Razvoj e-trgovine i njezin rast u Hrvatskoj u uvjetima
pandemije COVID-19

Soldat, Marko

Undergraduate thesis / Zavrsni rad
2022

Degree Grantor / Ustanova koja je dodijelila akademski / strucni stupanj: University of
Zagreb, Faculty of Organization and Informatics / Sveuciliste u Zagrebu, Fakultet
organizacije i informatike

Permanent link / Trajna poveznica: https://um.nsk.hr/urn:nbn:hr:211:713817

Rights / Prava: Attribution-NonCommercial-NoDerivs 3.0 Unported/Imenovanje-Nekomercijalno-Bez
prerada 3.0

Download date / Datum preuzimanja: 2024-04-25

Repository / Repozitorij:

]
SVEDCILISTE U ZACRERL i
o I PARLLEET R AANLACHE L INEORMATIEE Faculty of Organization and Informatics - Digital

VARAIDIN

Repository

DIGITALNI AKADEMSKI ARHIVI I REPOZITORLIL

zir.nsk.hr


https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:211:713817
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/3.0/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/3.0/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/3.0/
https://repozitorij.foi.unizg.hr
https://repozitorij.foi.unizg.hr
https://zir.nsk.hr/islandora/object/foi:7053
https://repozitorij.unizg.hr/islandora/object/foi:7053
https://dabar.srce.hr/islandora/object/foi:7053

SVEUCILISTE U ZAGREBU
FAKULTET ORGANIZACIJE | INFORMATIKE
VARAZDIN

Marko Soldat

RAZVOJ E-TRGOVINE | NJEZIN RAST U
HRVATSKOJ U UVJETIMA PANDEMIJE
COVID-19

ZAVRSNI RAD

Varazdin, 2022.

43



SVEUCILISTE U ZAGREBU
FAKULTET ORGANIZACIJE | INFORMATIKE

VARAZDIN

Marko Soldat
Mati¢ni broj: 45958/17-R

Studij: Poslovni sustavi

RAZVOJ E-TRGOVINE | NJEZIN RAST U HRVATSKOJ U
UVJETIMA PANDEMIJE COVID-19

ZAVRSNI RAD

Mentorica:

Doc. dr. sc. Kristina Detelj

Varazdin, ozujak 2022.



Marko Soldat

Izjava o izvornosti

Izjavljujem da je moj zavrsni rad izvorni rezultat mojeg rada te da se u izradi istoga nisam
koristio drugim izvorima osim onima koji su u njemu navedeni. Za izradu rada su koristene

eticki prikladne i prihvatljive metode i tehnike rada.

Autor potvrdio prihvac¢anjem odredbi u sustavu FOI-radovi




Sazetak

U radu je prikazan povijesni proces razvoja e-trgovine od njenih poCetaka do danas, njezini
pocetci te kako se e-trgovina postepeno razvijala uz razliCite tehnologije koje su postajale
dostupne. Takoder su opisane njezine prednosti, od dostupnosti bilo gdje na svijetu pa do
same jednostavnosti i brzine kupnje u bilo kojem trenutku i velikog izbora razli¢itih proizvoda
kojima kupci mogu usporedivati specifikacije i cijene jednim klikom miSa. Nadalje, opisani su i
nedostaci poput nepovjerenja kupaca u sigurnost e-kupovine zbog davanja osobnih podataka,
loSe logistike poduzecéa koje utjee na vrijeme dostave ili Cak dostavljanje zeljenih proizvoda u
odnosu na klasiéni nacin odvijanja trgovine licem u lice i trenutnog pregleda i kupovine
proizvoda. Rad osim pregleda znanstvene i stru¢ne literature na navedenu temu obuhvaca i
analizu studija slu€aja jednog od najveéih trgovackih divova Amazona i njegovih karakteristika.
Osim toga, vlastitim istraZivanjem u vidu ankete, istraZzene su i promjene navika hrvatskih
potroSaCa kod koriStenja usluga e-trgovine u vrijeme COVID-19 pandemije koja je uvelike
utjecala na opseg e-trgovine. U zaklju€ku je sumiran Citav rad, $to se s njime nastojalo pokazati
od razvoja e-trgovine, uspjeh Amazona u COVID-19 pandemiji te osvrt na vlastito istrazivanje
u vidu ankete gdje je s obzirom na analizu literature pokazano kako je ipak manje od polovice
ispitanika pocelo vise koristiti e-trgovine od pocetka pandemije, ali sukladno literaturi, jedan od

najvecih problema je bila nemoguénost fizitkog pregleda proizvoda koji se kupuje.

Klju€ne rije€i: e-trgovina ; trgovina ; koronavirus ; COVID-19 ; pandemija
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1.Uvod

Nacini trgovanja se u danasnje vriieme jako brzo mijenjaju i napreduju kako bi ostali u
korak s novim tehnologijama koje dolaze, ali princip im ostaje isti, a to je razmjena dobara.
Tema koja je u ovom zavrSnom radu obradena je e-trgovina (eng. e-commerce) koja postaje
sve viSe i viSe relevantna. Trzista se Sire, povezanost medu razli€itim zemljama i kontinentima
je sve bolja pa je ljudima olakSan pristup razli€itim proizvodima ili informacijama, stoga se neki
proizvod moZze proizvoditi u jednoj drzavi, dok je njegova potraznja na skroz drugom kraju
svijeta. U proslim vremenima je to bio dugotrajan proces, a sada moZzemo nesto naruciti sa
samo jednim klikom miSa. Stoga je glavni cilj ovog rada prikazati taj proces razvoja e-trgovine,
kako se ona razvijala kroz povijest, njezin sam pocetak i do toga kako se razvila u takvog diva
kakav je danas. Takoder Ce biti obradene njezine prednosti i nedostaci, te utjecaji na samo
poslovanje, kao na primjer je li bolje nego trgovina licem u lice (eng. face to face) gdje su
trgovac i kupac u nekoj poslovnici.

Kao u svakom poslu, veoma je vazno prepoznati ciljano trzisSte i zahtjeve klijenata ili kupaca
koje treba ispuniti kako bi bili uspjesni. Upravo zbog toga, jedan dio rada ¢e se baviti jednom
od najpoznatijih e-trgovina (Amazon) te ¢e detaljnije biti prikazano kako su se one uspjesno
prilagodile novim zahtjevima trzista, pogotovo u ovo vriieme COVID 19 pandemije gdje je e-

trgovina najviSe i procvjetala.

Kroz Citav tekst koriStene su razli€ite metodologije kako bi ovaj rad bio $to vjerodostojniji.
U prvom dijelu se koristi analiza relevantne literature gdje su vece i kompliciranije koli€ine
podataka sazete na jednostavnije i Citljivije dijelove, apstrakcijom ¢emo bolje odrediti koji su
nam podaci bitni, a koji nebitni, zatim studija sluaja gdje ¢e se prikazati kako se Amazon nosi
sa pandemijom i 8to su sve napravili kako bi bili u korak s potraznjom korisnika te na kraju ¢e
se provesti istraZzivanje u vidu ankete Ciji su podaci koridteni za deskriptivhu analizu, a dio
podataka je prikazan i graficki kako bi se istrazile navike e-kupovine u doba pandemije COVID-
a 19.



2. E-trgovina

E-trgovina predstavlja poslovni model koji omogucuje tvrtkama ili pojedinim osobama da
prodaju svoje proizvode ili usluge kupcima preko interneta. Ovakav oblik trgovine je veoma brz
jer nema masovnih redova za ¢ekanje kao u trgovini, te se smatra dosta profitabilnom zbog
svoje jednostavnosti i niskih troSkova. Naravno, e-trgovina ima svoje nedostatke, ali to ¢e biti
detaljnije objadnjeno u jednom od sljedecih poglavlja. Postoji i viSe oblika e-trgovine koji ¢e biti
objasnjeni u ovome radu, kao na primjer B2B e-trgovina (eng. business to business) i B2C e-
trgovina (eng. business to customer) i sl. E-trgovina je promijenila i navike potroSaca, pogotovo
u vriieme COVID-19 pandemije, gdje se vecina ljudi okrenula kupniji preko interneta, bilo to
odjeée i obuée pa sve do prehrambenih namirnica iz du¢ana koje mogu doci do nasih vrata

bez da izademo van. (Bloomenthal, 2021.)

2.1. Povijestirazvoj e-trgovine

E-trgovina, ono S$to je danas, ima zahvaljujuéi godinama i godinama razvoja interneta i
njegove preteCe ARPANET-a iz ¢ak 1970-ih godina. ARPANET je osnovan od strane
Ameri¢kog Ministarstva obrane s ciliem da povezZe veci broj raCunala, ali ujedno i da ispituje
nove mrezne tehnologije. Tako su prvi put i implementirani TCP/IP protokoli za komunikaciju
koji su i danas jedan od temeljnih dijelova strukture interneta. Ideja za osnivanje se razvila u
periodu Hladnog rata kada su vojni zapovjednici htjeli razviti decentralizirani sustav za
komunikaciju, kako bi u sluaju napada i uniStenja jednog dijela sustava, svi ostali mogli
nastaviti neometano raditi. lako je svrha i zamisao uvijek viSe bila akademska nego vojna,
povezivanje istrazivackih centara i sveuciliSta, kao Sto su prvi bili Sveudciliste u Kaliforniji i
Institut za istrazivanje SveuciliSta Stanford, ta struktura se pocela Siriti u obliku krakova, na sve
viSe strana i sa sve ve¢om povezano$¢u, upravo kako je vojska i zamislila. (Featherly, bez
dat.)

Jedna od prvih vrsta online razmjene bila je IBM-ova online obrada podataka (eng. online
transaction processing OLTP) koja se koristila za obradu financijskih transakcija u stvarnome
vremenu, te ju je American Airlines koristio za rezervaciju karata. Kako su agencije za
avioprijevoz bile smjeStene u razli¢itim drzavama i decentralizirane, ovaj sustav je sve podatke
pohranjivao na jedno mjesto te su mu tako mogli pristupiti zaposlenici kojima je to bilo
potrebno. (IBM Cloud Education, 2020.)



lako je u poCecima internet sluzio tvrtkama samo za oglasavanje vlastitih proizvoda, nakon
razvoja interaktivnih web stranica i sigurnih nacina pla¢anja preko interneta, korisnici su polako
poceli koristiti internet za kupnju. Proizvodaci su polako poceli shvaéati kako je bitno ne samo
imati proizvode koji se mogu ponuditi kupcima, nego da ti proizvodi moraju biti i pogodni za
online kupnju u pogledu €uvanja u skladistu, pakiranju i o€uvanju paketa tijekom transporta do

samog kupca.

2.2. Prednosti i nedostaci e-trgovine

Svaki izum ima svoje prednosti i nedostatke, pa tako i e-trgovina. U ovom poglavlju ¢e
detaljnije biti opisane obje strane e-trgovine, pa ¢e onda biti jasnije §to je Cinilo prekretnicu u

masovnom koristenju ovog nacina poslovanja u cijelome svijetu.

