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SAZETAK

U ovom diplomskom radu ukazuje se na osnovna obiljezja internetske trgovine uz analizu
poduzeca internetske trgovine PokloniMe.hr. Cilj rada je istraziti trenutno stanje internetske
trgovine te pruziti pregled njenih karakteristika koje privlace kupce. Osim navedenoga, utvrdit ¢e
se bolje razumijevanje pojmova i nac¢ina funkcioniranja internetske trgovine te ¢e Se spoznati sve
njene glavne prednosti i nedostaci. Internet i trziSte internetske trgovine jedni su od najvecih
svjetskih trzista koje svake godine dobivaju na znacaju te povecavaju svoj rast i razvoj. Sve veci
broj korisnika koji pristupaju internetu i mobilnim uredajima zasluZzan je za rast i razvoj istoga.
Informacije dostupne na internetu pokretac¢ su odluka o kupnji odredenog proizvoda. Sve se vise
korisnika okrece prema internetskoj trgovini prilikom odluke na kupnju ¢ime stvaraju novi trend.
Veliki broj poduzeca zahtjeva poboljsanje trenutne online trgovine, implementaciju promotivnih
aktivnosti putem interneta, jedinstveno korisnic¢ko iskustvo i azurnost podataka. U skladu s tim,
potrebno je svakodnevno praéenje trzista i potreba kupaca kako bi se uklonile prepreke internetske
trgovine i doslo do prikladnog rjeSenja za svakog poduzetnika, ali i kupca. Razumijevanje principa
na kojem funkcionira internetska prodaja objasnit ¢e se na primjeru poduzeéa PokloniMe.hr.
Pomocu opcéenitih smjernica unutar kojih je pozeljno djelovati, rad ¢e prikazati kompletnu analizu,

segmente kupaca 1 prijedlog optimizacije odabranog internet poduzeca.

Klju¢ne rije¢i: Internetska trgovina, PokloniMe.hr, internet, kupci, optimizacija, korisni¢ko

iskustvo



ABSTRACT

In this diploma thesis, the basic features of online commerce are presented with the analysis of the
online commerce company PokloniMe.hr. The aim of this paper is to investigate the current state
of online commerce and provide an overview of its characteristics that attract customers. In
addition to the above, a better understanding of the concepts and methods of functioning of online
commerce will be established and all its main advantages and disadvantages will be recognized.
The Internet and the e-commerce market are one of the world's largest markets, gaining in
importance every year and increasing their growth and development. An increasing number of
users who access the Internet and all devices are responsible for its growth and development. The
information available on the Internet triggers the decision to buy a particular product. More and
more users are turning to online shopping when deciding to buy, creating a new trend. A large
number of companies require the improvement of the current online store, the implementation of
promotional activities via the Internet, a unique user experience and up-to-date data. Accordingly,
it is necessary to monitor the market and the needs of customers on a daily basis in order to remove
the barriers to e-commerce and find a suitable solution for every entrepreneur, but also for the
customer. Understanding the principles on which online sales works will be explained on the
example of the company PokloniMe.hr. Using the general guidelines within which it is desirable
to act, the paper will present a complete analysis, customer segments and a proposal for

optimization of the selected Internet company.

Keywords: Online store, PokloniMe.hr, Internet, customers, optimization, user experience



1. UvOD

Uvodni dio diplomskog rada odnosi se na predmet i cilj rada nakon ¢ega se definiraju izvori i
metode prikupljanja informacija i literature potrebne za pisanje rada. Zadnje potpoglavlje uvodnog

dijela rada prikazuje strukturu diplomskog rada.

1.1. Predmeti cilj rada

Digitalno okruzenje koje prevladava u danasnjem svijetu potaknulo je niz promjena u ponaSanju
ljudi, pa tako i u na¢inu obavljanja kupovine. Potreba za digitalizacijom trgovina je neizbjezna, a
optimizacija internetskih trgovina je nuzna ukoliko poduzeée nastoji ostvariti §to veéi profit. S
obzirom na brojnost terminologije online trgovine, u ovom diplomskom radu koristi se izraz

internet trgovina.

Predmet diplomskog rada je istrazivanje osnovnih obiljezja internetske trgovine uz analizu
poduzeca internet trgovine PokloniMe.hr. Cilj rada je istrazivanje trenutnog stanja internetske
trgovine te pruziti pregled njenih karakteristika koje privla¢e kupce. Takoder, utvrduje se bolje
razumijevanje pojmova i nacina funkcioniranja internet trgovine te Se Spoznaju sve njene glavne

prednosti i nedostaci.

Osim navedenoga, rad pruza pregled trenutnog stanja internet trgovine, trendove 1 mogucnosti koji
su potrebni u analizi trgovina. Utvrduje se mogu li internet trgovine zaista biti zamjena fizi¢kim
trgovinama te ¢e se na samom kraju rada iznijeti prijedlog optimizacije internet trgovine

PokloniMe.hr.

1.2.  lzvori podataka i metode prikupljanja

S ciljem Sto kvalitetnije izrade diplomskog rada provedeno je detaljno istraZivanje strane i domace
literature pri ¢emu su se koristili sekundarni izvori podataka. Literatura diplomskog rada bazira se
na znanstvenim i stru¢nim ¢lancima, stru¢nim knjigama te online izvorima. Dostupna online
literatura odnosi se na dostupnu online bazu podataka, Google Scholar i Hr¢ak, te ostalu relevantnu

literaturu dostupnu na internetu. Uz sekundarni izvor podataka, prikupljeni su i primarni podaci



kroz kratku anketu provedenu na internetu od strane autorice. Metode koriStene u diplomskom

radu odnose se na metode analize i sinteze.

1.3. Struktura rada

Struktura diplomskog rada sastoji se od pet poglavlja. Rad zapo¢inje uvodnim dijelom u kojem se
opisuje predmet i cilj rada, izvori literature i metode prikupljanja koje ¢e biti koristene u radu te se

prikazuje struktura rada.

Drugo poglavlje Teorijski aspekti internet trgovine obraduje temeljne pojmove internet trgovine,
njen razvoj i vrstu internet trgovina. Na osnovu definiranja internet trgovine utvrdit ¢e se njene
glavne prednosti i glavni nedostaci svih trgovina na internetu. Postoje brojni terminoloske razlike

za pojam trgovine na internetu, a u ovom radu koristi se izraz internet trgovina.

U tre¢em poglavlju Optimizacija internet trgovine obraduju se potpoglavlja Korisnicko iskustvo
(UX), Optimizacija internet trgovine za trazilice (SEO) | Faze donosenja odluka o kupnji. Ovim
poglavljem se analiziraju razvoji i trendovi u korisnickom iskustvu, pa tako i u optimizaciji internet
trgovine za trazilice. Faze donoSenja oduka o kupnji predstavljaju proces koji kupac prolazi prije

1 nakon izvrSenja kupnje.

Cetvrto poglavlje PokloniMe internet trgovina najvaznije je poglavlje diplomskog rada. Kroz ovo
poglavlje detaljno se analizira internet trgovina PokloniMe.hr. Predstavljaju se osnovni podaci
poduzeca, analiza desktop i mobilne verzije trgovine te analiza kupaca same trgovine kroz
rezultate ankete. Nakon toga iznosi se prijedlog optimizacije PokloniMe.hr internet trgovine $to
obuhvac¢a modernizaciju dizajna internet trgovine, detaljniji prikaz proizvoda, recenzije kupaca,
poziv na prijavu za newsletter, autopredict funkcija trazilice, jednostavnija prijava kupaca, kontakt

broj na mobilnoj verziji PokloniMe i optimizaciju mobilne aplikacije PokloniMe.

Zaklju¢na razmatranja iznose se na kraju diplomskog rada u zavr§nom petom poglavlju.



2. TEORIJSKI ASPEKTI INTERNET TRGOVINE

Razvoj interneta oduvijek je bio kljucan za uspjesnost poduzeca. Digitalizacija je ujedno potaknula
I naklonost kupaca internetskoj trgovini koja im je omoguc¢ila brojne prednosti. Kreiranje internet
trgovine od velike je vaznosti za novonastala poduzeca. Ovaj dio rada predstavlja teorijski okvir
internet trgovine, objasnjava se pojam internet trgovine, navode se vrste internet trgovine te se za

kraj navode koje su prednosti, a koji nedostaci internet trgovine.

2.1. Pojam i razvoj internet trgovine

Internet, racunalna mreza suvremenog doba, najrasireniji je oblik komuniciranja i nacina
otkrivanja novih informacija. Brzim razvojem tehnologija, Internet je svoju prisutnost pronasao u
svim zemljama diljem svijeta stvaraju¢i nove oblike poslovanja. Kao medij koji je prisutan u
cijelom svijetu, internet ima veliki utjecaj na zivote suvremenih ljudi $to je izmijenilo njihove
nacine zivljenja. Razmjena informacija putem interneta stvorila je nove gospodarske standarde.
Nove tehnologije stvorile su nove uloge u poslovanju, nove zZelje 1 o¢ekivanja potrosaca te brojne

promjenjive uvjete na trziStu $to je dovelo do stvaranja novog pojma digitalne ekonomije.

Spremi¢ (2017) definira pojam digitalne ekonomije kao ,,krovni pojam za oznacavanje novih
modela poslovanja, proizvoda, usluga, trzista i brzorastu¢ih sektora ekonomije, posebice onih koji
se temelje na digitalnim tehnologijama kao osnovnoj infrastrukturi poslovanja“ (str. 20.). Digitalna
se tehnologija posebno odnosi na informacijsko-telekomunikacijske tehnologije koje su ujedno i

najvazniji dio suvremenog doba poslovanja.
Najvaznija obiljeZja poduzeca koja posluju u digitalnoj ekonomiji su:

e Ubrzanje prijenosa usluga korisnicima putem svih mogucih kanala na internetu
e Povezivanje interaktivnih uredaja i okoline

e Stvaranje 'pametnih’ proizvoda

e Personaliziranje proizvoda i usluga

e Inovativnost i kreativnost (Spremi¢, 2017)



Prema istrazivanju iz 2019. godine koje je obuhvacalo tri anonimna poduze¢a u Republici
Hrvatskoj, otkriveni su vazni faktori digitalne transformacije koji se isticu kao najvazniji ko-faktori
digitalne transformacije uz usvajanje digitalnih tehnologija. Dakle, najvazniji ko-faktori digitalne
transformacije su podrzavanje digitalne kulture i povezanih promjena u cjelokupnoj organizaciji
te postojanje operativnih procesa izvrsnosti s u¢inkovitim integralnim informacijskim sustavima

u pozadini (Ivanci¢, Bosilj Vuksi¢ i Spremic, 2019).

Dakle, digitalno razmis$ljanje i digitalne vjeStine bitni su za uspjeh u digitalnoj transformaciji.
Ivanci¢ i sur. navode kako je u digitalnoj transformaciji potrebno posvetiti posebnu pozornost

upravljanju promjenama, upravljanju inovacijama i talentima (str. 46).

KoriStenjem najnovije tehnologije, promjene su se dogodile u svim znacajnim gospodarskim

djelatnostima, a ujedno se to dogodilo i u podruéju trgovine.

Trgovina podrazumijeva dolazak kupaca u prostor namijenjen kupnji, gdje razgledavajuci
dostupne proizvode, uzima samo one koji su mu potrebni.! Obavlja kupnju na na¢in da prvo plaéa
odabrane proizvode po ve¢ odredenoj cijeni kako bi oni pripadali njemu. Uz pomo¢ razvoja
tehnologije, ta vrsta kupnje znacajno je promijenila oblik razmjene proizvoda i usluga izmedu

prodavaca i kupca, a taj oblik poznat je pod pojmom internet trgovina.

Internet trgovina se moZe definirati kao razmjena roba, usluga, imovine, ideja ili komunikacija
putem elektronicke mreze, odnosno kao medij u svrhu olakSavanja ili vodenja poslovanja te stoga
pruza organizacijama priliku za isporuku proizvoda i usluga kupcima (Spremi¢ i Hlupic¢, 2007). S
druge strane, Peiyuan (2021) definira internet trgovinu kao ,,izvrSavanje komercijalnih transakcija

elektroni¢kim sredstvima za komunikaciju izmedu ugovornih strana“ (str. 37).

Dakle, internet trgovina definirana je novim oblikom poslovanja, odnosno oblikom trgovine koja
se odvija putem racunalne mreZe. Profitabilnost ostvaruje putem prodaje na daljinu Sto oznacava
nacin kupnje bez fizickog dolaska kupca u trgovinu, a njena dostupnost je 24 sata. Jednostavnost
I smanjenje troSkova prilikom osnivanja dovode ju do sve vece razine uspjesnosti ostvarivanja i

prikupljanja sve veceg profita.

1 Zakon.hr (2020) Zakon o trgovini [online]. Dostupno na: https://www.zakon.hr/z/175/Zakon-o-trgovini (10.1.2022)
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Pojam elektronicke trgovine ima sljedece Cetiri perspektive:

e komunikacijska perspektiva; elektroni¢ka trgovina omogucuje isporuku informacija,
proizvoda/usluga ili sredstava placanja putem javnih telefonskih linija, javno dostupnih
racunalnih mreza ili nekim drugim elektronickim putem;

e perspektiva poslovnih procesa; elektronicka trgovina predstavlja primjenu nove
tehnologije prema automatizaciji poslovnih transakcija i unaprjedenju poslovanja;

e perspektiva pruZanja usluga; elektronicka trgovina je sredstvo kojim kompanija,
korisnici 1 menadzment nastoje smanjiti troskove pruzanja usluga uz povecanje razine
kvalitete dobara 1 poveéanje brzine i njihove isporuke;

e virtualna perspektiva; elektroni¢ka trgovina pruza moguénost kupnje i prodaje

proizvoda, usluga i informacija putem interneta i njegovih usluga. (Spremi¢, 2004)

Iz navedenih perspektiva, razumljivo je kako internet trgovina ne moze funkcionirati bez interneta.
Svaki kupac prvo mora pristupiti internetu kako bi mogao otvoriti internet stranicu na kojoj se
nalazi internet trgovina kako bi mogli vidjeti §to se na njoj nalazi, odabrati proizvode te izvrsiti
kupnju. Nakon izvr§avanja narudzbe, web preglednik kupca komunicira s posluziteljem na kojem
se nalazi internet stranica odabrane internet trgovine. Svi podaci koji se povezuju s narudzbom
usmjeravaju se na glavno racunalo koje je zaduzeno za upravljanje narudzbama. Dakle, glavno
racunalo ima bazu podataka kojima se upravljaju zalihe proizvoda i informacije o plac¢anju. Na taj
nacin se osigurava dovoljna koli¢ina zaliha 1 sredstva kupaca za obradu narudZbe. Potvrdom
narudzbe, kupcu se prikazuje poruka kojom se potvrduje uspjesSnost obavljene narudzbe. Voditel;
narudzbe Salje podatke o narudzbi u skladiste kako bi se proizvod uspjesno poslao kupcu. Ako je

rije¢ o uslugama, kupcu je potrebno odobriti pristup toj usluzi.

