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Sazetak

Korisni¢ko iskustvo izrazito je vazan ¢imbenik u tradicionalnoj, a jos viSe u digitalnoj
trgovini. U tradicionalnoj trgovini korisni¢ko iskustvo oblikuju zaposlenici trgovine koji su u
interakciji s kupcima, dok u online okruzenju zaposlenici, odnosno trgovci, nisu predstavnici
trgovine ve¢ je to sama web trgovina, tj. njena web stranica. Ukoliko ta web stranica ne
funkcionira po ocekivanjima kupca ili je dizajnirana na nacin da je kupac smatra
nepreglednom, njegovo korisniCko iskustvo bit ¢e loSe i odustat ¢e od kupnje u toj web
trgovini. U ovom radu upravo je opisano koje elemente web trgovina treba sadrzavati i kako
odredeni procesi moraju izgledati i funkcionirati da bi osigurali najbolje korisnicko iskustvo.
Prije toga opisan je pojam elektroniCke trgovine i povezanih termina, povijesni razvoj,
prednosti i nedostaci, zakonski okvir te vrste web trgovina. U praktichom dijelu rada,
usporedene su dvije web trgovine, ,About you“ i ,Bazzar®, gdje je promatrano koje od
standardiziranih i poZeljnih vizualnih i funkcionalnih elemenata imaju te dvije trgovine i kako
Su oni izvedeni.

Kljucne rijeéi: elektroni¢ka trgovina; web trgovina; korisnic¢ko iskustvo; dizajn;
online kupovina; usporedba,;
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1. Uvod

Tema ovog diplomskog rada jest usporedba karakteristika dizajna web trgovina uz opis
najvaznijih elemenata i funkcionalnosti koje web trgovina mora imati kako bi bila konkurentna.
U ovom radu nije se doticala tema asortimana neke web trgovine ve¢ vizualnih i funkcionalnih
elemenata te kakav utjecaj oni imaju na korisnicko iskustvo. Na samom pocetku rada
objasnjeni su pojmovi elektroniCke trgovine i povezani pojmovi, navedena je kratka povijest
razvoja elektroni¢ke trgovine, modeli elektroni¢ke trgovine, prednosti i nedostaci te vaznost
elektronic¢ke trgovine. Objasnjen je zakonski okvir elektronic¢ke trgovine i vrste web trgovina.
Uz primjere su opisani najvazniji elementi dizajna i njihov utjecaj na korisni¢ko iskustvo.
Navedeni su standardizirani elementi vizualnog dizajna, po€etne stranice, sustava navigacije,
procesa pretrazivanja i procesa zavrSetka narudzbe koje bi svaka web trgovina trebala imati i
koje velika vec¢ina kupaca poznaje. Na temelju toga napravljena je usporedba dvije web
trgovine, ,About you“ i ,Bazzar®, pri ¢emu je promatrano imaju li web trgovine sve potrebne
elemente i kako se ti elementi razlikuju u promatranim web trgovinama. Ove dvije web trgovine
usporedivane su zbog pretpostavke da imaju velinu potrebnih elemenata i da svojim

funkcionalnostima osiguravaju odli¢no korisni¢ko iskustvo.

Kada kupci kupuju u online okruzenju, ne znaju tko stoji iza web trgovine i ne postoji
trgovac koji bi im prodao neki proizvod i s kojim bi bili u interakciji. Kupci u web trgovinama
sami moraju istraziti Sto odredena web trgovina prodaje, moraju sami naci proizvod koji zele,
odabrati boju, veli€inu, koli€inu ili neku drugu specifikaciju tog proizvoda, sami naruiti i platiti
taj proizvod. To je proces od nekoliko koraka koji moZze biti duzi ili kraci, a svaki od tih koraka
pridonosi korisnickom iskustvu, u pozitivnom ili negativnom smislu. Zadatak vlasnika web
trgovine jest osigurati da svaki taj korak prode $to jednostavnije i ugodnije za kupca jer svakim
zastojem ili problemom na koji kupac naide, smanjuje se vjerojatnost da ée ponovno nesto
kupiti u toj web trgovini. Uz tehni¢ke sposobnosti, treba obratiti paznju na to da ti svi elementi

budu dizajnerski i estetski prihvatljivi.



2. Metode | tehnike rada

Ovaj rad sastoji se od teorijskog i prakti¢nog dijela. U teorijskom dijelu koriStene su
razliCite knjige, znanstveni Casopisi te izvori s interneta kao relevantni izvori podataka.
Prakti¢ni dio uklju€uje usporedbu dvije web trgovine pa su izvori podataka za prakti¢ni dio web
stranice te dvije web trgovine. Usporedba u prakticnom dijelu opisana je metodom deskripcije,
a na kraju su glavi zaklju€ci prikazani u tablici. Na samom kraju rada nalazi se popis literature,

popis slika i popis tablica.



3. Pojam elektroni€ke trgovine i povezanih termina

Franc i Duzevi¢ (2020) navode da digitalna trgovina uklju€uje digitalna dobra i usluge,

ali i fizitka dobra kojima se trguje digitalnim putem.

Pojmovi digitalna trgovina i elektroni¢ka trgovina nerijetko se koriste kao istoznacnice,
no ipak postoji razlika izmedu njih. Svjetska trgovinska organizacija (kao Sto citiraju Franc i
Duzevié) elektroni¢ku trgovinu definira kao proizvodnju, oglasavanje, prodaju i distribuciju
proizvoda putem telekomunikacijskih mreza. Pojam elektroniCke trgovine uZi je od pojma
digitalne trgovine zbog toga Sto digitalna trgovina ne obuhvac¢a samo elektroni¢ku trgovinu vec
i odredene druge oblike trgovine kao i razmjenu tradicionalnih, fizickih proizvoda. Digitalna
trgovina dakle omogucuje digitalne transakcije uz fizi€ku isporuku dobara i usluga. (Franc &
Duzevi¢, 2020)

Duki¢ i Duki¢ (2018, str.130,131) pojam elektroni¢ke trgovine poistovjecuju s pojmom
internetska trgovina i web trgovina te navode sadrzaj uobiCajene internetske odnosno web
trgovine koji se temelji na mreznoj tehnologiji. U taj sadrZaj ubrajaju: katalog s proizvodima i
cijenama, vremenski ogranicen podsustav za narucivanje te podsustav za sigurno placanje.
Autori navode da se u pozadini svakog takvog sustava nalazi baza podataka u koju se
smjestaju podaci o transakcijama te katalog s proizvodima i cijenama. U ovom radu najvise ¢e
se Kkoristiti pojam web trgovina kao software za profesionalno predstavljanje i prodaju

proizvoda i usluga na webu 24 sata na dan, 7 dana u tjednu.

Europska unija (kako citiraju Duki¢ i Duki¢) elektroni¢ku trgovinu definira kao bilo koju
aktivnost koja ukljuCuje medusobno povezana poduzeéa koja posluju s potrosacima,

medusobno ili s administracijom, i to putem elektronskih sredstava.

Mnogi autori definiraju pojam elektroniCke trgovine ili skraceno e-trgovine na razliCite
nacine koji se ponekad uvelike razlikuju, a uz pojam e-trgovine najCesSce se veZe percepcija
procesa kupovine i prodaje putem interneta iako ona uklju€uje viSe elemenata posredovanja
od same financijske transakcije izmedu organizacije i potroSaca. Najjednostavnije receno,
elektroni¢ku trgovinu treba promatrati kao sve elektroni¢ki potpomognute transakcije izmedu

organizacije i tre¢e strane ukljuéene u razmjenu. (Ruzi¢, Bilos i Turkalj, 2014)

3.1. Razvoj elektronicke trgovine

Pojava elektroni¢kog trgovanja seze €ak do 1971. godine kada se ARPANET Koristio

za prodaju kanabisa izmedu studenata na Stanford Artificial Intelligence Laboratory i na
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Massachusetts Institute of Technology Sto je opisano kao ,prvobitni Cin elektroniCke trgovine®.
Nekoliko godina nakon toga, 1979., Michael Aldrich izumio je internetsko trgovanje. Jo$ neki

od bitnih dogadaja u razvoju elektronicke trgovine su (Duki¢ & Duki¢, 2018):

e 1981. - Thomson Holidays, UK je prvo B2B internetsko trgovanje.

e 1984. - u travnju 1984., CompuServe pokrecée elektronicki trgovacki centar u
USA i Kanadi. To je prva sveobuhvatna usluga elektroni¢ke trgovine.

e Tim Berners-Lee napisao je prvi internetski preglednik, World Wide Web,
koristeCi NeXT racunalo.

e 1992. - Book Stacks Unlimited iz Clevelanda otvara prodajno mrezno mjesto

(www.books.com) za internetsku prodaju knjiga uz upotrebu kreditnih kartica.

e 1994, - Stingov glazbeni album Ten Summoner's Tales postaje prva sigurna
internetska kupnja.

o 1995, Jeff Bezos pokrece Amazon.com i prvu besplatnu, komercijalnu 24-satnu
internetsku radio-postaju, Radio HK i NetRadio. Dell i Cisco poceli su agresivno
koriStenje interneta za komercijalne transakcije. eBay je osnovao racunalni
programer Pierre Omidyar kao AuctionWeb.

e 1998. - Alibaba Group osnovana je u Kini.

ElektroniCka trgovina, kao i cjelokupno elektroniCko poslovanje proSlo je i jo§ uvijek
prolazi kroz razvojni proces. S vremenom c¢e doéi i do evolutivnih promjena u shvaéanju
elektroni¢kog poslovanja i to ¢e dovesti do izostavljanja rijeCi elektroni¢ko jer ée vecina
poslovanja biti elektroni¢ka. A zahvaljujuci evoluciji informacijsko-komunikacijskih tehnologija,
danas je elektroni¢ko poslovanje nacinilo zna¢ajan pomak prema mobilnom poslovanju. To je
primjenjivo i u kontekstu elektroniCke ili internetske trgovine pa se posebna pazZnja mora
posvetiti izgledu i funkcionalnostima internetske trgovine na mobilnim uredajima. (Duki¢ &
Duki¢, 2018, str. 21)

Upotreba e-trgovine postigla je puno vecu ucinkovitost u usporedbi s tradicionalnim
nacinima trgovanja. Klju¢ne prednosti odnose se na vece trziste koje predstavlja Citavi svijet,
mogucénost nabave jeftinijih proizvoda, smanjenje tro§kova poslovanja, brze i jeftine narudzbe,
uStede vremena, fleksibilnost i povecanje poslovne efikasnosti. U konalnici, da bi
implementacija novih tehnologija vezanih za e-trgovine zaZivjela potrebna je i promjena svijesti

potroSaca o e-trgovini kao brzoj, lak3oj i sigurnijoj kupniji. (PleSa Pulji¢, Celji¢ i Pulji¢, 2017)


http://www.books.com/?fbclid=IwAR2TC0_LyOqoTvi_DpCunJWvv6UV_xPiq42VYjF2WDz6pHpaZ8WWYnZnm_8

3.2. Modeli elektroni¢ke trgovine

Babi¢, Krajnovi¢ i Radman PeSa (2011) elektroniCku trgovinu opcenito dijele na dva
osnovna podrucja: trgovinu izmedu poslovnih subjekata — Business to Business trgovinu ili
B2B, te trgovinu usmjerenu prema trziStu krajnjih potrosaca svakodnevne (neposlovne)

potrosnje — Business to Customer ili B2C.

U elektroniCkoj trgovini danas osim poslovnih subjekata i krajnjih potrosaca sudjeluje i
Vlada pa osim dvije navedene vrste elektronicke trgovine postoje jos: G2G (eng. Government
to Government), G2B (eng. Government to Business), G2C (eng. Government to Citizen), B2G
(eng. Business to Government), C2G (eng. Citizen to Government), C2B (eng. Customer to

Business) i C2C (eng. Customer to Customer). (BuSeli¢ & Vraci¢, 2013)
U nastavku su ukratko objasnjeni prethodno navedeni oblici elektronicke trgovine.
B2B model

Business to Business elektroni¢ka trgovina oblik je elektroniCke trgovine u kojoj
poslovni subjekt cilja drugog poslovnog subjekta i to je vrsta poslovanja koja je okrenuta
razmjeni roba, servisa i usluga izmedu tvrtki. B2B elektroni¢ka razmjena nalazi svoju primjenu
u velikom broju djelatnosti, a kupcima omogucuje postizanje ucinkovitosti na mnogim
razinama, od identifikacije novih izvora zaliha i mogucénosti pregovora pa sve do obavljanja
transakcija i placanja te funkcija upravljanja nabavnim lancima kao $to je planiranje linije

proizvodnje te zajedniCko dizajniranje i razvoj proizvoda. (Babic¢ i ostali, 2011)
B2C model

Business to Customer je model elektroni¢ke trgovine ,u kojoj poslovni potrosac cilja
krajnjeg potroSaca, pri ¢emu veliki broj sitnih potroSaca otkriva jedan potpuno novi svijet
elektronickih kupniji i placanja, a prodavaci - vlasnici posluzivanja na mrezi, otkrivaju beskrajno
i nezasitno trziste jer im internet omogucéuje pristup Sirokom rasponu demografskih

segmenata.” (Babi¢ i ostali, 2011, str. 51)

B2C elektroni¢ka trgovina si¢usna je u usporedbi sa B2B elektroni¢kom trgovinom kada

se promatra potroSnja korisnika u tim modelima elektronicke trgovine. (Babic¢ i ostali, 2011)
C2B model

Customer to Business model suprotan je model B2C modelu. U ovom modelu
pojedinac prodaje proizvod ili uslugu poslovnom subjektu, odnosno poslovni subjekt je u ovom
slu€aju kupac. Ti pojedinci nisu zaposlenici tvrtke, ve¢ su to najcesce strucnjaci u odredenom

podrucju koji prodaju svoje usluge tvrtkama.(Buseli¢ & Vracic, 2013)



C2C model

Customer to Customer model podrazumijeva transakcije izmedu dva potro$aca. U C2C
modelu jedan potroSac prodaje proizvod ili uslugu izravno drugom potrosacu. U Hrvatskoj je
NjuSkao.hr bio medu prvim platformama za C2C trgovanje, a i danas je jedan od
najpopularnijih iako se sve viSe populariziraju platforme za trgovanje na drustvenim mrezama

poput Facebooka. (Buseli¢ & Vraci¢, 2013)