Jedna od najvecih prednosti e-trgovine je $to je dostupna 24 sata dnevno. Ako Zelimo
nes&to kupiti, na primjer odjevni predmet, mobitel, racunalo ili neke druge potrepstine, nije bitno
koliko je sati, je li blagdan ili neradni dan, na8a narudzba ce biti zaprimljena. Naravno, za
elektroni¢ku opremu ili sliéno éemo mozda morati ¢ekati neki duzi period da dode na nasa
vrata, iako danas postoje i opcije za dostavu iduci dan koja se malo vide naplaéuje, ali opet to
smo napravili iz udobnosti svoga doma. Nema potrebe za voZnjom do duc¢ana, trazenjem
parkirnog mjesta i Cekanjem u velikim redovima na blagajni. Naravno, ljudi vole uzivo pogledati
proizvod koji ¢e kupiti, pogotovo ako je to automobil ili racunalo koje ¢e koristiti dugi niz godina,
ali s druge strane trgovine koje se posvete e-poslovanju, takoder daju mogucénost ostavljanju
informacije o svojim proizvodima i opciju javljanja prodajnoj podrsci kako bi se kupci mogli
bolje orijentirati pri odabiru. Naravno, postoje i recenzije kupaca koje pomazu pri odabiru nekog
proizvoda, te na primjer ako pronademo odredeni model mobitela koji nam se svidio, jednim
klikom moZemo pristupiti svim recenzijama koje su drugi korisnici ostavili pa tako lakse vidimo
sve prednosti i nedostatke nekog uredaja i to nam moze olak3ati odabir pri kupnji. (Khurana,
2019.)

Jos jedna velika prednost e-trgovine su razliCiti popusti, akcije i nagradne igre koje nisu
mozda dostupne u fizickom ducanu. Naravno popusti se dogadaju i u du¢anima, ali je tu i
manja ponuda nego preko e-trgovine, na primjer Shooster mozda ima 50 vrsta obuce i odjec¢e
u ducanu, dok na internetskoj stranici oni mogu imati preko 100 vrsta i veli€ina visokih i niskih
tenisica, Cizmi ili odjevnih predmeta. Uz vecu ponudu, na internetu su stalno aktivni promo
kodovi koji se mogu upisati nakon §to je sve u koSarici te je moguce dobiti jos 20% popusta na
sniZzenu robu, promotivni e-mailovi u kojima klikom na link dobijemo 10% popusta. S obzirom

na koliki broj ljudi ima pristup internetu, oglasavanje i dopiranje do tih velikih masa ljudi je laksi

3



nego ikada, svaki dan kada surfamo po Facebooku ili Instagramu vidimo reklame, iako u vecini
slu¢ajeva bilo to nama drago ili ne, znaju biti naporne, ipak smo dosli u doticaj s ne€im novim.
Pogotovo kada je reklama zanimljiva, u ovom slu€aju ¢u navesti reklamu koju sam vidio na
Facebooku za Argeta pastetu. Video reklama se nije automatski upalila i to mi je odmah upalo
u oko i zelio sam zapravo vidjeti o ¢emu se radi, jer je iznad reklame bilo upozorenje kako je
to pikantan sadrzaj, kao obavijest koja iskoCi kada je sadrzaj videa ili slike uznemirujuci za
neke gledatelje. Ovakve reklame imaju jako pozitivan utjecaj na sam proizvod i zanimaciju
korisnika oko njega, jer je veéina komentara bila pozitivna i ljudi koji je nikada nisu probali ili
uopce mislili probati, nakon ove su reklame odlucili je kupiti, pa makar jednom za probu.
(Khurana, 2019.; Argeta, 2021.)

ARGETA

Klikni na sliku i otkrij jesi li dovoljno hrabar za nesto pikantno. g o &

-~

*
Pikars sadrzaj

Ova slika sadrzi sastojke k ogu ohrabriti ljude
da probajut aZoVNo.

ARGETA

Slika 1: Oglas Argeta pastete dostupan na Facebooku (Argeta, 2021.)

Kako e-trgovina ima svoje pozitivne strane, tako ima i negativne. lako gledano s pozitivne
strane, u velikom smo plusu $to se tice samog komfora kupovine, velike ponude i popusta,
negativne strane ne smiju ostati nespomenute. Prva i najbitnija stvar je koliko kupci vjeruju
odredenom prodavacu koliko je njihova stranica sigurna, to jest koliko ona ¢uva potrosace jer
ipak, koriste se privatni podaci s kartica, unosimo vlastite podatke i adresu kako bi nam
naruéeni proizvod mogao dodi i slicno. Ne bi bio prvi put da vidimo na vijestima ili internetu
kako se dogodila neka prevara koja je ukljuCivala e-trgovinu, na primjer krada podataka o
kartici, neovlastena kupnja sa spomenutom karticom i krada novca te dolazak proizvoda koji
ni priblizno ne izgleda onome koji je naru¢en. U tom pogledu, ako je ve¢ netko nesiguran u
koriStenje vlastite kartice za kupnju, moguce je kupiti poklon kartice sa odredenim iznosom
novca koji mozemo iskoristiti i nakon toga ona je bezvrijedna ili pak koriStenje online sistema

za placanje poput PayPala koji ima tokene za sigurnost i autentifikacijske sms poruke koje



dolaze na mobitel kako bi se sa sigurnoScu provjerilo da ne dolazi do krade podataka. Jedna
od stranica za koju sam Cesto puta na You Tube-u znao vidjeti loSe recenzije naruéenih
proizvoda je Wish. Wish je stranica sliCha eBay-u ili Amazonu koja se bavi e-trgovinom,
oshovana 2011. sa sjediStem u San Franciscu. Recenzije su se uglavnom bazirale na
proizvodima koji nisu ono za $to se predstavljaju na stranici, od na primjer seta tanjura koji
izgleda jako povoljno dok se gleda na internetu, pa kada dode narudzba unutra bude set
minijaturnih tanjura, a ne onih normalne veli€ine ili laptopi koji su prema opisu savrSeni, a
Zapravo su u hjima stare komponente koje jedva funkcioniraju. Upravo je to velika mana e-
trgovine, §to u nekim sluajevima ne mozemo vidjeti i opipati neki proizvod prije nego ga
kupimo, iako mozemo ako smo u moguénosti otiéi u fiziCki du¢an, provijeriti proizvod i narugiti
ga preko interneta jer onda smo sigurni $to uzimamo. lako i tada kada znamo to¢no kakav je
proizvod, moze nam doci nesto drugo Sto nismo narugili, ali naravno ljudski je pogrijesiti ili do€i
do greSke u sustavu pa nekome zabunom dostaviti tudu narudzbu ili nesto skroz drugo, pa
stoga tvrtke to trebaju ispraviti na korektan nacin i potruditi se da takvih zabuna bude $to manje
kako bi kupci ostali zadovoljni. Trgovac moze kompenzirati kupca u pogledu povrata novca,
zamijeniti neispravni proizvod za ispravan ili moZe dodatno izac¢i u susret kupcu te mu

omoguciti popust za iduéu narudzbu. (Ferreira, 2019.; Khurana, 2019.; Pondent, bez dat,)

Sve u svemu, koliko god da e-trgovina olakSava zivot i kupnju, pogotovo u ovo vrijeme
pandemije, ipak treba i dalje paziti gdje i kako se stvari kupuju i narucuju. Preporuceno je
koristiti provjerene stranice koje imaju kvalitetne sustave autentifikacije i zastite korisnika i
korisnickih podataka, davati samo onoliko podataka koliko mislimo da je realno za odredenu

kupnju, poput adrese, imena i prezimena, ali i osjetljivih podataka poput onih na kartici.

2.3. Poslovne primjene

S obzirom na rapidni razvoj komunikacijskih i svih ostalih tehnologija u svijetu, tako se i e-
trgovina morala razvijati kako bi ostala u korak s novim tehnologijama, ali i potraznjom kupaca.
Upravo zbog toga su razvijene odredene metode poput B2B e-trgovine, B2C e-trgovine, ali i

ostalih koje ¢e biti spomenute i objasSnjene u nastavku.

Prvi takav model je B2C model koji se odnosi na direktnu prodaju kupcu bez ikakvih
posrednika. B2C model je postao popularan 1990-ih godina kada se odnosio na online trgovce
koji su svoje proizvode prodavali preko interneta, a ¢ak prvi primjeri B2C modela prodaje
datiraju do 1979-e godine kada je Michael Aldrich koristio televiziju kako bi dosegnuo §to vedi
broj kupaca. Na pocCetku se ovakav model odnosio na odlazak u trgovacki centar, kino ili pak

restoran gdje smo mogli odmah ,preuzeti“ ono za $to smo platili, ali s popularizacijom interneta
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razvio se i novi B2C model koji se odnosi na prodaju dobara i usluga preko interneta. Naravno,
postati i ostati uspjeSan s ovakvim poslovnim modelom nije lako i mnoge tvrtke su propale
zbog manjka sredstava za nastavak rada, ali neke su postale trgovacki divovi kakve znamo i

danas, kao na primjer Amazon o kojemu ¢e kasnije biti rije€. (Kenton, 2022.)

Razlikujemo pet online B2C modela koje tvrtke koriste:
Izravni prodavaci (eng. direct sellers)

Ovo je najucestaliji model prodaje koji se danas koristi gdje kupci kupuju proizvode ili
usluge online sa stranice prodavaca. Takve stranice mogu biti raznolike, kao na primjer kupnja
izravno od proizvodaca ili manji neovisni prodavaci koji prodaju svoje proizvode. Kao primjer
izravnih prodavata mozemo navesti BeadOnlt. Mala ameri¢ka tvrtka &iji zaposlenici ruéno
proizvode plogice za spremanje i organizaciju nakita, pospremanie igala i perli. (Direct selling

association, bez dat; Kenton, 2022.)

Slika 2: BeadOnlt plo¢a (BeadOnit, 2021)

Online posrednici (eng. online intermediaries)

U ovakvom modelu, posrednici zapravo ne posjeduju proizvode ili usluge koji se prodaju
nego povezuju kupce i prodavaCe. Na primjer Expedia, americka tvrtka koja se bavi
posredovanjem u organizaciji putovanja, od odabira lokacije, leta, moguc¢nosti iznajmljivanja i
sliéno. Kod nas je mozda najpoznatije Crno jaje, stranica na kojoj je dostupan velik odabir
razli€itih usluga od ljetovanja, zimovanja pa ¢ak i ponuda za autoSkole. Zatim postoji i PayPal,

koji se moze koristiti za sigurniju online kupnju te se ponasa kao posrednik u nadoj kupovini



gdje moZemo sa svoje kreditne kartice prebaciti novac u online nov&anik i zatim obaviti Zeljenu

kupniju ili ¢ak prebaciti nekome novce. (Kenton, 2022.; Crno Jaje, 2022; PayPal, bez dat.)

NAJNIZA CIJENA IKAD za B
KATEGORIJU, samo na Crnom
Jaju! PoloZi vozacki u SPLITU
za SAMO 4100 kn uz Autoskolu
Classic-R + GRATIS
LIJECNICKI pregled! Karticama

na rate!

iy [11.-13.02.] VALENTINOVO U
ROGASKOJ uz koncert KLAPE
KAMPANEL! UZivajte u
koncertu, 2 polupansiona,

“2N\ Wellness & SPA u Grand Hotelu
Sava Superior 4* ili Hotelu
Zagreb 4* - sve za 2 osobe!