Platforme gdje se stvaraju internet trgovine mogu ukljucivati internetska trziSta gdje se prodavaci
jednostavno samo prijavljuju; softver kao usluga kupcima omogucuje iznajmljivanje infrastrukture
internetske trgovine. Primjer prodaje gdje se prodavaci samo prijavljuju na ve¢ postojecu
platformu je Amazon.com.? Amazon.com je ujedno jedna od najveéih i najstarijih internet

trgovina u cijelom svijetu.?

2 Chai, W., (2020), E-commerce [online]. TechTarget. Dostupno na: https://www.techtarget.com/searchcio/definition/
e-commerce (10.1.2022.)
3 Ibid.



Eksponencijalni rast interneta omogucio je veliku nadmo¢ nad tradicionalnim nac¢inom poslovanja
u trgovini. Tradicionalni naCin poslovanja ve¢inom se temelji na konkurente unutar jedne

industrije te Cesto unutar ograni¢enog geografskog podrucja, dok moderni nadin poslovanja,

odnosno internet trgovina siri svoje granice na podrucje cijelog svijeta.

Tablicom 1 prikazuju se najvaznije razlike izmedu tradicionalne i internet trgovine.

Tablica 1: Usporedba tradicionalne i internet trgovine

Definicija i znacenje

Vrijeme

Korisnicko sucelje

TRADICIONALNA TRGOVINA

Razmjena proizvoda i
putem osobnih interakcija
Ogranicena na vrijeme radnih sati
uglavnom tijekom dana

usluga

Kupci stupaju u interakciju s

INTERNET TRGOVINA

Razmjenu dobara i usluga putem
Interneta

24/7, obavljanje kupnje u bilo koje
vrijeme tijekom dana ili no¢i, ilo
koji dan u tjednu

Korisnici koriste racunalne uredaje

poslovnim licem-lice za pristup i interakciju s
poslovanjem
Geografska lokacija Ogranicena je na odredeni Globalna i  nema  fizicko
geografski polozaj ograni¢enje
Nacin isporuke Trenutan Dugotrajan
Obrada transakcija  Priru¢nik Automatski
Nacin placanja Novac, kreditna kartica, ¢ekovi Bez novca, kreditne Kartice,

bankovne doznake

Izvor: lzrada autora prema Poslovanje, (2018), Tradicionalna trgovina i e-trgovina [online]. Dostupno na:
https://hr.weblogographic.com/difference-between-traditional-commerce-and-ecommerce-3160 (10.1. 2022.)

Tradicionalna trgovina, najstariji je oblik odvijanja poslovanja. Za svoje poslovanje prvenstveno
transakcija koje se odvijaju u tradicionalnoj trgovini. Za uspjesno poslovanje bitne su preporuke
kupaca i usmena komunikacija. S druge strane, internet trgovina prilagodava se pravilima i na¢inu
poslovanja informacijske tehnologije (Kaur, 2011). Svaki od ovih oblika trgovine sa sobom nosi i
prednosti i nedostatke. Internet trgovina nudi svojim kupcima obavljanje kupovine iz udobnosti
doma bez trosenja vremena na odlazak u trgovine, dok tradicionalna trgovina svoju prednost ima
u prodaji svjezih proizvoda 1 vrijednih artikala za koje nije jednostavno odviti prodaju putem

interneta.



Razvoj internet trgovine izravno je povezan s razvojem informacijske tehnologije. Internet
trgovina svoj je razvoj zapocela jednostavnom prodajom roba i usluga putem digitalnih sredstava
na nacin da su se prvo izdavale narudzbe, a potom i izvrSavale isporuke proizvoda za postizanje
interakcije izmedu trgovaca i kupaca putem interneta. Privatnost i prakti¢nost samo su neki od
glavnih razloga uspjeSnog razvoja ovog oblika trgovine te razlog za povecanu upotrebu

elektronickih uredaja trgovine od strane potrosaca.

Razvojem interneta od 1990-ih godina uocen je veliki niz moguénosti s posebnim naglaskom na
komunikaciju. Brojna poduzeca iskoristila su napredak u tehnologiji 1 skladiStenju proizvoda.
Primijetili su potencijal u dostupnosti i pouzdanosti razli¢itih informacija. Na samom pocetku Sirile
su se informacije o proizvodima, a ubrzo su se pocele zaprimati narudzbe te distribuirati proizvodi

i usluge.

Nastanak internetske trgovine moze se podijeliti u etiri faze. U prvoj fazi razvoja, funkcionalnosti
interneta omogucile su otkrivanje informacija o proizvodima i uslugama. Druga faza obiljeZena je
primanjem naredbi, slanjem informacija 1 uputa o koriStenju proizvoda i usluga. U trecoj fazi
razvoja, koristenjem informacijskih tehnologija doslo je do distribucije proizvoda i usluga.
Posljednja, Cetvrta faza razvoja, uz prijenos podataka i isporuku proizvoda i usluga, ukljucuje i

interakciju izmedu prodavaca i kupaca (Santos et al, 2017).

Prva transakcija internet trgovine odvila se 1994. godine kada je 21-godi$nji Dan Kohn prodao
CD prijatelju koji je u tom trenutku bio od njega udaljen vise od 300 milja. Na web pregledniku
Xmosaic, prijatelj Phil Brandenurg, izvr$io je narudzbu uz pomo¢ Unix stroja. Dan Kohn je
zajedno sa svojim tehni¢kim timom u to vrijeme radio na novom startupu, Net Market Company,
te je to bio razlog uspjes$no obavljanje transakcije. Napredna tehnologija omogucila je Philu unos
broja Visa kartice. Philova kartica naplaéena je za 12,48 dolara, a Fedex je naknadno isporuéio
glazbeni CD.*

Maloprodajna internet trgovina posljednjih godina biljeZi sve veci rast u svom poslovanju. Prema
podacima Statiste (2022), globalno gledajuc¢i, maloprodajna internetska prodaja u 2021. godini

iznosila je priblizno 4,9 milijarde americkih dolara. Predvida se da ¢e ta brojka porasti ¢ak za 50%

4 Michael, (2018), A Brief History of E-commerce [online]. Medium. Dostupno na:
https://michaeltefula.medium.com/a-brief-history-of-e-commerce-c4692a3b2cd9 (15.1.2022.)



u sljedece cetiri godine te ¢e prema predvidanjima do 2025. godine dosegnuti iznos od oko 7,4

milijarde dolara $to je prikazano grafom 1.°

Graf 1: Globalna maloprodajna internet trgovina u razdoblju od 2014. do 2025. godine

Globalna maloprodajna internet trgovina od 2014. do 2025. godine (u
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Izvor: Statista, (2022), Retail e-commerce sales worldwide from 2014 to 2025 [online]. Dostupno na:
https://www.statista.com/statistics/379046/worldwide-retail-e-commerce-sales/ (25.2.2022.)

Trenutna situacija koja vlada diljem svijeta, pandemija COVID-19, potaknula je sve veéi rast
internet trgovine. Zatvaranje fizi¢kih prostora trgovina te ogranicenja kretanja utjecali su na
digitalizaciju trgovina. Azijsko-pacificki dio svijeta i Sjeverna Amerika i u 2021. godini, kao i u
2020. godini, nastavljaju biti vode¢i lideri na svjetskoj razini. Velike zasluge u tome ima Kina kao
vazni sudionik na svjetskoj razini u internet prodaji sa 60,8% maloprodajne internet trgovine
diljem svijeta. Sjeverna Amerika imat ¢e 20,3% udjela, a Zapadna Europa 12,6%. Pretpostavke su
da ¢e Indija, Brazil, Rusija i Argentina za vrijeme pandemije ostvariti rast od najmanje 26% u

maloprodaji internet trgovine.®

5 Statista, (2022), Retail e-commerce sales worldwide from 2014 to 2025 [online]. Dostupno na:
https://www.statista.com/statistics/379046/worldwide-retail-e-commerce-sales/ (25.2.2022.)

6 Keenan, (2022), Global Ecommerce Explained: Stats and Trends to Watch in 2022 [online]. Dostupno na:
https://www.shopify.com/enterprise/global-ecommerce-statistics (25.2.2022.)
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2.2. Vrste internet trgovine

U davna vremena, trampa je bila glavni izvor trazenih predmeta poput odjece 1 alata. Ljudi su
razmjenjivali robu i usluge kako bi od drugih dobili upravo ono $to im je u tom trenutku bilo
potrebno. U sadaSnje vrijeme, takav oblik kupnje zamijenio je novac kojim se placa sva roba i
usluge koje ¢ovjek pozeli. Modernizacija i digitalizacija omogucile su ljudima ostvarivanje kupnje

i pute interneta ¢ime se stvorila potreba za razlikovanjem razli¢itih vrsta internet trgovine.

Razmatrajuéi vrste odnosa razli€itih strana trgovine, Babi¢ i sur. (2011) internet trgovinu op¢enito

dijele na osnovna podrugdja:

e Business-to-Business trgovina ili B2B — trgovina izmedu poslovnih subjekata

e Business-to-Customer trgovina ili B2C - trgovina usmjerena prema trzi$tu krajnjih potrosaca
svakodnevne potrosnje

e Business-to-Government ili B2G — trgovina u kojemu su drzavne institucije kupci, a privatne
tvrtke prodavaci

e Government-to-Business ili G2B - trgovina u kojemu su drzavne institucije prodavaci, a tvrtke

kupci

Uz Business-to-Business model trgovine i Business-to-Customer model trgovine, razmatraju se i

odnosi razli¢itih potrosaca kao §to je prikazano slikom 1.

Slika 1: Podru¢ja internet trgovine

Ciljano poslovnim
potrosacima

B2C B2B
. (poslovni potrosac (poslovni potrosac
Na inicijativu krajnjem potroSacu) poslovnom potosacu
poslovnog
potrosaca
cac =
Na inicijativu (krajnji potrogac (krgg)‘glgggg%sac
krajnjeg krajnjem potrosacu) i)
potrosaca



lzvor: Babi¢, R., Krajnovié, A. i Radman Pesa, A. (2011). Dosezi elektronicke trgovine u Hrvatskoj i svijetu.
Oeconomica Jadertina, 1 (2), 48-68. Dostupno na: https://hrcak.srce.hr/75179 (25.2. 2022.)

Nemat (2011) Business-to-Business (B2B) model definira kao ,,trgovinske transakcije izmedu
poduzeéa, kao sto je izmedu proizvodaca i veletrgovca, ili izmedu veletrgovca i trgovca na malo*
(str. 100). Dakle, pojednostavljeno, Business-to-Business je razmjena proizvoda, usluga ili
informacija izmedu poduzeca. Transakcije u Business-to-Business modelu puno su veée u odnosu
na Business-to-Customer transakcije. Predmeti koje jedna tvrtka prodaje drugoj tvrtki u ovom B2B
odnosu u velikom broju sluc¢aja su skupi i sa sobom nose odredenu vrijednost, a uglavnom sluze
poslovnim ciljevima tvrtke. Samo neki od primjera B2B transakcija ukljucuju koristenje proizvoda
cijele tvrtke, a to mogu biti uredski namjestaj, ra¢unala te softver za produktivnost, ali djeluju i na
brojnim podruc¢jima, kao Sto su to financijske usluge, tehnologija, proizvodnja, maloprodaja,

telekomunikacije, osiguranje, zdravstvo, obrazovanje itd.

SloZenije kupnje proizvoda ne odvijaju se u vrlo kratkom roku jer one zahtijevaju dostavljanje
ponude u kojima kupac prvo poziva potencijalne dostavljace da im dostavi svoje ponude te on
nakon toga razmatra o svim pojedinostima i cijenama kako bi donio odluku o kupnji. Unutar firme
za slozenije kupnje odgovoran je odbor za kupnju kojeg uglavnom ¢ine utjecajne osobe, osoba

odgovorna za proracun te osoba koja ocjenjuje mogucnosti buducih proizvoda.

B2B je od iznimne vaznosti jer svako poduzec¢e mora kupovati proizvode i usluge od drugih tvrtki
kako bi uspjesno poslovalo i raslo. B2B dobavljaci tvrtke nude uredski prostor, uredski namjestaj,
raCunalni hardver i softver itd. Modeli za razvoj B2B trgovine jo$ uvijek su u fazi nastajanja, no
pretezito se odvijaju putem kataloSkih ponuda i web stranica koje su dostupne samo tvrtkama,
odnosno registriranim Kkorisnicima. B2B transakcije u internet prodaji djeluju na brojnim
podrucjima, kao S$to su to financijske usluge, tehnologija, proizvodnja, maloprodaja,

telekomunikacije, osiguranje, zdravstvo, obrazovanje itd.

Veli¢ina globalnog trzista internet trgovine Business-to-Business procijenjena je na 6,64 milijardi
americkih dolara u 2020. godini te se rast po godisnjoj stopi rasta (CAGR) od 18,7% od 2021. do
2028. godine (Hu i Wang, 2022.). Pandemija COVID-19 dovela je do promjena preferencija
potroSaca za online kupnju $to je ujedno i prouzroc€ilo znatni rast internet trgovine. Povecanje broja
narudzbi, promjene ponasanja potroSaca, poremecaji u lancu opskrbe i zatvaranje fizickih trgovina

utjecali su na poslovanja B2B internet trgovine. S obzirom da su se fizicki kontakti ograni¢ili,
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tvrtke su morale preusmjeriti svoje kupce na internet kako ne bi izgubile na uspje$nosti svog

poslovanja (Hu i Wang, 2022.).

