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SAZETAK I KLJUCNE RIJECI NA HRVATSKOM JEZIKU:

Tehnoloske inovacije su u danasnjem digitaliziranom svijetu postale svakodnevnica, a to je
osobito slucaj u e-trgovini koja je dosla s internetom i tehnoloskim napretkom. E-trgovina je
oduvijek u svome poslovanju koristila razli¢itu tehnologiju, ali s umjetnom inteligencijom i
suvremenom tehnologijom koja iz dana u dan sve vise napreduje, ona se sve vise sluzi razli¢itim
tehnologijama kao §to su chatbotovi, mobilnom trgovinom, pro§irenom stvarno$¢u pa se u
buduénosti o¢ekuje 1 upotreba dronova/robota. Tehnologija u poslovanju e-trgovine sluzi u

svrhu poboljSanja efikasnosti 1 brzine kupnje te zbog bolje komunikacije s kupcima.

U ovom se radu istrazuje uloga tehnoloskih inovacija na poslovanje e-trgovine, uzimajuéi u
obzir perspektivu menadzera e-trgovine, IT stru¢njaka i menadZera operacija. Cilj je razumjeti
na koji na¢in nove tehnologije pobolj$avaju poslovanje e-trgovine te koji su izazovi koji dolaze
s tom novom tehnologijom i njihovom implementacijom. Rezultati istrazivanja pruZit ¢e dublji

uvid u nacin rada tehnologije i njezin utjecaj na samo poslovanje u e-trgovini.

Kljucéne rije¢i: e-trgovina, tehnologija, operativno poslovanje



SAZETAK I KLJUCNE RIJECI NA ENGLESKOM JEZIKU:

Technological innovations have become a part of everyday life in today’s digital world,
especially in e-commerce, which has emerged alongside the internet and technological
advancements. E-commerce has always utilized various technologies in its operations, but with
the rise of artificial intelligence and modern technologies that are advancing day by day, it
increasingly employs different tools such as chatbots, mobile commerce, and augmented
reality. In the future, the use of drones and robots is also expected. Technology in e-commerce
serves to enhance the efficiency and speed of purchasing processes and to improve

communication with customers.

This study explores the role of technological innovations in e-commerce operations, taking into
account the perspectives of e-commerce managers, IT specialists, and operations managers. The
aim is to understand how new technologies enhance e-commerce operations and the challenges
that come with this new technology and its implementation. The research findings will provide
deeper insights into the workings of technology and its impact on e-commerce business

practices.

Keywords: e-commerce, technology, operational management.
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1. UvOD

E-trgovina je tehnoloSkim napretkom i pojavom interneta postala svakodnevnica u
suvremenome svijetu. Medutim, kako se iz dana u dan dogadaju nove tehnoloske inovacije, u
e-trgovini su se takoder uvele promjene sto se tehnologije ti¢e od njenih pocetaka pa do danas.
Posljednjih se godina, pogotovo od pandemije COVID 19 iz 2020. godine, sve vise stvari
digitaliziralo, a sve manje je prisutnosti ovjeka u komunikaciji i provedbi e-kupnje. Covjeku
je sve vise stvari dostupno za kupnju jednim klikom te se sve vise radi na tome da ta kupnja
bude brza, efikasnija i s manje komplikacija. Zbog svega toga, nije novost mobilna kupnja niti
online placanje, a u posljednje vrijeme ni chatbotovi, proSirena stvarnost i sli¢ne stvari koje se
pokusavaju asimilirati kako bi se e-trgovina unaprijedila. Dakle, umjetna inteligencija sve
dublje prodire u ono $to je nekada ¢ovjek morao sam oc€i u o¢i s drugim ¢ovjekom obavljati

kako bi dobio odredeni proizvod ili izvr§io neku zamjenu.

1.1 Podrucje i cilj rada

Budu¢i da je digitalni svijet sa svojom tehnologijom ve¢ duboko ukorijenjen u drustvu
tehnologija u e-trgovoni je jako aktualno pitanje. Naime, danasnjem covjeku je gotovo pa
neizbjezno sluziti se njome — tehnologijom u e-trgovini. Zbog toga je klju¢no pitanje kojim se
bavi ovaj rad upravo nacin na koji se e-trgovina prilagodava tehnoloskim inovacijama koje se
dogadaju jako brzo. Tehnoloske inovacije u e-trgovinskome poslovanju donose nove izazove s
kojim se suocavaju poslodavci. Stoga je potrebna jasna strategija oko njihove implementacije,

a sve u svrhu unaprijedenja poslovanja i postizanja konkurentne prednosti.

Cilj ovoga rada je kroz teorijski dio dati pregled o bitnim pojmovima i procesima u e-trgovini
na osnovu adekvatne literature te na osnovu empirijskoga istrazivanja - obavljanja intervjua s
menadZerom e-trgovine, IT stru¢njakom i1 menadzerom operacija, uvidjeti utjecaj tehnoloSkih

inovacija u e-trgovini i izazova koji idu s istim.



1.2 Izvori i metode prikupljanja rada

Za potrebe rada koriSteni su primarni podaci koji su dobiveni empirijskim istrazivanjem. Ti
podaci odnose se na odgovore menadzera e-trgovine, IT stru¢njaka i menadZera operacija
prilikom intervjuiranja, a koji su potom analizirani i obradeni. Nadalje, koriSteni su i sekundarni
izvori podataka koji se sastoje od knjiga, znanstvenih c¢lanaka te internetskih clanaka

objavljenih od strane struc¢nih autora 1 znanstvenika, a odnose se na drugo i tre¢e poglavlje.

1.3 Pojam i struktura rada

Rad je podijeljen na pet dijelova, odnosno pet poglavlja s podcjelinama. Uz prvi uvodni i
posljednji zakljuéni dio rad je podijeljen na tri kljuéne cjeline. U drugom dijelu rada fokus je
na operativnome poslovanju gdje se prvo opcéenito opisuje 1 definiranja operativno poslovanje
u e-trgovini, zatim se opisuje uloga zaliha, ERP sustava i drugih alata u operativnom upravljanju
e-trgovinom te se na kraju poglavlja donose specifi¢nosti upravljanja operacijama u e-trgovini.
Trece poglavlje rada bavi se tehnoloSkim inovacijama u e-trgovini, primjerima tih inovacija u
sektoru e-trgovine, izazovima implementacije tehnolo$kih inovacija prilikama poboljasanja ili
unaprijedenja poslovanja uvodenjem tehnologkih inovacija. Cetvrti dio rada je empirijsko
istrazivanje koje je koncipirano pomocu obavljanja intervjua s menadZerom e-trgovine, IT
stru¢njakom 1 menadZerom operacija, te su njihovi odgovori vezani uz izazove i pozitivne

aspekte koje donose tehnoloske inovacije, analizirani i obradeni



2. OPERATIVNI PROCESI U E-TRGOVINI

E-trgovina je aktualna tema u medijima i informatici, s najve¢im utjecajem u financijskim
uslugama i maloprodaji. Tijekom kratkog razdoblja razvijeni su razni projekti e-trgovine, poput
pametnih kartica, daljinskih plac¢anja, online trgovanja dionicama i online bankarstva. Internet
nam omogucava pristup velikom broju informacija i otvara nove mogucnosti za trgovinu i
razmjenu podataka. KoriStenje interneta vise nije novost; postaje dio svakodnevnog zivota,
sli¢no televiziji 1 telefonima. S porastom interneta dozivjeli smo pravu revoluciju, a sada
svjedo¢imo drugoj, poznatoj kao elektronic¢ka trgovina. E-trgovina se brzo razvija, a tehnologije
i procesi za online trgovinu postaju zreliji. Na internetu su dostupni katalozi i online transakcije,
ali e-trgovina obuhvaca S§iri spektar aktivnosti, od nabave do kona¢ne isporuke. Internet je
postao glavni pokreta¢é modernih e-trgovinskih aktivnosti, dok se fokus pomaknuo s
elektroniCke razmjene podataka na mogucnosti interneta. Svi poslovni subjekti, veliki i mali,
mogu iskoristiti internet kao platformu za e-trgovinu, ¢ime se smanjuju troskovi transakcija i
povecavaju mogucnosti prihoda. Uporaba interneta olakSava globalnu prodaju fizickih
proizvoda i potic¢e razvoj novih tvrtki koje nude informacijske usluge. Iako je vecina e-trgovine
usmjerena na interkorporetnu razmjenu, usluge za individualne kupce brzo rastu. E-trgovina
doprinosi ekonomskoj ucinkovitosti na nekoliko na¢ina: smanjenjem udaljenosti i vremena,
smanjenjem troS§kova distribucije 1 transakcija, ubrzavanjem razvoja proizvoda, pruZanjem vise
informacija kupcima i prodavacima te pove¢anjem izbora za kupce 1 dosega dobavljaca (Dixit,

Dixit, Shukla, 2021).

E-trgovina, ili elektroni¢ka trgovina, predstavlja modernu poslovnu metodologiju koja
zadovoljava potrebe poslovnih organizacija, dobavljaa 1 kupaca za smanjenje troSkova i
poboljsanje kvalitete proizvoda i usluga, uz povecanje brzine isporuke. E-trgovina se odnosi na

razmjenu poslovnih informacija bez papira koriste¢i razlic¢ite metode, ukljucujuéi:

Elektroni¢ku razmjenu podataka (EDI): Razmjenu papirnatih dokumenata, koja ukljucuje
nabavu, unos narudzbi, obradu transakcija, autentifikaciju placanja, kontrolu inventara i
korisnicku podrsku. Definicija e-trgovine obuhvaca razli¢ite poslovne aktivnosti, ukljucujuéi
poslovanje izmedu tvrtki (B2B), poslovanje s potrosacima (B2C), proSireno racunalstvo
poduzeca, d-trgovinu i m-trgovinu. E-trgovina je specifican dio e-poslovanja usmjeren na

trgovacke aspekte. Nekoliko je klju¢nih definicija:



1. Prema Vladimiru Zwassu, "Elektronicka trgovina je dijeljenje poslovnih informacija 1

obavljanje transakcija putem telekomunikacijskih mreza."

2. E-trgovina obuhvaca transakcije putem telekomunikacijskih mreza, posebno Interneta

—E. Turban, J. Lee, D. King i H.M. Chung.
3. Elektronicka trgovina je poslovanje u elektroni¢kom obliku — P. Timmers.
4. E-trgovina odnosi se na online poslovne aktivnosti za proizvode i usluge — Anita Rosen.

5. To je "bilo koja poslovna transakcija u kojoj stranke komuniciraju elektronicki" — MK,

Euro Info Correspondence Centre.

6. E-trgovina se obi¢no povezuje s kupnjom i prodajom putem Interneta — Thomas L.

Mesenbourg. (Dofd Education, 2005).

E-trgovina je omoguéena razvojem elektroni¢ke razmjene podataka (EDI), koja je omogucila
razmjenu poslovnih dokumenata u standardiziranom formatu. EDI je zapoc¢eo sredinom 1960-
ih za stvaranje "bezpapirnih” ureda, a formaliziran je 1970-ih. Iako je omogucio tvrtkama da
razmjenjuju informacije i obavljaju transakcije putem rac¢unala, usvajanje EDI-a bilo je sporo
zbog visokih troskova i tehnickih problema. Internet je prvotno bio istrazivacki alat, no razvio
se u komercijalni alat. Poceci Interneta sezu u 1960-e s ARPANET-om, a naziv "Internet"
koriSten je od 1982. godine. Razvoj grafi¢kog korisnickog sucelja (GUI) 1 World Wide Web-a
(WWW) pocetkom 1990-ih ucinio je Internet pristupacnijim §iroj javnosti. Klju¢ni trenutak za
e-trgovinu bio je 1991. godine kada je NSFNET ukinuo komercijalna ograni¢enja, omogucivsi
komercijalne aktivnosti na Internetu. Godine 1993., izlazak preglednika Mosaic, a zatim i

Netscape Navigatora, oznacio je pocetak zlatnog doba e-trgovine (Tian, Stewart, 2007).

Analiti¢ari nazivaju razdoblje izmedu 1995. 1 1999. pravim zlatnim dobom za Internet, kada su
se razvijali glavni preglednici i druge korisne usluge, kao i prve velike marke koje su postale
simboli e-trgovine - Amazon (osnovan 1994.), eBay i Yahoo (1995.), te GeoCities (rani model
virtualne zajednice, osnovan 1994.). S porastom ovih vrsta transakcija, sve vise tvrtki pocelo je
ulaziti na online trziSte, a rast i rezultati su bili izvanredni. Na primjer, u Sjedinjenim DrZzavama,
prihod od e-trgovine 1996. godine iznosio je 707 milijuna dolara, 2,6 milijardi sljedece godine,
a 1998. dostigao je rekordnih 5,8 milijardi dolara. Amazon se ponovno istaknuo povecanjem

prometa s 16 milijuna dolara u 1996. na 1,6 milijardi dolara u 1999. godine (Mirescu, 2010).

"Zlatna groznica" krajem 1990-ih, poznata kao "dot-com balon", doZivjela je svoj slom 2000. i
2001. godine. Od ozujka do travnja 2000. NASDAQ je pao za 34,2%, a Dow Jones Internet
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Index za 53,6%. Cijene dionica vodecih internetskih tvrtki poput Amazona 1 eBaya dramati¢no

su pale, $to je brzo smanjilo entuzijazam za e-trgovinu. Mnoge tvrtke bile su prisiljene povucéi

svoje IPO-ove i bankrotirati, dok je u San Francisco Bay Area 80% dot-com tvrtki propalo, §to

je dovelo do gubitka 30.000 radnih mjesta. lako je dot-com balon eksplodirao zbog nerealnih

oc¢ekivanja i pretjerane procjene internetskih tvrtki, e-trgovina sama po sebi nastavila je rasti.

Prodaja e-trgovine u SAD-u porasla je s 5,27 milijardi dolara u ¢etvrtom kvartalu 1999. na

10,04 milijarde dolara u ¢etvrtom kvartalu 2001., a ukupne godi$nje prodaje za 2001. dosegle

su 32,6 milijardi dolara. Usprkos krizama, e-trgovina se pokazala kao odrziva i u porastu.

Prezivjele tvrtke poput Amazona postale su izuzetno uspjesne, a e-trgovina je nastavila rasti i

nakon pucanja balona, iako ¢ini manje od 2% ukupne prodaje u SAD-u (Tian, Stewart, 2007).

Tablica 1. Povijest e-trgovine i njegov razvoj

Godina | Znacajan dogadaj u e-trgovini Godina | Znacajan dogadaj u e-trgovini

1969. CompuServe, prva e-trgovinska 19909. Alibaba Online pokrenut je kao
tvrtka, osnovali su Dr. John R. online trziste 1999. godine uz
Goltz 1 Jeffrey Wilkins koristeci financijsku podrsku vecu od 25
dial-up vezu. Ovo je bio prvi put milijuna dolara.
kada je e-trgovina uvedena.

1979. Michael Aldrich, koji se takoder 2000. Godine 2000. pokrenut je
smatra osnivaem e-trgovine, Google AdWords, platforma
izumio je elektronicko koja omogucava e-trgovinama
kupovanje povezivanjem da oglaSavaju svoje proizvode
sustava za obradu transakcija korisnicima putem Googleove
preko telefonske veze s pretrazivacke usluge.
prilagodenom televizijom. Ova
metoda omogucila je sigurno
prenoSenje podataka.

1982. Nastavak razvoja tehnologije, 2005. Amazon je predstavio ¢lanstvo u
osobito u elektronici, doveo je Amazon Prime, koje
do toga da je Boston Computer korisnicima omogucuje
Exchange pokrenuo svoje prve besplatnu dostavu uz godisnju
platforme e-trgovine. pretplatu. Takoder je pokrenut

Etsy, platforma koja omogucuje
zanatlijama [ manjim
prodavacima da prodaju svoje
proizvode online.

1992. Charles M. Stack pokrenuo je 2009. Square su 2009. godine osnovali
Book Stacks Unlimited kao Jack Dorsey i Jim McKelvey.
online knjizaru 1992. godine, tri Iste te godine, Eddie Machaalani
pune godine prije nego Sto je i Mitchell Harper su pokrenuli
Jeff Bezos lansirao Amazon. BigCommerce, predstavljajuci




ga kao potpuno neovisnhu
platformu za e-trgovinu.