Slika 3: Oglasi s Crnog jaja (Crno Jaje, 2022)

B2C model temeljen na oglasavanju (eng. advertising-based B2C)

Svi koji koriste internet su barem u jednom trenutku opazili oglase koji su se pojavili na
ekranu dok su Citali vijesti, provodili vrijeme na nekom blogu ili gledali vremensku prognozu.
Svi ti oglasi su tu postavljeni s namjerom, a ta namjera dosegnuti $to ve¢i broj ljudi. Za ovakav
model se kao primjer mozZe navesti About You. Internetska trgovina odjecom i obu¢om koja
nema fizi¢ki du¢an te je i od nedavno dostupna i u Hrvatskoj. OglaSavanjem preko Facebooka
i ostalih web portala su dosegnuli do velike koli€ine ljudi koji su kod njih poceli narucivati. U
ponudi je dostupan veliki izbor razli€itih modela odje¢e i obuée te se ne placa dostava i

proizvoda te su dosta uc€estali razliciti popusti Sto vecini ljudi odgovara.

Mugkarci ABOUT YOUO

Qutfits Stories Odjeca Obuca Sport Dodaci Premium RASPRODAJA Modne marke

Slika 4: Po€etna stranica About You (About You, 2022)

B2C temeljen na zajednici (eng. community based B2C)

Kao primjer B2C-a temeljenog na zajednici, pronaSao sam na Facebooku stranicu
gospodina Donata Rupcic¢a. Na stranici je istaknuto kako je on fitness trener te se bavi razlicitim
aktivnostima, od slaganja individualnih ili grupnih treninga, te€ajeva za trenere, nutricioniste ili
fizioterapeute pa sve do prodaje proteinskih i ostalih suplemenata potrebnih prije, nakon i

tijekom vjezbanja. Takoder, njegovi pratitelji na Facebooku imaju moguénost koriStenja i



razliitih popusta, poput promotivnih kodova za narudZzbe preko MyProtein stranice te poklon
bonova. (Kenton, 2022.; Rupci¢, 2021.)

#» DonatRu
g Nov 1-Q
BLACK FRIDAY MYPROTEIN LUDNICA

Doslo je to doba godine, sad punimo zalihe. Moja preporuka je da
uzmete svega za barem 6 mjeseci ako moZete. @

Dakle, danas (petak), 10-14 h je najjaci period.

52% popusta na SVE uz kod TRENERDONAT30

Free shipping iznad 399kn

NajniZa cijena Impact Wheya - 191 kn za 2.5 kg s okusom

Ocekujemo i od 14 h do kraja dana isto 52% popusta na sve, ali nema

garancije za ovu cijenu Impact Wheya. Naruujte i tako €im prije dok
se ne rasproda. A

Jo% imamo i giveaway za ovo $to Charmy drZi, netko ¢e dobiti poklon
bon od 1000 kn. &

Sve 5to trebate napraviti za ulazak u izvlacenje je napraviti narudzbu
preko 699 kn na MyProtein.hr, uz koristenje mog koda
TRENERDONAT30. &

Po3aljite mi samo sliku gdje se vide podaci o narudZbi (iznos i kod).
Period u kojem moZete raditi je od sutra do 29.11. Svaka narudzba
preko 699 kn je dodatna Sansa - moZete ih napraviti i vise. &

Izvlacenje dobitnika je 01.12. Hvala vam na podrici i na igranju. %

Slika 5: Primjer promotivhe MyProtein prodaje(Donat Rupci¢, 2021.)

B2C model na temelju naknade (eng. fee based)

Jedna od svjetski najpoznatijih streaming stranica na svijetu Netflix se upravo koristi ovim
modelom. Korisnici pla¢aju mjese&nu naknadu za svoj profil te su tako u moguénosti gledati
sve dostupne serije ili flmove kada god, preko razli€itih uredaja, bio to televizor, racunalo ili
mobitel u kojem god trenutku pozele.

(Kenton, 2022.; Netflix, 2022.)

Osnovni
Mjesecna cijena 7,99 EUR 9,99 EUR 11,99 EUR
Kvaliteta videozapisa Dobra Bolja Najbolja
Razlu€ivost 480 p 1080 p 4K + HDR
Gledaj na televizoru, ra¢unalu, mobilnom
] ] i} \/ \/ \/

telefonu ili tabletu

Slika 6: RazliCite vrste Netflix profila (Netflix, 2022)

Takoder, unazad par godina su takav model pocele koristiti i novinarske kuce, poput

Vecernjeqg lista ili 24 sata gdje postoji moguénost placanja za ,Premium profil“ gdje su dostupne



razli€ite pogodnosti, od mogucnosti dobivanja poklona ili popusta, maniji broj reklama na
stranici i ekskluzivne pri€e, intervjui ili ¢ak dokumentarci koji nisu dostupni besplatnim

korisnicima.

Vecernji

Za one koji traze vise

Premium Vecernjeg lista vam donosi neograni¢en pristup ekskluzivnim pri¢ama, analizama,

intervjuima te premium video sadrzaju.

Kupi pristup

PRVIMJESEC 9 KN NAJBOLJA VRIJEDNOST
Pristup Mjesecni Godisnji
1dan pristup pristup
10kn 39 kn mjesecno 299kn

Pristup Vecernji Premium sadrzaju do otkazivana, Pristup Vetern
\\\\\\\\\\\\\ plata je at

Slika 7: RazliCite vrste Veclernjeg lista ( Vecernji list, 2022.)

Nadalje, B2B model (eng. Business to Business) u kojem sudjeluje dvoje ili visSe
subjekata. Ovakav model je tipi¢an u lancu opskrbe gdje tvrtke kupuju dijelove i materijale za
proizvodnju ili gotove proizvode koje zatim prodaju kupcima. Primjer ovakvog modela je
elektronicki div Apple kojeg procesorima za njihove mobitele u najve¢em dijelu opskrbljuje

Samsung koji pridonosi ¢ak 26% cijene uredaja. (EssayBizLab, bez dat.)

C2C model (eng. Consumer to Consumer)

U C2C modelu dolazi do prodaje izmedu dva kupca te kao najbolji primjer je naveden
Facebook. Kako se Facebook razvijao i broj korisnika je rastao, tako se tu otvorila i moguénost
za oglaSavanje i prodaju razli€itih proizvoda. Tako na Facebooku postoji i moZzemo reci trznica
(eng. marketplace) gdje su otvorene razli€ite grupe kojima ljudi mogu pristupiti, ovisno o tome
Sto trebaju. Bilo to automobili, elektronika, odjeéa, obuca ili sli¢no, sve se mozZe pronadi sa
jednim klikom prsta. Kako su takve grupe rasle, ljudi su pretrazivali odredene predmete, bilo
na Facebooku ili Googleu, tako su se razvijali i nastajali ciljani oglasi i kategorije proizvoda koji

usmjeravaju u pravome smjeru ako nam je nesto potrebno. (Tarver, 2020.)



Categories

Marketplace

Vehicles
Q, Search Marketplace

Property Rentals

Browse all
Apparel

Notifications Classifieds

Buying Electronics

Selling Entertainment

Slika 8: Facebookov Marketplace (Facebook, 2022.)

C2B model (eng. Consumer to Business)

U C2B modelu poslovanja, potroSa¢ donira svoj novac odredenoj tvrtki ili osobi koja
pokrece vlastiti biznis. Poznatiji primjeri ovog modela su Kickstarter i GoFundMe. GoFundMe
je platforma osnovana u Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama 2010. godine. Ova online platforma
omogucuje ljudima prikupljanje donacija za ostvarivanje Zeljenih poslovnih ili drugih ciljeva. Na
primjer osoba Zeli pokrenuti svoj obrt, ali nema dovoljno novca za kupnju prostora u kojem bi
poslovala, stoga na stranici objavi svoje motive, prikaze svoje proizvode i odredi cifru novca
koja je potrebna kako bi mogao krenuti. Naravno sve ovisi o tome jesu li ljudi spremni donirati
i 0 kolikoj koli€ini novca se radi, ali naravno uz poslovne ciljeve, na GoFundMe stranici postoje
i objave vezane i uz medicinsku pomo¢ u smislu placanja bolni¢kih racuna ili prikupljanja
donacija za lije€enje €ije cijene u SAD-u znaju biti ekstremno visoke, te donacije za stradale u

potresima, poplavama i sli¢no. (Tarver, 2020.)

NORTH VANCOUVER, BC CHATHAM, NJ
Support Marshall's Battle with Br... Help the Chatham Sandwich Shop

Unfortunately, Marshall's fight Hi, my name is Maire and | worked at

against brain cancer continues... H... the Chatham sandwich shop for 8s...

Last donation 5h ago .
Last donation 1w ago

$59,536 raised of $50,000 .
$42,883 raised of $75,000

Slika 9: Mogucnosti donacija na stranici GoFundMe (GoFundMe, 2022.)
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2.4. Regulacija e-trgovine u Hrvatskoj i svijetu

Kako je internet masovni medij dostupan svima, tako uz veliku vecinu ljudi koji
dobronamjerno koriste internet, postoje i ljudi koju tu dobronamjernost ili ¢ak naivnost zele
iskoristiti. Stariji ljudi mozda mogu pasti na lazne oglase o laganom dobitku novca, reklamiranju
odredenih proizvoda kao jako kvalitetnih dok su u stvarnosti neefikasni ili pak uopée nisu sli¢ni
onome §to se oglasavalo. Ipak, mozemo redi i najosjetljivija stvar na koju treba paziti tijekom
online kupnje je zastita korisni¢kih podataka poput adrese stanovanja i podataka o kartici.
Tvrtke mogu biti izlozene hakerskim napadima koji mogu pustiti u javnost spomenute podatke
i tako ugroziti sigurnost svojih korisnika, pogotovo u novéanom smislu. Upravo zbog toga

postoji regulacija e-trgovine koja nastoji pruziti zastitu.

Za pocetak, u Republici Hrvatskoj je aktivan Zakon o elektronickoj trgovini (ZoET) kojim se
ureduje ,pruzanje usluga informacijskog drustva, odgovornost davatelja usluga informacijskog
druStva, te pravila u vezi sa sklapanjem ugovora u elektronickom obliku“. Ovaj zakon je aktivan
postao prvi put 2003. godine dok je zadnja verzija iz 2019. godine jo$ aktivha. Pomocéu ovog
zakona su implementirane odredbe u skladu sa Direktivom 2000/31/EZ Europskog parlamenta

i vijeca.

(ZoET, ¢l. 2.)

