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Rezultati istrazivanja
online kupaca

Sto zele hrvatski kupci? Saznajte iz ankete koju je
ispunilo 1959 posjetitelja domacih webshopova.

Udruga eCommerce
Hrvatska provela

je dvotjedno
Istrazivanje online
kupaca na uzorku
od 1959 ispitanika.
Skupina ispitanika
bila je sacinjena

od posjetitelja web
trgovina nasih
partnera:
emmezeta.hr,
lesnina.hr, sportvision.
hr, mall.hr, bazzar.hr,
abrakadabra.com.
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Odgovarali su Cilj je bio saznati

na ukupno 20 sto zele online kupci
razlicitih pitanja, a u Hrvatskoj, Sto

u ovom prirucniku najcesce kupuju,
pokazat ¢emo 10 koje nacine placanja
najzanimljivijih preferiraju, kako
odgovora. donose odluku za
Kompletne rezultate kupovinu te Sto ih
analize prezentirali najvise smeta

smo na CRO nakon kupovine?

Commerce konferenciji
koja se odrzala
12.3.2020.
u Zagrebu.




Populacija 4 millijuna

Valuta Hrvatska
kuna

Logistika 49. mjesto

Poduzetnicke

mogucnosti

ili poduzetnistvo 58. mjesto

E-Vlada 55. mjesto

BDP po glavi

stanovnika 13,045€

Ecommerce okruzenje 2018.
Nacini placanja

Mobilni telefon 61%
Kreditne kartice 22%
E-novcéanici 9%
Bankovni rac¢uni 7%
Prepaid kartice 1%

Nacini dostave
Pouzecem

(kod kuce ili u posti)
U uredu

U ducéanu

U postanskom
sanducicu

U dostavnom ducanu
(poput kioska Tiska)

Cinjenice i istina o
Ecommercu

u Hrvatskoj

2020.

Pristup internetu
u populaciji 84%

Postotak e-kupaca 61%
E-BDP 0.86%

B2C rast prometa u E-commerce
sektoru 2013.-2020. (Euro, milijuni)

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020



Koliko ¢esto | vise od 36 % ispitanika kupuje
kupujete online? online barem jednom mjesec¢no,
dok ¢ak 20 % njih kupuje i nekoliko
puta tjedno.

svaki dan
@ nekoliko puta tjedno
@ jednom mjesecno
@ nekoliko puta godisnje
@ jednom godisnje ili manje

Oni koji kupuju online, ¢ine to ¢cesto -

Kupujete li ¢eSée na hrvatskim
ili inozemnim webshopovima?

Unato¢ uvrijezenom misljenju da
Hrvati ¢eSc¢e kupuju na stranim
webshopovima, nase istrazivanje
pokazalo je da gotovo 40 % ispitanika
kupuje kod domacih online trgovaca.

na hrvatskim webshopovima
@ na stranim webshopovima
@ podjednako na stranim i

i na hrvatskim webshopovima

‘Iskustvo kupnje, dostava, nacin plac¢anja i komunikacija s kupcima najvazniji su detalji
koji utjecu na iskustvo kupnje preko weba, sto se ¢ini jasnim signalom webshopovima
u kojem smjeru poboljsavati ponudu. Ispitanici su jasno istaknuli sigurnosna pitanja
kao veliki problem i brigu koju imaju pri web kupnji. U tome smislu bi dorada web
mjesta (tehnoloska, dizajnerska, organizacijska) trebala biti nuZna, tako da su

kupcima jasno objasnjene implementirane sigurnosne mjere i olakSana kupnja’

prof. Mario Spremi¢, Ekonomski fakultet u Zagrebu




Sto najcesce Ispitani Hrvati najviSe se na internetu
kupuiete online? ' gdlu¢uju za odjecu i obuéu. Nakon toga
gumb ‘kupi’ najcesce ce stisnuti za
kupnju predmeta za kuéanstvo i
elektronicke uredaje, ali i putovanja i
ulaznice.

odjecu i obuéu

predmete za ku¢anstvo

elektronicke uredaje i racunalnu opremu
sve vezano za ljepotu i njegu

knjige, glazbu, filmove

pretplatu na streaming servise
putovanja i ulaznice

opremu za bebe i igracke

nesto drugo

Hrvatski paradoks:
placaju pouzecem, ali preferiraju karticu

Koje nacine placanja
preferirate kod online
placanja?

Prema informacijama koje smo

dobili od trgovaca koji su sudjelovali
u istrazivanju, od 50 do 70 posto
kupovina zavrsava odabirom placanja
prilikom preuzimanja. No kad smo te
iste kupce pitali koji nac¢in placanja
preferiraju, najviSe njih odabralo je
karticu, dok je pouzece zavrsilo na
drugom, a Paypal na visokom trecem
mjestu.

pouzece (prilikom preuzimanja robe)
® Kartica
@ virman ili opéa uplatnica
@ Paypal
@ nesto drugo




Ako ne koristite karticu | jedan od razloga diskrepancije izmedu
za placanje na internetu, ' jejie j stvarnosti vjerojatno je strah od
mozete li re¢i zasto?  krade podataka koji osjeca preko 56 %
nasih ispitanika. Nakon toga, na listi
razloga nasla se ¢injenica da im se ne
da uvijek traziti karticu i utipkavati
podatke.

S novom PSD2 regulativom koja donosi
biometrijsku verifikaciju, vierujemo da
¢e se u buducnosti ovaj broj promijeniti,
a placanje karticama povecati.

jer se bojim krade podataka

® ne znam kako koristiti karticu
za online kupovinu

@ ne da mi se traziti karticu i utipkavati
podatke

@ smeta mi dodatna provjera tokenom
nakon unosa kartice (3D secure)

@ nesto drugo

Online kupcima najvaznije je dobro korisnicko iskustvo .

Sto vam je najvaznije kod

dostave? Ispitanici isticu cijenu i brzinu dostave,
ve?

no bitan im je i poziv dostavljaca

prije dostave. To znaci da se odabir
kvalitetne dostavne sluzbe mora naci
visoko na listi prioriteta svakog trgovca
(kupci dostavu povezuju izravno s
trgoveem).

cijena dostave

brzina dostave

moguénost prac¢enja posiljke
moguénost promjene adrese dostave
poziv dostavljaca prije dostave

nesto drugo



Sto smatrate prihvatljivim = Dostava je kupcima bitna, no nije
vremenom dostave za isporuku = im bitno da bude i ekspresna.
paketa koji je raspoloziv kod = Veéini ispitanika dovoljno je da
trgovea? roba stigne unutar pet radnih dana.
Dostavu unutar jednog radnog
dana preferira manje od 0.5 %
ispitanika.

dostava mora biti isti dan
@® 1-2radnadana
@ max 5 radnih dana
@ nije mi toliko vazno

Dobre recenzije presudne su za obavljanje kupnje

Zasto najcesce odustajete od

. Iako c¢ak 23.4 % ispitanika odustaje
kupovine na nekom webshopu? b !

od kupovine zbog potrage za boljom
cijenom, nesto vise njih odustat ce
od kupnje ako pronadu negativne
recenzije webshopa. Isto toliko njih
iskazat ¢e svoje nepovjerenje ako ne
pronadu odgovarajuce informacije o
dostavi i povratu.

zbog negativnih recenzija webshopa
® zbog neodgovarajucih ili skrivenih
informacija o dostavi i povratu
@ zbog potrage za boljom cijenom
@ zbog komplicirane web stranice/
ne mogu naci ono Sto trazim
@ jer zelim vidjeti proizvod uzivo, opipati ga
@ nesto drugo
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Sto je najvazniji kriterij L .
za prvu kupovinu? Najvazniji kriterij za prvu kupovinu
) je mogucnost preferiranog plac¢anja,

a odmah zatim pozitivne recenzije

kupaca te certifikat sigurne kupnje.

Upravo to je bio je razlog zasto

je Udruga eCommerce Hrvatska
pocetkom 2018. godine krenula s
distribucijom Safe.Shop trustmarka,
koji sadrzi i sustav

za recenziranje trgovaca.

da ima certifikat sigurne kupnje/
® daima pozitivne recenzije kupaca
sigurnosni certifikati
@ daima mogucnost preuzimanja robe
u poslovnici
@ daima mogucnost placanja koju preferiram
@ nesto drugo

Safe.Shop certifikacija besplatna je za sve
punopravne ¢lanove udruge eCommerce Hrvatska.

Sto vam je najbitnije kako bi | vye¢ina kupaca ée se vratiti ako su

ponovili kupnju na odredenom zadovoljni kupovinom i uslugom,
webshopu? a tek nakon toga ako su zadovoljni

kupljenim proizvodom ili ako su
istaknute privlacne nove ponude.
Dakle, dobro korisnic¢ko iskustvo i
dobar odnos s trgovcem najvazniji
su za vecinu online kupaca, sto
sugerira da je najvazniji faktor na
internetu - stec¢i povjerenje kupaca.
Dakle, sve je u povjerenju.

loyalty kartica/program vjernosti
@ zadovoljstvo kupovinom i uslugom
@ zadovoljstvo kupljenim proizvodom
@ privlacne nove ponude
@ nesto drugo

Zelite znati vise? Uc¢lanite se u Udrugu i preuzmite kompletne
rezultate istraZivanja: www.ecommerce.hr. 11



Zelite prodavati online?

Evo 5 nacina kako to mozete raditi

Pokrenuti online prodaju danas je lakSe nego ikad. Postoji pregrst gotovih
rieSenja i opcija koje potpunim pocetnicima omogucuju oglasavanje i
prodaju proizvoda i usluga na internetu, te njihovu dostavu kupcu. Za vas
smo izdvojili nekoliko modela na koje se hrvatski poduzetnici najcesce
odlucuju.

“ Klasiéni webshop
online kupovina uz mogucénost dostave na vrata

Webshop je mjesto na kojemu kupac iz vlastitog naslonjaca moze
izabrati i naruciti proizvode te ih docekati na bilo kojoj adresi.
Razlikuju se po kompleksnosti (pregled i izbor proizvoda, nacin
placanja, mogucnosti dostave) i platformama na kojima su izradeni:

1. platforme otvorenog koda (open-source) poput WordPressa i
Magenta najpopularnije su u Hrvatskoj;

2. custom rjesenja - webshopovi koji su izradeni po mjeri. Jako su
kvalitetni, no nesto skuplji od gotovih rjeSenja;

3. 'uradi sam' platforme omogucuju vam da, bez tehnickog
predznanja, napravite webshop koji prima uplate kreditnim i debitnim
karticama. Na ovim platformama, kao sto su Shopify ili domaci
BizzyBeeShop, svakoga mjeseca plac¢ate odrzavanje i koristenje.