Modeli koji uklju¢uju Viadu

Model G2G podrazumijeva razmjenu i dijeljenje podataka izmedu vladinih aktera. To
ukljuCuje razmjene unutar i medu agencijama na saveznoj razini, kao i razmjene izmedu
federalnih, drzavnih i lokalnih razina. U G2B modelu poduzec¢a nabavljaju veée koliine
dobarai usluga od vlade, a vazna transakcijska usluga za poduzeca su elektroni¢ka razmjena
PDV-a te vracanje i placanje poreza za poduze¢a. B2G model elektroni¢ke trgovine
podrazumijeva trgovanje izmedu vlade i tvrtke u kojem vlada kupuje proizvode od tvrtke. Vlada
kupuje uglavnom proizvode koji nisu dostupni civiinom stanovnistvu pa ¢ak ni pojedinim
tvrtkama kao primjerice visokotehnoloSka oprema, najnaprednije informacijske tehnologije,
oruzje i sliéno. G2C model uklju€uje napore vlada da razviju dobru infrastrukturu informaticke
tehnologije da im je lak§e implementirati e-vladu i osigurati bolju isporuku javnih dobara. C2G
model vrlo je sliCan G2C modelu. U ovom modelu gradani mogu online plac¢ati porez,
potpisivati elektroniCke peticije, pristupiti gradanskim e-panelima, elektronicki glasati i slicno.
(Seifert, 2003)

3.3. Prednosti i nedostaci elektronic¢ke trgovine

Elektroni¢ka trgovina svoj eksponencijalni rast zahvaljuje velikom broju prednosti u
odnosu na fizi¢ku trgovinu. Te prednosti mogu se podijeliti na prednosti za prodavace i
prednosti za potroSace. Naravno da postoje i odredeni nedostaci ili bolje re€eno poteskoce, ali
dojam je da se te potesSkoce rieSavaju jer je elektroni¢ka trgovina glavni pokreta€ gospodarstva

u buducnosti. (Ruzi¢ i ostali, 2014)

3.3.1. Prednosti

Ruzi¢ i ostali (2014) navode da postoje mnoge prednosti elektroni¢ke trgovine u odnosu

na fiziCku trgovinu, a neke od njih su:



ProsSirenje trziSta — dok kod klasi¢nih prodavaonica lokacija ima odlu¢ujucu
ulogu u ostvarenju konkurentne prednosti, elektroni¢ka trgovina uklanja tu
fiziCku prepreku i omogucuje poduzeéima da svoje proizvode prodaju u cijelom
svijetu.

Poboljsani marketing — u online okruzenju puno je lakSe dobiti povratnu
informaciju kupaca o zadovoljstvu ili nezadovoljstvu odredenim aspektima
marketing spleta. Internet prodavaonice takoder pruzaju moguénost podizanja
izravnog marketinga na viSu razinu, a to je individualni ili personalizirani
marketing zbog moguénosti pohrane podataka o preferencijama svakog
individualnog kupca koji posjeéuje i kupuje u toj Internet prodavaonici.
Smanjenje troSkova — samo jedan od nacina na koji elektroni¢ka trgovina
moze smanijiti troSkove jest omogucavanje da e-trgovci naruéene proizvode
isporucuju izravno sa skladidta proizvodaca umjesto da imaju vlastito skladiste
koje donosi velike troSkove skladistenja.

Dulje radno vrijeme — elektroni¢ke prodavaonice su otvorene 24 sata dnevno,
356 dana u godini, a uz to, dulje radno vrijeme ne donosi dodatne troSkove za
razliku od fizi¢kih prodavaonica.

Bolja informiranost — ova prednost odnosi se na potro$ace koji u nekoliko
klikova miSem mogu pronaci najpovoljnije ponude i ostale informacije i tako
izbjeci ona poduzeca koja imaju oS odnos prema potroSacima.

Prakti€nost — kupci putem elektroniCke trgovine imaju pristup tisucama
proizvoda, a pored ustede vremena zbog kupovine iz vlastitog doma mogu birati
i kada ¢e kupovati. Prema brojnim istrazivanjima upravo mogucnost kupovine
danju i no¢u kupci navode kao medu najvaznijim razlozima za kupnju za

internetu.

3.3.2. Nedostaci

Uz navedene prednosti takoder postoje i neki nedostaci odnosno potedkoée kojih je

ipak manje nego prednosti (Ruzi¢ i ostali, 2014):

Prebrzo mijenjanje tehnologije — poduzeéa moraju u kratkom roku isplatiti
visoka ulaganja u informacijsku tehnologiju, a dodatan problem je i nedostatak
tehni¢ki obrazovanih struénjaka koji produbljuje jaz izmedu informaticke
tehnologije i informatiCke pismenosti.

Medunarodne poteskoce — Internet i elektroniCku trgovinu mozZe se svrstati u

alate s medunarodnim karakterom zbog toga Sto ne poznaju zemljopisne
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granice, medutim to predstavlja odredene potedkoce, a posebice jezi€ne i
kulturoloske razli¢itosti izmedu raznih poslovnih tradicija i drzava. Jedno od
rieSenja su multi jezi¢ni sadrzaji na e-prodavaonicama koji povecavaju
troSkove, ali takoder je potrebno obratiti pozornost na razli¢ito znacenje boja i
simbola u razli¢itim kulturama. Aktualno je i pitanje u kojoj zemlji izvrSiti
oporezivanje i Ciji se zakoni primjenjuju u slu¢aju prekograniéne trgovine, a
posebice kod digitalnih proizvoda gdje se ne moze evidentirati prelazak
carinske granice.

¢ Digitalni jaz — ,lako je cijena raunala i pristupa internetu znatno smanjena, jo$
uvijek dio populacije nije u moguénosti sudjelovati u pogodnostima
informacijsko-komunikacijskih tehnologija $to zbog socijalnih Cimbenika, 3to
zbog nerazvijene infrastrukture.” Jaz isto tako postoji i izmedu starije i mlade
generacije, odnosno onih koji su odrasli uz tehnologiju i onih kojima je
nametnuta u starijoj Zivotnoj dobi. Ljudi bez znanja i interneta neée imati
sredstvo stjecanja novih znanja i sudjelovanja u informacijskom drustvu,
ponajprije to se na Internet sele i servisi kao $to su obrazovanje, zdravstvo i

sl.

3.4. Vaznost elektroni€ke trgovine

Elektronicka trgovina novi je trend koji moze smanijiti komunikacijske i druge operativne
troSkove, a opcéeprihvaceno je da digitalizacija smanjuje granicne troSkove proizvodnje i
distribucije s jedne strane, dok s druge strane omogucuje Siri pristup globalnoj trgovini.
Digitalna trgovina omogucéuje poduzec¢ima pristup velikom broju korisnika putem interneta i
outsourcing odredenih aktivnosti koje omogucuju rast produktivnosti. Franc i Duzevi¢ (2020)
navode da su istrazivanja pokazala da je razvoj digitalne trgovine povecao izvoz malih i
srednjih poduzeca te pridonio rastu trgovine u zemljama gdje su troSkovi logistike i prijevoza

relativno visoki.

Poduzeca koja omogucuju najpouzdanije, najfunkcionalnije, korisniku najprilagodenije
i najbrze digitalne usluge 24 sata na dan, sedam dana u tjednu imaju najvecu Sansu za uspjeh
jer je upravo to ono &to korisnici oCekuju. Zbog toga i ,banke postupno prevode sve svoje
poslove na online nacin rada, jer postaje sasvim ocigledno da Internet, koji ne poznaje
zemljopisna ograni¢enja, predstavlja daleko ucinkovitiji medij za obavljanje bankarskih
transakcija od bilo kojega drugog, omogucujuéi im da djeluju u punom smislu globalno.”
(Klobucar, 2020)



Smanjenje trgovinskih troSkova i papirologije koje im omogucuje digitalna trgovina
osobito je vazno za mala i srednja poduzeca s ograni¢enim kapacitetima. Takoder, digitalna
trgovina poduzec¢ima omogucuje lakSe Sirenje na medunarodno trziste uz omogucavanje
jednostavnijeg i brzeg ispunjavanja odredenih regulatornih obaveza uz nize troSkove. (Franc
& Duzevi¢, 2020, str. 98)

Vazno je spomenuti da digitalne tehnologije nisu samo utjecale na djelovanje poduzeca
i potroSaca odvojeno, vec su utjecale i na njihovu medusobnu interakciju, prvenstveno putem
drustvenih mreza koje su omogucile poduzeéima novi nacin promocije svojih proizvoda. Time
se takoder poboljSava odnos izmedu poduzeca i klijenta, a posebice ako se radi o kupniji

proizvoda ili usluga putem interneta. (Franc & Duzevi¢, 2020, str. 99)

3.5. Zakonski okvir u kontekstu elektroni€ke trgovine

Jedno od najtezih pitanja za porezne vlasti vezano za oporezivanje elektronicke
trgovine jest identificiranje same transakcije i mjesta gdje se ona dogodila, odnosno
identificiranje onoga tko je odgovoran za plaéanje poreza. Jedno od medunarodno prihvac¢enih
nacela, kada je u pitanju oporezivanje online transakcija u kontekstu e-trgovine, jest
oporezivanje u zemlji u kojoj nastaje krajnja potrosnja, radi se o tzv. naCelu zemlje odredista
(eng. destination principle). U tom slu¢aju, izvoz se ne oporezuje, a porez se placa prema stopi

zemlje uvoznice. (Simovié & Simovi¢, 2006)

Europska komisija navodi da je e-trgovina glavni pokreta¢ ukupnog rasta u EU-u te da
europsko trziste e-trgovine posljednjih godina ubrzano raste u cijelom maloprodajnom sektoru.
Medutim, znatan potencijal rasta jo$ uvijek je neiskoriSten. Europska komisija pojasnjava da
je to zbog toga Sto se poduzeca i potrosaci preCesto ograniCuju na vlastita domaca trzista
umjesto da u potpunosti iskoriste  moguénosti  koje  pruza  e-trgovina.
.Komisija je stoga donijela strategiju jedinstvenog digitalnog trziSta u kojoj je stvaranje
jedinstvenog digitalnog trZista jedan od njezinih glavnih prioriteta u cilju ostvarenja dodatnog
rasta u Europi. Strategijom jedinstvenog digitalnog trzista rjeSavaju se sve glavne prepreke

razvoju prekogranicne e-trgovine u EU-u.“ (Direktiva o elektroni¢koj trgovini, 2021)

Tom strategijom pojacCat e se konkurentnost poduzeca u EU-u jer Ce ona jednostavnije
prodavati ne samo na svojem nacionalnom trziStu i trziStima susjednih drzava, nego i Sire. S
druge strane, potrosaci ¢e tako imati Siri izbor proizvoda po konkurentnijim cijenama, a ako ti
potrodaci steknu ujednacena prava i visoku razinu zastite, povecéat Ce se i njihovo povjerenje

u kupovanje u inozemstvu. (Direktiva o elektroni¢koj trgovini, 2021)



U Republici Hrvatskoj podrucje elektroni¢kog trgovanja ureduje Zakon o elektroni¢koj
trgovini. Taj zakon temel;ji se, izmedu ostaloga, i na Direktivi o elektroni¢koj trgovini Europskog
Parlamenta i Vije¢a, iz 2000. godine. Zakon ureduje pruzanje usluga informacijskog drustva,
odgovornost davatelja usluga informacijskog drustva, te pravila u vezi sa sklapanjem ugovora

u elektroni¢kom obliku. Zakon uklju€uje (Zakon.hr, 2021):

e obaveze informiranja koje se odnose na informacije koje pruzatelj usluga
informacijskog drustva mora pruziti korisnicima,

o komercijalna priopéenja u smislu da je davatelj usluga duzan jasno i
nedvosmisleno navesti svaki podatak iz komercijalnog priopcenja,

e nezeljene elektronicke komunikacije (SPAM) koje su dopustene samo uz
prethodni pristanak osobe kojoj je takva vrsta komunikacije hamijenjena, a u
skladu sa zakonom kojim se ureduje podrucje telekomunikacija,

e podatke i obavijesti za sklapanje ugovora koje je davatelj usluga informacijskog
drustva duzan je mogucem korisniku usluga, prije sklapanja ugovora o pruzanju
usluga informacijskog drustva, osigurati na jasan, razumljiv i nedvosmislen
nadin,

e dostupnost ugovora i opéih uvjeta na nacin da ugovorne odredbe i odredbe
opéih uvjeta poslovanja ugovora skloplienih u elektronickom obliku koje
sklapaju davatelji usluga informacijskog drustva moraju biti dostupne
korisnicima usluga na nacin da im je omoguceno njihovo spremanje, ponovno

koristenje i reproduciranje.