1994.

U listopadu 1994. godine, Marc
Andreessen 1 Jim Clark stvorili
su Netscape Navigator kao alat

za pregledavanje weba i
sluzbeno  objavili  njegovu
dostupnost.

2011.

Google Wallet predstavljen je
kao digitalni nac¢in placanja, dok
je Facebook poceo nuditi prve
mogucénosti oglasavanja putem
sponzoriranih pri¢a za vlasnike
poslovnih stranica. Takoder je te
godine pokrenuta tvrtka Stripe
za obradu placanja.

1995.

Jeff Bezos pokrenuo je Amazon
1995. godine kao web-stranicu
za prodaju knjiga, dok je Pierre
Omidyar iste godine osnovao
AuctionWeb, koji ¢e kasnije
postati poznat kao eBay.

2014.

Apple je predstavio Apple Pay
kao mobilni alat za placanje i
digitalni nov¢anik, omogucujuci
korisnicima da placaju putem
Apple uredaja. Takoder je te
godine osnovan Jet.com.

1998.

PayPal je lansiran kao sustav za
e-trgovinu, a njegovi osnivaci
ukljuuyju Maxa Levchina,
Petera Thiela, Lukea Noseka i
Kena Howeryja. U kasnom
dijelu 1998. godine, PayPal se
etablirao kao alat za prijenos
novca na e-trzistu.

2017.

Instagram Shopping lansiran je
u suradnji s e-trgovinskim
partnerom BigCommerce.

Izvor: Samostalna izrada autorice, prema: Tokse, Mujmule, 2021.
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Slika 1. postotak kupaca preko e-trgovine 2022. g.
Izvor: Europe E.Commerce Report 2023
Iz Slike 1. vidljivo je da su prvih pet zemalja s najvisim brojem online kupaca za 2022. godinu:
Velika Britanija, Nizozemska, Norveska, Danska te Irska. Postotak kupaca iz Hrvatske u 2022.
godini bio je 68%, zanimljivo je da je Italija ispod Hrvatske, s postotkom od 57%, dok je

susjedna Bosna i Hercegovina na predzadnjem mjestu s 31%.
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Slika 2. Postotak e-kupaca 2019-2024. u Europi.
Izvor: Europe E.Commerce Report 2024,
Iz Slike 2. je vidljivo da europski B2C e-trgovinski promet nastavlja rasti, iako je, nakon
prilagodbe za inflaciju, doslo do blagih padova u 2022. i 2023. godini zbog prelaska kupaca s
online na offline kupovinu nakon snaznog rasta tijekom pandemije COVID-19 te znacajne
inflacije u tim godinama. Medutim, oc¢ekuje se solidan rast u 2024. godini. Takoder, vidljivo je
da se broj e-kupaca postupno povecavao od 2019. godine, dok je e-GDP dosegao vrhunac
tijekom pandemije COVID-19, ali se blago smanjio do 2023. godine.

Sto se ti¢e pandemije, NA i sur. (2021) pise da je u 2020. godini, zbog pandemije COVID-19,
doSlo je do znacajnih promjena na tradicionalnim i online trZiStima. Moguénosti za online
prodaju znatno su se povecale, a kultura rada od kuce postaje sve prisutnija Sirom svijeta. Ljudi
su se navikli na online rad zahvaljuju¢i prilikama koje pruzaju institucije i tvrtke, a sada bolje
razumiju prednosti online kupovine i prodaje. U trzistu e-trgovine, do danas se najviSe prodaju
odjeca, obuca, modni proizvodi, elektronika, mobilni telefoni, racunala i1 laptopi. Ovi su
proizvodi opipljivi 1 mogu se lako prodavati putem slika 1 videa. Medutim, online prodaja
usluga jos uvijek je slaba. Tijekom pandemije, primije¢eno je da ljudi pokuSavaju kupovati sve,
kako opipljivo, tako i neopipljivo, kako bi izbjegli izlazak. Zabrinutost za zdravlje obitelji,
posebno kod djece i starijih, stvara priliku za pruzatelje usluga da iskoriste ovu situaciju. Iako
su mnoge usluge ranije bile dostupne online, nisu postigle veliki uspjeh zbog svoje

neopipljivosti. No, korisnici su stekli iskustvo u koristenju online usluga.
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Slika 3. E-kupci u Hrvatskoj u razdoblju 2019-2024.
Izvor: Europe E.Commerce Report 2024,
Iz slike je vidljivo da je veliki porast e-kupaca u Hrvatskoj zabiljezen u 2020. godini, kada je
udio porastao za 10% u odnosu na 2019. godinu. Taj rast moze se velikim dijelom pripisati
utjecaju pandemije COVID-19, koja je prisilila potrosace da se okrenu online kupovini zbog
ogranicenja u fizickoj trgovini. lako je rast usporen u razdoblju 2021. i 2022., udio e-kupaca

nastavio je rasti, dosegnuvsi 59% u 2023. godini, uz daljnju prognozu od 62% za 2024. godinu.

U 2023. godini, dinamika online kupovine u Europi stabilizirala se uz blagi pad ukupnog broja
kupaca. U Hrvatskoj, medutim, udio online kupaca raste. Ovo su pokazali rezultati novog
istrazivanja Geoposta. Istrazivanje "E-shopper barometar" za 2023. provedeno je u 22 europske
zemlje s viSe od 24.000 ispitanika koji su od sijecnja 2023. narucili fizicke proizvode putem
interneta i primili barem jedan paket. U Hrvatskoj, 44% e-kupaca su redovni korisnici koji
online kupuju barem jednu vrstu proizvoda svaki mjesec. Tipi¢ni hrvatski e-kupac preferira
besplatnu dostavu i ¢esto koristi alternativne lokacije za preuzimanje, kao $to su paketomati.
Takoder, osjetljivi su na cijene. Zene dominiraju u svim kategorijama narudzbi, posebno u
cjenovnoj osjetljivosti, gdje ¢ine 72% kupaca. Vecina su udane zene s nizim primanjima koje
zive u urbanim sredinama.Najveéi porast kupovine zabiljeZen je u kategorijama ljepote i
zdravlja, modnih dodataka i nakita te svjeze hrane i pica. Prema europskim trendovima,
najpopularnije kategorije su moda, ljepota, zdravlje i obuca. Hrvatski kupci najcescée narucuju
iz Kine, Njemacke 1 Ujedinjenog Kraljevstva zbog nedostupnosti proizvoda na lokalnom trzistu
1 boljih ponuda. Besplatna dostava i povrat klju¢ni su za odluku o kupnji, dok su opcije placanja
pouzecem, kupovina bez korisnickog racuna i izbjegavanje skrivenih naknada takoder vazni za
hrvatske e-kupce. Najveéi porast zabiljezen je u dostavi na paketomate, koja je porasla za 20
posto od 2021. godine. Danas, 34 posto dostava ide na alternativne lokacije, dok 48 posto

redovnih e-kupaca koristi vise od jedne opcije dostave (Lider Media).



2.1 Operativno poslovanje e-trgovine

Operacije e-trgovine odnose se na procese i aktivnosti vezane uz vodenje online poslovanja ili
digitalne prodavaonice. Ove operacije ukljuCuju razne zadatke potrebne za uspjesno
funkcioniranje visekanalnog poslovanja e-trgovine, kao S§to su upravljanje narudzbama,

kontrola inventara, isporuka, korisni¢ka podrska i drugi vazni aspekti (Eunice Narciso, 2024).

U osnovi, operacije e-trgovine obuhvacaju sve unutarnje procese potrebne za prodaju proizvoda
putem interneta. Ovisno o veli¢ini poslovanja, organizacijskoj strukturi i distributivnim

kanalima, klju¢na podrucja ukljucuju:

- planiranje opskrbnog lanca

- upravljanje skladiStem

- prihvat i kontrola inventara

- priprema i pakiranje narudzbi
- logistika dostave

- korisni¢ka podrska

Kako e-trgovina napreduje, povecCavaju se i odgovornosti, ukljuéuju¢i upravljanje
viSekanalnom maloprodajnom strategijom, distribucijom zaliha i mnogim drugim aspektima

(Lopienski, 2024).
Prema Stanki¢ (2012) za uspjesnu elektronsku trgovinu potrebno je osigurati sljedece uvjete:

- informacije: ponuda informacija dostupna milionima potroSaa na internetu,
prezentirana na nacin koji im odgovara.

- direktan kontakt: komunikacija s potroSacima putem e-maila, Sto omogucéava brze
odgovore i stvara dojam tradicionalne kupovine u virtualnom okruzenju.

- prodaja: narudzbe na internetu slicne su kupovini putem kataloga, a internet
omogucava efikasno ¢uvanje dokumentacije.

- isporuka: neki proizvodi se mogu isporucivati direktno (npr. softver), dok se ve¢ina
isporucuje tradicionalnim putem.

- sigurne transakcije: osiguranje sigurnih transakcija je klju¢no za elektronsko
poslovanje.
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Drugi izvori (E-commerce concepts) navode da se dimenzije e-trgovine odnose na razlicite
klju¢ne aspekte koje tvrtke moraju uzeti u obzir kako bi uspjesno poslovale u online
okruzenju. Svaka od ovih dimenzija igra znacajnu ulogu u osiguravanju ucinkovitog

funkcioniranja e-trgovine i zadovoljavanja potreba kupaca. Ove dimenzije ukljucuju sljedece:

- proizvodi i usluge: Dimenzija proizvoda i usluga odnosi se na asortiman koji tvrtka nudi
putem svoje e-trgovinske platforme. To ukljucuje ne samo fizicke proizvode poput
odjece, elektronike 1 kuc¢anskih potrepstina, ve¢ 1 digitalne sadrzaje, kao $to su softver,
e-knjige 1 multimedijalni sadrzaji. Raznolikost proizvoda i mogucénost njihove
jednostavne dostupnosti online bitan su faktor uspjeha. Takoder, kvaliteta prezentacije
proizvoda, ukljucujuéi detaljne opise, slike 1 videozapise, utjece na odluku kupaca o
kupniji.

- kupci: U e-trgovini kupci su kljuéni faktor, a mogu biti pojedinci ili poduze¢a. Ova
dimenzija obuhvaca analizu ponaSanja kupaca, njihovih potreba i preferencija te kako
najbolje ispuniti njihova ocekivanja. Poznavanje demografskih podataka kupaca,
njihove kupovne povijesti i interakcija na web stranici pomaze u personalizaciji ponude
1 unapredenju korisnic¢kog iskustva.

- tvrtke: Tvrtke u svijetu e-trgovine mogu varirati od globalnih maloprodajnih divova do
malih obiteljskih poduzeéa. Svaka tvrtka mora prilagoditi svoju strategiju e-trgovine
prema svojoj veli€ini, ciljanom trzistu i dostupnim resursima. Vazan aspekt za tvrtke je
uskladivanje svojih operacija s najnovijim tehnologijama kako bi odrZale konkurentnost
na trzistu.

- tehnologija: Tehnologija je temelj svakog uspjesnog e-trgovinskog poslovanja. Ona
ukljucuje alate i platforme za razvoj 1 odrZzavanje web stranica, ukljucujuci hosting, e-
trgovinske platforme poput Shopifyja ili Magentoa, kao i hardversku i softversku
infrastrukturu. Takoder, ukljucuje sigurnosne mjere, sustave za upravljanje odnosima s
klijentima (CRM), baze podataka 1 telekomunikacijske usluge koje omogucéuju
nesmetanu online komunikaciju i transakcije.

- sadrzaj: Kvalitetan 1 relevantan sadrzaj klju€an je za privlacenje i angaziranje kupaca.
To ukljucuje opise proizvoda, slike, videozapise, recenzije korisnika, blog postove, ali
1 edukativne materijale koji informiraju kupce o znacajkama 1 prednostima proizvoda.
Dobro osmisljen sadrzaj takoder igra kljuénu ulogu u optimizaciji za pretraZivace

(SEO), sto doprinosi boljoj vidljivosti web trgovine na internetu.
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marketing: Marketing u e-trgovini obuhvaca razliCite strategije i kanale za privlacenje
posjetitelja na web trgovinu i povecanje prodaje. To uklju¢uje SEO (optimizaciju za
pretrazivace), oglaSavanje putem plaéenih pretraga (PPC), marketing na druStvenim
mrezama, e-mail marketing te remarketing kampanje. Cilj je doprijeti do Sto ve¢eg broja
potencijalnih kupaca i pretvoriti ih u lojalne klijente.

isporuka: Jedan od klju¢nih faktora uspjeha e-trgovine je brzina i u¢inkovitost isporuke.
Ova dimenzija ukljucuje odabir pouzdanih dostavnih partnera, optimizaciju troskova
dostave, pracenje posiljki te omogucavanje kupcima da prate status svoje narudzbe.
Takoder, mogucnost besplatne dostave ili povoljni uvjeti dostave mogu znacajno
utjecati na odluku kupca o kupnji.

obrada plac¢anja: Obrada placanja obuhvaca razli¢ite metode pomocu kojih kupci mogu
platiti svoje narudzbe. To ukljucuje placanje kreditnim i debitnim karticama, putem
PayPala, bankovnih transfera i drugih digitalnih metoda pla¢anja. Uspje$na e-trgovina
mora osigurati sigurnost i jednostavnost placanja kako bi korisnici mogli bez brige
obaviti transakcije.

korisnicka podrska: Visoka razina korisnicke podrske kljucna je za zadrzavanje
postojecih kupaca i stjecanje novih. To ukljucuje rjeSavanje upita prije, tijekom i nakon
kupnje, putem razlicitih kanala kao §to su chat uzivo, podrska putem e-poste i telefonska
podrSka. Personalizirana podrSka 1 brzina odgovora mogu znacajno poboljsati
korisni¢ko iskustvo.

sigurnost: Sigurnost je kriticna dimenzija e-trgovine, koja ukljucuje zastitu osobnih
podataka kupaca i prevenciju prijevara. Sigurnosne mjere kao Sto su enkripcija
podataka, upotreba vatrozida 1 softvera za otkrivanje prijevara klju¢ne su za izgradnju
povjerenja kod kupaca i osiguranje sigurnih transakcija. Tvrtke moraju osigurati da su
svi njihovi sustavi u skladu s najviSim sigurnosnim standardima kako bi zastitile

osjetljive informacije.
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Tablica 2 Osam jedinstvenih svojstava tehnnologije e-trgovine.

DIMENZIJA TEHNOLOGIE E-TRGOVINE

POSLOVNI ZNACAJ

Sveprisustnost — Internet / mrezna tehnologija
je dostupna svuda: na poslu, kod kuce, i na
drugim mjestima, preko mobilnih uredaja, u bilo

koje vrijeme

Trziste se proSiruje van tradicionalnih granica i
uklonjeno je sa vremenske i geografske lokacije.
“Trzis$ni prostor” (marketspace) je stvoren;
kupovina se moze dogoditi bilo kada.
Pogodnosti za potrosaca su poboljsane, troSkovi

kupovine su snizeni.

Globalna dostupnost — Tehnologija prelazi

nacionalne granice, Siri se Sirom planete

Trgovina je omogucéena izvan kulturnih i
nacionalnih granica bez ikakvih izmjena.
"Trzi$ni prostor" potencijalno ukljucuje
milijarde potro$aca i milijune poduzeéa diljem

svijeta.

Univerzalni standardi — Postoji jedan skup

tehnoloskih standarda, naime, Internet standarda

Postoji jedan skup tehnickih i medijskih

standarda Sirom svijeta.

Bogatstvo — Video, audio i tekstualne poruke su

moguce

Video, audio i tekstualne marketinske poruke su
uklju¢ene u pojedina¢nu marketinsku poruku i

potrosacko iskustvo.

Interaktivnost — Tehnologija funkcionira kroz

interakciju sa korisnikom

Potrosaci su ukljuceni u dijalog koji dinamicki
prilagodava iskustvo samom pojedincu i ¢ini
potrosac¢a ucesnikom u procesu isporuke dobara

na trzistu.

Gustina informacija — Tehnologija smanjuje

informacijske troskove 1 podize kvalitetu.

TroSkovi obrade i skladi§tenja informacija te
troskovi komunikacije su znacajno smanjeni,
dok se opcije, to¢nost i pravovremenost
znacajno poboljsavaju. Informacije postaju

obilne, jeftine i precizne.