»=Usluga informacijskog drustva — usluga koja se uz naknadu pruza elektroni¢kim putem
na individualni zahtjev korisnika, a posebno internet prodaja robe i usluga, nudenje podataka
na internetu, reklamiranje putem interneta, elektronicki pretrazivaci, te moguénost trazenja
podataka i usluga koje se prenose elektronickom mrezom, posreduju u pristupu mrezi ili

pohranjuju podatke korisnika.*
Davatelj usluga — pravna ili fiziCka osoba koja pruza usluge informacijskog drustva
,2Jgovor u elektroni¢kom obliku — ugovori 8to ih pravne i fizicke osobe u cijelosti ili
djelomi¢no sklapaju, 3alju, primaju, raskidaju, otkazuju, pristupaju i prikazuju elektroni¢kim
putem koristeéi elektroni¢ka, opti¢ka ili sli¢na sredstva, ukljuujudéi, ali ne ograni€avajuci se na

prijenos internetom.®

Nadalje, sto se tie davatelja usluga Zakon nalaze (ZoET, &l. 5.)
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- ,Pravni subjekt koji se osniva i registrira pri nadleznom Trgova¢kom sudu u Republici
Hrvatskoj za obavljanje usluga informacijskog drustva registrira djelatnost pod nazivom
— usluge informacijskog drustva

- Davatelj usluga informacijskog drustva mora u obliku i na nacin koji je neposredno i
stalno dostupan korisnicima i nadleznim tijelima drzavne uprave Republike Hrvatske
pruziti informacije kao sto su: ime i prezime ili tvrtku davatelja usluga, sjediste obrta ili
sjediSte pravne osobe davatelja usluga, porezni broj ako je davatelj usluga obveznik
plac¢anja poreza na dodanu vrijednost i dr.,

- ako davatelj usluga prikazuje cijene, one moraju biti jasno i nedvosmisleno naznacene,
a posebno se mora naznaditi jesu li u prikazane cijene uklju€eni troskovi dostave, ostali
manipulativni troSkovi, porez i drugi trodkovi koji na bilo koji nacin utje€u na prikazanu

cijenu”“ .

Takoder, u Sjedinjenim Americkim DrZzavama je aktivha Savezna trgovinska komisija (eng.
Federal Trade Commision) &iji je cilj zastita korisnika, ali i konkurencije na trzistu na nacin da
sprjeCavaju antikonkurentske, obmanjujuce i nepostene poslovne prakse kako bi trziste bilo
posteno i legitimno prema svima uz kontrolu svih vrsta oglaSavanja kako ne bi dolazilo do

laznih oglasa. (Federal Trade Comission, bez dat.)

Europska unija ima stroga pravila koja &tite slobodnu konkurenciju, te u slu¢aju da dode
do krSenja tih pravila, postoji moguénost dobivanja kazne u iznosu i do 10% ukupnog godi$njeg
prometa. Pravila vrijede u svim zemljama Europske unije i to za sve organizacije koje sudjeluju
u ekonomskoj aktivnosti. NajéeS¢e nedopustene taktike su namjestanje cijena, dogovori oko
ograniCavanja proizvodnje ili pak dijeljenje informacija izmedu konkurencije, kao na primjer
kolika je proizvodna cijena, kakvi su marketinSki planovi i slicno. Kako bi se osiguralo da se
sve radi po pravilima, neke od preporuka su nenamjestanje cijena, ali i suzdrzavanje od
dijeljenja poslovnih strategija sa konkurencijom. Naravno, neke vrste sporazuma izmedu tvrtki
su dopustene jer mogu biti od koristi i potroSacima i proizvodadima. Takve vrste dogovora su
objasnjene u Antimonopolskoj politici Europske Unije koja je razvijena iz ¢lanka 101 koji
zabranjuje antikonkurentske dogovore dvije ili viSe konkurentskih tvrtki (neki od primjera su
dijeljenje izvora opskrbe, namjestanje cijena) te €lanka 102 koji zabranjuje ,nasilni¢ko”
ponasanije tvrtki koje imaju dominantnu poziciju na odredenom trzistu (jako visoke ili &ak niske
cijene kupnje i prodaje proizvoda, razli€iti uvjeti transakcija s ostalim tvrtkama). (European

Comission, bez dat.)
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3. Utjecaj e-trgovine na poslovanje i modeli stvaranja

prihoda

Kako se e-trgovina razvijala, tako su se poceli koristiti i razli€iti modeli stvaranja prihoda.
Razli¢ite firme iako mozda neke elemente prodaje imaju sli¢ne, ali njihove taktike i modeli rada
se mogu dosta razlikovati, od prodaje vlastitin proizvoda, pa do outsourcinga drugim manjim
tvrtkama koje za proizvode za njih. Takvi modeli, ali i sam utjecaj e-trgovine na poslovanje ¢e

biti objasnjeni u ovom poglavlju.

3.1. Modeli stvaranja prihoda

Razvojem i rastom e-trgovine, nastajali i razliciti modeli e-trgovine koje su bili koristeni od
strane razlicitih tvrtki onako kako su im najbolje odgovarale. TocCnije, svaka tvrtka ili prodavac
se odlu€ivao na onaj model za koji su smatrali da ¢e biti najisplativiji, ali i onaj koji ¢e imati

najveci doseg do odredene grupe ljudi.

3.1.1. Drop Shipping

Drop shipping je najjednostavniji model e-trgovine u kojem tvrtka proizvode koje prodaje
ne drzi na zalihama. Proces se odvija na nacin da kupac naruci proizvod preko internetske
stranice trgovca, koji zatim obavijesti partnera u ovom modelu, to jest proizvodaca ili
veletrgovca koji ujedno pakira i Salje proizvod kupcu te proizvodac trgovcu naplacuje uslugu,

a trgovac kupcu naplacuje proizvod.

Pozitivne strane ovakvog modela stvaranja prihoda su smanjene cijene pokretanja biznisa
jer trgovac ne mora brinuti o zalihama, njihovom drzanju, skladiStenju te pakiranju i slanju
kupcu te takoder velika je fleksibilnost Sto se ti€e lokacije jer nemamo fizicko mjesto gdje
poslujemo nego to moze biti bilo gdje na svijetu. Gdje su pozitivne strane, javljaju se i
negativne, a prva od njih je smanjena profitha marza s obzirom na lanac dostave. Ako imamo
viSe posrednika u poslovanju, viSe dobavljaCa za razliCite dijelove na primjer, tako ¢e na kraju
ostati manja dobit za trgovca kada svi raCuni budu naplaceni. Zatim kao Sto je ve¢ re€eno na
poletku, kako skladiste kod trgovca nije postojano, on ne moze pratiti stanje zaliha koje je
dostupno pa tako kupac moze naruciti neki proizvod, a trgovac nije u moguénosti to isporuditi.
Jedan od mozda i najvecih problema moze nastati ako kupac naru€uje proizvode od vise
proizvodaca, na primjer jedan je u Kini, a drugi u Njemackoj. Kako su dobavljaci u razli¢itim

drzavama, tako ¢e i postarine za te proizvode biti razliCite, pa tu treba trgovac odluditi kako
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kupcu naplatiti da nije previSe, ali opet da i kupac i trgovac budu zadovoljni. Na kraju, jos jedan
problem koji se ne smije zanemariti i koji moze biti presudan €imbenik u zadovoljstvu kupca je
manjak kontrole nad dobavlja¢ima u koje se trgovac pouzda da ¢e isporuciti proizvod na
vrijeme, te u slucaju pogreske ili kadnjenja, kupac smatra da je trgovac kriv za takvo neugodno
iskustvo i to negativno moze utjecati na njegovu reputaciju. (DeMatas, 2021.; Square, bez dat.;
Ferreira, 2022.)

........ e ) PoveZite 668583885 © Kupac
e |I... ™. | svojuweb = O= N narucuje
- n stranicu s 14 a= i proizvode u
- . a dropship web trgovini
dobavljacem 13

“
oy { | Web trgovina
Doct)biev#?j\c o o - —_ U prosljgduje
n f_) a3b ) . narudzbu
Jharudzbu -3 dobavljadu
izravno do il B - B
kupca — J” -l

Slika 10: Dropshipping (ecommerceCEO, 2021.)

3.1.2. Veleprodaja i skladistenje

Ovakav model zahtjeva vecéi poCetni kapital da bi se pokrenuo zato $to se sada mora uzeti
u obzir da je potrebno mjesto za skladistenje dobara, vodenje evidencije o stanju na skladistu
i dostava proizvoda.

- Veleprodaja i skladistenje -

B a8
&l E& -
@ 2

Narucivanje Dobavljat $alje Kupac naruguje Trgovac Salje
zaliha direktno zalihe u proizvod proizvode kupcu
od dobavljaca skladiste direktno iz

T skladista

Slika 11. Veleprodaja i skladistenje (ecommerceCEO, 2021.)
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Suprotno maloprodaji, veleprodaja je proces gdje se proizvodi prodaju posredniku, to jest
trgovcu koji zauzvrat te proizvode prodaje kupcima. Primjer veleprodaje je AW Gifts, slovacka
kompanija koja se bavi veleprodajom eteri¢nih i mirisnih ulja, difuzora mirisnih ulja i razli¢itih

mjeSavina Cajeva preko interneta.

Essential Oils

0 ml Essential Oils 50ml Essential Oils 0,5Kg Essential Oils AW Unbranded Essential Oils

L

Fragrance Oils

g L= - “
- %

Diffusers

- e e
- = RS seoates Ao
@ 8 .8 -

Slika 12: Proizvodi na stranici AW Gifts (AW Gifts, 2022.)
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Pozitivha strana veleprodaje je u tome 5to se ne mora voditi briga oko marketinga i
oglasavanja, nego samo kvalitetna i stalna opskrba potrebnim proizvodima za kupce te takoder
se moze reci da je i nizi rizik gubitaka jer se naruC€uju i u skladiStima privremeno zadrZavaju

samo one stvari koje Ce biti trazene u tom trenutku ili vrlo uskoro.

Kao $to je vec€ receno, negativna je strana Sto je potreban veliki poCetni kapital kako bi
se osiguralo skladiste, skladiStenje proizvoda i vodenje evidencije, ali kao i kod drop shippinga,
posluje se s viSe razlicitih proizvodaca i dobavlja¢a o kojima se ovisi 5to se tice brzine i ispravne

dostave proizvoda na koju trgovac ne moze utjecati. (X-Byte, 2021.; ecommerceCEO, 2021.)

3.1.3.Privatne marke i proizvodnja

U ovom modelu, proizvod se proizvodi od proizvodaca trece strane Cije se ime uopce
ne nalazi na konanom proizvodu i prodaje se pod nazivom Koji je odredio trgovac. Osim
naziva, trgovac odreduje i izgled proizvoda, $to sve sadrzi i kako Ce izgledati te placa da se

dostavi u odredene trgovine.

Tako na primjer Amazon ima svoj brend kozmetiCkih proizvoda, odjevnih linija, ali i

razliitih preparata za zdravlje, od multivitaminskih tableta pa do proteinskih napitaka.
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amazon

Slika 13: Amazon multivitamini (Amazon, 2022.)

Pozitivha strana ovakvog modela je potpuna kontrola nad proizvodima jer trgovac
odreduje $to Zeli, kako to treba izgledati i kako to prezentirati kupcu i ako je kupac zadovoljan,
ostvaruje se lojalnost s njihove strane ne prema trgovini, nego prema brendu koji se pruza.
Takoder veliki plus u ovom modelu je ekskluzivnost, gdje samo neke trgovine prodaju
specificne proizvode. U Hrvatskoj jedan od poznatijih brandova takve vrste je S-BUDGET kaoji

je u vlasnistvu Interspara. Dostupni su razliciti proizvodi, od ribe i mesa pa do slatki3a.