SAVJET: lako se preko 70 % Hrvata jos uvijek odlucuje na pla¢anje
prilikom zaprimanja robe (pouzeéem), vec¢ina web trgovina u
Hrvatskoj nudi mogucnost plac¢anja unaprijed (kreditnim, debitnim
karticama, PayPalom, odnosno sredstvima iz virtualnog nov¢anika) ili
virmanski (opéom uplatnicom).

Procjenjuje se da ce u blizoj buducnosti plac¢anje kreditnim

karticama zauzeti prvo mjesto u online kupnji.

12



Marketplace
prodaja na tudim platformama

Virtualna trgovina za prodaju proizvoda svih vrsta, prema

krajnjem potroSacu poznata je kao marketplace. Postoji viSe vrsta
marketplacea, a najrasprostranjeniji su op¢i tip (general marketplace)
i aukcijski (auction marketplace). Najpopularniji op¢i marketplace je
Amazon, a najpoznatiji aukcijski marketplace je eBay.

Dok trgovci na Amazonu prodaju sve, od igle do lokomotive, eBay
cesce privlaci prodavatelje koji osim proizvoda Siroke potrosnje,
nude i rijetke proizvode i antikvitete zanimljive kolekcionarima. Za
razliku od eBaya koji to ne radi, Amazon nudi i uslugu skladistenja i
transporta robe za odredenu naknadu (FBA).

SAVJET: Ako Zelite testirati prodaju svojih proizvoda bez ulaska
u troSak izrade webshopa, kod nas to mozete napraviti preko
marketplaceva poput ekupi.hr, bazzar.hr i abrakadabra.com

“ Dropshipping
prodaja bez lagera

Dropshipping je oblik maloprodaje u kojem webshop nema proizvode
na zalihi, odnosno narucuje ih od dobavljaca koji ih dostavlja direktno
kupcu — tek nakon izvr§ene narudzbe kupca. Time je omoguéeno
otvaranje web trgovine bez znacajnog pocetnog kapitala.

Najveci nedostatak dropshippinga su vrlo niske marze i vrlo
konkurentno trziste, uz malu (ili nikakvu) kontrolu kvalitete
isporucene robe.

SAVJET: Ako se odlucite za dropshipping, ne zaboravite uloZiti u
marketing i komunikaciju. Uspjesno poslovanje ovisi o besprijekornoj
komunikaciji s dobavljacima, partnerima i kupcima.

“ Oglasnik
najpopularnija platforma za kupovinu u Hrvatskoj

Online oglasnik je web stranica na kojoj privatni i poslovni korisnici
imaju mogucénost predaje oglasa za prodaju proizvoda, koju najcesce
naplacuju pouzec¢em.

13



Izravna prodaja bez provjere i kontrole ujedno je i vrlina i najve¢a
mana ove platforme, jer ne postoji mogucnost provjere prodavaca ni
kupca.

SAVJET: Neka istrazivanja su pokazala da viSe Hrvata kupuje

preko oglasnika poput Njuskala, nego sto kupuje preko domacih
webshopova.

E Drustvene mreze
odlican dodatak postojecem webshopu

Drustvene mreze, posebno Facebook i Instagram, nude mogucnost
prodaje proizvoda preko Facebook Store ili Instashop opcije. Radi se
0 mogucnosti spajanja web trgovine i drustvenih mreza, Sto je dobra
strategija za viSekanalnu prodaju. lako je prodaja proizvoda iskljucivo
preko drustvenih mreza tehnicki moguca, ne preporucujemo je za
poslovne subjekte jer ista ne zadovoljava osnovne pravne uvjete za
prodaju preko interneta u Hrvatskoj.

SAVJET: Uz Store, Facebook nudi i Facebook Marketplace, koji je
zapravo online oglasnik namijenjen kupcima koji zele prodavati
rabljene stvari. Tvrtke bi zato trebale razmisliti i o pokretanju svog
online outlet ducana.
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Sigurnost u online trgovini

Savjeti za trgovce - kako se

zastititi od laznih kupaca

Online trgovina koja zeli udovoljiti sve viSim kriterijima zastite
osobnih podataka svojih kupaca, mora biti spremna brzo i u¢inkovito
odgovoriti na sve brojnije oblike zlouporaba koje se pojavljuju na
Internetu. Evo kako se mozete zastititi ako posumnjate u prijevaru!

Svaka online trgovina koja Zeli svom kupcu omoguditi kupovinu
kreditnom karticom mora slijediti pravila koja nalazu primjenu alata
kao sto su Card Verification Value/Code (CVV) verifikacija i 3-D
Secure zastita'. Stovise, online trgovina neée ni traziti pojedinosti o
kreditnoj kartici vec ¢e se za izvedbu transakcije koristiti sustavima
za naplatu (Payment Gateway Providerima) kao $to je Monri, jer su
oni stekli Payment Card Industry Data Security Standard (PCI-DSS),
certifikat za ¢uvanje informacija kupaca.

Dobra stvar sustava za naplatu, kad je zastita od prijevare u
pitanju, je Sto se sustavi mogu konfigurirati tako da online trgovcu
omogucuju primjenu pravila kojima ¢e umanjiti moguénost
zlouporabe kartica. Pa ¢e, primjerice, sustav moc¢i odbiti sve
transakcije kupca kod kojeg se ne poklapaju adresa dostave i ona
upisana u bazi podataka odredene karticarske kuce.

Dodatno provjerite vlasnika kartice

Najcesc¢a tehnologija za dokazivanje identiteta korisnika u dva
koraka na domac¢im webshopovima je 3-D Secure. Rijec je o
proceduri koja se koristi u internetskom bankarstvu, a kombinira
PIN i podatke koji se nalaze na kartici. Istina je, autentikacija u
'Platni sustav Mastercard koristi program za sigurnu internetsku kupnju baziranu
na 3-D Secure (Three Domain Secure) modelu. Zahvaljujuci njemu svaki korisnik

kartice autentificira se izdavatelju kartice i tako svjesno prihvaéa proces online
kupnje.
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dva koraka produljuje komunikaciju izmedu
kupca i trgovca. Ali kako je rije¢ o jednoj od
najucinkovitijih metoda sprjecavanja prijevara
na internety, ona ih §titi od mogucih neugodnih
iskustava.

Ovaj nacin provjere identiteta, od rujna 2019.

i nakon uvodenja EU direktive o mobilnim
placanjima, postao je obvezan u online trgovini
unutar Europske unije. Napredniji primjer te
tehnologije koristi se kod pla¢anja mobitelom,
putem aplikacija Apple Pay i Google Pay.

Naime, ovi alati od korisnika traze otkljucavanje
uredaja i autoriziranje transakcije biometrijskom
tehnologijom.

Provjera kupca i u ‘stvarnom svijetu’

Online trgovina uvijek bi trebala provjeriti sve
sumnjive transakcije:

« transakcije koje prelaze odredeni iznos;
« transakcije koje dolaze iz odredenih zemalja; |

« transakcije u kojima se ne poklapaju adresa za
naplatu i adresa dostave robe.

Provjera ukljucuje provjeru osnovnih informacija
o karticama, ali i postojanje osobe na drustvenim
mrezama te to¢nost informacija koje je ostavio u
formularu. Ovaj zahtjevan posao iziskuje dodatne
resurse, no vrijedna je i ucinkovita nadopuna
zastitnog filtera u sustavu za naplatu koju online
trgovina koristi.

Sustavi zastite trgovine, kupca, informacije i opcenito
transakcija, komplicirani su i nesto skuplji procesi. No treba

ih dozivjeti kao ulog koji ¢e vam dugorocno osigurati lojalnost
korisnika, a samim time dobar glas vasoj tvrtki.



Savjeti za kupce - koja su prava
online kupaca Europskoj uniji

Prava potroSaca u online trgovini u Europskoj uniji Propisi o zastiti
potroSaca koji se donose na razini EU ureduju odnose izmedu tvrtki i
potroSaca na internom europskom trzistu te jamce minimum prava
svima, bez obzira gdje kupuju unutar Europske unije

Pravo na jednostrani raskid ugovora

Nakon Sto ste nesto kupili putem interneta, mozZete od te kupovine
odustati u roku od 14 dana od dana kad vam je proizvod dostavljen,
odnosno 14 dana od kupnje usluge. Ne morate dati nikakav razlog

za to, no morate platiti troSak povrata kupljene robe, ukoliko trgovac
ne odredi drugacije. Postoje odredeni slucajevi koji nisu obuhvacdeni
pravom na jednostrani raskid ugovora — primjerice, ne mozete odustati
od rezervacije u hotelu, iznajmljivanja automobila putem rent-a-cara,
ne mozete vratiti proizvod koji je izraden prema vasim specifikacijama,
usluge koja je ispunjena.

Pravo na jasne i precizne informacije

Online trgovci duzni su dati sve potrebne informacije o usluzi ili
proizvodu na jasan i razumljiv nacin, §to znaci da nije dopusteno
koristiti nerazumljive pravne izraze. Trgovac mora potroSacu pruziti
informacije o svome proizvodu ili usluzi, nacinu svoga poslovanja,
potrosacevim pravima i obvezama, pravima i obvezama trgovca, te
podatke koji sluze za jasnu identifikaciju trgovca primjerice (opis
njegovih osnovnih obiljezja), cijenu (uklju¢ivo sa svim porezima i
troskovima dostave te nacinima placanja), kontakt podatke (ime i
adresu dobavljaca, opis postupka dostave kupljenje robe i nacina na
koji ¢e usluga biti izvrSena), cijenu komunikacije, podatke o tome kako
kupovina moze biti otkazana, opis svih jamstava i post-prodajnih
usluga vezanih uz kupljeni proizvod.
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Pravo na raskid ugovora i povrat novca

Ukoliko nije drugacije ugovoreno, proizvod vam mora biti dostavljen
u roku od trideset dana. Ako roba nije dostavljena u dogovorenom
razdoblju, imate pravo zatraZiti povrat novca nakon ostavljanja
razumnog roka za naknadnu dostavu proizvoda ili ispunjenje usluge.

Pravo na zamjenu robe s nedostatkom

Prema EU propisima, svi nedostaci koji se na kupljenoj robi pokazu
u razdoblju od Sest mjeseci od dana dostave kupcu, smatra se da
su postojali u trenutku dostave. U tom slucaju trgovac mora kupcu
ponuditi da robu popravi ili zamijeni, no ako to nije moguce ili se
pokaze nezadovoljavajuéim, kupac moze traziti povrat novca.

Od cega vas EU zakoni ne stite?

Ako kupite robu od fizicke osobe, a ne od firme, necete modi izvrsiti
prijavu inspekciji nadleznoj za povrede potroSackog prava. Navedeno
ne znaci da neéete moci ostvariti svoja prava ukoliko su ona
povrijedena putem suda.

Potrosacki ugovori su samo oni u kojima se proizvod ili usluga kupuju
od pravne osobe kojoj je prodaja doti¢nih proizvoda ili usluga posao,
zanat ili profesija, dok je ugovor izmedu pojedinaca njihova privatna
stvar. Ako kupujete nesto od proizvodaca izvan EU, propisi Europske
unije mozda nece biti primjenjivi — pa je vazno pomno prouciti sve
vazne pojedinosti tog ugovora.