Personalizacija / Prilagodavanje zahtjevima —
Tehnologija omogucuje da personalizirane

poruke budu dostavljene kako pojedincima, tako

i grupama.

Personalizacija marketinskih poruka i prilagodba
proizvoda i usluga zahtjevima temeljenim na

karakteristikama pojedinaca.
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Tehnologija drusStvenih mreZa — Korisnicki Novi drustveni i poslovni modeli na Internetu
generirani sadrZaji i drustvene mreze. omoguc¢avaju samim korisnicima stvaranje i

distribuciju sadrzaja.

Izvor: Milosavljevi¢, Miskovi¢, 2016.

U Tablici 2. prikazano je osam karakteristika tehnologije e-trgovine kao i njihov poslovni
znacaj. Naime, elektronska trgovina obuhvaca jedinstvenu tehnologiju koja se manifestira
kroz osam klju¢nih dimenzija. Svaka od tih dimenzija utjece na ukupno poslovanje

organizacije, dok svaka posebno pogada podrucje trgovine (Duvnjak, 2013).

Prema elementu pregovaranja, odnosno vrsti trzista i komercijalnoj vezi izmedu sudionika u

pregovoru, e-trgovina se moze podijeliti na razliite poslovne modele.
Prema Turbanu i sur. (2015) postoji sedam vrsta e-trgovinskih platformi:

B2C (poslovanje s potrosacem),

B2B (poslovanje s poslovanjem),
C2B (potrosac¢ prema poslovanju),
C2C (potrosac prema potrosacu),
P2P (peer-to-peer),

B2E (poslovanje prema zaposleniku),

N o gk~ w D E

G2B/C2G (vlada prema poslovanju / potrosacu prema vladi).

Laudon i Traver (2016) smatraju da se e-trgovina moze podijeliti na Sest vrsta, pri ¢emu se
prve tri podudaraju s tri od sedam navedenih prema Turbanu i sur. (2015) (B2C, B2B i C2C),

ali dodaju jos tri koja uzimaju u obzir podrsku odakle e-trgovina potjece:

- mobilna e-trgovina (M-commerce),
- socijalna e-trgovina

- lokalna e-trgovina. (Santos i sur., 2023).

B2C (Business to Consumer) model elektronske trgovine usmjeren je prema individualnim
potroSacima. U ovom modelu, prodavaci su organizacije, dok su kupci pojedinci, a Cesto se
naziva 1 elektronska maloprodaja. B2C trgovina odvija se putem interneta, omogucavajuci
kupovinu razli¢itih proizvoda za osobne potrebe, kao Sto su knjige, raCunala, odjeca, filmovi i

muzika.
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Najcesc¢e usluge u okviru ovog modela ukljuc¢uju elektronsko bankarstvo, prodaju dionica,
usluge putovanja i iznajmljivanje nekretnina. Kupci mogu dobiti proizvode dostavom na ku¢nu
adresu ili ih preuzeti na drugim lokacijama. Ipak, za poduzeca s posrednicima u distribuciji i
prodaji, B2C model moze biti manje u¢inkovit. Otvoriti virtualnu trgovinu umjesto fizicke
moze donijeti znaCajne uStede jer smanjuje troSkove zaposlenih i najma prostora (Duvnjak,

2013).

Prema Stanki¢ (2012) osnovne koristi koje se mogu dobiti od jedne B2C stranice su:
- narudzbe dolaze 24 sata dnevno, ¢ak i kada su svi u tvrtki na spavanju.
- trziste se Siri.
- kupci se lakse potic¢u na kupovinu, $to dovodi do impulzivnog kupovanja.

- prezentacija proizvoda i usluga putem online kataloga je jeftinija nego koriStenje drugih

metoda.
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Tablica 3. Osnovni B2C poslovni modeli

B2C POSLOVNI MODELI

vijesti, sportski

Poslovni model Varijacije Primjeri Opis Model prihoda
Nudi integrirani
paket usluga
(pretrazivanje,
vijesti, e-mail, Reklamiranje,
Portal Horizontal_ni (npr. Yahoo.com, chat, _ pretplqt_e,
op¢i) MSN.com pregledavanje transakcijske
razli¢itih vijesti) i provizije
privlaci mnostvo
razlicitih
korisnika.
Nudi usluge i
Lo proizvode u Reklamiranje,
sr\)g?:ri}:i?zlzwr;/ni Sailnet.com _Qk\(ir_u transak_ci_j_ske
specijaliziranog provizije
segmenta trzista.
Online verzija
trgovine u kojoj
. Virtualna € ku_pUJe uz bilo Prodaja
E-tailer trgovina Amazon.com koju dodanu proizvoda
vrijednost koja bi
postojalai u
fizi¢koj trgovini.
Online
distribucijski .
o | WaNen | i |
' komplementaran P
fizickoj trgovini.
LandEnd.com,
y . LLBean.com Online verzija Prodaja
KataloSka prodaja kataloske prodJaje. proizvéda
Direktno do O”"T‘e dlrgktna Prodaja
. x Dell.com prodaja proizvoda .
potrosaca kupcima. proizvoda
Dostava in?oorsraz\(lzlijjae i Reklamiranje,
informacijskog ESPN.com bavu kao & pretplate,
sadrzaja Zabavil Kao S1o su provizije
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sadrzaji, vodiCi i
sl.

Transakcijski
broker

Etrade.com,
Ebay.com

Olaksava online
prodajne
transakcije,
ukljucuje
brokerske usluge
i portale kao Sto
su aukcije.

Transakcijske
provizije

Kreatori trzista

Aukcije

Ebay.com,
Priceline.com

Web-temeljeno
okupljanje
kupaca i
prodavaca radi
stvaranja trzista.

Transakcijske
provizije

Usluga prodavaca

Lawinfo.com,
myCFO.com

Kompanije koje
prodaju servise
online.

Prodaja servisa

Pruzatelji online
zajednica

About.com,
Oxygen.com

Web stranice koje
omogucéuju
okupljanje ljudi
sa slicnim
interesima i

Reklamiranje,
pretplate,
provizije

hobijima.

Izvor: Milosavljevié, Miskovi¢, 2016.

Poslovanje izmedu tvrtki (B2B) odnosi se na koristenje web-tehnologija za kupnju, prodaju
ili razmjenu informacija izmedu dvije ili viSe kompanija. B2B transakcije mogu se odvijati
izravno izmedu tvrtki ili putem trece strane koja pomaZze u povezivanju kupaca i prodavaca.
Prema izvje$¢u IBM-a, nedavna studija Gartner Grupa procjenjuje da ¢e do 2004. godine B2B
e-trziSta generirati 2,7 trilijuna dolara u prodajnim transakcijama, dok se B2C transakcije
procjenjuju na oko 500 milijardi dolara u istom razdoblju. Gartner Grupa definira B2B internet
trgovinu kao prodaju dobara i1 usluga €iji je proces narucivanja zavrSen putem interneta. To
ukljucuje kupnje putem internetskog EDI-ja, e-trzista, ekstraneta i drugih inicijativa, ali
iskljucuje aktivnosti na vlasni¢kim mrezama. Gartnerova prognoza od 2,4 trilijuna dolara do

2005. temelji se na vrijednosti nefinancijskih dobara i usluga prodanih, ponovno prodanih i

posredovanih putem interneta svaki put kada se oni prenesu (Yewels, Timbrell, 2001).
Tri glavna B2B modela elektronske trgovine su:
1. model prodajne strane

2. model kupovne strane
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3. model razmjene.

Model prodajne strane ukljucuje situaciju u kojoj jedna tvrtka prodaje mnogim kupcima (jedan
prema mnogima). Postoje dvije glavne varijante prodaje: prva omogucava prodaju iz kataloga,
dok druga ukljucuje prodaju putem aukcija, gdje prodava¢ moze biti proizvodac, distributer ili

maloprodavac.

Model kupovne strane podrazumijeva da jedna tvrtka kupuje od viSe prodavaca (mnogi prema
jednom). U ovom modelu postoje razli¢ite metode kupnje. Prva metoda je sustav javne nabave,
poznat kao aukcija unazad, dok druga omogucava kupcu da nabavi robu od dobavljaca po

unaprijed definiranim cijenama, organiziranim u kataloge na web stranici kupca.

Tre¢a metoda ukljucuje grupnu kupovinu. Razmjene se odvijaju na e-trzistu gdje se susrecu
mnogi kupci 1 prodavaci. Ovisno o mjestu razmjene, postoje tri tipa: prvi tip ukljucuje razmjenu
na platformi koju drzi neutralna treca strana, drugi tip odvija se na mjestu koje pripada velikoj

tvrtki, a tre¢i tip obuhvaca razmjene unutar konzorcija ili izmedu velikih kupaca 1 prodavaca

(Duvnjak, 2013).

Tablica 4. B2B poslovni modeli tipa mreznog trzista

B2B POSLOVNI MODELI - MREZNO TRZISTE

odrzavanje zaliha,
popravke, indirektni
ulazi

POSLOVNI MODEL PRIMJERI OPIS MODEL PRIHODA
E-distributeri Grainger.com, Online verzija Prodaja proizvoda
FindMRO.com, maloprodaje i
Staples.com veleprodaje,

Pasticsnet.com

industrije namijenjena
selekciji dobavljaca

E-nabavke Ariba.com,Commerce | Pojedine kompanije Provizije za pruzanje
One.com,Siemens koje kreiraju digitalno | usluga posrednika,
trziste na kojem kupci | prihod od upravljanja
i prodavaci obavljaju | zalihama i servisima
transakcije na obavljenih transakcija
indirektnim ulazima
Berze Exchange.eSteel.com, | Nezavisna digitalna Provizije od
IMX.com, trziSta nad direktnim transakcija
GEPolymerland.com ulazima. Vertikalna
industrijska
orijentacija
Industrijski konzorciji | Covisint.com, Vertikalna digitalna Provizije od
Sciquest.com, trziSta u posjedu transakcija
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Izvor: Milosavljevi¢, Miskovié, 2016.

Iz Tablice 4. vidljivo je da su kao kljuéne B2B poslovne modele tipa mreznoga trzita
Milosavljevi¢ i Miskovi¢ naveli ¢etiri modela: e-distributere i nabavke, berze te industrijske

konzorcijume.

Tablica 5. B2B poslovni modeli tipa mreznog trzista

B2B POSLOVNI MODELI — PRIVATNE INDUSTRIJSKE MREZE
POSLOVNI MODEL | PRIMJERI OPIS MODEL PRIHODA
Mreza pojedinacne Wal-Mart, Proctor & Mreza u vlasnistvu Troskove pokriva
kompanije Gamble, Daimler jedne kompanije za kompanija-vlasnik, a
Chrysler, Ford Motor | koordinaciju lanca nadoknada troskova se
Co. opskrbe s ograni¢enim | zasniva na efikasnoj
brojem partnera. distribuciji i
proizvodnji.
MreZa na razini Nistevo Inc., Mreza u vlasniStvu Troskove pokrivaju
industrijskih grana Globalnetxchange.com | industrijskih grana kompanije ¢lanice
, UCXnet.org, namijenjena industrijskih grana, a
Worldwide Retail postavljanju standarda, | nadoknada troskova se
Exchange koordinaciji opskrbe i | zasniva na efikasnoj
logistike. distribuciji i provizije
od transakcija i
servisa.

Izvor: Milosavljevi¢, Miskovié, 2016.

Iz Tablice 5. vidljivi su B2B poslovni modeli za privatne industrijske mreze i to su: mreza

pojedinacne tvrtke 1 mreZa na razini industrijskih grana.

C2B (Consumer-to-Business) model oznacava poslovni pristup koji pruza personalizirane
proizvode 1 usluge temeljem potraznje potroSaca. U okviru e-trgovine, C2B model ukljucuje
okupljanje kupaca, kolektivno pregovaranje s trgovcima i prijenos pregovaracke moci s
proizvodaca na potroSace. Tvrtke objedinuju raznolike zahtjeve potroSaca kako bi stvorile
kompletnu narudzbu pogodnu za masovnu proizvodnju, koristeci najefikasnije metode i
dobavljace. C2B model fokusira se na potrosace, naglasavajuci njihovu vaznost iznad
korporativnog outputa. Ovaj model omogucuje grupnu kupovinu i pregovaranje na temelju
potrosackih potreba, a njegove kljucne karakteristike su privremena, objektivna, periodi¢na i

kontradiktorna priroda.
U e-trgovini postoje tri glavne primjene C2B modela:
1. Personalizacija proizvoda, gdje potrosaci sudjeluju u dizajnu prema svojim zeljama.

2. Aggregirana prilagodba, koja omogucuje grupiranju potrosaca s istim potrebama radi

smanjenja troSkova.
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3. Posredovanje, gdje online platforme povezuju prodavace i potrosace na temelju

potreba, ostvarujuéi prihod.

Ovaj model pruza jedinstveno iskustvo potrosnje, naglasavaju¢i moc¢ potrosaca u odnosu na

tvrtke (Xio, Liu, Hu, 2022).

C2C (Consumer-to-Consumer) e-trgovina je poslovni model koji omoguéuje transakcije
izmedu potrosaca. U ovom modelu, potrosac¢i mogu djelovati i kao prodavaci, pripremajuéi
proizvode za trziste i nudeci ih na aukcijama ili za prodaju po odredenoj cijeni. Da bi se povezali

s kupcima, koriste digitalne platforme kojima obi¢no upravlja treca strana.

Te trece strane djeluju kao posrednici, pruzajuéi prostor za pregovaranje i transakcije (poput
aukcijskih web stranica i mobilnih aplikacija), pretrazivace ili informacije o placanju,
zaradujuéi proviziju za svoju uslugu, ali nisu odgovorne za sam proizvod ili logistiku. Primjeri
takvih platformi uklju¢uju OLX®, Coisas.com®, Standvirtual®, Imovirtual® i Airbnb®
(Santos i sur., 2023).

P2P (peer-to-peer) je vrsta racunalne mreze koja omogucuje dijeljenje digitalnih medijskih
datoteka. U ovoj mreZi svaki racunalni uredaj djeluje kao server 1 klijent, dijele¢i i primajuci
datoteke, Sto resurse Cini ucinkovitijima od tradicionalnih mreza. P2P je populariziran 1999.
godine s Napsterom, servisom za dijeljenje glazbe koji je koristio centralizirani posluzitelj za
pretrazivanje pjesama. Nakon optuzbi za krSenje autorskih prava, Napster je zatvoren 2001.
godine. Nova generacija P2P servisa proSirila je vrste dijeljenih datoteka, a Bitcoin 1 Gnutella
su primjeri decentraliziranih mreZa. BitTorrent koristi model "rojenja" za preuzimanje velikih
datoteka s viSe izvora, a moderni P2P servisi Cesto nude razine enkripcije kako bi zastitili

korisnike od pravnih problema (Encyclopedia Britannica).

Poslovanje s zaposlenicima (B2E) u elektronickoj trgovini: B2E se definira kao oblik
elektroniCke trgovine koji upravlja svim procesima izmedu tvrtke i zaposlenika. To ukljucuje
odnos izmedu njih, aktivnosti za privlaenje 1 zadrZavanje kvalificiranih timova, proces
zapoS$ljavanja, komunikaciju o benefitima i moguénostima obuke, medu ostalim. Ova strategija
obuhvaca sedam elemenata iz perspektive zaposlenika: upravljanje kompetencijama, proces
ucenja, proces zapoSljavanja, upravljanje sadrzajem, web stranice, upravljanje znanjem 1
korporativni portali. Stoga se smatra online poslovnim modelom usredoto¢enim na zaposlenike

I dodavanje vrijednosti njima (Santos i sur., 2023).
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E-trgovina vlade prema poslovanju (G2B), vladi prema potrosacima (G2C) i vladi prema
vladi (G2G): Ova vrsta e-trgovine regulira odnose izmedu tvrtki i vlade, omogucujuéi placanje

poreza, registraciju vozila i druge aktivnosti putem online platformi (Pereira, 2016).

Mobilna e-trgovina (M-Commerce): Ovaj oblik se odnosi na koristenje pametnih telefona i
tableta za online transakcije, ukljucujuc¢i kupovinu, usporedbe cijena i provjeru bankovnih

racuna. Ovaj poslovni model znac¢ajno raste (Nogueira, 2018).

