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SAZETAK

Elektronicka trgovina predstavlja jedan segment u elektroniCkom poslovanju.
Elektronicka trgovina definira se kao kupovina i prodaja proizvoda ili usluga, prijenos ili
razmjena sredstava i podataka putem racunalne mreze, prvenstveno putem interneta. Podijeliti
se moze na potpunu ili djelomi¢nu elektronicku trgovinu. Najces¢e koristene metode placanja
u elektronickoj trgovini su: pla¢anje putem kreditne ili debitne kartice, placanje pouzecem,
putem servisa kao Sto je PayPal i sl. Dostava proizvoda ili usluge iz elektroni¢ke trgovine
obavlja se razli¢itim prijevoznim sredstvima, a na¢in dostave ovisi o mjestu posiljatelja i mjestu
primatelja. Dostavu proizvoda obavljaju kurirske sluzbe. Odabir kurirske sluzbe ovisi o
potrebama i vrsti proizvoda koje poduzece nudi. Uz standardne kurirske sluzbe sve popularnije
su mobilne i internet platforme za dostavu hrane koje nude brzu i povoljnu dostavu u vrlo

kratkom vremenu, dostupnu 24 sata na dan.

Kljuéne rijeci: elektronicka trgovina, elektroni¢ko poslovanje, dostava

SUMMARY

E-commerce is one segment in e-business. Electronic commerce is defined as the
purchase and sale of products or services, the transmission or exchange of funds and data via a
computer network, primarily via the Internet. It can be divided into full or partial e-commerce.
The most commonly used payment methods in e-commerce are: payment by credit or debit
card, cash on delivery, through a service such as PayPal, etc. Delivery of products or services
from the e-commerce is done by different means of transport, and the method of delivery
depends on the place of the sender and the place of the recipient. Delivery is performed by
courier services. The choice of courier service depends on the needs and type of products that
the company offers. In addition to standard courier services, mobile and internet food delivery
platforms are becoming increasingly popular, offering fast and affordable delivery in a very

short time, available 24 hours a day.

Key words: electronic commerce, electronic business, delivery
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1. UVOD

U prvom dijelu rada obradit ¢e se razvoj i znacaj elektronicke trgovine. Ukratko ¢e se
prikazati povijesni razvoj elektroniCke trgovine 1 objasniti poslovni modeli u elektronickom
poslovanju. Nadalje, ukratko ¢e biti opisani nacini placanja, prednosti i nedostaci elektronicke
trgovine te prikazati pokazatelji stanja elektronicke trgovine u Republici Hrvatskoj.

Elektronicka trgovina predstavlja kupovinu i prodaju proizvoda ili usluga, prijenos ili
razmjenu sredstava 1 podataka putem interneta odnosno racunalne mreze. Zbog brojnih
prednosti i niskih troskova smatra se najprofitabilnijim oblikom trgovine. Dostava proizvoda
prodanih preko elektronicke trgovina obavlja se preko kurirskih sluzbi. Na podrucju Republike
Hrvatske posao kurirske dostave obavlja desetak tvrtki. Svaka od tih tvrtki ima razvijen svoj
sustav dostave temeljen na snaznoj logistici podrZanoj najnovijom tehnologijom.

U drugom dijelu rada prikazat ¢e se sustavi dostave u elektroni¢koj trgovini. Obradit ¢e
se Cetiri najkoristenije kurirske sluzbe te prikazati usporedba troska dostave paketa na primjeru
jednog paketa. Nakon teorijskog dijela rada, na prakti¢nom primjeru prikazan ¢e biti proces

kupovine, pla¢anja i dostave mjesecnih kontaktnih le¢a na primjeru trgovine Adria lece.



2. ULOGA ELEKTRONICKE TRGOVINE U POSLOVANJU

2.1. Razvoj i znacaj elektronicke trgovine

Postoji mnogo definicija elektronicke trgovine. Razliciti autori i stru¢njaci definiraju
elektronicku trgovinu na svoj nacin. Gotovo sve definicije svode se na isti zakljucak.
Elektronicka trgovina je kupovina i prodaja proizvoda ili usluga, prijenos ili razmjena sredstava
1 podataka putem racunalne mreze, prvenstveno putem interneta.

U svom radu Segetlija et al. (2011.) smatraju kako se elektronicka trgovina moze
definirati u uzem i Sirem smislu. U Sirem smislu elektronicka trgovina poistovjecuje se s
pojmom elektronicko poslovanje koje ukljucuje i ucenje na daljinu, organizaciju suradnje
izmedu poslovnih suradnika, te Citav niz drugih aktivnosti kojima se putem racunalne mreze
unapreduje poslovanje poduzeca.

U stru¢nim literaturama pojavljuje se i definicija koja elektroni¢ku trgovinu dijeli na
potpunu elektronicku trgovinu i na djelomi¢nu elektroni¢ku trgovinu. Potpuna elektronicka
trgovina definira se kao ona kod koje su proizvod, isporuka i cjelokupan proces u digitalnom
obliku. Najjednostavniji primjer potpune elektronic¢ke trgovine je kupovina racunalnih igara,
elektroni¢ke knjige, glazbe, aplikacija za pametni mobitel i slicno (u daljnjem tekstu: sl.)
Djelomic¢na elektronicka trgovina je ona kod koje je barem jedno od prethodne tri navedene
stvari (proizvod, isporuka, proces) u digitalnom obliku. Kao primjer djelomic¢ne elektronicke
trgovine moZe se uzeti kupovina i placanje automobilskih guma putem elektronicke trgovine.
Automobilske gume nakon potvrde o pla¢anju biti ¢e dostavljene na Zeljenu adresu putem
kurirske sluzbe u fiziCkom opipljivom obliku.

Dio stru¢njaka pojam elektronicke trgovine definira i1 1z odredenih perspektiva pa je tako
Spremi¢ (2004.) definirao pojam elektronicke trgovine iz nekoliko perspektiva:

- komunikacijska perspektiva -> isporuka informacija, proizvoda/usluga ili sredstava
placanja putem javnih telefonskih linija, racunalnih mreza 1 sl.,

- perspektiva poslovnih procesa -> primjena nove tehnologije prema automatizaciji
poslovnih transakcija i unaprjedenju poslovanja,

- perspektiva pruzanja usluga -> sredstvo kojim poduzeée, korisnici i menadzment
nastoje smanjiti troSkove pruzanja usluga uz povecanje razine kvalitete dobara i
povecanje brzine njihove isporuke i

- virtualna perspektiva -> mogucénost kupnje i prodaje proizvoda, usluga i informacija

putem interneta.



Razvoj elektronicke trgovine zapoceo je joS davne 1960-tc godine razvojem
elektronicke razmjene podataka (u daljnjem tekstu: EDI). Tijekom Sezdesetih godina proslog
stoljeca poduzeca su elektronicke transakcije obavljala putem primitivnih racunalnih mreza.
EDI je omogucio dijeljenje poslovnih dokumenata s racunalima drugih poduzec¢a. Nakon
ukidanja zabrane za komercijalnu upotrebu interneta od strane Nacionalne zaklade za znanost
1991. godine elektroni¢koj trgovini otvorena su vrata za razvoj. Nakon uvodenja protokola koji
je osiguravao sigurno slanje i primanje transakcija, te kriptiranje osobnih podataka na internetu
realizirana je prva sigurna internetska maloprodajna transakcija 1994. godine. Prema pisanju
americkih medija jedan gradanin iz SAD-a preko svog racunala kupio je album Sting te tako
obavio prvu kupovinu putem elektroni¢ke trgovine. Rast i razvoj elektronicke trgovine nakon
toga znacajno je ubrzao. Nedugo nakon toga pojavili su se i danasnji giganti poput Amazona i
eBaya. Rapidan razvoj tehnologije omogucio je i razvoj poslovanja putem interneta.

Danas je nezamislivo da se neSto ne moze naruciti i platiti putem interneta, preko
racunala ili putem aplikacija na pametnom mobitelu. Najpoznatiji primjeri elektronicke
trgovine u svijetu su: Amazon, eBay, AliExpress, Alibaba, Wish i sl.

Tijekom pandemije vezane uz korona virus elektronic¢ka trgovina pokazala se kao velika
prednost 1 za kupce 1 za prodavace. U vrijeme karantene, vremenu kada je na snazi socijalna
distanca, koriStenje maski, ograni¢en broj ljudi u prostoriji i preporuka za Sto manjim
kontaktom s drugim osobama elektronicka trgovina pokazala se kao najprihvatljiviji izbor.
Grafikon 1 prikazuje najpopularnije elektronicke trgovine u svijetu po ostvarenim prihodima.

Na vodecoj poziciji je amazon.com s prihodima od preko 74 milijuna dolara.

Grafikon 1: Najpopularnije elektronicke trgovine u svijetu po prihodima
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Izvor: prilagodeno prema statista.com (2020.)



Grafikon 2: Prihodi od maloprodaje putem elektronicke trgovine na svjetskoj razini
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4000 -

3453
2842
3000 + 2304
2000 - 1548
1336
1025 1200
o Ill I

2015 2016 2017 2018 2019

2010 2011 2012 2013 2014

B Ostvareni maloprodajnd prihodi elektronike trgovine na svjetskoj razini (mlrd. TUSD)

Izvor: prilagodeno prema researchgate.net (2020.)

Grafikon 2 prikazuje prihod od maloprodaje ostvarene putem elektronicke trgovine na

svjetskoj razini u milijjardama dolara. Prihod elektroni¢ke trgovine u zadnjih 10 godina je u

konstantnom porastu, a i predvidanja za naredno razdoblje govore da ¢e se rast nastaviti. Prihodi

pokazuju koliko veliki znacaj ima elektronic¢ka trgovina za gospodarstvo zemlje, poduzece i za

krajnje kupce.

Slika 1: Logo tvrtke Amazon

amazon

Izvor: amazon.com (2020.)

Slika 2: Logo tvrtke eBay

Izvor: ebay.com (2020.)



Grafikon 3: Ostvarena prodaja putem mobilnih uredaja

Prodaja u elektronickoj trgovini putem mobilnih uredaja
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Izvor: prilagodeno prema statista.com (2020.)

Grafikon 3 prikazuje vrijednost prodaje u elektroni¢koj trgovini ostvarene putem
mobilnih uredaja (ukljucujuci i tablef). U odnosu na 2016. godinu dogodio se znacajan rast i
iskorak u koriStenju mobilnih uredaja prilikom kupovine proizvoda ili usluga. Zbog sve
snaznijih, sigurnijih 1 kvalitetnijih mobilnih i prijenosnih uredaja navedeni postotak udjela u
prodaji ostvaren putem mobilnih uredaja ¢e se u buducnosti povecavati. S obzirom na
jednostavnost koriStenja pametnog mobitela i omogucéen pristup internetu s gotovo bilo koje
lokacije kupovinu putem elektronicke trgovine je jednostavnije i brze obaviti putem pametnog
mobitela ili drugog mobilnog uredaja kao Sto je fablet. Kupac tako kupovinu moze obaviti
gotovo bilo gdje i bilo kad. Prema podacima dostupnim na stranicama Ministarstva
gospodarstva i odrzivog razvoja (n.d., url) bez obzira na porast kupovine putem pametnog

mobitela kupovina putem racunala je i dalje najpopularniji i najkoriSteniji izbor.



2.2. Poslovni modeli elektronicke trgovine
Panian (2000.) smatra da u elektronickoj trgovini postoje Cetiri temeljna poslovna
modela:
- B2B - business to business,
- B2C - business to consumer,
- C2C - consumer to consumer i

- C2B - consumer to business.

Uz Cetiri temeljna poslovna modela u elektronickom poslovanju u praksi se jo$
pojavljuju:
- (2B - government to business,
- B2G — business to government,
- QG2C - government to consumer,
- C2G — consumer to government i

- G2G — government to government.

U elektronickoj trgovini najzastupljeniji poslovni modeli su: B2B, B2C 1 C2C.

Business to business model poslovanja odvija se isklju¢ivo izmedu poduzec¢a odnosno
pravnih osoba. Uglavnom se radi o malom broju, ali financijski velikim transakcijama. B2B
model omogucéava automatizaciju poslovanja, smanjenje troskova, skracuje vrijeme izvodenja
procesa 1 sl. Na Grafikonu 4 prikazana je vrijednost ukupnih prihoda u milijardama americkih
dolara od B2B modela poslovanja u elektronic¢koj trgovini u svijetu od 2013. godine do 2019.
godine. Na grafikonu se moze vidjeti da prihodi nisu zanemarivi te da konstantno rastu kroz

promatrani period.



Grafikon 4: Vrijednost prihoda (mlrd. USD) od B2B modela poslovanja u elektronic¢koj

trgovini u svijetu

15 000

12 500 i

10 000

7 500

S 000

2 500

2013 2014 2015 2018 2017 2018 2019~

Izvor: prilagodeno prema statista.com (2020.)

Business to consumer model poslovanja odvija se izmedu poduzeca i kupca odnosno
potroSaca. Poduzeée proizvode ili usluge nudi na elektronickom trzistu kupcu odnosno
potroSacu putem web aplikacija ili u danasnje vrijeme sve ¢eS¢e putem mobilnih aplikacija.
Prednosti ovakvog modela poslovanja su brojne kako za poduzeca tako i za krajnje korisnike.
Potencijalni kupci putem web stranica poduzeca u bilo koje vrijeme i na bilo kojem mjestu
mogu pogledati ponudu, cijene, specifikacije zeljenog proizvoda ili usluge, te realizirati
narudzbu bez fizickog odlaska u trgovinu. Ovakav model poslovanja ostvaruje i brojne
prednosti za poduzece zbog toga $to poduzece ne mora imati otvoreno fizi¢ko prodajno mjesto,
a samim time i znatno moZze ustedjeti na troSkovima radne snage, trosku najma poslovnog
prostora i sl. Globalna elektronicka trgovina nudi ogroman potencijal koji uz prilagodbu i razvoj
tehnologije 1 poduzeca moze ostvariti znacajan rast. Trenutno najvecéa trzista B2C poslovnog

modela su Kina i SAD.



Consumer to consumer model poslovanja odvija se izmedu potrosaca. Kod C2C modela
potrosac izravno prodaje proizvod ili uslugu drugom potrosacu. NajceS¢e se radi o mrezni
aukcijama preko stranica kao $to su Amazon ili eBay putem kojih potrosaci oglasavaju i prodaju
svoje proizvode drugom potroSacu. Najpoznatije platforme u Hrvatskoj za navedeni model

poslovanja su Njuskalo.hr 1 Aukcije.hr. Na slici 3 prikazana je pocetna stranica Aukcije.hr.

Slika 3: Pocetna stranica Aukcije.hr

aukcije4il7
Napredna pratraga

traZi

NA POCETAK | PRODAJ  MOJE AUKCIJE  BLOG Odaberi kategoriju |~

» Antikoviteti

» Film i glazba

» Kolekcionarstvo

» Numizmatika

» Satowi i nakit

» Telekomunikacije

» Audio, video, foto

} Graditeljstvo i alati

) Kozmaetika i zdravlje

» Odjevni predmeti

) Sport

) Umjetnina

» Filatalija

} Knjige i tisak

) Kuéa, ured i wrt

» Ratunala

} Sve za djecu

» Vozila

Majnovije Zavriavaju Majtrazenije Aukcije 1 kn Majvrijednije

Novosti

lzdvojili emo za vas ..