Na svjetskoj razini, trziste je vrlo segmentirano s puno malih, srednjih i velikih poduzeca koja
svoje poslovanje prebacuju na internet. Dugoroc¢no, pandemija COVID-19 vjerojatno ¢e nastaviti
utjecati na nacin na koji ¢e organizacije voditi poslovanje, a internetska trgovina bit ¢e glavna
strategija za ve¢inu B2B dobavljac¢a. Nekoliko klju¢nih igraca koji djeluju iz razli¢itih dijelova
svijeta ukljucuju Walmart, Amazon.com, ChinaAseanTrade.com, Flipkart.com i Alibaba (Hu i
Wang, 2022.).

Business-to-Customer (B2C) model Nemat (2011) definira kao ,,aktivnosti tvrtke koje opsluzuju
krajnje potrosace proizvodima i/ili uslugama® (str. 101). Drugim rije¢ima, Business-to-Customer
transakcije odnose se na izravan proces prodaje proizvoda i usluga izmedu tvrtke 1 potroSaca. Ovaj
model je svoj razvoj dozivio pojavom interneta kada je ujedno bio iznimno popularan nacin
prodaje. Osim internet prodaje na web shopu gdje se odvija najve¢i broj B2C transakcija, B2C
ukljucuje i usluge poput internetskog bankarstva, putnih usluga, online aukcije, zdravstvene

informacije i web stranice o nekretninama.

B2C marketing odnosi se na sve marketinSke tehnike i taktike koje se koriste za promicanje
proizvoda ili usluga krajnjim potrosac¢ima. Za razliku od B2B marketinga, koji se ¢esto oslanja na
izgradnju dugoro¢nih osobnih odnosa i fokusiranje na edukaciju kupaca, B2C marketing ima za
cilj izazvati emocionalni odgovor i kapitalizirati vrijednost brenda. Na kupca mogu utjecati
razli¢iti ¢cimbenici, ukljucujuéi trendovsku marku, kvalitetnu korisnicku uslugu, prakti¢nost kao

Sto je besplatna i brza dostava.

Dobar B2C marketing temelji na segmentaciji trziSta i ciljanim porukama. Kako bi izradili
ucinkovite promotivne kampanje, marketinski struénjaci moraju razmotriti najbolje prakse za
svaki kanal 1 ciljanu publiku te prilagoditi svoje napore kako bi postigli najve¢i moguéi povrat

ulaganja.

Ucinkovite B2C kampanje pocinju istrazivanjem trzista. Za izradu ucinkovitih poruka i1 odabir
pravih elemenata kampanje, B2C tvrtke moraju znati tko su njihovi kupci, koje preferencije imaju,
sto zele i gdje ih pronaci. Cesto se koriste marketinske osobe koje pomazu u razvoju ciljanih

promotivnih kampanja.

11



Zbog brzog rasta industrije internet trgovine i sve veceg utjecaja drustvenih medija, B2C
marketinske strategije neprestano se razvijaju. Ipak, neke od najmocnijih strategija ukljucuju
marketing i oglaSavanje na druStvenim mrezama, e-mail marketing, kreativna natjecanja, programi
vjernosti 1 nagradivanja, affiliate marketing, SEO optimizacija, darivanja i besplatni dodaci,

influencerski marketing. Na prvom mjestu najmo¢nijih strategija je svakako mobilni marketing.

2.3.  Prednosti i nedostaci internet trgovine

Najvaznija odrednica i prednost uspjesnosti online poslovanja su pogodnosti internet trgovine.
Medu brojnim prednostima internet trgovine isticu se prakti¢nost, jednostavni pristup,
pretrazivanje, procjene i transakcije. Kupovanje se moze obaviti u bilo koje vrijeme, 24 sata

dnevno i s bilo kojeg mjesta. Na taj nacin se kupcima omogucuje prakticnost kupovanja.

Velika je prednost pristup svim trgovinama bez obzira na njihovu udaljenost i velika je moguénost
izbora proizvoda. Bez imalo ¢ekanja u redu kupnja se moze obaviti u par minuta pristupom
internetskoj trgovini §to kupcima omoguduje ustedu vremena. Laka preglednost zaliha proizvoda
stvara pogodnost kupcu da u svako vrijeme moze vidjeti je li njegov proizvod dostupan ili ne, bez
fiziCkog posjeta trgovini. Usporedbom razli€itih internet trgovina, kupac pronalazi najbolje cijene.
Detaljni opisi proizvoda te primjena vizualnih performansi pozitivno ¢e utjecati na kupca §to ¢e

ga ujedno potaknuti i na kupnju (Hanus, 2016).

Nadalje, pogodnost transakcije povezana je s lako¢om plac¢anja. Jednostavna kupnja prilagodena
je svakom kupcu neovisno o njegovoj Zivotnoj dobi i informati¢kom znanju $to ujedno i prodavacu
daje sigurnost da kupac nec¢e odustati od kupovine u zadnjem koraku (Hanus, 2016).
Bezgotovinsko placanje je postalo dio suvremenog nacina poslovanja pri ¢emu je najveci porast
bezgotovinskog placanja prisutan u mobilnim placanjima 1 koriStenjima kriptovaluta §to ubrzava

proces kupovine putem interneta (Spremic, 2017).
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U nastavku, tablicom 2 navedene su glavne prednosti internet trgovine za kupca, ali i za prodavaca.

Tablica 2: Prednosti internet trgovine

e Fleksibilno vrijeme kupovine (7-24h)

Bolja korisnicka podrska

e Nema redova ¢ekanja (ako je dostupan e Brza komunikacija s kupcima
internet, te ako je softver prikladno e Moguéi novi potencijalni kupci preko
dizajniran) globalne transparentnosti

e Kupovina od kuce (bez izlaska iz stana, e Bez (tradicionalnih) posrednika, koji
koristiti auto, placati parking, itd.) uzimaju marzu

e Posebne potrebe su mogucnost (ako je
opcija prilagodbe mogucéa)

e Globalne ponude, veéa konkurencija,

pritisak na cijene

Izvor: Kutz, M. (2016). Introduction to e-commerce: combining business and information technology.

S druge strane, postoje i nedostaci povezani s kupnjom na internetu. Prvi nedostatak su rizici i
netoCne procjene proizvoda na internet trgovini jer online slike ne prikazuju uvijek identi¢no
proizvod kako on izgleda u stvarnost. Niska kvaliteta slika ponekad ne moze prikazati stvarni oblik
proizvoda te njegovu vrijednost. Takoder, nemoguénost kuSanja i mirisa proizvoda nije moguca
na internet trgovini $to je kod nekih proizvoda presudno prilikom kupnje (Karpinska-Krakowiak,
2014.).

Od ostalih nedostataka istice se vrijeme ¢ekanja na isporuku te povrat proizvoda. Vrijeme ¢ekanja
na isporuku moze potrajati i do nekoliko dana ili tjedana ¢ime kupac gubi volju za kupnju putem
interneta te sam odlazi do fizi¢ke trgovine kako bi mu proizvod odmah bio dostupan. Takoder,
ukoliko kupljeni proizvod ne odgovara kupcu ili dode oStec¢en, ponovno se ¢eka na dolazak novog

proizvoda.

U nastavku, tablicom 3 navedeni se glavni nedostaci internet trgovine za kupca, ali i za prodavaca.
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Tablica 3: Nedostaci internet trgovine

e Rizici sigurnosti: e Visi troskovi logistike (proizvod se mora
o Krada podataka (npr. krada racuna ili poslati na adresu kupca)

podataka kreditnih kartica) e Anonimnost kupca (poteskoée u ciljanom
o Krada identiteta (lazno predstavljanje oglasavanju)

pod imenom Kupca) e Kupac ima opciju pregleda cijena svih
o Zloupotreba (npr. trea osoba naruci proizvoda, te moze birati jeftiniju opciju

proizvod tudim identitetom, umjesto
kupca koji je odgovoran za racun)

e Zlotin:

o Lazna firma (firma koja zapravo ne
postoji)

o Prijevara (npr. narudzba je prihvacena,
racun dolazi na naplatu, ali proizvod nije
dostavljen)

o Neodredeni status (ako nesto pode po zlu,

kupac nema pravo glasa)

Izvor: Kutz, M. (2016). Introduction to e-commerce: combining business and information technology.
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3. OPTIMIZACIJA INTERNET TRGOVINE

Trece poglavlje usmjereno je na optimizaciju internet trgovine. Kako i poduzeca sto bolje plasirala
svoje proizvode na internetsko trziSte potrebno je napraviti detaljnu analizu internet trgovine,
prouditi trenutno stanje trgovine te se usmjeriti ha njenu optimizaciju. Prvo potpoglavlje ovog
poglavlja objasnjava pojam korisnickog iskustva te trendove na koje se svako poduzece mora
osvrnuti. Nakon toga, analizirat ¢e se optimizacija internet trgovine za trazilice te se na samom

kraju poglavlja detaljno navode faze donosenja odluka o kupnji.

3.1. Korisni¢ko iskustvo (UX)

Korisnicko iskustvo (UX) od iznimne je vaznosti za internet trgovinu i njen uspjeh. Cilj internet
trgovine je omoguciti prodaju i povecati zadovoljstvo kupaca te je iz tog razloga bitna uc¢inkovitost
i jednostavno navigiranje kupca kroz internet trgovinu da ostvari kupnju bez puno napora.
Kvalitetno dizajnirana internet trgovina poboljSava korisnicko iskustvo te usmjerava korisnika

prema poduzimanju Zeljenih radnji §to takoder olakSava neometano online kupovanje.

Rosenzweig (2015) definira korisnicko iskustvo kao ,,povezanost osobe sa bilo kojom
tehnologijom, proizvodom ili uslugom te kao cjelokupno iskustvo korisnika nakon koriStenja
internet trgovine na razli¢itim uredajima i platformama“ (str. 8). Sve je 0 tome kako se posjetitelji

osjecaju kada produ kroz internetsku trgovinu 1 koliko im je lako izvr$iti Zeljenu radnju.

Uz interakciju s proizvodom ili uslugom, korisni¢ko iskustvo ukljucuje i cijelu povezanost s
internet stranicom, trgovinom, uputama za koriStenje, korisnicku podrSku i online pomo¢.
Takoder, korisnicko iskustvo ne podrazumijeva samo graficke prikaze, ukljucuje i1 izgradnju
pozitivnih iskustava ljudi, pomaganje prilikom rjeSavanja problema povezanih s internet

trgovinom i doseg potencijalnih kupaca (Rosenzweig, 2015).

Izvrsno korisni¢ko iskustvo postiZe se uz optimizaciju svih kvaliteta korisnickog iskustva u odnosu
na predvideno trziste. Dakle, prije svakog pokretanja internet trgovine, moraju se otkloniti sve
greske kako bi trgovina mogla raditi bez problema. Internet trgovina grafi¢ki dizajn prepusta se
profesionalcima koji obraduju cijeli proces dizajniranja sjajnih korisnic¢kih iskustava, no i oni se

moraju voditi trenutnim trendovima pri osmisljavanju dizajna kako bi se ostvario Zeljeni uspjeh.
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Svaka internet trgovina nastoji ostvariti svoj profit, a kako bi u tome i uspjela svaki kupac mora
biti zadovoljan uslugom. Lose korisni¢ko iskustvo dovodi do situacije gdje korisnici napustaju
stranicu te je vrlo mala vjerojatnost da ¢e se vratiti na tu istu stranicu nakon loSeg korisni¢kog

iskustva.

S druge strane, pruzanjem dobrog korisni¢kog iskustva, postize se lojalnost kupaca, povecava se
stopa konverzacije, a kupci troSe viSe novaca na proizvode koji se nalaze na internet trgovini.
Stoga, klju¢no je zadovoljstvo kupaca. Bolje korisnicko iskustvo povecat ¢e stopu konverzacije i

do 400% , a prema Forresteru, svaki $1 ulozen u UX rezultira povratom od $100.”

Najbolje metode za poboljsanje korisnickog iskustva, koje je priliéno lako implementirati na

internet trgovinu su:®

Slusati svog kupca

Napraviti web-mjesto prilagodeno mobilnim uredajima
Sprijeciti neispravne veze i 404 stranice

Smanjiti vrijeme ucitavanja internet trgovine

Izloziti razlicite varijacije proizvoda

Personalizacija je kljuc dobrog korisnickog iskustva
Nagraditi svoje kupce

Optimizirati opis proizvoda

© o N o g R~ wDh -

Poboljsati dizajn svoje web stranice

10. Poboljsati korisnicko iskustvo s vodic¢ima za proizvode
11. Pruziti virtualnu pomo¢ svojim klijentima

12. Omoguciti razlicite opcije placanja

13. Omoguditi jednostavnu prijavu kupaca

Prvi korak u poboljsanju korisni¢kog iskustva je sluSanje korisnika. U vecini slu¢ajeva korisnici
ostavljaju pozitivnu ili negativnu recenziju na temelju kojih se moze razumjeti korisnicko iskustvo

trgovine. Uz to, povratna informacija od kupca pruzit ¢e korisne uvide Kkoji su potrebni za
Graf 2: Globalna digitalna populacija

7 Srivastava, (2022), eCommerce User Experience: How To Improve The UX Of Your Online Store [online].
Dostupno na: https://wpswings.com/blog/ecommerce-user-experience/?utm_source=mwb-blog&utm_medium=user-
experience&utm_campaign=wpswings-mwb (18.3.2022.)

8 1bid.
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poboljsanje korisni¢kog iskustva te je iz tog razloga vrlo vazni paziti na komunikaciju s kupcima

i njihovim potrebama na internet trgovini.

Izvor: Statista (2021). Global digital population as of January 2021 [online]. Dostupno na:
https://www.statista.com/statistics/617136/digital-population-worldwide/ (25.2. 2022.)

Najnoviji statisti¢ki podatci prikazani na grafu 2 pokazuju da je u sije¢nju 2021. u svijetu bilo 4,66

Globalna digitalna populacija od sije¢nja 2021
4,7 4,66

=44 4,32

4.2
42 4,15

Aktivni korisnici Aktivni korisnici Aktivni korisnici Aktivni mobilni
interneta mobilnog interneta  drustvenih mreZza  korisnici druStvenih
mreza

milijardi aktivnih korisnika interneta $to ¢ini 59,5% svjetske populacije. Od toga je 92,6 posto,

odnosno 4,32 milijarde korisnika pristupilo internetu putem mobilnih uredaja.’