Drustvena e-trgovina: Ova vrsta e-trgovine odvija se na drustvenim mrezama, poboljSavajuci
alate za online kupovinu i koriste¢i preporuke prijatelja te interakcije poput ,Jlajkova® i

dijeljenja (Nogueira, 2018).

Lokalna e-trgovina: Ovaj model cilja odredenu skupinu potroSaca prema njihovoj geografskoj
lokaciji, ¢esto koriste¢i lokalne prodavace i marketing za privlacenje kupaca, poput Ubera

(Nogueira, 2018).

2.2 Uloga zaliha, ERP sustava i ostalih alata u operativhom upravljanju u kontekstu e-
trgovine

Alati e-trgovine su softveri ili aplikacije koje pomazu poduze¢ima u upravljanju njihovim
online trgovinama. Obavljaju zadatke poput upravljanja zalithama, obrade narudzbi, integracije
e-trgovinskih placanja i pracenja ponaSanja kupaca. Ovi alati su klju¢ni za poduzeca koja zele
uspjeti na mrezi. OlakSavaju upravljanje transakcijama i pomaZu u prepoznavanju preferencija
klijenata. KoriStenjem e-trgovinskih alata, poduze¢a mogu optimizirati operacije, zadovoljiti

kupce te povecati prodaju i prihode (Elastic Path, 2023).

Upravljanje zalthama je proces naruivanja, rukovanja, skladiStenja 1 KkoriStenja
nekapitalizirane imovine tvrtke, poznate kao zalihe. Za neka poduzeca to ukljucuje sirovine i
komponente, dok se druga mogu baviti samo gotovim proizvodima spremnim za prodaju. U
svakom sluc¢aju, upravljanje zalthama svodi se na ravnoteZzu — imati pravu koli¢inu zaliha, na
pravom mjestu, u pravom trenutku. Upravljanje zalihama kako bi se postigla veca rotacija
zaliha 1 pravovremena dostava jedno je od najvaznijih procesa za online trgovce. Fleksibilni
sustavi koji odgovaraju na potraznju kupaca i nesigurnosti u zalihama najvazniji su u e-trgovini

(Patil, Rajiv Divekar, 2014).
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Osnovni cilj upravljanja zalihama je osigurati neprekidnu opskrbu materijalima potrebnim za
proizvodnju tijekom potraznje kupaca, izbjegavajuci prekomjerne ili nedovoljne zalihe. Ovaj
pristup pomaze odrzavanju potrebnog radnog kapitala za operativne i prodajne aktivnosti,
optimizaciju troSkova kao $to su troskovi skladiStenja, narucivanja i Cuvanja, eliminaciju
dupliciranja narudzbi, osiguranje stalnog protoka potrebnih materijala te doprinos stabilnosti
cijena. U osnovi, ucinkovito upravljanje zalihama podrzava dosljednu proizvodnju,
ekonomicnost i financijsku stabilnost (Mohamed, 2024). Kao neke od izazova u upravljanju

zalihama, Mohamed (2024) navodi:

Troskovna ucinkovitost - u upravljanju zalihama nije samo povezana s direktnim troskovima
kupnje zaliha, ve¢ i s optimizacijom skladiStenja i distribucije. Na primjer, upravljanje zalihama
izravno utjece na dobit jer pravilno skladiStenje 1 distribucija smanjuju operativne troskove.
Takoder, vrijednost zaliha moze biti posebno ugrozena kada se radi o lako kvarljivim
proizvodima, jer se u takvim slucajevima povecava rizik od gubitka zbog kvarenja ako zalihe
nisu brzo distribuirane ili prodane. Poduzeca koja koriste vise skladista smjestenih blize svojim
kupcima mogu smanjiti troSkove dostave i vrijeme isporuke, ¢ime povecavaju zadovoljstvo

kupaca i dodatno smanjuju operativne troskove.

Troskovi skladistenja - Cesto se odnose na dugoro¢ne troskove koje tvrtka snosi kako bi
osigurala skladiSni prostor za svoje proizvode. Na primjer, poduzeca koja se bave prodajom
namjeStaja moraju pazljivo planirati veli¢inu skladiSta, jer veéi proizvodi zahtijevaju vece
prostore 1, posljedi¢no, viSe troSkova odrzavanja, ukljucuju¢i radnu snagu, osiguranje i

sigurnost.

TroSkovi narucivanja - obuhvacaju sve aspekte povezane s postupkom naruc¢ivanja, ukljucujuci
troSkove prijevoza i dostave. Na primjer, e-trgovinska poduzeca koja narucuju proizvode iz
inozemstva moraju uzeti u obzir uvozne carine i naknade, koje mogu znacajno povecati ukupne

troSkove nabave.

Troskovi nedostatka zaliha - imaju veliki utjecaj na poslovanje jer nedostatak klju¢nih
proizvoda moze dovesti do gubitka prihoda i nepovratnog gubitka kupaca. Na primjer, ako
popularni proizvod nije dostupan tijekom klju¢ne prodajne sezone, poduzece moze propustiti

priliku za prodaju, §to moZe izravno utjecati na godi$nji promet 1 profitne marze.

Optimalne razine zaliha - predstavljaju izazov jer se poduzeca moraju prilagoditi stalno
mijenjajuc¢oj potraznji kupaca. Na primjer, tijekom blagdana, potraznja za odredenim

proizvodima, poput elektronike, moze naglo porasti, a poduzeca koja uspjesno predvide ovu
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promjenu mogu povecati prodaju. S druge strane, neodrzavanje optimalne razine zaliha moze

rezultirati viSkom zaliha, §to povecava operativne troskove.

Predvidanje potraznje - je klju¢na komponenta u¢inkovite strategije upravljanja zalihama. Na
primjer, poduzeca koja koriste napredne analiticke alate mogu predvidjeti sezonske promjene
u potraznji i prilagoditi svoje zalihe prema tome, smanjujuci moguénost da ostanu bez kljucnih

proizvoda u trenucima visoke potraznje.

Upravljanje vremenom isporuke - izuzetno je vazno za zadovoljstvo kupaca u e-trgovini. Na
primjer, poduzece koje osigurava brzu isporuku (unutar 24 sata) moze znacajno povecati
lojalnost kupaca, dok poduzeta s dugim vremenima isporuke riskiraju da kupci odaberu

konkurentske trgovine s brzom uslugom.

Upravljanje zalihama vazno je za svako poduzece, pa tako i za e-trgovinu. Za e-trgovinu ono je

vazno iz nekoliko razloga:

Maksimiziranje profitabilnosti: ispravno upravljanje zalihama moze povecati profitabilnost e-
trgovinske tvrtke smanjenjem troSkova skladiStenja i minimiziranjem gubitaka zbog zastarjelih
ili viSka zaliha.

Zadovoljstvo kupaca: u¢inkovito upravljanje zalihama osigurava dostupnost proizvoda kada su

kupcima potrebni, $to povecava njihovo zadovoljstvo i lojalnost prema brandu.

Optimizacija lanca opskrbe: pravilno upravljanje zalihama moze poboljsati u¢inkovitost obrade

narudzbi, upravljanja zalihama i isporuke proizvoda unutar lanca opskrbe e-trgovine.

Smanjenje troskova dostave: upravljanje zalihama takoder pomaZe smanjiti troSkove dostave

osiguravanjem da su proizvodi smjeSteni u skladiStima blizu kupaca (Tecno Soluciones).

Stratesko donosenje odluka: Ispravno upravljanje zalihama omogucuje e-trgovinskim
kompanijama donoSenje strateskih odluka, poput odabira dobavljaca 1 identifikacije

profitabilnih proizvoda.

Upravljanje zalihama u e-trgovini predstavlja organizirani pristup nabavi i pohrani zaliha za

online trgovinu, ukljuujuéi prodaju, dostavu i pracenje dobara. Ovaj proces omogucéuje
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trgovini da odredi koje proizvode treba ponovno naruciti, u kojoj koli¢ini i kada. Upravljanje
zalihama u e-trgovini je visestupanjski proces koji ukljucuje razne sudionike, poput dobavljaca,

skladi$nog osoblja i kupaca.

1. Nabava - ciklus upravljanja zalihama zapocinje kupnjom zaliha od dobavljac¢a. Kada

roba postane vlasniStvo trgovine, smjesta se u skladiste.

2. Pohrana zaliha - sljede¢i korak je pohrana zaliha. E-trgovine obi¢no koriste skladiSta

za pohranu zaliha, gdje roba ostaje sve do isporuke kupcima.

3. Prodaja - prodaja se dogada kada kupac naruci robu. Kako bi ispunili narudzbu, roba

se Salje kupcu.

4. Revizija - upravljanje zalihama ne zavr$ava isporukom robe. Posljednji korak u procesu
je revizija zaliha, koja ukljucuje provjeru teorijske koli¢ine zaliha u odnosu na stvarnu,

kako bi se osiguralo da je stanje zaliha u knjigama to¢no (Tsang, 2022).

Upravljanje resursima poduzeéa (ERP) predstavlja vrstu softvera koji organizacije koriste
za upravljanje svakodnevnim poslovnim aktivnostima, ukljucujuéi raCunovodstvo, nabavu,
upravljanje projektima, rizicima i uskladenosti te operacije opskrbnog lanca. Potpuni ERP paket
takoder obuhvaca upravljanje poslovnim rezultatima, softver koji pomaze u planiranju,
budZetiranju, predvidanju financijskih rezultata i izvjeStavanju o njima. ERP sustavi povezuju
razli¢ite poslovne procese i omogucuju protok podataka medu njima. Prikupljanjem zajednickih
transakcijskih podataka iz viSe izvora, ERP sustavi eliminiraju dupliciranje informacija 1
osiguravaju integritet podataka, stvarajuci jedinstven izvor informacija. ERP sustavi imaju vise
od 100 godina dugu povijest, pocevsi s modelom ekonomske koli¢ine narucivanja (EOQ) koji
je 1913. godine razvio Ford Whitman Harris. Godine 1964. Black and Decker je uveo planiranje
materijalnih zahtjeva (MRP), kombiniraju¢i EOQ s centralnim racunalom, $to je postavilo
temelje za buduce razvojne faze. MRP II, koji je nastao 1983. godine, dodatno je integrirao
razliCite proizvodne procese 1 omogucio bolje dijeljenje poslovnih podataka, Cime su se
povecale operativne efikasnosti, a termin ,,upravljanje resursima poduzeéa” pojavio se do 1990.

godine kao naziv za ovu novu kategoriju softvera (Oracle Croatia).

ERP sustavi predstavljaju elektronicko srce svakodnevnog poslovanja i planiranja unutar
kompanija. Koristeni su ve¢ dugi niz godina. Trenutno se svjedo¢i novom trendu koji znacajno

utjece na svijet ERP-a: e-trgovini. Zbog razvoja i zahtjeva e-trgovine, ERP sustavi suo¢avaju
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se s brojnim izazovima kako bi ostali prikladni za koriStenje u tom okruzenju (Luttighuis,

Biemans, 2000).
Luttighuis 1 Biemans (2000) navode pet karakteristika klasicnoga ERP sustava:

1. Osnovna funkcija klasi¢nih ERP sustava ukljucuje planiranje i upravljanje poslovnim
funkcijama unutar tvrtke. Drugim rije¢ima, kupci i partneri nemaju izravnu interakciju
sa sustavom. Klasi¢ni ERP sustavi ne obuhvacaju funkcije za komunikaciju s poslovnim
okruzenjem, poput pregovaranja s klijentima i dobavlja¢ima, $to ih ¢ini nepotpunima.

2. Moduli unutar klasicnih ERP sustava su snazno medusobno povezani, $to otezava
njihovu prilagodbu ili proSirenje u slucaju promjena.

3. Klasi¢ni ERP sustavi nisu medusobno povezani. Podrzavaju planiranje i upravljanje
unutar jedne tvrtke, bez interakcije s ERP sustavima kupaca, dobavljaca i drugih
partnera. lako danasnji ERP sustavi ¢esto ukljucuju funkcije upravljanja opskrbnim
lancem 1 omogucuju EDI komunikaciju, ovdje se isti¢e da su klasicni ERP sustavi
uglavnom izolirani.

4. Klasi¢ni ERP sustavi fokusiraju se na planiranje unutar pojedinacnih tvrtki, a ne na
zajednicko planiranje ili dijeljenje funkcija medu tvrtkama. Iako neki funkcionalnosti
mogu biti koncentrirane u jednoj snaznoj tvrtki unutar mrezZe, uglavnom se ERP funkcije
nude samo unutar jedne tvrtke.

5. Klasi¢ni ERP sustavi namecu stroge strukture podacima i procesima. lako nude
odredenu razinu prilagodljivosti, poslovni procesi Cesto moraju biti uskladeni sa
sustavom. Promjene u okolini ili zahtjevima nisu lako podrzane, §to dovodi do

nedostatka fleksibilnosti. Ukratko, klasi¢ni ERP sustavi su restriktivni.

ERP-integrirana e-trgovina postaje sve popularnije rjeSenje za B2B organizacije koje Zele
ucinkovitije prodavati online. Za ve¢inu B2B tvrtki, funkcionalan ERP osigurava da razlicite
aplikacije za upravljanje poslovanjem rade zajedno. Omogucuje uskladeno obavljanje
pozadinskih funkcija poput upravljanja proizvodima, IT usluga, softvera za zalihe i upravljanja
skladistem. ERP e-trgovinska integracija odnosi se na povezivanje e-trgovinske platforme s
ERP sustavom, $to omogucuje bolji protok podataka i sinkronizaciju izmedu sustava,
poboljsavajuci tocnost i smanjujuci izolaciju podataka. ERP-integrirana e-trgovina radi tako da
bez problema povezuje ERP sustav s e-trgovinskom platformom, omoguéujuci sinkronizaciju
podataka u stvarnom vremenu i centralizirano upravljanje narudzbama, zalithama i podacima o
kupcima. Naéin funkcioniranja ERP-e-trgovinske platforme moze varirati ovisno o tri glavna
sastavnika:
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1. lzvori podataka

Temeljena u oblaku: Vecina ERP-integriranih e-trgovinskih platformi koristi model softvera

kao usluge (SaaS) s univerzalnim konektorima koji olakSavaju implementaciju.

Na vlastitoj infrastrukturi: Ukljucuje hostanje i upravljanje sustavima na infrastrukturi tvrtke,

Sto zahtijeva vece pocetne troskove 1 odrzavanje.

Hibridno: Kombinacija oba sustava, ¢esto koriStena od organizacija s posebnim sigurnosnim

potrebama.

2. Metoda

Tocka-tocka: Uspostavlja izravnu vezu izmedu ERP-a i e-trgovinske platforme, §to moze

otezati skaliranje.

Enterprise Service Bus (ESB): Middleware rjeSenje koje djeluje kao centralno ¢voriste za

povezivanje razlicitih sustava (npr. IBM App Connect).

Integracijska platforma kao usluga (IPaaS): RjeSenje u oblaku s unaprijed izgradenim
konektorima za pojednostavljenje integracije.

Treca strana: Vanjski pruZzatelji usluga ili konzultanti specijalizirani za sistemsku integraciju

(npr. eBridge Connections).
3. Ucestalost

Stvarno vrijeme: Odmah uskladivanje i obrada podataka izmedu ERP-a i e-trgovinske

platforme.

Grupno: Periodi¢na uskladivanja i obrada podataka koja se odvija prema unaprijed definiranim

rasporedima (Ham, 2023).
Osim toga, postoje i drugi alati za uspjesnost i rast poslovanja u e-trgovni:

1. Alati za analitiku i izvjeStavanje — Prate ponasanje kupaca i uspjesnost prodaje (npr.
Google Analytics).

2. Alati za toplinske karte — Vizualiziraju gdje korisnici klikéu i provode vrijeme (npr.
Hotjar).

3. Motori za preporuke proizvoda — Nude personalizirane preporuke na temelju povijesti

kupovine (npr. Involve.me).
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10.
11.
12.
13.

14.

15.

16.
17.
18.
19.

20.
21.
22.

A/B testiranje — Usporeduje dvije verzije web stranice radi boljih konverzija (npr.
Optimizely).

Dinamicko odredivanje cijena — Prilagodava cijene prema potraznji i konkurenciji (npr.
Prisync).

Vizualno trgovanje — Stvara privla¢na online iskustva (npr. Magento).

Alati za drustveni dokaz — Povecéavaju povjerenje kupaca putem recenzija (npr.
Trustpilot).

