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Ova brosura je sacinjena u okviru programa Razvoj finansijskog sistema Vlasnicima preduzeca koji razmisljaju o prelasku na kupovinu i/ili prodaju onlajn ova broSura nudi
u ruralnim podrucjima u Srbiji (SRFP), koji sprovodi firma Business and pomoc u pronalaZenju i izboru pravog resSenja za e-trgovinu, kao i savete o tome kako da privuku i da
Finance Consulting (BFC) u partnerstvu sa Ministarstvom poljoprivrede, zadrZe paZnju kupaca onlajn. Konkretnije, ova brosura je fokusirana na onlajn marketing putem veb

Sumarstva i vodoprivrede Srbije. sajtova za e-trgovinu i nudi niz mogucnosti za onlajn kupovinu i prodaju.



Sta je e-trgovina?

E-trgovina predstavlja proces kupovine i prodaje proizvo-
da i usluga putem Interneta, koji postaje sve popularniji
zbog svoje brzine i jednostavnosti za upotrebu od strane
potroSaca. Aktivnosti e-trgovine kao $to je onlajn proda-
ja mogu biti usmerene na potrosace ili na preduzeéa.
Slede¢im primerima blize se odreduje Sta je e-trgovina:

* Kupovina odeée putem Interneta i njihova
dostava na vasu adresu

* Pravljenje onlajn narudzbine za automobilske
delove i odlazak autom do prodavnice da biste
ih licno preuzeli

* Kupovina softvera, muzike ili digitalnih doku-
menata i njihovo preuzimanje sa Interneta na
Vas racunar

Ovi primeri pokazuju kako se onlajn iskustvo
koristi u ciklusu e-trgovine, bilo da je u pitanju
100% onlajn (npr. kupovina softvera) ili koris¢enje
Interneta za pronalazenje odredenih predmeta u
nasoj blizini (npr. naruivanje putem Interneta i
odlazak do prodavnice radi liénog preuzimanja
proizvoda). Elektronska trgovina takode obuhvata
i druge vrste aktivnosti onlajn trgovine, koje se
navode u nastavku teksta u ovoj brosuri.

E-trgovina je u potpunosti elektronska
trgovina koja preduzecima omogucava da
odrZavaju odnose i da obavljaju poslovne
transakcije, ukljucujuci prodaju infor-
macija, usluga i robe putem racunarskih
komunikacionih mrezZa.

Razvoj e-trgovine

Razgledanje robe u prodavnici bilo je najuobicajeniji vid trgov-
ine tokom najveceg dela istorije. Medutim, od pojave eBay-a

i Amazona* e-trgovina je postala dominantna u znacajnom
delu trgovine na malo. Da bi zadovoljile potraznju, tradiciona-
Ine prodavnice prilikom plasmana i prodaje svojih proizvoda

i usluga sada obicno pruZaju mogucnost izbora izmedu
kupovine u prodajnom objektu i onlajn trgovine.

*eBay i Amazon su vodece kompanije koje pruZaju primer razvoja onlajn
trgovine i prodaje na malo. Obe kompanije su pocele sa radom sredinom
1990-ih. Deset godina kasnije, Amazon je imao zaradu od 359 miliona
dolara, dok je eBay ostvario 52,5 milijardi dolara dobiti.

STANJE U OBLASTI
E-TRGOVINE DANAS

Danas se podrazumeva da preduzeca
nude barem deo svoje robe putem onlajn
prodaje. Vecina trgovaca sada raspo-
laZe onlajn katalogom sa mogucénoscu
rezervisanja robe koja se moZe preuzeti u
prodavnici. Ovo potro$acima pruza veliku

fleksibilnost tako Sto im omogucava da
kupovinu obave iz udobnosti svoga doma
ili pak da fizicki odu do prodavnice.

Oblici e-trgovine

Veliki onlajn trgovci su dosta uticali na e-trgovinu
putem interneta nego Sto se to ¢ini na prvi po-
gled, sto je dovelo do toga da su druga preduzeca
usvojila nove modele. To je rezultiralo razvojem
nekoliko oblika e-trgovine:

PRODAJA FIZICKIM LICIMA

(B2C - Business-to-Consumer)

Postoji mnostvo B2C modela e-trgovine. Vecina
veb-sajtova za maloprodaju predstavlja primer B2C
e-trgovine. Stavi$e, ako ste nesto kupili preko Inter-
neta, Vi ste ucestvovali u ovoj vrsti e-trgovine.