Sto napraviti u sluéaju spora s trgovcem?

Ukoliko vam trgovac ne Zeli dobrovoljno omoguditi neko od Vasih
prava, morate prvo podnijeti pisani prigovor trgovcu. Ukoliko

trgovac ne udovolji vasem zahtjevu, imate na raspolaganju nekoliko
mogucnosti. MoZete trgovca prijaviti nadleznoj inspekciji koja ¢e po
sluzbenoj duznosti provesti nadzor te odluciti o vasoj prijavi. Isto tako,
mozete vase pravo pokusati ostvariti putem sustava online rjeSavanja
sporova (ODR), a sumnjive trgovce moZete prijaviti i putem Safe.Shop
platforme, koju u Hrvatskoj zastupa Udruga eCommerce Hrvatska.



Savjet odvjetnice Dijane Kladar
specijalizirane za ecommerce i
trgovacko pravo

‘Trgovci moraju biti oprezni kada potpisuju
zapisnik inspekcije jer ukoliko ne prigovorite

na sadrzaj zapisnika smatrati ¢e se da priznaju
sve navedeno u zapisniku. Na zapisnik se ne
morate ocitovati odmah kada se inspektor nalazi
u nadzoru, imate pravo traziti rok za pisano
ocCitovanje u kojem mozete potraziti struc¢nu
pomoc¢ pravnika. Nemojte se bojati inspektora,
jer nisu uvijek u pravu kada nalazu odredeno
postupanje. Trgovci mogu izjaviti pravni lijek na odluku inspektora. '

ViSe pojedinosti o svojim pravima dok kupujete online potrazite na
internetskim stranicama Europskog potrosackog centra u Hrvatskoj
http://ecc-croatia.hr
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Primjeri uspjeha

Otkrivamo tajne najuspjesnijih

hrvatskih web trgovaca

Najbolje priCe ispricane su iz prve ruke, zato i pricu o uspjesSnom
poslovanju na internetu ne¢emo ispric¢ati sami. Neki od najpoznatijih
i hrvatskih web poduzetnika otkrili su nam kako su transformirali
poslovanje u digitalnoj eri te u kojem smjeru ¢e krenuti u buduénosti.

Zelje i potrebe kupaca osnova su poslovnog plana svakog
internetskog trgovca, a poznavanje ciljane publike osnova svake
uspjesne strategije. Ovi hrvatski poduzetnici u pravom su se
trenutku okrenuli kupcima i njih, a ne svoje proizvode, stavili u

srediste zbivanja. Nisu se pokajali.

QG reso

AUTO KRESO

Zahvaljujuci 30-godisnjem
iskustvu Auto KreSo postao

je predvodnik trendova u
automobilskoj industriji.
Tijekom 2017. lansirali su prvi
webshop za automobilske
dijelove u Hrvatskoj. Bio je to,
kazu, veliki izazov na tvrtku, ali i
pocetak transformacije njihova
poslovanja.

‘Kao prvi maloprodajni webshop
u Hrvatskoj koji se bavi

prodajom auto dijelova online
uspjeli smo ostvariti zadane
ciljeve te se zapravo i sami
nekad iznenadimo koliko smo
postigli u tako kratkom roku’,
kazu u Auto Kresi. Na ruku im,
tvrde, idu i navike potrosSaca
koji sve vise kupuju online, a
posebice na otocima i u manjim
mjestima gdje automobilski
dijelovi nisu dostupni. Povjerenje
kupaca klju¢an je dio njihova
poslovanja, zato uz kvalitetnu
ponudu konstantno rade na
poboljsavanju podrske kupcima
na svim kanalima.



MALL.HR

MALL.HR

U nepune Cetiri godine
poslovanja Mall.hr postao je
jedan od najveéih webshopova
na hrvatskom trzistu. Tajna
njihova uspjeha dijelom lezi u
bogatoj ponudi koja ukljucuje
sve od bijele tehnike, IT opreme,
odjece i obuce pa do skolskog
pribora. Za drugi dio uspjeha
zasluzna je, svakako, ucestala
briga o kupcima. Naime,
obzirom da je Mall.hr dio
najve¢e eCommerce grupacije u
srednjoj i isto¢noj Europi, tvrtka
se svakodnevno prilagodava
svim svjetskim trendovima

po pitanju dostava i nac¢ina
pla¢anja. Osobito vaznim isticu
i personalizaciju online iskustva
kupaca pa su tako uveli biranje
datuma otpreme i tako omogudili
kupcima da to¢no znaju status
svoje narudzbe. Otisli su i korak
dalje pa kupcima dali opciju
osobnog preuzimanja paketa u
dva zagrebacka centra.

‘Rast internet trgovine mogu¢ je
samo uz povjerenje kupaca, a to
postizemo ulaganjima u kvalitetu
sigurne kupovine. Sigurnost
kupaca i njihovih podataka nam
je prioritet u poslovanju.’

lesnin:
XXXLESNINA.HR
'‘Online shop u Hrvatskoj krenuo
je tiho u studenom 2015. Htjeli
smo najprije testirati njegove
funkcije, promotriti navike
kupaca, svoje potencijale i
mogucnosti... Posje¢enost
stranice nije premasivala 100
tisu¢a mjesecno, a danas smo
vec¢ iznad pola milijuna posjeta
te nam je cilj do sredine 2020.
premasiti milijun posjeta’,
planovi su to tvrtke XXXLesnina
koja je svoj prvi webshop izvan
njemackog govornog podrucja
pokrenula u Hrvatskoj. Svladali
su veliki izazov i okrenuli se
online prodaji kao neotkrivenom
potencijalu u njihovoj industriji.
Digitalizacija nije buduénost
ve¢ sadasnjost, porucuju i time
objasnjavaju zasto puno ulazu u
tehnologiju i inovativna rjeSenja
za online shopove. Klasi¢na
trgovina i webshop za njih su u
simbiozi, Cime uspjesno kreiraju
omnichannel ponudu za kupca.
Danas je, tvrde, zahvaljujuci EU
i njezinim regulativama puno
lakSe poslovati online. Lakse je
organizirati logistiku, stigle su
internacionalne marketinske
agencije kao podrske online
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shopovima, Payment Services su
postali globalni.

‘Sve su to predispozicije da
Hrvatska dode na razinu

vecih i razvijenijih drzava u
online poslovanju. Mi smo
optimisticni', zakljucuju iz ovog
medunarodnog trgovca.

PEVEX

PEVEX

Da se svako loSe dogada za neko
dobro, dokazala je i tvrtka Pevec
koja je po dolasku nove uprave
dobila novo ruho i vinula se u
visine. 2018. tako su se okrenuli

i prodaji na Internetu $to se u
njihovom slucaju pokazalo kao
odli¢an poslovni potez.

‘'Vidimo da sve viSe kupaca
prepoznaje online kupovinu s
dostavom na kuénu adresu, te
da se ovaj vid kupovine ubrzano
razvija. Online kupovina u
kombinaciji s preuzimanjem robe
u ducanu kupcima Stedi vrijeme i
olaksava kupnju, a osiguravanje
rezervacije odabranih proizvoda i
jedno i drugo.’, navode iz Peveca.
Konacni cilj nije im preseliti
potraznju u online svijet na Stetu
offline prodaji, ve¢ dati kupcima
viSe izbora prema njihovim

preferencijama. Alii privuci nove,
mlade kupce kojima kupovina
online dolazi prirodnije. Smatraju
kako su potencijali rasta online
kanala jako veliki i da ¢e se, s
razvijanjem cjelokupnog trzista,
trgovina u jo$ vec¢em postotku
preseliti na Internet.

SPORT VISION

SPORT VISION

Tvrtka Sport Vision d.o.o.
osnovana je krajem 2012., a prvi
maloprodajni objekt u Hrvatskoj
otvoren je krajem prvog kvartala
2013. Trenutno u Hrvatskoj imaju
koncepte Sport Vision, Buzz
sneakers, Extra sports, tenisice.
hr i Champion store te ukupno
viSe od 30 maloprodajnih mjesta.
Sam webshop sportvision.hr
pokrenut je u srpnju 2015., dok
je buzzsneakers. com objavljen
godinu kasnije.

Iz tvrtke najavljuju kako do kraja
2019. spremaju i jos pokoje
iznenadenje. 'Vidimo velike
promjene u zadnjih nekoliko
godina. lako nam shopovi imaju
visoke stope rasta iz sezone u
sezonu, te nam webshop ima
sve veci udio u ukupnom biznisu,
smatramo da je prostor za



napredak jos uvijek ogroman.
Kao trziste, gledajuci i ponudu

u online kanalu te educiranost i
trgovaca i kupaca, zaostajemo
za razvijenim zemljama

EU-a, ali promjene koje se
dogadaju i jacanje (pogotovo
EU) konkurencije dobre su

stvari za razvoj online kanala
maloprodaje’, misljenja su u
Sport Visionu.

Dodaju pritom kako na temelju
vlastitog iskustva mogu reci da
se stanje krec¢e prema boljem:
‘Praksa nam pokazuje da je jedini
pravi pristup Omnichannel'.
‘Danasnji kupac se prvo
informira o proizvodu na
internetu, a kasnije kupuje i
online i u fizickim poslovnicama,
ananama je da u svim kanalima
osiguramo prepoznatljivu i
jednako kvalitetnu ponudu.
Primjecujemo sve viSe znakova
ROPO efekta (research online,

je primjer broj kupaca koji s
mobitelom dodu na blagajnu
pokazati Sto su dosli isprobati i
kupiti. Zato se trudimo kupcima
pruZziti $to je viSe moguce
informacija i odgovora na pitanja
u online kanalu gdje istrazuje
proizvode.'

/
VOLIM
LJUTO
J .com

VOLIM LJUTO
Da u Hrvatskoj mogu uspjesno
prodavati i mali proizvodaci
dokaz je projekt Volim Ljuto,
koji je 2013. godine krenuo kao
OPG koji radi uzgoj i preradu
papricica, da bi u 2015. otvorili i
tvrtku koja se bavi marketingom,
distribucijom i maloprodajom
proizvoda koji su proizvedeni
na OPG-u. Sama ideja i pocCetak
poslovanja nastali su iz hobija i
ljubavi prema chili papri¢icama
i tvrtka je trenutno najvedi
proizvodac proizvoda od chili
papricica u Hrvatskoj.
'Webshop smo pokrenuli jos
2013. i otad nam prodaja nam
biljezi konstantan rast. Potrosaci
su sve viSe spremni kupovati
online i lagano nestaje onaj
strah koji je prije bio prisutan.
Trenutno nam online prodaja
¢ini oko 35 % ukupne prodaje
bez obzira na to sto suradujemo
s viSe od 300 restorana i 50
specijaliziranih trgovina. Stalno
poku$avamo unaprijediti online
ponudu i biti ispred drugih, kako
ponudom, tako i korisnickom
podrskom. Mislim da kao zemlja
josS uvijek zaostajemo za nekim
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drugim ¢lanicama EU-a, no tako
je u svemu pa onda mora bitiiu
online trgovini', smatraju u tvrtki.
Isticu kako ovaj kanal trgovcima
donosi vedi profit nego klasi¢na
trgovina pa je svima u interesu
da prodaju vise online.