Velika posjecenost internetu putem mobilnih uredaja razlog je zasto internet trgovine moraju i
njima biti prilagodene. Korisnic¢ko iskustvo koje je usmjereno 1 mobilnim uredajima omogucit ¢e
veci doseg kupaca te ¢e povecati iznos prodaje jer vecina korisnika koristi druStvene mreZe koje

su postale glavni dio marketinskih kampanja i glavni dio promocije internet trgovina.

Nadalje, za dobro korisnicko iskustvo potrebno je sprije€iti neispravne veze i 404 stranice jer to
uzrokuje napustanje kupca s internetske stranice. Korisnik moze posumnjati na laznu stranicu te

se u tom slucaju vise nece vratiti na trgovinu. Isto tako, potrebno je ubrzati vrijeme ucitavanja

9 Statista, (2021), Global digital population as of January 2021 [online]. Dostupno na:
https://www.statista.com/statistics/617136/digital-population-worldwide/ (25.2.2022.)
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na internet trgovini, a to ¢e se postici testiranjem brzine stranice, koriStenjem odgovarajuéih
veli¢ina slika, smanjivanjem HTTP zahtjeva, nadogradivanjem hostinga te uklanjanjem

nepotrebnih datoteka (Srivastava, 2022).

Izlaganje razli¢itih varijacija proizvoda nuzno je zbog raznolikosti ljudi. Svaki kupac ima svoj
ukus te za svakog od njih mora postojati proizvod na internet trgovini koji bi mogao uzeti. To se
moze postiéi i personaliziranom ponudom. Personalizirana ponuda je jedan od najvaznijih stavki
za dobro korisnicko iskustvo. Na primjer, ukoliko korisnik iz Kine posjecuje internet trgovinu u
Hrvatskoj, na toj internet trgovini bi se trebali pokazati proizvodi koji su popularni medu Kinezima
i takoder bi bilo dobro prikazati poruku dobrodoslice na kineskom kako bi se kupac osjec¢ao bolje

te izvrsio kupnju.

Dobra strategija za razvoj korisnickog iskustva je nagradivanje kupaca. Nagradivanje kupaca se
jednostavno moze izvesti uz dodjeljivanje nagradnih bodova, darovnim karticama, dodatnim
popustima ili kuponima i sli¢éno. Na taj nacin ostvaruje se lojalnost kupaca koji ¢e imati zelju

ponoviti kupnju.

Sljedece se metode odnose na vizualnu prezentaciju proizvoda na internet trgovini §to je kupcima
najbitnija stavka. Shodno tome, za dobro korisnicko iskustvo potrebno je optimizirati opis
proizvoda, poboljsati dizajn internet trgovine te poboljsati korisni¢ko iskustvo s vodi¢ima za

proizvode.

Proizvodi na internet trgovini trebaju biti predstavljeni fotografijama koje su:

jasne i nezavaravajuce - prikazuju proizvod koji se prodaje, bez suvisnih detalja 1 okolnih

predmeta koji bi mogli ostaviti dojam da je i to dio proizvoda koji se prodaje

e detaljne - ovisno o vrsti proizvoda, pruzite kupcu mogucnost da vidi proizvod iz raznih kutova,
da vidi detalje, nacine upotrebe, dodatnu opremu ili pribor koji dolazi uz proizvod

e ujednacene - sve fotografije trebale bi biti ujednacene, barem unutar iste kategorije. Dakle, isti
kut fotografiranja, isto osvjetljenje, ista pozadina i kompozicija

o kvalitetne - danas svaki bolji mobilni uredaj snima izrazito kvalitetne fotografije, pa nema

opravdanja da su na Internet trgovini fotografije lose rezolucije ili da se pri zoomiranju ne vide

detalji

18



o profesionalne - na trzi$tu postoje brojni fotografi koji su specijalizirani za izradu fotografija
proizvoda internetsku trgovinu. Na njihovoj ili na vas$oj lokaciji organizira se photosession na

kojem se snime svi proizvodi u jednakim uvjetima.®

Sve Cesce se na internet trgovinama moze sresti video uradak Cime se postize stalna prisutnost
kupca na stranici koji ju ne mora napustiti kako bi pogledao cemu sluzi odredeni proizvod. U 2022.
godini sve veéi trend postaje virtualna stvarnost.!* Virtualna stvarnost daje moguénost kupcima
vizualizirane proizvoda za koji su zainteresirani. Proizvod se uz pomo¢ virtualne stvarnosti moze

prikazati kako bi izgledao u stanu ili dvoristu prije zavrSne odluke o kupnji.

Za bilo kakvu pomo¢ na internet trgovini, potrebno je kupcima pruZiti virtualnu pomo¢ u bilo
kojem trenutku. Chatbot pruza korisni¢ku podrsku i pomaze korisnicima da zavrSe proces kupnje
Sto je ilustrirano na slici 2. Chatboti takoder pomazu posjetiteljima da izravno dobiju zeljene

informacije o internet trgovini.

Slika 2: Virtualna pomo¢ na internet trgovini

Izvor: Visor.ai,
(2020), Chatbots
for Human Resources:
The Uses and
Advantages [online].

Dostupno na: https://www.visor.ai/chatbots-for-human-resource-the-uses-and-advantages/ (20.3.2022)

10 Shipshape, (2022), Top 10 trendova u internet trgovini u 2022. [online]. Dostupno na: https:/shipshape-
solutions.com/hr/blog/trendovi-u-internet-trgovini (20.3.2022.)
1 bid.
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Korisnicima je takoder potrebno omoguditi razlicite opcije pla¢anja te jednostavnu prijavu
kupaca jer ako je potrebna dugacka prijava kupaca te ako su komplicirani na¢ini naplate, kupnja

se nece izvrsiti.
3.2. Optimizacija internet trgovine za trazilice (SEQO)

Srivastava i sur. (2017) definiraju pojam SEO (Search Engine Optimization) kao ,,proces
optimizacije internet stranica poduzeca za trazilice™ (str. 153). To je zapravo skup metoda i alata
kojima se nastoji optimizirati internet stranica koja ¢e se pojaviti na $to viSem mjestu u rezultatima
pretrazivanja $to se ujedno odnosi i na internet trgovine koje takoder moraju optimizirati svoju

trgovinu kako bi ju potencijalni kupac sto lakse pronasao prilikom pretrazivanja.

Prema statisti¢kim podacima vezanih uz optimizaciju internet trgovina, slijedi:'?

e Najmanje 43% ukupnog e-commerce prometa dolazi od organske pretrage na Googleu

e Velina korisnika na internetu trazi informacije, a barem 51% korisnika informaciju o novom
proizvodu ili tvrtki pronasio je putem interneta

« Najmanje 30% svih rezultata koje dobijete ovisi direktno o vasoj lokaciji

o Kljucne rijeci koje sadrze frazu ,,near me“ (u blizini) povecat ée konverzije. Barem 26% svih
pretraga za pojedini proizvod u blizini rezultirat ¢e kupnjom!

e Najmanje 68% svih online pretraga pocinje na trazilici

e Samo 25,02% svih najbolje rangiranih stranica nema metaopis

e 53% kupaca ocekuje da moZe obaviti kupnju putem mobitela od bilo koje tvrtke

o Oko 48,% ljudi koristi glasovnu pretragu kada Zeli pronaci informaciju na internet

e Dok 83% ljudi ne vjeruje oglasima, veéina njih vjeruje online recenzijama i iskustvima

Tijekom pandemije koronavirusa 83% anketiranih korisnika otkrilo je nove brendove online

12 Slade.hr, (2021), Ecommerce SEO — Kako privuéi korisnike u webshop putem Google traZilice [online]. Dostupno
na: https://www.slade.hr/blog/ecommerce-seo-webshop/ (24.3.2022.)
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SEO optimizacija internet trgovine dijeli se na pet klju¢nih koraka:*®

Istrazivanje klju¢nih rijeci
Pregledavanje strukture internetske trgovine
Optimiziranje klju¢nih rijec¢i na svakoj stranici

Posvecivanje sadrzaju na stranici

o~ w0 DN PE

Usmjeravanje na lokalno pozicioniranje

Prvi korak u optimizaciji internet trgovine je istraZivanje klju¢nih rije¢i. Prema CSA
istrazivanjima koje je obuhvacalo 8709 ispitanika, 65% kupaca preferira sadrzaj na njihovom
materinjem jeziku, 67% tolerira mjeSovite jezike na internet stranici, 73% kupaca Zeli vidjeti
recenzije nasvom jeziku. 66% kupaca koristi prijevode na stranicama, a 40% kupaca uopce nece

izvrsiti kupnju na drugom jeziku.'*

Slika 3: Klju¢ne rijeci

GO g|e personalizirane kutije za poklon X

O, Sve [ Slike [ Videozapisi Q Karte ! Vise

Izvor: izrada autorice

Veliki broj kupaca koji ne zZeli kupovati na drugim jezicima ukazuje na potrebu prilagodavanja
jezika svakom pojedina¢nom trzistu. Takoder, prilikom odabira klju¢nih rijeci bitno je usredotociti
se na optimizaciju kljucnih rijeci za upite od tri do pet rijeci, a nikako samo za jednu rijec. Isto
tako, predlaze se klju¢nim rije¢ima loviti sezonalnosti i vazne datume poput Bozi¢a, rodendana i
sli¢nih dogadaja te loviti kupce koji tocno znaju Sto traZe ukljucujuéi uz kljucnu rije¢ proizvoda i

njegovu dimenziju ili boju.

13 1hid.
14 CSA Research, (2020), Can't Read, Won't Buy - B2C [online]. Dostupno na: https://csa-research.com/Featured-
Content/For-Global-Enterprises/Global-Growth/ CRWB-Seriess CRWB-B2C (24.3.2022.)
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Drugi korak, struktura stranice obuhvac¢a navigaciju, stranice kategorija i samih proizvoda.
Sadrzaj na internet trgovini mora biti jednostavan i pregledan, a nikako zatrpan. Korisniku mora

biti dostupno sve u par klikova kako se ne bi pogubio na internet stranici.

Preporuka je napraviti posebne landing stranice za posebne datume poput BoZi¢a, Valentinovo,
Haloween, Uskrs, Black Friday, Dan Zena, Prvi dan $kole i Rodendani. Uz to, kako bi se povecala
vidljivost proizvoda, potrebno je staviti naglasak na glavne prodajne kategorije kao $to su

najprodavaniji proizvodi, novo, rasprodaja, akcija i popusti.

Nakon strukture internet trgovine bitno je optimizirati klju¢ne rijeci na svakoj stranici. To znaci
da je potrebno koristiti kljuéne rije¢i u nazivu, URL-u, tekstu na stranici i u metaopisu. Posebno
se treba posvetiti opisu proizvoda koji zahtjeva najbitnije podatke o proizvodu te recenzije prema

kojima ¢e kupac odabrati odredeni proizvod.

Sadrzaj, kao jedan od najbitnijih taktika za $to bolju optimizaciju, iznimno je bitan za privla¢enje
potencijalnih kupaca. Upravo se uz pomo¢ sadrZaja internet trgovine moze uvjeriti kupca u kupnju
upravo tog proizvoda koji ima zanimljiv sadrzaj. Uz tekst, bitno je pripaziti i na izgled fotografija

i videa.

Kako bi se tvrtka §to bolje pozicionirala na trazilicama, Google navodi savjete za kreiranje

sadrzaja, a to su:'®

o Prica o vasoj tvrtki: Ispricajte pricu o svom businessu onima kojima je bitno od koga kupuju.

e Posebne ponude: Opisite svoje posebne ponude za odredene datume ili dogadaje, poput
Majcinog dana.

e Recenzije drugih kupaca: Dobro je imati i zasebnu cijelu stranicu posvecenu iskustvima
korisnika koji pomazu drugim potencijalnim kupcima i motiviraju ih na kupnju jer stvaraju tzv.
social proof — [judi vise kupuju ako vide da su i drugi to prije njih kupili.

e Katalog: Ponudite informativne opise proizvoda koji se poklapaju s upitima na trazilici.
Napravite i dobre opise za kategorije.

o Edukativne mogucnosti: Podijelite detalje o predavanjima i edukacijama koje odrzavate.

15 Google Search Central, Where ecommerce content can appear on Google [online]. Dostupno na:
https://developers.google.com/search/docs/advanced/ecommerce/where-ecommerce-data-can-appear-on-google (24.
3.2022.)
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e Live streamovi: Mozete se s korisnicima druziti online i uzivo, odgovarajuci na njihova pitanja
ili im objasniti kako neke stvari funkcioniraju. Npr. kad predstavljate neki novi alat u svojoj
internetskoj trgovini.

e Korisni¢ka podrska: |staknite pogodnosti u vezi dostave i povrata. Besplatna dostava otklanja
mentalnu blokadu za kupnju online (korisnici ne Zele Cesto platiti dostavu jer ih onda proizvod
ispadne skuplje pa odu u fizicku trgovinu ili potraze druge trgovce online s free dostavom),
dok vece vrijeme povrata nerijetko rezultira i manjim povratom (Npr. trgovina AboutYou ima

100 dana za povrat)

Posljednji korak, usmjeravanje na lokalno pozicioniranje je od posebne vaznosti za sve internet
trgovine jer ¢ak 50% korisnika na internetu napravi lokalnu pretragu. Na primjer: ,,pokloni
Zagreb.“ Ukoliko postoji i fizi¢ka trgovina, vazno je postaviti njenu lokaciju i na internetu. Dakle,

lokalni SEO je ono §to se treba optimizirati.

Za SEO optimizaciju dodatno je potrebno posvetiti se prisutnosti na drustvenim mreZama jer
¢e to privuci jo§ veci broj korisnika. Oglasavanje, dijeljenje postova i komunikacija sa korisnicima
putem drusStvenih mreza igraju veliku ulogu i za samu optimizaciju na trazilicama. Komentari i

recenzije ée doprijeti do velikog broja potencijalnih kupaca.®

Takoder, svaka internet trgovina mora imati SSL certifikat jer posjedovanje https internetskog
protokola povecava se sigurnost i povjerenje korisnika koji ostavljaju svoje podatke tijekom

kupnje na internet trgovini.t’

Svaka internet trgovina se mora voditi preporukama i trendovima u optimizaciji te uz razne metode

1 alate biti spremna ukloniti sve probleme 1 poteskoce koji bi mogli utjecati na pretragu.