Automatizacija e-mail marketinga — Omogucava slanje personaliziranih poruka (npr.
Mailchimp).

Alati za povratne informacije kupaca — Pomazu u razumijevanju potreba kupaca (npr.
SurveySensum).

CRM softver — Pomaze u upravljanju odnosima s kupcima (npr. Salesforce).
Chatbotovi — Pruzaju podrsku kupcima u realnom vremenu (npr. ManyChat).

Platni procesori — Osiguravaju sigurne online transakcije (npr. Stripe).

Softver za otpremu i ispunjenje — Automatizira zadatke vezane uz dostavu (npr.
ShipStation).

Alati za kreiranje sadrzaja — Pomazu u stvaranju vizualno privlacnog sadrzaja (npr.
Canva).

Alati za generiranje potencijalnih klijenata — Pomazu u povecanju liste e-poste (npr.
OptinMonster).

Alati za oglaSavanje — Omogucavaju ciljanje oglasa (npr. Google Ads).

SEO alati — Pomazu u optimizaciji web stranica za pretrazivace (npr. SEMrush).

Alati za zakazivanje na drustvenim mrezama — Automatiziraju objave (npr. Hootsuite).
Sustavi za upravljanje sadrzajem — PomaZu u upravljanju web sadrZzajem (npr.
WordPress).

Softver za programe vjernosti — Nagraduje kupce za lojalnost (npr. Smile.io).

Alati za personalizaciju — Prilagodavaju ponude i poruke (npr. Nosto).

Al alati za e-trgovinu — Poboljsavaju u¢inkovitost poslovanja (npr. Grammarly) ( Elastic
Path, 2023).

2.3 Specifi¢nosti upravljanja operacijama u e-trgovini
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U danasnjem digitalnom dobu, operacije e-trgovine igraju kljuénu ulogu u uspjehu online

poslovanja. Od velikoga su znacaja za uspjeh i odrZivost online poslovanja. Mogu poboljsati

operativhu ucinkovitost, povecati zadovoljstvo kupaca i omoguciti da se ostane ispred

konkurencije. Ucinkovite operacije e-trgovine dovode do uSteda troSkova i povecéane

produktivnosti te omogucéuju poslovanjima da mjere i proSire svoju prisutnost u online trgovini

(Narciso, 2024).

Menadzeri operacija u e trgovini kljuni su za optimizaciju lanca opskrbe i imaju niz

odgovornosti, ukljucujudi:

1.

Planiranje - vlasnici online poslovanja oslanjaju se na menadzere za pomo¢ u planiranju
kako bi osigurali ucinkovitost lanca opskrbe. Planiranje obuhvacéa skladiStenje i
upravljanje zalihama, ukljucujuéi procjenu potrebnih zaliha i strategiju isporuke.
Angazman - menadzeri su odgovorni za suradnju s dobavlja¢ima, prijevoznicima i
internim timovima, osiguravaju¢i nesmetanu komunikaciju i operativnu uc¢inkovitost.
Izvrsenje - tijekom izvrSenja, menadzeri nadziru svakodnevne zadatke, kao §to su auditi
zaliha, te brzo reagiraju na neocekivane probleme u lancu opskrbe.

Nadzor - menadzeri nadziru izvedbu razli¢itih timova, osiguravajuci da imaju potrebne
resurse za rad 1 suraduju s njima na poboljSanju performansi.

Analiza i izvjeStavanje - menadZzeri rade s timovima na postavljanju KPI-eva kako bi
pratili izvedbu i oslanjaju se na tehnologiju za prikupljanje podataka u stvarnom

vremenu, ¢ime se smanjuje mogucénost pogreSaka (Lopienski, 2024).

Da bi operacije u e-trgovini bile $to uc¢inkovitije, postoji nekoliko strategija:

Pojednostavljenje obrade narudzbi

Alati za automatizaciju: Uvodenjem alata kao $to su sustavi za upravljanje narudzbama
1 softver za automatizaciju radnih procesa moze se poboljSati u€inkovitost obrade

narudzbi, smanjiti pogreske i ubrzati proces od narudzbe do ispunjenja.

Sustavi pracenja narudzbi: Omogucavanje kupcima da u stvarnom vremenu prate status

svojih narudzbi poboljSava zadovoljstvo kupaca i gradi povjerenje.

Optimizacija upravljanja zalihama
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1. Prognoza potraznje: Koristenjem analitike podataka i1 alata za prognozu potraznje,
poslovanja mogu precizno predvidjeti potrebe kupaca, smanjiti visak zaliha i osigurati

dostupnost proizvoda.

2. Strategija zaliha "just-in-time": Ova strategija minimizira troSkove skladiStenja

uskladujuéi razinu zaliha s potraznjom, $to poboljSava protok gotovine.
- Unapredenje procesa isporuke i ispunjenja

1. Opcije isporuke: Ponuda raznih opcija isporuke, ukljucujuéi brzu dostavu, moze
zadovoljiti razli¢ite potrebe kupaca. Suradnja s pouzdanim logistickim pruzateljima

moze smanjiti vrijeme isporuke i troskove.

2. Upravljanje povratima: Uvodenje ucinkovitog procesa za povrat proizvoda moze
povecati povjerenje kupaca. Jasne politike povrata i1 pojednostavljeni postupci

poboljSavaju korisnicko iskustvo.
- Pruzanje izvanredne korisnicke usluge

1. Personalizacija: Personalizacija interakcija s kupcima na temelju njihovih preferencija
poboljsava iskustvo kupnje. Koristenje CRM softvera omogucuje prilagodbu

marketinSkih napora.

2. Rjesavanje upita kupaca: Brzo rjesavanje povratnih informacija i upita klju¢no je za
odrzavanje zadovoljstva kupaca. Vise kanala podrske, poput chata uzivo, e-maila i

telefonske podrske, olakSava kontakt s kupcima.

Primjenom ovih strategija, poslovanja mogu optimizirati procese, poboljSati ucinkovitost 1
povecati zadovoljstvo kupaca, Sto vodi rastu 1 uspjehu na konkurentnom online trzistu (Narciso,

2024).
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3. TEHNOLOSKE INOVACIJE U E-TRGOVINI

Zbog tehnoloskih promjena, analiza e-trgovinskih platformi i utvrdivanje kljucnih faktora za
uspjeh postaju izazovni. Elektronicko poslovanje ukljucuje razmjenu usluga i proizvoda putem
interneta, s ciljem ostvarivanja profita. Mnogi ljudi ovu vrstu poslovanja dozivljavaju kao samo
online kupovinu, bez razumijevanja dubljih mehanizama. Osim obi¢nih potrosaca, sudjeluju 1
druge tvrtke i poduzetnici. Svi aspekti poslovanja, od dizajna web stranice do odluka izvrSnog
odbora, povezani su i medusobno komuniciraju. Menadzerske vjestine i kreativnost su vazne,
ali investicije moraju biti uskladene s postignutim rezultatima kako bi se odrzala stabilnost. Brzi
tehnoloski napredak donosi vecu konkurenciju, a online pristup je klju¢ za dugoro€an uspjeh.
Danas gotovo svatko ima pristup internetu, §to doprinosi stvaranju povezanog drustva.
Tehnologija olak$ava mnoge svakodnevne aktivnosti, a e-poslovanje je u razdoblju intenzivnog
razvoja. Na razini marketinga, izravni kontakt izmedu kupca i dobavlja¢a nije nuZan, jer se
proizvodi isticu putem e-trgovinskih platformi. Interakcija s tim platformama omogudila je
inZenjerima da poboljSaju analize 1 algoritme kako bi bolje razumjeli potrebe potrosaca. U
uspjesnom e-poslovanju klju¢no je ucinkovito koriStenje hardverskih i softverskih resursa u
skladu s potrebama kupaca, §to pomaze u odrzavanju fleksibilnosti i konkurentnosti na trziStu

(George, 2019).

E-trgovina je vrlo konkurentno podrucje koje prolazi kroz znacajne transformacijske promjene,
pokretane kontinuiranim tehnoloskim inovacijama. Za postizanje uspjeha u ovom dinami¢nom
okruzenju kljuéno je pazljivo pratiti i prilagodavati se razvojnim trendovima e-trgovine.
Poznavanje ovih trendova vazno je za razumijevanje ogranic¢enja e-trgovine i iskoriStavanje
njezine fleksibilnosti u u¢inkovitom i1 pravovremenom isporucivanju robe i usluga (Reemah,

Mohamed, Safie, 2023).

Evolucija e-trgovine ukljucuje znaajne promjene, kao $to su prelazak trgovaca na online
prodaju, porast malih poduzeca i koriStenje drustvenih mreza od strane lokalnih prodavaca, uz

smanjenje operativnih troskova u B2B sektoru. Ipak, troSkovi dostave paketa znacajno su
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porasli s rastom e-trgovine. Automatizacija i umjetna inteligencija igraju klju¢nu ulogu u
logistici, dok drustvene mreze povecavaju prodaju i imidz branda. E-trgovina je drasticno

promijenila kupovne navike potrosaca (Arumugam i sur., 2020).

3.1 Primjeri tehnoloskih inovacija u sektoru e-trgovine

Sektor e-trgovine dozivio je znacajne promjene zbog brzog tehnoloskog razvoja. Digitalne
platforme se neprestano Sire, a nove tehnologije poput chatbota, prosirene stvarnosti, mobilne
trgovine, online nacina placanja 1 korisnickih recenzija postaju sastavni dio (Wajidi 1 sur.,

2023).

Chatbot. Danas je digitalni marketing znatno drugaciji od tradicionalnog marketinga.
Marketing u digitalnoj eri temelji se na podacima, automatizaciji i inteligenciji. Analitika
velikih podataka, umjetna inteligencija i napredne tehnologije pohrane podataka mijenjaju
procese i prakse u marketingu, kao i u drugim podrucjima. Ove tehnologije pomazu tvrtkama u
pronalazenju novih rjesenja koja dramati¢no mijenjaju nacin interakcije s kupcima, prebacujuéi
fokus s ljudskog pristupa na tehnoloski orijentiran pristup. Jedna od inovativnih tehnologija
koja znacajno poboljsava korisnicko iskustvo 1 procese korisni¢ke podrske su chatboti, poznati
i kao digitalni asistenti. Chatboti su raCunalni programi koji mogu imitirati ljudsku konverzaciju
putem govora ili teksta i djelovati kao virtualni asistenti za online kupce. Mnoge industrije,
ukljucujuéi ljudske resurse, obrazovanje, turizam, zabavu, zdravstvo i bankarstvo, Siroko

koriste prednosti chatbota (Huseyenov, 2023).

Blockchain tehnologija (lanac blokova). E-trgovina je jedna od industrija koja se mijenja
zahvaljujuci revolucionarnoj upotrebi blockchain tehnologije. S rastom e-trgovine, pojavljuju
se 1 odredene nuspojave, poput problema s povjerenjem, sporim transakcijama, viSim
naknadama 1 pitanjima vlasniStva nad digitalnim podacima. Blockchain, s konceptom
distribuirane 1 vjerodostojne evidencije svih digitalnih transakcija, pomaze u izgradnji
povjerenja u online placanja. Takoder, iskljucuje prevarante i nudi novu metodu placanja putem
kriptovaluta (Bitcoin, Ethereum, Ripple itd.). Kao primjer, Amazon ima politike za svoje
navedene trgovce, S§to smanjuje kontakt s kupcima jer mogu poslati samo jedan email za
pracenje. Amazon koristi vlastitu korisnicku podrSku koja nije upoznata s proizvodima
trgovaca, Sto smanjuje vjerodostojnost trgovaca i povecava troSkove za kupce. Trenutno

struénjaci rade na buduénosti trziSta e-trgovine, nazvanoj ECoinmerce, koja ¢e biti vodena
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blockchain tehnologijom kako bi rijesila navedene probleme. Ideja o transakcijama koristeci
digitalne aktive eliminira potrebu za posrednicima. Osim toga, ove transakcije su brze, a
naknade su smanjene i za kupce i za prodavace. Svi podaci uneseni u blockchain pohranjuju se
neodredeno, Sto znaci da bez obzira na to koliko puta se dobra prodaju ili ponovno kupuju,
povijest transakcija uvijek ostaje. To moze znacajno doprinijeti smanjenju prijevara i povecanju

transparentnosti (Kumar, 2023).

ProSirena stvarnost (AR) je interaktivni alat koji spaja stvarni i virtualni svijet tako da
obogacuje okolinu virtualnim elementima. Cilj AR-a nije zamijeniti stvarni svijet, ve¢ dodati
vizualni prikaz koji korisnik vidi dok koristi AR u stvarnosti. Istrazivanja o AR-u trebaju
objasniti njegove karakteristike za buducu primjenu. AR sustav je razvijen 1960-ih pod
vodstvom lvana Sutherlanda. Virtualno isprobavanje AR-a omogucava potrosacima da dobiju
dojam kao da koriste proizvod. Ova tehnologija zahtijeva kameru koja snima slike koje se
kombiniraju s informacijama koje se Zele prikazati, a sve to se istovremeno prikazuje na ekranu

korisnika.

U e-trgovini, AR virtualno isprobavanje predstavlja korisnu znacajku jer nudi transformativno
vizualno iskustvo tijekom kupnje. Ova inovacija omogucava korisnicima da procijene
prikladnost proizvoda na svom tijelu i povecava povjerenje u proizvode. Prikazani proizvodi
koriste AR su interaktivni 1 omogucuju real-time vizualizaciju. Takoder, AR moZe stvoriti
trodimenzionalni prostor, omogucéavajuci korisnicima da virtualno koriste proizvode uz fizicko
kretanje, primjerice, pri prikazivanju make-up ili naocala putem prepoznavanja lica (Gabriel i
sur., 2023).

Dronovi/roboti. Tijekom posljednjeg stolje¢a primijeCena je tendencija zamjene ljudske
aktivnosti robotima. U proslosti su automatizirani strojevi poceli raditi na montaznim linijama
automobila 1 u proizvodnji hrane. Kako umjetna inteligencija i strojno ucenje napreduju, sve
viSe se smanjuje uloga ljudi u tim procesima, primjerice u sustavima dostave. Trenutno
automatska vozila joS uvijek zahtijevaju ljudsku kontrolu, no moguce je da ¢e dronovi i roboti
eliminirati ¢ak i tu potrebu. Budu¢nost automatizacije lezi u dronovima koji preuzimaju nebo i
robotima na tlu. Unato¢ brojnim preprekama u dostavi dronovima, koristi od njihove primjene
za trgovce su velike, Sto ¢e znacajno smanjiti troSkove logistickih operacija. Amazon je na ¢elu
s testiranjem novog, brzog sustava dostave dronovima pod nazivom Amazon Prime. Takoder,
poznati primjer iz prehrambene industrije je dostava pizze pomocu drona od strane Domino'sa
u Novom Zelandu 2016. godine. Kada dronovi postanu uobi¢ajeni u dostavi, vrijeme isporuke
moglo bi se skratiti na samo nekoliko sati, $to ¢e sigurno povecati online kupovinu.
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Buduci sustav dostave U e-trgovini trebao bi biti usmjeren ne na specificnu adresu, ve¢ na osobu
i njihovu ocekivanu lokaciju i vrijeme. Ovaj nacin isporuke, poznat kao precizna dostava,

ukljucivat ¢e sofisticiranu umjetnu inteligenciju (Kumar, 2023).

M-trgovina, ili mobilna trgovina, termin je koji se odnosi na moguénost kupnje, prodaje,
oglaSavanja i obavljanja poslovnih operacija putem mobilnih uredaja. Tehnologija koja to
omogucuje stalno se razvija. [ako je prvotno bila povezana s prijenosnim ra¢unalima, danas se
najviSe povezuje sa pametnim telefonima i tabletima. U novije vrijeme, tvrtke istrazuju
mogucnosti m-trgovine 1 kroz nosive tehnologije poput pametnih satova i naocala. Glavni
kriterij za m-trgovinu je moguénost koristenja bezi¢nih uredaja za obavljanje poslovnih

transakcija dok ste u pokretu (Safieddine, 2016).