‘U online kanalu, kazu, imaju
dobre rezultate jer nisu na
policama trgovackih lanaca tj.
proizvode se ne moze nabaviti
bas svugdje; u ponudi webshopa
uvijek imaju artikle i popuste koji
vrijede samo za online kupnju,
Sto privuce puno kupaca.

‘Mi smo od prvog dana poceli
kao webshop i povjerenje
kupaca smo stekli kroz

godine ispunjavanjem obveza

i rjeSavanjem problema u
najkracem mogucem roku i to
uvijek na taj nacin da kupac
bude zadovoljan. Ponekad to
financijski nije isplativo, no
dugorocno je to jedini pravi put’,
navode iz tvrtke Volim Ljuto.

N
PoKLONIT

POKLONIME

PokloniMe je prvi hrvatski
webshop za prodaju iskustvenih
i personaliziranih poklona za
sve prigode, svakog slavljenika

i svaki budzet. Webshop je
pokrenut jos 2011. te je ubrzo
nakon pokretanja dobio i ‘Zlatnu
nagradu za doprinos i inovaciju
u web poslovanju'. Vizija nam je
biti broj jedan i Top of the mind
hrvatskog potrosaca u segmentu
poklanjanja, kazu u tvrtki.

Poklonime.hr kupcima nudi
potpunu i cjelokupnu korisnicku
sluzbu, od toga da na jednom
mjestu mogu pronaci vise od
1000 WOW ideja za sve ljude

i prigode. No uz to nude i sve
Sto kupci nisu ni svjesni da im
moze trebati - od Cestitki do
podsjetnika na datum i dogadaj
pa sve do besplatnog pakiranja
poklona i dostave u roku 24
sata ili cak u istome danu ako je
potrebno.

| oni isticu kako se vidi
svakodnevni rast online trgovine,
iako su Hrvati jos uvijek bojazljivi
i oprezni.

Kombinacija oglasa na
drustvenim mrezama, PR-a,
Google oglasa i personaliziranog
pristupa u direktnoj komunikaciji
rezultirat ¢e uspjehom.

‘Gradimo PokloniMe od samih
pocetaka kao mjesto na kojem
mozete pronaci poklon za
svakoga i za svaku priliku.



Sa svojim kupcima smo
svakodnevno u komunikaciji
putem maila, drustvenih mreza,
chata ili telefona.’

‘Ima kupaca s kojima smo
izgradili uistinu prijateljski odnos,
pa dobivamo cak i cestitke

za blagdane!', ponosno istice
voditeljica webshopa Kata
Barisic.

\Nao/f

WOOLF.HR

lako Woolf postoji jos od 1999.
tek 2015. pokrenuli su webshop
na kojem su dodatno prosirili
ponudu obuée na tekstil i
sportsku opremu. Kazu da se

stanje njihove web trgovine
svakodnevno mijenja nabolje, no
webshop zahtijeva stalne dorade
i edukaciju osoblja kako bi kupac
imao Sto bolje iskustvo prilikom
kupnje i kvalitetnu uslugu.

‘Ne smije se dogoditi da osoba
nazove, a nitko se ne javi. Da
posalje upit, a nitko ne odgovori.
Ako se jedanput kupac osjecao
sigurnim, dodi ¢e i drugi put.
Ljubaznost, susretljivost, brzo
rjeSavanje eventualnih problema,
nas je fokus u odnosu s
kupcima.'

U narednih deset godina
prognoziraju brzi rast internetske
prodaje u Hrvatskoj. Hoce i se
njihova prognoza ispuniti?




Karticno placanje

Zasto su Miller, Emmezetai

JYSK odabrali Monri payments

lako karticno placanje iznosi tek 30 posto svih online transakcija,
uz mogucénost placanja na rate i nove tehnologije, predvida se
sve brzi rast ovog nacina placanja.

Monri Payment nedavno je uveo novi izgled checkout procesa koji
¢e online kupcima drasti¢no olaksati kupovinu, a trgovcima povecati
konverzije. Sto novi sustav znaci za njegove korisnike, koja je tajna
uspjeha Monrija; kako je Monri nastao te kako se kretao do najvecih
imena, upitali smo Roberta Penezi¢a, country managera ove tvrtke.

0d kada postoji Monri? | po cemu
se razlikujete od ostalih Payment
Gateway providera?

Osnovani smo jos 2003. pod imenom
Webteh, no 2017. je ime promijenjeno
u Monri payments. Tvrtka se od
pocetka razvijala u segmentu
karticnog placanja, prvenstveno za
online trgovce, a 2015. godine smo
napravili znacajan iskorak na ovom
trziStu — predstavili smo singlePOS
rjeSenje koje je odmah poceo koristiti
Miller Hrvatska u svim svojim
poslovnicama. To znaci da smo tada
postali prava omnichannel kompanija
koja klijentu moze ponuditi rjeSenja
za sve kanale (payment gateway, POS,
mPOS i eWallet).
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Nasa glavna prednost je Sto trgovcima nudimo 'single point of
contact' rjeSenje uz kvalitetnu podrsku te razvoj proizvoda po mjeri
klijenta u svim segmentima placanja.

Naravno, za sve navedeno potreban je ogroman know-how pa bih
istaknuo kako u nasem timu osim kvalitetne IT podr§ke imamo i
strucnjake s dugogodisnjim iskustvom rada u najve¢im hrvatskim
bankama, i to upravo u dijelu omoguéavanja prihvata karti¢nog
placanja.

Kako izgleda proces spajanja na payment gateway i koji je
trosak za trgovca? Postoji li gotovo rjesenje za popularne
platforme poput Wordpressa ili Magenta?

Proces spajanja vrlo je jednostavan - nakon sklapanja ugovora o
poslovnoj suradnji trgovac dobiva pristup na testno okruzenje, te
dobiva upute za implementaciju. Trajanje procesa najvise ovisi

o programerima koji za trgovca rade integraciju, no s obzirom da
postoje gotova rjesenja (pluginovi) za neke od najpopularnijih
eCommerce platformi (Wordpress, Magento i OpenCart), taj dio se
obi¢no podesi u jednom danu.

Nakon Sto nasi zaposlenici provjere je li na stranici sve postavljeno
sukladno standardima karticnih shema, ¢eka se samo da banka ili
banke s kojima je trgovac sklopio ugovor o prihvatu kartica, dostave
pristupne parametre. To traje oko dva tjedna.

Sa strane Monria nema troskova vezanih uz integraciju, a sama
cijena koristenja nase platforme ovisi o iznosima koje naplacujete
preko kartica, no pocinje veé od 200-tinjak kuna mjese¢no. Clanovi
Udruge eCommerce Hrvatska ostvaruju 30 posto popusta u prvih
Sest mjeseci suradnje, bez obzira na iznos koji rade.

U kojim zemljama ste prisutni i gdje sve pruzate uslugu online
naplate?

Monri Payments osim Hrvatske prisutan je i u BiH, Srbiji, Crnoj Gori,
Sloveniji kroz integraciju s bankama koje posluju na tim trzistima.
Dodatno smo u mogucénosti ponuditi nase usluge i kroz integraciju s
nasim cross-border partnerima, ¢ime pokrivamo sve zemlje unutar EU.
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Sve te integracije omogucéavaju nam podrsku za trgovce koji posluju
na viSe trzista, $to znaci da suradnjom s nama imaju jedinstvenu
platformu za omogucéavanje karticnog plac¢anja bez obzira na kojem
trzistu u EU posluju.

Slijedite li trendove u online naplati? Ako da, koji trend
smatrate najvaznijim za buducnost?

Monri je fintech kompanija koja slijedi sve trendove u plaéanju,

a pogotovo one koje smatramo vaznim za poboljSanje iskustva
kupaca u checkout procesu. Jedan od takvih alata koji bih izdvojio
je tokenizacija, odnosno Card on File metoda plac¢anja, kroz koju

se kupcu omogucava da u sigurnom okruzenju spremi karticu za
buduca plaé¢anja tamo gdje ¢eSée upuje. Time mu se omogucuje
ponovljena kupovina
bez ponovnog
unosenja karti¢nih
podataka. Istu
tehnologiju koristi i
Amazon, a obzirom da
je Monri certificirana
kompanija (Payment
Card Industry Data
Security Standard),
nema straha od
krade podataka.
Trenutno je u fokusu
i implementacija
3DS 2.0 tehnologije,
koja ¢e olaksati postupak autentikacije korisnika u banci koja mu

je izdala karticu. Dosadasnja verzija 3DS 1.0 pokazala se kao velika
prepreka u dovrsavanju kupnje, obzirom da su korisnici u velikom
broju odustajali kada bi se na ekranu pojavila informacija o potrebi
za dodatnom provjerom identiteta jer nisu znali Sto je to, ili kod sebe
nisu imali nesto od potrebnog za autentikaciju kao Sto je mToken,
Token, TAN (sms).
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Nova verzija ima puno viSe prednosti, jer uvodi biometriju koja ¢e
olaksati i ubrzati sam postupak autentikacije, ne samo u eCommercu
ve¢ i umcommercu, na sto bi stavio posebni naglasak, obzirom na
sve veci trend pla¢anja pametnim telefonima.

Svakako bih spomenuo i sve ve¢u potrebu omogucavanja karticnog
plaéanja unutar aplikacija (InApp). Za tu potrebu smo kreirali novu
mobileSDK dokumentaciju za jednostavnu integraciju, kako za I0S
tako i za Android operativni sustav.

Koliko uopce iznosi udio karticnhe prodaje u ukupnoj online
prodaji? Raste li popularnost koristenja kartica za offline ali i
za online placanja?

lako je tesko do¢i do egzaktnih podataka, prema nekim pokazateljima
oko 30 posto je udio karticnog placanja kod web trgovaca u
Hrvatskoj, dakle oko 70 posto je placanje pouze¢em (COD) ili
virmanom. Udio plaé¢anja karticama raste svake godine, ali jo$ uvijek
je daleko od razina na kojima bi mogao biti. Podrska banaka koje
izdaju kartice dobro bi doSla u tom smijeru, kroz edukacije korisnika o
nacinu provodenja online transakcija i autentikacije.

Koji su po vama najveéi izazovi u online prodaji? Sto smatrate
najvecim problemom online prodaje u Hrvatskoj?

