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1. Uvod u e-poslovanje

Elektrontko poslovanje ili E-business (engl.) sustav je $awanja elemenata
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poslovnih aktivnosti ekonomskog procesa elektikim putem.

Njegova su obiljezja:

uporaba Interneta kao medija,

globalno mrezno povezivanje,

proces suradnje (kolaboracija),

udruzivanje poduza (integracija).

Elektroniko poslovanje omoduje:

povezivanje dobavlja,

brzu, trenutnu razmjenu informacija,

integriranje svih procesa unutar lanca vrijednosti,

shizavanje troSkova poslovanja i cijena proizvoda.

Prednosti e-poslovanja su:

smanjeni troSkovi vezani za upite kupaca,

prosireno trziste,

lako prosirivanje prodajnog asortimana,

dostupnost 24 sata svaki dan, prakist i prilagodljivost,

manji troskovi transakcija.
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Ograntenja e-poslovanja su:
- kulturoloske razlike (kupci su iz ragtiih dijelova svijeta),
- zakonska potesSke (valjanost elektrotkog potpisa),
- nisu svi proizvodi prikladni za e-trgovinu (nprkéakvarljivi),

- strah od prijevara na Internetu.

Ne atekujte odmah veliki uspjeh ako ste primijenili esfmvanje (npr. poznata
hrvatska knjizara trenutno ostvaruje samo 5% prarpetko interneta a ostalih 95%

preko vlastitih prodavaonica )

e-Poslovanje> e-Trgovina.

Pojmovi elektroniko poslovanje (e-business) i elektré@a trgovina (e-commerce)
nisu sinonimi. Naime, e-poslovanja obub&asve vrste poslovanje preko Interneta,
dok je e-trgovina njegov dio koji ukkuje prodaju i kupnju proizvoda i usluga putem
Interneta.

Faze razvoja e-poslovanja:
1) prisutnost na Internetu preko web stranice,
2) e-trgovanije,

3) e-poslovanje.

Zasto ne smijemo ignorirati Internet i e-poslové&nje
1. Zbog promjene ponasSanja potréasa
- Potroséi se preko Interneta dobro informiraju o karakt#eama

proizvoda, cijenama kod konkurencije, zadovoljskupaca koji su we
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1C€:

taj proizvod kupili (na raztitim forumima).

- Potroséi zele kupovati kada to njima odgovara (bilo kadatar 24 sata,
bilo koji dan).

- Potroséi su sve sigurniji u kupovinu robe preko Interneta.

- Postoji kategorije potroga koje viSe vremena provode na Internetu
nego uz televiziju (teenageri).

2. Zbog promjene profila potro&a
- U SAD sada je w@ broj zena nego muskaraca koje kupuju on-line.
- Prosje€na dob korisnika Interneta se poaea (sve vise ljudi je srednje i
starije dobi).
- Stupanj obrazovanja se smanjuje a njihova potrassje.

- Nestaje razlike izm#u profila on-line i off-line potros&a
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GFK istrazivanje

Analiza prepreka za elektroniko poslovanje u poduzéima
Kvalitativno istrazivanje

GfK — Centar za istrazivanje trzista

Naruwitelj: Sredisnji drzavni ured za e-Hrvatsku

svibanj, 2006.

Zakljucci istrazivanja:

- Pozitivan stav prema elektr@ékbm poslovanju.

- Pozeljno jer zn&ajno ubrzava procese i smanjuje troSkove.

- Ispitanici imaju iskustva sa elektrékim poslovanjem (Internet bankarstvo,
on-line oglaSavanje, on-line narudzbe, javne ugluge

- Zadovoljni su efektima i smatraju ga vaznim za peshje poduzea.

- Neka poduzéa nisu zadovoljna efektima on-line oglasavanjaodaje jer tek
manji dio njihovog ciljanog trzista koristi Interingoslovanie.

- Potencijali elektroriikog poslovanja nisu dovoljno iskoriSteni, osobito u
podrwju javnih usluga.

U podriju poslovanja sa kupcima i poslovnim partnerima GBRusines-to-
Customer, B2B Business-to-Business) (on-line @ylasje, on-line kupovina, on-line
prodaja, elektrokko potpisivanje ugovora) glavne prepreke su:

- Preferiranje osobne komunikacije (lakSa i efikasnpgrodaja, potreba za

procjenom kvalitete poslovnog partnera, proizvodepmmijereni on-line
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- Nedovoljna prihvéenost elektrokog poslovanja u okruzenju (e kupcima,
poslovnim partnerima pa i drzavnim institucijama).