[k ]

£ase na nogu - 5 komada - od 1 kune! -

*kornelija® 1,00 kn Istaknite aukciju po snizenim cijenama
gLt . ]

Zavréava: 16.08.2020. u 21:14:31 Izaberite sami vrijeme pofetka aukcije
2503 200
Malimo vas za dodatno strpljsnje
T 2020

MALI JUSNIK STOKESAY CASTLE Kako paslati paket tefine preke 10 kg iz
170,00 kn

Zavriava za 2h:12m:51s pestanskog ureda?

Izvor: Aukcije.hr (2020.)

Model consumer to business je potpuna suprotnost B2C modela elektroni¢ke trgovine.
Specifi¢nost ovog modela je u tome §to je potrosac taj koji prodaje proizvod ili uslugu, a
poslovni subjek je krajnji kupac proizvoda ili usluge.

Model government to business slican je kao B2B model. Kod ovog modela poduzec¢a
nabavljaju odredene usluge ili koli¢ine dobara od vlade. Ovakav model poslovanja nije toliko
zastupljen u elektronickoj trgovini.

Business to government model poslovanja odvija se izmedu poduzeca i vlade. Vlada od
privatnih poslovnih subjekata kupuje odredene proizvode. Uglavnom se radi o proizvodima koji

nisu dostupno Siroj masi (visokotehnoloska oprema, oruzje,...).



Government to consumer model poslovanja odvija se izmedu vlade i potroSaca. Za
ovakav model poslovanja klju¢an preduvjet je vrlo dobro razvijena infrastruktura za
informaticku tehnologiju. Kod ovog modela poslovanja naglasak je na efikasnosti isporuka
javnih usluga potrosacima.

Consumer to government model poslovanja odvija se izmedu potrosaca i vlade. U ovom
modelu poslovanja potrosacima je omoguceno online placanje odredenih usluga i obaveza kao
$to su porezi, izdavanje odredenih dokumenata i sl.

Government to government model poslovanja koristi se za prijenos odnosno dijeljenje

podataka izmedu vladinih aktera. Uglavnom se radi o informacijsko komunikacijskom sustavu.

Slika 4: Graficki prikaz modela poslovanja

B2B - poduzede
prema poduzedéu

G2B - drzavna
institucija prema
poduzecu

B2C - poduzece
prema potro3acu

B2G - poduzece
prema drZavnoj
instituciji

C2B - potrosac
prema poduzeéu

C2C - potrosac
prema potrosacu

Izvor: mingo.hr (2020.)



2.3. Nacini plaé¢anja u elektronickoj trgovini

Panian (2002.) smatra da su upravo plac¢anja i naplaé¢ivanja najkriticniji segmenti svakog
posla osobito u elektronickom poslovanju. Kod elektronickog poslovanja svaka pogrjeska je
ozbiljna 1 teSko ispravljiva. Velika pozornost posvecuje se sigurnosti i zaStiti podataka i
transakcija. Placanje je samo dio elektronicke trgovine koji se odnosi na obavljanje financijskih
transakcija uz razmjenu podataka putem interneta odnosno elektronickim putem. U
elektroniCkoj trgovini koriste se razliciti nacini pla¢anja. Na potrosacu je da odabere koji ¢e
ponudeni nacin placanja koristiti prema svojim zeljama i mogucnostima. Svaki od tih nacina
placanja mora nuditi visok stupanj sigurnosti za obavljanju transakciju.

Najcesce koristene metode placanja u elektronickoj trgovini su:
- placanje putem debitne 1 kreditne kartice,
- placanje digitalnim novcem,
- placanje pametnim karticama / elektroni¢kim novcanikom,
- mikropladanja,
- placanje pouzeéem i

- putem sustava za online placanje kao §to je PayPal i sl.

Slika 5: Prikaz prozora za odabir nacina pla¢anja

Prijava 275 Kn
Odaberite kako Zelite da vam se naruéeni artikli Mojraéun =% Koarica /1 kom.
isporuce
Osobno preuzimanije Sutra od 5 Kn
Dostava na adresu 19.8.- 21.5. 20Kn

Odaberite nacin plac¢anja

¢ Online jednokratno plaéanje karticom

Preko internet bankarstva odnosno predra¢unom

Placanje pri preuvzimaniju posilike

Izvor: prilagodeno prema Mall.hr (2020.)
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Grafikon 5: NajkoriStenije metode mobilnog plac¢anja u elektronickoj trgovini u svijetu
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Izvor: statista.com (2020.)

Kao s§to grafikon 5 prikazuje tri najkoristenije metode mobilnog plac¢anja u elektronickoj
trgovini u svijetu su putem kreditne kartice, debitne kartice 1 putem servisa PayPal. U odnosu
na 2017. godinu koriStenje mobilnog novcanika je u laganom porastu kao 1 Prepaid kartica dok
je plac¢anje putem bankovne transakcije ostvarilo znac¢ajni rast.

Grafikon 6 prikazuje ostvarene ukupne prihode na trziStu mobilnih pla¢anja na globalnoj
razini za razdoblje od 2015. do 2019. godine. Navedeni podaci samo potvrduju koliki znacaj 1
rast ostvaruje elektronicko poslovanje, te kakav potencijal se krije u njemu.

Iz podataka Ministarstva gospodarstva i odrzivog razvoja dostupnih na njihovim
internet stranicama moze se zakljuciti kako Hrvati najcesc¢e preferiraju pla¢anje pouzecem, a
samo 20% kupaca placa putem kreditne kartice (Ministarstvo gospodarstva i odrZivog razvoja,

url).
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Grafikon 6: Ukupni globalni prihodi (u mlrd. USD) na trZi§tu mobilnih pla¢anja
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Izvor: prilagodeno prema statista.com (2020.)

2.4. Prednosti i nedostaci elektronicke trgovine

Danas sve ima svoje dobre i loSe strane tako 1 elektronicka trgovina ima svoje prednosti
i odredene nedostatke kako za potroSaca tako i za prodavaca. Prednosti u ocima potrosaca su
mnoge. lako su nedostaci puno manji od prednosti njihov zna¢aj moze imati presudnu ulogu u
o¢ima potrosaca za obavljanje kupovine.

Prednosti elektronicke trgovine su:

- mogucnost poslovanje na svim trzistima svijeta,

- nizi troskovi poslovanja -> za pokretanje internet trgovine potrebno je znatno manje
sredstava od otvaranja klasicnog prodajnog prostora, nema troSkova najma prodajnog
prostora i sl.,

- radno vrijeme -> za razliku od klasi¢nog prodajnog prostora prednost internet trgovine
je u tome §to nema radnog vremena, otvorena je 24 sata dnevno,

- mogucénost kupovine 24 sata dnevne, radnim i neradnim danima,

- kupovina iz ,,udobnosti vlastitog naslonjaca‘ -> proces od izbora i narudzbe proizvoda
do placanja i dostave proizvoda odvija se iz udobnosti vlastitog doma ili bilo kojeg

mjesta s kojega se moze ostvariti pristup internetu,
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- sigurnost i kontrola kupovine -> placanje na elektronickoj trgovini potpuno je sigurno.
Posrednicki servisi za sigurno placanje pruzaju visi stupanj sigurnosti u obavljanju
transakcija od klasi¢nih nacina placanja,

- dostupnost informacija o aktualnim cijenama, promocijama i nizim cijenama,

- mogucénost kupovine proizvoda koji nisu dostupni na domacem trzistu,

- recenzije drugih kupaca,

- veca transparentnost poslovanja i

- minimiziranje sive ekonomije.

Nedostatci za potroSaca su:

- nemogucénost isprobavanja proizvoda prije kupnje,

- mogucénost prevare ukoliko se ne kupuje preko provjerenih trgovina,

- sigurnost pohrane osobnih podataka i podataka za placanje,

- nepovjerenje,

- lazno oglasavanje,

- skriveni troskovi isporuke i sl.

2.5. Pokazatelji stanja elektronicke trgovine u Republici Hrvatskoj

»Pristupanjem Republike Hrvatske Europskoj Uniji, otvorila su se vrata za mnoge
poslovne prilike kako za poduzeca tako i za gradane. Otvaranjem granica europskog trzista,
izrazito velik potencijal ostvaruje upravo elektronicka trgovina® (Ministarstvo gospodarstva i
odrZivog razvoja, n.d., url).

Prema izvorima iz Ministarstva gospodarstva i odrzivog razvoja dostupnim na
internetskih stranicama (n.d., url) 38% prometa od ukupnog prometa realiziran je putem
Internet prodaje, a vrijednost internet kupovine u ukupnom prometu je oko 18% posto. U
razdoblju od samo 6 mjeseci iznos potrosnje penje se na preko 400 milijuna eura. Od strane
poduzeéa prodaja putem interneta najéeS¢e se odnosi na usluge smjeStaja, pripremu i
usluzivanje hrane, informacijske 1 komunikacijske tehnologije, poslovanje nekretninama 1 na
trgovinu na veliko 1 na malo. Kupovina putem interneta najces¢e se odnosi na informacijske i
komunikacijske tehnologije, stru¢ne, znanstvene i tehnicke djelatnosti, financijske djelatnosti,
osiguranja, smjestaj i usluzivanje hrane. 99% poduzeca izjavilo je da ima pristup internetu, 72%
poduzeca ima svoju Internet stranicu, a od toga 60% poduze¢a omogucuje katalog svojih
proizvoda i cjenik. 31% poduzeca narucuje proizvode ili usluge putem elektronicke trgovine, a
22% poduzeca zaprima narudzbe za e-prodaju. 38% poduzeca izjavilo je da ima certifikat o

zaStiti privatnosti 1 sigurnosti.
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Republika Hrvatska (u daljnjem tekstu: RH) trenutno ima oko 4,3 milijuna stanovnika,
od toga 2,75 milijuna stanovnika koristi internet. 980 tisuc¢a stanovnika prema izvorima iz
Ministarstva gospodarstva i1 odrzivog razvoja kupuje online. Unutar 6 mjeseci prosjean kupac
putem elektronic¢ke trgovine potrosi oko 227 eura. 97% korisnika online istrazuje proizvoda
prije kupovine, a 36% Internet korisnika kupuje online.

Prema istrazivanju Ministarstva gospodarstva i1 odrzivog razvoja (n.d., url) blizu 40%
trgovaca prodaje svoje proizvode ili usluge izvan granica Hrvatske, a priblizan broj trgovaca
planira to uciniti u najskorije vrijeme. 41% hrvatskih online kupaca svoje proizvode narucuje
iz trgovina izvan Hrvatske, uglavnom iz Kine i EU.

U posljednjih nekoliko godina elektronic¢ka trgovina na podrucju RH biljezi znacajan
rast na $to upucuju brojni statisticki pokazatelji. RH prati trendove EU u stopu i elektronicka
trgovina postaje vrlo znacajan i bitan segment ukupne trgovine. Posljedica je to velikog utjecaja
informacijskih i komunikacijskih tehnologija koje direktno utje€u na svakodnevni Zivot.

Sve veci broj poduzeca otvara svoje web stranice putem kojih mogu komunicirati s
klijentima, te im omogucavaju prodaju svojih proizvoda ili usluga elektronickim putem. Prema
statistici 8 od 10 Hrvata svaki dan je na internetu. NajceSce se to odnosi na pregledavanje emaila
1 drustvenih mreza. Vrlo Cesto tijekom ,,surfanja“ na internetu provjeravaju, karakteristike i
recenzije o proizvodima ili uslugama koje planiraju kupiti online. Gotovo 68% Hrvata prije
kupnje proizvoda putem interneta, najces¢e foruma prikuplja informacije od drugih kupaca,
pregledavaju¢i komentare drugih kupaca i sl.

U RH porast biljezi i1 prekograni¢na elektronicka trgovina, Sto zbog potrage za niZim
cijenama, Sto zbog proizvoda koji nisu dostupni na domacem trziStu. Priblizno 40% hrvatskih
online trgovaca na malo prodaje svoje proizvode ili usluge isklju¢ivo na hrvatskom trzistu, dok
je tek jos 40% otvoreno za globalna trziSta. Statisticki podaci za prodaju govore da je u RH
malo manje od 9% poduzeca ostvarilo internet prodaju u neku drugu drzavu ¢lanicu EU

(Ministarstvo gospodarstva i odrzivog razvoja, n.d., url).
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3. SUSTAVI DOSTAVE U ELEKTRONICKOJ TRGOVINI

Pojam dostava odnosi se na prijenos pisma, paketa ili robe od posiljatelja do krajnjeg
primatelja. Dostava se obavlja razli¢itim prijevoznim sredstvima, a nacin dostave ovisi o0 mjestu
posiljatelja i mjestu primatelja. Medunarodne dostave koriste kombinirane vrste transporta kao
Sto su cestovni, zeljeznic¢ki, zracni i pomorski. U Hrvatskoj djeluje nekoliko desetaka sluzbi
koje se bave dostavom. Neke od najces¢ih su: Hrvatska posta, Overseas Express, DPD Croatia,
GLS Croatia, DHL Express, UPS i tako dalje (u daljnjem tekstu: itd.).

Koju kurirsku sluzbu ¢e odredeno poduzece koristiti ovisi o potrebama i vrsti proizvoda
koje nudi. Naravno poduzece moze koristiti odnosno suradivati s viSe kurirskih sluzbi
odjednom.

Cijena dostave ovisi o kurirskoj sluzbi, koli¢ini, veli€ini 1 teZini paketa. Prosjec¢na cijena
dostave malih paketa kreée se izmedu 25,00 kuna (u daljnjem tekstu: kn) 1 70,00 kn. Odredena
poduzeca u sklopu svoje elektronicke trgovine nude i besplatnu dostavu uz odredene uvjete kao
§to su: iznos narudzbe u minimalnom iznosu od 299,00 kn, besplatna dostava za sve narudzbe
iznad 1.000,00 kn neovisno o tezini, koli¢ini i veli¢ini proizvoda i sl.

Prosjecno vrijeme dostave je od 3 do 5 radnih dana, a ponekad i malo duze u vrijeme
blagdana. Dostava na otoke moze trajati duze ovisno o voznom redu i rasporedu dostave. U
sluc¢aju da se radi o medunarodnoj dostavi prosjecno vrijeme za pakete je od 3 do 10 radnih
dana za podru¢je Europske Unije. Vrijeme dostave prilikom narucivanja proizvoda s eBaya ili
AliExpressa ukoliko su proizvodi iz Kine zna iznositi izmedu 30 i 90 radnih dana ovisi o
odabranoj vrsti dostave.

U slu¢aju malih poduzec¢a ili Obiteljskih poljoprivrednih gospodarstava koji svoje
proizvode prodaju putem elektroni¢ke trgovine na lokalnom podruc¢ju dostavu najcesce
obavljaju sami.