16 \/SC Pro+, (2018), Optimizacija internet trgovine [online]. Dostupno na: https://www.vsc-pro.com/optimizacija-
internet-trgovine/2132/blog/ (25.3.2022.)
17 1bid.
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Trendovi u SEO optimizaciji za 2020. godinu su:*8

e Glasovna pretraga (pretraga glasom) na google stranici

o [Istaknuti isjecak postaje odgovor na upit za pretraZivanje bez klikova na neku od izlistanih
internet trgovina u trazilici

e Vaznost influensera za SEO optimizaciju

e Brzina ucitavanja internet trgovine

o Video postaje kralj sadrzaja

e Rast pretrazivanja na mobilnim uredajima

e Umjetna inteligencija za jedinstvena i personalizirana iskustva potrosaca

3.3. Faze donoSenja odluka o kupnji

Kupac je osoba koja donosi odluku o kupnji. Kupac je okruzen raznim proizvodima, a od njega se
o¢ekuje donosenje odluke o kupnji. S obzirom da svi kupci nisu isti te svaki kupac ima
individualno razmisljanje, potrebe i zelje, na trziStu se moraju posebno istraziti stavovi kupaca,
njihova ponasanja te na temelju toga se odreduje strategija kojom ¢e se privlaéiti potencijalni kupci

na trzistu.
Prema Grbac 1 Loncari¢ (2010) proces donoSenja odluke o kupnji odvija se u pet faza:

Spoznaja problema
Trazenje informacija
Procjena alternativa

Odluka o kupnji

A A o

Poslijekupovno ponasanje (str. 141)

Proces kupnje nije samo kupnja odredenog proizvoda, nego taj proces obuhvaca i vrijeme prije i
nakon obavljene kupnje. Isto tako, sam proces donosenja oduke o kupnji u stvarnosti se ne odvija

u pet faza jer pojedini kupci koji ve¢ godinama kupuju isti proizvod ne moraju svaki put

18 Seoptimizacija, (2022), SEO trendovi 2022 [online]. Dostupno na: https://seoptimizacijasajta.com/seo-trendovi/
(25.3.2022)
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pretrazivati informacije o njemu, nego odmah prelaze na direktno na fazu kupnje. Proces

donosenja odluke o kupnji u nastavku se prikazuje slikom 4.

Slika 4: Izvori podataka i metode prikupljanja

SPOZNAJA TRAZENJE PROCJENA

POSLIJEKUPOVNO
PROBLEMA INFORMACIIA ALTERNATIVA ODLUKA O KUPNIJI

PONASANJE

Izvor: Grbac, B., i Loncarié, D. (2010). Ponasanje potrosaca na trzistu krajnje i poslovne potrosnje-0sobitosti,

reakcije, izazovi, ogranicenja. Rijeka: Sveuciliste u Rijeci, Ekonomski fakultet. (str. 141)

Proces kupnje zapocinje spoznajnom potrebom odnosno situacijom kada kupac ima potrebu za
kupnjom nekog proizvoda. Spoznaja problema potroSaca vezana je uz zadovoljenje odredene
potrebe ili Zelje. Grbac i Loncari¢ (2010) govore da spoznaja problema ,,podrazumijeva otkrivanje

razlike izmedu stvarnog i zeljenog stanja“ (str. 141).

Kako bi pronasao idealan proizvod za sebe, kupac nastoji pronaci sto veci broj informacija 0
njemu te nakon toga radi usporedbe izmedu dostupnih proizvoda konkurenata. Meler (2005) za
ovu fazu odlu¢ivanja u kupnji definiraju da je ova faza: ,,obrnuto razmjerna s intenzitetom
zadovoljavanja potrebe, a upravo razmjerna s cijenom proizvoda koji potrebu moze zadovoljiti*
(str. 76).

Kupac usporeduje izgled, cijenu, kvalitetu te ostale karakteristike proizvoda koji ¢e ga potaknuti
na kupnju. Uz svojstva proizvoda, vazan je i brend, korisnost za kupca te promocijske aktivnosti.

Sve su to alternative kojima s kupac vodi prilikom odabira proizvoda (Meler, 2005).

Nakon procjene alternativa, potrosa¢ ulazi u Cetvrtu fazu procesa donosenja odluka o kupnji.
Konac¢na odluka o kupnji potaknuta je razli¢itim vanjskim i1 unutarnjim ¢imbenicima medu kojima

su psiholoski, sociokulturni, situacijski utjecaji i utjecaji marketing miksa prikazanih slikom 5.
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Slika 5: Utjecaji na kona¢nu odluku o kupnji

POSLIJEKUPOVNO
PONASANJE

OCJENA AKTIVNOSTI NAKON RASPOLAGANIJE
ZADOVOLISTVA KUPNJE PROIZVODOM

Izvor: izrada autorice prema Meler, M. (2005). Osnove marketinga. Ekonomski fakultet u Osijeku, Osijek, 358.

Poslijekupovno ponasanje je faza u kojoj kupac nakon odluke i obavljene kupnje iznosi svoje
pozitivne ili negativne recenzije te dijeli svoja steCena iskustva. Poslijekupovno ponaSanje
prikazano na slici 6 obuhvaca ocjenu zadovoljstva, aktivnosti nakon kupnje te raspolaganje
proizvodom. Ocjena zadovoljstva kupovinom moze biti pozitivna ili negativna, ovisno o osjecaju
zadovoljstva, odnosno nezadovoljstva kupca. Ocjena proizvoda je subjektivna te je rezultat odabira
alternativa i prolazak nekoliko faza kupca tijekom donosenja odluke o kupovini. Naravno, ukoliko

proizvod ispuni o¢ekivanja kupca, on ¢e biti zadovoljan, u suprotnom ukoliko

Slika 6: Poslijekupovno ponasanje

PSIHOLOSKI UTJECAJI:

Percepcija Ucenje
Stavovi Motivacija

SOCIOKULTURNI UTJECAJI:
Referentne skupine Kultura
Obitelj Subkultura
Drustvena klasa

UTJECAJI MARKETING MIKSA:

Proizvod Distribucija
Cijena Promocija

SITUACIJSKI UTJECAJI:

Nacin kupnje Fizicko okruzenje
Drustveno okruzenje  Prethodno iskustvo

»

Izvor: Grbac, B., i Loncarié, D. (2010). PonaSanje potroSaca na trZistu krajnje i poslovne potrosnje-0sobitosti,
reakcije, izazovi, ogranicenja. Rijeka: Sveuciliste u Rijeci, Ekonomski fakultet. (str. 167)
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se pojave neispunjena oc¢ekivanja, kupac ¢e biti nezadovoljan. Nezadovoljstvo kupca rezultirat ¢e
pojavom aktivnosti nakon kupnje u obliku Zaljenja proizvodacu ili upozoravanja prijatelja o
kupljenom proizvodu. Iz tog su razloga vrlo bitni marketinski stru¢njaci kojima je cilj stvoriti

zadovoljstvo potrosaca te ispunjavati zelje, potrebe i ocekivanja kupaca (Grbac i Loncari¢, 2010).
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4. POKLONIME.HR INTERNET TRGOVINA

Ovim poglavljem analizira se internet trgovina PokloniMe. Analiza internet trgovine izuzetno je
bitno kako bi se mogla odrediti njena optimizacija. U prvom potpoglavlju definiraju se osnovni
podaci poduzeéa PokloniMe, a zatim se u drugom potpoglavlju iznosi cijela analiza internet
trgovine. Tre¢e potpoglavlje se bazira na mobilnoj verziji internet trgovine PokloniMe. Sljedece
potpoglavlje analizira kupce te internet trgovine, a u zavr§nom potpoglavlju autorica rada predlaze

optimizaciju PokloniMe internet trgovine.

4.1.  Osnovni podaci poduzeca PokloniMe.hr

PokloniMe je prvi hrvatski webshop s najve¢om, najkvalitetnijom i najoriginalnijom ponudom

WOW iskustvenih i personaliziranih poklona za sve prigode.*®

PokloniMe nema fizicki oblik trgovine, postoji samo online trgovina, a ukoliko je potrebno moze
se dogovoriti osobno preuzimanje poklona uz prethodni dogovor. Trgovina je registrirana kao obrt
za trgovinu i usluge s adresom u Zagrebu. Registrirane djelatnosti su: internetski portali, ostale
informacijske usluzne djelatnosti, trgovina na malo preko poste i interneta, agencija za promidzbu
(reklamu i propagandu), istrazivanje trzista i ispitivanje javnog mnijenja, ostale strucne,
znanstvene i tehnicke djelatnosti, nespecijalizirana trgovina na veliko i specijalizirane dizajnerske

djelatnosti.?

Vlasnica PokloniMe internet trgovine je Kata Barisi¢. Ideja za pokretanje internetske trgovine
nastala je pocetkom recesije 2008. godine kada je dobila otkaz i morala je pronaci nove izvore
prihoda. Nakon dugog istrazivanja trzista, Kara Barisi¢ je osmislila novi inovativni poslovni model

koji je u to vrijeme bio jedinstven na domacem trZistu.

1 PokloniMe.hr, (2011), Za partnere [online]. Dostupno na: https://www.poklonime.hr/za-poslovne-partnere/
(5.4.2022.)
2 poslovna.hr,  (2022), POKLONIME - VL. KATA BARISIC [online]. Dostupno  na:
https://www.poslovna.hr/lite/poklonime-vl-kata-barisic/1277115/subjekti.aspx? AspxAutoDetectCookieSupport=1
(9.4.2022)
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PokloniMe internet trgovina pokrenuta je 2011. godine i od tada se na njoj prodalo vise od stotine
tisuca poklona, od sitnica poput Salica s personaliziranim porukama pa sve do adrenalinskih darova
poput skoka padobranom, pilotiranja helikopterom, leta balonom ili recimo Cuvanja ovaca.
Reakcije na trzistu bile su odli¢ne. Te 2011. godine, Web Strategija dodijelila im je zlatnu nagradu

i Priznanje za doprinos i inovaciju u web poslovanju. 2*

Kata Barisi¢, vlasnica internet trgovine PokloniMe, u podcastu s ljudima na dobrom glasu,
Nominis, navodi da je vrlo brzo uspjela prikupiti odrzivi broj kupaca koji se redovito vrac¢aju na
njenu trgovinu i kupuju personalizirane poklone. Kreativnost je najvaznija stvar ove internet

trgovine. Svakodnevno se javljaju kupci sa slikama koji Zele kupiti personalizirani poklon.

Zanimljivost u njihovom radu je prikupljanje datuma rodendana ¢ime mogu poslati personaliziranu
Cestitku za rodendan te prijedloge za kupnju poklona. Takoder navodi da je najznacajnija promjena
u odnosu na 2010. godinu to §to mlada populacija Zeli trenutni odgovor. Traze odgovore isti
trenutak kada posalju upit. U danasnje vrijeme postoji puno veéi izbor proizvoda te iz tog razloga

kupci ne Zele predugo éekati na odgovore.??

PokloniMe je jos uvijek profitabilan posao. Pandemija COVID-19 potaknula je jo§ veci rast
prometa na ovoj internet trgovini. Mjere poduzete prilikom Sirenja pandemije onemogucile su
kupcima odlazak u trgovine i trazenje poklona za najblize $to ih je usmjerilo na online kupnju. Na
taj nacin, online kupovina olaksSala je kupcima izbor personaliziranih poklona dostupnih na jednom

mjestu.

Moto kojim se vodi internet trgovina PokloniMe je: ,,Zivot je iskustvo, a samo o nama ovisi kakvo

i zbog toga Zelim stalno za nase korisnike stvarati nova iskustva i nezaboravne uspomene putem

svih nasih projekata* 23

2L Grubisa 1., (2018), OTKAZ JE PRETVORILA U SVOJU KORIST: POKRENULA JE I USPJESNO VODI CAK
DVIJE TVRTKE. [online] Dostupno na: https://novac.jutarnji.hr/novac/karijere/otkaz-je-pretvorila-u-svoju-korist-
pokrenula-je-i-uspjesno-vodi-cak-dvije-tvrtke-7357335 (9.4.2022)

2 Nominis e10 - Kata Barigi¢ / Poklonime.hr [online]. Dostupno na:
https://www.youtube.com/watch?v=KOAdBmMOK1Qo (9.4.2022)

2 Pranié¢ K., (2020), Webshop s darovima ide odli¢no, a ZagrebTimeTravel ¢eka bolje dane [online]. Dostupno na:
https://lidermedia.hr/poslovna-scena/hrvatska/webshop-s-darovima-ide-odlicno-a-zagrebtimetravel-ceka-bolje-dane-
131993 (9.4.2022)
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4.2.  Analiza PokloniMe.hr internet trgovine

Najvazniji dio internet trgovine je njihov prvi dolazak na internet trgovinu. Potrebno je
posjetiteljima predstaviti $to se nudi na internet trgovini. Toc¢nije, koji se proizvodi nalaze na
internet trgovini i zasto bi posjetitelji trebali kupiti upravo te proizvode. Potrebno je istaknuti

najvaznije informacije kojima kupac dobiva povjerenje u trgovinu i izvr$ava kupnju.
Naslovna stranica

Na samoj naslovnoj stranici internet trgovine PokloniMe istaknuti su najvazniji elementi prikazani
slikom 7. Najvazniji elementi su: glavna navigacija, trazilica, istaknute poruke za dostavu i broj
telefona te odgovori na najcesca pitanja koja se nalaze s lijeve strane naslovne stranice trgovine.
U glavnoj navigaciji nalaze se kategorije proizvoda, a na taj nain olakSava se kupcu izbor
proizvoda koje moze kupiti na navedenoj internet trgovini. U donjem desnom kutu, kupcu se daje
mogucnost ostavljanja poruke, a u gornjem lijevom kutu istaknuta je moguénost narudzbe

telefonom za sve one koji ne Zele sami ispunjavati podatke o narudzbi.

Slika 7: Naslovna stranica PokloniMe

Mozete naruciti i telefonom (pon-sub 9:00-18:00h) e Telefon: 013700 200 ® Mail: info@poklonime.hr

PO“'-O"'m.HR dosgizpilza:gz - Moja Kosarica m

100,00 kn! | So===p ] 0 Poklona « 0,00 kn

A PRIGODA v SLAVLIENIK v POKLON BON ISKUSTVENI POKLONI v PERSONALIZIRANI POKLONI v NOVO RODENDAN

Najcesce pitate

;\[ Besplatna dostava iznad
100,00kn

! Ukrasno pakiranje

! Isporuka u roku 1-3 dana

! 100% sigurna online
kupovina

! 15 dana garancija povrata
novca

! Moguce osobno
preuzimanje uz dogovor

Gn 4| Besplatna dostava za
Oeviastite Me ; “® narudzbe iznad 100kn

Zelite prvi saznati za super
ponude?