- Nedovoljna educiranost i nepovjerenje kod zapokkeni pogledu elektrotke
tehnologije (otpor prema novoj tehnologiji, strall gubitka radnih mjesta,
nedostatak inicijative).

- Nedovoljna informiranost o nacionalnim standardinzakonskoj regulativi za

elektrontko poslovanje.

U podri&ju on-line javnih usluga (B2G Business-to-Governthefusluge
FINA-e, Porezne uprave, Carinske uprave, Drzavraagpda za statistiku, Hrvatskog
zavoda za zastitu okoliSa, Ureda za javnu nabaapnnije prepreke za korisStenje e-
poslovanja su:

- nedovoljna informiranost o0 moguosti koriStenja,
- nejasne i komplicirane upute za koriStenje,

- nepovjerenje u sigurnost podataka poslanih Intemet

Anketirana poduz& kao prioritetne usluge isti usluge FINA-e (REGOS, SPL
obrasci, statistki izvjeStaji, boniteti) i Porezne uprave (ePDV).
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2. Trendovi u e-poslovanju

Trendovi koji upravljaju e-poslovanjem (R.Kalakofd.Robins: e-Poslovanje 2.0)

Kategorija trenda

Kupac

E-samoposluzivanje

Organizacija

Zaposlenik

Trend

1. Brzi servis
2. Samoposluzivanje
3. Véii izbor proizvoda

4. Integrirana rjesenja

5. Integrirana prodaja i servis
6. Glatka podrska
7. Fleksibilno ispunjavanje narudzbi i zg
kupca pogodno pruzanje usluga

8. Povéana preglednost procesa

9. PremjeStanje poslovanja u vanjsko
okruzenje
10. Proizvodnja po ugovoru

11. Virtualna distribucija

12. Vrbovanje najboljih i najpametnijih

13. Zadrzavanje talentiranih zaposlenik

|
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Tehnologija za poslovanje podéae

Opca tehnologija

14. Integrirane aplikacije za poslovanje
poduzeéa

15. Integracija véeg broja kanala

16. Posredrtke aplikacije izméu starog i

novog softvera i strojne opreme

17. Be&ne Web aplikacije
18. Pokretni uréaji za obradu i razmjenu
informacija
19. Konvergencija sastavnica
infrastrukture

20. Pruzatelji aplikacijskih servisa

1. Brzi servis

Kupac Zeli brzinu usluge zato smanijite broj korai@ji su potrebni za

opsluzivanje kupaca.

2. Samoposluzivanje

Samoposluzivanje omogava kupcu da odabere proizvod, raiulati bez da

treba koga pitati.

Internet stranica preko kojetseradi treba biti jednostavna za

koriStenje, mora se brzcitavati, na stranici treba biti samo popis proizadaji su

dostupni ili (postoje na zalihi ili se mogu brzdoaaiti).
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3. Vé&i izbor proizvoda

Ni jedan trgovaki lanac ne moze imati toliko Siroki asortiman prada koliko
ih moze imati jedna tvrtka koja prodaje preko Intta. Ne postoji ogratenje zbog
velicine polica ili veltine skladiSta. TroSkovi proSirenja kapaciteta tigevsu vrlo
visoki dok su kod on-line prodaje minimalni (unasviin artikala u katalog, osiguranje
skladista kod novih dobavla ili distributera).

4. Integrirana rjeSenja
Kupci Zele kupovati razlite proizvode na jednom mjestu. To im oméavaju

integrirana rjeSenje koja omogavaju proces odlivanja na kupnju laksSim.

5. Integrirana prodaja i servis
Da bi se zadrzala razina zadrzavanja kupaca, tvatk@jaju odnose s kupcima

I njima upravljaju poméu bolje integracije prodaje i usluga pofunaove tehnologije.

6. Glatka podrska

Integrirana aplikacija za podrsSku usluga kupcimarangeSavaticitav sklop
kupcevih odnosa s tvrtkom (kupac sve rijeSi na jednojasta). Ne postaviti rjeSenja
po odjelima koji su zaduzeni svaki za svoj proc@d€upac mora preskakati po
izbornicima aplikacije da bi ostvario svoju uslugu)

7. Fleksibilno ispunjavanje narudzbi i za kupcaqugp pruzanje usluga
Sustav ovisno o0 lokaciji kupca raspodjeljuje nahelzpo raziitim

dostavlj&ima, upravljanje opskrbnim lancem, maksimalna ushst prema kupcu.
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8. Povéana preglednost procesa
Davanje kupcima tme i pravovremene informacije o statusu narudzbe,

cijenama i dostupnosti proizvoda.