Pored optimiziranog checkout procesa, tu su svakako dostava i
povrat kao faktori koji utje¢u na zadovoljstvo kupaca. Oni trgovci koji
prihvacéaju sve oblike placanja, ukljucivo i karti¢no, imaju stabilnog

i pouzdanog partnera u segmentu dostave, te su kvalitetno uredili
proceduru povrata i reklamacija, sigurno su u prednosti.

Imate li neki savjet za hrvatske trgovce?

Online trgovine pruzaju mogucnost prodaje roba i
usluga Sirom svijeta, pa bi u tom kontekstu bilo dobro
da se ne ogranic¢avaju iskljucivo na hrvatsko trziste. Uz
jezicne prilagodbe, opcije pla¢anja u domacoj valuti (za

kupca/korisnika) kroz multi-currency funkcionalnost, rmn ri
atraktivan proizvod, trziSte moze biti puno, puno vece.
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Sto napraviti ako vas
web trgovine prevare

Dok prstima klizite po ekranu racunala, tableta ili mobitela, sigurno ne
razmisljate o opasnostima koje vas vrebaju iza ‘zidova online duc¢ana.
No kako u svemu postoje dobra i loSa strana, tako i internet ima svoje
nedostatke. Naplaceno, neisporuceno, dostavljen posve drugi proizvod,
ukradena kreditna kartica, ukraden identitet, sve to samo su neke od
opasnosti koje vas ¢ekaju u prostranstvu iza ekrana.

Sto mozete uciniti ako sve pode po zIlu? Ovo je 5 najvaznijih savjeta.

“ korak: PodnosSenje prigovora web trgovcu

Tu je vazno jasno ustanoviti biti problema — je li doista rijec o prijevari ili
je problem u ne¢em drugom? MoZda dostava kasni? Mozda korisnicka
podrska doti¢ne online trgovine ne reagira brzo, pa zapravo ne znate

u ¢emu je problem? Vazno je online trgovinu s kojom imate problem
pokusati kontaktirati viSe (bar tri) puta tijekom tjedan dana nakon
dogovorenoga roka isporuke. Nakon $to ste bezuspjesno pokusali
kontaktirati trgovca moZete mu podnijeti i sluZzbeni prigovor putem ovog
obrasca: ecommerce.hr/wp-content/uploads/2020/02/pisani-prigovor-
trgoveu.pdf

Online trgovina duZna je na sve zaprimljene prigovore potrosaca
odgovoriti u roku od 15 dana od dana prigovora. | to u pisanom obliku.

“korak: Prijava inspekciji

Ako komunikacija s web trgovcem nije uspjela, za vec¢inu problema
prilikom online kupovine zaduzena je trziSna inspekcija Ministarstva
gospodarstva. Ako trgovac odbija suradnjuiili je u nemogucnosti pomodi,
obratite se njima.

Inspektor ée razmotriti vasu prijavu tek nakon sto ste uputili pisani
prigovor trgovcu te ako se on o njemu nije ocitovao. Prijavu inspekciji
mozete predati osobno u Ministarstvu gospodarstva, ili putem poste ili
emaila (prijave@mingo.hr, prijave@dirh.hr). MoZete zahtijevati inspekcijski



nadzor, dobiti savjet, zatraziti misljenja o zakonima koji se odnose na vas
slucaj. Nakon podnos$enja zahtjeva dobit ¢ete PIN broj pomocu kojega u
svakom trenutku mozete pratiti status podnesene prijave.

Ako je rijec o kupovini u nekom web du¢anu izvan nase
zemlje, najbolje se obratiti

Hrvatska koji ¢e vas daljnje savjetovati o postupcima i
podstranice na kojoj mozete podnijeti prituzbu. Prijevaru mozete
prijaviti i Europskom uredu za borbu protiv prijevara, OLAF-u.

“ korak: Priprema za komunikaciju s policijom

Nakon podnosenja prigovora web trgovini i komunikacije s inspekcijom
Ministarstva gospodarstva, dolazite do tocke u kojoj pocinje komunikacija
s policijom. Kako biste dokazali da ste zaista prevareni prikupite
pojedinosti o pocinitelju i samom slucaju. Policiju ¢e zanimati sve - od
datuma transakcije, kontakata, fizicka i internetska adresa trgovine u

kojoj ste kupovali, prepiske i emailovi te poruke koje ste primali tijekom
obavljanja transakcije, screenshot oglasa koji vas je naveo na kupovinu,
ispis ili pdf zapis formulara koji ste ispunili na web stranci web trgovine,
fotografija ambalaZe i sve drugo $to se moze fotografirati. Dokumentirajte
sve Sto dokazuje da ste osteceni - dobro ¢e doci.

N korak: Prijaviti slucaj policiji
Procedura prijave policiji prije ove godine bila je fizicki oti¢i u policijsku
postaju koja je zaduzena za vasu Cetvrt ili mjesto stanovanja i prijaviti
slucaj. Sada to mozete uciniti i putem Interneta, prijavom e-policiji
na mup.gov.hr i ravnateljstva policije gdje moZete na sranici Gradani
detektivi (policija.gov.hr) pronadi aplikacije za e-dojave svih sumnjivih
dogadaja. Tu se nalazi i poveznica na mobilnu aplikaciju MUP — Sigurnost
i povjerenje, koju mozZete instalirati na svoj pametni telefon i putem nje,
anonimno ako zelite, prijaviti policiji to §to hocete dojaviti. Aplikacija je do
sada preuzeta vise od 100 tisucéa puta, a postoji u inaCicama za uredaje
koji rade na Android, Windows i Apple operacijskim sustavima.

“ korak: Savjetovati se s odvjetnikom

Nakon sto se javite policiji, morate proéi redovitu proceduru policijske
procjene. Nakon toga znat cete hoce li se policijski sluzbenici baviti vasim
slucajem. | ako da, koliko brzo. Ako ne dobijete policijsku podrsku, uvijek
se mozete obratiti odvjetniku.
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Safe.Shop

Kako povecati povjerenje
u svoj webshop

U Hrvatskoj ima dvije do tri tisu¢e web trgovina koje rade legalno,
kao registrirani obrti i tvrtke. Prodajom na Internetu, uz one koji su
se profesionalizirali, bavi se jos nekoliko tisuca ljudi, oglasavajuci
svoju djelatnost putem Facebooka, internetskih oglasa i drugih
web odredista. Medu tim priu¢enim web trgovcima ima i onih koji
ne rade bas profesionalno i ne ulijevaju povjerenje kupcima...

Udruga eCommerce Hrvatska pridruzila se brojnim drugim nacionalnim
organizacijama koje se bave promocijom online trgovine u Hrvatskoj

i ustanovila oznaku povjerenja — Safe.Shop, putem koje se provodi
certifikacija internetskih trgovina i dodatno dokazuje pouzdanost
pojedinog online trgovca

To je oznaka ili Zig prihvacena u tridesetak zemalja svijeta, a kojom
se kupcima jamci da ¢e na odredenoj web lokaciji ostvariti siguran i
pouzdan shopping. Online trgovcima pomaze prodaju roba i usluga
kod kuce i u inozemstvu uz manje troskova i s viSe sigurnosti.
Certifikacija u pojedinoj drzavi vise nije potrebnal

Certifikacija za oznaku povjerenja Safe.Shop provodi se sukladno
Globalnom eCommerce Kodeksu, a za ¢lanove udruge eCommerce
Hrvatska potpuno je besplatna.

Globalnu oznaku povjerenja Safe.Shop operativho nadzire
Ecommerce Foundation organizacija, a udruga eCommerce Hrvatska
je partner i ekskluzivni distributer Safe.Shop oznake povjerenja u
Hrvatskoj.

Medu prvim nositeljima Safe.Shop oznake povjerenja u nasoj zemlji
tvrtka je Tele2 Hrvatska. Tele2 je proveo certifikaciju svoje online
trgovine jer je htio dodatno osnaziti svoj brand kao brand u kojeg se
korisnici mogu potpuno pouzdati.

Q Safe.Shop



Predstavljanje tvrtke

Marker - nagradivana agencija
koja je napravila preko 150
webshopova u Hrvatskoj

Iza njihova imena neki su od najnagradivanijih

webshopova u Hrvatskoj poput Mobis.hr-a, @ MARKCR
koji je osvojio i nagradu Udruge eCommerce

Hrvatska na eCommAwards 2020 natjecanju.

Know how stecen na domacem trziStu smatraju najvecim

kapitalom koji zele oplemeniti i na velikim izvoznim trzistima

Marker je najuspjesnija domaca agencija za izradu eCommerce
rieSenja koja se protezu od projektiranja web trgovina, preko razrade
UX-a, dizajna, izrade i programiranja webshop rjeSenja pa sve

do integriranja s vanjskim sustavima te rjeSenja za poboljsanje
konverzije u zrelijim fazama trgovanja.

Direktor Ivica Kruhek kao glavnu konkurentsku prednost Markera
izdvaja kvalitetu finalnih rjeSenja te golemo iskustvo koje su stekli
tijekom godina.

U svom portfelju Marker ima trgovce u razli¢itim fazama razvoja
kojima pomaze da svoju poslovnu pri¢u predstave kroz online kanal
trgovanja na odrziv i profitabilan nacin. Kruhek istice kako ih najvise
vesele povratne informacije klijenata koji su znacajno poboljsali svoje
prodajne rezultate prelaskom na platforme Markera. Nakon Hrvatske,
orijentacija tvrtke sve se vise usmjerava na inozemna trzista. Know
how stecen na domacem trziStu smatraju najveé¢im kapitalom koji
zele oplemeniti i na velikim izvoznim trziStima.

‘ Niti jedna druga tvrtka na trzistu nije izradila vise od 150 web
trgovina i skupila toliko iskustva. U Markeru je svaki detalj malo bolje
posloZen od drugih rjesenja, UX je bolje optimiziran za kupce. Sve je
ljepSe, intuitivnije, brZe radi. Visoke standarde kvalitete nadograduju
prilagodenim rjeSenjima za svakog klijenta ,
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Cijena kvalitete

Markerov adut je dobro
uigrani tim. Trenutno imaju
26 zaposlenih te mnostvo
zainteresiranih kandidata.
Izazova naravno ima, najvise
u razini znanja kandidata koje
zaposljavaju no, upravo zbog
toga razvili su sustav internih

edukacija kroz koji uspijevaju : lvica Kruheﬁ \ "

i taj dio dovesti na prihvatljivu
razinu.

Upravo to, educirani i uskladeni tim preduvjet je za izgradnju dobrog
webshopa jer, kako kazu u Markeru: ‘Iza svakog webshopa uvijek
stoji uspjesan covjek'. Koliko vremena iziskuje izrada webshopa? To
dakako o sloZenosti projekta, brojnosti funkcionalnosti koje treba
implementirati te broju i sloZenosti integracija vanjskih sustava. U
tvrtki navode kako prosjecan projekt u osnovi traje oko Sest mjeseci,
ali to najcesce bude i duze zbog procesa poput povezivanja ERP-a
gdje se u projekt ukljucuju i tree strane te brzine unosenja sadrzaja
od strane narucitelja kad je shop dovrSen. Prosjecna cijena novih
projekata u Markeru je od 100.000 do 150.000 kuna (+ PDV), Sto ovisi
o slozenosti projekta.

