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SaZetak

U uvjetima globalizacije i objedinjavanja trZista koje se vise ne mjeri
milijunima ve¢ stotinama milijjuna potrosaca, sve ceSée dolazi do izraZaja
potreba za osuvremenjivanjem i ubrzanjem tijeka kupoprodaje roba i usluga.

U ovom radu se razmatra trgovina putem Interneta. Uporabom sustava
elektronicke trgovine omogucuje se manipuliranje s digitaliziranim oblicima
ponuda za prodaju razli¢itih proizvoda i usluga, kao i upravijanje procesom
narucivanja i placanja.

U radu se odreduju osnovne karakteristike trgovine putem Interneta. Obradeni
su osnovni elementi Web stranice trgovackog poduzeca za trgovinu putem
Interneta.

U Hrvatskoj se pojavijuje sve viSe Web ducana kao posao za sadaSnjost i
buduénost. Naime, upitna je njihova trZisSna isplativost, a ponekad i njihova
svrhovitost s obzirom na paletu proizvoda ili usluga koje se nude. U radu se
daju i iznose primjeri funkcioniranja Web duéana u Hrvatskoj.

Na kraju rada prikazani su pravni aspekti elektronickog trgovanja u cilju
uredenja trzista elektronskih medija

Kljucne rijeci: elektronicka trgovina, web ducani, zaporka, kosara

UvOD

Razvoj  informacijskih i  komunikacijskih  tehnologija  mijenja
organizaciju rada trgovackih poduzeca. Pojavljuje se novi nalin trgovanja:
elektroni¢ka trgovina ili trgovina na daljinu’ (engl. Electronic Commerce,
Telecommerce). S glediSta kupaca, takav se nacin trgovanja naziva
kupovanje na daljinu (engl. Teleshopping). Glavnu je ulogu u takvom
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obliku trgovanja odigrao World Wide servis Interneta, gdje je Web mjesto
virtualna (prividna, nestvarna) prodavaonica u kojoj se mogu odvijati sve
kupoprodajne apstrakcije kao apstraktne aktivnosti, a isporuka robe mora se
fizicki realizirati

1. TRGOVINA PREKO INTERNETA

1.1. Osnovne karakteristike trgovine preko Interneta

Za mnoge (posebno male trgovce) Internet je privladan. Brojne
kompanije pokazale su da on-line trgovina moZe postati unosna ako se
proizvod paZljivo odabere. Software, tehni¢ke knjige i cvijeée dobro se
prodaju, jer se lako opisuju sa nekoliko slika i rijeci.

U elektroni¢koj trgovini, prodajno mjesto ne postoji (to je apstraktno
Web mjesto). Prodava¢ je nevidljiv kupcu, a kupac prodavatu. Roba je
kupcu nevidljiva ili jo§ ne postoji, a zapravo se prodaju multimedijske
informacije iz Web  kataloga. Prodavaé fizicki ne mora posjedovati robu
koju prodaje. Placanje se obavlja elektroni¢kim novcem. Dakle, kupac fizi¢ki
dolazi u trgovinu, placa kupljenu robu gotovinom i s plaéenom robom izlazi
iz trgovine, ¢ime se kupovina zavriava.

PotrosaC treba vjerovati u moguénost da ¢ée unosom svojih zahtijeva
za kupovinom u racunalo i placanjem (npr. uporabom kreditne kartice)
dobiti kupljene proizvode ( npr. knjige), koji ée mu se dostaviti postom u
roku od nekoliko dana.