9. PremjeStanje poslovanja u vanjsko okruzenje

PremjesStanje poslovnih procesa (BPO Business poaagsourcing) je
prepustanje jednog ili vise poslovnih procesa (fijal vanjskom partneru s ciljem
unapreéenja cjelokupnih poslovnih rezultata.

10. Proizvodnja po ugovoru
Tvrtka koja je nositelj branda ne bavi se viSe prodnjom i nju prepusta
drugima. Za sebe zadrzava razvoj novih proizvodaketing i prodaju.

11. Virtualna distribucija

Nastaju tvrtke — posrednici koje na svojom Web tdbgijom povezuju kupce i
dobavlj&@e, te nude najSiri asortiman proizvoda. Te tvrtkémpju narudzbe i
prosljetuju ih proizvatacima.

12. Vrbovanje najboljih i najpametnijin

Nastoje se u proganajbolji zaposlenici za realizaciju e-poslovanja.

13. Zadrzavanje talentiranih zaposlenika
Pomau boljeg poticanja i nagdavanja, zasluzenim promakéma, boljoj

motivaciji nastoje se zadrzati najbolji zaposlenici frmama koje se bave e-
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14. Integrirane aplikacije za poslovanje podiaze
Pojedine poslovne funkcije u podéme moraju i aplikacije inf. sustava koje ih

podrzavaju moraju bitivrsto povezane s drugim procesima koji ih okruzuju.

15. Integracija véeg broja kanala
Osiguranje visokokvalitetnog servisa putem svih ijaed#ojim se servisni
kanali sluze (Internet, telefon, béwia komunikacija i drugo). Omogavanje dostupa

do informacija kupcu bilo gdje i bilo kada.

16. Posredrtke aplikacije izméu starog i novog softvera i strojne opreme
Nastaju i posebne posredke aplikacije (middleware) koje povezuju nove

aplikacije nastale za pokrivanje e-poslovanja $@eSm aplikacijama inf. sustava.

17. Bezéne Web aplikacije

M-trgovanje (mobilno trgovanje). Pojavljuju se tdewi: sve vée vrzine
pristupa Internetu, nastanak novih integriraniniaja& koji omogudavaju telefoniranje
| pretrazivanje Interneta, b&he privatne mreze.

18. Pokretni uréaji za obradu i razmjenu informacija

Nastaju novi uréaji (prenosiva réina r&unala i informacijski uréaji).

19. Konvergencija sastavnica infrastrukture
Povezivanje i integriranje razite infrastrukture (glas, podaci, video). Spajanje
telefonskih, kablovskih i Internet servisa u jediesnu mrezu.
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20. Pruzatelji aplikacijskih servisa

Softver postaje i usluga koja se moze iznajmitilikée softverske kée rade
verzije programa kojima se moze pristupiti prekieineta. Te aplikacije se ne kupuju
ve¢ iznajmljuju. Ne trebate niti imati svoj server padatke. (To vé postoji i u
Hrvatskoj npr. N-lab ERP sustav, programi za knjmgstvene servise preko
interneta).

3. Podrudja primjene e-poslovanja

Osnovna primjena: vlastite Internet stranice, tetekcka posta (e-mail).
Nadogradnja: prodaja, marketing, nabava, CRM, B2EK;, B2G.

Elektroni ¢ka posta
Uz domenu za Internet stranicu zakupite i prostoelektrontku posStu unutar
te domene.
Poslovnije djeluje VaSa poslovna adresa u obliku:
ime.prezime@poduzece.hr ili ime.prezime@poduzece.com

nego kada koristite neku besplatnu domenu za elekku poStu npr.

ime.prezime@gmail.com, poduzece@yahoo.com ili poduzece@vz.t-com.hr
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1C€:

Internet stranice

Danas vrijedi "ako nisi na Internetu, onda te nén&’aki ozbiljan poslovni
subjekt mora imati vlastitu Internet stranicu. @n\jas$ izlog otvoreritavom svijetu
24 sata svaki dan. VaSa stranica predstavlja \WaSu tvrtku, te¢e mnogi klijenti

prvo misljenje formirati upravo posjetom Internesice.