B2C model e-trgovine jeste ishodiste svega ovoga.

TRGOVINA MEBU PRAVNIM LICIMA

(B2B - Business-to-Business)

Pojedina preduzeca vrSe prodaju samo drugim
preduzec¢ima, a ne fizickim licima. Ovaj model
poslovanja jeste e-trgovina izmedu pravnih lica
(B2B). Primer B2B e-trgovine predstavlja prodaja
softvera preduze¢ima. Gotovo svim kompanijama
potreban je softver za prodaju radi pracenja proda-
je. S obzirom na to, kompanije obi¢no na Internetu
traze firmu koja nudi pouzdan softver za prodaju
koji mogu kupiti i koristiti. To predstavlja primer
B2B e-trgovine u stvarnom zivotu, u kojem jedno
preduzece vrSi onlajn prodaju proizvoda odnosno
usluge drugom preduzeéu.

Ostali primeri B2B e-trgovine ukljuCuju preduzece
koje onlajn kupuje potrosni materijal za Stampace
od prodavca kao $to je kompanija 3M, kao i pre-
duzece koje putem Interneta kupuje racunarsku
opremu direktno od Dell-a ili HP-a.

PRODAJA PRAVNIM LICIMA 0D STRANE
FIZICKIH LICA

(C2B - Consumer-to-Business)

Model poslovanja u kojem fizicko lice prodaje
pravnom licu (C2B) predstavlja obrnut B2C
model, u kojem potrosaci nude proizvode
odnosno usluge preduzeéima. Primeri C2B
transakcija ukljucuju fokusne grupe, marketing
preko influensera (tj. nudenje onlajn publici
koja predstavlja potencijalno trziste) i nudenje
fotografija i grafickih materijala kompanijama
radi njihovog koris¢enja u literaturi i marketin-
gu. C2B model e-trgovine pruza priliku pojed-
incima da ostvare sekundarni prihod.

Danas postoje platforme koje su sluze pov-
ezivanju programera, prevodilaca, fotografa,
pisaca i drugih profesionalaca sa preduzec¢ima.

TRGOVINA IZMEBU FIZICKIH LICA

(C2C - Consumer-to-Consumer)

Fizicko lice koje prodaje proizvode i usluge
direktno drugim fizi¢kim licima onlajn pred-
stavlja primer C2C modela e-trgovine izmedu
potrosaca (C2C). U C2C modelu e-trgovine
fizicka lica se ukljucuju u rad sa drugim
fizickim licima. Primer za ovo jeste kad
nekome treba prevod izvesnog dokumenta,
pa na platformi za frilensere objavi ponudu
kojom traZzi prevod dokumenta, a prevodilac
onda objavi svoju ponudu da uradi prevod.
Obe strane su privatna fizicka lica a ne regis-
trovana preduzeca.

Ostali primeri aktivnosti u C2C modelu
e-trgovine ukljucuju transakcije na eBay-u ili
Kupujem-Prodajemu, gde pojedinci prodaju
proizvode drugim licima onlajn. To su Cisti
slucajevi C2C modela kupoprodaje izmedu
pojedinaca, u koju nije ukljuceno nijedno
preduzece.




Prednosti e-trgovine
u odnosu na maloprodaju

E-trgovina otvara Sirok spektar
mogucnosti kojih nema u tradi-
cionalnim oblicima maloprodaje.
Kada planirate svoje poslovanje ili
planirate da proSirite svoje poslo-
vanje, treba dobro da razumete na
koji nacin Vam e-trgovina moze
biti od koristi i kako da je ukljucite
u Vas poslovni plan. Glavni razlog
za integrisanje e-trgovine u Vas
poslovni plan je sledeci: e-trgovi-
na omogucava potroSacima dau
slobodno vreme kupuju Vase proiz-
vode onlajn. Jednostavno receno,
Vasu bazu potencijalnih kupaca
time lako proSirujete na takoreci

ceo svet bez ikakvih troskova i
ogranicenja koje podrazumeva
vodenje skupih prodajnih salona.