Unesite Vaé e-mail CY R s .
? 9 Pokloni koje najvise volite

Unoseniem Vase email adrese. .

Izvor: PokloniMe.hr Internet trgovina [online]. Dostupno na: https://www.poklonime.hr/?gclid=CjwKCAjw6dmS
EoNLK55LS0A2hICVjW1VI-gvAg6Gzh_ofexcBwAdgmZVWWGY7JErKYFhoCaMkQAvVD_BwE

BhBKEIWA_W-
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Takoder, s lijeve strane naslovnice moguca je prijava na newsletter gdje kupac ostavlja svoju e-

mail adresu na koju dobiva super ponude personaliziranih proizvoda.

U nastavku, spustanjem dolje po naslovnoj stranici kupac dobiva dodatne informacije koje mu
omogucuju stjecanje povjerenja u trgovinu. Izdvajaju se recenzije kupaca, pakiranje i dostava te
ideje koje se mogu napisati na Cestitku, a uz to se navodi i1 nacini placanja. Osim toga, prikazani
su proizvodi koje kupci najvise kupuju, odnosno koje najvise vole §to je u nastavku prikazano
slikom 8. Ispod svake slike proizvoda, nalazi se njegov naziv, dostupnost i cijena istaknuta u
drugoj, crvenoj, boji ¢ime se privlaci pozornost kupaca. Prikazani proizvodi koji se najvise kupuju,
pomazu kupcima pri odabiru proizvoda u situacijama kada nemaju ideje jer kupci vrlo ¢esto kupuju

na temelju preporuka.
Slika 8: Prikaz najprodavanijih proizvoda PokloniMe

Jneste Ve el ? 9 Pokloni koje najvise volite

Unoienjem Vase email adrese,
prihvacate nase Uvjete i pravila.

VASASUKASE
POMWUIUIETEK
< NAKON $TO
Zid slavnih T
Lada, Zagreb: 'Postani pilot na VRUGU TEKDEINY
1 dan’ je bio super i odraden i usaucy
primljen. Sve pohvale pilotu
Damiru Anicu (mislim da se
tako zvao) i gospodin e : - P e - . : > .
o I; )l\lllf (‘:ﬂ S:,r: i Postani pilot na jedan dan, Carobna 3alica - sa Vasom Moja naslovnica u ¢asopisu
irosiavu a ISl J . . . 2l .
2 : za 2 osobe! tajnom slikom i/ili tekstom - za Nju
viasnik aviona), i svima koji su % < sk 3
bili ukljuteni. Nezaboravno Zagreb i okolica, Zagreb po zelji Dostupan, izrada 1 dan
iskustvo koje bi svakome 750,00 kn Dostupan, izrada 3 dana 149,00 kn
preporucili! 119,00 kn
[ vie 3 P~ =~
ey .
5 ?" T

-

Lt
Pakiranje i T,

KA ?. sl

/A" }
dostava \: s 7 4
2 |
Super atraktivna pakiranja -’ ° v ‘ y A
pokiona i razno razni nacini 4 N
dostave ’ ‘ \ K !

Always in my heart set - Personalizirani Johnnie Daska za kuhanje u obliku
4 f Lokot s vasim inicijalima i Walker Red Label, 0,70l srca s Vasom porukom
Sto napisati As puzzle sa vasom slikom Dostupan, izrada 3 dana Dostupan, izrada 1 dan
na cestitku? / Dostupan, izrada 1 dan 249,00 kn 149,00 kn
Ovdje mozete pronaci cool ~ 199,00 kn P

Izvor: PokloniMe.hr Internet trgovina [online]. Dostupno na: https://www.poklonime.hr/?gclid=CjwKCAjw6dmSBhBKEiwA W-
EoNLK55LS0A2hICVjW1VI-gvAq6Gzh_ofexcBw4gmZVWWGY7JErKYFhoCaMkQAvD BwE
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Zadnji dio naslovne stranice PokloniMe internet trgovine sadrzi popis medija koji pri¢aju o njima.
Manji broj kupaca posjecuje zadnji dio naslovne stranice, ali na ovoj internet trgovini tu mogu
pronaci glavne informacije o trgovini, uvjete i pravila, zastitu podataka, Cesta pitanja te poveznicu
na drustvene mreze Facebook, Twitter i Instagram. Dodatno se stavlja naglasak na sigurnu kupnju

1 popis kartica kojima se moZze obaviti kupnja.
Registracija kupca

Registracija kupca je vrlo kratka i zahtjeva minimalne podatke: ime, prezime, mail i lozinku, a
prikaz te registracije nalazi se u nastavku naslici 9. Uz podatke za registraciju, PokloniMe internet
trgovina ve¢ sama odabire za kupca slanje newslettera $to on moze, ali i ne mora odznaciti. Putem
newslettera kupac dobiva sve zanimljive i korisne informacije o personaliziranim proizvodima,

akcijama i pogodnostima.

Slika 9: Registracija kupca

Registracija x

Polja oznacfena sa * su obavezna.
PREZIME

IME
EMAIL * KORISNICKO IME *

LOZINKA * POMOVITE LOZINKU *

B Procitac sam, razumio sam i slafem se s Uvjetima i

pravilima *

¥ Da, naravno da Zelim primati PokloniMe newsletter

= REGISTRIRA| ME

Izvor: PokloniMe.hr Internet trgovina [online]. Dostupno na: https://www.poklonime.hr/?gclid=CjwKCAjw6dmSBhBKEiwA_W-
EoNLK55LS0A2hICVjW1VI-gvAgq6Gzh_ofexcBw4gmZVWWGY7JErKYFhoCaMkQAvVD _BwE
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Kategorije proizvoda

Glavna navigacija podijeljena je na kategorije: prigoda, slavljenik, poklon bon, iskustveni pokloni,
personalizirani pokloni, novo i rodendan. Pritiskom na kategoriju prikazuje se padajuéi izbornik s
potkategorijama §to olakSava pretragu na trgovini. Odabirom kategorije pojavljuju se proizvodi
namijenjeni toj prigodi. Kupcima se dodatno olakSava prikaz proizvoda po ucestalosti kupnje,

cijeni i najnovijim proizvodima

Slika 10: Kategorije proizvoda

I LUGIRA] ML) [ REGISTRIRR] ME")

Besplatna
POKlO“' HR dos:g;aolénka'ﬂ ™ % Moja Kosarica m

0 Poklona « 0,00 kn
n ’

SLAVLJENIK v POKLON BON ISKUSTVENI POKLONI v PERSONALIZIRANI POKLONI ¥ NOVO RODENDAN

JUST BECAUSE... ZA ZENU —— —
UMIROVLJENJE ZA MLADICA
1 MOMACKA ZA DJEVOJKU
DJEVOJACKA ZA DJEvOJCICU
1 KRIZMA ZA DJECAKA \
, PRVA PRICEST ZA BEBU
~ IMENDAN
Y DIPLOMA Y —— — —
DAN OCEVA
v USELJENJE v

KRSTENJE/RODENJE DJETETA
VALENTINOVO

VJENCANJE

GODISNJICA VEZE

BOZIC

( DAN ZENA

=

Zelite prvi saznati za super
ponude?

Rodendan Just because... Umirovljenje

Izvor: PokloniMe.hr Internet trgovina [online]. Dostupno na: https://www.poklonime.hr/?gclid=CjwKCAjw6dmSBhBKEiwA_W-
EoNLK55LS0A2hICVjW1VI-gvAg6Gzh_ofexcBw4dgmZVWWGY7JErKYFhoCaMkQAvVD BwE

Stranica proizvoda

Uz naslovnicu i kategorije proizvoda, stranica proizvoda je od iznimne vaznosti za analizu internet
trgovine. Prvo §to se istiCe na stranici proizvoda je naziv proizvoda. Iznad naziva proizvoda nalazi
se navigacija kako bi kupac u svakom trenutku mogao vidjeti gdje se nalazi i kako se vratiti na
prethodnu stranicu. Stranica proizvoda ima jednu veliku sliku i uz nju se nalazi galerija s dodatnim
slikama proizvoda. Uz proizvod se ponovno spominje besplatna dostava, drustvene mreze i
informacije o proizvodu. Lokacija i besplatna dostava nisu dovoljno istaknuti kako bi ih kupac

mogao odmah primijetiti.
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Uz proizvod se ponovno istice besplatna dostava, drustvene mreze i informacije o proizvodu.

Slika 11: Stranica proizvoda

Nalazite se ovdje >> Naslovnica > Prigoda > Rodendan > Za Zenu > Pisi Mi - personalizirana kemijska sa Swarovski kristalom

Pisi Mi - personalizirana kemijska sa
Swarovski kristalom
Lokacija: Dostupan, izrada 1 dan

/

Pismo pisem, tinta mi se proli daleko je onaj
koga volim... ako je vec¢ tako daleko napiSite

\

iE |/

mu/joj pismo koliko vam nedostaje... ili jos bolje
posaljite ovu divnu personaliziranu kemijsku sa
Swarovski kristalom koja ce ih uvijek podsjecati

navas.... <3

yﬂ Besplatna dostava za ovaj poklon

Cijena: 129,00 kn
Podijeli me: §F)

Izvor: PokloniMe.hr Internet trgovina [online]. Dostupno na: https://www.poklonime.hr/?gclid=CjwKCAjw6dmSBhBKEiwA_W-
EoNLK55LS0A2hICVjW1VI-gvAq6Gzh_ofexcBw4dgmzZVWWGY7JErKYFhoCaMkQAvD_BwE

Dodavanjem proizvoda u koSaricu otvara se nova stranica s to¢nim podacima cijene proizvoda,
dostave i ukupnog iznosa koji kupac mora platiti. Ponovno je istaknuta informacija 100% sigurna
kupnja. Za izvr$avanje kupnje potrebna je registracija te potom ispunjavanje podataka o dostavi
poklona. Za dostavu poklona odabire se opcija slanja poklona na adresu kupca ili slanje poklona
na adresu slavljenika. Na istom koraku nalazi se i odabir sredstva pla¢anja. Pla¢anje je moguce
karticom, pouzecem ili uplatnicom. Zanimljivo je §to ova internet trgovina ponovno stavlja

naglasak na 100% sigurnu kupnju ¢ime stjece povjerenje kupaca.

Stranica zahvale

Stranica koja se pojavljuje nakon obavljanja kupnje prikazuje zahvalu i dodatne informacije za
kupca o dostavi proizvoda. U ovom slucaju kupca se informira o vremenu slanja narudzbe,

podacima za uplatu i obavijesti na mail adresu.
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U nastavku, slika 12 prikazuje stranicu zahvale.

Slika 12: Stranica zahvale

Narudzba je spremljena

Zahvaljujemo se na kupnji.

Narudzba se Salje u izradu po zaprimanju uplate.
Molimo da uplatu izvrSiti u roku 72h. Kopiju donje uplatnice dobit cete i na mail.

Podaci za uplatnicu su:

UNIVERZALNI NALOG ZA PLACANJE

Izvor: PokloniMe.hr Internet trgovina [online]. Dostupno na: https://www.poklonime.hr/?gclid=CjwKCAjw6dmSBhBKEiwA_W-

EoNLK55LS0A2hICVjW1VI-gvAg6Gzh_ofexcBw4dgmZVWWGY7JErKYFhoCaMkQAvVD BwE

4.3.

Od iznimne je vaznosti dobro funkcioniranje internet trgovine na mobilnim uredajima. Svako
poduzeée ima za cilj prilagoditi svoju trgovinu i mobilnim uredajima kako bi postignuli jos veci

uspjeh i profit. One internet stranice koje su ujedno prilagodene i mobilnim uredajima nalaze se

na viSem polozaju pri prikazivanju rezultata pretrazivanja.

S obzirom da velika vecina ljudi koristi mobilne uredaje, velika koli¢ina pretraZivanja se i odvija

putem mobitela. Ukoliko internet trgovina nije pregledna na mobitelu, odnosno nije prilagodena

mobilnim uredajima, u vecini slucajeva ju kupac i napusta.

Internet trgovina PokloniMe.hr prilagodena je mobilnim uredajima. Mobilna verzija trgovine

sadrzi istu naslovnu stranicu, ali prilagodenu manjim dimenzijama zaslona $to je prikazano slikom

Mobilna verzija internet trgovine PokloniMe.hr

PLATITELJ (naziv . 3
Miki Maus Hitno: | ‘mY;E:J,l,;" H R K ias =12 9 b 0
LaS¢inska cesta 32 AN #i brof raé
10000 Zagreb

H R 2 29316 0 0 O |OpdeksD 2 1, 634521 6
PRIMATELJ (na Mo 21v na broy pramateda
POKLONIME HRO0O0O|09042022-43820290
obrt za trgovinu i usluge ' pes placany
Zlatka Sulentica 6 Pladéanje narudibe br 43820
10000 Zagreb Datum: 09.04.2022.
Hrvatska

13. Prilagodba naslovne stranice mobilnom uredaju ove trgovine uspjesno je izvedena.




Slika 13: Usporedba naslovnih stranica PokloniMe.hr

Mozete naruditi i telefonom (pon-sub 9:00-18:00h) e Telefon: 013700 200 ® Mmail: infd

Pojam za pretre

POKLONI(T 3 m o702 e, g o ot

100,00 kn! 0 Poklona + 0,00 kn

PRIGODA v SLAVLIENIK v POKLON BON ISKUSTVENI POKLONI v PERSONALIZIRANI POKLONI ¥ NO

Najcesce pitate

! Besplatna dostava iznad
100,00kn

! Ukrasno pakiranje

Z Isporuka u roku 1-3 dana

Fotka naseg kupca nakon‘
Sto uruci poklon :) W 100% sigurna online
e $ kupovina

l 15 dana garancija povrata
novca

! Mogucée osobno
9 lzdvajamo preuzimanje uz dogovor

Fotka naéeg i{upc

Obavijestite Me

Zelite prvi saznati za super
ponude?

uruct
o ;

poklon :)

HILH

Izvor: PokloniMe.hr Internet trgovina [online]. Dostupno na: https://www.poklonime.hr/?gclid=CjwKCAjw6dmSBhBKEIwWA_W-
EoNLKS55LS0A2hICVjW1VI-gvAq6Gzh_ofexcBwagqmZVWWGY7JErKYFhoCaMkQAVD_BwWE

S lijeve strane mobilne verzije naslovne strane ove trgovine korisnik izlistava glavne kategorije
proizvoda, a s desne strane moze pregledavati svoju kosaricu. Vrlo korisno za korisnika je trazilica
koja se nalazi pri samom vrhu trgovine. OlakSana je pretraga proizvoda koji se mogu pronaci na

0voj internet trgovini.