Mislite na dizajn stranice, sadrzaj, l@kiokretanja, azurnost. Stavite opis svojih
proizvoda i usluga, navedite kontakt podatke (lw®j¢elefona. telefaksa, e-mail,
adresu) porezni broj ako ste podézeplan lokacije gdje Vas se moze&indtavite |
linkove na druge Internet stranice koje su vezan¥a&sSe poslovanje — t@ Vam déi

~rfanking® tj. povisiti mjesto na rang-listi rezutmpretrazivaa.
Ne koristite uvodne animacije, ili sliku na kojogba jos jednom kliknuti da se
otvori stranica. Sve to odbija posjetitelja, é@ se predomisliti i oi konkurenciji.

Sami mijenjajte sadrzaj — unosite novosti iz Vageglovanja.

Besplatno prijavite svoju Internet stranicu u peak® adresare:

poslovni-imenik.com infocentrala.com
cursor.hr biznis.hr
poslovniforum.hr croatian-business.info
burza.hr tvrtke.com
poslovni-informator.com hrproizvod.biz.hr
crobiz.biz.hr hrvatskioglasi.com
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dmoz.org/World/Hrvatski/

dir.yahoo.com/Regional/Countries/Croa

tia/

www.hr/

net.hr/webimenik/

hrvatska.net

skretnica.com

croimenik.com

unreal-net.com/imenik/

webimenik.tportal.hr
cro-links.com/
ka-net.net/
dir.adsoglasi.com
kupoprodaja.com
findcroatia.com

toplista.crodream.com

Uz platanje: croatiabiz.com, wiw.hr

Prijavite kljuine pojmove svoje Internet stranice (glavne proizvodisliuge,

naziv poduzéa) u trazilice. Npr. u google.com, yahoo.com, paiokr.

Da bi drugi saznali za VasSe stranice, osim prijavpretrazivée i imenike,

mozete platiti oglase na drugim Internet stranic&oja imaju veliku posjetu. Klikom

na oglase posijetitelj dolazi na Vasu stranicu.
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Prodaja

U Hrvatskoj se n&p&e preko Interneta prodaju:
- turisticki aranzmani,
- knjige, DVD i CD,

- elektrontka i r&&unalna oprema.

Savjeti za uspjeh e-trgovine:
- jednostavno snalazenje na Internet stranici,
- proizvodi i usluge su jasno i opSirno prikazanistogi i slika proizvoda,
- jednostavno nativanje, pl&anje i dostava.

E-trgovinaciti tek 2% ukupne prodaje ali konstantno raste.
Zasto se korisnici odtwju na kupnju preko Interneta:

- jednostavna usporedba proizvoda i cijena,

- lakSa dostava,

- mogunost brzeg prolazenja proizvoda ili poklona,

- Stednja vremena,

- izbjegavanje guzvi i voznje do prodavaonice.

Nacini realizacije
- izgradnja vlastite infrastrukture,
- koriStenje gotovitpayment gateway servisa: ePay (Globaldizajn d.o.0.), OPG
(Ouroboros d.o.0.), T-Com PayWay (Hratske telekaikanije d.d.), Webpay
(Webteh d.o.0.), WSpay (Web Studio d.o.0.), Orbisal iz Varazdina.
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Nabava

Preko Interneta dolazite na web stranicu dob&alja unosite svoju narudzbu kao
ovlasteni partner. Ciljevi su:

- automatiziranje izbora u kupovanje robe i usluga,

- smanjenje troSkova nabave,

- brzi proces kupovanja, moguost preciznog izvjésvanja o nabavi,

- eliminiranje kupovanja od strane neovlastenih zkgmisa.

B2B B2C B2G

Vrste poslovanja:
- 'tvrtka prema tvrtki' (B2B) — elektro¥ka veleprodaja,
- 'tvrtka prema potrosa’' (B2C) — elektrorska maloprodaja,

- 'tvrtka prema upravi' (B2G) — usluge drzavne uprave

Posljednjih godina u svijetu se sve viSe razviglgktrontke trznice (e-marketplace)
koje postavljaju nove smjernice u elektridkem poslovanju. Ovakve elekiraiie

trznice omogtuju poslovanje izmidu tvrtki virtualnom trznicom gdje kupci,
dobavlj&i, distributeri i prodavé pronalaze i izmjenjuju informacije o dobrima i

uslugama u realnom vremenu.
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Elektroni ¢ko poslovanje u Hrvatskoj

e-hrvatska.hr

mojauprava.hr

Usluge:

e-Obrt
e-OBRT je elektrortka usluga koja omoguje upis podataka potrebnih za
pokretanje postupka osnivanja obrta.

e-Mirovinsko
Usluga e-PRIJAVE iz sustava e-MIROVINSKO Hrvatskvad za mirovinsko
osiguranje omogiuje poslodavcima, obveznicima podnoSenja prijavenmravinsko

osiguranje.

e-PDV

e-PDV je usluga Porezne uprave koja svim obvezmicporeza na dodanu
vrijednost omogéuje dostavu podataka o peritaiom obrgunu PDV-a za odreno
obratunsko razdoblje.

e-Regos

Usluga e-REGOS omogava predaju elektrotki potpisanog Obrasca R-Sm
putem interneta u sustav REGOS-a u FINA-i.
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e-Katastar
Preglednik katastarskih podataka sluzi za uvid ediSnju bazu postajéh

katastarskih podataka Republike Hrvatske koja s uoSrediSnjem uredu Drzavne
geodetske uprave.