Jos jedna velika prednost e-trgov-
ine jeste onlajn oglasavanje. Ako
se to uradi kako treba, metode
onlajn oglasavanja, zajedno sa
mogucénostima koje pruzaju
pretrazivanje Interneta i drust-
vene mreze, postace Vase glavno
sredstvo za privlacenje kupaca i
predstavljanje Vasih proizvoda i
usluga, a sve to po ceni znatno
manjoj nego za tradicionalne loka-
Ine vidove oglaSavanja.

Sta treba da znate pre pokretanja
veb-sajta za e-trgovinu

Pre nego $to kreirate elektronski
izlog svoje radnje, treba pazljivo da
razmotrite niz pitanja, a posebno
sledece:

Katalog proizvoda i usluga na
veb-sajtu

+ Da li potrosaci mogu lako da
se krec¢u kroz Vas onlajn kata-
log kako bi pronasli proizvode
i usluge koje traze?

+ Dalli ¢e katalog moci da se
proSiri shodno porastu Vaseg
poslovanja?

* Mogu li potrosaci da doda-
ju i uklanjaju predmete pre
placanja?

+ Dalli postoje predlozi za
slicne predmete na osnovu
prethodnih izbora i pretraga
potro$aca?

Dizajniranje veb stranice

+ Dallije Vas veb-sajt atraktivan
i jednostavan za korisnike?

+ Mogu li potrosaci da se lako
kre¢u po Vasem veb-sajtu, da
lako pronalaze informacije i
vr$e onlajn kupovinu?

Isporuka
* Koja je procedura isporuke?
+ Dallije isporuka dostupna?
+ Da li potro$aci mogu da fizicki
preuzmu svoje predmete na
lokaciji Vaseg preduzeca?

Promocija veb stranice

+ Kako cete privuci potroSace
da dodu na Vas veb-sajt?

+ Koje onlajn i oflajn promotivne
strategije Cete primeniti da
privucete potroSace na Vas
veb-sajt?

Razmislite o tome da angazZujete
spoljne saradnike ili da razvijete
sopstvene vestine kako bi Vasa
e-trgovina bila uspesna.

* Outsourcing (usluge spol-
jnih saradnika) - moZete da
odlucite da angaZujete razne
strucnjake sa iskustvom iz
oblasti e-trgovine, dizajnere
veb-sajtova i konsultante za
poslovnu strategiju kako biste
maksimizovali u¢inak Vaseg
poslovanja u e-trgovini.
Upravljanje e-trgovinom u
Vasem poslovanju - sva-
kodnevno upravljanje Vasim
poslovima e-trgovine zahteva
znacajne vestine u okviru
Vaseg tima. Razvoj vase on-
lajn prodavnice pruZa izvrsnu
priliku za razvijanje novih
vestina u okviru Vaseg tima,
sticanje sposobnosti vezanih
za Internet i sticanje znanja
za pokretanje i upravljanje
e-trgovinom.

Prodaja i transakcije
+ Kako Gete pratiti narudzbine i
osigurati placanje?
+ Kako ¢e potrosacima biti
dostavljeni racuni?
+ Kako ¢e se narudzbine izvrsa-
vati?

Opcije za placanje

* Koje opcije za placanje cete
ponuditi (npr. otvaranje
bankovnog racuna za direktna
placanja, placanja kreditnom
karticom, profesionalne firme
za ovakve transakcije (npr.
plaéanja preko PayPal-a)?

Odrzavanje veb-sajta
+ Kako ce se veb-sajt Vase kom-
panije odrzavati i azurirati? U
tome Vam od pomoéi moze
biti struénjak za veb-sajtove.

