvode i usluge
pomocu interneta. Prednosti koje se istiCu ovim na¢inom poslovanja jesu primjetno nizi
troskovi u smislu vremena kupca, znatno nize cijene proizvoda nego u fizickoj prodavaonici,
veci izbor asortimana, a prednosti koje su primjetne za tvrtke naro¢ito za tvrtke na malo jesu

cjelokupno nizi tro§kovi poslovanja.

Tradicionalni nacin poslovanja je imao nedostatke koji su se smanjivali 1 i§¢ezavali
pojavom suvremene tehnologije koja se kontinuirano razvijala i promijenila poslovni svijet.
Stoga razvoj e-trgovine donosi brojne promjene u poslovanju, a najvisSe u nabavi i prodaji. E-
nabava ima isto znacenje kao i uobi¢ajena nabava samo $to je u digitalnom obliku. U e-nabavi
promijenjeni su mnogi elementi dotadasnjeg poslovanja, a jedna od njih je to §to su procesi
vracanja robe jednostavniji jer se problemi rjesavaju digitalnim putem, brzim putem. Obrasci,
cjenovnici i sliéne stavke nisu viSe papirnatog oblika ve¢ su digitalizirani $to rezultira
smanjenjem troSkova, te komunikacija s dobavlja¢ima je pretezno digitalna $to ubrzava cijeli
proces poslovanja. Za uspjeh e-nabave vazna je funkcionalnost sustava obje tvrtke koje
medusobno posluju kako bi tvrtka koja Zeli nabaviti robu mogla vidjeti posjeduje li dobavlja¢
zeljenu robu na zalihi, je 1i narudzba zaprimljena i sl. Na primjeru tvrtki GlaxoSmithKline i
Volkswagen moze se vidjeti utjecaj e-nabave na poslovanje. Spomenute tvrtke ostvarile su

velike ustede te samim tim i veée zarade zbog koriStenja e- nabave.

Osim na podrucju nabave, isto tako dogodile su se promjene 1 na podru¢ju prodaje
pojavom e-prodaje. E-prodaja je karakteristicna po tome $to se cjelokupna prodaja odigrava
putem interneta. Odabir proizvoda, informacije o proizvodu, proces kupnje, a i placanja sve se
desava klikom na imaginarnoj mrezi u e-trgovini. Raznovrsnija i jeftinija ponuda asortimana u

odnosu na fizicke prodavaonice, nudi kupcu sve §to mu je potrebno na jednom mjestu.
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Prednosti za prodavae su nizi troSkovi poslovanja i moguénost posjedovanja veceg
asortimana nego $to to omogucuje fizicka prodavaonica. Na primjeru eBay-a i Amazona
moze se zapaziti da je e-trgovina pogodnija za nove generacije s pretpostavkom da ¢e u

buduénosti dosegnuti jos veci uspjeh.

Nove generacije sve vise u zivot ukljucuju tehnologiju i Internet, za skoro sve
potrebne Zivotne aktivnosti se koristi pomo¢ tehnologije i interneta, stoga ulaganje u razvoj e-

trgovine se uveliko isplati prodavacima i tvrtkama, sada i u buduénosti.
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