3.6. Tehnicki aspekti web trgovine

Postoje odredeni tehnicki aspekti koje svaka web trgovina mora imati poput sigurnosnih
protokola i osiguranje zastite privatnosti korisnika i njihovih podataka, a tu je ukljuen i nacin
placanja, nacin komunikacije te elementi web mjesta na kojem se web trgovina nalazi kao sto

su kolacic¢i (engl. Cookies). (Laudon & Traver, 2017)
Sigurnost

Sigurnost se najceS¢e promatra kao zastita neovlastenog pristupa datotekama te kao
zastita informacija koje putuju putem interneta, ali moZe se promatrati i kao fizicka zastita
ra¢unala. Kako bi se zastitile datoteke i podaci koji putem interneta putuju preko raznih ¢vorova
od posiljatelja do primatelja uvode se sigurnosni protokoli. Jedan od najrasirenijih sigurnosnih
protokola za oCuvanje sigurnosti je SSL-protokol (engl. Secure Socket Layer) koji ostvaruje

identifikaciju dvaju sugovornika povezanih preko racunalne mreZe i zasti¢eni prijenos
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podataka izmedu njih. Protokol se temelji na sustavu javnih klju¢eva (engl. Public Key Crip-
tography) koji omogucava: Sifriranje i deSifriranje podataka, detekciju neovlastenog pristupa,
provjeru vjerodostojnosti podataka te spreavanje nepriznavanja poslanih podataka. (Ruzi¢ i
ostali, 2014)

Privatnost

Koncept privatnosti obuhvacéa etiCke i legalne aspekte. Neki trgovci ne istiCu svoju
politiku u vezi s privatno$¢u — koje podatke prikupljaju i kako ih koriste. U tom slu€aju, kupci
se pitaju Sto se dogada s njihovim podacima i tko sve ima pristup njima. Stoga svaka web
trgovina mora imati navedenu politiku prikupljanja i obrade osobnih podataka svojih kupaca.
Danas se u modernom marketingu koriste napredni alati kojima tvrtke prate kretanje i
ponadanje kupaca pa svaka web trgovina mora transparentno naznaciti koji se podaci

prikupljaju i na koji nacin. (Ruzi¢ i ostali, 2014)
Nacini pla¢anja u web trgovinama

Danas postoje mnogi nacini placanja u web trgovinama, a najceS¢i su: kreditne i
debitne kartice, e-nov€anici, servisi za online pla¢anje (npr. Paypal), prepaid servisi (npr.
Paysafecard), virmansko pla¢anje te pla¢anje pouze¢em prilikom preuzimanja posiljke. lako je
nacin plaéanja sastavni dio web trgovine, to je ipak zaseban dio web trgovine. Protokol
plac¢anja (osim placanja pouze¢em) €ini niz medukoraka na Cijem je kraju obavljeno plaé¢anje,
a obavlja se koriStenjem tokena izdanog od trece strane (banke, organizacije ili drzave). (Ruzi¢
i ostali, 2014)

3.7. Vrste web trgovina

Svake se godine osnivaju web trgovine koje prije nisu postojale ni na jednom trzistu i
to su web ili internetske trgovine u punom smislu te rije€i, odnosno takva trgovina ne postoji u
tradicionalnom obliku cigle i Zbuke (engl. Brick and mortar). Primjeri takve trgovine su eKupi,
Bazzar i Abrakadabra. (Ward, 2020)

Druga vrsta web trgovina dizajnom i elementima moze biti vrlo sli¢na internetskim
trgovinama, ali te trgovine dio su trgovackog poduzeca koja postoje u tradicionalnom obliku
cigle i Zbuke, odnosno svojim klijentima nudi proizvode i usluge licem u lice u uredu ili trgovini
koji poduzecée posjeduije ili iznajmljuje. Sve viSe tradicionalnih trgovina i poduzeca odlucuje
svoje proizvode i usluge prodavati i putem interneta, a primjeri takvih trgovina su Pevex, Elipso,
Lesnina i Zara. (Murphy, 2020)
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Tradicionalne trgovine u svoje poslovanje integriraju web trgovinu kako bi bile
konkurentnije na trzistu naspram potpuno internetskih trgovina kao eBay ili Amazon koje,
relativno govoreéi, imaju nize operativne troSkove i vecu fleksibilnost prema kupcima.
Medutim, neke potpuno internetske trgovine otvorile su, po uzoru na tradicionalne trgovine,
svoje fizitke lokacije (trgovine od cigle i Zbuke) zbog odredenih prednosti koje pruzaju

tradicionalne trgovine i prodaja licem u lice. (Murphy, 2020)
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4. Elementi dizajna web trgovine

Svakog dana povecéava se broj korisnika interneta, a proporcionalno tome povecava se
i broj korisnika koji kupuju putem interneta. Danas ti korisnici imaju velik izbor web trgovina u
kojima mogu kupiti zeljeni proizvod ili uslugu, a svaka ta web trgovina ima elemente dizajna
koji osiguravaju funkcionalnost i nastoje kupcima olakSati proces kupnje. U ovom poglavlju
poblize ée se objasniti elementi web trgovine poput vizualnog dizajna, navigacije, pocetne

stranice, alata za pretrazivanje, multimedijskog sadrZaja i procesa zavrSetka narudzbe.

4.1. Vizualni dizajn

Vizualni dizajn web trgovine najbitniji je faktor od svih zbog toga $to on najvide utjeCe
na iskustvo korisnika sa trgovinom. Boja, tekst, oblik, pa ¢ak i zvuk stranice imaju veliki utjecaj
na korisni¢ko iskustvo. Korisnici ne tro$e vrijeme na Citanje teksta ili gledanje slika ako ih to ne
zanima vec traZze ono $to ih zanima, i kada to nadu, kliknu na to i kre¢u na novu stranicu. Stoga
korisnike ne treba prisiljavati da istraze sve mogucnosti web trgovine i da posjete svaku
stranicu jer ¢e to percipirati kao nametljivo i zamorno. Posebnu paznju treba posvetiti bojama,
koli¢ini teksta i koli€ini slika i ostalog multimedijskog sadrzaja u web trgovini. (Katawetawaraks
& Wang, 2011)

Upotreba pravih boja u web trgovini vrlo je bitan ¢imbenik iza kojeg stoji cijeli niz
psiholo$kih istrazivanja utjecaja odredenih boja na ponaSanje i emocionalno stanje ljudi.
Dizajneri interijera, primjerice, traZe boje koje ¢e spavacu sobu pretvoriti u oazu mira, vlasnici
restorana zele boje koje Ce potaknuti goste da naru€uju viSe obroka, a dizajneri web lokacija
koje se bave trgovinom Zele znati koje ¢e boje potaknuti posjetitelie na kupnju. Svaka boja
izaziva drugacije emocije kod ljudi i vaZzno je odabrati pravu boju ovisno o vrsti web trgovine.
Crvena je boja strasti koja stimulira adrenalin i krvni tlak, a tamnije nijanse crvene izazivaju
osjecaj blagosti te bi stoga takve boje bile izvrsne za dizajn web trgovina koje prodaju vina.
Poput crvene, naranéasta je vrlo energiCna boja, ali ne izaziva uzbudenje nego zadovoljstvo
te predstavlja suncev sjaj, entuzijazam i kreativnost. Takoder stimulira metabolizam i apetit pa
je odli€na za promociju hrane i kuhanja. Zelena se boja najéeS¢e povezuje s prirodom. To je
boja koja simbolizira rast svjezinu i nadu pa ne ¢udi da je upravo zelena boja usko povezana
sa zaStitom okoliSa. Plava boja simbolizira otvorenost, inteligenciju, vjeru te ima umirujudi
efekt. Ona ima univerzalnu privlacnost jer asocira na nebo i more, pa je zbog toga logi¢an izbor
za web stranice zrakoplovnih kompanija, proizvodaca klimatskih uredaja i turistiCkih agencija

koje organiziraju krstarenja. S druge strane, nije dobra za promoviranje prehrambenih
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proizvoda jer je plava iskljuCena iz prirodne palete boja koje pojaCavaju apetit. Bijela boja u
zapadnoj se civilizaciji smatra bojom savrSenstva, jednostavnosti i Cisto¢e. Suprotno tome, u
kineskoj kulturi, bijela je povezana sa zalovanjem i smréu. Te kulturoloske razlike sluze kao
podsjetnik da ista boja moze imati razli€ite asocijacije kod ciljane publike ovisno u kojem dijelu
svijeta zive. Medutim, bijela boja moze snazno istaknuti poruku ukoliko se Kkoristi na
neuobi€ajene nacine poput bijelog teksta na crnoj pozadini ili smjeStanjem bijelog bloka na
tamnoj pozadini. lako crna boja izaziva i negativne konotacije, poput smrti i zla, ona moze biti
i boja moéi, snage i elegancije. To je danas €esto vidljivo prilikom promocije novih elektroni¢kih
uredaja poput mobitela, televizora i pametnih satova kao i u web trgovinama koje prodaju takve
i slicne proizvode. Na slici 1. vidljiv je upravo jedan takav primjer promocije novog televizora

kompanije Samsung pri ¢emu je koriStena crna boja kao pozadinska boja. (Beaird, 2012)

SAMSUNG Mobilniuredaji TV&AV  Kuéanskiuredaji IT  Promocije  Why Galaxy Explore  Podréka  Poslovna rjesenja Q i

Neo QLED

Napredak nikad ne prestaje, ve¢ pomice granice

Doznajte vise Odaberite televizor

Slika 1. Primjena crne boje prilikom promocije novog proizvoda kompanije Samsung

(https://www.samsung.com/hr/)

Tekst na stranicama web trgovine i njegovo oblikovanje drugi je vazan Cimbenik.
Korisnici interneta veéinu svog vremena provode povrsno pregledavajuci sadrzaj i vrlo rijetko
se zaustavljaju da bi neki sadrzaj procitali od poCetka do kraja. Danasniji trend u dizajniranju
web trgovina jest prikaz sadrzaja u web trgovini putem slika, sko¢nih prozora i ostalih
multimedijskih sadrzaja uz prikaz detaljnijeg opisa ponude proizvoda ili usluga tek nakon Sto
korisnik klikne na neki od navedenih sadrzaja. Primjerice, dolaskom na poc€etnu stranicu neke
web trgovine korisnika moZe docéekati sko€ni prozor s trenutnom ponudom odredenih
proizvoda na popustu s najvaznijim informacijama poput vrste proizvoda te popusta koji se
primjenjuje na te proizvode. Nakon Sto korisnik klikne na taj sko€ni prozor, otvara se nova

stanica sa svim proizvodima na koje se taj popust primjenjuje, najéesce uz prikazanu cijenu, a
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klikom na odredeni proizvod, dobije sve detaljne informacije o tom proizvodu uz opciju

kupovine ili dodavanja proizvoda u koSaricu. (McNeil, 2014)

U dizajnu web trgovina bitno je vizualnim indikatorom korisnicima pokazati koji je
multimedijski sadrzaj klikabilan, a koji nije. To se naj¢eSce radi na nacin da se postavljanjem
pokaziva¢a miSa odredeni sadrzaj zatamni, posvijetli, promijeni boju ili promijeni veli¢inu. Kod
sadrzaja poput ponude proizvoda ili odabira kategorije proizvoda u web trgovini, veéini
korisnika je jasno da se radi o klikabilnim grafikama, medutim to moze biti manje jasno kod
odredenih linkova u zaglavlju ili podnozju web trgovine pa je to potrebno posebno istaknuti.
(Campbell, 2005)

Na slici 2. prikazan je primjer isticanja sadrZaja koji se moze kliknuti pozicioniranjem

pokazivata miSa na taj sadrzaj.

Korisnicka podrska Sancta Domenica Web Shop Nacini placanja

Nacini pla¢anja Trgovine Promacije Fﬁ ® KB

Nacini dostave O namg__ Novosti

Trive d.o.0. Uvjeti koritenja Kontakt W Blog
Privatnost podataka Info centar Newsletter
Podrska Ocijenite poslovnicu

Slika 2. Primjer prikaza klikabilnog sadrzaja (https://www.sancta-domenica.hr/)

Jos neki od aktualnih trendova u dizajnu web trgovina odnose se na prikaz informacija

o proizvodima te ukljuuju (Harley, 2018):

o ,No click pregled proizvoda — funkcionalnost kojom se informacije o proizvodu ili
fotografije proizvoda mijenjaju samim postavljanjem pokazivaCa miSa preko
odabranog proizvoda bez potrebe za klikom,

e 360-stupanjski pregled proizvoda — animacija 3D modela proizvoda i moguénost
pregleda proizvoda iz svakog kuta pomjeranjem pokazivaca misa, primjerice pregled

proizvoda na stranici samsung.com,
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Galaxy S21 Uitra 56 SPECIFIKACUE ~ PODRSKA  USPOREDBA

GLAVNE ZNACAJKE SHOWROOM MODELI UREDAJA- DODATNA OPREMA

\_)) Fantomska crna

Fantomska crnq,
lijepo. Crna pristaje uz
sve."

ISTRAZITE MOGUENOSTI —>

Slika 3. Prikaz proizvoda u 360 stupnjeva (https://www.samsung.com/hr/)

Vide informacija o proizvodu ili usluzi na stranici proizvoda ili usluge — jedan trend
koji ne zahtjeva zahtjevne promjene u dizajnu zbog tog sto se radi o jednostavnom
ukljucivanju i prikazivanju vide informacija o proizvodima, uklju€ujuci i viSe fotografija

ili promotivnih videozapisa u odnosu na proslo desetljece.

4.2. PocCetna stranica

Pocetna stranica jedan je od najvaznijih elemenata i temelj svake web trgovine. lako

mnogo korisnika u web trgovine dolazi putem hiperlinka izravno na stranicu proizvoda, po€etna

stranica ima vrlo vaznu ulogu u kreiranju osjecaja ,sigurnosti“ tako da korisnicima omogucuje

da kliknu

na gumb ,Pocetna“ ili na logotip web trgovine te se tako vrate na pocetnu stranicu.

Na pocetnoj stranici nalaze se sve vazne informacije o web trgovini ili poduzecu, kao i ostali

vazni elementi (Krug, 2014):

Polje za pretraZivanje — vrlo je vazno da svaka web trgovina ima istaknuto polje za
pretrazivanje, a ono se naj¢esc¢e nalazi na vrhu stranice,

Hijerarhija kategorija proizvoda — pocCetna stranica uvijek daje pregled onoga $to web
trgovina nudi i iz prikazanih kategorija to treba biti jasno ak i onim korisnicima koji se
prvi put nalaze u toj web trgovini i nisu ranije bili upoznati s njom,

Promocija sadrzaja — u srediStu pozornosti uglavnom se nalazi najbolji, najnoviji ili
najpopularniji sadrzaj (proizvodi ili usluge) koji web trgovina nudi,

Ponude — dio pocetne stranice gotovo je uvijek odreden za aktualne ponude i snizenja,
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e Registracija — ako web trgovina koristi registraciju, na po€etnoj stranici treba se nalaziti
veza ili tekstni okvir kako bi se novi korisnici mogli registrirati, a stari korisnici prijaviti,

o Kosarica — ikona koja oznacava koSaricu uvijek treba biti nazna€ena na pocetnoj, ali i na

ostalim stranicama web trgovine kako bi joj korisnik mogao uvijek lako pristupiti.

- 072336955 @ Placanje do 36 rata Info Centar

sancta e 6
» domenica

KATEGORIJE v BRANDOVI PROMOCIJE NOVOSTI BLOG

% Besplatnadostava  Ocijeni poslovnicu

®iPhone12

Vrhunski iPhone,
po vrhunskoj cijeni.