Prognoza za buducnost

lako svi pokazatelji govore da je hrvatsko eCommerce trziste tik pred
pojacanim razvojem i akceleracijom rasta, u Markeru na tom trzistu
vide velike razlike. 'Ima trgovaca koji su zaista postigli visoku razinu
i mogu se natjecati s inozemnom konkurencijom, no veéina trgovaca
ne ulaze dovoljno u taj kanal niti ga shvaca dovoljno ozbiljno. Po
meni, dok nasi kalkuliraju i ne bi se izlozili, mnoge ¢e pozicije zauzeti
strani web trgovci kojima ¢e onda biti tesko parirati ili ih sti¢i’,
upozorava Kruhek.

‘ Marker ima 26 zaposlenih i dobar sustav internih edukacija ¢ime

svoje zaposlenike stalno unaprjeduju i prilagodavanju standardima
rada tvrtke. ,



Voditelj webshopa - najtrazenije
online zanimanje buducnosti

Dok se u SAD-u zatvaraju brojne poslovnice velikih trgovackih
lanaca, web trgovina neumoljivo raste. U svijetu bi ove godine
trebala dosegnuti brojku od 1.7 trilijuna, odnosno 1.700 (!)
milijardi dolara.

Ipak, mnogi trgovci koji su prepoznali vaznost eCommercea
susrecu se s velikim problemom - kako pronaci strucnjaka za
postavljanje i vodenje njihove online poslovnice?

Tko moze voditi webshop te kakve vjestine treba posjedovati? Osim
iskustva u prodaji, takva bi osoba trebala razumjeti kako funkcionira
optimizacija za trazilice, poznavati osnove online marketinga;

znati ponesto o zakupu medija te o oglasavanju i strategijama na
drustvenim mrezama.

U isto vrijeme, eCommerce stru¢njak mora znati kako stvoriti

optimalno korisnicko iskustvo, povecati lojalnost, te kako analizirati i
optimizirati sve te podatke u svrhu povecanja prodaje.

Prema istrazivanju koje je, medu svojim ¢lanovima,
provela Udruga eCommerce Hrvatska, preko 30
posto hrvatskih web trgovaca nije zaposlilo nikoga

za pokretanje i vodenje webshopa. Stoga ne cudi
informacija da vise od pola njih nisu zadovoljni ni
rezultatima prodaje na internetu.

Ukratko, voditelj webshopa osoba je koja bi trebala biti zaduzena za
nadgledanje svih aktivnosti i aktera uklju¢enih u razvoj i promociju
webshopa, s ciljem maksimiziranja povrata ulaganja u isti.
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Istina je da danas gotovo svatko mozZe napraviti vlastiti webshop uz
pomo¢ edukacije na Youtubeu i webshop servisa poput Shopifya.
No puno je teze napraviti webshop koji je optimiziran za korisnicko
iskustvo te odgovara vasoj ciljanoj publici i konstantno raste
sukladno svakodnevnoj analizi i optimizaciji marketinskih ulaganja.

Prema istrazivanju koje je, medu svojim ¢lanovima, provela Udruga
eCommerce Hrvatska preko 30 posto hrvatskih web trgovaca nije
zaposlilo nikoga za pokretanje i vodenje webshopa. Stoga ne ¢udi
informacija da viSe od pola njih ima problema s marketingom i
administracijom, te nisu zadovoljni rezultatima prodaje na internetu.

Zasto trebate voditelja webshopa

Izrada webshopa ne mora biti skupa, no odabir pogresne platforme,
koja primjerice, nije kompatibilna s vasim poslovnim softverima,
moze udvostruciti predvideni troSak. Dok odabir loSeg izvodaca za
izradu, promociju ili distribuciju robe moze taj nepotrebni troSak
uciniti i puno, puno vecéim.

Zato bi voditelj webshopa trebao biti ukljucen u pricu idejnog rjesenja
do izrade webshopa (zaduZen za izradu koncepta, sadrzaja te
opcenitog korisni¢kog iskustva na webu, pa sve do pripreme i analize
marketinske strategije).

lako su neki nasi fakulteti poceli poducavati digitalni marketing, malo
je vjerojatno da ¢e se uskoro uvesti formalno obrazovanje za online
prodaju. To je vrlo problemati¢no za razvoj eCommerca u Hrvatskoj
jer eCommerce podlijeze trendovima koji se vrlo cesto mijenjaju, a
obrazovne ustanove to neée spremno docekati.

Ne postoje ni sluzbene drzavne agencije kojima se moZete obratiti za
pomo¢ prilikom izrade ili promocije vase web trgovine. Zato je prije tri
godine osnovana Udruga eCommerce Hrvatska, s ciljem informiranja,
educiranja, povezivanja i medusobnog pomaganja online trgovaca

i ostalih subjekata koji sudjeluju u procesu izrade, provedbe ili
promocije web prodaje.

Udruga trenutno okuplja preko 700 ¢lanova, od ¢ega ¢ak 300 web
trgovaca koji ¢lanstvom u udruzi ostvaruju besplatne edukacije,



ulaznice za mjesecna eCommerce dogadanja, besplatne konzultacije
za pokretanje webshopa, stru¢nu analizu webshopa, certifikaciju web
trgovine za globalni trustmark, analizu pravnih tekstova.

Kupuju li Hrvati uopce online?

lako Hrvati jo$ uvijek preferiraju odlazak u fizicke poslovnice,
posljednje istrazivanje je pokazalo da jedna tre¢ina Hrvata kupuje
online, a ¢ak 82 % istrazuje proizvode na internetu te ih potom odlazi
kupiti u trgovine.

Takoder, iskustva web trgovaca pokazala su da kvalitetan webshop
moze znacajno povecati broj posjeta u fizicke poslovnice. Najveéi
problem hrvatskih trgovaca nedostatak je informacija i znanja
potrebnog za pokretanje internetske trgovine. Osim Sume zakona u
kojima se morate snaci, potrebno je:

* odabrati i razviti optimalnu platformu za web prodaju
« odabrati i implementirati nacine placanja
* odabrati nacin dostave i postaviti dobru strategiju naplate

« zaposliti tim za vodenje webshopa
* napraviti plan promocije webshopa
* uskladiti webshop sa zakonom

Sve ovo zahtijeva od vas da ulozite svoje vrijeme, ljude, sredstva...
Kao sto smo ve¢ spomenuli, ako u startu donesete krivu odluku i
odaberete webshop platformu, izvodaca, Payment gateway providera
ili pak logisticku sluzbu koji ne odgovaraju vasim zahtjevima — vrlo
je vjerojatno da éete potrositi viSe nego Sto ste trebali, a prodavati
manje nego sto ste ocekivali

Sto sve treba znati voditelj webshopa i mozete li to sami
nauciti?

Ako volite prodaju, dobar ste komunikator te imate volje i strpljenja
za stalnu edukaciju i optimizaciju kako bi izgradili webshop koji ¢e se
istaknuti u moru ostalih — mozete!
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Upravo zato je Udruga eCommerce Hrvatska pokrenula prvu
edukaciju o planiranju, vodenju i razvoju uspjesne online trgovine,
koja je namijenjena upravo vlasnicima trgovina (online ili offline), te
svim (sadasnjim i buduéim) voditeljima webshopova.

eCommerce Akademija traje osam tjedana, a na njoj predaju
iskljucivo iskusni i priznati eCommerce strucnjaci iz raznih podrucja
koja su bitna za razvoj uspjesnog webshopa.

‘ Akademija mi je pruZila i vise od odlicnih temelja za
pokretanje i poslovanje webshopa, novosteceno znanje je
odmah primjenjivo. Mnostvo primjera iz prakse, susretljivi
i iskusni predavaci — i vrlo ugodna atmosfera. Udruga
eCommerce je moja nova obitelj kojoj ¢u se rado vracati ,

Marina Preradovi¢, poduzetnica

Vise o akademiji saznajte ovdje: ecommerce.hr/commerce-akademija
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Mastercard u novom ruhu-
novi nacin placanja ukljucuje

1 potvrdu identiteta

Ove jeseni u Europskoj uniji zapocela je era sigurnije
kupnje i prodaje na internetu. Era koja donosi
ozbiljnije provjere, ali i viSe zavrsenih transakcija za

kupce i web trgovce. Evo o cemu se zapravo radi. mastercard.

Gradani odnedavno kupuju jo$ sigurnije na internetu zahvaljujuci

EU Direktivi o platnim uslugama 2, odnosno PSD2 (Payment Service
Directive 2) koja je snagu stupila 14. rujna 2019. U sklopu nje aktivni
su novi Regulatorni tehnicki standardi (RTS), medu njima i onaj
najvazniji — Strong Customer Authentication (SCA).

Sto to zapravo znaéi? To znaéi da, ako ste banka, web trgovac ili
karticna ku¢a, morate pratiti neke nove standarde u autentifikaciji tih
transakcija. OK, ras¢lanimo to jo$ malo.

RTS su Regulatorni tehnicki standardi kojima se inzistira na snaznoj
autentifikaciji korisnika (SCA). Taj SCA standard u prakticnom smislu
odnosi se na 2-faktorsku (2FA) ili visefaktorsku potvrdu. To je ono $to
mozda vec¢ danas koristite prilikom, primjerice, prijave na Facebook,
potvrdujuéi svoj profil i identitet SMS kodom koji stigne na vas
kontakt broj.

Glavna teza (ujedno razlog) zasto je do ovih promjena doslo je da

su stati¢ne lozinke i postoje¢e metode autentifikacije (nacini potvrda
da ste vi zaista vi) zastarjele pa su profili samim tim manje imuni na
napade hakera. Kod internet kupnje ovo je joS osjetljivije pitanje pa se
dvostrukom identifikacijom pokusavaju izbje¢i neugodna i negativna
iskustva, koja bi kod kupaca razvila strah od kupnje na internetu.
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Nove metode utvrdivanja identiteta

Novi RTS, odnosno tehnicki standardi inzistiraju da se korisnici
prilikom transakcije (prijave, online kupovine, koristenja kreditne
kartice) autentificiraju, odnosno da ‘dokazu’ svoj identitet kroz
najmanje dva razliCita faktora iz kategorija ‘znanje’, ‘posjedovanje’ i
‘svojstvenost’.

lako zvuci komplicirano, ova provjera i viSe je nego jednostavna:

Znanje se odnosi na ono $to samo korisnik moze znati. Tu spadaju
lozinke, PIN, sigurnosna pitanja.