Takoder unazad nekoliko godina sve popularniji su sustavi dostave prehrambenih i
neprehrambenih proizvoda preko platformi kao Sto su Glovo, Wolt, Pauza.hr i sl. Njihov adut
je brzina i jednostavnost narudzbe. Gotovo sve se odvija preko mobilnih uredaja u nekoliko

koraka.
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3.1. Hrvatska poSta

»Hrvatska posta vode¢i je logisticar na trzistu 1 najveci pruzatelj poStanskih usluga u RH
i jedini pruzatelj univerzalne usluge prema odredbama Zakona o poStanskim uslugama te

pokriva viSe od 80 posto trzista.* (Hrvatska posta, n.d., url)

Slika 6: Logotip Hrvatske poSte

Hrvatska
posta

Izvor: posta.hr (2020.)

Povijest tvrtke zapocinje 1848. godine osnutkom Vrhovnog hrvatsko-slavonsko
upraviteljstva posta. Svoj naziv kroz povijest mijenjala je Cetiri puta. Pod nazivom Hrvatska
posta posluje od 1999. godine kao samostalno dionic¢ko drustvo nastalo razdvajanjem Hrvatske
poste i telekomunikacija na Hrvatske telekomunikacije 1 Hrvatska posta.

Danas je Hrvatska poSta svrstana medu predvodnike digitalne transformacije u zemlji,
a brojna nova rjeSenja u poslovanju i procesima omogucila su optimalne 1 modernije usluge te
snazno potpomazu rast e-trgovine.

Tvrtka je podijeljena u Cetiri divizije:

- Divizija posta,
- Divizija mreza,
- Divizija ekspres 1
- Divizija podrska.

»Divizija podrSka jedina je divizija koja je centralizirana zbog troSkovne ucinkovitosti,
dok su Divizija MreZe, Divizija Express 1 Divizija PoSte teritorijalno organizirane. Osim
divizija, Hrvatska posta ima i jedanaest ureda podrSke upravi. Ovakvim ustrojem poboljSava se
poslovna komunikacija te se organizacijska struktura temelji na usmjerenosti prema kupcu

odnosno korisniku.* (Hrvatska posta, n.d., url).
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Najveca divizija je PoSta. Ona je zaduzena za, razvrstavanje, prijevoz i1 dostavu
pismovnih posiljaka. Takoder zaduzena je i za povecanja prihoda iz temeljne djelatnosti,
uvodenje usluga s dodanom vrijednosti, prilagodavanje potrebama korisnika ili klijenata i na
smanjenju troSkova.

Divizija mreza zaduZena je za upravljanje najve¢om i najrasprostranjenijom prodajnom
mrezom na podrucju RH. Na podru¢ju RH nalazi se 1.016 postanskih ureda. Uredi pokrivaju
visSe od 950 mjesta, Sto omogucéuje konkurentsku prednost na trziStu pruzatelja postanskih,
financijskih, telekomunikacijskih maloprodajnih i drugih proizvoda i usluga.

Divizija ekspres odgovorna je za uslugu brze dostave posiljaka - Paket24. S uslugom
Paket24 Hrvatska poSta je na vodecoj poziciji na trziStu paketnih i ubrzanih posiljaka i po
koli¢ini posiljaka i po kvaliteti usluge. Usluga Paket24 obuhvaca je cijeli teritorij RH.

Divizija podrska jedina je centralizirana divizija. Zaduzena je za upravljanje
nekretninama, odrzavanje ureda, modernizaciju postanskih ureda, vodenje racunovodstva i
upravljanje i upravljanje poslovima kontrolinga.

,U Hrvatskoj posti trenutno je zaposleno 9.632 radnika koji raspolazu s 1.080 vozila,
2.189 motocikala, 210 bicikala, 180 elektricnih bicikla, te godiSnje prijedu 45 milijuna
kilometara.* (Hrvatska posta, n.d., url)

»Prate¢i najnovije razvojne trendove u logistici i potencijal tog segmenta, Hrvatska
posta (u daljnjem tekstu: HP) neprestano radi na razvoju logistickog dijela. HP omogucuje
povezivanje proizvodaca ili dobavljaa s kupcem i optimizaciju zaliha pomocu predvidanja
potraznje te ponudu razlicitih rokova dostave. Za pruzanje cjelovite usluge u logistickom
poslovanju, uz raznovrstan vozni park uvode se i razliita inovativna poslovna rjeSenja u dostavi
1 skladiStenju. Hrvatska posta sagradila je novi najsuvremeniji logisticki centar u ovom dijelu
Europe. Novi sortirni centar nalazi se u Velikoj Gorici u sklopu kojeg radi visokoregalno
skladiSte s kapacitetom pohrane 3.200 tona. Njegova izgradnja i upotreba omogucava
ubrzavanje svih postanskih procesa, a kao rezultat toga omogucena je brza 1 kvalitetnija dostava
svim korisnicima. Novi centar predstavlja najveci ulog za buducnost tvrtke, ali i imperativ za
daljnji razvoj 1 unapredenje poslovanja. Novi centar takoder ima veoma vaznu ulogu u razvoju
elektronicke trgovine na podru¢ju RH te predstavlja odgovor na stalno i brzorastuce trziste
paketa. Najveca je ovo investicija u povijesti Hrvatske posSte. Investicija je vrijedna 350

milijuna kuna.
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Kompleks zaposljava vise od 1.500 radnika koji rade u postanskoj logistici, paketnoj logistici,
prijevozu i voznom parku, IT i podatkovnom centaru, podrSci za poslovanje i sortirnici. Visoko
regalno skladiste kapaciteta je 8.000 paletnih mjesta, te ukupne nosivosti 6.400 tona. Kapacitet
stroja za automatsku razradu paketa je 15.000 poSiljaka po satu, mase paketa od 100 grama do
30 kilograma.* (Hrvatska posta, n.d., url)

Slika 7: Novi sortirni centar Hrvatska poSte
-

e 2o
yieeT S

&

Izvor: Hrvatska posta (2020.)

Kako bi odgovorili na potrebe korisnika 1 ispunili sve zahtjeve brzorastu¢eg paketnog
trzista, Hrvatska posta uvela je brzu paketnu dostavu pod nazivom Paket24. Ova usluga jedina
je brza dostava koja na Citavom teritoriju poslovnim i privatnim korisnicima nudi brojna
kurirska rjeSenja prilagodena njihovim potrebama. Paket24 je usluga koja pokriva cijeli teritorij
RH 1 osigurava urucenje posiljaka ve¢ idu¢i dan u preko viSe od 200 mjesta diljem RH
(Hrvatska posta, n.d., url). Usluga Paket24 omogucuje:

- preuzimanje i dostavu posiljaka diljem RH,

- kvalitetnu uslugu prilagodenu korisniku,

- preuzimanje i urucenje posiljaka subotom,

- svakodnevno preuzimanje poSsiljaka u dogovorenom roku (za poslovne korisnike),
- urucenje posiljaka u dogovorenom roku,

- pogodnosti pri preuzimanju veceg broja posiljaka i sl.
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Slika 8: Logotip usluge Paket26

Paket

Izvor: posta.hr (2020.)

U prilogu 1 prikazan je osnovni cjenik za Hrvatske poste za uslugu Posta24 na podrucju
RH. Za poslovne korisnike kona¢na cijena ovisi o vrsti i broju mjesecnih paketa, vrsti
dogovorene usluge i rabatu. Odmah na pocetku tablici prikazan je cjenik za pakete koji se
najcesce narucuju putem elektronic¢ke trgovine. Ovisno o tezini cijena se krece od 39,00 kn do
103,00 kn uz uvecanje za dodatne usluge kao Sto je placanje pouzecem i sl. Za pakete koji
prelaze standardne dimenzije odnosno masu iznad 30 kilograma (u daljnjem tekstu: kg) cijena
se uvecava za svakih 5 kg za 10,00 kn. Moguca je i dostava paletiziranih posiljaka, ali samo u
odredenim gradovima. U prilogu 2 prikazan je cjenik za medunarodne posiljke. Cijena za
medunarodne posiljke krece se od 90,00 kn do 715,00 kn uvecano za dopusnke usluge, te ovisno

o lokaciji primatelja.
3.2. Overseas Express

S logistickim djelovanjem 1 dostavom od vrata do vrata u 24 sata Overseas Express
zapoceo je jos ne tako davne 1995. godine. Tijekom 2001. godine tvrtka u svoju ponudu uvodi
dodatnu CARGO uslugu. Za osiguranje maksimalne pokrivenosti cijelog teritorija RH,
Overseas zapoceo je s gradnjom regionalnih centara i to Zagreb, Split, Osijek 1 Rijeka. Overseas
svojim strateSkim pristupom osigurava visoki stupnja kvalitete, te svakodnevno prati sve
poslovne procese s ciljem osiguranja zadovoljstva vlastitih klijenata. Kontinuiranim znac¢ajnim
ulaganjem u IT sustav i tehnologije Overseas se nastoji prilagoditi sve zahtjevnijem trziStu. Na
postizanju poslovnih ciljeva radi preko 350 zaposlenika 1 kooperanata uz vozni park od oko 180

vozila uz snaznu podrsku IT sustava.
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Slika 9: Logotip Overseas Express

OVERSEAS
EXPRESS

Izvor: overseas.hr (2020.)

Overseas svojim poslovnim korisnicima nudi brojne dodatne usluge kao $to su email
obavijesti, kontrola troSkova uz Internet Shipping, SMS obavijesti i sl.

Uz pomo¢ email obavijesti prodava¢ u svakom trenutku kupcu moze rec¢i lokaciju
odnosno gdje se posiljka nalazi. Takoder posiljatelj u realnom vremenu moze znati ukoliko
primatelj odbije primitak posiljke. Email obavijesti o statusu isporuke posiljke od velike je
koristi i vaznosti svima kojima je potrebno da na jednom mjestu mogu dobiti pregled svega Sto
se s posiljkama dogodilo bilo to danas ili jucer. Svako jutro poslovni korisnik moZe primati
izvjestaje kao $to su: popis svih isporucenih posiljki prethodnog dana, popis svih neisporucenih
posiljki od prethodnog dana uz naznacen razlog neisporuke i sl.

Uz uslugu Internet Shipping poslovni korisnik moze kontrolirati troSkove dostave.
Ukoliko poslovni korisnik ima viSe ovlastenih zaposlenika koji su zaduZeni za slanje posiljki,
ili se posiljke Salju s viSe razlicitih poslovnih adresa, troSak dostave je moguce vrlo lako na brzi
i jednostavan nacin kontrolirati putem usluge Internet Shipping.

Prema Overseas Express glavne znacajke usluge koje pruza Internet Shipping su:

- specifikacija racuna s popisom svih posiljaka i troSkova razdvaja se prema adresi
preuzimanja poSiljke,

- specifikacija racuna u Excel ili PDF formatu dostavlja se na email, omogucéavajuci
kontrolu troskova, brz pristup podacima, te brze i jednostavnije knjiZenje,

- mogucénost preuzimanje racuna iz arhive i

- mogucénost dijeljenja adresara medu korisnicima s iste adrese §to znacajno utjece na
uStedu vremena za unos podataka.

Overseas Express §titi 1 krajnjeg primatelja od prijevare. Primatelj ima mogucnost
podnijeti prijavu za pokusaj prijevare od strane posiljatelja u roku od 2 radna dana od primitka

posiljke ukoliko je posiljka pla¢ena pouzecem.
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Nakon primitka prijave za pokuSaj prijevare Overseas Express ¢e od posiljatelja zatraziti
dostavu podataka koji ¢e omoguciti njegovu identifikaciju. Posiljatelj se mora identificirati
osnovnim osobnim podacima, osobnim identifikacijskim broje te skeniranom osobnom
iskaznicom. Dostavom podataka u navedenom roku posiljatelj je ostvario pravo na isplatu
novca od pouzeca na bankovni racun. Ukoliko posiljatelj ne dostavi podatke u navedenom roku
ili dostavi podatke koji ne omoguéuju njegovu identifikaciju, primatelj ¢e ostvariti pravo
povrata novca. Nakon preuzimanja poSiljke od primatelja vrsi vizualan pregled ambalaze
posiljke, posiljka se kontrolno vaze te usporeduje s dostupnim snimkama nadzornog sustava.
Nakon izvrSenog pregleda posiljke, novac od pouzeca se vraca na bankovni racun primatelja, a
posiljka se vraéa posiljatelju.

»Overseas Express za svoje korisnike u ponudi ima i uslugu dostave paleta i paketa u
Hrvatskoj, te brzu medunarodnu dostavu paketa u vise od 200 zemalja svijeta. Ponuda dodatnih
usluga za brze paketne 1 za paletizirane posiljke posebno je napravljena i prilagodena je svakom
poslovnom korisniku.” (Overseas Express, n.d., url)

Prilog 3 prikazuje cjenik za dostavu paketnih i paletiziranih posiljki. Dostava unutar
granica RH podijeljena je na Zonu 1 1 Zonu 2. Cijena dostave paketa ovisi o zoni u kojoj se
primatelj nalazi. Kao i kod Hrvatske poste konac¢na cijena ovisi o sklopljenom ugovoru izmedu
poslovnog subjekta i Overseasa. Bitno je naglasiti da su cijene u cjeniku izrazene bez poreza na
dodanu vrijednost (u daljnjem tekstu: PDV). Cijene za posiljke od 2 kg pa sve do 30 kg krece
se od 35,00 kn do 135,00 kn bez PDV-a i dodatnih usluga.

Cijena slanja paletiziranih poSiljki od 200 kg pa sve do 500 kg krece se od 225,00 kn do
400,00 kn bez PDV-a. Za svaki dodatnih 100 kg potrebno je nadoplatiti od 75,00 kn do 80,00
kn bez PDV-a. Za dostavu paketnih 1 paletiziranih poSsiljki na otoke 1 dostavu s otoka cijena se
dodatno uvecava za 25% u odnosu na cijenu posiljaka za Zonu 2. Overseas nudi 1 moguénost
slanja poSiljku u njihovim ambalaZama 1 to posiljke mase od 2 kg do 50 kg.

Prilog 4 prikazuje cijene dostave paketnih posiljki na podru¢ju EU. Kao Sto je RH
podijeljena na dvije zone tako je i podrucje EU podijeljeno na EU1 1 EU2. Cijena dostave
posiljki na podrucju EU krece se ovisno o teZini posiljke 1 podrucja dostave izmedu 165,00 kn

11.045,00 kn bez PDV-a i dodatnih usluga. Masa paketa moze biti od 1 kg pa sve do 31,5 kg.
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3.3. DPD Croatia

»DPD Croatia dio je medunarodne grupacije DPDgroup. Drugi na europskom trzistu
otpreme paketa, povezuju inovativne tehnologije s visokom razinom stru¢nosti na lokalnoj
razini, Sto omogucava fleksibilnu i1 prakti¢nu uslugu i za posiljatelje 1 za primatelje. Uz 75 000
struc¢njaka za dostavu 1 viSe od 42 000 lokalnih Pickup lokacija, DPDgroup isporucuje 5,2
milijuna posiljki dnevno u preko 230 zemalja. DPDgroup dio je francuske Groupe La Poste,

druge najvece europske postanske usluge. (DPD Croatia, n.d., url)

Slika 10: Logotip DPD Croatia

Ny dpd

Izvor: dpd.com/hr (2020.)