Stranica proizvoda nije izvedena na najbolji nacin $to je vidljivo na slici 14. Prednost na stranici
proizvoda su istaknute cijene i nastavak na kupovinu odmah pri vrhu slika, ali nedostatak su
nepregledne slike sloZzene u niz. Takoder, proces placanja zahtjeva preglednost i lakoc¢u za
korisnika. Korisnik zahtjeva §to manje koraka prilikom kupnje, a pregledniji podaci o proizvodu i

kupnji olakSale bi mu cijeli proces kupnje.
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Slika 14: Mobilna verzija PokloniMe.hr

B ) ®77 ..

&Py Besplatna dostava za ovaj poklon

Cijena: 129,00 kn

PRIGODA
SLAVLJENIK

POKLON BON
ISKUSTVENI POKLONI

PERSONALIZIRANI
POKLONI

NOVO
RODENDAN

T
e

=

Izvor: Screenshoots PokloniMe.hr Internet trgovine [online]. Dostupno na:
https://www.poklonime.hr/?gclid=CjwKCAjw6dmSBhBKEiwA_W-EoNLK55LS0A2hICVjW1VI-
gvAq6Gzh_ofexcBwdgmzZVWWGY7JErKYFhoCaMkQAvD_BwE

4.4. Analiza kupaca PokloniMe.hr internet trgovine — rezultati ankete

Primarni podatci o kupcima dobiveni su kroz anketni upitnik sastavljen od strane autorice. Anketni

upitnik ima 16 pitanja, a podijeljen je na dva dijela.

Prvi dio anketnog upitnika se odnosi osnovne podatke o ispitanicima, a to su spol, dob i status
zaposlenosti. Takoder se u tom dijelu kratko ispituje 0 navikama kupnje na internetu prikazano

tablicom 4.

Drugi dio anketnog upitnika odnosi se na poznavanje PokloniMe internet trgovine. Ovim se
dijelom ispituju mjere zadovoljstva ispitanika s odabranom internet trgovinom, njihovi prijedlozi

i ukupna ocjena zadovoljstva.
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Tablica 4: Profil ispitanika

N % N %
18-24 72,1
Muski 31 254 285_3 0 5286 ” 1’ 3
Spol Zenski 91 74,6 Dob !
Ukupno 122 100 31-49 5 49
P >50 2 16
N % N %
Zaposlen/a 28 23
Nezaposlena 3 25
o . . Da 119 975
Zaposlenost Ucenik/ica 3 25 Kupnja na internetu Ne 3 25
Student/ica 86 70,5 '
Umirovljenik/ica 2 1,6
N % N %
. . L Nik 4 7,7
Gitanje recenzija prilikom |  Da 99 81,1 | Kupnjapersonaliziranih POL::a | 72 20’7
kupnje Ne 23 189 proizvoda Vilo desto 2 1.6
N % N %
Odjeca 9% 79,3 Akcijske
Kozmetika 3 2,5 ponude 86 705
Nakit 1 08 Dizajn 15 123
Pokloni 6 5 Udobnost
Predmeti kupnje na Prehrana 6 5 Razlog kupnje na -
) Pr Domadinstvo 4 33 ) g PNy 12 do_ma 78 639
internetu Tehnologija 1 0,8 internetu Kvaliteta 16 131
Autob. karte 1 0,8 Vedi izbor 2 1,6
Biciklizam 1 0,8 Cijena 1 0,8
Sport 1 08 Dostupnost 2 1,6
Lece za o¢i 1 0,8
N %
. . . Da 21 17,2
Upoznatost s internet trgovinom PokloniMe Ne 101 82.8

Izvor: izrada autorice

U anketi je sudjelovalo 122 ispitanika od kojih 74,6% bilo Zzena, a muskaraca 25,4%. Vecinu
ispitanika je u dobi izmedu 18 i 24 godine, njih 88 odnosno 72,1%. Od 122 ispitanika njih 86 su

studenti, zaposlenih je 28, nezaposlenih 3, u¢enika 3 i umirovljenika 2.

Kupnju na internetu obavljaju skoro svi ispitanici, to¢nije 97,5% ispitanika. Zanimljiva je ¢injenica

da njih ¢ak 99 ispitanika Cita recenzije prilikom kupnje na internetu, a 74 ponekad kupuje

-----

kupnju su akcijske ponude i kupovina iz udobnosti svog doma.
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Upoznatost s internet trgovinom PokloniMe nije prevelika. 21 ispitanik od ukupnog broja
ispitanika je upoznato s ovom trgovinom, a 101 nije. Ova informacija nije iznenadujuca jer internet
trgovina nema veliku aktivnost na drus$tvenim mrezama niti ucestale promocijske aktivnosti. Na
dan 27.4.2022 broj pratitelja na instagramu PokloniMe 1536. Vecu aktivnost imaju na drustvenoj

mrezi Facebook gdje ih prati 16036 ljudi, no broj lajkova na objavama je minimalan.

Od 21 ispitanika njih 4 (19%) je obavilo kupnju na internet trgovini PokloniMe, dok njih 17 (81%)
nije nikada obavilo kupnju na toj internet trgovini, ali su i dalje upoznati s tom trgovinom te na
temelju toga mogu ocjenjivati glavne elemente trgovine. Tablicom 5 prikazani su elementi
ocjenjivanja internet trgovine ocjenama od 1 do 5 gdje je ocjena 1 izrazito loSe, a ocjena 5 odli¢no.
Brojevi u tablici prikazuju broj ispitanika koji su dali odredenu ocjenu. Elementi ocjenjivanja su
opcenito zadovoljstvo s internet trgovinom PokloniMe, dizajn, sigurnost, dostupnost informacija

i preglednost. Prema rezultatima ankete, prosje¢na vrijednost trgovine je ocjena 3.

Tablica 5: Ocjene elemenata PokloniMe internet trgovine

1 2 3 4 5

Opcenito zadovoljstvo 1 1 11 3
Ocjena dizajna 1 3 10 1 5
Sigurnost 9 6 3
Dostupnost informacija 11 4 3
Preglednost 2 11 2 3

Izvor: izrada autorice

Jedno od glavnih pitanja ankete je: Treba li internet trgovina PokloniMe modernizaciju? Na ovo
pitanje odgovorilo je 20 ispitanika. Na grafu 3, odgovori su prikazani u postotku. 45%, odnosno 9
ispitanika je odgovorilo s potvrdnim odgovorom da ova trgovina zahtjeva modernizacija. Ostalih
30% ispitanika, tocnije njih 6 je neodlucno te su odgovorili odgovorom mozda, a preostalih 25%
$to &ini 5 ispitanika se izjasnilo s odgovorom ne znam. Cak niti jedan odgovor nije bio negativan
na temelju Cega se moze zakljuciti kako kupci smatraju da je redizajn ove internet trgovine

neizbjezan.
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Graf 3: Treba li PokloniMe internet trgovina modernizaciju?

Treba li internet trgovina PokloniMe modernizaciju?

= Da

= Ne

= Mozda
Ne znam

lzvor: izrada autorice

Na pitanje Na koji nacin bi poboljsali uslugu PokloniMe internet trgovine? bilo je 10 odgovora.
Njihovo je razmisljanje da bi bolji izgled, bolja promocija internet trgovine i bolji proizvodi
poboljsali uslugu PokloniMe internet trgovine. Graf 4 prikazuje vjerojatnost preporuke

PokloniMe internet trgovine prijateljima i poznanicima.

Graf 4: Vjerojatnost preporuke PokloniMe internet trgovine

Vjerojatnost preporuke PokloniMe internet trgovine

10 3
8
6 , 4
: : : -
: N
, 1N I
Nikako ne bih Ne bih preporucio Mozda bi preporucio, Preporucio bi Svakako bih preporucio
preporucio mozda ne bi preporucio

W Broj ispitanika

Izvor: izrada autorice

Rezultati ankete prikazuju da je najveci broj ispitanika, njih 8, neodlu¢no te bi mozda preporucili

PokloniMe, a mozda ne bi preporucili ovu internet trgovinu.
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4.5. Prijedlozi optimizacije PokloniMe.hr internet trgovine

PokloniMe internet trgovina uspjesno posluje na podrucju Republike Hrvatske, ali prostora za
napredak uvijek ima. S ciljem ostvarivanja joS veceg broja transakcija 1 jos uspjesnijeg poslovanja,
optimizacija PokloniMe internet trgovine unaprijedila bi i modernizirala trgovinu te bi na taj nacin
ova internet trgovina nadmasila svu svoju konkurenciju. Provedena anketa stvorila je profil
danasnjih kupaca na internetu koji se uvelike razlikuju od kupaca koji su kupovali u pocetcima
razvoja internet trgovina, a na temelju njihovih odgovora i na temelju danasnjih trendova u

stvaranju internet trgovina predlozena je optimizacija PokloniMe internet trgovine.
Prijedlog optimizacije PokloniMe internet trgovine predstavljen je u nekoliko koraka:

Modernizacija dizajna internet trgovine
Detaljniji prikaz proizvoda

Recenzije kupaca

Poziv na prijavu za newsletter
Autopredict funkcija trazilice
Jednostavnija prijava kupaca

Kontakt broj na mobilnoj verziji PokloniMe

© N o g &~ D P

Mobilna aplikacija PokloniMe

Modernizacija dizajna internet trgovine

Prvi dojam prilikom dolaska na internet trgovinu je iznimno vazan kako bi se privukla paZnja
kupca. Dizajn 1 sadrzaj internet stranice govore o profesionalnosti, stavu 1 predanosti poduzeca.
Suvremeni kupac vrlo je pametan u digitalnom smislu te je potrebno pratiti trendove kako bi se
stvorio dobar prvi dojam te potaknulo potencijalnog kupca da ponovno posjeti trgovinu. Cak i ljudi
koji slabo poznaju web stranice mogu zakljuciti koja internet trgovina nije u skladu s trenutnim
standardima, a tako su i prema provedenoj anketi, ispitanici su kao prijedlog poboljsanja internet
trgovine ponudili prijedlog boljeg dizajna PokloniMe. Kada internet trgovina izgleda novo,

zadivljujuce i laka je za navigaciju, povecavaju se Sanse za dobivanje kupaca.
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Novim izgledom internet stranice cilj je zadrzati iste tonove boja i1 sadrzaj stranice, ali sadrzaj
poredati prema prioritetima. PokloniMe internet trgovina trenutno ima spomenute najvaznije
informacije koje su kupcima potrebne prilikom kupnje, ali redosljed informacija nije dobar. Tekst
se nalazi na hrpi, a font je premalen da bi kupac obratio paznju na njih. Kupci zahtijevaju
preglednost, a klizanjem po stranici prema dnu pronalaze potrebne informacije. Iz tog razloga,
najvaznije informacije pronalaze se na vrhu internet trgovine, a one manje bitne smjestene su pri
dnu stranice. Slika 15 prikazuje dio naslovne stranice modernijeg izgleda internet trgovine

PokloniMe izradene u Wix.com platformi za izradu internet trgovine.

Slika 15: Prijedlog optimizacije naslovne stranice PokloniMe

MOZETE NARUCITI | TELEFONOM NA BROJ 01 3700 200
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m
Y
T
=
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0
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Narucite suoj WOW pofklon

PokloniMe je vasa omiljena trgovina za jedinstvene darove koje ne moZete pronadi
nigdje drugdje. Od vaseg brata ili sestre ili najboljeg prijatelja, pa sve d{ . Poialji nam poruku!
posla kojoj je tesko ugoditi, imamo ponesto za svakoga. IstraZite nasu o

Izvor: izrada autorice
Detaljniji prikaz proizvoda

Uz naslov i opis proizvoda postavljena je galerija fotografija proizvoda koji se prodaje, ali radi
boljeg korisni¢kog iskustva, potrebno je uz svaki proizvod dodati i video koji na kreativan nacin
u vrlo kratkom trajanju prikazuje proizvod kako izgleda u stvarnosti. Uz prikaze proizvoda
potrebno je ponovno prikazati glavne razloge za kupnju iako su ve¢ spomenuti na naslovnoj
stranici. Vrlo je vazno kupcima naglasiti moguénost povrata i informacije o dostavi. Vecina
internet trgovina osim besplatne postarine nudi i moguénost besplatnog povrata robe $to dodatno
privlaci kupca na izvrSavanje kupnje jer bez straha i dodatnih troskova mozZe vratiti proizvod.
Dakle, radi lakse preglednosti trenutni opis proizvoda treba reorganizirati te dodatno naglasiti sve

prednosti odabranog proizvoda.
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Recenzije kupaca

Prema provedenoj anketi, od 122 ispitanika njih 99 redovito Cita recenzije prilikom kupnje
proizvoda. Ovaj podatak je od velike vaznosti za optimizaciju internet trgovine PokloniMe.
Trenutne recenzije trgovine navedene su na ,,zidu slavnih* te su prikazane s lijeve strane naslovne

stranice internet trgovine.

Optimizacija obuhvac¢a novi prijedlog modernijeg prikaza recenzija kupaca koji bi se nalazio pri
dnu internet trgovine PokloniMe, a dodatne recenzije prikazale bi se uz odredeni proizvod.
Prijedlog optimizacije prikazan je slikom 16. Korisnicima bi se trebalo omoguc¢iti prilaganje slika
uz recenzije, a najkreativniju recenziju PokloniMe bi svakako trebala nagraditi dodatnim

popustima ili besplatnim poklon¢i¢em prilikom sljedece obavljene kupnje.