Cokoladni keks s maslacem  Losos file
S-BUDGET, 250 g

S-BUDGET, 125 g

Slika 14: Primjeri proizvoda S-BUDGET (InterSpar, 2022)

Kod negativnih strana se javlja sama percepcija kupaca na koju je nekad tesko utjecat
bez da se istraze njihove potroSacke navike. Ako su kupci na primjer naviknuti na kupnju
Pringles Cipsa s lukom i vrhnjem te u trgovini vide Cips Plodine takoder od luka i vrhnja, mozda
ga iako su istog okusa, nece htjeti kupiti zbog navike. (ecommerceCEOQO, 2021.; Amazon, 2022.;
Interspar, 2022.)

3.1.4. White labeling

Glavna razlika izmedu private labelinga i white labelinga je u tome Sto se privatne

marke prodaju ekskluzivno za jednu tvrtku, dok white label proizvodi se mogu prodavati kod
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puno razli€itih trgovaca. Na primjer u Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama, Walmart prodaje multi
vitaminske tablete Equate i to spada pod privatnu marku, dok se na primjer identi¢ni ibuprofen

moze prodavati u razli¢itim du¢anima.

Najbolji nacin da se ovakav model objasni je taj da trgovac nema nikakvu kontrolu nad
odlukama koje ulaze u proizvodnju odredenog proizvoda nego je to sve na proizvodacu treée
strane kojeg smo odabrali, od ¢ega se proizvod sastoji, kako izgleda i sli€no, nego samo moze

odrediti kako ¢e izgledati etiketa koja se nalazi na njemu.

Tvrtka D
(white labet
dobavljac) voua 1oco |

Tvrtka E Bob

(white label Kupac kave u

(]
L
l

N

NS trgovac) lokalnoj

N = N /\ V trgovini

Ra N > e

YN , M Y

ey N N Tvrtka E oznacava

Ny proizvod kao vlastiti /4,(\ F A Bob kupuje kavu od

\/ te ga tako i prodaje “a P tvrtke E i

Slika 15. White labeling (ecommerceCEO, 2021.)

Kao &to je vidljivo na slici, tvrtka D proizvodi kavu, ali je ne prodaje. Zatim tvrtka E koja
prodaje tu proizvedenu kavu i na kraju je kupac koji zapravo ne zna da tvrtka D uopce proizvodi

kavu jer na njoj nema nikakve naznake.

Pozitivha strana white labelinga je u tome $to se prilikom koriStenja ovakve metode
sklapaju ogromni ugovori koji su pogodni i za jednu i za drugu stranu, javlja se mogucnost
velikih popusta te ujedno i stvaranja prihoda zbog manijih cijena s obzirom na ostale marke
proizvoda te ista kvaliteta proizvoda kao i ,originali“ jer su njihovi proizvodadi u dosta slu¢ajeva
isti. Negativne strane ukljuCuju mogucnost kopiranja proizvoda medu konkurencijom, to jest
veoma slicnih ako ne i istih oblika pakiranja, stoga je potrebno da svaka tvrtka koja koristi takve
proizvode ima vidljivu razliku u pakiranju tih proizvoda. Takoder postoje i prepreke kod
probijanja na trziste od strane manijih tvrtki jer s obzirom na koliinu proizvoda koji su trenutno
dostupni, mozda neée uopée biti zamijeceni. (ABP Infotech, bez dat.; Walmart 2022.;
ecommerceCEO, 2021.)
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3.1.5.Pretplatni€ka e-trgovina

na poslovanju preko interneta. Tvrtke koje se okrenu ovome modelu, svoj profit temelje na
pretplati korisnika na njihove usluge, bilo to na tjednoj, mjesecnoj ili ¢ak godiSnjoj razini.
Naravno, takvi modeli pretplate se mogu razlikovati, od osnovnih modela pa sve do
specijaliziranih oblika narudzbi. Na primjer u Americi je poznato viSe takvih tvrtki, jedna od njih
je Blue Apron koji se bavi dostavom sastojaka za pravljenje nekog jela, od vegetarijanskih pa
i mesnih obroka.

Let's get started

Personalize your subscription, you can change anytime.

1. Choose your preference 2. Choose your quantity

) Number of people 2 °
Signature

Recipes per week ° 3 4

Order Summary

Wellness

Price per serving $8.99

Shipping $9.99

) carb-conscious an

-
% u optiens

@ Vegetarian
oA

Vieal-free dishes that celebrate the best of

o Fre: aranteed.
seasonal produce: sy ki i
asily skip or cancel at any time
“

b

Slika 16. Narudzba preko Blue Aprona (Blue Apron, 2022.)

Kao $to je vidljivo na slici, prilikom registracije za odredeni model, moguce je odrediti kakvu
vrstu obroka Zelimo, za koliko osoba, ali i za koliko dana ti obroci da traju. Vrlo jednostavan
model odabira u kojemu sastojci dolaze zajedno sa receptima kojih moZze biti 2-4 te zaliha traje
do mjesec dana.

lako se odmah na prvu mogu vidjeti pozitivne strane ovakvog modela, netko tko mozda
jednostavno nema dovoljno vremena ic¢i redovito u kupovinu ili jednostavno ne Zeli, moze
naruciti sve $to mu je potrebno da mu dode na kuéni prag. Ovo se naravno ne odnosi samo
na hranu, moguce je narucivati i higijenske komplete poput $ampona za kosu i tijelo, kozmetike
i sredstava za brijanje i sli€éno. NajteZe je zapravo odabrati 5to se Zeli prodati i na koji nacin to
predstaviti kupcima kako bi se registrirali za odredene usluge, ali da ne odustanu nakon prvih
mjesec dana koristenja. (Blue Apron, 2022.; Saltis, 2021.)
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3.2. Utjecaj e-trgovine

Kao &to je u prijadnjim poglavljima ve¢ spomenut razvitak tehnologije, tvrtke i trgovci svoje
korisnike mogu dosegnuti na bilo kojem dijelu svijeta. Tko god ima pristup internetu, moze
naruciti ono $to mu je potrebno s druge strane planete jednim klikom miSa. Naravno, svaki
razvitak ima svoje pozitivne, ali i negativne strane koje se ti¢u kupaca, tvrtki, ali i okolisa te ¢e

u nastavku biti detaljnije objasnjene.

3.2.1.Utjecaj na tvrtke i kupce

Sirenjem e-trgovine rasla je i potraznja za zaposlenicima u razligitim poslovnim
sektorima. To se odmah moze vidjeti kao pozitivha strana jer se otvaraju nova radna mjesta
ne samo na lokaciji gdje je tvrtka, nego i u ostalim dijelovima svijeta gdje se ona proSirila.
Sjediste Amazona je u Sjedinjenim Americ¢kim Drzavama, ali njihovi distribucijski centri postoje
na primjer i u Njemackoj. Naravno, nova radna mjesta se nisu otvarala samo za radnike u

skladistima, nego i u odjelima logistike, web dizajna, odnosa s kupcima, marketingu i slicno.

Slika 17. Amazon skladiste u Nj

S proSirenim dosegom tvrtke Siri se i veli€ina same baze kupaca kojima mogu ponuditi
proizvode i konstantnu dostupnost navedenih artikala. U internetskim trgovinama je moguce
pronaci veliki raspon proizvoda, bolje i ¢eSce popuste nego u fizickim trgovinama, poput
razli€itih kupona ili online nagradnih igri, te konstantnu dostupnost. Jedna od najvecih
prednosti je moguénost usporedbe proizvoda i cijena kod razli€itih trgovaca te provjera

recenzija ostalih kupaca ako su one dostupne na stranici.

S druge strane, kupci ne mogu pregledati proizvod koji Zele kupiti. Naravno, dostupne su
slike, ili odlazak u fiziCku trgovinu da se proizvod provijeri jer je jeftiniji online, ali ipak nekada
to nije moguce pa se kupac mora nadati da je ono Sto tvrtka prikazuje na slici upravo ono $sto

Ce i dobiti. Najveci problem je sama sigurnost, jer ipak kupci ostavljaju svoje podatke, ali i
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podatke sa svoje kartice online stoga treba jako paziti da se takvi poslovi obavljaju na samo
provjerenim i sigurnim stranicama. Tvrtke pak moraju paziti na konstanta odrzavanja,
azuriranja i sigurnost hardware-a i software-a kako bi mogli konzistentno pruzati usluge svojim
kupcima. U sluCaju prevelike zaguSenosti web stranice sa kupcima, moze do¢i do pada
sustava ili nemogucénosti narucivanja $to negativno utjeCe na sam dozivljaj kupca te se on
mozda nece ni vratiti. Na primjer About You je nakon prvog veéeg vala objavljenih popusta
imao probleme s brzinom ucitavanja i zagusenoS$c¢u stranice zbog masovnog dolaska kupaca,
te nije bilo moguce obaviti transakcije do kraja te se i sama stranica znala rusiti. Nadalje, web
stranica treba biti ugodna oku kupca i ne prenatrpana oglasima kako bi se pruzilo optimalno
zadovoljstvo kupca pa i ovdje treba provesti dosta vremena kako bi se ta ,zlatna sredina“
mogla postici jer nitko ne Zeli da pri ulasku na stranicu bude zaslijeplijen desecima oglasa i
loSom arhitekturom stranice gdje se tesko snalazi ili uopce pronalazi Zeljeni proizvod. Naravno,
kako kupci brinu o davanju svojih podataka tvrtkama, tako i tvrtke trebaju nastojati $to bolje te
podatke zastititi kako bi ostali u pozitivnhom svjetlu i zadrzali svoje kupce. Moze doéi do
naplacivanja proizvoda gdje transakcija prode, ali ne bude evidentirana kod tvrtke pa kupac
ne dobije svoj proizvod i trazi povrat novca te vide ne Zeli uopée poslovati s odredenom tvrtkom
i sli€no. (Scalefast, bez dat.; GeeksForGeeks, 2021.; PYMNTS, 2019.)

3.2.2.Utjecaj na okolis

Svaka savjesna tvrtka i osoba bi trebala paziti na okoli$. lako smo redovito bombardirani
izjavama kako svaka osoba treba raditi na oCuvanju okoliSa, zanimljivo je jedno provedeno
istraZivanje koje je objavio britanski The Guardian koji tvrdi kako je samo 100 svjetskih tvrtki

zaduzZeno za preko 71% globalne emisije COZ2.