Prednosti koriStenja DPD-a:
- predvidanje -> predvideno vrijeme za dostavu unutar jednog sata,
- pracenje i upravljanje paketom -> portal za pracenje i preusmjeravanje paketa,
- pickup lokacije -> mogucénost preuzimanje paketa na vise od 420 pick up lokacija diljem
RH,
- live tracking -> online pracenje paketa u realnom vremenu,
- besplatna online rjeSenja za mogucnost ispisa paketnih oznaka i
- ukljucena tri pokusaja dostave u osnovnu cijenu.

DPD Croatia stru¢njak je za dostavu paketa od poduzeca do potrosaca. Kako bi olaksSali
isporuku paketa DPD ugraduje svoje usluge u softver elektronicke trgovine kako bi osigurali
ucinkovit tijek rada od zavrSetka kupnje do isporuke.

Web usluge DPD-a omogucavaju upravljanje naljepnicama za pakete (kreiranje, ispis,
provjera statusa poSiljke 1 zahtjev za preuzimanje.

»EasyShip je profesionalna online aplikacija za otpremu paketa koju koriste poslovni
korisnici DPD Croatia usluga. Pomocu EasyShip aplikacije paketi se mogu poslati u samo
nekoliko klikova. Aplikacija omogucuje upravljanje primateljima, prac¢enje posiljki, automatski

uvoz podataka, automatski ispis naljepnica i sl.
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myDPDBusiness profil pruza posiljateljima osnovne funkcije za nadgledanje, pracenje,
pracenje stanja po posiljkama kao i pregled i preuzimanje potvrda o dostavi.“ (DPD Croatia,
n.d., url)

Jedna od najtrazenijih DPD usluga je placanje pouzecem. U Zelji da krajnjim
primateljima paketa pruze jedinstveno korisni¢ko iskustvo, uz moguénost placanja dostave
pouzecem u gotovini, za ovu vrstu usluge nude i posebnu pogodnost — sigurno online placanje
putem sustava za online autorizaciju kreditnih kartica u realnom vremenu, WSPay. Uz online
placanje putem WSPay sustava, DPD Kklijentima pojednostavljuje preuzimanje paketa.
Primatelji svoje pakete mogu platiti online kada su dobili obavijest da je paket krenuo na
dostavu ili kada je kurir ve¢ stigao na adresu. Pla¢anje je moguce izvrS$iti jednokratno ili na rate.

Prilog 5 prikazuje cjenik DPD-a za usluge dostave posiljku na podru¢ju RH i ostatka
svijeta. Cijena osnovne usluge dostave krece se izmedu 37,00 kn do 101,00 kn bez PDV-a.
Dodatno se nadoplacuje 35,00 kn za dostavljanje posiljki na otoke koji nisu povezani kopnom
s mostom. Podrucje EU podijeljeno je u Cetiri zone. S obzirom na zonu u kojoj se primatelj
nalazi cijena za dostave posiljku na podrucju EU krece se od 77,00 kn do 389,00 kn bez PDV-
a. Uz dostavu cestovnim putem DPD International Express u ponudi ima i moguénost prijevoza
paketa zracnim putem diljem svijeta. Pouzdano 1 jednostavno omogucava slanje paketa u 230

drzava diljem svijeta.

Slika 11: Prikaz logistic¢kih centara DPD Croatia

VARAZDIN

ZAGREB-SESVETE ﬁ

ﬁ OSIEK

KARLOVAC PAKRAC
RIJEKA-DRAZICE

SLAVONSKI BROD

¥

PULA

GOSPIC

DUBROVMI-KUPARI

Izvor: dpd.com/hr (2020.)
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3.4. GLS Croatia

GLS grupa obuhvaca 40 zemalja globalno povezanih putem ugovornih sporazuma.
Grupa takoder posluje putem vlastitih podruznica u Kanadi i na zapadnoj obali SAD-a. 1989.
godine 25 dostavnih tvrtki imale su odvaznu ideju: izgraditi kvalitetnog pruzatelja logistickih
usluga u centru Njemacke. Tako je nastao German Parcel 1 zapoceo nevidenu pricu o GLS
grupaciji. 1999. godine Royal Mail Grupa preuzima German Parcel i stvara novi brend —
sadasnji General Logistics Systems (GLS). Od 1999. godine u mnogim zemljama uspostavlja
se GLS mreza kroz akviziciju i osnivanje podruznica. 1. kolovoza 2013. GLS Hrvatska zapoceo

je s radom na nacionalnoj razini i sa medunarodnim vezama.

GLS

»GLS Croatia dostavlja pakete sljedeeg radnog dana od dana preuzimanja na

Slika 12: Logotip GLS Croatia

Izvor: gls-group.eu (2020.)

kopnenom podrucju Hrvatske u svakom gradu i naselju, ukljuuju¢i podruc¢ja juzno od
neumskog koridora, kao 1 na sve otoke povezane mostom te direktnom trajektnom linijjom. GLS
Croatia trenutno posluje s preko 3.700 klijenata. 22 podrucna skladiSta i 1 centralno skladiSte
pruzaju sigurnu i pouzdanu uslugu svim kupcima. Preko 400 vozila dostavlja vase pakete diljem
Hrvatske sljede¢i radni dan od dana predaje paketa. GLS grupacija zaposljava preko 19.000
ljudi koji predano rade na podizanju kvalitete usluga zadovoljstva klijenata i njihovih
primatelja. Preko 240.000 klijjenata svakodnevno bira GLS kao pouzdanog partnera u dostavi
paketa. GLS grupa upravlja s oko 70 nacionalnih 1 regionalnih centralnih skladista, kao 1 1.400
podruc¢nih skladista. Oko 28.000 dostavnih vozila i oko 4.000 medugradskih kamiona dostavlja
za GLS.“ (GLS-Group, n.d., url)

Slanje GLS-om podrazumijeva brzu i1 sigurnu dostavu paketa unutar definiranih
standardnih rokova isporuke. Paketi u domacem prometu dostavljaju se na svoje odrediste
unutar 24 sata, a u inozemnom transportu rokovi isporuke su uglavnom izmedu 24 i 96 sati.

Tocan iznos dostave paketa ovisi o Zeljama i potrebama poslovnog korisnika.
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,Ukoliko se paketi Salju redovito, GLS savjetnici ¢e poslati individualnu ponudu
kombinacije proizvoda i usluga koji zadovoljavaju potrebe korisnika. Takav pristup korisniku
omogucava da dobije samo ono $to mu je zaista potrebno, a to se direktno odrazava i na cijeni
prijevoza.“ (GLS-Group, n.d., url)

GLS standardna isporuka paketa i hitna dostava pojedina¢no se mogu kombinirati s
uslugama posebno dizajniranim za elektronicku trgovinu, veleprodaje i specificne branse. GLS
klijentima omogucuje pristup najsuvremenijem sustavu otpreme, a sve u skladu s potrebama
klijenta. ,,Pomocu myGLS klijenti mogu naruciti online proizvode 1 usluge koje GLS nudi,
ispisati paketne naljepnice bilo skupno ili pojedina¢no. Nije potrebno nikakvo dodatno
programsko rjeSenje ve¢ samo pristup internetskoj vezi. GLS Connect je idealno rjeSenje za
tvrtke koje ne koriste ERP sustav. GLS Connect je programsko rjesenje pomocu kojeg GLS
svojim korisnicima usluge omogucuje da se informacije o narudzbama i podaci o klijentima
uvoze izravno u GLS sustav te da se adresnice automatski ispisuju. Connect je instaliran na
racunalu i ne zahtijeva kontinuiranu internetsku vezu. GLS MyGLS API je skup programskih
tehnologija koji omogucuje integraciju usluge dostave u poslovne sustave, maloprodaju, web
stranicu ili sustav upravljanja narudzbama. Pomoc¢u njega moZete izraditi adresnicu, naruciti
povrat, pratiti paket i generirati izvjeStaje prema vlastitim potrebama.* (GLS-Group, n.d., url)

Prilog 6 prikazuje cjenik usluga GLS Croatia za dostave na podruc¢ju RH i Europe.
Cijena standardne usluge za podru¢je RH krec¢e se izmedu 39,92 kn i 110,68 kn. Cijena se
dodatno uvecava ovisno o odabranim dopunskim uslugama. Za isporuke paketa na podrucju

Europe cijena se krec¢e izmedu 200,00 kn i 3.000 kn ovisno o teZini i mjestu isporuke.

3.5. Glovo

Glovo je relativno mlada startup tvrtka koja ove godine slavi 5 godina postojanja. Tvrtka
je osnovana u Spanjolskoj. Glovo je nastao s ciljem transformiranja na¢ina na koji korisnici
stjeCu ono S§to im je potrebno, €ine¢i tako gradove dostupnijima Tvrtka je namijenjena za
povezivanje korisnika, tvrtki 1 dostavljaca kako bi omogucila kupovinu, primanje ili slanje bilo
koje proizvoda unutar odredenog grada i vrlo kratkom vremenu. Tvrtka Glovo zasluzna je za
isporuku preko 100 milijuna narudzbi u viSe od 400 gradova diljem svijeta. Svoje usluge Glovo
nudi 1 u RH 1 to u: Zagrebu, Splitu, Rijeci, Zadru, Osijeku, Sisku, Puli i Slavonskom Brodu.
Cijeli proces od pregleda proizvoda do narudzbe odvija se putem Glovo aplikacije. Aplikacija

omogucava narucivanje ili slanje gotovo svega, te placanje i pracenje lokacije narudzbe.
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Slika 13: Logo tvrtke Glovo

Glovo

Izvor: glovoapp.com (2020.)

Plaéanje je narudzbe moguce je obaviti preko aplikacije i to putem debitne ili kreditne
kartice ili gotovinom prilikom preuzimanja narudzbe. Dostavljac¢i proizvoda iliti Gloveri su
neovisni dostavljaci povezani s platformom. Dostavlja¢ moze biti bilo tko ukoliko posjeduje
vlastiti bicikl, motocikl ili automobil 1 pametni telefon. To su ve¢inom studenti ili ljudi koji
imaju slobodno vrijeme koje zele iskoristiti za dodatnu zaradu. Cijena dostave ovisi o
udaljenosti lokacije. Glovo svoje usluge nudi 24 sata na dan, no zbog radnog vremena poslovnih
partnera odredeni proizvodi su dostupni samo u tijekom radnog vremena poslovnog partnera.
Slika 14 prikazuje primjer izgleda prikaza u aplikaciji za naru¢ivanje proizvoda iz DM trgovine.
Na primjeru prikazana je okvirna cijena troska dostave te proizvodi iz odabrane kategorije za

dezinfekciju ruku iz naznacene cijene.

Slika 14: Prikaz u aplikaciji za narucivanje proizvoda iz DM trgovine
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Izvor: glovoapp.com (2020.)
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Slika 15: Pokrivenost Grada Zagreba Glovo uslugom
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Izvor: glovoapp.com (2020.)
3.6. Wolt

Wolt je tvrtka poznata kao dostavna sluzba restorana. Narudzbe se takoder obavljaju
putem mobilne i internet platforme. Wolt je nastao 2014. godine u Finskoj. Djeluje u malo vise

od 20 zemalja ukljucujuci u Hrvatsku. U Hrvatskoj pokriva podrucje Zagreba, Splita, Rijeke 1
Zadra.

Slika 16: Logo tvrtke Wolt

Izvor: wolt.com (2020.)

Wolt je najpoznatija tvrtka po platformi za dostavu hrane. Preko mobilne ili internet
platforme kupci mogu naruciti obroke od partner restorana, te ih pokupiti samostalno ili

odabrati dostavu putem kurirskih partnera.
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Kao 1 kod tvrtke Glovo tako i kod tvrke Wolt kao dostavlja¢ moze raditi svatko tko
ima slobodnog vremena, posjeduje automobil, skuter ili bicikli te Zeljan je dodatne zarade.
Dostavlja¢ sam odlucuje kada i koliko ¢e raditi. Na slici 17 prikazano je sucelje mobilne

aplikacije Wolt.

Slika 17: Prikaz mobilne aplikacije Wolt
Istrazite Zagreb
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Izvor: wolt.com (2020.)

3.7. Pauza.hr

Pauza.hr je uz Glovo i Wolt tre¢a najpopularnija platforma u Hrvatskoj za narudzbu 1
dostavu hrane. Do 2019. godine Pauza.hr djelovala je kao posrednik izmedu kupaca i restorana
koji nude dostavu. Za razliku od Glova 1 Wolta uvodenjem usluge PauzaGO tvrtka Pauza.hr
kupcima nudi dostavu hrane 1 iz restorana koji nemaju vlastitu dostavu bez troska dostave.
Pauza.hr svoje usluge nudi na podrucju Zagreba, Dubrovnika, Karlovca, Makarske, Osijeka,
Pule, Rijeke, Siska, Slavonskog Broda, Splita, Varazdina, Velike Gorice, Zadra, Zapresica i
Sibenika.

28



Slika 18: Logo tvrtke Pauza.hr

Izvor: pauza.hr (2020.)

Kao i kod Glova i Wolta uvjeti za dostavljaca su gotovo isti. Proces narudzbe se odvija
preko mobilne ili internet platforme. Placanja se moze izvrsiti putem aplikacije, gotovinom

prilikom preuzimanja narudzbe ili putem servisa za placanje PayPal.

3.8. Usporedba troska dostave paketa

Kako bi usporedili trosak dostave kao primjer koristi ¢e se paket mase 2 kg kojeg treba
dostaviti iz Pozege za Zagreb. Paket je potrebno preuzeti slijedeci radni dan te ga dostaviti u
roku 2 radna dana uz uslugu plac¢anja pouzecem u vrijednosti od 500,00 kn.

Prema informativnom izracunu cijena usluge dostave u navedenim uvjetima u Hrvatskoj
posti iznosi 60,65 kn.

Prema informativnom izracunu cijena usluge dostave u navedenim uvjetima u Overseas
Express iznosi 52,64 kn.

Prema informativnom izraunu cijena usluge dostave u navedenim uvjetima u DPD
Croatia iznosi 50,25 kn.

Prema informativnom izracunu cijena usluge dostave u navedenim uvjetima u GLS
Croatia iznosi 58,72 kn.