Kako bi usluga mobilnog plac¢anja postala prihvac¢ena na trzistu, potrebno je ispuniti sljedece

uvjete:

a) Jednostavnost i upotrebljivost: Aplikacija za mobilno placanje mora biti user-friendly s
malo ili nimalo potrebnog ucenja za korisnika. Korisnik takoder treba imati mogucnost

personalizacije aplikacije prema vlastitim potrebama.

b) Univerzalnost: Usluga mobilnog placanja mora omoguciti transakcije izmedu korisnika
(C2C), 1izmedu poslovanja 1 korisnika (B2C) te medu poslovanjima (B2B). Pokrivenost treba
ukljucivati domace, regionalne i1 globalne razine, a placanja trebaju biti moguca za niske mikro-

iznose kao i za visoke makro-iznose.

c) Interoperabilnost: Razvoj treba biti temeljen na standardima i otvorenim tehnologijama

koje omogucuju medusobnu interakciju razlicitih sustava.

d) Sigurnost, privatnost i povjerenje: Korisnik mora imati povjerenje da davatelj usluge
mobilnog plac¢anja nece zloupotrijebiti informacije o kreditnoj ili debitnoj kartici. Takoder,
privatnost korisnika mora biti zaSti¢ena, a njihova kreditna povijest i potroSacki obrasci ne
smiju biti javno dostupni. Mobilna plac¢anja trebaju biti jednako anonimna kao gotovinske
transakcije. Sustav takoder treba biti otporan na napade hakera i terorista, $to se moze postici

koriStenjem sigurnosti putem javne infrastrukture kljuceva, biometrije i1 lozinki.

e) Trosak: Mobilna pla¢anja ne smiju biti skuplja od postoje¢ih mehanizama plac¢anja. Rjesenje

za mobilno placanje treba konkurirati drugim nac¢inima pla¢anja po cijeni 1 prakti¢nosti.

f) Brzina: Brzina izvrSenja mobilnih placanja mora biti prihvatljiva za korisnike i trgovce.
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g) Medunarodna pla¢anja: Kako bi mobilna pla¢anja postala Siroko prihvacena, aplikacija za

mobilno pla¢anje mora biti dostupna globalno (Tosuni, Krasniqi, Dabi¢, 2019).

Online pla¢anje. Moguc¢nost plac¢anja za robu i usluge kupljene putem interneta kljucna je za
svaki uspjesan poslovni model u elektroni¢koj, mobilnoj ili drustvenoj trgovini. Sustavi
placanja su "vodovod ekonomije". Ova izjava sazima ulogu sustava placanja u modernim
ekonomijama temeljenim na podjeli rada. Placanja olakSavaju razmjenu izmedu ekonomskih
subjekata 1 dogadaju se kada jedan ekonomski agent prenosi vrijednost drugom agentu radi
podmirenja duga. Prema teoriji transakcijskih troSkova, placanja su bitan dio konacnog
obracuna ekonomske transakcije i prijenosa prava vlasnistva. Metafora vodovoda odnosi se na
sveprisutnost plac¢anja, koja iznose ukupno 270 milijardi transakcija za zemlje u okviru Odbora
za placanje 1 obracun, ukljucujuéi 25 zemalja poput Kine, Njemacke, Indije, Japana, Rusije 1
Sjedinjenih Americkih Drzava. Ove transakcije godis$nje rastu izmedu 5,8 1 8,0 posto od 2007.
godine. Kao vodovod, placanja su u svojoj sustini obi¢na, ali klju¢na komponenta svake
ekonomske infrastrukture. lako je dizajn sustava plac¢anja bio vazan ve¢ prije doba racunala,
uspon informacijske tehnologije sredinom dvadesetog stolje¢a doveo je do znacajnih

poboljSanja u njihovoj u¢inkovitosti i efektivnosti (Bons, Alt, 2015).

Elektroni¢ka usmena rije¢ (eWOM) u obliku online recenzija kupaca prisutna je svuda i
postala je dio putovanja mnogih kupaca pri kupnji. Recenzije se prikupljaju, agregiraju i
prikazuju potrosacima na lako razumljiv nacin. Svi vodeci online trgovci u SAD-U, Kao i veéina
velikih trgovaca diljem svijeta, prikupljaju 1 prikazuju korisni€ke recenzije za svoje proizvode.
To vrijedi i za sve glavne digitalne trgovine. Osim toga, platforme poput Yelpa, Facebooka,
Googlea, IMDb-a i Rotten Tomatoes omogucuju korisnicima da Salju recenzije koje se zatim
agregiraju i prikazuju drugim korisnicima. Korisnic¢ke recenzije takoder se koriste za izgradnju
povjerenja medu kupcima na decentraliziranim trziStima poput eBaya, Airbnba 1 Ubera. Za
online kupce, recenzije viSe nisu samo opcija, ve¢ oCekivanje. U stvarnosti, nakon cijene,
recenzije su faktor s najve¢im utjecajem na kupnje. Opsezna literatura takoder isti¢e ekonomsku
vaznost pozitivnih recenzija za restorane, knjige, filmove, mobilne aplikacije i potroSacke

proizvode (Askalidis, Mathouse, 2016).

Glasovno pretrazivanje Siroko se koristi u uslugama poput Appleove Siri, Google Now i
Microsoftove Cortane, koje takoder koriste tehnologiju obrade prirodnog jezika (NLP). U
kontekstu virtualne e-trgovine, poput Amazona Alexa, glasovni asistenti dozivjeli su zna¢ajan
porast popularnosti. Ova tehnologija omogucuje narucivanje proizvoda izravno putem
glasovnih naredbi. Takoder, brzo pronalazi ponude i moZze naruciti dostavu hrane iz lokalnih
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restorana. Sve veci broj ljudi, posebno milenijalaca, poceo je koristiti glasovne asistente prije
kupovine. S obzirom na sveprisutno usvajanje pametnih zvucnika, poput Amazon Echo i
Google Home, vjerojatno ¢e prvi kontakt kupaca s proizvodom biti putem '"usmenih
preporuka". Ovi asistenti mogu preporuciti najcescée trazene artikle, Sto znaci da ¢e vodeci igraci
vjerojatno ostvariti najvecu prodaju. Na slican nacin, optimiziramo pretrazivanja na nasim web
stranicama koriste¢i Googleove algoritme — isti pristup primjenjuje se i u logici glasovnog

pretrazivanja (Kumar, 2023).

3.2 Izazovi implementacije tehnoloskih inovacija u e- trgovini

Internet je nastao krajem 1960-ih godina s ciljem povezivanja istrazivaca i drzavnih radnika.
Danas je povezan vise od 4 milijarde ljudi, od kojih 93% koristi mobilne uredaje za pristup.
Pristup internetu i digitalnim inovacijama zna¢ajno mijenja ponaSanje potroSaca i na¢in na koji
sudjeluju u procesu kupnje. Pandemija COVID-19 dodatno je povecala broj e-kupaca. Internet
nije samo novi komunikacijski kanal; on omogucuje interakciju koja je klju¢na za uspjeh. S
razvojem tehnologije, internet platforme postale su glavni poslovni kanali, mijenjajuci nacin na
koji se informacije razmjenjuju i proizvodi nude. Primjerice, u turizmu je internet postao glavni
kanal za komunikaciju i kupovinu. Tehnologije poput web stranica, pretraZivaca i alata kao $to
Su e-posta i pretrazivaci (npr. Google) igraju klju¢nu ulogu u e-trgovini. Mnoge tvrtke koriste
Google Ads za oglasavanje, omogucujuci ciljanje potrosaca temeljem kljucnih rijeci. Takoder,
optimizacija za trazilice (SEO) pomaze poboljsati vidljivost web stranica. S razvojem alata i
tehnika interneta, prodava¢i mogu ostvariti globalnu prisutnost, a kupci mogu kupovati u bilo
kojem trenutku. Ocekuje se da ¢e 5G tehnologija dodatno transformirati e-trgovinu,

omogucujuci brze mreze 1 bolje korisnic¢ko iskustvo (Santos 1 sur., 2023).

Digitalna transformacija donosi nove izazove i prilike u maloprodaji, a uspjeh ovisi 0

sposobnosti prilagodbe tim promjenama (Knezevi¢, Butkovi¢, 2020).

Tehnologija ostavlja trag u online medijima prikupljanjem podataka o interakcijama potrosaca
s e-trgovinama. Preferencije potroSaca, poput boje, tipa, regije, veli¢ine, cijene, nacina placanja
1 koli¢ine, mogu se zabiljeziti, Sto pomaZe u upravljanju zalihama 1 pojednostavljuje proces
kupnje. Iskustvo potrosaca poboljsava se analizom ponasanja tvrtki, uz podrsku tehnologijama
za prikupljanje i analizu podataka, zajedno s odjelima za poslovnu inteligenciju i IT. lako su

odjeli razliciti, postoji povezanost izmedu njih, a povezivanje aktivnosti radi poboljSanja
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donosenja odluka predstavlja veliki izazov. Poslovna inteligencija omoguc¢ava tvrtkama da
razumiju svoj smjer, kako unutarnje, tako i vanjske aspekte. Prikupljeni podaci pohranjuju se u
viSedimenzionalne baze podataka, koje se kasnije pretvaraju u poslovne informacije vidljive
kroz interaktivne nadzorne ploce. Nadzorne ploc¢e pruzaju uvid u trenutnu situaciju i prognoze
buduc¢ih smjerova. Odjeli za poslovnu inteligenciju ne povecavaju izravno profit, ali znac¢ajno
utjecu na donosSenje odluka, §to moze biti presudno u natjecanju. EDI (elektronicka razmjena
podataka) omogucava tvrtkama slanje elektronickih dokumenata bez potrebe za papirom, no
manje tvrtke ¢esto nemaju sredstva za primjenu takvih tehnologija i mogu se odluciti za
poluautomatizirani proces. U tom slu¢aju, dokumenti se unose ru¢no, §to povecava rizik od
pogresaka i neugodnosti. U suvremenom svijetu prepunom tehnologije, mobilni telefoni postaju
sve popularniji zbog svoje pristupacnosti i brzine. Razvoj 4G i dolazak 5G tehnologije dodatno
povecavaju brzinu interneta na mobilnim uredajima. E-trgovinske tvrtke koriste umjetnu
inteligenciju za personalizaciju korisnickog iskustva. Pristupom platformama, algoritmi se
prilagodavaju potrebama korisnika. Medutim, prikupljanje podataka moze dovesti do krSenja
privatnosti, zbog Cega su regulative poput GDPR-a postale vazne. Mnoge tvrtke, ukljucujuci
Facebook, suocavaju se s izazovima vezanim uz zastitu osobnih podataka. Vazno je da tvrtke
pazljivo upravljaju prikupljenim podacima kako bi zastitile sigurnost svojih kupaca, a razina
personalizacije moze se razlikovati medu platformama. PotroSaci takoder imaju moguénost

odabrati koje informacije zele dijeliti (George, 2019).

Tehnoloski izazovi u e-trgovini:
1. Kibernetska sigurnost i zastita podataka

Jedan od glavnih izazova u e-trgovini su sigurnosni proboji. Rukovanje velikim koli¢inama
podataka Cini trgovce ranjivima, a tehnicki problemi mogu ozbiljno utjecati na operacije i ugled
tvrtki. Kao rjeSenje preporucuje se redovito praviti sigurnosne kopije podataka i biti na oprezu.
Instalacija odgovaraju¢ih dodataka na web stranicu moze poboljSati zastitu od potencijalnih
hakerskih napada, a vazno je odabrati dodatak koji najbolje odgovara specificnostima e-

trgovine.
2. Verifikacija online identiteta
Kada posjetitelj dode na e-trgovinu, trgovci se suocavaju s pitanjem kako potvrditi njegov

identitet. Potrebno je provjeriti jesu li informacije to¢ne i ima li posjetitelj stvarnu namjeru za
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kupnju. Nedostatak to¢nih podataka moze otezati poslovanje. Rjesenje lezi u ulaganju u online
verifikaciju identiteta. Kao rjeSenje mogu se koristiti razne metode za online verifikaciju
identiteta, ukljuuju¢i biometrijske podatke, umjetnu inteligenciju, jedinstvenu prijavu,
jednokratne lozinke i dvofaktorsku autentifikaciju. Ove mjere pomaZzu u osiguravanju

autenti¢nosti korisnika i poboljSavaju sigurnost.
3. Iskustvo kupaca i dizajn korisnickog sucelja

Kupci ocekuju iskustvo koje je jednako ili bolje od onoga u fizi¢kim trgovinama. Kljucni su
aspekti dobro organizirana web stranica i personalizirane preporuke proizvoda. Pozicija vaznih
elemenata, poput navigacijske trake, znacajno utjeCe na konverzije i prodaju. Kao rjeSenje
preporucuje se kontinuirano poboljSanje dizajna korisnickog sucelja. Provedba A/B testova
moze pomoci u otkrivanju dizajna koji najbolje odgovara korisnicima. Uklanjanje prepreka
koje otezavaju interakciju s web stranicom 1 osiguranje jednostavne navigacije s jasnim

pozivima na akciju su takoder kljucni.
4. Korisnicka podrska

Razvoj chatbotova poboljsao je korisnicku podrsku, omogucujuéi brze odgovore na upite.
Medutim, neki korisnici ne osje¢aju zadovoljstvo s automatiziranim odgovorima. Za rjeSenje
se preporucuje kombinacija tehnologije 1 ljudske podrSke kako bi se korisnicima pruzila

ucinkovita rjeSenja za jednostavna pitanja i personalizirana pomo¢ za slozenije probleme.
5. Integracije i viSekanalnost

Danas je klju¢no da tvrtke prodaju proizvode putem razlic¢itih kanala, ukljucujuéi web stranice,
Amazon, eBay, Facebook i Instagram. Upravljanje svim tim kanalima moze biti izazovno,
osobito s razli¢itim interakcijama poput objava 1 komentara. Klju¢na je dobra softverska
integracija s tim kanalima i CRM-om za uéinkovit proces prodaje. Za rjeSenje se preporucuje
se implementacija automatizacije gdje god je to moguce. Na primjer, koriStenje alata za
automatsko upravljanje zalihama moZe olakSati upravljanje inventarom preko svih kanala
prodaje. U vezi s CRM-om, vazno je koristiti ugradene integracije ili alate za integraciju tre¢ih
strana. Takoder, razmatranje razvoja prilagodene integracije izmedu CRM-a i online trgovine

moze donijeti dodatne prednosti (Frey Soft, 2023).
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Slika 4. Vrijeme prilagodbe nove tehnologije
Izvor: Kumar, 2023.
Na Slici 4 je prikazan proces prilagodbe nove tehnlogije koji zahtijeva vrijeme od 2 pa sve do

10 1 viSe godina, Sto govori o tome da sama prilagodba nije lagana.

3.3 Prilike za unapredenje poslovanja kroz koristenje tehnoloskih inovacija u e-trgovini

Postoje razli€iti faktori koji utjeCu na ekonomski rast i rast B2C online trgovine, a usvajanje
tehnologije jedan je od njih. Ranija istrazivanja su koristila razli¢ite varijable za mjerenje
utjecaja usvajanja i Sirenja tehnologije na ekonomsku izvedbu na razini drzave. Sam opstanak
B2C online trgovine ovisi o tehnoloskoj infrastrukturi, pa su instalirani racunalni kapaciteti 1
pristup internetu posredni pokazatelji usvajanja tehnologije, jer kupci i trgovci ne mogu
sudjelovati u B2C online trgovini bez njih. Dodatni pokazatelji usvajanja tehnologije ukljuc¢uju
pretplate na Sirokopojasni internet, propusnost interneta i mobilne Sirokopojasne pretplate, koji
su klju¢ni indikatori usvajanja internetske tehnologije od strane pojedinaca 1 tvrtki. Usvajanje
internetske tehnologije odrazava veli¢inu trziSta B2C online trgovine, a potencijalni rast
usvajanja internetske tehnologije potice dodatni razvoj infrastrukture B2C online trgovine. lako
je B2C online trgovina obi¢no povezana s usvajanjem internetske tehnologije, mobilni telefoni
1 fiksne telefonske linije takoder mogu olaksati online transakcije. Opsezna literatura proucava
ulogu povjerenja, koja je povezana s percepcijom privatnosti i sigurnosti, u usvajanju B2C

online trgovine. IstraZivanja su utvrdila da su sigurnosni problemi medu glavnim preprekama
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usvajanju internetske trgovine, a posebno mobilne trgovine. Stoga bi broj sigurnih posluzitelja
mogao biti dobar pokazatelj inicijativa tvrtki za pruzanje sigurnih online usluga ili usvajanje
internetske prodajne tehnologije. Online trgovci i pruzatelji financijskih usluga koriste sigurni
sloj (SSL) za zastitu Sifriranih veza izmedu posluzitelja 1 preglednika, osiguravajuéi zastitu
osjetljivih informacija poput kreditnih kartica i osobnih podataka. Op¢enito, internet korisnicka
penetracija, zajedno s drugim pokazateljima usvajanja internetske tehnologije, moze
predstavljati potraznju na trziStu B2C online trgovine, dok penetracija sigurnih posluZzitelja

moze predstavljati stranu ponude (Kang, Wang, Ramizo, 2021).