{ iPhone 12 ve¢ od: 6.666 kn
iPhone 12 mini ve¢ od: 5.899 kn

Slika 4. Pocetna stranica web trgovine Sancta Domenica (https://www.sancta-domenica.hr/)

Izazov za dizajnere web stranica i web trgovina je osmisliti po€etnu stranicu neke web
trgovine koja Ce sadrzavati sve navedene elemente, a istovremeno biti dovoljno jasna i
pregledna. Korisnici prilikom dolaska na pocetnu stranicu web trgovine moraju biti u
mogucnosti brzo, jednostavno i bez puno truda odgovoriti na pitanja poput ,gdje se nalazim?*
i ,5to ova web trgovina nudi?“. Prvih nekoliko sekundi prilikom dolaska korisnika u web trgovinu
su klju€ne i ako korisniku u tih nekoliko sekundi nije jasno gdje se nalazi i u §to gleda vjerojatno

Ce postati frustriran i napustiti web trgovinu. (Krug, 2014)

Pocetna stranica mora biti usko fokusirana prema ciljanoj publici, odnosno korisnicima
i posjetiteljima koji zele kupiti proizvode ili usluge u odredenoj web trgovini. Kada posijetitelj
stigne na pocetnu stranicu odredene web trgovine, dizajn i funkcionalnosti web trgovine, koje
odrazava upravo pocetna stranica, moraju prisiliti tog posjetitelja da se zadrzi u toj web trgovini
umjesto da prijede na konkurentsku web trgovinu. PocCetna stranica takoder mora biti
optimizirana za koriStenje na svim uredajima, s posebnim naglaskom na mobilne uredaje, bez
puno kompliciranih i nepotrebnih elemenata poput ,flash® natpisa, animacija, skoénih prozora.
Svaka pocetna stranica web trgovine trebala bi koristiti pozive na akciju (engl. Call-to-action)
koji posjetitelie usmjeravaju na sljedeci logi¢an korak, a ukljuuje gumbe poput ,Besplatni
probni period®, ,Kupite odmah* ili ,Saznajte vise“. Time se nastoji ostvariti cilj poCetne stranice,
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a to je prisiliti korisnike da dublje istraze web trgovinu. Pozivi na akciju korisnicima govore Sto
dalje uciniti kako se ne bi izgubili i tako zapravo pretvaraju poc¢etnu stranicu u mehanizam

prodaje umjesto mjesta za oglasavanje i promociju. (Kolowich Cox, 2021)

4.3. Navigacija

Korisnici neée koristiti odredene web trgovine ako se ne mogu snaci u njima. Sliéno
kao i kod tradicionalnih trgovina, ako korisnik ne moze lako naéi ono $to trazi, velika je
vjerojatnost da ¢e vrlo brzo napustiti tu trgovinu. Alternativno, u tradicionalnoj trgovini moze
pitati prodavaca gdje se nalazi stvar koju trazi ili iskoristiti opciju pretrazivanja u web trgovini,

Sto Ce biti detaljnije opisano u sljede¢em poglavlju.

U gotovo svim web trgovinama korisnik prilikom trazenja zeljenog proizvoda ili usluge
ima dvije opcije: traziti proizvod ili uslugu po kategorijama ili iskoristiti polje za pretraZivanje.
Jakob Nielsen, direktor Nielsen Norman Grupe i ,guru upotrebljivosti web stranica“ (The New
York Times) podijelio je web korisnike u dvije skupine, “search-dominant” korisnici kojima je prvi
korak prilikom dolaska u web trgovinu koristenje polja za pretraZivanje te “link-dominant” korisnici
koji ¢e gotovo uvijek traziti proizvode ili usluge po kategorijama i polje za pretrazivanje iskoristiti tek

kada im ponestane linkova za kliknuti. (Krug, 2014)

Prilikom pretrazivanja po kategorijama korisnici se kre¢u kroz hijerarhiju kategorija poCevsi

od glavnih kategorija dolazeci do specifi¢nih kategorija proizvoda i na kraju do Zeljenog proizvoda.

Pretrazi
» domenica

KATEGORIJE ~ BRANDOVI PROMOCIJE NOVOSTI BLOG
Gaming Komunikacije Veliki kué¢anski uredaji Mali kuéanski uredaji
Igrace konzole & VR Mobiteli Hladnjaci Usisavaci i pribor
Igre za sve platforme Tableti Perilice i susilice rublja Glacala i parne postaje
Gaming pribor Mobile/tablet pribor Perilice posuda Mikseri, sokovnici i kuhinjski asistenti
Gaming roba (merchandise) Pametni satovi/narukvice Plote za kuhanje Mali kuhinjski uredaji
Gaming digitalni proizvodi Fiksni telefoni Nape Mikrovalne pecnice

Pecnice Aparati za kavu

Informatika TV & AV uredaji Zamrzivadi Posude
Laptop raunala Televizori Stednjaci Uredaji za tretman zraka
Laptop pribar Soundbarovi i ostali AV uredaji Klima uredajii grijalice Rasvjeta i baterije
Pohrana podataka Sluzalice Bojleri

Slika 5. Primjer hijerarhije kategorija web trgovine Sancta Domenica (sancta-domenica.hr,
2021)
Navigacija nije samo znacajka web trgovine, navigacija na neki nacin €ini web trgovinu
i ima nekoliko vrlo vaznih funkcija. Osim Sto korisniku govori gdje se nalazi u web trgovini i
pomaze mu naci zeljeni proizvod, navigacija korisniku govori Sto se sve nalazi u web trgovini

ukoliko je hijerarhija kategorija jasno vidljiva. Navigacija takoder govori kako koristiti web
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trgovinu implicitno oznacavajuci odakle treba poceti i koje su daljnje opcije pretraZivanja. Jo$
jedna funkcija navigacije jest ostavljanje dobrog prvog dojma prilikom posjeta korisnika zbog
toga Sto dobro osmisljena navigacija i hijerarhija kategorija odaje dojam profesionalnosti i
posijetitelji e se vjerojatnije vratiti u tu web trgovinu ako znaju da bez problema mogu pronaci
Sto ih zanima. (Krug, 2014)

Ranije je u tekstu spomenuto da je vazna funkcija navigacije oznaCavanje mjesta na
kojem se korisnik trenutno nalazi u web trgovini. To se naj¢eS¢ée postize mrvicama kruha (engl.
Breadcrumbs) koji posjetiteljima pomaze da odrede gdje se nalaze u hijerarhiji web trgovine
tako §to naznacuje meduodnos trenutacne stranice i okolne strukture. Put nazna¢en mrvicama
kruha (engl. Breadcrumb trail) ne naznacuje strukturu cijelog sjedista web trgovine veé¢ samo

putanju do trenutacne stranice, a jo$ vaznije — oznacduje put natrag. (Campbell, 2005)

——— > | Poéetna » Informatika > Laptop racunala

sancta 2

> domenica

KATEGORIJE ~ BRANDOVI PROMOCIJE NOVOSTI BLOG

> Laptop racunala

Laptop racunala

Filtriranje

gl Kako odabrati
[ Ultrabook laptopi Iaptop

[ Gaming laptopi

e

[J Hibridni 2u1 laptopi

[ Business laptopi

,/ ' m:f:ﬂ)

Slika 6. Primjer puta naznadenog mrvicama kruga web trgovine Sancta domenica (sancta-
domenica.hr, 2021)

[] Multimedia laptopi

Sve stavke breadcrumb traila u pravilu su linkovi, osim posljednje koja predstavlja
trenutaCnu stranicu. Posjetiteljima se tako omogucuje da se klikom odgovarajucih stavki vrate
natrag sve do pocetne stranice. Te putanje takoder sluZe kao oznaka ,Nalazite se ovdje“ onim
posijetiteljima koji su na to web sjediste stigli putem trazilice. Taj put bi se trebao nalaziti negdje
pri vrhu stranice kako bi ga posjetitelji mogli lako uociti, a isto tako, dobro ga je uciniti razli€itim
od drugih tekstualnih navigacijskin elemenata radi lakSeg uofavanja. Konvencija za
breadcrumb trail je upotreba velikih i malih slova te razdvajanje stavki znakom veci-od.
(Campbell, 2005)
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Neke web trgovine koriste kartice (engl. Tab) za navigaciju koje na odredeni nacin sluze
kao fizicka pregrada izmedu razli¢itih kategorija proizvoda u web trgovini. Kartice su same po
sebi razumljive, lako uodljive i mogu dizajnerski pridonijeti boljem dojmu web trgovine.
Medutim, da bi kartice djelovale u potpunosti, grafike moraju stvoriti vizualnu iluziju da je
aktivna kartica ispred ostalih kartica. Da bi se stvorila ta iluzija, aktivna kartica mora biti druge
boje ili kontrastne sjene i mora se fiziCki povezati s prostorom ispod nje. To je ono §to aktivhu
karticu Cini “iskoenom” naprijed. U sliede¢em primjeru su vidljivi loSi i dobri primjeri primjene

kartica za navigaciju u web trgovinama. (Krug, 2014)

Los primjer: nema povezanosti

Bolji primjer: povezano, ali nema kontrasta

Najbolji primjer: povezano, postoji kontrast

Slika 7. Primjeri kartica navigacije (Krug, 2014)

4.4. Pretrazivanje

Nastavno na prethodno poglavlje gdje su bile spomenute dvije vrste korisnika, u ovom
poglavlju fokus ¢e biti stavljen na onu drugu, “search-dominant” skupinu korisnika. IstraZivanja
Nielsen Norman Grupe pokazala su da je vi$e od polovice web korisnika ,search-dominant”, petina
njih ,link-dominant, a ostali pokazuju mjesovito ponasanje. Upravo je zbog toga pretrazivanje
jedan on najvaznijih elemenata korisni¢kog sucelja svake vec¢e web stranice i jedan od glavnih

faktora uspjeha web trgovina. (Nielsen, 2021)

Lako pronalazenje Zeljenih proizvoda klju¢ je uspjeha web trgovina, a kako bi se to
ostvarilo, funkcija pretrazivanja mora biti dobro optimizirana i dovoljno jednostavna da je mogu svi
koristiti, ali i pruziti odredene naprednije funkcije kako bi zadovoljila i najzahtjevnije korisnike.
Danas vecina web trgovina ima moguénost naprednog pretrazivanja, ali to nudi korisnicima tek
nakon jednostavnog pretrazivanja zato $to se mnogi korisnici ,preplase“ naprednog pretrazivanja
pa odmah odustanu od kupnje. Na taj nacin korisnici koji Zele mogu, nakon pretrazivanja opc¢eg
pojma, filterima suziti katalog ponudenih proizvoda ili usluga. Odli¢an primjer upravo takvog

pretraZivanja ima web trgovina Sancta Domenica. (Andrew i ostali, 2012)
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sancta
» domenica

KATEGORIJE v BRANDOVI PROMOCIJE NOVOSTI BLOG

Pocetna > Informatika > Laptop racunala

Laptop racunala

Filtriranje

KATEGORIJA S Sil & MacBook Air
PROIZVODAC naga‘ lla.

CUENA MacBook Air. Sada s cipom Apple M1.

BRAND PROCESORA Ve¢ od 292,25 kn/mj.

RAM (GB) ~

d4cs H Artikli 1-24 od 148 Bestselleri v
JscGs
1268
[]16GB
3268

OPERATIVNI SUSTAV

VELICINA EKRANA (INCH)

Slika 8. Pretrazivanje u web trgovini Sancta Domenica (sancta-domenica.hr, 2021)

Na slici 4. u gornjem desnom kutu vidljiv je okvir za jednostavno pretraZivanje po nazivu
proizvoda ili klju€noj rije€i. Ukoliko se u taj okvir upiSe pojam ,laptop“ otvara se stranica s
proizvodima koji odgovaraju klju¢noj rije€i ,laptop“. Za napredno pretrazivanje se na istoj
stranici otvaraju filteri s lijeve strane gdje korisnici mogu specificirati koji laptop Zele tako da
oznaCe kucice na jednom ili nekoliko filtera poput kategorije, proizvodaca, cijene, koli€ine

RAM-a i sliéno.

Na nekim web trgovinama pretrazivanje poput onoga iz prethodnog primjera nije
prihvatljivo ili primjereno zbog vrste proizvoda ili usluga koje nude. Primjer je Booking.com koji
nudi usluge rezervacije smjestaja, letova i slicno. Kod takvih usluga potrebno je prilikom
pretrazivanja unijeti vise parametara kako bi se prikazali Zeljeni rezultati. Na slici 5. vidljivo je
jedno takvo pretraZivanje gdje je za rezervaciju smjestaja potrebno unijeti destinaciju, datum
prijave, datum odjave te broj osoba. Takva pretrazivanja obi¢no je moguce dodatno proSiriti
odabirom dodatnih filtera i unosom dodatnih parametara, a najéeSce se ispod osnovnih polja
za pretraZivanje nalazi gumb ,dodatne opcije” ili ,napredno pretrazivanje“. (Andrew i ostali,
2012)
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Pronadite ponude za hotele, kuc¢e za odmor i jos mnogo toga...

QOd udobnih kuca na selu do zanimljivih gradskih stanova

Kamo putujete? Prijava Odjava 2 odraslih - 0 djece - 1jedinica < Trazi

Putujem poslovno

Slika 9. Primjer pretrazivanja u web trgovini Booking.com (www.booking.com, 2021)

Za implementaciju funkcionalnog i efikasnog pretrazivanja potrebno je obratiti paznju

na nekoliko osnovnih nacela upotrebljivosti pretrazivanja (Andrew i ostali, 2012):

o Okvir za pretrazivanje treba biti na pravom mjestu koje ¢e biti lako vidljivo (najceSée
gornji desni kut) te po dizajnu mora biti jasno da se radi o okviru za pretrazivanje u
koji se upisuje trazeni pojam,

o Ponudeni rezultati pretrazivanja moraju biti logicki strukturno poredani, a mogu biti
poredani primjerice po nazivu, cijeni, potraznji i dr.,

o Odabir opcije poretka takoder treba biti dostupan korisniku, naj¢esée jednostavnim
padajucéim izbornikom,

e Korisnicima mora biti jasno da mogu jednostavno poniétiti ili promijeniti odredene
filtere prilikom naprednog pretrazivanja ili pak jednostavno pretraziti potpuno drugi
proizvod ili uslugu,

e Uvijek je korisno prikazati koliko je rezultata odnosno proizvoda prikazano nakon
pretrazivanja te taj broj rezultata automatski azurirati s odabirom dodatnih filtera,

e Gumb za pretrazivanje trebao bi biti prikvaCen na vrhu stranice, najéeS¢e u obliku

povecala, te uvijek dostupan i vidljiv bez obzira gdje se na stranici korisnik nalazio.