Kao §to se moze vidjeti prema informativnom izracunu za mali paket mase do 2 kg
najpovoljniji je DPD Croatia. Navedene cijene su informativnog karaktera sa standardnim
cjenikom bez odobrenih pogodnosti i rabata. Iako je za ovu uslugu DPD Croatia najpovoljniji
izbor to ne znaci da ¢e biti najpovoljniji za neku drugu uslugu. Koju kurirsku sluzbu odabrati
ovisi o vrsti proizvoda koji se nude u elektronickoj trgovini i mjestima dostave (podru¢je RH
ili medunarodna dostava). Upravo iz tog razloga velika vec¢ina tvrtki koristi viSe kurirskih sluzbi

za dostavu razli¢itih paketa ovisno u masi i mjestu dostave.
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4. KUPOVINA, PLACANJE I DOSTAVA MJESECNIH KONTAKTNIH
LECA NA PRIMJERU adrialece.hr

Sam proces kupovine preko elektronicke trgovine je vrlo jednostavan i odvija se kroz
nekoliko koraka. Kako bi se zastitili prije same kupovine potrebno je obratiti pozornost na
sigurnosnu zaStitu svog racunala kako bi onemogudili pristup povjerljivim podacima
neovlastenim osobama i zlonamjernim programima. Na internetu postoje brojni besplatni
programi koji pruzaju zastitu racunala. Nakon toga potrebno je obratiti pozornost na kupovinu
od samo provjerenih trgovaca. Ukoliko prvi put kupujete preko neke elektronicke trgovine i
sumnjate u nju provjerite mozete li pronaci podatke o trgovcu kao §to su naziv i sjediSte kako
bi ga mogli provjeriti u Sudskom registru, pronaci recenzije i iskustva drugih kupaca na forumu,
drustvenim mrezama i sl.

Tvrtka Adria le¢e na trziStu posluje ve¢ 13 godina. Osnovna djelatnost tvrtke je online
prodaja kontaktnih le¢a i drugih medicinskih proizvoda za njegu leca.

Proces kupovine zapocinje odlaskom na stranicu elektronicke trgovine. Elektronicka

trgovina Adria le¢e nalazi se na adresi https://www.adrialece.hr. Odlaskom na navedenu adresu

otvara se pocetni izgled elektronicke trgovine kao na slici 19.

Na pocetnoj stranici nalazi se trazilica, koSarica, izbornici za kontaktne lece, otopine za
le¢e 1 kapi za oc€i, dodaci, korekcijske naocale, sunane naocale, sportske naocale, outlet 1
izbornik za informacije. Ispod izbornika nalazi se ponuda proizvoda koji su na snizenju, novi u
ponudi, najceS¢e pregledavani 1 sl. Na dnu stranice nalaze se takoder izbornici, osnovne

informacije za kontakt, poveznice na profile trgovine na druStvenim mrezama i sl.
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Slika 19: Pocetna stranica elektronic¢ke trgovine adrialece.hr
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Izvor: adrialece.hr (2020.)

Za pronalazak zeljenih kontaktnih le¢a potrebno je otvoriti izbornik Kontaktne lece.

Nakon toga u podizborniku odabire se zeljena kategorija kontaktnih leca.

31



Slika 20: Prikaz izbornika Kontaktne lece i podizbornika
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Vise mjesecnih leca »

Lece za astigmatizam Multifokalne (progresivne) lece Lece u boji
TopVue Air for Astigmatism (3 kom) TopVue Air Multifocal (3 kom) Dioptrijske
Air Optix for Astigmatism (3 kom) Air Optix Agua Multifocal (3 kom) (AN NN N Nol"

Biofinity Toric (3 kom)

Acuvue Dasys for Astigmatism (6 kom)

Vige toriénih leca »

Izvor: adrialece.hr (2020.)

PureVision Multi-Focal (3 kom)
Biofinity Multifocal (3 kom)
Vige multifokalnih leca »

Bez dioptrije
o000 00

U podizborniku odabire se kategorija Mjese¢ne kontaktne le¢e. Odabirom kategorije

Mjesecne lece otvara se novi izbornik s cjelokupnom ponudom mjesecnih kontaktnih leca s

brojnim mogucénostima filtriranja pretrage kako bi se Sto brze pronasao Zeljeni proizvod.

Kontaktne le¢e mozemo filtrirati po proizvodacu, veli¢ini pakiranja, materijalu lece, brandu,

sadrzaju i sl.

Na slici 21 prikazani su rezultati pretrage mjesecnih kontaktnih le¢a po odabranim

parametrima, te je pretraga suzena na 4 modela leca.
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Slika 21: Ponuda mjese¢nih prema filtriranim parametrima kontaktnih le¢a

adrialece.hr I R

Kontakine lece Otopine i kepi za céi Korekcijske naoizle  SunEane neotale Sporteke naotali Informacije

= ]

/m Dioptrijske nacZale vec od 157 knl
Odabeani fifri Soflens - Mjesetne lece, 6 leca

Mjesetne lete x

fleca ® Paredej pa: Popularmost Imenu proizvoda Majnizoj cijeni

Soflens x

Mesztne Mjesetne Mles=tne
Soflens 59 (6 kom leca) SofLens 38 (6 kom leca) SofLens Toric (6 kom leca)

R S

[] Mizsetne tece () LT

O

O

M

|
Vreia bovekriysich leca
[] steriene josncwns koresega) i2)
= T4kn 98 kn 194 km
|| Todiéne (1)
[] Muttifaiaing {prezbioplis) (1) Miesstne

SofLens Multi-Focal (6 kom leca)

Proizvodsé

. Eausch amd Lomib (&)

Izvor: adrialece.hr (2020.)

Pronalaskom zeljenog proizvoda potrebno ga je ,.kliknuti* na njega kako bi se otvorile
dodatne informacije o proizvodu. Za primjer odabrane su kontaktne le¢e SoftLens 59. Klikom
na kontaktne lec¢e SoftLens 59 prikazuju se kao na slici 22 dodatne informacije o proizvodu,

odabir potrebnih parametara, karakteristike, komentari drugih kupaca i sl.
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Slika 22: Prikaz odabranog proizvoda

Moje eciiniece | Filp Oz v

adrialece.hr Q] e

Kontakine lede Ciiopine | kapl z8 ¢€ | Korekcljske naoce le Suntane naotak: Eportske neotal:

/_m pe Dioptrijske naotale ve¢ od 157 knl
SofLens 59 (6 kom leca) 74kn
100%  Tallha

Soflens 75 31 siarje hidogel mjeseine kontzikine jete tertke Sawsch and Lomb.

Kobtine T diopirin © ECT pomer D s O
1 [y 200 e | | 200 1420 | utormk 1B

3 (igherfie (sametre 22 drugockn

Do) Otnpins G=ione 340 mi ) 73En
=]
22
e 74kn
S8 s 2k
a e & Dostaws fzrad 393 K Bespiatne
~
TopVue Plus (6 kom leéa) SofLens 39 (& kom leds) 4 Galone 380 ml EoflLens 39 (8 kom lea) + Laim-Cene 400 mi
- Taln *:'. Cllenx: 147 kn Clienx 133 Kn
e Usriextt: & Kn — et 4 Kn
] lece brmcdene suod i
mn'm”an:%mn = 5 T
SIS i EE o EEE
——
Komtakmne lece SofLens 59
Komentari Soflens 39 SU MEsEcnE KDNtAKNE lsoe ke Eausch and Lomb. eradene 5000 materjaks koj [am Enimn ivaifies

leta, ucbnost noSenia | oftar vid posebno u shabiim swetiosnim wieima. SofLens 39 meke kontakine ste (Zmdene
= o polimers Hilsficon 8 kojl je otporan na nasinge Bjslanfeving. U to, odkuje B | visod wdlo vode (55%) ol
oMt FENU KSHia U ooa | bene 3 Sieziny Sjekom ojsiog dana.

KOntEkne lece SofLens T3 Iaganc Su ooOjEnE Al jakseg MUKOVER}S Kaka b 52 ClacSa0 [ronaiazenye komakine e

I']"_;’:tn*jzs:i?“k“ih u olopinl, nonede promijent prirodny boju vasin odiu.

Izvor: adrialece.hr (2020.)

Nakon odabira Zeljenih parametara kao $to su koli¢ina i dioptrija prikazana je cijena i
raspolozivost proizvoda te vrijeme slanja. Za nastavak kupnje potrebno je proizvod staviti u
kosaricu klikom dodaj u kosaricu. Dodavanjem proizvoda u koSaricu otvara se prozor¢i¢ koji
na izbor daje nastavak pregleda ostalih proizvoda ili kupnju odnosno kosarica odabranog
proizvoda. Odabirom koSarica otvara se prozor koji od trazi prijavu u korisnicki racun ili
registraciju novog racuna u trgovini. Prijavom u raun kupovina se nastavlja i otvara se prozor

kao na slici 23.
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Slika 23: Prikaz koSarice u elektronickoj trgovini

Moje adrislete | Flip Oz v

.
adrialece.hr
z s
wonewe © moptrga 2 gc®  promper D sapema: D
—
e . . 1 s <2.00 s 880 14.20
Soflens 50 (& kom leta) 74kn X
+ Odaberic parametre 22 druga ako
. !ﬁ Kupi TopVue Plus (& kom lecs) umjesto SofLens 50 (6 kom leds) [ zmenponee |
102 kn
Za odabir poldona potrebna je potrodati jod 175 kn
% BESPLATHI POKLON
= T4 kn

E25 kn do besplaine dostave

Sveukupna cijena 74 kn

< Mastavite s kupnjom NASTAVITE S HARUDZEOM

Izvor: adrialece.hr (2020.)

U kosarici prikazan je ukupan broj odabranih proizvoda, odabrani parametri te cijena
proizvoda. Takoder u ovom djelu moguce je unijeti kod za popust ukoliko je postoji promotivna
akcija.

Odabirom nastavite s narudzbom otvara se prozor za unos podataka za dostavu i nacin
placanja. Slika 24 prikazuje navedeni prozor i moguénostima odabira. U ovom koraku potrebno
je odabrati dostavu odnosno Zeljenu kurirsku sluzbu te na¢in placanja. Tvrtka nudi izbor izmedu
2 kurirske sluzbe i to izmedu Hrvatske poste i Overseas Express. Dostava putem Hrvatske poste
iznosi 25,00 kn dok putem Overseas Expressa iznosi 30,00kn. Za plac¢anje ponudene su 3
metode plac¢anja: putem kreditne kartice, placanje pouzeéem i uplatom na ziro raun. Za

plac¢anje pouzec¢em placa se dodatna naknada od 5,00 kn dok su ostale dvije metode besplatne.
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Slika 24: Prikaz prozora za dostavu i pla¢anje

Noje adrisie’e | Fllp ooz v

adrialece.hr

1 €D Dostava/ Piatanie 3

Odaberite dostevu VASA KOSARICA SADRDI

W9 Hremtzka posta 3kn Proizved kom Cijena

D [:C:l/ Overseas Express 30 kn

Odaberite nadin placanja

D B Koediing kartia Besplsing

i Flacanje poauzetem (Z2og siqumnostl vam prepruculemo da izsbencte drugl nadin placanjs) Tkn

I:' - Uiptatom na Hre-méun Besplaing
Sveukupna cijena proizvods Tdkn
Cijena isporuke 30kn

Konaéna cijena 104 kn
Izvor: adrialece.hr (2020.)

Odabirom kurirske sluzbe i naina plac¢anja prikazuje se ukupna cijena proizvoda te
cijena isporuke. Nastavak narudzbe otvara sljedeéi prozor u kojem se nalazi pregled narudzbe
i unose podaci za isporuku.

Slika 25 prikazuje prozor za unos adrese. Kako bi proizvod uspjesno bio dostavljen
potrebno je unijeti ime, prezime, broj mobitela, ulicu, mjesto i po izboru ostale informacije koje
mogu olaks$ati dostavu. Na dnu prozora potrebno je potvrditi da ste procitali 1 da se slazete s

uvjetima poslovanja, te nakon toga potvrditi narudzbu.
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Slika 25: Prikaz pregleda narudzbe

adrialece.hr

1 z

VASA KOSARICA SADRZI
Pregled narudzbe

Proizvod kom Cijena
PRLJAVLJENI KORISNIK FILIP OROZ,
Ime
Prazime Oroz
Telefon
sju problema s Sveukupna cijena proizvoda Takn
Cijena izporuke 30 kn
Adresa za isporuku - ..
Konacna cijena 104 kn
Wica

Mijesto Poiega
Poétanski broj 34000
Country HR

Turtka

Oatale informecije

|_| Slafem se da primam obavijesti o
novostima, popustima i posebnim
ponudama na avoj e-mail i SMS.

|7| Proditan sam uvjete i slaiem se s
njima.

¢ MNeweg POTVRDA NARUDZBE

Izvor: adrialece.hr (2020.)

Nakon §to kupac potvrdi narudZbu kreira se potvrda narudZbe s brojem narudZzbe,
ukupnom cijenom i na¢inom dostave kao $to je prikazano na slici 26. Na email adresu takoder
dolazi potvrda o narudzbi s informacijama o statusu narudzbe, te kodom za pracenje posiljke.

Predvideno vrijeme dostave je 2-5 radna dana.
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Slika 26: Potvrda narudzZbe

1 2 3 O Picare
Hvala na narudzbi

Broj narudibe 40
Wkupna cijena 104 kn
Pouzedem (otkupning) - iznos iz narudzbe platit éete prilikom preuzimania podiljke & narufenim

proizvodima djelatniku Hrvatske pote ili u podtanskom wredu.

Izvor: adrialece.hr (2020.)

Na svom profilu moguce je pregledati sve napravljene narudzbe, njihov status, nacin
placanja, te ocijeniti narudzbu i poslati povratnu informaciju o iskustvu s navedenom trgovinom
u svrhu poboljs$anja usluge. Takoder postoji moguénost ponovi posljednju narudzbu ili bilo koju
drugu po izboru $to znatno skraduje vrijeme kupovine ukoliko se ucestalo narucuju isti

proizvodi.
Slika 27: Pregled narudzbi

adrialece.hr = Q] e o

Kontakine lece Otopine i kapi za oEi ci Suncane naocalz Sporiske naotalz

/-W_ . Dioptrijske naocale vec¢ od 157 kn!

Pregled narudZbi

ra

- 500772 18.08.20 Primijenc Platanje pouzetem (Zbog sigumos
- 514661 28.05.20 Vada pogiljka je poslana Ocijeni nanudzbu ol Kreditna kartica
- SLE212  0B.04.20 VeEa poEiljka je poslana Ocjena narudzbe ‘ Kreditna kartica
- 540700 2503.20 Vada pogiljka je poslana Ocjena narudzbe * Kreditna kartica
- 476555 16.01.20 VaEa poéiljka je poslana Ocjena narudzbe w Platanje pouzetem (Zhog sigumoe
- 400556 31.08.19 Vada pogiljka je poslana Ocjena narudzbe * Platanje pouzedem (Zhog sigumos
- 453480 10.07.19 Vada pogiljka je poslana Ocjena narudzbe ‘ Kreditna kartica
- 392391 160219 Vaia posiljka je poslana Hrvatskom  Ocjena narudzbe Y Platanje pouzetem (Zbog sigumos
podtom 2

Izvor: adrialece.hr (2020.)
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5. ZAKLJUCAK

Razvojem tehnike i tehnologije svijet se neprestano, gotovo svakodnevno mijenja.
Razvitkom tehnike i1 tehnologije razvija se i poslovanje 1 organizacija poslovanja. Nove
tehnologije pozitivno utjecu kako na poslovni tako i na privatni zivot. Elektroni¢ka trgovina
svoj razvoj zapocela je jo§ 60-ih godina proslog stoljeca. Kao i svaka inovacija tako i
tehnologija za elektroni¢ku trgovinu nastala je kao ,,posljedica razvoja tehnologije za potrebe
vojske. Danas je elektronicka trgovina neizostavni dio elektroni¢kog poslovanja. Elektronicka
trgovina definira se kao kupovina i prodaja proizvoda ili usluga, prijenos ili razmjena sredstava
i podataka putem racunalne mreze, prvenstveno putem interneta. Podijeliti se moZe na potpunu
ili djelomi¢nu elektronicku trgovinu. Potpuna elektroni¢ka trgovina je ona kod koje su
proizvod, isporuka i cjelokupan proces u digitalnom obliku, dok je djelomic¢na ona kod koje je
barem jedno od prethodne tri navedene stvari (proizvod, isporuka, proces) u digitalnom obliku.