Posjedovanje se odnosi na ono $to korisnik posjeduje, i tu se ubrajaju
pitanja o tokenu ili mobilnom telefonu. Svojstvenost bi bili otisak
prsta, glas, biometrija.

Koristenje najmanje dva faktora iz razli¢itih kategorija smatra se
snaznom zastitom, odnosno pouzdanom autentifikacijom korisnika.

Sto to znaéi za eCommerce i korisnicko iskustvo?

Nova direktiva i nove regulative najviSe ¢e se odraziti na online
kupovinu, ne samo na strani korisnika koji ¢e imati viSe sigurnosti,
nego i na strani web trgovaca i svih ostalih u procesu (banka, karticna
kuca) od kojih se o¢ekuju znacajne prilagodbe.

Na prvoj CRO Commerce konferenciji odrzanoj u veljac¢i 2019. godine
0 ovoj smo temi mogli ¢uti viSe od Laszla Szetnicsa iz Mastercarda.
Upravo on objasnio je da se oko 20-25 % svih online kupnji nikad ne
zavrsi zbog nepovjerenja prema sustavu, sigurnosti i autentifikaciji.
Cak jedan od tri vlasnika kreditne kartice u Velikoj Britaniji prijavio

je da su, nakon Sto im je kartica odbijena i autentifikacija nije prosla,
odustali od kupnije ili su se teze odlucivali na online kupovinu.
Zabrinjavajuce, zar ne?!

Szetnics je prikazao i podatak kako online kupovina raste za 20 %
kad korisnik ima punu kontrolu nad procesom, dobiva notifikacije i
pravodobne informacije o koriStenju kartice. Mastercard je to uocio
na vrijeme i zapoceo transformaciju za dobrobit svojih korisnika. U
njihovim rukama, kupci nikad nisu bili sigurniji.



Promjene u Mastercardu

U Mastercardu smatraju da ¢e se sada dodatno povecati sigurnost
online transakcija uvodenjem noviteta i davanjem vise kontrole
direktno korisniku. Tri su glavna nacina na koji ¢e to postici:

1. Uvodenje 100-postotne tokenizacije informacija o placanju -
takozvani PAN brojevi bit ¢e vidljivi iskljucivo na fizickoj kartici, a
svugdje drugdje (u cloudu, na mobilnom uredaju i spremljeni online)
bit ¢e zamijenjeni tokenima za plaéanje.

2. Vecéa kontrola u rukama korisnika - svaki korisnik putem svoje
banke moci ¢e vidjeti gdje ima spremljene tokene te ¢e modéi direktno
upravljati njima.

3. Sigurna autentifikacija prema RTS standardima - Mastercard

¢e uvesti novi standard autentifikacije (takozvani EMV 3DS) koji

¢e omoguciti bolje iskustvo na desktop, mobile i in-app kupnji. To
¢e podrazumijevati upotrebu biometrijskih podataka (u kategoriji
‘'svojstvenosti').

Sve navedeno napravit ¢e se u suradnji s bankama koje izdaju
kartice, a cilj je postici idealno iskustvo autentifikacije koje ukljucuje
koristenje mobilne aplikacije i biometrije. Rezultat ¢e biti bezbolne
transakcije za korisnika, odnosno maniji broj odustajanja u koraku
autentifikacije, $to ide u prilog i korisnicima, ali i web trgovcima.
Upravo zbog toga Mastercard ¢e odustati i od svojeg prepoznatljivog
logotipa koji porucuje ‘SecureCode’ i prigrliti novi koji kaze ‘Identity
Check'.

8 . cricommerce ¢
-
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Predstavljanje tvrtke

DHL - kurirska sluzba
koju poznaje cijeli svijet

Prekograni¢na web trgovina unosna je prilika, bez obzira na
veli¢inu poduzeca. Kupovne navike se mijenjaju, i to brzo, a DHL
podrzava tvrtke svih velicina kako bi osnazio njihov potencijal
kroz suradnicka partnerstva.

Povijesni zapisi navode da su civilizacije jos prije 5000 godina
aktivno trgovale robama preko kontinenata. Trgovina zacinima
oblikovala je razvoj medunarodnih kulturnih i ekonomskih veza sve
do modernih vremena i utkala put glavnim trgovackim rutama koje
postoje sve do danasnjeg dana.

Tijekom proteklih godina web trgovina je iz temelja promijenila nacin
na koji trgujemo: svakog dana se milijuni kupnji obavljaju online, a
kamioni i kamioni posiljki dostavljaju se u kuée potrosaca. Medutim,
¢ak i ovaj trend trenutno dozZivljava promjene — potrosaci sve vise
prihvacaju ideju kupnje od trgovaca i proizvodaca iz inozemstva.

U DHL Expressu iz iskustva znamo da za sve vrste trgovaca i
proizvodace, iskusne ili relativho nove u online prodaji, postoji prilika
za izlazak na globalno trziste koju treba zgrabiti. Web trgovina

iz temelja je promijenila industriju posiljaka i ekspresne dostave
otkad se preusmjerila s ¢istog B2B fokusa na ispunjavanje zahtjeva
povezanih s B2C. Time se zatekla u poloZaju da istovremeno mora
servisirati dva vazna klijenta — e-tailera kao prijevoznika i zahtjevnog
potrosaca kojem ocekivanja u pogledu usluge rastu sve ve¢om
brzinom. Paradigme web trgovine ponekad se Cine proturje¢nima:
troSak i pogodnost, koli¢ina i vrijednost, brzo kretanje i konstantna
poboljsanja. Kao rezultat prethodno navedenog, web trgovina

je industriju posiljaka i djelomi¢no industriju ekspresne dostave
pretvorila u nesto sasvim suprotno od onoga Sto su bile prije jednog
desetljeca.



Premium logisticke usluge — posebice izuzetno brza i vremenski
odredena medunarodna rjeSenja — predstavljaju samu bit ponude
DHL usluge. Posebice kada je rije€ o transakcijama s koSaricama
velike vrijednosti, premium dostava je neophodni zlatni standard
kojeg potrosaci cijene ili cak i oc¢ekuju, i kojeg trgovci mogu opravdati
zahvaljujuci visokim marzama i zahtijevanoj prikladnosti branda. |

za transakcije koje su cjenovno nize pozicionirane, premium dostava
moze osigurati dodanu vrijednost i kao dodatni izbor potaknuti
potraznju kupaca.

DHL povezuje kupce i poduzetnike

S oko 380.000 zaposlenika u vise od
220 drzava i teritorija svijeta, DHL
povezuje ljude i poduzetnike sigurno

i pouzdano omogucujuci globalnu
trgovinu. Uvijek je u tijeku s globalnim
trendovima, a temeljem istrazivanja
trzisSta kontinuirano prilagodava
globalnu mrezu i usluge. Upotrebom
inovacija, DHL je spreman pruziti

jos ucinkovitiju uslugu koje oblikuju
logisticku industriju, od digitalizacije,
automatizacije, odgovorne poslovne prakse, a posebice rastuce web
trgovine. Stoga nije iznenadujuce da se proteklih godina web trgovina
nalazi u DHL-ovom najuzem fokusu.

Rast web trgovine stavlja sve veci pritisak na globalne prijevoznike.
Postavlja se pitanje na koji nacin dostava u web trgovini utjeCe na
prosjecnog potrosaca? Odnosno, Sto trgovci rade kako bi osigurali
da se isporuke i logisticke prakse usklade s ocekivanjima kupaca?
BigCommerce je proveo globalno istrazivanje s gotovo 3000
digitalnih potroSaca i 800 trgovaca kako bi to otkrio.

lako su se ispitanici razlikovali po dobi, prihodima i regiji, jedno

je sigurno: internetska dostava nezaustavljivo raste, a potroSaci
ocekuju i brzinu i prakticnost pod svaku cijenu. Ne iznenaduje

stoga da je Cak 77 % ispitanika koji su sudjelovali u globalnom
istrazivanju odustalo od kupovine upravo zbog nezadovoljavajucih
opcija dostave, dok je 58 % ispitanika prestalo kupovati od odredenih
trgovaca upravo zbog negativnog iskustva s dostavom.
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U 2018. prihodi od globalne web trgovine dosegli su
brojku od gotovo 3 bilijuna americkih dolara, cime je
udio maloprodajne kupovine na internetu premasio 15 %
u ukupnom prometu trgovine na malo. Iako internetska

trgovina u ukupnom maloprodajnom prometu sudjeluje

s jos uvijek jako malim udjelom, zabiljeZen je njezin
kontinuiran rast koji potice i rast pomoc¢nih industrija kao
sto je, primjerice, otpremnistvo.

Potrosacima je iskustvo s prijevozom, odnosno dostavom toliko
vazno da im moze oblikovati dugoro¢nu percepciju o trgovcu.
Problem je u tome Sto trgovci jako malo paznje pridaju utjecaju koji
dostava ima na kupovinu. 47 % trgovaca ispitanika nije znalo kolika
je stopa odustajanja njihovih kupaca od internetske kupovine, a jos
manje u kojem je postotku upravo dostava utjecala na odustajanje od
kupovine.

Trgovci moraju misliti na nekoliko kritickih ¢imbenika kako bi
napravili znac¢ajnu razliku u dostavi u web trgovini i konacno je
podigli na istu razinu na kojoj su i ostali koraci postupka internetske
kupovine. U svijetu gdje konkurencija izvire iza svakog kuta,
iskustvo s dostavom moze i treba biti nacin po kojem ¢e se brendovi
razlikovati.*

Uzlet web trgovine ocekivano je doveo do nevjerojatnog rasta broja
globalnih posiljki, a neke procjene predvidaju da ¢e ta brojka 2020.
prijeci prag od stotinu milijardi.

Kao jedina tocka ljudske interakcije izmedu prodavatelja i kupca,
prijevoz i dostava igraju klju¢nu ulogu u stvaranju pozitivhog i
nezaboravnog iskustva kupca. Ako se zadnji korak u tom procesu
obavi kako treba, uvijek ¢e vam se vracati i novi i postojeci kupci.
No i prije nego $to posiljke stignu do kupca, prijevoz i dostava
temeljni su dio svake faze kupceva iskustva. Imajuci to na umu,
savjetujemo da budete transparentni kada je dostava u pitanju. Nitko
ne voli neocekivana iznenadenja kada se dode do koraka naplate ili
nakon nje.

*|ZVOR: BigCommerce, ‘Shipping, Delivered — best practices and expectations'.
Istrazivanje iz 2019.g. u kojem je sudjelovalo 3.000 digitalnih potrosaca i 800 trgovaca



Uspjesni internetski trgovci znaju da je njihova internet stranica
sinonim za izlog u 21. stoljecu kojem cCitav svijet ima pristup te da
jednostavno mogu kontrolirati $to ée njihovi kupci ugledati ako

zavire unutra. Za ove trgovce, jasan prikaz informacija o prijevozu i
dostavi predstavlja ogromnu moguénost konverzije. Kako bi iskoristili
ovu moguénost, trgovci moraju razmisljati o svim koracima prije
samog stavljanja proizvoda u koSaricu za kupnju, odnosno kako ¢e
na ucinkovit i kreativan nacin svojim kupcima predociti informacije

0 opcijama prijevoza odmah na pocetnoj stranici i to¢no u onom
trenutku u kojem kupac pristupa njihovoj internet trgovini.