4.5. Proces zavrSetka narudzbe

Proces zavrdetka narudzbe (engl. Checkout process) ono je sto web trgovine, izmedu
ostalog, razlikuje od svih ostalih vrsta web stranica. Korisnicima je vazno da je taj proces
ispravno dizajniran i da svoju narudzbu mogu zavrSiti bez ikakvih poteSkoca, a vlasnicima web
trgovina to bi trebalo biti jo$ vaznije jer ¢e tako imati viSe zadovoljnih kupaca i manje korisnika
koji odustaju od kupnje zbog loSeg iskustva sa zavrSetkom narudzbe. Kako bi taj proces
zavrSetka narudzbe pruzio $to ugodnije iskustvo korisnicima potrebno je da on sadrzi nekoliko

klju€nih elemenata. (Andrew i ostali, 2012)
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Kupovina bez registracije

Korisnici trebaju biti u mogucnosti kupiti proizvod ili uslugu u web trgovini bez potrebe
za registracijom. Ukoliko web trgovina zahtjeva registraciju, to bi trebalo biti tek na kraju
procesa narudzbe, a nikako prije dodavanja proizvoda u kosSaricu. Forme za registraciju su
barijere koje zahtijevaju trud i vrijeme, a ukoliko su korisnici ve¢ odabrali proizvod i spremni su

na kupniju, bit ¢e spremniji i na ispunjavanje forme za registraciju. (Rose, 2021)
Informiranje kupaca o raspolozivosti proizvoda

U koSarici treba biti jasno istaknuto koliko primjeraka proizvoda je trenutno raspoloZivo.
Ukoliko proizvod trenutno nije raspoloziv za kupnju, to treba odmah naglasiti umjesto da se
korisnika vodi kroz nekoliko koraka samo da bi na kraju saznali da Zeljeni proizvod ne mogu
kupiti. Takoder, dobra opcija jest ponuditi predbiljeZbe za proizvode koji trenutno nisu dostupni,
a bit ¢e dostupni na kasniji datum, tako da kupci kojima nije vazno da proizvod dobiju odmah

mogu ipak obaviti kupnju. (Andrew i ostali, 2012)
Moguc¢nost jednostavnog azuriranja kosarice

Korisnici Cesto greSkom dodaju neki proizvod u kosSaricu ili jednostavno Zele promijeniti
koli€inu proizvoda kojeg Zele kupiti. U samoj koSarici treba im biti omogucéeno da to aZuriraju,
odnosno da promijene koli€inu ili da uklone proizvod iz ko$arice. Isto tako, vazno je prikazati
gumb ,ukloni“ za uklanjanje proizvoda iz ko$arice umjesto da korisnici moraju upisati vrijednost

,0“ za uklanjanje proizvoda iz koSarice. (Rose, 2021)
Prikaz slika, informacija i poveznica za predmete u kosarici

Korisnici Zele provjeriti stanje u kosarici prije nego sto kliknu na gumb za potvrdivanje
narudzbe i pritom Zele biti sigurni da su u ko8aricu dodali proizvod ili proizvode koje su htjeli.
Pri tome im uvelike pomazu slike i detaljne informacije, pogotovo ako se radi o proizvodima
koje je moguce naruditi u razli€itim varijantama poput razli€itih boja, veli¢ina i slicno. Dodatno,
na proizvode u koSarici dobro je staviti poveznicu kojom kupci mogu doci na stranicu tog

proizvoda i dodatno se uvijeriti da je to upravo taj proizvod koji Zele. (Andrew i ostali, 2012)

Na slici 10. prikazani su proizvodi u koSarici u web trgovini Amazon.com te se u
prikazanoj kosarici vidi implementacija prethodnih nekoliko navedenih elemenata. lako nije
specificirano koliko je proizvoda raspolozivo, prikazano je da su odabrani proizvodi dostupni
za kupovinu. Kupci mogu jednostavno azurirati koSaricu, odnosno promijeniti broj primjeraka
proizvoda ili ukloniti proizvod iz koSarice. Isto tako, za svaki proizvod prikazana je fotografija
tog proizvoda i dovoljno informacija da kupci mogu biti sigurni da su odabrali upravo proizvod

koji su htjeli.
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__De to . Hells, Sign in Returns 2
amazon oc;; [N e

- Account & Lists ~ & Orders

= All TodaysDeals CustomerService GiftCards Registry Sell

) Subtotal (2 items): $403.26
Shopping Cart 1 This order contains a gift
Price
Proceed to checkout

Acer Nitro Gaming Headset with Flexible Omnidirectional Mic, Adjustable Headband $37.26

In Stock

[ This is a gift Learn more

Style: Nitro Headset

Qty: 1w Delete | Saveforlater ~ Compare with similar items

Acer Aspire 5 A515-46-R14K Slim Laptop | 15.6" Full HD IPS | AMD Ryzen 3 3350U Quad- $366.00
Core Mobile Processor | 4GB DDR4 | 128GB NVMe SSD | WiFi 6 | Backlit KB | Amazon Alex...
1 Traditional Laptop Computers

() This is a gift Learn more

Qty: 1 w Delete | Saveforlater ~ Compare with similar items

Subtotal (2 items): $403.26

Slika 10. Prikaz proizvoda u koSarici u web trgovini Amazon.com (amazon.com, 2021)

Prikaz pokazatelja napretka

ZavrSetak narudzbe obi¢no je proces koji se odvija u viSe koraka. To znaci da ¢e kupac
morati proéi nekoliko stranica prije dovrdetka narudzbe. Kako bi se kupcu taj proces olaksao,
potrebno je prikazati pokazatelj napretka koji mu govori gdje se to¢no nalazi i koliko je koraka
ostalo do dovrdetka narudzbe, odnosno potrebno je prikazati sve korake u procesu dovrSetka
narudzbe kao $to je prikazano na slici 11. (Rose, 2021)

Y o, W

Slika 11. Prikaz pokazatelja napretka (sancta-domenica.hr, 2021)

Znanje gdje se nalazi u procesu narudzbe kupcu daje osjec¢aj kontrole i eliminira svaku
sumnju zbog toga Sto zna kada ¢e doci do zadnjeg koraka. To mu olakSava ispunjavanje
trazenih formi i pokazuje mu da moze izmijeniti svoju narudzbu sve do zadnjeg koraka.
(Andrew i ostali, 2012)
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Jednostavno sucelje za naplatu

Proces zavrSetka narudzbe i naplate drugadiji je od svih ostalih stranica i procesa u
web trgovini. Tijekom tog procesa, kupci ne pretrazuju i ne pregledavaju proizvode, nego
obavljaju kupnju. Zbog toga sucelje treba biti §to jednostavnije, bez nepotrebnih elemenata
poput trenutnih ponuda, izbornika s kategorijama proizvoda, skoCnih prozora jer to odvlaci
paznju kupcima. Gumb ,Nastavite kupovati“ takoder treba biti istaknut u slu¢aju da se kupac
zeli vratiti i kupiti joS nesto, a gumbi koji oznacavaju prelazak na sliede¢i korak u procesu

zavrSetka narudzbe trebaju biti veliki i istaknuti kako bi ih svi lako pronasli. (Rose, 2021)
Funkcionalan gumb ,,Natrag“

Gumb za povratak na prethodnu stranicu jedan je od najkoristenijih gumba u
internetskom pregledniku pa je sigurno da ée ga neki ljudi koristiti i u procesu zavretka
narudzbe. Neke web trgovine onemogucéuju funkcionalnost gumba za povratak putem
automatskih preusmjeravanja ili poruka o pogreSkama, $to ¢e sigurno negativno utjecati na
iskustvo posjetitelia. Ne samo da bi gumb ,Natrag“ trebao korisnika vratiti na prethodnu
stranicu bez ikakvih problema, nego bi njegovi podaci trebali ostati spremljeni ukoliko se vratio
sa stranice koja uklju€uje ispunjavanje forme. To korisniku omogucuje da se vrati na prethodnu
stranicu i napravi Zeljene izmjene te zaklju¢i narudzbu bez da mora ispocCetka ispunjavati

cjelokupnu formu. (Andrew i ostali, 2012)
Informiranje kupaca o rokovima isporuke

Veliki nedostatak kupovine u web trgovini u odnosu na tradicionalnu trgovinu jest
Cekanje na dostavu naruenog proizvoda. Stoga je klju€no kupcima koji kupuju u web trgovini
reéi kada mogu ocekivati da ¢ée im stié¢i naru€eni proizvod. Postoje dva klju¢na razloga zbog
Cega je to vazno. Prvo, kupci se mozda moraju pobrinuti da je netko kod kuc¢e da primi dostavu;
i drugo, postavlja se olekivanje kada Ce se proizvod isporuditi tako da ne moraju nagadati.
Rokovi isporuke proizvoda trebaju biti prikazani €¢im ranije, po mogucnosti na stranici proizvoda
tako da potencijalni kupci mogu odluciti hoce li proizvod dobiti dovoljno brzo za svoje potrebe.
(Andrew i ostali, 2012)
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Obavijest kupcima o zavrSetku narudzbe

Kada kupac obavi zadnji korak, pozeljno je dovrsiti narudzbu s porukom ,Zahvaljujemo
na kupnji“. Tako ¢e kupac biti siguran da je sve ispravno napravio i zaista dovrSio narudzbu.
Osim toga, kupca treba obavijestiti $to ¢e se sliedece dogoditi — primjerice da ¢e primiti email
s pojedinostima narudzbe. Taj email s potvrdom narudzbe sluzi kupcu da provjeri je li narucio
ispravan proizvod. Ukoliko dode do pogreSke — primjerice, kupac je narucio proizvod u krivoj
boji — to bi trebalo biti lako za ispraviti prije nego je proizvod isporucen sa skladista. Time se
kupcima olakSava iskustvo kupovine i stvara osjeéaj povezanosti i podrSke. (Andrew i ostali,
2012)

=/ Pevex Webshop - Zaprimili smo Vasu narudzbu #100106924 D sl posta x & B

Pevex Web Shop <info@pevex.hir> @ pon, 14.1ip 10:00 fy

PEVEX

Zahvaljujemo Vam na kupovini na Pevex Webshopu!

Pozdrav,
Vasa narudzba je zaprimljena i u postupku je obrade.

MOLIMO PRICEKAJTE E-MAIL OBAVIJEST O SPREMNOSTI ROBE ZA PREUZIMANJE

Status narudzbe #100106924

ZAPRIMLIENA U OBRADI

Slika 12. Obavijest kupcima o uspjesnoj kupnji u web trgovini Pevex (Izvor: autor)

4.6. Ostali bitni €imbenici web trgovine

Postoji jo§ mnogo Cimbenika i elemenata koji utje€u na korisnicko iskustvo prilikom
obavljanja kupovine u web trgovini. U nastavku su navedeni samo neki od njih, a koji nisu

spomenuti ranije u tekstu:

e Dostava — korisnici kupuju od kuée i o€ekuju da im proizvod bude dostavljen sigurno,
bez osteéenja i u odredenom vremenskom roku koji je dogovoren s trgovcem.
Odgadanje dostave proizvoda moze negativno utjecati na lojalnost korisnika i time
nastetiti poslovanju tvrtke. Isto tako, skriveni troSkovi dostave imaju vrlo negativan
ucinak na korisni¢ko iskustvo. Transparentnim prikazom troSkova dostave kupac zna
koja je konacna cijena proizvoda kojeg kupuje i time se smanjuje Sansa da ¢e

odustati od kupnje. (Andrew i ostali, 2012)
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Lista Zzelja (engl. Wishlist) — usluga na e-trgovini koja omogucuje korisniku da
spremi proizvod na svoju listu. On tu listu moze podijeliti svojim prijateljima, obitelji i
drugima i tako ih navesti da mozda oni dodu na tu e-trgovinu i kupe te proizvode
umjesto njega. Takoder moze sluziti kao podsjetnik korisniku koji u tom trenutku ne
zeli obaviti kupnju, nego moze spremiti taj proizvod i vratiti se po njega kasnije, bez
da ga ponovno trazi. Trgovci mogu slati posebne ponude i popuste za proizvode koje
su stavljeni na listu zelja i tako navesti korisnike da kupe te proizvode. (Laubheimer,
2018)

Jamstvo povrata novca — u Europi je jamstvo povrata novca zahtijevano zakonom,
a isticanje jamstva povrata novca (engl. money-back guarantee) korisnicima daje
osjecaj povjerenja i olak8ava im kupnju zbog toga $to mogu biti sigurni da ¢e dobiti
natrag svoj novac ako odlu¢e odustati od kupnje nakon nekog vremena ili vratiti
kupljeni proizvod. (Andrew i ostali, 2012)

Brzina uéitavanja stranice — svi elementi dizajna web trgovine mogu biti savrseni,
ali kupci ipak mogu odustati od kupovine u toj web trgovini zbog jednog tehni¢kog
problema — sporog ucitavanja web stranice te trgovine. Vecina kupaca koji kupuju
putem interneta odlu€uju se za taj nacin kupovine upravo zato sto je to mnogo brze
od odlaska u tradicionalnu trgovinu, stoga ¢e svaka vremenska prepreka za
posljedicu imati loSe iskustvo kupovine. (Marker.hr, 2013)

Svjedocanstva drugih kupaca — kupci ne Zele kupiti proizvod na internetu ako nisu
sigurni da je taj proizvod prezentirane kvalitete i da ¢e u slu€aju nezadovoljstva dobiti
kvalitetnu podrsku. Kako bi se razbilo nepovjerenje potencijalnih kupaca, najbolje je
riedenje uvesti recenzije i svjedoCanstva drugih kupaca u obliku komentara ili citata

s uklju¢enim imenom tog kupca. (Marker.hr, 2013)
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5. Usporedba dizajna i funkcionalnosti web trgovina

,About you“ i ,,Bazzar”

U ovom dijelu rada promatrat Ce se karakteristike dizajna i funkcionalnosti web trgovina
~About you* i ,Bazzar®. Promatrat ¢e se elementi navedeni u prethodnim poglavljima, a web
trgovine Ce biti usporedene medusobno kao i prema elementima koje svaka web trgovina mora

imati gdje Ce biti navedeni nedostaci, ako ih web trgovina ima.

Obje trgovine su iskljucivo web trgovine, odnosno one ne postoje na fizickoj lokaciji u
obliku tradicionalne trgovine nego se gotovo cijeli proces kupnje obavlja online putem. Te web
trgovine, ali i trgovine sli¢nog tipa, nude vrlo veliki izbor proizvoda upravo zbog toga $to ne
zahtijevaju fizicki prostor u kojem je potrebno izloziti te proizvode. Kako bi prikazali sve
proizvode koje nude izrazito je bitan kvalitetan sustav kategoriziranja proizvoda kako bi svaki

kupac nasao ono $to traZi.