KRATKI SAVETI ZA VAS VEB-SAJT

Privlacenje
potrosaca + Dajte preporuke i najave o prodaji za potrosace

+ PromoviSite proizvode sa porodicom i prijateljima

koji posecuju veb-sajt
+ Pozovite kupce da daju svoje predloge i zamolite ih
da posalju video zapise o proizvodima koje koriste
+ Ponudite moguénost povecanja razlicitih delova
proizvoda, posebno ako su odredeni aspekti
proizvoda zanimljivi potroSacima

SAVETI KAKQ DA PRIVU-
CETE POTROSAGE NA VAS
VEB-SAJT ZA E-TRGOVINU

Ovo su neki od korisnih
saveta za promociju i usluge
koji su drugim uspesnim
prodavcima u elektronskoj
trgovini pomogli da privuku
potrosace i da ih navedu da

Koriscenje .

Omogudite nekoliko slika sa prikazom proizvoda

slika * Predlozite sliéne proizvode, zajedno sa slikama

im se ponovo vracaju:
+ Dajte rabate, ogranicene

i ilustracija

sa prikazom tih proizvoda

Prosirite izbor grafickog prikaza tokom prodaje
(npr. poredenje u odnosu na druge proizvode,
boje, tekstura itd.)

Slike predstavljaju proizvod. Koristite slike visok-
og kvaliteta sa odgovaraju¢om pozadinom da bi
sve delovalo profesionalno

Organizacija .
veb-sajta
i pokretljivost .

Razmislite o iskacu¢im prozorima za sli¢ne proiz-
vode i druge predmete koji se najbolje prodaju
Olak$ajte kretanje kroz proizvod i veb-sajt

Spoljnja pomoé¢ -
u prodaji

Osmislite nacine kako da privucete potencijalno
zainteresovane potroSace pre prodaje, za Sta Vam

ponude i popuste

* Pruzite mogucénosti

potro§ac¢ima da predmete
fizicki vrate na lokaciju
prodavnice

Garantujte da su
porudzbine ispravne i
tacne

Garantujte brzu isporuku
Brzo odgovarajte na pitan-
ja potrosaca

Obezbedite da iskustvo

mogu posluziti tehnike kao Sto su sobe za chato-
vanje, forumi za razmenu informacija o proizvodima
i mesta za komunikaciju

Kontrola zaliha
+ Koji sistem Cete koristiti za

se Vasi proizvodi mogu lako
pronaci i da budu opisani na
kontrolu zaliha? Automatizo- odgovarajuci nacin?

vani sistemi za kontrolu zaliha + Kako cete podsticati po-
obi¢no su bolje resenje od troSace da izvrSe narudzbinu i
oslanjanja na osoblje koje tre- finalizuju kupovinu?

ba da upravlja narudzbinama, * Koje sekundarne nacine cete
jer se tako onlajn potroSacima omoguciti potroSacima za
omogucava da odmah vide kupovinu predmeta dostupnih
da li je nesto raspoloZivo u na Vasem veb-sajtu?

zalihama. Postoje i opcije + Kako Cete pratiti onlajn iskust-

va na Vasem veb-sajtu kako
biste obezbedili da zadovolji
ocekivanja potroSaca?

softvera za kontrolu stanja
postojecih zaliha, kao i opcije
posebno dizajniranih softvera
za kontrolu zaliha.
Naposletku, najvaznije je da po-

kupovine bude jednostav-
no i lako

Otvoreno prikazite racune
za sve onlajn kupovine, uk-
ljuCujuci trosSkove isporuke
Tacno prikazite inventar
zaliha i predvideno vreme
za transport

Obezbedite poverljivost
podataka Vasih klijenta

i obavestite potroSace

o koracima koje Vase
preduzece preduzima radi
zastite privatnosti njihovih
podataka

Otvoreno prikazite Vasu
zemlju poslovanja, valutu
placanja i uslove izvoza na
VaSem veb-sajtu

Praéenje
+ Koje podatke cete prikupljati
u cilju praéenja prodaje?
+ Kako cete obezbediti da
Vas veb-sajt pruzi vrhunsku
prezentaciju proizvoda i da

trosac bude zadovoljan. MoZda bi
trebalo platiti nesto viSe za nabavku
softvera za upravljanje kupcima koji
¢e Vam pomodi da zadrzite posto-
jece kupce i da korisnike koji su tu
prvi put navedete da ponovo dodu.