Postoji nekoliko bitnih elemenata koji pomazu u ucvrséivanju
povjerenja potroSaca, a to su:

- naglasavanje da trgovacko poduzeée fizi¢ki egzistira, $to se danas
postize izgradnjom Web stranica i obveznim navodenjem bitnih podataka o
poduzecu: adresa, telefonski brojevi, popis i kvalifikacije zaposlenih, bitne
karakteristike menadzZera itd.;

- demonstriranje profesionalizma, §to zna¢i da Web stranice poduzeca
moraju biti profesionalno izradene, a njihov sadrzaj mora biti prilagoden
ciljanim potrofa¢ima (po jeziku, dizajnu i dr.) ;

- vidljiva namjera izgradnje poslovnog odnosa, kao $to je: ponuda
besplatnih usluga, slanje interesantnih informacija potencijalnim kupcima
E-mailom, kreiranje vlastitih «Internet zajednica», podrzavanje drugih
«Internet zajednica» i sl;

- odrzavanje poslovnih obecanja . obuhvaéa obvezan odgovor na
elektroni¢ku postu i dr.

1.2. Osnovni elementi Web stranice trgovackog poduzeéa za
trgovinu preko Interneta

U osnovne elemente Web stranice trgovatkog poduzeéa za trgovinu
preko Interneta ubrajamo:
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- kratke upute o kupovini;

- sigurnost podataka;

- nacine placanja s moguéim popustima;
- troSkove manipulacije i transporta;

- uvjete i rokove isporuke;

- jamstva.

1.2.1. Kratke upute o kupovini

Prilikom ulaska u ducan, poZeljno je izvrsiti registraciju. Kliknuti
treba na gumb «Promjena podataka o kupcu» i slijediti upute. Zatim treba
prijaviti svoje ime, prezime i ostale podatke, te unijeti Zeljenu zaporku. Na
taj se nacin olakava svaki sljedeé¢i ulaz u duéan i on pamti sadrzaj koSare
kupca i podatke vezane za slanje robe i racuna. Ako zaporku Zelimo
promijeniti, kliknemo na gumb «Promjena podataka o kupcu» i slijedimo
upute.

Prijava u ducan ne implicira nikakvu financijsku transakciju. Ona sluzi
samo lakSem koriStenju duéana.

Obi¢no se na desnoj strani ekrana nalaze Zeljene akcije, a to su:

Specijalna ponuda daje prikaz proizvoda koji se specijalno nude.
Popust daje prikaz proizvoda koji se prodaju uz popust. Pregled kosare, Ciji
se sadrzaj ne briSe, ako napustimo ducan.

Kada god kupac pristupi sa svojim imenom i zaporkom, ceka ga
stanje ostavljeno kod prethodnog posjeta duéanu. Sadrzaj koSare brise se
tek finaliziranjem procesa narudivanja i davanjem podataka za plaéanje
narucenog.

Akcija Izvr$i kupnju vodi kupca na stranicu za upis podataka o
adresi dostave/isporuke narucene robe, podataka o nadinu plaéanja (kartica
ili ponuda).

Upute za kupovanje sadrze prikaz ovog dokumenta. Na stranici
Izmjena podataka o kupcu kupci mogu mijenjati svoje detalje glede adrese,
te promijeniti zaporku za pristup duéanu.

Pritiskom na gumb Pitanja i komentari kupac dolazi na stranicu s
koje moze poslati pitanja ili na njoj dati svoje komentare. On takoder
moZe pisati odjelu prodaje glede pitanja ili problema vezanih za isporuku
robe, dodatna pitanja oko proizvoda i sl. Tehni¢kom odjelu moZe postaviti
pitanja u svezi tehni¢kih problema (zaboravljeni password, problemi u radu
s browserom i sl.).

Na stranici kontakt podaci nalaze se adresa trgovackog poduzeéa i
brojevi telefona. Download cjenika je stranica s koje se mogu skinuti cjenici
ducana trgovatkog poduzeca.

Kada kupac proizvode stavlja u kosaru, treba navesti Zeljenu koli¢inu.
Proizvode moZe pregledavati po «odjelima» duéana trgovackog poduzeda, ili
ih potraziti prema nazivu ili kratkom opisu. U cijenu proizvoda nisu
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ukljuéeni PDV i tro$kovi manipulacije i transporta, jer se oni obratunavaju
kad se kupac odlu¢i za kupovinu, pritskom na gumb «narudzba» na
pregledu kosare.