Naravno, postoje i pozitivhe strane kod e-trgovine Sto se tice oCuvanja okoliSa. Kako neke
od najvecih e-trgovina nemaju fizicke du¢ane nego samo distribucijske centre, smanjuje se
koridtenje prijevoznih sredstava, bili to vlakovi, kamioni, avioni ili brodovi kako bi se mogle
napuniti police. Takoder, u danasnje vrijeme se sve viSe i viSe poslova moze obavljati od doma,
tako i zaposlenici manje vremena tro$e na prijevoz na posao i s posla, iako to ne znadi puno
s obzirom na zagadenje spomenuto na pocetku, bolje je i barem malo utjecati na oCuvanje
nego nikako. Nadalje, razvojem tehnologije smanjuje se i papirnati otpad jer se dokumenti

pohranjuju digitalno.

lako sam poslovni model e-trgovine smanjuje koriStenje transportnih sredstava, ipak ti
proizvodi nekako trebaju doc¢i do svojih kupaca. Na primjer proizvod naru¢en u SAD-u treba
avionom ili brodom doc¢i do jednog distribucijskog centra ako on tamo nije dostupan, zatim

vlakom ili kamionom do odredista gdje se dalje prevozi kombijem do kupca. Zato je veoma
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vazna lokacija centra, ali i njegova opremljenost kako bi se viSe pribliZili kupcu. Jos$ jedan od
najvecih problema koji ukljuuje transport je i pakiranje proizvoda koji se prevoze. Ako proizvod
mora preci daleki put kako bi stigao do kupca, tvrtke nastoje osigurati da taj proizvod bude u
savr§enom stanju u kakvom je i napustio trgovinu ili skladiste. Tu se koriste razli¢iti materijali,
od kartonskih kutija, plasti¢nih omota ili stiropora. Istrazivanje iz 2018. godine u SAD-u je
pokazalo kako od skoro 82000 tona materijala za pakiranje, samo oko polovice je bilo
reciklirano dok je preko 30000 tona zavrsSilo na odlagaliStu otpada. Nadalje, kako je re¢eno
prije da proizvodi na stranici mozda nisu to¢no reprezentirani slikom ili su osteéeni tijekom
transporta zbog loSeg pakiranja, tako kupac mozda pozeli vratiti naruceni proizvod. Ovdje opet
dolazi do duplog koristenja transporta, te u slu€aju zamjene proizvoda, do trostruke voznje
zbog samo jednog predmeta. U slu¢aju da je kupac zadovoljan proizvodom, ali na primjer on
kutiju u kojoj je dobio proizvod otvori na nacin da je Citavu podere, takva kutija se nece moci
opet koristiti ili reciklirati. (Riley, 2017.; Collins, 2021.)

3.2.3.Utjecaj u Hrvatskoj

Kako u svijetu, tako je i u Hrvatskoj doSlo do razvoja e-trgovine. Udruga eCommerce
Hrvatska je provela istrazivanje u kojem su dosli do zakljuc¢ka kako je online prodaja porasla
za 15,5% od pocetka pandemije. Takoder, porastao je i broj starijih osoba koje prije nikada
nisu koristile e-trgovine, dok su mlade generacije pocele vise novca troSiti na video igre, ali se
porast biljezi i kod kupnje namirnica ili sportske opreme. Nadalje, puno manijih i srednjih
trgovaca se odlucilo na vlastitu prodaju preko interneta, bio to marketplace na Facebooku ili
vlastite web trgovine. Kako je vidljiv porast, tako je i dostupan podatak o preko 1000 aktivnih
e-trgovina u Hrvatskoj, gdje su ukupni iznosi prodaje iznosili skoro 700 milijuna kuna te prema
podacima Hrvatske narodne banke, 60% transakcija je plaéeno karticama $to nam govori kako
se polako razvija sigurnost i povjerenje u online transakcije koje na pocetku ljudima nisu bas

ulijevale povjerenje.

Neke od najpopularnijin web trgovina u Hrvatskoj su eKupi.hr, internetska trgovina s velikim
rasponom ponude, od racunala i raCunalne opreme pa sve do knjiga, vrtnog alata ili opreme
za ured. Takoder, popularni su i elipso.hr, trgovina elektronickom opremom i bijelom tehnikom,
ali i konzum.hr gdje je moguce naruciti namirnice za dom koje mogu biti dostavljene na kuéni

prag ili se mogu pokupiti odmah u trgovini. (Pavi¢, 2019.; Star€evic, 2021.; Knezovi¢, 2021.)
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Slika 18. Konzum internetska trgovina (Konzum, 2022.)
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4. Najpoznatija e-trgovina

U ovom poglavlju je objasnjeno kako je jedan od najvecih trgovackih divova u svijetu uspio
postati ono §to je danas. Kako se Amazon razvijao i $to je sve bilo potrebno uciniti od pocetka
COVID-19 pandemije da bi ostali u korak s potraznjom svojih korisnika, od otvaranja novih
skladista u drugim zemljama, povecanja radne snage, eksperimentiranja s dostavljackim
dronovima, ali i same brige za svoje radnike u vidu nov€ane pomoci te brige za svoje korisnike
od produljenog perioda povrata proizvoda, razli€itih donacija Skolama kojima je potrebna

materijalna pomoc i sli¢no.

4.1. Povijest Amazona

Amazon je najveca svjetska internet trgovina za koju su &uli gotovo svi barem jednom u
Zivotu. 1994. godine ju je osnovao americki poduzetnik i investitor Jeff Bezos te je ona na
poletku bila internetska knjizara, koja je ubrzo proSirena uvodenjem prodaje DVD-a, CD-a,
zatim elektronickom opremom, videoigrama, hranom i postepeno gotovo sa svime §to netko
moze pozeljeti. Uz racunalne tvrtke, online stranice za recenziju filmova i serija poput IMDB-
a, stranica za streamanje poput Twitcha, zanimljivo je istaknuti i Amazon Prime koja je
pretplatniCka stranica gdje je moguce gledati filmove i serije, s velikim brojem od preko 200

milijuna pretplatnika.

Slika 19: Jeff Bezos u prvom Amazon uredu (The Sun, 2019.)

Kako se prihodi broje u milijardama dolara godiSnje, moze se odmah shvatiti kolika je
koli¢ina logistike i organizacije, ljudstva, ali i prostora potrebna da bi se sve odvijalo po
planu i programu. Amazon nije nastao preko noéi, nego se postepeno razvijao od malog
prostora sa par zaposlenika pa sve do masovne organizacije sa preko 125.000 zaposlenika
i radnih prostora. (Keach, 2019.; Amazon, 2022.)
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4.2. Logistika

Amazon je ogromna tvrtka koja posluje u razlicitim dijelovima svijeta. Kako bi se takav
nacin djelovanja mogao odrzati, potrebna je jako velika koliina logistickog posla, ali i
organiziranosti kako bi sve moglo funkcionirati onako kako je zami$ljeno. Postoji par razli€itih

vrsta transporta koje se koriste u Amazonu te ¢e one u nastavku biti objaSnjenje.

Prvi model transporta je Amazon Air. Teretni avioprijevoznik koji isklju€ivo prevozi Amazon
pakete. 2015. godine su poceli sa eksperimentalnim prijevozom dobara pod nazivom Project
Aerosmith, te su krajem 2016. godine zapoceli s osnivanjem vlastitog avioprijevoznika s kojim
bi proSirili dostupnost kupcima. Kako prihodi rastu, tako su se dalje razvijali i kupili 19,9%
dionica AIR TRANSPORT SERVICES GROUP (iji je zadatak pruzanje zra¢nog prijevoza
tereta domacim i stranim tvrtkama. Nakon kupnje dionica, pocCeli su rad s prvih 20 Boeing
zrakoplova. Radi Sirenja, kupili su i tvornicu veli€¢ine 370 hektara koja je sadrzavala i lokacije
za razvrstavanje paketa i dovoljno mjesta za ¢ak 100 teretnih zrakoplova. S razvitkom tvrtke,
poceli su uzimati i nove avione te planiraju imati preko 100 zrakoplova u skoroj buducnosti koji
¢e obavljati preko 200 dnevnih teretnih letova sa preko 15.000 zaposlenika. Nakon §to let dode
na odrediste, paketi se odvoze do kupaca pomocu Amazon Flexa, Amazon Logisticsa ili
Postanske sluzbe. (Amazon, 2021.; Perez, 2018.)

Slika 20: Prime Air ( Amazon Prime Air, 2018.)

Amazon Flex je mobilna aplikacija koju koriste kooperanti, to jest osobe s vlastitim
vozilom i bez sluzbene Amazon uniforme. Amazon Flex omogucuje razli€ite vrste narudzbi, od
kuéanskih potrepstina i namirnica u Amazon Freshu s mogu¢noS¢u dostave isti ili iduci dan,
zatim ostale narudzbe dostupne preko same Amazon stranice ili €ak iz du¢ana koji posluju sa
Amazonom. (Bhuiyan 2019.; Amazon, 2021.)

24



= OFFERS = EARNINGS

Monday, 9/2 200 September 2019
10:00 AM - 200 PM

$76
am Mon, Sep 2 $36 - $50
Georgetown (DSE2) - AMZL 11:00 AM - 1:00 PM $36 + tips
11:00 AM - 1:00 PM Tips and payment pending

$36 - $50
$36 + tips

2HR
Kirkland (UWA1) - Prime Now

Base $36
Tips $12
Total $48

Sun, Sep 1
11:00 AM - 1:00 PM
Payment pending

August 2019

Wed, Aug 28 Base $36
11:00 AM - 1:00 PM Tips $20
Payment sent on August 30 Total $56

Slika 21: Amazon Flex mobilna aplikacija (Amazon Flex, 2019.)

Amazon Logistics je model u kojem Amazon sklapa ugovor s nekom manjom tvrtkom koja
se bavi transportom te ¢e ona za njih obavljati usluge prijevoza i dostave paketa. Svaka tvrtka
koja sklopi takav ugovor ima vozni park od 20 pa sve do 40 kombija te su zaposlenici obvezani
nositi propisanu uniformu. Od kraja 2020. godine su se pro8irili i na ovakav nadin osim u
Americi posluju i u Kanadi, Italiji, Njemackoj, Spanjolskoj te Velikoj Britaniji. (Amazon, 2021.;

Leonard, 2021.; Wolfberg, 2018.)

P

Slika 22: Amazon Prime ko:'mbiji (Abo Amazon, 2019.)

Za razliku od Amazon Aira, postoji i Amazon Prime Air. Eksperimentalni model transporta
paketa koji jo$ nije konkretno uSao u funkciju, ali planira koriStenje dronova. Ovakav nacin bi
omogucio dolazak narudzbe do kupca u roku od pola sata, iako postoje ograniCenja poput

maksimalne tezine paketa od 2,25kg i udaljenosti manje od 16km od distribucijskog centra.
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(Amazon, 2021.; James Gelinas, 2019.)