Pristupanjem Republike Hrvatske Europskoj Uniji, otvorila su se vrata jedinstvenog
europskog trzista te brojne poslovne moguénosti i prilike kako za poduzeca tako i za gradane.
Otvaranjem vrata novog trziSta veliki potencijal otvorio se upravo za elektronicku trgovina. U
posljednjih nekoliko godina ostvaren je vrlo bitan i zna¢ajan rast e-trgovine u RH na §to upucéuju
broji statisticki pokazatelji. Elektroni¢ka trgovina postala je vrlo znacajan segment ukupne
trgovine u RH, §to je izravna posljedica utjecaja informacijsko komunikacijskih tehnologija
koje direktno utjecu na svakodnevni Zivot. Porast je posebice zabiljeZen 1 u prekograni¢noj
trgovini putem interneta, Sto zbog potrage za niZim cijenama, a §to zbog proizvoda koji nisu
dostupni na domacem trzistu.

Uz proizvode ili usluge kupcima je najbitnije znati kako proizvod ili uslugu platiti te
kako se dostava obavlja. U elektronickoj trgovini koriste se razliciti na¢ini i metode placanja.
Na kupcu je da odabere koji ¢e ponudeni nacin plac¢anja koristiti prema svojim Zeljama i
mogucnostima. Svaki od tih na¢ina pla¢anja mora nuditi visok stupanj sigurnosti za obavljanju
transakciju. NajceSc¢e koriStene metode placanja u elektronickoj trgovini su: placanje putem
kreditne ili debitne kartice, placanje pouze¢em, putem servisa kao §to je PayPal i sl. U RH
najpopularnije metoda placanja je placanje pouze¢em, a samo 20% kupaca odabire metodu

pomocu kreditne kartice.
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Pojam dostava odnosi se na prijenos pisma, paketa ili robe od posiljatelja do krajnjeg
primatelja. Obavlja se razli¢itim prijevoznim sredstvima, a nacin dostave ovisi o mjestu
posiljatelja i mjestu primatelja. Razvojem transportnih i logistickih sustava posiljka u roku
nekoliko dana moze biti poslana s jednog kraja svijeta i dostavljena na drugi kraj svijeta uz
relativno prihvatljivu cijenu. Na podru¢ju RH posao djelatnosti dostave obavlja nekoliko
desetaka kurirskih sluzbi kao $to su: Hrvatska posta, Overseas Express, DPD Croatia, GLS
Croatia, DHL Express, UPS itd. Odabir kurirske sluzbe ovisi o potrebama i vrsti proizvoda koje
poduzece nudi. Naravno poduzece moze koristiti odnosno suradivati sa vise kurirskih sluzbi
odjednom. Cijena dostave ovisi o kurirskoj sluzbi 1 koli¢ini i tezini paketa. Prosjecna cijena
dostave malih paketa krece se izmedu 25,00 kuna i 70,00 kn. Odredena poduzeca u sklopu svoje
elektronicke trgovine nude i besplatnu dostavu uz odredene uvjete. Prosjecno vrijeme dostave
je oko 3 do 5 radnih dana, a ponekad i malo duze u vrijeme blagdana. Dostava na otoke moze
trajati malo duZe ovisno o voznom redu i rasporedu dostave. U slu¢aju da se radi o
medunarodnoj dostavi prosjecno vrijeme za pakete je od 3 do 10 radnih dana za podrucje EU.

Uz standardnu dostavu proizvoda sve popularnije postaju platforme za dostavu hrane.
Na podruc¢ju RH najpopularnije platforme za takvu vrstu dostave su Glovo, Wolt i Pauza.hr. Za
razliku od standardnih dostavnih sluzbi platforme za dostavu hrane nude dostavu u prosje¢nom
vremenu od 45 minuta. Proces cjelokupne narudzbe odvija se putem mobilne i internet
platforme. Dostavu u takvim tvrtkama obavljaju ve¢inom studenti i ljudi koji imaju visak
slobodnog vremena Zeljni dodatne zarade, a posjeduju automobil, skuter ili bicikl. Glavna
prednost takvih platformi je brzina narudzbe i dostave. Za razliku od standardnih kurirskih

sluzbi dostava 1 usluge ovakvih tvrtki dostupne su 24 sata na dan.
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PDV — Porez na dodanu vrijednost

EU — Europska unija
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PRILOG 1: Cjenik Hrvatske poste za usluge Paket24

Paket 24 - cslgura na vrijednost 500,00 kn, cllena po masl, roku urufen|a | jednom pokusaju dostave na adresu

do1 kg kom. | 3120 7,80 39,00
Iznad 1 kg do 2 kg ki, 35,20 8,80 44 00
Iznad 2 kg do S kg ko 3920 2,80 49,00
Iznad 5 kg do 10 kg kom. 42,40 10,80 53,00
Iznad 10 kg do 15 kg ko, 5520 13,80 49,00
Iznad 15 kg do 20 kg kom. &840 16,60 23,00
Iznad 20 kgdo 20 kg lm. 22,40 20,40 103,00
Dodatak za dostawu Evan nasella s poplsa www.posta.hr kom. 10,00 2,50 12,50
Dodatak za ugovoreno vrljeme urudan|a

urudanje do 9 satl kom. 2500 &,50 32,50
Urudan)s do 11 sat k. 14,00 3,50 17,50
Dodatak za preua manje 141 urufen)e subotom

C=nowna cljena poslilke uvedana za 50%

Cllena po vrijednost! (maks.oznadena vijednost-100.000 ko)

cllena sa raduna na razllku Enad 500,00 kn

Iznad 500,00 do 2.100,00 kn 4,00 1,00 E00
Iznad 2.100,00 do 100.000,00 kn % 0,25

VOLUMETRICKA MASA

Violumetritka masa - do 30 kg po Clenlku

Iznad 30 kg osnowna cllena Paket 24 usluge (mase 1znad 20 kg do 30 kg uvedava seza svakih S kg | kom. 8,00 2,00 10,00
lidljela te mase za:

SKUPME Paket 24 - poslijke

Skupne poéllke - do 30 kg po Clenlku

Iznad 20 kg osnovna cllena Paket 24 usluge (mase Iznad 20 kg do 30 kg uvedava sa za svakih 5 kg | kom. 8,00 2,00 10,00
lidljela te mase za:

Predaja u postanskom uredu - za neugoveme korlsnike

Osnovna cllena poslljke umanjena za 10%

OSNOVNE DOPUMNSKE USLUGE ZA Paket 24

Povratnica ki, 310 0,78 3,88
Platan|e pouzadem kom. &,00 1,50 7,50
Urucil osobno primatelu kom. 8,00 2,00 10,00
Mestandardn| format ko, 75,00 18,75 93,75
Povrat ovjerencg dokumemnta k. 12,00 3,00 15,00

IZVOR: posta.hr
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PRILOG 2: Cjenik Hrvatske poste za medunarodnu dostavu paketa

Predaja u postanskom uredu
MASA POSILIKE EU1* U2 EURDPA 1* | EURDPA 2° LE mﬂ'“&"(‘f“"‘ DSTATAK SVIJETA
0-0,2kg 20,00 150,00 96,00 144,00 172,30 175,00
0,2-05kg 105,00 175,00 112,00 160,00 134,00 200,00
0,5-1kg 127,50 212,50 136,00 168,00 212,80 215,00
1-Z kg 135,00 225,00 144,00 240,00 320,00 B4, 00
2-5kg 155,00 275,00 176,00 Z80,00 364,00 480,00
S-10kg 210,00 350,00 224,00 328,00 520,00 &80,00
= 10 kg svakih 500 g 5,00 7,00 4,80 6,40 12,00 16,00
Pruzimanje na adresl korisnika
MASA POSILIKE EU 1* EU 2* EUROPA 1* | EURDPA Z* SIE mﬂ'“&'&dm OSTATAK SVUIETA
0-0,2kg 125,00 185,00 131,00 179,00 207,80 211,00
0,2-05kg 140,00 210,00 147,00 195,00 219,00 235,00
05-1kg 162,50 247,50 171,00 203,00 247,80 251,00
1-Zkg 170,00 260,00 179,00 F75,00 355,00 419,00
2-5kg 200,00 310,00 211,00 315,00 419,00 515,00
5-10kg 245,00 385,00 259,00 363,00 55,00 715,00
= 10 kg svakih 500 g 5,00 7,00 4,80 6,40 12,00 16,00
DODATAK NA VRUEDNOST ZA& POSILIKU UBRZANE FOSTE (EMS) CLENA kn bez PDV-a POV CUENA kn s POV-0m
Iznad 1.300 kn do 3.000 kn 44,00 11,00 55,00
Iznad 3.000 kn do 5.000 kn 76,00 19,00 95,00
Iznad 5.000 kn do 7.000 kn 104,00 26,00 130,00
lznad 7.000 kn do 10,000 kn 148,00 37,00 185,00
OSNOVME DOPUNSKE USLUGE 24 POSILIKL UBRZAMNE POSTE [EMS) CLENA kn bez POV-a POV CUENA kn 5 POV-0m
Povratnica 2,60 215 10,75
Placanje pouzecem 20,00 5,00 25,00
Uruttt osobno primateiu 10,00 2,50 12,50
Mestandardnl format 75,00 1875 93,75

* EU 1 - Slovenija

* EU 2 - pstale drzave EU-a

* EUROPA 1 - BIH, Crna Gora | Srblja

* EUROPA 2 - ostale europske driave (zvan EU-a)

IZVOR: posta.hr
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PRILOG 3: Cjenik Overseas Express za dostavu paketnih i paletiziranih posiljki

" oemesierosLIE | zouAt | zomz

do 2 kg 35,00 kn 52,00 kn
do 5 kg 47,00 kn 68,00 kn
do 10 kg 63,00 kn 84,00 kn
do 15 kg 79,00 kn 99,00 kn
do 20 kg 92,00 kn 110,00 kn
do 25 kg 105,00 kn 125,00 kn
do 30kg 115,00 kn 135,00 kn
do 35kg 125,00 kn 145,00 kn
do 40kg 140,00 kn 155,00 kn
do 45 kg 150,00 kn 168,00 kn
do 50kg 160,00 kn 178,00 kn
do 100 kg 174,00 kn 210,00 kn
do 150 kg 195,00 kn 222,00 kn
do 200 kg 215,00 kn 245,00 kn
do 250 kg 238,00 kn 270,00 kn
do 300 kg 262,00 kn 200,00 kn
do 350 kg 288,00 kn 345,00 kn
do 400 kg 345,00 kn 338,00 kn
do 450 kg 340,00 kn 360,00 kn
do 500 kg 365,00 kn 385,00 kn
Za svakih dodatnih 100kg 72,00 kn 75,00 kn
EXPRESS BOX S 5 kg 41,86 kn 33,49 kn
EXPRESS BOX M 15 kg 60,47 kn 48,37 kn
EXPRESS BOX L 25 kg 83,72 kn 66,98 kn
EXPRESS BOX XL 50 kg 107,91 kn 86,33 kn
EXPRESS LETTER 2 kg 29,77 kn 23,81 kn

Cijena dostave posijaka na otoke | sa otoka uvecava se za 25% u odnosu na ciienu
poéiliaka za fonu 2.

IZVOR: overseas.hr
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DOPUNSKE USLUGE
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Teski paket 12,00 kn
Glomazni paket 12,00 kn
Slanje kopije dostavne liste

- za jednu poSiljku 60,00 kn
- za svaku sljedecu po3iljku na narudzbenici 15,00 kn

Maknadno ispravijanje netoénih podataka na posiljci 5.00 kn
Maknadna zmjena podataka o platitelju postanske usluge 5,00 kn

U navedene cijene nije uratunat POV osim ako nije izridito navedenao.

Ma navedeni cienik primjenjuju se Opci uvjeti drustva Overseas Trade Co. Ltd. d.o.o. od
15.04.201 3., temeljemn kojih se cijene iz cjenika uvecavaju za dodatak na gorivo.

do 200 kg 225,00 kn 258,00 kn
do 250 kg 250,00 kn 280,00 kn
do 300 kg 275,00 kn 305,00 kn
do 350 kg 300,00 kn 330,00 kn
do 400 kg 30,00 kn 354,00 kn
do 450 kg 355,00 kn 378,00 kn
do 500 kg 380,00 kn 400,00 kn
Za svakih dodatnih 100kg 75,00 kn 80,00 kn

Cijena dostave posijaka na otoke | sa otoka wvecava se za 25% u odnosu na cijenu
poéiliaka za Fonu 2.

Dodatno esiguranje pogiljke 3% od vrijednosti posiljke
Usluga povrata okupnine 5.60 kn

Povrat ovjerene dokumentacije 12 kn po ovjerenom dokumentu
Email obavijest 0,00 kn

SMS obavijest 2,00 kn

IZVOR: overseas.hr
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Slanje kopije dostavne liste
- za jednu posiljku 60,00 kn
- za swvaku sljedecu posiljku na narudzbenici 15,00 kn

sonko
Maknadna zmjena podataka o platitelju pogtanske usluge 5,00 kn

Ll navedene cijene nije uracunat POV osim ako nije izriéito navedeno.

Ma navedeni cienik primienjuju se Opdi uvjeti drustva Overseas Trade Co. Ltd. d.o.o. od
15.4 2013, temeliem kojih se cijiene £ cjenika uvecavaju za dodatak na gorivo.

Sastawni dio ovog cienika je popis poStanskih brojeva koji pripadaju zoni 1 2 cienika. Sva ostala
miesta pripadaju zoni 2 osim ukoliko su navedena na popisu postanskih brojeva na otocima.