Kupac treba provjeriti osobne podatke, navesti podatke o poduzeéu
(tocan naziv tvrtke) kod adrese za slanje racuna. Ukoliko kupuje privatno,
u polje «poduzece» treba ponovo upisati svoje ime i prezime.

Nakon ovog koraka, kupac dolazi na stranicu na kojoj dobiva
konatnu kalkulaciju cijene s ukljuéenim PDV-om i trotkovima manipulacije
I transporta. Ako Zeli naruéiti navedene proizvode, on tek sada treba
odabrati vrstu kreditne kartice i upisati njezin broj ili odabrati opciju
«zelim  ponudu», ukoliko Zeli platiti bezgotovinskim  putem. Kupac
naru€ivanje izvrSava pritiskom na gumb «narucujem».

Placa li kreditnom karticom, nakon autorizacije bit ¢ée tereéen za
navedeni iznos.

Po primitku kupleve narudibe i autorizacije kartice (provjera
unesenih podataka i odobravanje terecenja racuna), trgovacko poduzeée
dostavlja naruéene proizvode i racun.

Ako kupac placa virmanom ili opéom uplatnicom po izdanoj ponudi,
ispisani primjerak njegove narudzbe vrijedi kao ponuda, pa on na osnovu
tog dokumenta doznadava sredstva. Po primitku  sredstava trgovacko
poduzece dostavlja ili Salje robu zajedno s radunom.

1.2.2. Sigurnost podataka

Stranice trgovackog poduzeca moraju biti zaStiéene kriptozastitom
(osim stranica na koje se ne upisuju podaci o placanju).

1.2.3. Na¢ini placanja sa moguéim popustima -

Nudi se moguénost placanja American Express Business Card-om.
Ukoliko je kupac korisnik Diners Club International, American Express,
EuroCard/MasterCard ili Visa kreditne Kkartice, najlakSe i najbrie izvriava
uplate narucene robe u Internet duéanu. Svi podaci s kupéeve Kkartice
moraju biti strogo ¢uvani. Za plaéanje karticom, potrebno je unijeti sljedede
informacije: vrstu kartice, njezin broj (bez razmaka i crtica) i rok vaZenja
(do kada vrijedi kupéeva kreditna kartica).

Prigodom placanja kreditnom karticom, podaci za naplatu i podaci za
isporuku moraju biti identiéni. To znadi da ée podaci s polja «Adresa za
naplatu» biti kopirani u polja «adresa za isporuku», te ée polje «ime i
prezime sa adrese za naplatu" biti kopirano u polje «ime i prezime
vlasnika kartice «. Roba ée se isporudivati na adresi «adresa za naplatu».
Kartica se ne tereti dok roba nije spremna za isporuku. Tek ¢e se po
spremnosti za otpremu autorizirati kupéeva Kkartica i poslati roba. U sluéaju
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problema s autorizacijom, kupcom ¢e se kontaktirati elektroni¢kom postom
ili telefonom.

Kod naruéivanja vise proizvoda od kojih jedan ili vise njih nisu
odmah spremni za isporuku, kupleva ce se kartica djelomiéno teretiti, i to
samo za robu pripremljenu za slanje.

Kod slanja preostale robe, kupeva se kartica tereti za preostali iznos
na dan slanja proizvoda.

Privatne osobe mogu naruéeni proizvod platiti opéom uplatnicom koja
se nalazi na Web stranici trgovatkog poduzeéa. U tom slu¢aju treba
Popuniti odredena polja na sljedeéi nacin:

- u polje «uplatio je « kupac treba upisati svoje ime i punu adresu;»

- u polje «svrha doznake» kupac upisuje «uplata za ..» te naziv
proizvoda za koji se uplacuje. Ukoliko se plaéa vise proizvoda treba upisati
«uplata za ...», naziv jednog proizvoda i izraz «i drugo».