5.1. Opcenito o web trgovini ,,About you*

About you je modna i tech kompanija sa sjediStem u Hamburgu. Osnovali su je 2014.
godine mladi poduzetnici Tarek Miller, Sebastian Betz i Hannes Wiese. Danas je jedna od
najvecih europskih trgovina odjecom i posluju na 23 europska trziSta ukljucujuci i Hrvatsku.
Web trgovina About you u Hrvatskoj postala je dostupna 8. rujna 2020. godine. U web trgovini
moze se pronaci preko 400.000 proizvoda i vise od 2.000 modnih marki. Cilj im je digitalizirati
tradicionalno iskustvo fiziCkog kupovanja u trgovinama, a kupca stavljaju u srediste pozornosti
nudeci mu personalizirano iskustvo kupovanja. To je vidljivo ve¢ iz samog naziva web trgovine
koji se nakon registracije ili prijave korisnika na web mjestu mijenja u About ,ime korisnika®“.
(Crnjak, 2020)

ABOUT|YOU° RE_ ABOUT ROBERT®

Slika 13. Naziv web trgovine prije i nakon prijave korisnika (aboutyou.hr, 2021)

Takoder nude besplatnu dostavu i besplatan povrat proizvoda u razdoblju od 100 dana
nakon primitka proizvoda. About you pridaje veliku paznju marketinSkim kampanjama
prvenstveno na drudtvenim mrezama, ali i na ostalim kanalima komunikacije. Takoder,
mnogobrojnim kuponima za popust nastoje privu¢i nove i zadrzati postojeCe kupce.
(aboutyou.hr, 2021)
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5.2. Opéenito o web trgovini ,,Bazzar*

Bazzar je najveca hrvatska web platforma za kupovanje i najbrze rastu¢a tehnoloska
firma u Hrvatskoj te 5. tvrtka u Srednjoj Europi prema Deloitte-ovoj listi Central Europe
Technology Fast 50. Firmu su osnovali sestra i brat, Tana i Viktor Zimmermann 2013. godine,
a danas je to web trgovina u kojoj se prodaju neki od najpoznatijih globalnih brandova.
Originalna ideja bila je da naprave oglasnik koji ¢e biti siguran za kupovanje jer su u to vrijeme
bile aktualne prevare preko oglasnika. To je bilo zamisljeno kao nekakvu kombinacija
oglasnika i online trgovine u kojoj bi mali trgovci i proizvodaci mogli prodavati svoje proizvode.
.Nakon toga poceli su im se javljati veliki brendovi koji su putem Bazzara Zeljeli prodavati svoje
proizvode, no nije im se ba$ svidalo da se njihovi proizvodi nalaze uz robu iz oglasnika.“ Zbog
toga su 2015. godine odlucili potpuno odvojiti oglase i internetsku trgovinu. Danas se u web
trgovini moze kupiti preko 200.000 proizvoda te vise od 700 brendova. Suraduju s najveéim
domacim i svjetskim brendovima i trgovinama iz kategorija ljepote, njege, mode, uredenja
doma, djedjeg i baby asortimana te mnogih drugih. Omogucuju dostavu u svaki kutak Hrvatske
te mnogo nacina pla¢anja, ukljuCujuci i kripto valute. Bazzar nudi i model pretplate za neke
proizvode poput Pampers pelena gdje korisnici dobiju podsjetnik svakih 30 dana i jednostavno

mogu naruditi novi paket pelena uz besplatnu dostavu. (Bazzar.hr, 2021; Spiljak, 2021)

Pampers+ pretplata na pelene

EKSKLUZIVNO NA BAZZARU! PRETPLATA
NA PAMPERS PELENE STEDI VASE VRIJEME | NOVAC.

Besplatna dostava Svaka 4. narudzba Fleksibilno
za svaku kupovinu je besplatna narucivanje

Slika 14. Model Pampers+ pretplate na Bazzaru (bazzar.hr, 2021)
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5.3. Dizajn i pocetna stranica web trgovina ,,About you“ i

,Bazzar

Dizajn web trgovine About you definiran je bijelom pozadinom s crnim tekstom i crnim
detaljima poput loga i ikona za pretrazivanje, prijavu, koSaricu i slicno. Na pocetnoj stranici u
prvom planu su banneri s aktualnim ponudama i popustima koji se nalaze ispod trake s
kategorijama proizvoda, a te kategorije su dizajnirane kao padajuéi izbornici te se otvaraju
samim postavljanjem pokaziva¢a mi$a na zeljenu kategoriju. Na samom vrhu stranice nalazi
se trenutna posebna ponuda, u ovom sluc¢aju ,20% extra popusta na sve“ zbog proslave 1.
rodendana web trgovine About you u Hrvatskoj. Ispod toga, u sredini se nalazi logo, desno su
ikonice za pretrazivanje, registraciju/prijavu, listu Zelja i ko$aricu, a lijevo se nalazi odabir

kategorije proizvoda s obzirom na spol. (aboutyou.hr, 2021)

1. RODENDAN u Hrvatskoj! -20% EXTRA na SVE®

ABOUT WOOHO00

Odjeéa Obuéa Sport ci Premium RASPRODAJA Modne marke

Tvoje top kategorije

Slika 15. Poc€etna stranica web trgovine About you (aboutyou.hr,2021)

Spustanjem po pocetnoj stranici dolazi se do istaknutih odredenih kategorija, novih
proizvoda, popularnih proizvoda, popularnih modnih marki, predlozenih outfita i jo§ mnogo
toga. Na samom dnu pocetne stranice nalaze se informacije o web trgovini, istaknute prednosti
web trgovine, broj sluzbe za korisnike kao i moguénost pretplate na e-letak putem e-maila.
(aboutyou.hr, 2021)
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Ne propusti nista!
pr

ijavi se za e-letak i osiguraj ekskluzivne ponude

Tvoja e-mail adresa. PoZalji

ABOUT YOU Nase prednosti Sluzba za korisnike Kupuj sigurno

Mediji

azovi nas
Nazov 8L, Vasi podaci su s nama sigurni

0800 222 860*

1) Besplatna dostava i povrat
Karijera

Zastita podataka EE} Siroki asortiman proizvoda

;
Centar preferencija

Opéi uvjeti poslovanja

Osnovne informacije

Zenske kategorije Zenske modne marke

VANS niske tenisice CONVERSE VILA PIECES URBAN

Espadrile GUESS TAMARIS VERO MODA CLASSICS

GAD

Slika 16. Informacije o web trgovini na pocetnoj stranici trgovine About you (aboutyou.hr, 2021)

Promatrajuéi poCetnu web stranicu web trgovine About you moZze se zakljuciti da su svi
bitni elementi prisutni i jasno vidljivi, korisniku je odmah jasno $to moze kupiti u toj web trgovini,

a navigacija stranicom je intuitivha i jednostavna.

Pocetna stranica web trgovine Bazzar dominirana je bannerom s trenutnim ponudama
i popustima, sli€no kao i u trgovini About you. Na vrhu stranice nalazi se traka na kojoj su
istaknuti (s lijeva na desno): tri vodoravne crtice koje oznaCavaju popis kategorija proizvoda,
naziv web trgovine koji je ujedno i logo, polje za pretrazivanje, gumb za prijavu te gumb za
pristupanje koSarici. Nakon prijave ili izrade korisniCkog rauna, umjesto gumba za prijavu na
pocetnoj stranici pojavljuje se ikona koja oznaCava korisniCki profil te dodatna ikona koja
oznacava listu Zelja. Kategorije proizvoda, osim gumba u gornjem lijevom kutu, prikazane su i
s lijeve strane u obliku okomitog popisa. Uz to, na pocetnoj stranici nalazi se fiksirani gumb

»Chat® putem kojeg kupci mogu poslati upit trgovini u bilo kojem trenutku.

Spustanjem po pocetnoj stranici prikazani su popularni proizvodi, popularni brandovi,
proizvodi na popustu i ostalo. Na samom dnu, bas kao i u web trgovini About you, nalaze se

sve vazne informacije o trgovini te polje za prijavu na newsletter (vidljivo na slici 18.).
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Prijavi se za najbolje
iskustvo kupovanja

Supermarket

*#. Moda

#s Hranaipide

e

Djedji kutak

x Oprema za bebe
4 |jepotainjega

&®a Domivrt

o  Kudni fubimci

Sve za povratak

BACKTOISCHOO

Pogledaj

Trenutno popularno

Slika 17. Poc€etna stranica web trgovine Bazzar (bazzar.hr, 2021)

9 Sigurna kupovina

e 01/44-00-425

Najveci web shop marketplace u Hrvatskoj

200.000+ 100%

500+

provjerenih prodavada

KUPOVINA DOSTAVA
Pomoc Dostavljamo po cijeloj Hrvatskoj
Prati svoju narudfbu 2,5 P

Natini placanja
Uvjeti kupovine i koristenja

Cjenik dostave

Deloitte.

k, Pula

proizvoda

INFO

O nama

Postani prodavac
Posao u Bazzaru

BAZZAR.HR

Sigurna kupovina

ZGRABI NAJBOLJE PONUDE

Bazzar.hr je

5 najbrie rastuda
\ hewindl

Slika 18. Informacije o web trgovini na poc€etnoj stranici trgovine Bazzar (bazzar.hr,2021)
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Tablica 1. Najvaznije prednosti i nedostaci poCetne stranice promatranih web trgovina (izrada

About you

autora)

Bazzar

Prednosti

Nedostaci

Prednosti Nedostaci

Jasno vidljiva podjela

kategorija

Prikaz kategorija
postavljanjem

pokaziva¢a misa

Sve vazne informacije

na dnu stranice

Istaknute trenutaéne  Potreban klik miSem

ponude Za otvaranje nove
potkategorije
umjesto padajuceg

izbornika

Istaknut gumb za

prijavu

Sve vazne informacije

na dnu stranice

5.4. Navigacija u web trgovinama ,,About you“ i ,,Bazzar*

Promatrajuéi pocetnu stranicu web trgovine About you moze se reci da je okrenuta vise

prema ,link dominant® korisnicima spomenutim u poglavlju 4.4. Razlog tome jest to $to se polje

za pretrazivanje otvara tek klikom na ikonu za pretrazivanje dok su gumbi kategorija proizvoda

u prvom planu i prikazuju se ve¢ samim pozicioniranjem pokaziva¢a miSa na gumb odredene

kategorije Sto je prikazano na slici 19.
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Slika 19. Navigacija u web trgovini About you putem kategorija (aboutyou.hr, 2021)

Navigacija putem kategorija proizvoda u trgovini About you odli¢no je razradena i kupac
moze odmah vidjeti koji proizvodi su dostupni u trgovini i brzo naéi ono Sto ga zanima.
Odabrana kategorija dijeli se na potkategorije, a osim standardnih vrsta proizvoda u odredenoj
kategoriji kupcu su odmah ponudene posebne ponude poput ,Premium® proizvoda ili ,Vecih

brojeva“ kao i najpopularnije modne marke kako bi ¢im prije doSao do zeljenog proizvoda.

Nakon odabira Zeljene kategorije i unutar nje specificne potkategorije, otvara se
stranica s proizvodima gdje je moguée dodatno suziti pretragu odabirom zaista velikog broja
filtera koji se nalaze iznad prikazanih proizvoda. Dodatno, s lijeve strane, prikazan je popis
svih potkategorija iz odabrane kategorije s naznacenom potkategorijom koja je trenuta¢no
odabrana. Taj popis ne pomice se, odnosno uvijek je prikvacen na lijevoj strani stranice tako
da kupac uvijek moze odabrati novu kategoriju ili suziti izbor bez potrebe za vra¢anjem na vrh
stranice. Takoder postoji i breadcrumb trail kupcu govori kojim putem je do$ao do trenutne
stranice i gdje se to¢no nalazi. Stavke breadcrumb traila razdvojene su znakom veci-od, ali
sve stavke iste su boje i nije isprve jasno da su to linkovi koje kupac moze kliknuti da bi se
vratio na prethodni odabir kategorije.
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Slika 20. Stranica s proizvodima u web trgovini About you (aboutyou.hr, 2021)

Za razliku od trgovine About you, na poCetnoj stranici web trgovine Bazzar istaknuto je
polje za pretraZivanje kako bi kupci, zbog ponude mnogobrojnih raznolikih proizvoda, mogli
Sto brze pronaci ono $to traze. S lijeve strane nalazi se popis kategorija koje nisu organizirane
kao padajuci izbornici i postavijanjem pokazivaCa miSa ne prikazuju se detalji o
potkategoriama, nego se klikom na odredenu kategoriju otvara nova stranica s
potkategorijama proizvoda i aktualnim ponudama proizvoda iz te kategorije (vidljivo na slici
21)).

= bazzar
Bazzar

Tehnika

n Mobiteli, telefoni i oprema

§ *A ¢pp SAMSUNG dgson =. logitech

HUAWEI PlayStation Microsoft

— prw“m“ U\ s

DODATNIH 8% POPUSTA na
tehniku uz kod: LJETO

PC, periferija i gaming

M TV, audio & video

é Kucanski aparati

. Projektori i oprema
#= Dronoviioprema

. Fotoaparati i kamere

W Punjaci baterija i baterije

Bl si@ s " ... «EEENmsy

Slika 21. Stranica s potkategorijama proizvoda u web trgovini Bazzar (bazzar.hr,2021)
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Stavke za filtriranje proizvoda u odredenoj kategoriji nalaze se s lijeve strane i nije
prikvacen na stranici tako da se kupac uvijek mora vratiti na vrh stranice ukoliko zeli primijeniti
neki drugi filter. Na stranici proizvoda nalazi se dodatno polje za pretrazivanje gdje kupac moze
pretraziti proizvode iz odabrane kategorije po klju¢nim rije€ima umjesto da koristi glavno polje
za pretrazivanije koje pretrazuje cijelu web trgovinu. Bazzar takoder koristi breadcrumb trail ije
stavke nisu odvojene standardiziranim znakom veci-od, nego kosom crtom, ali stavke koje su
linkovi oznaceni su drugacijom nijansom sive boje od zadnje stavke koja oznacava trenutnu

lokaciju, kako bi bilo jasno da se na njih moze kliknuti.