16 milijardi uredaja trenutno je spojeno na internet
Sto znaci da ljudi sve vise kupuju preko interneta

i traze nacine kako obaviti kupovinu odmah, brzo,
prakti¢no i uz pouzdanu dostavu.

10 - 15 % toliko prosjec¢an trgovac moze unaprijediti
prodaju i daljnji rast ponudom ekspresne
medunarodne dostave.

7 svaka sedma internetska kupovina jest
prekogranic¢na transakcija. Dodavanjem ekspresne
dostave na svoju online stranicu moZete povecati
vrijednost svoje kosarice za do 70 %.

DHL SAVJET

Vazan element koji DHL koristi prilikom savjetovanja

klijenata jest alat Website Health Check kojim se
provjerava stanje vase internet stranice, a koji kroz 10
jednostavnih koraka pokusava internet stranicu za web
trgovinu uciniti privlacnijom medunarodnim kupcima.
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WEBSITE HEALTH CHECK

Provjerite svoju online stranicu za web trgovinu kako
biste povecali promet, konverziju i vrijednost kosarice

- Prodajete li svoje proizvode na medunarodnoj razini?
- Jesu li opcije dostave navedene na vasoj pocetnoj stranici i
navodite li moguc¢nost medunarodne prodaje?

- Nudite li opciju ekspresne dostave ?

- Jesu li cijene prijevoza koje nudite odgovarajuce?
- Nudite li opciju 'Carina i prijevoz placeni'?

- Nudite li opciju jednostavnog povrata robe?

- Je li vasa online stranica dostupna na vise jezika?

Kako iskoristiti svoju priliku za ulazak na profitabilno globalno
trziste?
Medunarodne narudzbe

Prilikom postavljanja online stranice obavijestite svoje kupce da
nudite opciju medunarodne narudzbe na svojoj pocetnoj stranici. Ako
je ova opcija pravilno istaknuta, ona ¢e postati glavna pokretacka
snhaga vase web trgovine. Pobrinite se da je medunarodno poslovanje
dostupno i na vasoj online stranici postavljanjem visejezicnih opcija i
opcija lokalnog plac¢anja.

Identificirajte podrucja gdje je potraznja u porastu

Prilagodite svoju ponudu trzistu. MoZzemo vam pomo¢i utvrditi
odakle dolazi trenutacni promet online stranice i savjetovati vas

kako iskoristiti ovaj potencijal za stvaranje nove baze medunarodnih
kupaca.

Odaberite pravilnu strategiju uspostave cijena

Upoznajte se sa svim trosSkovima izvoza u odredenu drzavu kako
biste ih mogli ukljuciti u svoje cijene. DHL vam moZe pomodi pri
pravilnom definiranju cijena uz smanjenje rizika s vase strane i
povecanja dobiti.



Ponudite ekspresnu dostavu i povrat

Kupci posebice cijene ove usluge i nudenjem razlicitih opcija dostave
potaknut ¢ete ih da troSe viSe i da vam budu lojalni.

Ponudite opciju ON DEMAND DELIVERY ( DOSTAVE NA
ZAHTJEV)

Ovom besplatnom uslugom ¢éete svojim kupcima osigurati
fleksibilnost pri odabiru vremena i mjesta dostave koje njima najbolje
odgovara. Neka vasi kupci preuzmu kontrolu u svoje ruke!

DHL PREDNOSTI i Sto one znace za Vas?

Potraznja za web trgovinom je globalna. U prilog tome govori
i ¢injenica da su prosle godine DHL-ovi klijenti preko web
trgovine prodali svoju robu u vise od 180 drzava.

Omogucéavamo vam kasnije vrijeme narudzbe preuzimanja
posiljke, Sto znaci da imate duze vrijeme za prodaju i otpremu
robe istog dana!

DHL je zacetnik medunarodne ekspresne dostave te svoju
reputaciju temelji na onome Sto klijenti zele, a to je brzina!

Ponudom opcije medunarodne ekspresne dostave svoju
online trgovinu otvarate globalnom trzistu. Ekspresna dostava
povecava vrijednost koSarice i prodaju!

Jedinstveni globalni sustav koji omogucuje vasim kupcima
upravljanje zahtjevima za dostavom ¢ime se pojednostavljuje
usluga za kupca i smanjuje broj poziva korisnickoj sluzbi -
informacija o statusu posiljke, moguénost izmjene vremena
dostave, preusmjeravanje posiljke, predaju ili preuzimanje

na recepciji. Ova inovativna, jednostavna i mobilna usluga je
korisna za isporuke na boravisne adrese.
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Kreiran kako bi poboljSao iskustvo online kupaca, ova usluga
je dostupna na globalnoj razini, Sto znaci dosljednost u
standardima usluge i uskladeno korisnicko iskustvo.

Nase iskustvo znaci da imamo alate koji nam omogucavaju
dostavu bilo gdje u svijetu. Nas carinski tim pruzat ¢e vam
podrsku kroz cijeli proces kako biste globalizirali vase
poslovanje.

Jednostavna integracija s vaSom postojecom platformom
smanjuje vrijeme obrade narudzbe.

NasSe ime je poznato i cijenjeno diljem svijeta Sto znaci da ¢emo
biti pouzdani ambasador i vaseg brenda.

Posjetite discover.dhl.com kako biste saznali visSe o tome kako DHL
pomaze web trgovinama od start-up tvrtki do velikih poduzeéa,
savjetujuéi ih o tome kako rasti na medunarodnoj razini.

DHL ¢e uloziti cjelokupnu energiju da bismo Vasu viziju, i Vase
proizvode, doveli na globalno trziste.
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Case study

Kako je Aquaestil plus poboljsao
prodaju uz integrirano B2B
ecommerce rjesenje

Aquaestil plus je izvozno orijentirana tvrtka koja

se prosle godine nasla pred novim izazovom — _—>
kako pronaci B2B eCommerce platformu koja ¢e A@UAEST'L
. o s w 5 oo L_L/,,///’;’/y

im pomoci da omoguce jos bolju uslugu svojim

klijentima.

Kao dugogodisnji Microsoft Dynamics NAV korisnik, trazili su
jednostavno i poznato rjeSenje - platformu koja ne zahtijeva slozenu
prilagodbu, zbog koje zaposlenici nec¢e gubiti vrijeme na dodatne
edukacije i koju je moguce brzo implementirati. Odgovor su pronasli
u integriranom B2B eCommerce sustavu Hecta, napravljenom
iskljucivo za Microsoft Dynamics NAV.

‘Hecta nam je omogucila da izbjegnemo sve komplikacije oko
prosirenja prodaje na eCommerce trZiste koje smo i Zeljeli izbjeci.
Nema duplog unosenja podataka, sve se unosi na jednom mjestu,
u Microsoft Dynamics NAV-u, te je sve odmah dostupno nasim
klijentima putem Hecte. Uspjeli smo brzo i efikasno omoguditi
online prodajni kanal nasim klijentima, sto nam je bilo iznimno
vazno zbog inozemnih kupaca koji su navikli na ovakav nacin
poslovne suradnje.’

Oliver Ferkula
Voditelj marketinga, Aquaestil plus d.o.o
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Obzirom da je potpuno integrirani B2B eCommerce sustav,

Hecta koristi upravo Microsoft Dynamics NAV kao motor svog
rada. Na taj nacin tvrtka Aquaestil plus moze svojim klijentima
ponuditi personalizirane, pregledne i azurne informacije o stanju i
raspolozivosti zaliha, uvjetima prodaje i isporuci robe, i to 24 sata

dnevno.

‘Integrirani B2B eCommerce sustav nam je omogucio da pojam
pozitivhog korisnickog iskustva podignemo na novu razinu.
Postali smo dostupniji klijentima koji su dobili uvid u detaljne
podatke o cijenama, aZurne izracune dospijec¢a zaliha te mogu
jednostavno preuzeti kataloge nasih proizvoda. Ostvarujemo bolje
prodajne rezultate uz niZe troskove odrzavanja i administracije.’

rekao je Ferkula.

Kao jednu od najvecih prednosti integriranog B2B eCommerca
istiCe da im se danas viSe ne moze dogoditi da klijent napravi

50



narudzbu za koji postoji ve¢ otvorena, a neisporuc¢ena narudzba.
Isto tako, obzirom da je Aquaestil plus specijaliziran za proizvodnju
personaliziranih proizvoda za svoje kupce, moguce je napraviti
narudzbu i za artikle kojih nema na zalihama.

Stanje zaliha u Microsoft Dynamics NAV sustavu automatski se
azurira prilikom izrade svake nove online narudzbe, Sto uvelike
olaksava proces kreiranja narudzbe. Kupcima je u svakom trenutku
dostupan pregled svih realiziranih narudzbi, a u samo nekoliko
klikova mogu i vrlo jednostavno ponoviti narudzbu kojom su bili
zadovoljni.

‘Pomocu Hecte nasi klijenti mogu izravno iz svog softverskog
sustava napraviti narudzbu nasih artikla, vidjeti sve informacije o
nasim trenutnim zalihama ili jednostavno preuzeti svoje fakture,
bez potrebe za ruénim unosom podataka. Hecta sustav na taj
nacin pomaze ne samo nama, nego i nasim klijentima kojima je
eCommerce kupnja postala brza i jednostavna. Omogucili smo
im puno napredniju uslugu.’

tvrdi Ferkula.

Na taj nacin tvrtka Aquaestil plus uspjesno iskoristava i cross-
selling i up-selling moguénosti online prodaje, jer integrirani B2B
eCommerce sustav prati ponasanje njihovih klijenata, nudi im
zamjenske proizvode kada trazeni nisu dostupni te daje detaljnu
analizu kretanja kupaca u B2B web shopu. Dakle, eCommerce prodaja
koja je puno vise od samog online kreiranja narudzbi.
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eCommerce Akademija

Prva edukacija o planiranju, vodenju i
razvoju uspjesne online trgovine

8 8

MODULA STRUCNJAKA

UpiSite eCommerce Akademiju

i naucite kako:

Napraviti strategiju za izradu webshopa

Odabrati platformu i izvodaca

Osmisliti sadrzaj koji ¢e privuci vase ciljane kupce
Kreirati oglase koji ¢e prodavati

Analizirati i optimizirati webshop

RjeSavati prigovore i stvoriti zadovoljne kupce
Uskladiti webshop sa zakonima i izbjeci kazne

9 Insako Coworking Zagreb

PRIJAVITE SE OVDJE: ecommerce.hr/ecommerce-akademija