IZVOR: overseas.hr
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PRILOG 4: Cjenik Overseas Express za medunarodnu dostavu

kxvoz [cjenik po paketu)

Masa paketa
(kg)

=

-

[=]

165,00 225,00

169,00 255,00

3,0 175,00 288,00
| 40 179,00 315,00
BT 5500 340,00
[ 60 TN 370,00

7.0 195,00 400,00
| 80 | 200,00 429,00
BT 20500 459,00
BT 2100 489,00
BTN 23500 635,00
| 200 | 265,00 759,00
| 250 | 289,00 639,00
[ 300 | 315,00 1.030,00
326,00 1.045,00

Belgija EU2 Luksmburg EU2
Bugarska EU2
Cipar EU2 Malta EU2
EU1 Nizozemska Eu2
Danska EU2 Njematka
Estonija EU2 Poljska EU2
Finska EU2 Portugal EU2
Francuska ELZ Rumunjzka EU2
Grika EU2
Irska EUZ Spanijolska EUZ
T EUA Svedska Eu2
Latvija EU2 l.ljec!irljem:- ELIz
Litva EU? Kraljevstvo

= LUszsluga je dostupna od 1.1.2018. godine

= Cijene navedene u tablici =e odnoze na svaki paket poslan u inozemstvo
koristenjem EU Express usluge u odnosu na koju se zonu 3alje

= Sye cijene su navedene bez PDV-a

= Cijene su izrafene bez dodatka za gorivo. U promotivinom razdoblju od
1.1.2018. dodatak za gorivo se ne primjenjuje

= Us=slugu slanja uvijek plata poSiljatelj posiljke u Hrvatskoj
= Usluga EU Express je namijenjena samo slanju posiljaka u inozemstvo

= MNajveta dopustena masa jednog paketa iznosi 31,5 kg

IZVOR: overseas.hr



PRILOG 5: Cjenik DPD Croatia za domaéu i medunarodnu dostavu

1. CJENIK DOSTAVE PAKETA - HRVATSKA

Dostava

u roku do 2 kg do 5kg do 10 kg do 15 kg do 20 kg do 25 kg do 31,5 kg
G 24h - 48h 37,00 kn 42,00 kn 53,00 kn 64,00 kn 74,00 kn 90,00 kn 101,00 kn
Usluga

Otoci

Ugovorena cijena + 35,00 kn nadoplate

* Sve cijene izraZene su po paketu, ne sadrie PDV

U periodu od 1. studenog do 31. prosinca na snazi je sezonski cjenik te se osnovne cijene koje su istaknute u cjeniku
broj 1 uvecavaju za iznos od 2,00 kn u navedenom razdoblju.

Raspored dostave na otoke pogledajte na hitps:/fwww.dpd.com/hrfhome/produkti_i_usluge/classic_usluga/hrvatska
Nadoplata za otoke vrijedi iskljucivo za otoke koji nisu mostom povezani s kopnom.

Predvideno vrijeme dostave u Dubrovnik je 2-4 radna dana.

Proceduru za prolazak kroz Neum i dostavu na Peljesac pogledajte na
hitps:f/fwww.dpd.com/hrfhome/produkti_i_usluge/classic_usluga/hrvatska (Posebne regulacije nad domacim robama)

Ubrzajte svoje pakete!

Express Usluga 2. CJENIK EXPRESS DOSTAVE - HRVATSKA
(Ugovorena cijena za

DPD CLASSIC Hrvatska DPD 8:30
+ nadoplata)

DPD 10:00 DPD 12:00 DPD 18:00

50,00 kn 30,00 kn 20,00 kn Cienik 1.

Qvisno o odabranoj usluzi paketi se dostavljaju do 8:30, 10:00, 12:00 ili 18:00 sati.

e U periodu od 1. studenog do 31. prosinca na snazi je sezonski cjenik te se osnovne cijene koje su istaknute u cjeniku
broj 2 uvecavaju za iznos od 2,00 kn u navedenom razdoblju.

3. CJENIK DOSTAVE PAKETA U EU

Zona 1 Zona 2 Zona 3 Zona 4
:Irﬂ"a / P:u svinja (AT) Belgija (BE) Itall{a (IT) Poljska (PL) Bugarska (BG)
asa paketa Ceska (CZ) Danska (DK) Latvija (LV) ) Portugal (FT) Finska (F1)
Slovenija Madarska (HU) Estonija (EE) Litva (LT) S?aniolska (ES) Grika (GR)
Njemacka (DE) Francuska(FR) Luxemburg (LU) Svedska (SE) Rumuniska (RO}
Slovatka (SK) Irska (IE) Mizozemska (NL) ‘elika Britanija (GB)

77,00 kn 146,00 kn 191,00 kn 285,00 kn

do 5kg 99,00 kn 156,00 kn 201,00 kn 295,00 kn

104,00 kn 173,00 kn 215,00 kn 319,00 kn

do 15 kg 109,00 kn 180,00 kn 230,00 kn 337,00 kn
_ 114,00 kn 194,00 kn 245,00 kn 356,00 kn
do 25 kg 120,00 kn 208,00 kn 260,00 kn 373,00 kn

_ 126,00 kn 230,00 kn 271,00 kn 389,00 kn

Otekivana tranzitna vremena: S| (1); AT, HU (2); DE, SK, IT (2-3); CZ (3); BE, DK, FR, LU, NL, PL (3-4); RO (4); BG, EE, IE, LV, LT,
PT, GB (4-5); FI, GR, ES, SE (5)

* U periodu od 1. studenog do 31. prosinca na snazi je sezonski cjenik te se osnovne cijene koje su istaknute u cjeniku
broj 3 uvecéavaju za iznos od 2,00 kn u navedenom razdoblju.

IZVOR: dpd.com
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5. CJENIK DOSTAVE PAKETA U BiH, Srbija, Svicarska, Lihtentajn, Norveska, Kanalski otoci i Ukrajina
Masa paketa BiH Srbija Svicarska | Lihtenétain Norveska Kanalski otoci Ukrajina
4 dana 4 dana 34 dana T dana 4-5 dana 6-10 dana
_ 187,00 kn 187,00 kn 373,00 kn 482,00 kn 181,00 hn 187.00 kn
do 5 kg 224,00 kn 224,00 kn 416,00 kn 547,00 kn 201,00 kn 240,00 kn
_ 248,00 kn 258,00 kn 454,00 kn £05,00 kn 218,00 kn 282,00 kn
do 15 kg 276,00 kn 205,00 kn 408,00 kn &72,00 kn 230,00 kn 287.00 kn
_ 317,00 kn 340,00 kn 540,00 kn 748,00 kn 24500 kn 320,00 kn
do 25 kg 365,00 kn 392,00 kn 607,00 kn £37,00 kn 260,00 kn 358,00 kn
_ 420,00 kn 451,00 kn &74,00 kn 230,00 kn 271,00 kn 391,00 kn

#» U pericdu od 1. studenocg do 31. prosinca na snazi je sezonski cjenik te se osnovne cijene koje su istaknute u cjeniku
broj 5 uvedavaju za iznos od 2,00 kn u navedenom razdoblju.
» Za |ZW0OZ U BIH, Srhiju, Svicarsku, Lihten3tajn, MorveSku | Ukrajinu se ne obradunava POV,
* Posiljke ukupne vrijednosti do 100000 EUR:
# Podiljke se otpremaju uz original fakture te se naplacuje samo trodak prijevoza.
# Posiljke ukupne vrijednosti iznad 100000 EUR:
# Pogiljke se otpremaju uz izvoznu deklaraciju i orginal fakture te se naplacuje troSak prijevoza | izvoeno carinjenje.
# TroSak izvoznog carnjenja w BiH i Sriiju iznosi 190,00 kn po posSiljei.
» TroSak izvoznog carinjenja u Svicarsku | MorveSku iznosi 270,00 kn po poSilid.
# 73 redovan izvoz pratedu dokumentaciju ine originalni raduni u § primjeraka, dispozicija za zvoz | potvrda o EORI broju.
# Za gratis izvoz pratetu dokumentaciju éine originalni raduni u 5 primjeraka, dispozicija za izvoz, potvrda o EORI broju i izjava za
carinarmicy o gratis izvozu.
# Rafun mora biti ispisan na shuZbenom memorandumu tvrtke te sadrzavati: EOR broj poSiljatedja, ime primatelja,
adresu primatelja, kontakt broj telefona, opis robe, jediniénu i ukupnu cjenu, wjete dostave (paritet DAP missto
isporuke), brutto teinu, broj paketa, Zig i potpis posiljatelja i preferendijal ako se radi o robi s EU podrijetiom.
# Od 01.01.2016. sve posiljke poslane u ili iz Svicarske obavezno moraju sadrZavati informadiju o UID broju (identifikacijski broj),
dobiven od strane Svicarske tvrike. UID broj mora biti naveden na svim komercijalnim dokumentima (rafun, pro forma, ..}
U sluéaju da je primatel] ii poSiljatel] fizitka oscba, moguée je koristiti Ad hoe broj "CHE222250805".
# Kanalski otoci: mecvisno o vrijednosti robe, za dostavu u navedene zemlje obratunava se izvozno
carinjenje u iznosu od 190,00 kn.
# Ukrajina: za robu u vrijednosti do 1.000 EUR, dodatno se zaradunava trosak izwoznog carinjenja od 120,00 kn;
za robu u vrijednosti iznad 1.000 EUR dodatne se zaratunava troSak izvoznog carinjenja od 230,00 kn.

IZVOR: dpd.com
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PRILOG 6: Cjenik GLS Croatia za doma¢u i medunarodnu dostavu

Business-Parcel
PROLZVOD Business-Small Parcel
Kabagor|a mass Cijenalpaket
—= 33,32 kn
=3 m 2520k
= 43,35 kn
=10 kg AL
=15 kg S
< 20 kpg .02 80
= 25 kp ==
0w 8,18 kn
—a0 kg 110,58 kn

ContactService {cs1)

U wremenu od 1 st prile prvog pokusala Isporuke, KU Z0ve prmatela Na broj t=lefona naveden od strane posiiatela. Kurr
Infommira primatea 0 okvimo Wemeny ISpoMs, & daje ostale NfmMacie bine 23 Eponiky (10 POLEES3, navod] Ime osobe Rt
Koja ma2e preuzet paket . | 5 cllem 50 bolle pripreme primalelja na prmitsk paketa. Naknada 2= ovu uslugy LuCule 1 teiefonsk]

e
LateCollectionService .7 {LCO]

Maruetvarjem ove uslge, SLS Croatia visl pricupllanje paketa u gradu Zagreby [zvan radoviog r3dn0g wiemena, oenlje U vismeny  «-zatraitts poasbnu ponudy
od 17:00 o 20000 sall. Usluga 52 mode nanstl za unaprjed dogoworen! pariod | z3 kolinu paketa koja nile manja od 10 paketa ra
dan. Uslega se naplacule 73 svakl paket Zasebno | naknada 73 15t ovisl o Individuainom sporazumu

Guaranteed245ervice L* {24H]

OO LEIUGOeT JAMEmE Eporuky paketa Slaoad racn 430 od dana preuzmana. Ukelko s2 usiiga e (v, 290g pogretke GLE-3, StEel]
mm Fﬂ'ﬂat NoYCa U ToEnukom [Znosu naknade 23 Epmu

FlexDeliveryService 0 (FDS) E-mal

Makon naniibe za prjevoz paketa primatela putem e-mall-a cbaviesavame o sjedecent da ¢2 paket u domato] dstribuc]| b
uruten sljedeteg radnog dana, adres] dostave | everfuaingm Znosu pouzeta. Drugu e-mal poruku Bl SMS Saljemo ultro na dan

2 kn
dostave, 53 3-s3lnim yremenskim Infenaiom ofekivancg Vi2mena dostave. Nakon neuspleiog pokuiSala dostave primate] doohva -a8
obaviest | mo2e odabrat jadny od 5 MOGUENCSt] 23 narnl pokLets) dostave: G0Stava N3 Novy adresl, Gost=va U dniga VijEme,
peoibno preuzmane u GLS depou, odbitak posiijie, davan|e suglasnost da sa paket ostavi na dogovorenom migstu, te Isponka u
Pakstomat | DaRAtSHOD.

.

FlexDeliveryService [ * [F35) FDS +5M3
£kn
Dsim &-mal obaviest, putemn ovog dodsinog senvisa primatsl) su tkodar chavijesten | SMS porkom. T
Ukiucenje E-mal + SMS [FSS) usiuge poarazumieva da e E-mail [FDS) usiuga akivra.
CashService (=50)
IZNoe poUZEea
40 350 kn ~15.TE kN
0 500 kn + 18,80 kn
Cratun | doznaka pouzeta obavia se automatskl, dnevno, 3 fskove bankovne doznake U zemi)l GLS :zziﬁﬂ :iﬁ‘:::
PrELZima na sebe. Maknada Za navedeny usiugy Zaratunava se | U shutaju neusplele Isporuke paketa. o 3 300 kn -+ 3330 kn

G012 500 KM y5; oo prikupljencg pouzeca

AddresseeOnlyService [ADE)

Posiljabe) Ima moguénost odreditl csobu Koia preuzima posifky. Isporuka pakets vl se Iskjulivo 1z primatefevo predotenjs + 20,10 kn
ShIhenog cokumEnta 5a folngraniom.

*EErecema pozomast da Be za vslugu = dodanem wijednoE<u nenadenu s , [w] " zaratunava paukal tn je ista akivne =3 sk Vol paket

IZVOR: gls-group.eu



DOPUNSKE USLUGE Naknada

SMSService {sM1)

Posiljatal putam SMS-ponike noaviettava primatela na dan predaje paketa da éa paket b ISpOnUten sljsteteq r@ONog dana +2.01 kn
Teket Mo sadrzavat identtkackskl bro| posijke | EN0S pOUZeta. N3 Kraju SMS ponuke automatsk] 52 Upisule b teletna GLS
siEbe 23 Kllzma & primaial] mae postavil VEZSND I3 DOs1avU ga. Dullina ponuka ne mode bitl veda od 130 Znakova,

PreadviceService (5M2)
GLS primatel|a obaviestava putem SMS-a ujuto na dan Isponuke paksta. Teksovna ponuka sadrdl ientifkacy skl bro paketa, +241kn
péekivana viijeme lsporuke U trasatnom vremenskom Intervalu (npr. Emedu 8 — 11 53], te telefonskl bro) GLS Sufte 23 kijene
& primatel] mo2e postaditl upit vezano za dostavy pakets worttl detalje vazana 23 lsnorku.
Pick&«ShipService [P&5]
+ 28,73 kn
GLS, temalem nab VOO piarners na namasancm mjesty preuzima paket | dostavla ga na Zadanu adresu u Hrvatskol
Pick &Ret urnService [PER)
GLE, temefem naloga ugovomog parinem na namadenom mjestu preuzima paket | dostava ga na adresu nalogodavatel|a u + 28,73 kn
H"‘.IE'.EIH.
5

ExchangeService ) + 10,04 kn
GLS u zamienu 73 Is il paket 3 dnegl paket koll e nalad kod primatala | st vrata na zadanu adresu posliatella
DacumentReturnService [5ZL)
Fjetanje za sltuaciy kada speci|ainu prijevozny dokumentacdjy kofa pratl paket kupas treta ovent, potplsat, = 52 k513 reta vl
peesiljataqu. UKGIKD 52 U SoMman! navedens USIGE 23030 e mads VISH [prmats] odba avert sokumentacy, dokumentacla +40.21kn
nlj2 prilo2ena uz paket...), GLS Croata ne preuzima na sebe matenjany oogovomost Za IZosianak izvrsen|a | eventuaine posl|editne
Blets.
DeclaredValuelnsuranceService Razredl deklarirans vijednost-

(N1} 1230,01 - 2.500,00 kn =+ 121,00 kn
Madoknada Stete prema dekiarrana| vijednost mole sa sklopitl ad hoo po paketu, {IM2) 2.500,01 - 5.000,00 kn <+ 188,00 kn
maksimaino do 12.500,00 Kn. GLS pretgima odgpovomost Za nastale siete kako j2
definiranG SROFAZUTIT, 3 U Svakom SIWEu samo o prve Sete. (IN3) 5.000,00 - 6.750.00 kn + 375,00 kn

(14} 8.750.01 - 12.500,00 kn -+ 385,00 kn
ShopDeliveryService {PSDY)

- — Izporuka u PakstShop | Paketomat
s AkTvaciom usluge pakel posianl 53 usiugom ShopDelverySerdce bit ¢e Isparuben] u cdabran Maknada za uslugu ukljulsna j&
PalkietShon. Za preusimane paketa primata] e obvezan predodit sluthenl dokument kao dokaz o u cijenu transporta

Hentitet.