Breadcrumb trail

I Bazzar / Tehnika / TV, audio & video / Televizori i oprema ‘ I /
Televizori . o
i K vt e e Dodatno polje za pretrazivanje
T | /
SHARP
T SAMSUNG @LG PHILIPS GRunDpIG m b Ggia VIVAX

Dostupno odmah
279 proizvoda u kategoriji Televizori
Supermarket

SAMSUNG

Sortiraj

-17% -19%

o Preporu¢eno
Jeftinije
Skuplje

Najnovije

Brands

Samsung ) 5:499,00 599,60 ke
8.181,25 kn 4.606,25 kn 1.333,75 kn 3.231,25kn

¥e

Stavke za filtriranje

Slika 22. stranica s proizvodima u web trgovini Bazzar (bazzar.hr,2021)
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Tablica 2. Najvaznije prednosti i nedostaci navigacije promatranih web trgovina (izrada

autora)
About you Bazzar
Prednosti Nedostaci Prednosti Nedostaci
Odliéno kategorizirani Stavke Prikaz broja proizvoda  Nedostatak gumba
proizvodi breadcrumb traila | u odredenoj kategoriji ~ za vra¢anje na vrh
nisu oznacene stranice
razliitom
nijansom boje
Popis potkategorija Jasno podijeljene Ne postoji
prikvagen na desnoj stavke breadcrumb  moguénost ,no-click”
strani stranice traila pregleda proizvoda
Mnogobrojne stavke Popis potkategorija
za filtriranje nije prikvacen na
stranici
Prikaz broja proizvoda
u kategoriji

5.5. Pretrazivanje u web trgovinama ,,About you“ i ,,Bazzar*

lako web trgovina About you ima vrlo dobro razraden sustav podjele proizvoda po
kategorijamai ,link dominant korisnici se mogu brzo snaci u toj navigaciji, sustav pretrazivanja
nije nikako zapostavljen i funkcionira odli¢no. Polje za pretrazivanje otvara se tek pritiskom na
ikonu povecala koje oznaCava funkciju pretrazivanja i nalazi se u gornjem desnom kutu
stranice, a prilikom samog upisivanja trazenog pojma ponudene su specifictne kategorije u
kojima se proizvodi vezani uz taj pojam nalaze. Ve¢ u padaju¢em izborniku prikazano je koliko
proizvoda je dostupno u kojoj kategoriji, a moguce je i dodatno prosiriti odabir kategorija ukoliko

to kupac Zeli §to je vidljivo na slici 23.
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Slika 23. Polje za pretrazivanje u web trgovini About you (aboutyou.hr,2021)

Nastavkom pretrazivanja, odnosno pritiskom gumba Enter, otvara se stranica
proizvoda gdje se mogu naci svi proizvodi koji odgovaraju trazenom pojmu (slika 24.). S lijeve
strane moguce je odabrati odredenu potkategoriju proizvoda, a iznad proizvoda nalazi se traka
sa stavkama za filtriranje po odredenim karakteristikama poput veli€ine, boje, marke, cijene i
ostalo, a desno od toga nalazi se i gumb kojim se otvara padajucéi izbornik gdje kupac moze
odabrati kako zeli da prikazani proizvodi budu sortirani (najviSa cijena, najniZa cijena, najveée
shizenje i sl.). Uz to, traZeni pojam ostaje zapisan u polju za pretrazivanje pa se moze lako
pojmova kako bi se kupac podsjetio trazenih pojmova ili jednostavno ponovno pretrazio neki
pojam. Jedini nedostatak ovog sustava pretraZivanja jest taj $to polje za pretrazivanje nije
prikvaceno na vrh stranice te se kupac, u slu€aju da se pomaknuo niZe po stranici, mora vracati
na vrh stranice kako bi izmijenio trazeni ili pretraZzio drugi pojam. Medutim, kako bi se to
olak8alo, u donjem desnom kutu stranice postoji gumb koji jednim klikom vra¢a na sami vrh

trenutne stranice.
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Muskarci ABOUT|ROBERT® Q teniscd x & @ A

Outfits Stories Odjeéa Obuéa Sport Dodaci Premiuvm RASPRODAJA Modne marke

Odjeca - = Tenisice
Tenisice za muskarce
Obuca Tenisice
Novo
» Tenisice

Niske tenisice

Niske cipele
Sportska obuéa
Visoke cipele i &izme
Otvorene cipele

Odrzivo

Sport

Dodaci e

Slika 24. Rezultati pretrazivanja u web trgovini About you (aboutyou.hr,2021)

Web trgovina Bazzar ne koristi standardnu poziciju polja za pretraZivanje u gornjem
desnom kutu, nego se ono nalazi u gornjem lijevom kutu pored logotipa i polje za upisivanje
pojma je uvijek vidljivo i odmah je jasno da se radi upravo u polju za pretrazivanje (slika 25.).
Prilikom pretrazivanja Zeljenog pojma, u polju za pretraZivanje predloZzene su kategorije u
kojima se nalaze proizvodi koji su vezani za taj pojam, a nakon provedbe pretrazivanja otvara
stranica sa svim relevantnim proizvodima. U trazilici nakon pretrazivanja ostaje zapisan pojam
radi jednostavne dopune ili izmjene trazenog pojma. S lijeve strane nalazi se popis svih
kategorija u kojima se nalaze proizvodi vezani uz pretrazeni pojam te je oznaceno koliko je
razli¢itih proizvoda dostupno u kojoj kategoriji. Ispod kategorija nalaze se stavke za filtriranje
proizvoda po raznim kriterijima, ali potrebno je pomaknuti se dolje po stranici kako bi se
prikazali svi filteri. Kao i u trgovini About you, polje za pretrazivanje nije prikvaceno za stranicu
pa se ,sakrije“ nakon pomaka po stranici, a za razliku od trgovine About you, na stranici ne
postoji gumb koji bi omogucio brzo vra¢anje na vrh stranice. Takoder, broj svih dostupnih
proizvoda u odredenoj kategoriji prikazan je na samom dnu stranice pa se tako u slucaju
primjene nekog od filtera, kupac mora spustiti do dna stranice kako bi vidio koliko je razli¢itih

proizvoda dostupno nakon §to je suzio pretragu (slika 26.).
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Zenske tenisice

Zenske tenisice za svaki dan

Kategorija
Zenske sportske tenisice
~w. Moda Muske tenisice
Muéke tenisice za svaki dan
* Djeca Muske sportske tenisice
" Dje¢je tenisice
& Opremazabebe
Djecje sportske tenisice
ofe Domivrt
&o Sport
B8 Tehnika 669,99 kn
Tommy Hilfiger muske tenisice
Knjizara
45
e Auto oprema i dij
4
Na popustu CONVERSE

Dostupno odmah

789,99 kn

939,99 kn
Tommy Hilfiger muske tenisice

40 41 4

> 4
CONVERSE

_—"

Tommy Hilfiger muske tenisice

CONVERSE

(AR =Y

v 430,99 kn

Nike Court Borough Low 2(GS)
djecje tenisice bq5448_0100

«DAK~

Slika 25.

PretraZivanje u web trgovini Bazzar (bazzar.hr, 2021)

saucony:

SLP Reebok A

-16%

-18% -17%

-16%

i

939,99 kn

390-06-kn

319,99 kn

Reebok Flexagon Energy 3
Zenske tenisice G55697

Saucony Guide Iso zenske
tenisice S10415-30

425 375 38 385

619,99 kn

Under Armour Charged Bandit 7
muske tenisice 3024184-001

425 43 445 44 45 46

I 3.193 proizvoda I

67 >

509,99 kn

Skechers Vigor 3.0 muske
tenisice 237145-BBK
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Slika 26. Prikaz broja proizvoda nakon pretraZivanja u web trgovini Bazzar (bazzar.hr, 2021)
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Tablica 3. Najvaznije prednosti i nedostaci pretrazivanja promatranih web trgovina (izrada

autora)
About you Bazzar
Prednosti Nedostaci Prednosti Nedostaci
Ponuda specifi¢nih Polje za Jasno vidljivo polje za Polje za
kategorija prilikom pretrazivanje nije pretrazivanje pretrazivanje nije
upisivanja pojma prikvageno za vrh prikvaceno za vrh
stranice stranice
Prikaz broja dostupnih Dodatno polje za
proizvoda u trazilici pretraZivanje unutar
prilikom pretraZivanja specifi€ne kategorije

5.6. Stranica proizvoda u web trgovinama ,,About you“ i

,Bazzar

Prilikom odabira odredenog proizvoda u web trgovini About you, otvara se nova
stranica sa svim pojedinostima o tom proizvodu (slika 27.). U prvom planu su fotografije
proizvoda koje prikazuju proizvod iz svih kutova i mogu se povecati pritiskom na odredenu
fotografiju, a s desne strane nalaze se ostale informacije o proizvodu i opcije za dodavanje
proizvoda u koSaricu ili na listu Zelja. Na vrhu se nalazi breadcrumb trail koji oznacava u kojoj
potkategoriji se proizvod nalazi, ispod toga je navedena modna marka prikazanog proizvoda
kao i njegov naziv, naglasSena je cijena proizvoda uz primijenjena aktualna sniZzenja i popuste
te su prikazane dostupne boje i veli¢ine. Nakon odabira Zeljenih specifikacija proizvoda (boje
i veliine), pojavljuje se informacija o koli€ini proizvoda dostupnih za kupovinu kako bi kupac
odmah saznao moze li kupiti Zeljeni proizvod umjesto da tu informaciju sazna tek u procesu
zavrSetka narudzbe. Ispod gumbi za dodavanje proizvoda u koSaricu i na listu zZelja navedene
su jo$ neke informacije poput onih da je moguée platiti pouze¢em, da su dostava i povrat
besplatni te da pravo na povrat vrijedi 100 dana. Ispod fotografija i osnovnih informacija,
detalijno su opisane sve specifikacije odabranog proizvoda, opisani su procesi dostave i

povrata te su ponudeni sli¢ni ili komplementarni proizvodi (slika 28.).
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BOSS

Sako 'Norwin'

2 135,20 kn 2669:60+n 2979:60+n
Kij.

Boja

[ @] s

Veli¢ina

o ;

Dostupno u tvojoj velidini samo joi 1x

o

NI

>

Slika 27. Informacije o proizvodu u web trgovini About you (aboutyou.hr,2021)

Detalji o proizvodu

BOSS Sako 'Norwin' u tamo siva / bijela

Dizajn i dodaci

Blago punjeno Rever

Sav na ledima

Karirani uzorak

Zatvaranje na gumbe Straznji prorez

Skriveni/lazni dzepovi Uzorak preko cijele povrsine

DZep na prsima Lagana tkanina

Broj proizvoda BSBO050001000001

Veli€¢ina i kroj

Kroj: Regular Fit

Materijal i njega

Materijal: 69% Lyocell, 27% Najlon, 4% Elastan
Podstava: 64% Viskoza, 36% Poliester
Podstava rukava: 64% Viskoza, 36% Poliester

Slika 28. Detaljan opis specifikacija proizvoda u web trgovini About you (aboutyou.hr,2021)
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U web trgovini Bazzar stranica s informacijama o proizvodu takoder je odli¢no
napravljena i sadrzi sve vazne informacije. Na slici 29. prikazana je stranica proizvoda u
trgovini Bazzar koja koristi standardiziranu strukturu, bas kao i trgovina About you. S lijeve
strane nalazi se nekoliko fotografija proizvoda koje se mogu povecati pritiskom na njih, a ve¢
na prvoj fotografiji vidljivo je koliki je popust primijenjen na odabrani proizvod. Desnho od
fotografija nalaze se gotovo sve informacije kao i u trgovini About you, uz dodatne informacije
o zadovoljstvu kupaca tim proizvodom koje je oznaCeno od jedne do pet zvjezdica te
informacija o vremenskom trajanju aktualne ponude. Ono $to nedostaje jest prikaz koli¢ine
dostupnih proizvoda za narudzbu. lako je navedeno ,Dostupno odmah® za proizvod koji je
dostupan, iz toga nije jasno koliko je proizvoda dostupno te u sluaju da kupac zeli naruciti
viSe od jednog primjerka ne moZze biti siguran da je dostupno onoliko primjeraka koliko on Zeli.
Na stranici proizvoda nalazi se jo$ i detaljan opis proizvoda sa svim specifikacijama, poseban

odjeljak s ocjenama i komentarima kupaca te prijedlozi sli¢nih proizvoda.

‘o- Popust_33% BAZZAR / SPORT / SPORTSKI GADGETI / SPORTSKI SATOVI
; P
(] HUAWEI
Huawei Watch GT 2 Pro Night v,
) Black
O

Sifra proizvoda: 6MRG4E2

Redovna cijena 239966k
Akcijska cijena 1.599'00 kn

; Usteda 800,00 kn (-33%)
Trusted ‘ Akcija traje jos: 06:01:04:25
Reviews

Besplatna dostava!
Spo2

N supported

‘4o

i
§f

1.471,08 kn
Cijena s dodatnih 8% popusta uz promo kupon LIETO.

Dostupno odmah Dostava kroz 1-3 radnih dana

Moguca dostava danas na podrudju Zagreba

"B Dodaj u kosaricu

Slika 27. Stranica s informacijama o proizvodu u web trgovini Bazzar (bazzar.hr, 2021)
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Tablica 4. Najvaznije prednosti i nedostaci stranice proizvoda promatranih web trgovina

(izrada autora)

About you Bazzar
Prednosti Nedostaci Prednosti Nedostaci
Vrhunske fotografije Nedostatak Navedene sve vazne Samo jedna
proizvoda recenzija kupaca informacije o fotografija za
proizvodu odredene proizvode

Navedene sve vazne
informacije o

proizvodu

Ponuda
komplementarnih ili

sli¢nih proizvoda

Ponuda sliénih

proizvoda

5.7. Proces zavrSetka narudzbe u web trgovinama ,,About

you“ i ,,Bazzar*

Ko&arica u web trgovini About you sadrzi sve bitne informacije te ne sadrZi ostale

elemente koji bi odvracali paznju, ba$ kako koSarica u web trgovini treba i izgledati. Na slici

30. prikazana je koSarica u kojoj se nalaze odabrani proizvodi s pripadaju¢im nazivom,

fotografijom, odabrane specifikacije (boja i veli€ina) te konacna cijena pojedinaénog proizvoda.