Buduénost e-trgovine

1. B2B model poslovanja je u porastu.

Ocekuje se da ¢e B2B trgovina ove godine porasti i dostici
ukupnu vrednost od 6,6 biliona dolara, pri Cemu je najveci trend
rasta uocen kod kompanija koje kupuju proizvode, softver i
usluge za poslovnu administraciju. B2B trgovina se viSe ne
odnosi na veletrgovine koje prodaju trgovcima na malo, vec je
re¢ o vode¢im tehnoloskim kompanijama koje prodaju softver
¢ime oslobadaju resurse od dosadnih zadataka sa kojima se
suoCava svaka kompanija.

Buduéi da kompanije svake godine izdvajaju sve vise i viSe
sredstava za B2B model kupovine koji poboljsava internu
efikasnost, B2B trgovci moraju da naznace da njihova onlajn
prodavnica omogucava velike kupovine, fakturisanje, popuste
na vecu koli¢inu i lak otkup. Ovi elementi ¢e vam olaksati put
do uspeha.

2. Koriscenje uredaja ce hiti sve viSe rasprostranjeno.
Ono $to je jasno i oCigledno jeste da ¢e se ogroman znacaj
pridavati uredajima koje potrosaci koriste prilikom onlajn
kupovine.

Koji je razlog za to?

Desktop racunari su bili prvi uredaji koji su se koristili za onlajn
kupovinu, a sada su to ruéni uredaji kao $to su mobilni telefoni.
Prodavnice koje se bave e-trgovinom razvijaju svoje poslovanje
viSe za potrebe korisnika mobilnih telefona nego za desktop
racunare. U 2020. godini 45% svih onlajn kupovina izvrSeno je
sa mobilnih telefona. Procenjuje se da je od toga ostvaren pri-
hod od 284 milijarde dolara. 56% potroSaca pregledava Internet
od kuce pre nego §to obave kupovinu.

3. Trzista u usponu ce stvoriti nove mogucénosti za prodaju.
Smatra se da ée trziSta u usponu, u zemljama kao §to su Brazil,
Kina, Indija i Rusija, u buduénosti biti kljuCna trzista, za koja se
procenjuje da ¢e do 2022. godine imati trzi$ni potencijal od 3
milijarde potroSaca. Ova trzista su trenutno zapostavljena od
strane preduzeca koja se bave e-trgovinom.

4. Automatizacija je neophodna.

Automatizacija je vazan korak u unapredenju poslovanja u
oblasti e-trgovine. Od marketinga i prodaje do kontrole zaliha

i isporuke, u gotovo svakom odeljenju preduzeca koja se bave
e-trgovinom postoje segmenti koji mogu biti automatizovani.
Glavna prednost automatizacije jeste to $to skracuje vreme po-
trebno da se obavi odredeni posao i omoguéava da se resursi
usmere na druge aktivnosti. Na primer, softver za skladistenje
smanjuje potrebu za prekomernim zalihama i olak$ava slanje
vecih isporuka i brzu isporuku.

Softver za automatizaciju poslova u e-trgovini lako je dostupan
i lako ga je pronaci na Internetu.

5. Tradicionalne fizicke prodavnice i dalje e biti
od znacaja.

U svetu e-trgovine ima onih koji su ubedeni da

¢e tradicionalne fizicke prodavnice naposletku
sasvim iS¢eznuti, dok drugi smatraju da ce fizicka
kupovina u tradicionalnimprodavnicama opstati i
steéi nov zamah. lako se trenutno Cini da e-trgovi-
na odnosi prevagu, tradicionalne prodavnice pred-
stavljaju znacajnu priliku za partnerstva, kao i za
unapredenje onlajn iskustva. Na primer, tradicio-
nalne prodavnice ¢esto nude jedinstveno iskustvo
kupovine u radniji, koje jednostavno nije moguce
prilikom onlajn kupovine, za §ta su najbolji primeri
prodavnice kompanija Apple i Microsoft u Cikagu
i Njujorku, gde se kupcima nudi prilika da ucest-
vuju u inovativnim prezentacijama njihovih novih
racunara i softvera.