To¢nu informaciju o kupljenim proizvodima trgovacko poduzeée
dobiva iz kupéeve elektroni¢ke narudzbe :

- u polje «Primalac» treba upisati toan pun naziv primaoca i adresu;

- u polje «Broj raduna» treba upisati tocan broj primaodevog raduna;

- u polie «Poziv na broj « treba upisati dobiveni broj na ponudi (u
veliko polje) ;»- napisati treba mati¢ni broj (porezni broj).

Poduze¢a i drugi pravni subjekti placaju proizvod virmanom i to na
sljedeéi naéin:

- u polje «knjizite na teret naSega racuna» upisuje se naziv i adresa
poduzeda,

- u polie «svrha doznake» upisuje se «uplata za ..» te naziv
proizvoda koji se uplacuje. Ako poduzeée placa viSe proizvoda upisuje se
«uplata za ..» te naziy jednog proizvoda i izraz «i drugo»;

- U polje «u Kkorist ra¢una» upisuje se naziv poduzeéa i adresa;

- u polje «Broj rauna» na koji uplacujete upisuje se broj racuna
poduzeda;

- u polie «Poziv na broj» upisuje se broj dobiven na ponudi (u
veliko polje). Zatim se unosi Mati¢ni broj (porezni broj).

1.2.4. Troskovi manipulacije i transporta

Kod ovih troskova treba voditi rauna o sljedeéem: ako e u
narudzbi/ponudi naruéeno vige proizvoda, od kojih jedan ili vise nisu
spremni odmah za isporuku, ukupni troSak manipulacije i transporta (kako
je iskazan na narudzbi/ponudi) naplatit ée se prilikom prve isporuke. Za
sve naknadne isporuke po istoj narudZbi/ponudi, trogkovi manipulacije i
transporta idu na teret trgovackog poduzeéa.
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1.2.5. Uvjeti i rokovi isporuke

Trgovako poduzeée 3alje kupcima proizvode poStom, prema podacima
za slanje proizvoda koje je kupac unio prigodom registracije.

Bez obzira Sto je velik dio proizvoda spreman odmah ili sljedeéi dan
za isporuku, roba ¢e se poslati (zbog zastite kupaca i moguénosti
storniranja narudzbe/uplate) tri (3) dana nakon primitka uplate ili narudzbe
(za kupce koji placaju kreditnom karticom).

Elektronickom postom na adresu unesen prilikom  registracije,

trgovalko poduzele izvjeStava kupca o proizvodima na Ciju isporuku treba
Cekati. Svim se kupcima elektroni¢kom postom Salje potvrda narudzbe.

1.2.6. Jamstva

Trgovacko poduzeée jaméi da su svi proizvodi iz njegovog asortimana
nabavljeni legitimnim kanalima, tako da ono ima sva prava njihove prodaje
i distribucije istih preko Internet ducana.

Prava kupca, servis ili tehni¢ka podrika ostvaruju se kod proizvodaca,
odnosno njegovog ovlatenog partnera na nadin kako je to regulirano za
svakog pojedinog proizvodaca.

Postoji i jamstvo privatnosti, §to znadi da se podaci o registriranim
posjetiteljima ¢uvaju kao stroga poslovna tajna i ne stavljaju se na
raspolaganje tre¢im fizickim i/ili pravnim osobama.

1.3. WEB DUCANI U HRVATSKOJ

Web ducani predstavljaju poseban sustav Web aplikacija  koji
omogucava prodaju proizvoda i usluga putem Interneta na siguran nadin,
koji predstavlja kripto-zastiéenu vezu izmedu kupfevog Web preglednika i
prodavacevog Web posluzitelja.

1995. godine poceli su radom u svijetu stariji Web duéani poput
najpoznatijeg Amazona

(www.amazon.com). U Hrvatskoj je tijekom 1996. godine pocela
prodaja preko Web-a tako da su se na nekoliko hrvatskih Web adresa
pojavili HTML obrasci koje je potencijalni kupac mogao ispuniti i miSem
odabrati proizvode za koje je bio zainteresiran. Takav je zahtjev stizao u
elektroni¢ku postu prodavada gdje je bio obradivan.