R o el

Slika 23: Amazon dron za dostavu (Amazon Prime Air, bez.dat)

4.3. Amazon i pandemija

S postepenim razvijanjem pandemije, razli€iti trgovacki lanci su ostajali bez proizvoda na
policama zbog loSe organizacije, prevelike panike gradana, ali i masovnog kupovanja svih
vrsta proizvoda. Kako su se police praznile, tako su se ljudi okretali Amazonu kako bi mogli
kupovati dezinfekcijska sredstva, maske, ali i ku¢ne proizvode i potrepstine. U jednom dijelu
pandemije kada je nastala masovna nestaSica toaletnog papira u trgovinama, Amazon je
biljeZio rast od ¢ak 186% prodaje papira. Nakon Sto je pandemija trajala ve¢ neko vrijeme,
Amazon je potroSio milijarde dolara na sigurnosnu opremu i testiranje radnika na Covid 19.
Takoder su u 2020. godini davali bonuse svojim radnicima, od 500$ za stalne zaposlenike,
250$ za zaposlenike koji rade u njihovim dostavljackim tvrtkama te 150$ voza¢ima Amazon
Flexa. Takoder, nisu se samo bazirali na kupce i vlastite zaposlenike, pokretali su i razlidite
inicijative za opremanje Skola, stipendije studentima i sli€no. Na primjer donacija 10.000
tableta Skolama koje nisu najbolje opremljene te inicijativa ,TOY project” gdje su uz donaciju
novih igrataka, podupirali kupce na pakiranje vlastitih igrataka koje viSe ne koriste i slanje
onima kojima je to najpotrebnije, od manje imucnih pa do onih u domovima i sli¢no. (Amazon,
2021a; Amazon, 2021b)

Nadalje, otvorili su preko 175.000 novih radnih mjesta za skladistare, ali i dostavljae kako
bi mogli obaviti sve poslove. Zatim su kupcima omogucili viSe vremena za povrat proizvoda,
redovito CiScenje i dezinfekciju fiziCkih trgovina u njihovom posjedu te ¢ak promjenu radnog

vremena kako bi viSe bili dostupni svim kupcima. (Amazon, 2020.)
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5. Istrazivanje navika e-kupovine u Hrvatskoj za

vrijeme pandemije COVID-a 19

Ova anketa je provedena u Republici Hrvatskoj te je u ispitivanju sudjelovalo 114 ispitanika
starijih od 18 godina. Cilj je bio prikazati navike e-kupovine u Hrvatskoj za vrijeme COVID-19
pandemije te kako je ona utjecala na korisnike. IstraZivanje je trajalo tjiedan dana, od 7.2.2022.
do 14.2.2022. Anketa se sastoji od 18 pitanja s unaprijed ponudenim odgovorima te
moguc¢noS¢u samostalnog pisanja odgovora u sluéaju da niti jedan ponudeni ne daje dovoljno
konkretan odgovor za pojedinu osobu. Sva pitanja u anketi su obavezna za rijesiti osim jednog,
u kojem se ispitanik pita kakva neugodna iskustva je dozivio tijekom online kupovine jer postoji
mogucnost da im se nikad nije dogodilo nesto neocekivano. Sva pitanja i odgovori ¢e biti
prikazani i analizirani u iducem potpoglavlju, te je anketa dostupna online na linku:
https://forms.gle/LerxSQenZf6ddpCB6

5.1. Rezultati

U istrazivanju je sudjelovalo 114 ispitanika od kojih je 42,1% Zenskog, a 57,9% muskog

spola i to je prikazano na grafikonu 1.

Grafikon 1. Spol ispitanika

® Musko
® Zensko

Izvor: Vlastito istraZivanje
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Grafikon 2. Dobna skupina

® 18-25
® 26-35

36-45
@ 46-55
@ 56-65

Izvor: Vlastito istrazivanje

Na grafikonu 2. su prikazane dobne skupine ispitanika. Najveci dio ispitanika, njih ¢ak
88,6% se nalazi u dobnoj skupini 18-25 godina. Smatram kako je za ovu veliku vecinu mladih
ispitanika zasluzno redovito koridtenje pametnih telefona, drustvenih mreza, ali i modernih
oblika komunikacije (poput Messengera i Whatsappa). Ostali ispitanici u rasponu od 25 pa do
55 godina su vjerojatno vise posveceni poslu i obitelji pa ne provode jako puno vremena na
internetu osim za poslovne svrhe, dok ostatak ispitanika starijih od 56 godina po osobnom
iskustvu uopée ne koriste internet i pametne telefone ili ih koriste moZze se reéi u ,,ograni¢enom

obliku“ za €itanje novina te pozive i SMS poruke.

Grafikon 3. Mjesto stanovanja

@® Centralna Hrvatska
@ Istoéna Hrvatska
Planinska Hrvatska

@ Sjeverna Hrvatska obala
@ Juzna Hrvatska

Izvor: Vlastito istrazivanje

Radi preciznijeg stvaranja profila, ispitanici su u pitani iz kojeg dijela Hrvatske dolaze, §to

je prikazano na grafikonu 3. Od ukupnog broja, 73 ispitanika su iz SrediSnje Hrvatske (64%),
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dok je ostatak relativno raspodijeljen u ostalim dijelovima, dok je druga najveca cjelina u
Isto€noj Hrvatskoj, njih 26 (22,8%).

Grafikon 4. Stupanj obrazovanja

@ Osnovno obrazovanje
@ Srednjoskolsko obrazovanje

(traogodisnje)
Srednjoskolsko obrazovanje
(Cetverogodisnje)

@ Srednjoskolsko obrazovanje (petogodi...

@ Sveudilisni preddiplomski studij
@ Sveudiligni diplomski studij
@ Doktorski studij

Izvor: Vlastito istrazivanje

Na grafikonu 4 je vidljivo kako niti jedan od 114 ispitanika nema zavrSeno samo
osnovno8kolsko obrazovanje nego barem srednjoSkolsko. 2 ispitanika imaju trogodisnje
srednjoskolsko obrazovanje (1,8%), dok prevladavaju Cetverogodisnje srednjoSkolsko
obrazovanje sa 65 ispitanika (57%) te je ovdje bitno naglasiti kako je 50-ak u procesu
preddiplomskog obrazovanja. Zatim slijedi 29 ispitanika sa zavrenim preddiplomskim
studijem (25,4%) te 14 ispitanika sa zavrSenim diplomskim studijem (12,3%). Preostaje maniji
broj ispitanika od kojih su 3 zavrSila petogodi$nje srednjoSkolsko obrazovanje (2,6%) te samo

1 sa dovr8enim doktorskim studijem (0,9%).

Grafikon 5: Radni status

@ Student/studentica bez ili rijetko sa
poslom

@ Student/studentica sa poslom
Stalni radni odnos

@ Bez posla

@ Umirovljenik

Izvor: Vlastito istraZzivanje
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Grafikon 5 prikazuje radni status ispitanika. Cak 67 osoba (58,8%) se izjasnilo kao
student/studentica bez posla ili sa rijetkim poslom koji su rekli kako zbog obaveza na fakultetu
ne stignu raditi ili jednostavno u svojoj sredini ne mogu pronaci kvalitetan studentski posao.
Nadalje, 19 studenata ima posao (16,7%), njih 26 (22,8%) je u stalnom radnom odnosu te 4

umirovljenika (1,8%)

Grafikon 6. Utjecaj na prihode s obzirom na pandemiju

® D=
® Ne

46,5%

Izvor: Vlastito istrazivanje

Na grafikonu 6 je vidljivo kako za 61 ispitanika (53,5%) pandemija nije utjecala na njihove
prihode (place su im ostale iste), dok je na prihode od njih 53 (46,5%) utjecala. Kod objasnjenja
utjecaja na prihode, oko polovice ispitanika je reklo kako su zbog povecane koli¢ine posla
morali raditi prekovremeno pa su im se zbog toga prihodi povecali, dok se ostatak izjasnio
kako su se tvrtke u kojima rade morale smanijiti place zbog manjeg obujma posla i
nemogucnosti poslovanja s ostalim drzavama zbog pandemije, ali i povecanja troSkova
svakodnevnih namirnica.
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Grafikon 7. Povecéanje koriStenja e-trgovina od pocetka pandemije

® Da
® Ne

Isto kao i prije pandemije

46,5%

Izvor: Vlastito istrazivanje

Na grafikonu 7 se vidi utjecaj pandemije na koriStenje e-trgovina od strane ispitanika. 53
ispitanika (46,5%) su pocCela vise koristiti e-trgovine za kupnju, te su rekli kako se to odnosi
uglavnom na narucivanje hrane (Glovo), odjece i obuce (About You, Zalando,...) i sli¢no. Dok
njih 15 (13,2%) i dalje rijetko koristi e-trgovine, a ostalih 46 ispitanika smatra kako se njihovo
koriStenje e-trgovina ostalo isto od pocCetka pandemije. Kako je u poglavlju o utjecaju u
Hrvatskoj spomenut porast od 15,5% koridtenja e-trgovina, smatrao sam da ¢ée i u ovom
istraZivanju biti sigurno vise od polovice ispitanika koji su poceli viSe koristiti e-trgovine, ali se

ovdje vidi kako to nije slucaj.

Grafikon 8. KorisStenje racunala i interneta

® Rijetko

@ Nekoliko puta mjeseéno
Svaki tjedan

@ Svakodnevno

@ Vise puta na dan

@ Svaki dan, cijeli dan

@® Nemam osobno raunalo

Izvor: Vlastito istrazivanje
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Na grafikonu 8 je prikazana ucestalost koriStenja racunala i interneta. 93% ispitanika
redovito koristi internet i raCunalo dok ih ostalih 7% koristi u rjedim intervalima od nekoliko puta

tiedno ili mjese¢no dok samo jedna osoba nema osobno ra¢unalo (1 umirovljenik).

Grafikon 9. U¢estalost naruc€ivanja preko interneta

@ Jednom mjeseéno
@ Vise puta mjeseéno
Svakih par mjeseci
@ Jednom ili par puta godisnje
@ Nikada

Izvor: Vlastito istrazivanje

Grafikon 9 nam pokazuje skoro pa simetriénu strukturu odgovora o u€estalosti narucivanja
preko interneta. Odgovor koji prevladava je naru€ivanje svakih par mjeseci kod 35 osoba
(30,7%), dok ostali naru€uju jednom i viSe puta mjesec€no ili godisnje, dok 4 osobe uopée ne

naruéuju preko interneta.

Grafikon 10. NajéesSée kupovine preko interneta

Qdjecu i obuéu 75 (65,8 %)
Elektroni¢ke proizvode

Hrana (npr. putem Glovo apli...
Potrepstine i oprema za kucu

Vitamine i dodatke prehrani

44 (38,6 %)
38 (33,3 %)

16 (14 %)
21 (18,4 %)

knjige 2(1,8%)
Igriceli—1 (0,9 %)

Knjige i1 (0,9 %)
Kozmetikull-—1 (0,9 %)
Crypto valute i—1 (0,9 %)
Trading cardsfi—1 (0,9 %)
nisam i—1 (0,9 %)

Nistai—1 (0,9 %)
kozmetiku 1 (0,9 %)
0 20 40 60 80

Izvor: izrada autora na temelju provedenog istrazivanja

Na grafikonu 10 su vidljive najéeS¢e kupovine ispitanika. Njih ¢ak 75 (65,8%) naruCuje
odjecéu i obucu, Sto je bio i ocekivan odgovor s obzirom na stalne reklame, priviaéne popuste i
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cijene te nagradne igre koje su dostupne preko interneta. Takoder, dosta ispitanika narucuje
elektronic¢ke proizvode i hranu, dok manji dio naruc€uje knjige, igrice, kozmetiku, kripto valute,

a samo dvoje ispitanika ne narucuje nista.

Grafikon 11. Za sto je internet bio koristen

® Posao
@ Privatne potrebe
Oboje

Izvor: Vlastito istraZzivanje
Na grafikonu 11 je vidljivo za $to se koristi internet. Niti jedan od ispitanika nije naznacio

kako koristi internet samo za posao, nego vecina grupe, 81 ispitanik (71,1%) koristi internet i

Za posao i za privatne potrebe, dok ostatak samo za privatne potrebe.