Drustveni mediji postali su vazan dio svakodnevnog zivota, $to znac¢ajno mijenja odnos izmedu
kupaca i1 prodavaca. Brendovi odrzavaju kontakt s klijentima putem popularnih drustvenih
mreza kako bi stvorili osobniji odnos. U drustvene mreZe se integriraju naprednije tehnicke
znacajke koje skracuju ciklus kupnje. U buduénosti ¢e se vjerojatno uvesti gumb "Kupi jednim
klikom" na vecini drustvenih mreza. Kombinacija e-trgovine i drustvenih medija dovela je do
razvoja P2P trzista, s Facebookom i Instagramom kao najistaknutijim primjerima. Ocekuje se
da ¢e stopa rasta socijalne e-trgovine porasti za 25% u sljedecih pet godina, ¢ime Ce €initi vise

od Cetvrtine ukupnog trzista e-trgovine (Kumar, 2023).

Medutim, trgovci trebaju biti svjesni da ¢e, kako tehnologija napreduje, do¢i do daljnjih

promjena u nacinu na koji komuniciramo i kupujemo proizvode (Kumar, 2023).

Napredak tehnologije ostvaruje se malim koracima 1 prilicno je brz, unato¢ stalnom
nezadovoljstvu javnosti. Udobnost i navika predstavljaju najveci izazov za svaku tvrtku, jer
ljudsku prirodu teSko impresionirati, a monotoni nacin Zivota oteZava zadrzavanje interesa. E-
biznis tvrtke viSe se ne oslanjaju isklju¢ivo na javno mnijenje, ve¢ nastoje personalizirati
iskustvo korisnika putem umjetne inteligencije i metoda obrade podataka. Kada osoba pristupi
platformi, ona se prilagodava njezinim preferencijama, a ne trenutnim globalnim trendovima.
Ponovljenim pristupima, algoritam se prilagodava korisniku. Tehnologija je otisla jo$ dalje kroz
pametne pretrazivace koji pohranjuju profil svakog korisnika putem HTTP kolaci¢a. Ovi podaci
ostaju na racunalu ili mobilnim uredajima korisnika 1 poboljSavaju tocnost algoritma koji nastoji
zadovoljiti potrebe potroSaca. Medutim, ti podaci mogu se kasnije koristiti u manje pozitivne
svrhe 1 prodavati velikim tvrtkama za marketing, ¢ime se kr$i privatnost. Mnoge su tvrtke bile
pogodene regulativom GDPR, koja je usvojena od strane Europskog parlamenta kako bi
zastitila osobne podatke gradana EU. Facebook, kao vodeca drustvena mreza, suoCava se s

istragama vezanim uz sigurnost osobnih podataka koji ne bi trebali biti dostupni nikome.
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Zbog toga postoji osjetljivost oko prikupljanja podataka putem e-trgovinskih platformi, a tvrtke
ih moraju pazljivo obradivati kako bi zastitile integritet i sigurnost svojih korisnika. Neke
platforme, medutim, ne idu toliko daleko u profiliranju potroSaca i ne moraju se brinuti jer
prikupljeni podaci dolaze iz povrSinske analize, s ciljem da korisnika svrstaju u odredenu
kategoriju potrosaca koji kupuju odredene proizvode. Personalizacija iskustva kupca razlikuje
se od platforme do platforme prema dubini obrade osobnih podataka. Kupac moze odluciti koje
informacije zeli poslati platformi, birajuci opcije ili razgovarajuéi izravno s chatbotom koji
simulira ponasanje online zaposlenika. Tijekom razgovora, algoritam odluc¢uje $to kupac treba,

na temelju podataka koje je pruzio (Oprescu, 2019).
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4. EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE O ULOZI TEHNOLOSKIH
INOVACIJA U OPERATIVNIM PROCESIMA U E- TRGOVINI

U nastavku se prvo prikazuje metodologija istrazivanja, nakon Cega slijedi detaljan prikaz i
analiza dobivenih rezultata kroz raspravu. Nakon analize rezultata, raspravlja se i 0
ograni¢enjima istrazivanja kako bi se pruzio cjelovit uvid u izazove i potencijalne nedostatke

ovog istrazivackog procesa.

4.1 Metodologija istrazivanja

Predmet istrazivanja ovog diplomskog rada odnosi se na utjecaj tehnoloskih inovacija na
operativne procese i uspjesnost e-trgovine, s posebnim naglaskom na tvrtku eKupi. IstraZivanje
je provedeno kroz strukturirane intervjue s klju¢nim zaposlenicima tvrtke, ukljucujuci
menadzera e-trgovine, IT struénjaka i menadzera operacija. Tvrtka eKupi djeluje unutar sektora
e-trgovine na podru¢ju Republike Hrvatske te pruza usluge Sirokom spektru potrosaca,
omogucujuci dostavu 1 podrSku za veliki broj proizvoda. Cilj ovog istraZivanja bio je utvrditi
kako tehnoloske inovacije, kao Sto su ERP sustavi i umjetna inteligencija, doprinose
optimizaciji operativnih procesa i poboljSanju korisnickog iskustva, kao i identificirati izazove
povezane s njihovom implementacijom. Intervjui su provedeni putem online komunikacijskih
platformi, Sto se pokazalo kao najpogodniji oblik zbog fleksibilnosti i moguénosti za opSirne
odgovore. Pitanja su bila usmjerena na tri klju¢na podrucja: e-trgovinu, IT infrastrukturu i
operativne procese, a ciljana populacija ukljucivala je iskusne zaposlenike koji su aktivno

sudjelovali u procesu digitalizacije 1 tehnoloske transformacije tvrtke.

Ciljevi provedenog istrazivanja, kako je navedeno u uvodu diplomskog rada, bili su:

e Utvrdivanje utjecaja tehnoloSkih inovacija na optimizaciju operativnih procesa u e-
trgovini tvrtke eKupi.

e Analiziranje koristi implementacije ERP sustava i umjetne inteligencije u upravljanju
zalihama i narudzbama.

e Istrazivanje izazova s kojima se suocava eKupi prilikom implementacije novih

tehnologija
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Shodno navedenim ciljevima, istrazivacka pitanja ukljucivala su:

e Kako su tehnoloske inovacije utjecale na operativne procese e-trgovine u tvrtki eKupi?

e Koje su koristi ERP sustava i umjetne inteligencije u upravljanju zalihama i
narudzbama?

e Koji su glavni izazovi s kojima se tvrtka eKupi suocila prilikom implementacije novih

tehnologija i kako su ti izazovi prevladani?

U ovom istrazivanju, tri glavna istrazivacka pitanja bit ¢e dodatno istrazena pomocu niza
potpitanja, Sto ¢e omoguciti bolje razumijevanje teme. Ovaj pristup osigurava da svaki vaZzan
aspekt bude detaljno analiziran iz razli¢itih kutova, kako bismo dobili cjelovite odgovore na
glavna pitanja. Potpitanja ¢e sluziti kao vodi¢ za intervjue s kljuénim zaposlenicima tvrtke,
omogucujuci detaljno ispitivanje utjecaja tehnoloskih inovacija na operativne procese, koristi
ERP sustava i umjetne inteligencije, te izazove s kojima se tvrtka eKupi suocava pri uvodenju

novih tehnologija.

Na ovaj nacin, svako istrazivacko pitanje bit ¢e podijeljeno na dijelove koji se mogu precizno
ispitati 1 analizirati, Sto nam omogucava bolji uvid u utjecaj tehnologije na razlic¢ite dijelove

poslovanja tvrtke.

4.2 Rezultati istraZivanja

Prvo istrazivacko pitanje odnosilo se na utjecaj tehnoloskih inovacija na operativne procese e-
trgovine u tvrtki eKupi. U sklopu intervjua, sudionik je konstatirao da su, prije uvodenja
tehnoloskih inovacija, procesi poput obrade narudzbi, upravljanja zalihama i logistike bili
optereceni brojnim ru¢nim radom. Ovakav pristup Cesto je rezultirao ljudskim pogreskama,
kaSnjenjima 1 visokim troSkovima. Upravo zbog toga pojavio se jasan zahtjev za
digitalizacijom, s ciljem optimizacije poslovnih procesa, smanjenja troskova te omogucavanja

brze reakcije na promjene u potraznji.

Daljnja razrada ovog pitanja ukljucivala je nekoliko manjih pitanja kako bi se istrazio specifi¢an
utjecaj pojedinih tehnologija, poput ERP sustava i umjetne inteligencije, na odredene

operativne aspekte.
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Koje operativne procese u e- trgovini najvise poboljSavaju tehnolo$ke inovacije?

“Tehnoloske inovacije najvise su poboljSale operativne procese povezane s upravljanjem
narudzbama, zalihama i logistikom. Implementacija ERP sustava omogucila je bolju

’

organizaciju zaliha i upravljanje narudzbama, c¢ime smo smanjili viskove i ubrzali isporuku.’

Vidimo da je implementacija ERP sustava omogucila bolju organizaciju zaliha, §to je rezultiralo
smanjenjem viskova i optimizacijom skladiS$nih resursa. To je potom doprinijelo brzoj obradi
narudzbi i ubrzanoj isporuci, ¢ime se poboljsalo korisni¢ko iskustvo. ERP sustav omogucava
lakse pracenje 1 kontrolu procesa, $to doprinosi vecoj efikasnosti i smanjenju troskova. Takoder
ispitanik navodi da je automatizacija logisti¢kih procesa, kao i integracija analitickih alata,
omogucila brzu obradu narudzbi, $to je znacajno unaprijedilo efikasnost dostave i poboljsalo

korisni¢ko iskustvo.

Koje tehnoloske alate smatrate najvaznijima za optimizaciju operativnih procesa u e-

trgovini?

“Najvazniji alati su oni koji omogucuju bolju organizaciju rada, pracenje zaliha i upravljanje
narudzbama, kao Sto su ERP sustavi i sustavi za automatizaciju logistickih procesa. Takoder,

alati za analitiku pomazu nam u donosenju informiranih odluka.”

Ovom izjavom se naglaSavaju kljucne tehnologije koje su znacajno unaprijedile operativne
procese u e-trgovini. ERP sustavi i sustavi za automatizaciju logistike omogucuju bolju
organizaciju rada, precizno pracenje zaliha te u¢inkovito upravljanje narudzbama, §to smanjuje
pogreske 1 optimizira koriStenje resursa. Takoder, vaznost alata za analizu podataka ogleda se
u tome S§to omogucuju donoSenje kvalitetnih 1 pravovremenih odluka na temelju uvida u
potraznju i druge klju¢ne pokazatelje. Ova kombinacija tehnologija omogucuje cjelovit pristup

optimizaciji poslovanja, §to rezultira ve¢om ucinkovito$¢u i boljim korisnickim iskustvom.
Kako su tehnoloske inovacije utjecale na vase poslovanje u e-trgovini?

“Tehnoloske inovacije su znacajno poboljsale nase poslovanje, omogucujuci nam brzu i
efikasniju obradu narudzbi, bolje korisnicko iskustvo te optimizaciju internih procesa.

Inovacije nam takoder pomazu da lakse odgovorimo na promjene u potraznji i trzistu.”

Iz prilozenog se vidi da su tehnoloSke inovacije znacajno utjecale na poslovanje i smanjile
pogreske povezane s inventarom i ubrzale cijeli proces obrade narudzbi, $to je rezultiralo boljim

korisnickim iskustvom, buduc¢i da se skratilo vrijeme isporuke proizvoda.
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Bolje korisnicko iskustvo se omogucilo tehnoloSkim inovacijama poput personalizacije
sadrzaja i preporuka proizvoda pomoc¢u umjetne inteligencije. Takva rjeSenja su omogucila da

tvrtka svakom korisniku pruzi personalizirani dozivljaj.

“Al modeli analiziraju ponasanje korisnika na nasoj web stranici te na temelju toga
preporucuju proizvode koji odgovaraju njihovim interesima, Sto povecava prodaju i

zadovoljstvo kupaca. “

Takoder, uvodenje chatbotova znac¢ajno je smanjilo vrijeme potrebno za odgovor na korisnicke
upite, Sto je rezultiralo brzom i ucinkovitijom korisni¢kom podrskom, posebno izvan radnog

vremena.

., Kako se trziste ubrzano mijenjalo, a potraznja postala dinamicnija i nepredvidljivija, postalo
je jasno da su nam potrebne tehnologije koje ¢e nam omogucéiti pravovremene prilagodbe,

automatsku optimizaciju zaliha i brzu obradu podataka.”

Kako tehnologije poput ERP sustava i umjetne inteligencije doprinose boljem

upravljanju zalihama i narudZzbama?

“ERP sustavi i umjetna inteligencija omogucuju preciznije pracenje zaliha i automatsko
upravljanje narudzbama. To pomaze u smanjenju viskova ili nedostatka zaliha te ubrzava cijeli

proces dostave i logistike.”

Uvodenje ERP sustava i drugih tehnoloskih inovacija omogucilo je centralizaciju podataka i
automatizaciju klju¢nih operativnih zadataka, Sto je klju¢ni korak u modernizaciji operativnih
procesa eKupi. Ova centralizacija znac¢i da su sve informacije o zalihama, narudZbama,
dobavljac¢ima i logistickim operacijama objedinjene unutar jednog sustava kojem svi
zaposlenici mogu pristupiti u stvarnom vremenu. To rezultira brZzim 1 efikasnijim donoSenjem
odluka, jer svi odjeli rade s istim, aZuriranim podacima, bez potrebe za ru¢nim prijenosom
informacija iz jednog sustava u drugi. ERP sustav omogucuje pracenje stanja zaliha u stvarnom
vremenu, $to osigurava dostupnost proizvoda kupcima kad ih zatraZe. Pra¢enje u stvarnom
vremenu omogucuje menadzmentu da vidi precizne informacije o tome kada 1 koliko proizvoda
naruciti, a sustav automatski generira narudzbe prema unaprijed definiranom pragu. Time se
smanjuje rizik od pretjeranih zaliha koje generiraju dodatne troSkove skladisStenja, kao i od
nestasica, koje mogu dovesti do nezadovoljstva kupaca. Automatizacija klju¢nih operativnih
zadataka putem ERP sustava smanjuje rizik od ljudskih pogresaka, jer se rutinski poslovi poput

unosa podataka, generiranja narudzbi i1 koordinacije s dobavljac¢ima izvode automatski. To
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zaposlenicima omogucuje viSe vremena za analizu i1 planiranje. Automatizacija takoder
osigurava pravovremeno odvijanje svih operacija prema standardiziranim procedurama, ¢ime

se povecava efikasnost i smanjuju troskovi.

Umjetna inteligencija (Al) dodatno unapreduje operativne procese omogucujuéi preciznije
predvidanje potraznje. KoriStenjem povijesnih podataka, sezonskih obrazaca i analize
ponasanja kupaca, Al moze precizno predvidati buducu potraznju, §to omogucuje bolje

planiranje narudzbi, zaliha i logistickih resursa.

,,Sada mozemo donositi mjesecne planove koji se temelje na stvarnim podacima iz naseg ERP
sustava, a umjetna inteligencija pomazZe nam u pravovremenoj prilagodbi tih planova
promjenama u ponasanju kupaca, ¢ime postizemo bolje financijske rezultate i optimiziramo

nase operacije.”

Ovdje se istice prednost prelaska s tradicionalnog planiranja na dinamicko planiranje pomocu
ERP sustava i umjetne inteligencije. Ovaj pristup omogucava eKupi brze prilagodavanje
promjenama u ponasanju kupaca, Sto pomaze da se ponuda bolje uskladi s potraznjom i smanje
troskovi zaliha. Umjetna inteligencija olakSava predvidanje potraznje, dok ERP automatizira
narudzbe 1 poboljSava logistiku, ¢ime se ubrzava dostava i smanjuju troSkovi. Ova tehnologija
zajedno pomaze eKupi da bude fleksibilnija, brZe reagira na promjene i postane konkurentnija

na trziStu.