LT B TLD OEOITISSE B S8 18 LDl & D008 wjaanod i annalara & | [« ©zaraliese paud A, 16 b8 5k aREw 28 seak Vad paket
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Express-Parcel

PROIZVOD Express-Small Parcel

Hitna [sponuka, odnosd 52 na sponuky paketa 53 wremenskim rokom dostave sljsdet! @on dan od dana preuzimana oo 12 3l
Lisluga |2 dostuona samo u cdredienim naselma, a pools nasalja mollmo Vas proviente 53 GLS shenom z3 Kijents.

DOD E NAKNADE

Iznices dodata za gorvo ovisl o promijen| Indexa potrosacklh cliena za gorva | maziva za osobne
Diodatak za gorwo** automotie Driawnog Zvoda 23 statistkw. Enad 7,55 ki Za svaku Zapotety promjenu cjene dizsla +0,35kn
od [,25 kN obratunat &2 5& naknada (o pakesy)

= 80 %

F“:“ m";‘“p”'" Uollko je knenl couiam ved! od onog Sio je cbjavia GLS (3m kncnog obujma) + 300,00 kn
imanzijs (TM) | | | ]
Pakst prekomjemns tedine  Lznad 40 kg, z3 svakl Zpocsl kg + 70,00 kn

GLS ne odgovara za Siete nastale zhog necdgovarajuteg pakiran|a Ginjenica da je GLS Croatla
Necdgovarajucs paklranje  Preuzes paket na prjevez | unetenje ne rnad da |e potlljatel] pake! zapakiras u skladu s odredbama
{HMIC) Opih et posiovan|a | savistima za pakiranje. Zatra2ie uplie Za pakiranje od Vaseg prodainog
savjemika lll GLS slibe za kijents!
Daplatne markice u korist Hrvatskog Creenog FiiZa u unutamjem pobtanskom prometu sukladno odredbama zmkona o Creenam kritu
Crvanl K [RC) £1.33. na swe postanske posifke U urutamiem promety, csim noving | &asopisa, 1Iznoe od 50% nominalne vrijsdnostl pree stope mase
plama prema clenliku usluga Javnog operatera.
Maknada za pakete posiane na podrutie Repubilke Hrvatske preko Sosne | Hercegowing (lsporke
DeclarsdParcalvalus [DPV] 23 podnatie grada Duorovnika, Cavtata, Peljelac, Kortula td.). Maknada s2 naplatuje na temelu 1% {all min. 10kn)
posiotka vriegnost robe koju klljent navede.

+ 73,00 kn

Otoke kaje ne pokrivamo viastiim woziima dostaviama u suradn) =3 Maknada/pakst

Hrwatskom Pastom premia sljededim wiefma uz fiksru naknadu po paketu: )

= maksimalra tefna 20kg <2kg +14332kn

= maksimal|na dufina: 1,5m =3kg +150.40 kn

) 3 <5k +153.35 kn
Dostava za 2. Zonu laporukes - MEREMaIN obuam: 2m g

= ranano wijeme: 45 - 168h =10 kg + 157,18 kn

= maksimalni [Inos poureta: 1.2.500,006n <15 kQ + 162,13 kn

= akifvacija dodatnih usiega (DEim usiuge pouzeca) nje moguea < 20 kg + 164,02 kn

~Popis cioka kojl spadaly u Zonw 2 nalad sa na web stranicl GLS Croata,
Usluga 5& Napiatule po pakety 73 evakl predanl paket 53 oZnakom posebnog rukovanja (oZnaka

ECE :'::Lu' e kmijvo, 0vaE sirana gore | eL). Lomilva roda treba il adekvatno zasicena, npr. omotana u stingor + 83,30 kn
[5FH) 1l drugl materjal za claganje. Oznake possonog nikovan|a ukarulu na pozomoet, all ne tite miou.
Wozal GLS-3 pri preuziman|u ne provierava tedinu, volumen, adekvainost pakian|a pakets. Ukollko predate paket kojl prelazl masi
. [maks. 47 kg | knnl cbujam {maks.3m = 2x vialna + 2x Sirina + 1x duling) zadany od strane GLS5-3, 3 woZat kojl preuzima paketnljs

ga odbip preuzed], Takiturirat c2 52 dodatne naknade. U navedenim shtuaciama GLS zadrtava pravo pregatl tu mobu domado| spedlcl), &
5& U bom siucaju rok dostave Mo2e produat.

—
Clmrs m cdeds e o mest. s ne medrtweau POV o2 25%
=" Docuink s porfeo MopuEs @ ugoecr® o Sonom oo I eveid posienl peiost oo+ (Mispaiost
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Business-Parcel

Business-Small Parcel

Driava Pakata ) ) ) ) ) ) ) Vrijame

(HRIKI pakety Zona o = 2 K <3 kg 5 kg <i0kg «<15kg <20kg <35ky <30ky <4DKg “Lum
Andora** W 1 1286,30 1353.55 150020 153631 1637,.39 1341,34 2480,42 27T03,08 325,71 BT
Austrija I 1 238,01 261,83 234,77 306,67 a26,58 340,23 AT2 65 401,24 473 82 34
Belglja [ 1 237,28 288,63 339,59 351,63 370,51 383,70 414,77 441,93 483,10 45
BIH* [ 1 313,12 319,44 320,17 322,13 324,24 326,58 335,05 355,15 375,25 ‘57
Bugarska Il 1 233,14 280,52 328,10 342,33 356,81 370,00 393,32 411,83 430,34 ‘55
Clpar V. 1 451,53 BET,08 872,29 126120 1819,10 234553 314658 361733 408928 ‘55
Cma Gora* 1. 1 313,12 319,44 320,17 322,13 324,24 326,58 335,05 355,15 375,25 "4-5
Lalka L 1 242,63 254,14 275,85 284,13 235,31 306,44 328,72 345,07 363,41 34
Dangka* L. 1 241,15 285,02 328,58 338,19 358,62 372,33 40547 434,70 463,53 58
Estonlja IV, 1 252,08 385,54 487,02 501,24 515,73 530,21 553,32 &3, 73 T4 “4-5
Finseka V. 1 338,57 413,70 458,83 503,05 517,28 531,50 5E0,TT 713,07 8I7AT 67
Francuaka . 1 283,27 340,83 358,19 408,48 423,74 434 BE 461,02 515,84 STELES 5E
Slbraltart W 1 123451 1421,33 1547 ,75 156446 744,534 138,58 252737 275081 FIT3,25 BT
Grika V. 1 347,51 430,70 633,73 840,52 1.2008,73 1548,05 137137 225400 25:36,51 67
Irska I 1 380,59 451,76 542,583 232,41 566,63 577,50 602,11 635,54 710,36 96
Itallja [T 1 272,58 318,67 360,58 370,75 386,01 397,14 423,30 482,12 540,53 "3-5
Koaowo* L. 1 313,12 319,44 320,17 322,13 324,24 326,58 335,05 355,15 375,25 ‘57
Lafvija V. 1 282,50 377,14 471,77 481,57 488,85 436,35 521,75 565,71 503,67 "4-5
Lichtensteln®** 1. 1 238,53 287,73 336,53 351,89 367,15 382,41 412,56 504,08 595,20 34
Lifva V. 1 270,87 357,11 443,35 458,02 471,28 482,67 505,47 565,32 825,17 ‘45
Lukssmburg*™* 1. 1 245,54 286,05 325,28 338,19 360,69 375,43 411,41 443,61 475,82 ‘45
Madarska L 1 243,48 255,69 267,59 275,68 285,73 237,91 320,20 332,63 345,07 1-2
Mak gdonlja* Il 1 319,12 319,44 32017 32213 324,24 326,58 335,05 355,15 AT5.25 57
Malta W 1 42539 553,10 772,81 102,88 1402 52 1924,54 227253 258795 02,57 5E
Monako+ W 1 283,27 340,83 338,39 408,48 473,74 434 88 451,02 513,84 OTELES 34
Hizozamaka Il 1 241,41 281,73 422,18 334,06 G54.43 368,45 401,55 430,63 453,80 “4-5
MNorvedkat W. 1 426,43 523,00 613,58 832,25 B44 67 &37,09 682,21 B87,16 632,10 97
Mjsmakia [ 1 240,75 264,60 300,45 311,84 332,78 347,52 372,65 44503 517,42 34
Poljaka [ 1 248,13 314,88 381,59 388,08 335,83 402,58 417,10 437,28 45T 47 34
Portugal V. 1 273,45 368,87 454,78 482,12 439,57 504,83 540,61 558,47 575,33 ‘55
Rumunjska L. 1 275,78 301,55 327,33 341,29 355,28 367,94 390,74 408,60 426,45 34
5an Marino** V. 1 272,58 318,67 360,58 370,75 386,01 337,14 423,30 482,12 540,53 34
Slovalka L 1 242,63 254,14 275,85 284,13 235,31 306,44 328,72 345,07 363,41 34
Slovenlja L 1 233,14 245,26 259,37 264,79 269,21 274,14 284,02 288,35 233,30 12
Sriolja* Il 1 313,12 315,44 32017 32213 324,24 335,58 335,05 355,15 7535 “4-5
.’:panjulm‘* W 1 253,08 3rs 452,73 475,66 488,60 501,53 527147 585,22 651,27 55
Svedska V. 1 312,73 3&3,72 454,72 4B5, 82 487 30 501,27 a3 41 E18,42 TOZAS ‘45
Svicaraka* L. 1 238,83 287,73 336,63 351,83 367,15 38241 412,36 504,08 S35.20 34
Turska® IV. 1 o547,87 828,30 1108,73 1775, 15 2503,80 IA47,04 401,11 3307,61 E014,10 96
Watikan® V. 1 284,05 345,35 406,58 418,75 432,01 443,13 465,23 528,11 585,53 34

1

Wellka Britanija* .

273m 350,26 426,81 437,68 455,52 46T 68 437,20 SET.38 &3T.5T 56
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CoshService

Malogodavaisl] Feba Imat kekud rafun u Madarsko) voden u HUF, u Slovaio| voden u EUR, u Cedko) voden w CZH, w Rumunjcko) woden u RN |
Siowen]l voden u EUR. Naknads z3 uslugu zaradunat e sx | U sludaju reuspjaia lsponie pakets.

::g:ﬁn:' Madaraka Caldka Rumunjska+ Maknada
do 50 EUR do 10 000 HUF do 1 500 CZK do 130 RON + 40,30 kn
do 50 EUR do 20 DI0 HUF do 2 200 CZK do 270 ROM +48.240n
do 220 EUR do S0 000 HUF do 6 000 CZE do 670 RON + EB.Z8 kn
do 450 EUR do 100 000 HUF do 12 D00 CZK do 1 330 RON +BLIIER
do 70D EUR do 150000 HUF  do 16 DOD CZK do 2 000 ROM +72370m
do 2000 EUR do 495 399 HUF do 60 D00 CZK do 5 000 ROM + 14472 im

= ""Ukoilko je primate)] pravna osoba, dnevne s= mole raplats maksiraine 5 000 RON po primateiju, reovisno o broju paketa

FlexDeliveryServiee [FD&] E-mall

dostupna je 2 sjedete Zemij MADAREA, SLOVENLA, BLOVACKA, CESKA, RUMUNJSIA, MJEMACKA, AUSTRLUA, POLISKA,
BELGHA, LUKEEMBURG, DANSKA, NECTEMSKA, SPANJOLENA, FRANCUSKA, FINSKA, ITALLA, PORTUGAL, BUGARSKA, GROKA,
IRSKA, VELEA ERITANIIA)

Nakon ranadihe z3 prijevoz paketa primabefa obaviedavamo putem e-mall'a o odeshanom vremend dostae. Drugu e-mall obaviest primaie] =T AB kR
Zaprima nakon Sio paket sSgne na destinaciu | ona sadrd Informace o vemena | dan Isporuke. Sve e-mall cbaviess ukljuluj Inkove ra web
sranicu gde primags]] mods mienjall mjesio dosiave

Kada paket shigne u podnaing skiadiése (depo) kojl vrll dostavuy, promjena putem web stranice vile nie moguca, a ink § emaill porud vodl do
praceria paksta

FlexDeliveryService [Fa¥) FDa + M2
[dosiupra je z sjedede zemije MABARENA, SLOVENLIA, SLOVACIA, CESICA, RLMIINISIY)
+ 248 kn
Osim e-mal obavijest, putem ovog dodatnog senvisa primatelll su takoder obavijeSien | SAES porukom
Ukutenje E-mal + SME (F5S) uskuge podrazumijeva da je E-mall (FDS) usiuga akivea
DedaredaluvelnsuranceService Feazredl deklarirane wijscroct:
Nadoknada Siete prema dekiariana vriednost mode s= skiopl ad hoo po pasety, maksimaine do
S000,00 Kn. GLE preuzima cdgovomost za nastale Shete kaiko: je defnirand SDOMAZImom, & U Svakom b 1-260,01 - 260055 kn =1 km
sludaju samo do pree Shehe. s 2500, - 500050 km « FEE 00 km
DODATHME NAKNADE Naknada
mos dodatka za gortve ovis| o promjen] Indexa potodaikh clena za gortia | mazha za osobre automobls
e Drizwnog Zvoda za stalisiio. bmad 7,69 i za svaku zapodety promjeny diene dizels od 0,25 k. obradunat 1%
marhm=t = & naknada (po paket)
Paket prekomjesmin
Ukailko & krudn ok wei S o GLS 3m k i k

- 12 (TM) oilko je alam od cnog & e objavio m knumog cbujma) = E29.00 kn

e Ienad £0 kg, 22 Tva] Zapotet kg * 78,80 kn
tedine
— GLE ne odgovars a Siete nastis #hag reodgovarajudesg patimana! Cinjenica da & GLS Croata preuzen pakst
Headgovaryj na prijevoz | rufenjs ne el da j= podljaie] paket zapakirao u skiadu s odredbama Opélh wijeta posiovanja | + B85 00 km

sajeima za pakiranje. Zataste upule z3 pakimane od Vadeg prodajnog savietnika 1 GLS shtbe z Kijenie
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IZJAVA O AUTORSTVU RADA

Ja, Filip Oroz, pod punom moralnom, materijalnom i kaznenom odgovornosc¢u, izjavljujem da
sam iskljucivi autor diplomskog rada pod naslovom Sustavi dostave u elektroni¢koj trgovini

te da u navedenom radu nisu na nedozvoljen nacin koriSteni dijelovi tudih radova.

U Pozegi, 07.09.2020.

Filip Oroz