Grafikon 12. Najéesc¢e koriStene online stranice za kupnju

About You
Zalando
Amazon

Glovo

52 (44,8 %)
21 (18,1 %)
20 (17,2 %)
45 (38,8 %)

20 (17,2 %)
AliExpress
Orsay
Sinsay
Wish

Wolt

29 (25 %)

16 (13,8 %)
10 (8,6 %)
3 (2,6 %)

Izvor: Vlastito istraZzivanje

Na grafikonu 12 su prikazane naj¢eSce online stranice za kupnju. Sukladno grafikonu 10,
vidljivo je kako dosta ispitanika koristi About You, online stranicu za kupnju odjece i obuce Cije
oglase su vidjeli svi barem jednom tijekom surfanja internetom. Zatim je atraktivan i Glovo,

preko Cije aplikacije je moguce narucivati hranu iz razli€itih restorana, ali su ga ponajvise
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koristili za narudzbe iz McDonaldsa. Ostale koriStene stranice se odnose na vitamine i dodatke

prehrani, stranice za prodaju knjiga, Sminke i video igara.

Grafikon 13. Potro$nja novca na online kupnju

@ Do 500kn

@ 500kn - 1000kn
1000kn - 2000kn

@ Vise od 2000kn

Izvor: Vlastito istraZzivanje

Grafikon 13 prikazuje koliko ispitanici potrode novca po odredenoj online kupnji i vidi se
kako vecina, njih 84 (73,7%) potrosi do 500kn, dok manji dio ispitanika potroSi viSe od te cifre,
sve do iznad 2000kn, ali su naznacili kakvi su ti sluCajevi rijetki. Na primjer kupnja namjestaja,

elektroni¢ke opreme ili viSe komada odjece i obuce.

Grafikon 14. Smetnje kod online kupnje

Pla¢anje pouzecem
Nemoguénost fizickog pregleda...
Vrijeme potrebno za dostavu
Odabir krive veli¢ine

Dobivanje krivog proizvoda
Platanje pouzeta

Scamovi

Nisam imao puno problema do...
Proizvod daobijem u loSem stanju
Nista

Nista?

Carinjenje robe izvan EU

0 20 40 60 80 100

83 (72,8 %)

43 (37,7 %)
50 (43,9 %)

Izvor: Vlastito istraZzivanje

Graf 14 prikazuje Sto ispitanicima smeta kod online kupnje. Kako je i oekivano, najveca
smetnja im je bila nemogucnost fizickog pregleda proizvoda. Kako je ve¢ i u samom radu taj
aspekt bio opisan kao negativna strana online kupnje, ovdje se samo to i potvrdilo. Nadalje,
do problema je dolazilo i s odabirom veli€ine proizvoda, za $to su neki ispitanici direktno rekli
kako je povezano s nemoguéno$c¢u pregleda proizvoda, te vrijeme koje je potrebno da im

proizvod dode. Zanimljivo je i spomenuti kako je 28 ispitanika dobilo krivi proizvod, to jest
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drugadiji od onoga koji su narudili, te da im se to uglavhom dogadalo pri naru€ivanju sa
AliExpressa ili AliBabe.

Grafikon 15. Neugodna iskustva sa online kupnjom

Proizvod je drugaciji od opis...
Proizvod je bio ostecen
Nasao/la sam kasnije proizv...
Proizvod nije dosao
Naplaceno mi je vise nego je...
Nista

ne povrat novaca od prodav...
Nije bilo neugodnih iskustava
Nista

Duze cekanje proizvoda

Nisam doZivjela

Nisam doZivjela neugodno is...
Nisam

Hrvatska posta naplacuje og...
Predugo ¢ekanje

Nisam imao loSe iskustvo
Nisam ih imao

Carina je bila veca od samo...
Kriva veli¢ina

0 10 20 30 40 50

47 (47 %)
27 (27 %)

28 (28 %)

29 (29 %)

Izvor: Vlastito istraZzivanje

Grafikon 15 nam prikazuje kakva neugodna iskustva su ispitanici imali s online kupnjom.
Skoro pola ispitanika, njih 47 je reklo da su dobili proizvode drugacije od opisanih. To se
uglavnom odnosilo na gadgete ili opremu za racunala i mobitele, poput maskica za mobitele
te raCunalnih miSeva ili tipkovnica koje nemaju sve navedene funkcije (na primjer svjetlosne
efekte koji su navedeni u opisu proizvoda). Nadalje, proizvodi su nekim ispitanicima doS3li
oSteceni u transportu, kasnije su ih pronasli na nekoj drugoj stranici po jeftinijoj cijeni ili na

popustu nedugo nakon dobivanja proizvoda ili im ¢ak naru€eni proizvodi nisu niti dosli.
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Grafikon 16. Pozitivne strane online kupnje

Konstantna dostupnost 71(62,3 %)

Provjera recenzija proizvoda i
laksa usporedba cijena

Sirok izbor ponude 78 (68,4 %)

Popusti 83 (72,8 %)
Jednostavnost
ne izlazak iz kuée f—1 (0,9 %)

0 20 40 60 80 100

Izvor: Vlastito istrazivanje

Na grafikonu 16 su vidljive pozitivhe strane online kupnje, gdje je vec¢ina odgovora skoro
podjednako prihva¢ena, od konstantne dostupnosti i popusta pa do same jednostavnosti
narucivanja sa jednim klikom misa, te je samo jedan ispitanik naznacio neizlazak iz ku¢e kao
prednost.

Grafikon 17. Kada se kupuje preko interneta

Samo kada mi nesto treba 86 (75,4 %)

Oglasi me potaknu na kupnju

U vrijeme popusta (npr. Black

[}
Friday) 59 (51,8 %)

iz dosade

Kada mi dodefi—1 (0,9 %)
0 20 40 60 80 100

Izvor: Vlastito istrazivanje

Na grafikonu 17 se moze vidjeti kada ispitanici zapravo kupuju preko interneta. Velika
vecina narucuje samo kada im nesto treba i u vrijeme popusta, dok je njih 24 izjavilo kako ih
oglasi koji su susreli na internetu, na primjer Facebooku, You Tube-u i ostalim popularnim

stranicama potaknuli na kupnju. Samo dvoje ispitanika se izjasnilo sa kupnjom iz dosade.
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Grafikon 18. Ponasanje na internetu pri kupnji elektroni¢ke opreme

Kupuijete prvi proizvod koji Vam...

Temeljito istrazujete karakteristi... 96 (84,2 %)

Usporedujete cijene na vise pr... 82 (71,9 %)
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Ovisi o cijeniff—1 (0,9 %)
Ne kupujem mobilne uredaje pr...[§—1 (0,9 %)
Ne kupujem elektroni¢ke proizv... Jf—1 (0,9 %)
nabava.netf§—1 (0,9 %)

0 20 40 60 80 100

Izvor: Vlastito istraZzivanje

Grafikon 18 prikazuje kako se ispitanici pona8aju pri odabiru elektroniCke opreme (na
primjer mobitela) pri kupnji preko interneta. Kako je i pod pozitivnom stranom online kupnje
naveden velik izbor ponude, te moguénost usporedivanja istih proizvoda u razli€itim online
trgovinama, moze se vidjeti kako skoro svi, njih 96 temeljito istrazuje Zeljeni proizvod prije
kupnje (njihove specifikacije i slicno) dok njih 82 usporeduje cijene kod vise razliCitih
dobavlja€a. Takoder, par ispitanika se izjasnilo da kupuju prvi proizvod koji im se svidi ili uopce
ne kupuju elektroniCku opremu preko interneta jer proizvod Zele vidjeti uzivo prije nego se

odluée na kupnju.
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6. Zakljucak

Ovim radom se prikazao razvoj e-trgovine od samih poCetaka pa sve do danas te kakav je
utjecaj imala na poslovanje u &itavom svijetu, pogotovo u doba COVID-19 pandemije. Nakon
kratkog uvoda gdje je opisano ¢ega smo se sve dotaknuli u radu, slijedi glavni dio koji se bavi
e-trgovinom. Nakon temeljitog istrazivanja izvora na internetu, ovaj rad nam omogucava uvid
u pitanje Sto je zapravo e-trgovina, kako je ona regulirana u Hrvatskoj i svijetu, njezine

poslovne primjene, ali i razliite modele stvaranja prihoda koji se mogu koristiti.

Kako se e-trgovina razvijala, tako su jasnije postale njezine pozitivhe i negativne strane,
od stalne dostupnosti i velikog izbora proizvoda, pa do same sigurnosti transakcija online
kupnje, dostave krivog proizvoda, nemogucnosti fizickog pregleda i sli€no. Sukladno tome, u
provedenom anketnom istrazivanju navika kupovine tijekom pandemije, skoro 73,3% ispitanika
je navelo ve¢ spomenutu nemogucénost fizickog pregleda proizvoda kao jedan od najvecih
problema kod e-trgovine. Nadalje, od poc¢etka pandemije, kako je u Citavom svijetu poraslo
koriStenje e-trgovina, tako je i u Hrvatskoj doslo do povecanja koriStenja e-trgovina od Cak
15,5%, a ukupni prihodi od prodaje su iznosili skoro 700 milijuna kuna, $to nam govori kako e-
trgovina u Hrvatskoj ipak nije mala stvar i da je treba i dalje razvijati. lako je anketa provedena
u ovom radu imala odredena ograniCenja, u smislu prigodnog uzorka, to jest dostupnih
pojedinaca koji su mogli ispuniti anketu, dobili smo okvirni uvid u stvarno stanje. Od vidljivih
podudarnosti kod pozitivnih i negativnih strana e-trgovine (veéina je podrzavala konstantnu
dostupnost proizvoda, popuste i Sirok izbor dok kod negativnih strana su oznadcili dobivanje
krivih proizvoda, duze vrijeme potrebno za dostavu, koje ujedno i doti¢e opisan problem koji
se odnosi na samu logistiku poduzeca i njezine probleme). Do veéeg odstupanja u odnosu
ankete i provedenog istrazivanja je doSlo kod koristenja e-trgovine tijekom pandemije, to jest
manje od polovice ispitanika ju je pocelo viSe koristiti, uz prethodno vlastito misljenje ste¢eno
tijekom istrazivanja kako sve viSe i viSe ljudi koristi e-trgovine, ali ipak prikazano je kako manje

od polovice ispitanika pocelo viSe koristiti ovaj oblik trgovine u prethodne dvije godine.

Prema dostupnim pokazateljima, od broja obavljenih transakcija, povecanih prihoda te
obujma radne snage i radnih prostora koji se u e-trgovini koriste, potrebna je digitalizacija kako
bi se ostalo u korak s potraznjom kupaca i konkurencijom koja je tu digitalizaciju ve¢ obavila.
Na primjer, Amazon je bio masovno koriStena e-trgovina za kupnju i prije pandemije, dok je
tijekom nje posao procvjetao. Otvarala su se nova radna mjesta, novi radni prostori u razli€itim
zemljama, eksperimentiranje sa oblicima dostave i slicno. Vidi se kako mjesta za napredak joS
ima te i ostale firme moraju ostati u korak s vremenom inace ¢e jednostavno ostati zasjenjene

od strane onih koji su se uspjeli prilagoditi ovom obliku trgovine koji ljudima olak3ava
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nabavljanje svakodnevnih proizvoda i ono najbitnije, Stedi nam vrijeme. Na kraju, smatram
kako je potrebno podici razinu svijesti samih kupaca i trgovaca o sigurnosti kupovine preko
interneta, od jo$ bolje zastite podataka pa sve od osobnog prepoznavanja sigurnih izvora za

internetsku kupnju do onih koji mogu nanesti Stetu nama, ali i naSem bankovnom racunu.
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