Drugo istrazivacko pitanje usmjereno je na analizu koristi koje implementacija ERP
sustava i umjetne inteligencije donosi u kontekstu upravljanja zalihama i narudZzbama
unutar tvrtke eKupi. Nakon §to je prvo istrazivacko pitanje pokazalo Siru sliku utjecaja
tehnoloskih inovacija na operativne procese, ovdje se fokusiramo na konkretne koristi koje
tvrtka ostvaruje koriStenjem tih tehnologija za optimizaciju zaliha, narudzbi i1 opcenito

ucinkovitost poslovanja.

Kako bi se detaljnije razumjele koristi ERP sustava i umjetne inteligencije, tijekom intervjua

postavljena su dodatna pitanja vezana za specifi¢ne funkcionalnosti ovih tehnologija.

Kako tehnologije poput ERP sustava i umjetne inteligencije doprinose boljem

upravljanju zalihama i narudZzbama?
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“ERP sustavi i umjetna inteligencija omogucuju preciznije pracenje zaliha i automatsko
upravljanje narudzbama. To pomaze u smanjenju viskova ili nedostatka zaliha te ubrzava cijeli

proces dostave i logistike. ”

U narednom pitanju, ispitanik je opisivao koristi koje tvrtka ostvaruje primjenom ERP sustava
i umjetne inteligencije u upravljanju zalihama i narudzbama. Prema navodima ispitanika, ERP
sustav je omogucio centralizaciju podataka u realnom vremenu, $to je omogucilo uc¢inkovitije
pracenje zaliha i bolje upravljanje narudzbama. Ispitanik isti¢e kako su prednosti ERP-a vidljive
u tome Sto sada svi odjeli unutar tvrtke imaju pristup azuriranim i tocnim informacijama, ¢ime
se smanjuje rizik od pogresaka te se olakSava komunikacija medu razli¢itim dijelovima

organizacije.

., Prije uvodenja ERP sustava, upravljanje zalihama bilo je fragmentirano i temeljeno na
rucnim unosima podataka, Sto je povecavalo mogucnost pogreSaka. Sada smo u mogucnosti u
stvarnom vremenu pratiti stanje zaliha, automatski generirati narudzbe kada kolicine dosegnu

minimalne pragove i preciznije uskladiti nabavu s potraznjom “

Ova izjava isti¢e koliko je ERP sustav poboljsao upravljanje zalihama. Prije ERP-a, ru¢ni unosi
podataka povecavali su moguc¢nost pogreSaka. Sada, ERP omogucuje pracenje zaliha u
stvarnom vremenu, automatsko naruc¢ivanje kada zalihe padnu ispod minimalnih granica, 1
bolju uskladenost nabave s potraznjom. To rezultira smanjenjem pogreSaka, optimizacijom

zaliha i efikasnijim poslovanjem.

Kako tehnologije poput ERP sustava i umjetne inteligencije pomazZu u optimizaciji zaliha,

dostave i logistike?

,, ERP sustavi i umjetna inteligencija pomazu nam bolje upraviljati zalihama, automatizirati
narudzbe i predvidati potraznju. To nam omogucuje brie prilagodbe promjenama i

optimizaciju ruta dostave, ¢ime smanjujemo troskove i ubrzavamo isporuku.

ERP automatizira narudzbe, a Al predvida potraznju, §to zajedno omogucava brzu prilagodbu

promjenama i u¢inkovitu logistiku, smanjujuci troskove i vrijeme isporuke.
Koje su koristi ERP sustava u pracenju stanja zaliha u stvarnom vremenu?

, ERP sustav nam omogucuje pracenje zaliha u stvarnom vremenu, Sto nam pomazZe da
izbjegnemo nestasice i prevelike zalihe. Sada moZemo automatski narucivati proizvode kada
zalihe padnu ispod minimalne razine, Sto smanjuje troskove i odrzava kontinuiranu dostupnost

’

proizvoda.’
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Ovaj odgovor istice kako ERP sustav omogucuje ucinkovito pracenje zaliha u stvarnom
vremenu, ¢ime se smanjuje rizik od nestasSica i viskova. Automatizirano narucivanje osigurava
dostupnost proizvoda i smanjuje nepotrebne troskove skladiStenja, ¢ime se povecava efikasnost

poslovanja i zadovoljstvo kupaca.

., Prije smo se cesto suocavali s problemima zbog neuskladenosti izmedu nasih odjela —
informacije nisu bile azurirane ili nisu bile dostupne na vrijeme. Sada imamo jedinstven i

sveobuhvatan uvid u sve operacije, od stanja zaliha do logistike ““, dodao je ispitanik.

Naposljetku, ispitanik istie kako su ERP sustav i umjetna inteligencija znacajno doprinijeli
boljoj uskladenosti izmedu odjela, pravovremenom donoSenju odluka te optimizaciji cijelog
opskrbnog lanca, §to je rezultiralo ve¢im zadovoljstvom kupaca i boljim financijskim

rezultatima.

U sljede¢em pitanju, ispitanik je opisivao izazove na koje je tvrtka naiSla prilikom
implementacije novih tehnologija. Prema navodima ispitanika, jedna od glavnih poteskoca bila
je slozenost same implementacije ERP sustava, $to je zahtijevalo znacajna ulaganja u vrijeme,
resurse 1 edukaciju zaposlenika. Proces implementacije trajao je dulje nego Sto je prvotno bilo

planirano, §to je izazvalo odredena kasnjenja u redovnim operacijama tvrtke.

Jeste li se susreli s izazovima prilikom implementacije novih tehnologija? Ako da, kako
ste ih prevladali?

“Kao i kod svake promjene, bilo je izazova, poput prilagodbe zaposlenika novim sustavima i
integracije tehnologija s postojecim procesima. Ove izazove prevladali smo kroz edukaciju,

’

tehnicku podrsku i postupnu primjenu tehnologija.’

Ovaj odgovor pokazuje da su se prilikom implementacije novih tehnologija pojavili izazovi
poput prilagodbe zaposlenika i integracije novih sustava. Tvrtka je te izazove prevladala kroz
edukaciju, tehni¢ku podrsku i postupnu primjenu. Ovakav pristup pomaze smanjiti otpor

zaposlenika i osigurava da se nove tehnologije lakse usvoje i efikasno koriste u poslovanju.

., Implementacija ERP sustava zahtijevala je angaziranje dodatnih strucnjaka i konzultanata,
kao i obuku svih kljucnih zaposlenika. To je ukljucivalo sve od tehnickog osoblja do menadzera
koji su morali nauciti kako ucinkovito koristiti novi sustav. Ovaj proces obuke trajao je vise od
godinu dana, a kako bismo postigli razinu potrebnog znanja, morali smo organizirati niz

internih i vanjskih treninga”, istaknuo je ispitanik.
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Osim tehni¢kih izazova, jedan od problema bio je i nedostatak institucionalnog znanja unutar
organizacije. Implementacija novih tehnologija zahtijevala je angazman vanjskih konzultanata
koji su posjedovali specificna znanja o tehnologijama koje nisu bile prisutne unutar tvrtke. To
je dodatno usporilo proces jer je bilo potrebno prenijeti znanje na interno osoblje.lIspitanik
naglaSava da su ove poteskoce uspjesno prevladane zahvaljuju¢i kombinaciji detaljnog
planiranja, stalne komunikacije izmedu odjela, edukacije i angaZziranja vanjskih stru¢njaka.
Unato¢ pocetnim izazovima, koristi koje su ERP i1 Al tehnologije donijele tvrtki znacajno su
nadmasile pocetne poteskoce, omogucivsi bolju organizaciju, optimizaciju procesa i vecu

konkurentnost na trzistu.

Na koji nacin vasa tvrtka odlu¢uje o implementaciji novih tehnologija (financijski faktori,

trziSni zahtjevi, konkurencija)?

“Odluke o implementaciji novih tehnologija temelje se na kombinaciji financijskih faktora,
trzisnih zahtjeva i analize konkurencije. Razmatramo koje tehnologije mogu poboljsati nase

poslovanje i pruziti bolju uslugu kupcima. ”

Ispitanik isti¢e da pri odluci o novim tehnologijama uzimaju u obzir financije, trziSne potrebe i
konkurenciju. Ovaj pristup pomaze im da pronadu rjeSenja koja ¢e unaprijediti njihovo
poslovanje 1 zadovoljiti kupce. Zaklju¢ujemo da ovakav promisljen nacin odlu¢ivanja smanjuje

rizik 1 povecava Sanse za uspjeh.
Kakvi su bili troSkovi i trajanje implementacije novih tehnologija u vasoj organizaciji?

“Troskovi i trajanje implementacije variraju ovisno o slozenosti tehnologije i velicini projekta.
Uobicajeno je da veci sustavi, poput ERP-a, zahtijevaju znacajnija ulaganja i dulji period

’

implementacije, ali dugorocno donose mnoge prednosti.’

Nadalje, ispitanik je opisivao troSkove i trajanje implementacije novih tehnologija unutar tvrtke
eKupi. Prema navodima ispitanika, troSkovi i trajanje implementacije znacajno ovise o
sloZenosti same tehnologije i veli¢ini projekta. Implementacija vec¢ih sustava, kao Sto su ERP
sustavi, zahtijevala je znaCajna ulaganja u financijska sredstva, ali i u vrijeme potrebno za

prilagodbu poslovnih procesa.

,,Implementacija ERP sustava bila je financijski zahtjevan projekt, s obzirom na opseg
poslovnih funkcija koje je trebalo prilagoditi novom sustavu. Osim pocetnih troskova licence

za softver, morali smo uloZiti znacajna sredstva i u prilagodbu infrastrukture, kao i u
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angaziranje vanjskih konzultanata koji su bili zaduzeni za prilagodbu sustava specificnim

potrebama nase organizacije”, navodi ispitanik.

Sukladno navodima ispitanika, trajanje implementacije ERP sustava iznosilo je viSe od godinu
dana. Proces je obuhvacao faze planiranja, prilagodbe postoje¢ih poslovnih procesa te
edukaciju zaposlenika. Zbog slozenosti ERP sustava, implementacija je morala biti izvedena u

fazama kako bi se minimalizirali prekidi u redovnim poslovnim aktivnostima.

., Troskovi implementacije umjetne inteligencije bili su relativno manji, ali smo morali osigurati
posebne resurse za njezinu integraciju s nasim postojec¢im ERP sustavom. To je ukljucivalo
prilagodbu infrastrukture i dodatna testiranja kako bi se osiguralo da svi sustavi rade zajedno

bez problema”, napominje ispitanik.

Troskovi i trajanje implementacije tehnologija poput umjetne inteligencije bili su nesto manji
u odnosu na ERP, ali su ipak zahtijevali prilagodbu infrastrukture i odgovaraju¢e obuke
zaposlenika. Integracija Al tehnologija bila je izazovna zbog potrebe za povezivanjem s
postojeéim sustavima, ali je omogucila znacajne dugoro¢ne prednosti kroz poboljSanje to¢nosti

predvidanja i automatizaciju operativnih zadataka.

Na kraju, ispitanik je naglasio da, iako su pocetni troskovi i vrijeme za implementaciju bili
znacajni, dugorocne koristi ovih tehnologija nadmasuju pocetne prepreke. ERP sustav 1 umjetna
inteligencija sada omogucuju optimizaciju operativnih procesa, bolje planiranje 1 povec¢anu
fleksibilnost, §to doprinosi financijskoj u¢inkovitosti i konkurentnosti tvrtke na trzistu. Ispitanik
je opisao kako su troSkovi implementacije ERP sustava bili znacajni, ali dugoro¢no su donijeli
stabilnost i omogucili bolju vidljivost i efikasnost poslovnih operacija. Implementacija je
obuhvacala ulaganje u licence za softver, prilagodbu infrastrukture, angaziranje vanjskih

stru¢njaka te obuku osoblja.

Primjetno je da je rast prihoda iz godine u godinu omogucio eKupi da investira u tehnoloske
inovacije poput ERP-a i umjetne inteligencije, ¢cime su optimizirali zalihe i narudzbe te smanyjili
operativne troSkove. lako je uvodenje tehnologije imalo pocetne troskove, dugoro¢ne koristi
ukljucivale su povecanje efikasnosti u operativnim procesima i bolju uskladenost izmedu
odjela. Sto se ti¢e financijskih podataka oni pokazuju pozitivan trend prihoda sve do 2021.

godine, Sto ukazuje na uspjeSnu implementaciju tehnoloskih inovacija.
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Ogranicenja istrazivanja

Jedno od glavnih ogranicenja ovog istrazivanja odnosi se na uzorak sudionika. Istrazivanje se
temelji na intervjuima s klju¢nim zaposlenicima tvrtke, uklju¢uju¢i menadzera e-trgovine, IT
stru¢njaka i menadZzera operacija. lako su sudionici detaljno upoznati s poslovnim procesima i
implementacijom tehnoloskih inovacija u e-trgovini, ogranic¢eni broj ispitanika moze utjecati

na $irinu dobivenih rezultata.

Osim toga, istrazivanje se fokusira na perspektivu jedne tvrtke, Sto moze otezati generalizaciju
zakljucaka na Siru industriju e-trgovine. Dodatni uvidi mogli bi se dobiti uklju¢ivanjem vise
tvrtki 1 razli¢itih sektora, Sto bi omogucilo usporedbu pristupa implementaciji tehnologija i

izazova koji se javljaju u razli¢itim poslovnim okruzenjima.

Konaéno, kvalitativni pristup, iako daje duboke i1 detaljne uvide, ograni¢en je u smislu
kvantifikacije rezultata. KoriStenje kvantitativnih metoda moglo bi omoguditi Siru primjenu

rezultata i preciznije mjerenje utjecaja tehnologije na poslovne procese.

50



5. ZAKLJUCAK

Uvodenje tehnoloskih inovacija u e-trgovinu predstavlja klju¢an korak za unaprjedenje
operativnih procesa i postizanje konkurentske prednosti na trzistu. U radu su analizirani utjecaji
digitalnih tehnologija poput ERP sustava i umjetne inteligencije na razliCite aspekte
operativnog poslovanja, ukljuCujuc¢i upravljanje zalihama, narudZzbama i optimizaciju
poslovnih procesa. Empirijsko istrazivanje provedeno putem intervjua s menadZerima e-
trgovine, IT stru¢njacima i operativnim menadzerima ukazuje na znacajne koristi koje su
tehnologije donijele u pogledu povecane ucinkovitosti, brzeg i preciznijeg upravljanja
resursima, te poboljSane korisni¢ke komunikacije. No, implementacija nije prosla bez izazova.
Slozenost ERP sustava zahtijevala je znacajna financijska ulaganja i vrijeme za edukaciju
zaposlenika, Sto je inicijalno rezultiralo usporavanjem nekih procesa. Unato¢ pocetnim
poteskocama, prednosti koje su tehnologije donijele nadmasile su izazove. Integracija umjetne
inteligencije omogucila je automatizaciju operativnih zadataka i bolju analizu podataka, Sto je
u konacnici povecalo fleksibilnost i prilagodljivost poslovanja. Tvrtka je, uz pomo¢ tehnicke
podrske i kontinuirane edukacije, uspjesno prevladala otpor zaposlenika prema promjenama,

osiguravajuci da se nove tehnologije efikasno usvoje i Koriste.

Zakljucak rada potvrduje da digitalizacija i implementacija novih tehnologija nisu samo trend
ve¢ 1 nuZna strategija za osiguravanje dugoro¢ne odrZivosti i rasta poslovanja u sve
konkurentnijem okruzenju e-trgovine. S obzirom na izazove s kojima su se tvrtke suocile, od
kljucne je vaznosti strateski pristupiti planiranju i edukaciji kako bi se izbjegla uska grla i
osigurala uspjeSna integracija novih sustava. Dugoro¢ne koristi, koje ukljucuju optimizaciju
resursa, povecanje zadovoljstva kupaca i1 unapredenje operativnih kapaciteta, svjedoce o

vrijednosti tehnoloskih inovacija u suvremenom poslovanju.
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