6. Koriscenje videa je u porastu.

Ocekuje se da ¢e upotreba videa u buduénosti
igrati veliku marketinsku ulogu u e-trgovini, pri
¢emu nedavne studije pokazuju da je 60% kupaca
vise sklono da pogleda video o odredenom proiz-
vodu nego da fizicki ode u kupovinu. Verovatno da
je razlog tome sve veéa popularnost Facebook-a,
Instagrama i Snapchata.

Za uspeh Vaseg onlajn preduzeéa od sustinskog
je znacaja da poboljSate Vas veb-sajt za e-trgov-
inu uz pomo¢ video ponuda za odredene proiz-
vode i videa pravljenih za odabrane ciljne grupe
potroSaca.

7. Iskustvo kupovine je najvaznije.

Bilo da je re¢ o tradicionalnoj prodavnici ili onlajn
prodaji, iskustvo potroSace prilikom kupovine od
ogromnog je znacaja za uspeh VasSeg preduzeca.
Za uspeh Vaseg onlajn biznisa od sustinske je
vaznosti da ulozite viSe truda u onlajn marketing
shodno Zeljama potro$aca. To podrazumeva
procese marketinskog ispitivanja i ispravljanje
problema kako bi se potroSacima obezbedilo
vrhunsko iskustvo kupovine.

Proces ispitivanja Vaseg veb-sajta za e-trgovinu
obuhvata:

+ Upotreba dugmica ,poziv na akciju” (CTA) ko-
jima se potroSaci lako upucuju kako da dodu
do vise informacija, ostvare kupovinu, itd.

« Skracivanje vremena potrebnog za placanje
na minimum

« Moguénost razmenjivanja poruka sa po-
troSacima

+ Podaci koji se traze prilikom plaéanja

+ PoboljSanje procesa prezentacije i pregleda
proizvoda

Svi ovi koraci postali su uobi¢ajeni u upravljanju
veb-sajtovima i e-trgovini.

8. Uspon pametnog kupca.

Potrosaci su skloni tome da pre kupovine
odredenog proizvoda istraze o cemu je rec, a to
¢ine ¢ak i viSe prilikom kupovine skupih proiz-
voda. To je slucaj i prilikom kupovine proizvoda

u radnji posto kupac prethodno na Internetu istrazi Sta ga
zanima. Pre nego §to obave kupovinu potro$aci najpre prove-
du izvesno vreme u onlajn istrazivanju. U jednoj studiji koju

je sprovela organizacija za informacije i ispitivanja V12, 81%
potroSaca se bavi onlajn istrazivanjem pre odlaska u kupovinu.
To znaci da se VasSa onlajn prodavnica i proizvodi moraju lako
pronaci na druStvenim mrezama i obicnom pretragom Goo-
gle-a. Ako im se pruze prave informacije i obezbedi prijatno
onlajn iskustvo, potroSaci ¢e mozda odluciti da kupuju kod Vas,
umesto da odu u prodavnicu.

9. Personalizovanje sluzi izgradnji odnosa sa potros$acima.
Personalizovanje marketinskih aktivnosti Vaseg preduzec¢a
predstavlja poCetak izgradnje ¢vrstog i trajnog odnosa sa
potroSacima. Evo nekoliko saveta koji ¢e Vam u tom procesu
sluziti kao smernice:
+ Prilagodite imejlove u marketinske svrhe tako Sto Cete u
njih uneti potroSacevo ime
- Saljite prikaze novih proizvoda koje ¢e potrosaci verovatno
smatrati bitnim
+ Obezbedite popuste za potro$ace koiji viSe puta kupuju kod
Vas
+ Trazite povratne informacije od potroSaca kako biste saz-
nali njihove utiske i razvili bolje proizvode i iskustva (ovo
istovremeno sluzi kao marketin§ka Sema da potrosace
privucete da ponovo dodu na Vas veb-sajt)

Ove smernice ¢e Vam posluZiti za pocCetak, ali ako zaista zelite
da razumete Sta VasSe potencijalne potroSace najviSe zanima,
sprovedite svoja sopstvena ispitivanja na osnovu kojih ¢ete
predvideti nacin na koji e Vase poslovanje postici najbolji
rezultat.