Za prodaju preko Interneta u Hrvatskoj, najbolji su proizvodi &ije su
cijene od 50 do najvisc 1500 Kn. To su glazbeni CD-ovi, knjige, &asopisi i
sli¢no.

Racunala i raCunalna oprema su idealni za prodaju na Web-u i zbog
toga Sto korisnik Interneta mora posjedovati racunalo da bi to uopce
mogao biti. Racunalo je potrebno zbog zastarijevanja tehnologije stalno
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obnavljati. Novi se dijelovi racunala ili novo ratunalo kupuju pomoéu veé
postojeceg prikljucenog na Internet mrezu.

Tvrtka SYS (www.sys.hr) je razvila tri kategorije Web ducana
namijenjene tvrtkama koje Zele prodavati svoje proizvode, a ne Zele imati
posla s tehnologijom. Sa racunala u tvrtki prodaval se spaja s racunalom u
SYS-u te moZe unositi izmjene u prodajni asortiman, stanju na zalihama i
sl.

Grupa Perpetuum Mobile nudi moguénost instalacije ovakvog Web
ducana i kod samog prodavaca. Pri tome je osnovni problem §to troskovi
prodavaca rastu, jer mora placati stalnu vezu prema Internetu. Sli¢no kao i
kod tvrtke SYS i ovdje su tri moguénosti zakupa Web duéana.

Tvrtka Systematics-Frios u svom Web ducanu (http:/www.sf.hr/pshop/)
prodaje elektronicku robu. Web Shop je baziran na Microsoftovoj ASP
tehnologiji.

HrOpen forum (www.open.hr) nudi svojim tvrtkama ¢lanicama resurse
za izradu Web ducana na otvorenim tehnologijama, koje Zele
cksperimentirati, prakticno usvajati, koristiti i profitirati, i to bez dodatne
naplate za koriStenje, (izvan troSkova ¢lanarine).

Vazan datum za cjelokupnu Internet trgovinu u Hrvatskoj je 14.
studeni 1997. godine, kada je tada$nji ministar znanosti dr. Ivica Kostovié
obavio prvu javnu kupnju (knjige) u Hrvatskoj na Info-sajmu.

Jedan od prvih, a moZda i danas najbolji Web ducan u Hrvatskoj, je
CDShop

(www.cdshop.hr). Dio njegove ponude ukljuuje i domaée glazbene
CD naslove zanimljive hrvatskom iseljenistvu. Ovaj Web duéan koristi Java
tehnologiju uz uporabu RealAudio proto¢éne multimedije, tako da prije
odluke o kupnji, potencijalni kupac moze poslusati dijelove skladbi s
albuma.

Zanimljiv je Web ducan: knjizara Sims (www.sims-hr.com) za prodaju
knjiga na hrvatskom jeziku. Engleski jezik prevladava na stranicama, 3to
ukazuje na Cinjenicu da se racuna na hrvatske gradane u inozemstvu.

Hrvatskom iseljeniStvu je vrlo zanimljiva prva hrvatska vinoteka na
Internetu Vinoteka.com (www.vinoteka.com), s ponudom hrvatskih bijelih,
crvenih, rose, arhivskih i pjenuSavih vina.

Kod svih Web ducana nalaze se sljedeéi zajednicki elementi:

- obvezatan operacijski sustav na rafunalu na kojem je Web duéan
(Windows NT, Linux i Unix);

- klasi¢ni Web posluzitelj koji najéeiée ima i SSL kripto-dodatak,

- podaci o proizvodima, obi¢no u bazi podataka na posluzitelju;

- Web aplikacija koja sluZi kao sulelje s bazom podataka;

- mehanizam autorizacije korisnika, &esto baziran na komunikaciji
posluZitelj-klijent s izmjenjivanjem kratkih informacija zvanih kola&iéi;
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- pojam kosare ili kartice, odnosno popisa artikala i njihove koli¢ine
koje je kupac narucio ;

- na poCetku ili na kraju kupnje, Web ducan trazi od korisnika
njegove osobne podatke poput imena, adrese, tvrtke, mati¢nog broja i sl.;

- kod slanja podataka s brojevima kreditnih Kkartica, koristit e se
SSL kriptoprotokol.