HITRO.HR

Na ovom mjestu mozete dobiti sve informacije i abaaecinu potrebnih radnji

za osnivanje trgowkog druStva i otvaranje obrta.

CRM — upravljanje odnosa s kupcima

CRM (Costumer Relationship Management — upravljageosa s kupcima).
CRM obuhvéa sve odnose poduzes kupcem. To su: marketing, prodaja, isporuke
prema narudzbama, podrSka kupcima nakon prodajst-§ate). CRM software se
osim toga shuaa kao front-office sustav jer ga tege koriste ljudi koji su u
direktnom kontaktu s kupcima. Aplikacije koje kaeidjudi koji su rijetko u kontaktu s
kupcima (npr. vdenje skladiSta, planiranje proizvodnje i dr.) srapirse back-office
sustavom. Neophodne su tri osnovne funkcije za CRM:

- Automatizacija marketinga (Marketing Automation) vodenje aktivnosti
promotivnih kampanja, koriStenje alata za automatsializu trzista.

- Prodaja podrzana tehnologijom (Technology-Assissailing) - sustav podrske
prodajnom osoblju koji omogava upravljanjem liste kontakataiuvanja
evidencije o potencijalnim kupcima i napomene kédaeba ponovo kontaktirati,
teme o kojima treba razgovarati. Sustav moze sadtizZamogunost oblikovanja
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proizvoda po Zelji kupca.
- Podrska kupcu (Customer Support) - ova aplikaagekaristi kod call-centra za
telemarketing ili za tehtku podrsku.

CRM se moze Kkoristiti i kao Internet aplikacija Iésdorce.com, te besplatni
salesprocrm.com, i freecrm.com).

Javna nabava

Narodne novine nn.hr i ponuda-jn.nn.hr
tenderi.hr
javhanadmetanja.com (croatiabiz.com)

poslovnamreza.hr.

Internet bankarstvo

Skoro svaka banka omogava da svoje financijske transakcije obavljate prek
Interneta.

4. Moguénosti e-poslovanja u vasem poduze

Na kojim podrdgjima svojeg poslovanja mozete primijeniti e-posiagea
(poboljsati Internet stranice, prijaviti se u pegivaie i kataloge, uvesti elektraikio
narwivanje, uvesti e-plkeanje, razmjenjivati e-dokumente s partnerima r.)

Sto je poduzela konkurencija?
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Literatura:
Ravi Kalakota i Marcia Robinson: E-poslovanje 2vdic ka uspjehu, Mate, Zagreb,
2002

WIKIPEDIA:
Internetske stranice @nije web stranice ili www stranice) se sastoje adan
HTML/XHTML dokumenata kojima se moze pristupiti pma: web preglednika
(browsera).

Web je jedan od servisa Interneta, koji upravo ish& prezentaciju web stranica
pomau HTTP protokola. Usporedbe radi joS neki poznalijternet servisi su
elektrontka posta i FTP, ali i ssh, IRC i joS neki.

U hrvatskom cyber slangu ne postoje ratilizrazi za engleske nazive web site i web
page, tako da je ponekad nejasno da li se izraz Stanice' odnosi na dokumente
(web page) ili kolekciju dokumenata i resursa kifie web site, pa ¥ia surfera i
webmastera radije koristi engleske izraze za stuaipage - HTML dokument) i

stranice (site - kolekcija HTML dokumenata i mulaédiyjalnih resursa).
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hrvatska

~Europska unija se sastoji od 27 drz&lanica koje su se obvezale postupno udruzivatiesvoj
znanje, resurse i buéilost. Zajedno, tijekom pedesetogodiSnjeg razvepriditsu podrije
stabilnosti, demokracije i odrzivog razvoja u svdduvanja kulturne raznolikosti, tolerancije
i individualnih sloboda.
Europska unija obvezna je dijeliti svoja dostigas drzavama i ljudima izvan svojih
granica.”
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