Uz prikaz proizvoda nalaze se joS padajuci izbornik za odabir koli€ine proizvoda za narudzbu

i gumb za uklanjanje proizvoda iz koSarice. Uz prikaz ukupne cijene za narudzbu i gumb

,<Zavrsi narudzbu“ nalazi se i informacija da je kod kupona moguce iskoristiti nakon pritiska na

taj gumb. Informacije o planiranim datumima i dostave takoder su navedene odmah u koSarici,

Sto je kupcima vrlo bitno.
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@ PLACANJE POUZECEM 17 BESPLATNA DOSTAVAI POVRAT 100 DANA PRAVO NA POVRAT

Tvoja koSarica (3) Ukupan iznos
@ Proizvod ukoic —
Tuoj rodendanski popust -230,60 kn
Dostava 1 Utorak 07.09. - Srijeda 08.09. @ CO2-neutraine

JACK & JONES . Ukupan iznos 554,40 kn
Sweater majica "URBAN'
Veli€ina: M
Boja: Kaki

262660
X lzbrigi 209,60 kn Zavréi narudibu
JACK & JONES 1w Isprobaj u miry
Gornji dia trenirke 'JJEHOLMEN 100 dana prove no povrat | besplatan povrat poliijke
SWEAT ZIF HOOD NOOS'
VellEino: M
Boja: Mornarska Flava

26064
X zbrigi 179,20 kn
JACK & JONES P
Sweoter moflca "HARDY"
Veligi M
Boja: Mornarske Plova 59004

267.004n
X lzbrigi 165,60 kn

Slika 28. Prikaz koSarice s proizvodima u web trgovini About you (aboutyou.hr,2021)

Nakon pritiska na gumb ,Zavrsi narudzbu®, otvara se sko€ni prozor za registraciju ili
prijavu (slika 31.). To bi moglo iznenaditi neke kupce i odvratiti ih od kupnje ukoliko su htjeli
jednokratno naruciti neki proizvod iz te web trgovine bez obaveze registracije. S druge strane,

prijavijeni kupci mogu jednostavno pratiti status svoje narudzbe, jednostavno reklamirati

proizvod ili pregledati svoje proSle narudzbe.

Prijava

Registracija

‘

Prezime

Tvoja e-mail adresa Lozinka (min. 6 znakova)

Kako da ti se obratime? ) Gda. @ Gosp.

D Zelim ubuduée putem e-maila biti informiran/a o aktualnim trendovima, ponudama i
kuponima na ABOUT YOU. Besplatna odjava moguéa je u bilo kojem trenutku.

Kao i obitno u svakoj online trgovini, od nas ée% dobiti sva relevantna aZuriranja putem e-maila (potvrda o

Slika 29. Sko¢&ni prozor za registraciju u web trgovini About you (aboutyou.hr,2021)
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Nakon registracije ili prijave, otvara se sljedecCi korak u procesu zavrSetka narudzbe
vidljiv na slici 32. Svi koraci, i trenutni polozaj, jasno su vidljivi na traci na vrhu stranice pa
kupac zna to¢no koliko koraka ima do kraja narudzbe. Do kraja narudzbe potrebno je upisati
adresu za dostavu i adresu za raCun koji ostaju spremljeni na korisnickom profilu radi
jednostavnije i brze naknadne narudzbe. Prilikom upisivanja adrese za dostavu, ali i opcenito
u procesu zavrSetka narudzbe, nedostaje polje za upisivanje napomena vezanih uz dostavu

kojima bi kupac mogao poslati svoje posebne zahtjeve web trgovini ili kurirskoj sluzbi.

@ 0

Natrag u trgovinu Tvoji podaci Tvoji nagin Narugi
placanja

Tvoja narudzba
Adresa raéuna

ADRESA ZA DOSTAVU

oD == HR

Sako ‘Norwin'

2135,20 kn

Slika 30. Prikaz preostalih koraka u procesu zavrsetka narudzbe u web trgovini About
you (aboutyou.hr,2021)

Nakon zadnjeg koraka i zavrSetka narudzbe, pojavljuje se poruka ,Hvala na narudzbi*
koja potvrduje da je narudzba uspjeSno provedena, zajedno s porukom da je potvrda o

narudzbi poslana na e-mail koji je povezan s korisniCkim raCunom.

L-';' PLACANJE POUZECEM \g BESPLATNA DOSTAVA | POVRAT = 100 DANA PRAVO NA POVRAT

Slika 31. Potvrda o uspjesnoj narudzbi (aboutyou.hr,2021)
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U kosSarici u web trgovini Bazzar sve stavke, osim gumba za uklanjanje proizvoda, jasno
su vidljive i smisleno poslozene (slika 34.). Gumb za uklanjanje proizvoda otvara se tek nakon
klika na tri tockice koje se nalaze pored polja za odabir koli€ine proizvoda. Proizvod je prikazan
punim nazivom, fotografijom i cijenom, ali ¢ak niti u koSarici nije navedeno koliko je to¢no
proizvoda dostupno za kupovinu ve¢ samo poruka ,Dostupno odmah®. U odjeljku pregled
koSarice prikazan je ukupan iznos proizvoda uz troSkove dostave i jasno oznacen gumb
.Naruci koji oznaCava prelazak na sljede¢i korak u procesu naruCivanja. Gumbi za unos

kupona ili praznjenje kosarice nalaze se ispod popisa proizvoda u koSarici.

bazzar Sigurna kupovina

et 1 1- 3 radnih dana e Bazzar PREGLED KOSARICE
Huawei Watch GT 2 Pro Night Black 1.599,00 kn Iznos kofarice 1.599.00 kn
ProdavacC: Gadget box
Dostupno odmah 5 _ 1 +
Isporuka © BESPLATNO
LY @
Ukupno s dostavom 1.599,00 kn

Iznos 1.599,00 kn

Dostava BESPLATNO ”
NARUCI >

Unos kupona Isprazni kosaricu

Slika 32. Prikaz ko$arice u web trgovini Bazzar (bazzar.hr, 2021)

Na slici 35. prikazan je obrazac za prijavu ili registraciju koja je potrebna za zavrsetak
narudzbe, bas kao i u trgovini About you. Nakon upisivanja trazenih podataka za prijavu otvara
se stranica s koracima koje je potrebno proci kako bi se zaklju€ila narudzba Sto je vidljivo na
slici 36. Koraci su posloZeni okomito i upisom podataka u jednu karticu, otvara se sljedeéa.
Sastoje se od kartica za upis adrese za dostavu, adrese za racun, odabir dostavne sluzbe,
odabir nacina placanja te potvrde o narudzbi nakon zavrSetka narudzbe. | u ovom procesu

zavrSetka narudzbe nedostaje polje za unos posebnih napomena prilikom narucivanja.

KoriStenje gumba ,Natrag® u procesu zavrSetka narudzbe u obje web trgovine
funkcionira onako kako bi i trebao, kupca vra¢a na prethodnu stranicu na kojoj moze izmijeniti
odredene stavke, a nakon nastavka narucivanja, u poljima za unos ostaju zapisani podaci koje

je korisnik ve¢ unio.
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bazzar Sigurna kupovina

() Adresa za dostavu Ukupno 1 kom Uredi

Ime i Prezime 1,599,00 kn
no

Ulica i Kucni Broj
Grad Postanski Braj

Broj Mobitela

Broj telefona nam treba ako vas trebamo kontaktirati vezano uz narudzbu i dostavu

AZuriraj

(® Adresa na racunu

(® Dostavna sluzba

Slika 33. Koraci u procesu zavrSetka narudzbe u web trgovini Bazzar (bazzar.hr,

2021)
bazzar Sigurna kupovina
Narudi Ukupno 1 kom Uredi
Unesite svoju email adresu 1599,00 kn
1x
o
ili
~
7

@ Prijava s Facebookom

Slika 34. Obrazac za prijavu u web trgovini Bazzar (bazzar.hr, 2021)
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Tablica 5. Najvaznije prednosti i nedostaci procesa zavrSetka narudzbe promatranih web

trgovina (izrada autora)

About you Bazzar
Prednosti Nedostaci Prednosti Nedostaci
KoSarica sadrzi samo Nemoguénost KoS8arica sadrzi sve Nemoguénost

relevantne informacije

Prikaz pokazatelja
napretka

Spremanije informacija
o adresi i racunu

nakon prve narudzbe

narudzbe bez

registracije

Nedostaje polje
za upisivanje
napomena
vezanih uz

dostavu

relevantne informacije

Vidljivi sljedeci koraci

u procesu narudzbe

5.8. Tablica elemenata i funkcionalnosti

narudzbe bez

registracije

~okriven“ gumb za
uklanjanje
odredenog
proizvoda iz

koSarice

Nedostaje polje za
upisivanje
napomena vezanih

uz dostavu

U tablici u nastavku prikazani su neki od najvaznijih elemenata i funkcionalnosti web

trgovine. Za dvije promatrane web trgovine, ,About you“ i ,Bazzar”, znakom ,+“ oznaceno je

koji od elemenata ili funkcionalnosti jesu sadrzani u web trgovini, a znakom ,-“ oni koji nisu.

Promatrane web trgovine sadrze vecinu potrebnih elemenata koji

su potrebni za

zadovoljavajuce iskustvo, a kako je prethodno opisano, vecina tih elemenata i funkcionalnosti

odli¢no je razradena i kupcima pruzaju izvrsno korisnicko iskustvo.
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Tablica 6. Usporedba web trgovina ,About you“ i ,Bazzar” s obzirom na sadrZzane elemente i

funkcionalnosti (izrada autora)

Opis elemenata i funkcionalnosti

Web trgovina

About you Bazzar
Jasno prikazani klikabilni elementi + +
= | Minimalna koli¢ina teksta + +
N
2 KoriStenje crno-bijelih tonova + -
c
® — .
@ Koristenje jarkih boja - +
>
»NoO click” pregled proizvoda + =
Polje za pretrazivanje T +
S Hijerarhija kategorija proizvoda + +
'c
© Promocija sadrzaja + +
»
s Kosarica + +
prer)
83
o Registracija + +
o
Pozivi na akciju (Saznaj viSe, Ustedi sada...) + +
Padajuci izbornici s popisom kategorija + -
. Put naznacen mrvicama kruha (breadcrumb trail) + F
@ Stavke breadcrumb traila oznaene drugacijom N
(@] . T =
B bojom ili nijansom
z
Stavke breadcrumb traila razdvojene znakom vedi- N
od
Gumb za pretrazivanje i 4
()
§ Polje za pretraZivanje u gornjem desnom kutu + -
N
g Opcija sortiranja rezultata pretrazivanja + +
[V
S
o Gumb za pretrazivanje prikvacen na vrhu stranice - -
Kupovina bez registracije = =
o 8
8 N | Informiranje kupaca o raspoloZivosti proizvoda 1 +
o 3
S
o g Moguc¢nost jednostavnog azuriranja koSarice + +
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Prikaz slika i informacija za predmete u koSarici +

Prikaz pokazatelja napretka +

Jednostavno sucelje za naplatu +

Polje za upisivanje napomena vezanih uz dostavu -

Funkcionalan gumb ,Natrag* +
Informiranje kupaca o rokovima isporuke +
Obavijest kupcima o zavrSetku narudzbe +

Vidljivo je da je nedostataka u promatranim web trgovinama zaista malo, a neki od njih

su zanemarivi. Ostali aspekti web trgovine takoder su vrlo zadovoljavajuéi, poput brzine

ucitavanja stranice i jamstva sigurne kupnje. Obje web trgovine vrlo su responzivne, a stavke

koje se mogu kliknuti vizualno su naglasene i pruzaju dojam moderne web trgovine.
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6. Zakljuéak

U ovom radu opisana je vaznost i najsitnijeg detalja na korisnic¢ko iskustvo. Ba$ kako
je vazno da u tradicionalnoj trgovini prostor bude €ist i uredan, tako je vazno da web stranica
web trgovine bude Cista i uredna. Ali u web trgovini to nije ni priblizno dovoljno, ako sve ne radi
onako kako bi trebalo i onako kako kupac o¢ekuje, vjerojatno nece doci do prodaje. Kupac ¢e
biti nezadovoljan ukoliko samo jedan gumb ne radi ono $to bi trebao, ukoliko ne moze naci
polje za pretraZivanje ili ako na web stranici trgovine nedostaju bitne informacije poput nacina
i troSkova dostave. Postoje standardizirane procedure i nepisana pravila o dizajnu web
trgovina poput pozicioniranja polja za pretrazivanje na vrhu stranice, podjele proizvoda po
kategorijama ili primjeni stavki za filtriranje proizvoda unutar neke kategorije. Svaka web
trgovina to moze napraviti na svoj nacin, ali svaki kupac o¢ekuje da ¢e bez problema naci te
elemente iako prvi put posje¢uje odredenu web trgovinu. Ukoliko se pak dogodi da njegovo
iskustvo nije na o€ekivanoj razini, i to ne zbog osobnih preferencija, nego lodeg dizajna web

trgovine, on Ce vjerojatno tu web trgovinu percipirati kao nekvalitetnu i nepovijerljivu.

Web trgovine ,About you“ i ,Bazzar” usporedivane su u ovom radu zbog pretpostavke
da imaju sve vazne elemente, a provedenom usporedbom s obzirom na stavke opisane u
teorijskom dijelu, to je i dokazano. Web trgovina ,About you“ danas je jedna od najveéih
europskih trgovina odje¢om s vrlo brzim rastom, a web trgovina ,Bazzar“ najbrze je rastuca
hrvatska tehnoloSka firma i to je, promatrajuci sa strane korisni¢kog iskustva i kvalitete dizajna
web stranice, u potpunosti opravdano. Vrlo je teSko naci nedostatke i jednoj i drugoj web
trgovini, a nedostaci koji postoje, nisu velika prijetnja rusenju korisni¢kog iskustva. U web
trgovini ,About you“ postoje detalji u dizajnu koji novim kupcima mozda nece biti poznati, ali
vrlo brzo postaju intuitivni. Najve¢a mana zapravo je nedostatak recenzija i svjedoCanstava
drugih kupaca. Ne postoje nikakve ocjene proizvoda niti komentari kupaca koji su ve¢ kupili
odredeni proizvod. U web trgovini ,Bazzar®, na stranici proizvoda nije prikazana koli¢ina
proizvoda koji su dostupni za narudzbu. Umjesto toga prikazana je poruka ,Dostupno odmah*
ili ,Dostupno uz narudzbu®, ali zbog prirode web trgovine i mnogo raznolikih proizvoda koje
prodaje, od kojih se neki kupuju u veéim koli€inama, bilo bi pozeljno prikazati to€an broj

dostupnih proizvoda.

Sve su to nedostaci koje neki kupci vjerojatno nece ni primijetiti pa sa sigurnos¢u
mozemo reéi da stranice web trgovina ,About you® i ,Bazzar“ i korisni¢ko iskustvo koje pruzaju

mogu biti primjer toga kako odli¢na web trgovina mora izgledati.
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