Slika 16: Prijedlog optimizacije recenzija kupaca

Marko, RI

Samo da Vam se zahvalim na

Izvor: izrada autorice
Poziv na prijavu za newsletter

Svaki kupac voli akcije i popuste. Prema provedenoj anketi autorice, gotovo veéina ispitanika
kupuje na internetu zbog akcija koje su viSe dostupnije na internetu od onih u fizickim trgovinama.
Upravo iz tog razloga, dodatni popust ¢e ih potaknuti i na prijavu za primanje newslettera ¢ime
internet trgovina ostvaruje veéu povezanost s kupcima. Primjer poziva na prijavu za newsletter

nalazi se na slici 17.
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Slika 17: Primjer poziva na prijavu za newsletter

Ze1S 1110% POPUSTA?

Prijavomn na newsletter ostvari 10% popusta na prvu narudzbu. Besplatno primaj savjete i recepte iz svijeta zdrave prehrane.
*Popust se ne zbraja s drugim popustima.

Upigi svoj e-mail ovdje =

PRIJAVI SE!

Izvor: izrada autorice

Personalizirani newsletteri stvaraju osobni dojam te povecavaju vjerojatnost njihovih ¢itanja.
Primatelj newslettera obratit ¢e paznju na mail i letak ukoliko se njegovo ime spominje u tekstu, a

zanimljiv dizajn i poruka potaknut ¢e njegovo zanimanje $to ¢e ga uputiti na daljnje Citanje teksta.

Primjer personaliziranog newslettera koji bi se prilozio uz teksta maila, prikazan je u nastavku
slikom 18.

Slika 18: Primjer personaliziranog newslettera

PERSONALIZIRANT
PoKLONT ZA

MATCIN DAN

Draga Ana, odaberi idealna poklon za
svoju majku samo na PokloniMe.hr uz
promotivnu ponudu do 25% popusta.

Dostupno samo na majéin dan.
Kontaktirajte nas!

Izvor: izrada autorice

Autopredict funkcija trazilice
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Postojeca trazilica na PokloniMe internet stranici nema autopredict funkciju, odnosno ukoliko se
u trazilicu krene upisivati trazeni pojam, ne izbacuje automatske prijedloge proizvoda. Cesto kupci
ne znaju kako se piSe odredena rije¢ te im to stvara probleme u trazenju proizvoda ili postoje
drugaciji nazivi u nacinu govora. Dakle, na trazilici je potrebno omoguciti padajuci izbornik s
relevantnim prijedlozima, a uz naziv proizvoda obavezna je i pripadajuca slika. Prednost takvih
trazilica je brzina pretrazivanja ¢ime se ubrzava i cijela prodaja. Prijedlog optimizacije trazilice

prikazan je slikom 19.

Slika 19: Primjer autopredict funkcije

13700 200 ® Mail: info@poklonime.hr

m é W |<3U-Personalizirano vino
o 139%n

% Moja
0 Pokl¢ Prikazi sve (15)

IZIRANI POKLONI ¥ NOVO RODENDAN

Izvor: izrada autorice

™

Jednostavnija prijava kupaca

Za internet poslovanje, baza podataka je od iznimne vaznosti te se nikako ne smije zapostaviti.
Pomocu podataka o kupcima, PokloniMe internet trgovina moZe pratiti navike svojih kupaca,
njihove preferencije, a takoder moze prikupiti 1 sve kontakt podatke kako bi ih u buduénosti mogla

1 kontaktirati u slucaju slanja personaliziranih ponuda.

Svaki kupac zeli §to jednostavniju prijavu bez ispisivanja korisnic¢kih imena i lozinki jer ih vrlo
Cesto zaboravlja. Kako bi se PokloniMe internet trgovina efikasno optimizirala, potrebno je
promijeniti na¢in registracije te ponuditi kupcima prijavu putem drustvenih mreza kao $to su to

Facebook, Twitter i Google.
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Primjer optimizacije brzeg procesa registracije, odnosno prijave nalazi se na slici 20.

Slika 20: Primjer optimizacije novog nacina prijave kupaca

Prijava

Registrirani korisnici, prijavite se...

E-mail adresa

Lozinka

v  Zapaml me na ovom racunalu

Zaboravili ste lozinku? Zalialile novu

Izvor: Marker.hr, (2017), . 5 . . Kako se  prijavljuju
korisnici? Uvedite prijavu Brza prijava putem drustvenih mreza putem drustvenih mreza i

olakSajte  svima  Zivot. Dostupno na:

https://marker.hr/blog/prijava-putem-drustvenih-mreza-441/

Kontakt broj na mobilnoj verziji PokloniMe

Trenutna mobilna verzija PokloniMe internet trgovine nema istaknut telefonski broj za narudzbe.
S obzirom da se proizvodi mogu naruciti i putem telefona, prilikom optimizacije potrebno je na
mobilnoj verziji ove trgovini dodati telefonski broj na vrh stranice kako bi ga kupci mogli odmah

uociti.
Mobilna aplikacija PokloniMe

U danasnje vrijeme korisnici provode viSe vremena na mobilnim uredajima nego na stolnim
racunalima, a iz tog razloga za jo$ bolje poslovanje PokloniMe potrebno je kreirati potpuno novu
mobilnu aplikaciju trgovine koja trenutno ne postoji. Najvazniji razlog za pokretanje mobilne

aplikacije su pogodnosti koje sadrze te jednostavnost koristenja.

46


https://marker.hr/blog/prijava-putem-drustvenih-mreza-441/

Kao sredstvo za povecavanje prodaje, mobilna aplikacija PokloniMe mora sadrzavati jednostavne

nacine placanja, push notifikacije i program nagradivanja.

Jednostavni nacini placanja podrazumijevaju spremanje bankovnih kartica u aplikaciju. Na taj
nacin kupac prilikom svake kupnje odabire spremljenu karticu ¢ime ubrzava proces kupnje, a ne
gubi vrijeme na pronalazenje kartice i upisivanje brojeva. Ovim alatom smanjit ¢e se stopa

napustanja kosarice.

Push notifikacije su odli¢an alat za podsjecanje kupaca na dodatne pogodnosti trgovine. Ukoliko
kupac ostavi proizvode u kosarici i napusti aplikaciju, kroz kratko vrijeme mu se Salje obavijest s

dodatnim popustom koji moze iskoristiti kako bi zavrsio kupnju.

Program nagradivanja sastoji se od sakupljanja bodova prilikom obavljene svake kupnje. Nakon
odredenog broja skupljenih bodova, kupac moze iskoristiti bodove za popuste ili odabrati proizvod

koji ¢e mu biti dostavljen uz sljedecu kupnju.
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5. ZAKLJUCAK

Internet trgovina je zaista od iznimne vaznosti u suvremenom nacinu Zivota ljudi. U ovom
ubrzanom zivotu gdje svaki Covjek zeli imati sve u najbrzem roku uz $to jednostavnije korake,
internet trgovina ostvarila je svoje mjesto na globalnoj mrezi. Najjednostavnije definirano, internet
trgovina je trgovina usluga ili proizvoda na globalnoj mrezi. Internet trgovina je mjesto gdje je
prikazana sva roba trgovine, a na kupcu je da odabere proizvod, stavi ga u koSaricu i naruci ga u

nekoliko jednostavnih koraka.

Unutar sustava internet trgovine postoje dva naj¢esca nacina poslovanja, a to su B2C, skra¢eno od
Business-to-consumer, §to oznaava proces internet trgovanja izmedu kupca i poduzetnika.
Poduzetnik je u tom slucaju pruzatelj usluga. Zatim, B2B, skra¢eno od Business-to-business, §to
podrazumijeva internet trgovinu izmedu dva poduzetnika. Od nacdina poslovanja unutar sustava
internet trgovine isticu se Business-to-Government i Government-to-Business koji ukljucuju

drzavne institucije 1 poduzeca.

Na temelju analize dostupne literature, zakljucuje se da internet trgovina znatno olaksava kupnju
odredenih proizvoda i usluga. Brojne su prednosti internet trgovine, no utvrdeni su i nedostaci koji
se najceS¢e odnose na kvalitetu proizvoda dostupnog u internet trgovini. Slika proizvoda na
internet trgovini ¢esto nije u skladu s proizvodom koji stigne na adresu kupca zbog ¢ega se mora
ponuditi mogucénost povrata proizvoda. Zbog svih nedostataka internet trgovine, potrebna je
optimizacija kako bi se svi dijelovi internet trgovine uskladili s trendovima na trZistu i na taj nacin

ostvarili dodatni profit poduzecu.

Optimizacija internet trgovine je pristup u poboljSanju web stranice i omogucuje posjetiteljima da
se lako pretvore u kupce. Kroz navigaciju, dizajn, sadrzaj i opis proizvoda, treba navesti posjetitelja
na izvrSavanje kupnje proizvoda ili usluga na internet trgovine. Optimizacija je detaljan proces
koji prvenstveno zapoc€inje analizom trenutnog stanja internet trgovine ¢ime se dobiva uvid u njene
nedostatke, a zatim se uz upotrebu alata za poboljSanje internet trgovine ostvaruje bolja

funkcionalnost stranice, §to ujedno dovodi i do povecanja same prodaje i prihoda.

Bitno je slijediti trendove u optimizaciji internet trgovine $to pomaze u poveéanju rasta internet

trgovine. Marketinski stru¢njaci postat ¢e dizajneri korisni¢kog iskustva koji mogu spojiti digitalna
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1 fizicka putovanja kupaca. Pruzanje jedinstvenog putovanja kupaca kroz faze kupovanja postaje

srediste za iskustvo suvremenog potrosaca.

Cilj ovog diplomskog rada bio je analizirati internet trgovinu PokloniMe.hr te na temelju
provedene analize iznijeti prijedlog njene optimizacije. Svrha svake internet trgovine je imati
najvedi broj kupaca, ali i privuéi veliki broj posjetitelja koji ¢e na temelju dizajna i funkcionalnosti

internet trgovine odabrati proizvod i izvrSiti kupnju.

Na temelju dobivenih informacija iz online ankete, uvidjela se potreba za modernizacijom internet
trgovine PokloniMe sto je dovelo do osam klju¢nih prijedloga u optimizaciji koja obuhvaca
modernizaciju dizajna, detaljnije prikaze proizvoda, uvodenje boljeg prikaza recenzija kupaca,
promjenu poziva na prijavu za newsletter, uvodenje autopredict funkcije trazilice, jednostavniju
prijavu kupaca na internet trgovinu te postavljanje kontakt broja na vrh mobilne verzije PokloniMe

i u konacnici stvaranje mobilne aplikacije za odabranu internet trgovinu.

Na osnovu primjera optimizacije internet trgovine PokloniMe, moze se zakljuciti da je
optimizacija doista dugotrajan proces u kojem se mora uloziti puno truda i vremena kako bi
konacni rezultat za vlasnika internet trgovine bio isplativ. Ukoliko se Zeli postici veca posjecenost
internet trgovine i veca prodaja, optimizacija se ne smije zapostaviti, jer kako je Jeff Bezos, osnivac

Amazon.com, rekao:
“Ako izgradite sjajno iskustvo, kupci ¢e jedni drugima pricati o tome.

’

Usmena rijec vrlo je moéna.’
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PRILOG 1.

Online anketa — Internet trgovina

Internet trgovina

Postovani, anketni upitnik provodi se za potrebe diplomskog rada. Svrha istrazivanja je utvrditi

navike kupaca na internet trgovini te otkriti zadovoljstvo kupaca internet trgovinom PokloniMe.

Istrazivanje je dobrovoljno i potpuno anonimno.

o Zensko
2. Dob
o 18-24 godina
o 25-30 godina
o 31-49 godina
o >50 godina
3. Koji je Vas trenutni status vezan za zaposlenost?
o Zaposlen/a
o Nezaposlen/a
o Ucenik/ica
o Student/ica
o Umirovljenik/ica
4. Kupujete li preko interneta?
o Da
o Ne
5. Sto najvise kupujete na internetu?
o Odjevni predmeti
o Kozmetika
o Nakit
o Poklone
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o Prehrana

o Domacinstvo

o Ostalo: |

6. Koji su Vasi razlozi za kupnju na internetu?
o Akcijske ponude
o Privlacan dizajn internet trgovine
o Kupnja iz udobnosti svog doma

o Kvaliteta proizvoda

o Ostalo: |

7. Citate li recenzije prilikom kupnje na internetu?
o Da
o Ne
8. Kupujete li personalizirane poklone?
o Nikad
o Ponekad
o Vrlo ¢esto

9. Jeste li upoznati s internet trgovinom PokloniMe.hr?*
Moicte narudti i telefonom (ponsub g-00a8:00h) ¢ Telefon: 613700 200 @ Mail: infod pekdorime b

PoKlo"l L :."R . ' : nv “ Iu.a uluu{ m

N PRICODA » SUIVUENIK v POKLON BON ISEESTVENI POKLONI * PERSONAUIZIRAN POKIONI * NOVO  RODINDAN

Najieile pitate

V' Bogleten destava inad

wo.sskn
V' Ucms: peicange
V' bpaeaion w vk 53 duma

kg wnive
gorms

 fava parieein poerata

Obaviestne Me I\ z‘mmr:o?n
® 3 Pokioni koje aajvise voilte
o Da
o Ne

Jeste li ikada obavili kupnju na PokloniMe internet trgovini?



o Da

o Ne

Koliko ste op¢enito zadovoljni PokloniMe internet trgovinom? (1 = Uopce nisam bio zadovoljan,

5 = Potpuno zadovoljan)

1 2 3 4 5
Kako Vam se svida dizajn
internet trgovine?
1 2 3 4 5

O O O O O

Mislite li da ova internet trgovina treba modernizaciju?

o Da
o Ne
o Mozda

o Ne znam

Ocijenite razinu zadovoljstva ovih elemenata na PokloniMe internet trgovini.

Lose Dobro Vrlo dobro Odliéno
|Sr1lfI eLJr:wnec:Sttrg ovine O O O O
formacia O O ® ®
memetvgonn O O ® O
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Na koji nadin bi poboljsali uslugu PokloniMe internet trgovine? (npr. Bolja

promocija,prezentacija trgovine, povjerenje, bolji izgled stranice...)

il

=]
[ | ]

Vas odgovor

Na ljestvici od 1 do 5, koliko je vjerojatno da biste PokloniMe preporucéili svojim prijateljimai

poznanicima? (1 = Ne bih preporucio, 5 = Svakako bih preporucio)
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