Kod narudzbi kod kojih se predracun S$alje klasicnom postom, ne
koristi se kriptografija ;
- Kupljena roba se §alje postom ili dostavom.

1.4. Pravno reguliranje trgovine preko Interneta

Usvojeno je nekoliko podzakonskih akata kojima se za podrugje
drzava Clanica EU ureduju pitanja u svezi s odvijanjem trgovine putem
elektronskih medija.

Jedan od najznacajnijih je odluka Europskog parlamenta i Vijeéa od
25. sijecnja 1999. godine, kojom se usvaja viSegodi$nji plan akcije Zajednice
u cilju promoviranja sigurnijeg koriStenja Interneta i u svrhu sprecavanja
ilegalnih i Stetnih sadrZaja na globalnoj mrezi.

Mnostvo sadrzaja koji se tijekom vodenja elektronskog trgovanja
mogu prona¢i na Internetu moZe se odraziti vrlo nepovoljno, ¢ak i Stetno,
za jednu ili obje stranke u kupoprodajnom odnosu.

Stetnost za pojedinu stranku glede nastupa u sluéajevima kada je
njezin sugovornik prevaren od samog pocetka odnosa, ili se to dogodi
tjekom posla. Obostrane Sete mogu nastati kada netko treéi koji je
neovlaSten dode u posjed podataka.

Vecina robe u opticaju tijekom elektronskog trgovanja podlijeze vrlo
strogim regulativama Europske unije (ukoliko se prodaja obavlja na
njezinom podrudju).

U cilju zadtite potrosaca, potrebno je razviti pravno okruzje koje ée
regulirati trgovanje preko elektronskih medija, i stvoriti sigurno ozradje.

ZAKLJUCAK

Poslovanje povezano s brojnim aspektima primjene informatike, a
posebno raunalne tehnologije doZivljava dramati¢ne promjene. Globalna
svjetska multimedijska mreza Internet predstavlja conditio sine qua non
poslovnog uspjeha.

Osnovni uvjet uspjeha na globalnom trZiStu je pogadanje Zelje kupca,
a Internet moZe biti klju¢an u ostvarenju tog cilja, jer omoguéuje izravni
kontakt, ¢ime se podiZe razina usluge.

Upotreba Internet rjeSenja (usluga) u svakodnevnom poslovaniju,
predstavlja poslovou Sansu za svako poduzeée, ¢ime se mogu ostvariti i
odredene poslovne prednosti u kreiranju novih prodajnih kanala za
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proizvode i usluge, u istraZivanju potreba potrosaca te u osvajanju novih,
unosnijih trziSta itd.

Internet poslovanje ¢e podiéi komercijalnu mo¢ kupaca tj. potrosaca,
jer oni mogu jednostavno do¢i do informacija presudnih za njihovu odluku
o kupovini.

Trgovina putem Interneta «eliminira» zemljopisna  ograniCenja,
odnosno prostorne udaljenosti izmedu proizvodaca i kupaca.
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TRADE BY THE INTERNET

Summary

In the conditions of globalization and integration of the market which is no
longer measured in millions but billions of consumers, need to modernize and
accelerate the process sales transactions comes to its full extent.

This paper discusses the trade by the Internet. Electronic trade makes
manipulation with the digital kinds of offers for selling different products and
services possible, as well as operating the process of ordering and paying.

This paper also discusses the basic characteristics of electronic commerce.
Some basic elements of a commercial company for electronic commerce Web
site have been analyzed.

There are more and more Web stores in Croatia, announcing business for the
future. What is often questioned is its market profitability, sometimes even its
usefulness considering assortment of goods and services offered. Examples of
how the Web stores function in Croatia are also given in this paper. Finally,
some legal aspects of electronic commerce have been pointed out, with the
stress on legal regulation of the Internet market.

Key words: electronic commerce, Web stores, password, basket
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