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‘<) UVODNIK

Nema krize u online prodaiji

U vrijeme kad je cijeli svijet u krizi zbog COVID19 epidemije,
Interes za online prodajom strelovito raste. Obzirom da udio
online prometa u ukupnom retailu jos uvijek iznosi manje od 10
% u vecini svijeta, odnosno oko 6 % u Hrvatskoj, ova kriza
moze biti pravi pokretacC online prodaje. Od kad je zbog
epidemije zatvoreno vecina fiziCkih trgovina, broj Hrvata koji
kupuju online se doslovno udvostrucio - u manje od 30 dana.

lako u tako kratkom periodu joS ne mozemo sa sigurnoscu
ustvrditi da ce se promjene potrosackih navika dugorocno
promijeniti, siguran sam da Ce porasti broj ljudi koji su prvi put
kupovali preko interneta. Prema nasem istrazivanju koje smo
napravili krajem 2019. godine na uzorku od 2000 korisnika
Interneta petina Hrvata kupuje online jednom tjedno, a cak 37
% njih kupuje preko interneta barem jednom mjesecno.

Ako nasi trgovci dobro odigraju ovu utakmicu s krizom,
povjerenje prema online prodaji bi moglo znacajno porasti, a s
njime i broj novih online kupaca. U svakom slucaju, SADA je
pravo vrijeme za pokretanje online prodaje, a ovaj vodic ce
vam u tome itekako pomoci. Sretno!

"No one has to change. Survival is optional.”
“Nitko se ne mora mijenjati. PreZivljavanje je opcionalno."

Marcel Majsan

Predsjednik udruge eCommerce Hrvatska

marcel@ecommerce.hr

Pridruzite se 300+ trgovaca koji rastu zajedno s nama
www.ecommerce.hr
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Preduvjeti za otvaranje web trgovine

Trgovina i prodaja putem interneta

Trgovina je gospodarska djelatnost kupnje i prodaje robe i/ili
pruzanja usluga u trgovini u svrhu ostvarivanja dobiti ili drugog
gospodarskog ucinka.

Prodaja putem interneta spada u prodaju na daljinu, uz
telefonsku prodaju, prodaju putem kataloga i TV prodaju. Kao
online trgovac, podlijezete svim zakonima o trgovini, ali i 0
elektronickoj trgovini.

Kako registrirati prodaju putem interneta
Tko moze obavljati djelatnosti online prodaje

e TRGOVCI

e PROIZVODACI

e PRAVNE | FIZICKE OSOBE 1Z CLANKA 5. ZAKONA O TRGOVINI
- Nositelji i/ili clanovi SOPG-a/OPG-a

- Mali poljoprivredni dobavljaci sadnica vocle, presadnica povrca |
ukrasnog bilja

- Sumoposjednici

- Nositelji povlastice/odobrenja za gospodarski ribolov ili
akvakulturu

- Registrirani proizvodaci

- Udruge, ustanove i duge neprofitne pravne osobe

WWW.ecommerce.nr



Koji su uvjeti za obavljanje djelatnosti web trgovine po tipu
subjekta

e TRGOVCI

- upis odgovarajuceg oblika djelatnosti u sudski registar, odnosno
obrtni registar

- 0sigurati skladiste prema MTU (tocka 1.3)

- ako se zelite baviti dropshippingom, trebate i Ugovor o
(trgovackom) posredovaniju

e PROIZVODACI
- registriranje proizvodnje robe koju prodaju

e PRAVNE | FIZICKE OSOBE 1Z CLANKA 5 ZAKONA O
TRGOVINI
- Upis U odgovarajudi upisnik/registar

e RJESENJE NADLEZNOG UPRAVNOG TIJELA O ISPUNJAVAN]JU
MINIMALNIH TEHNICKIH | DRUGIH UVJETA ZA RAD

Koje djelatnosti morate registrirati za obavljanje web trgovine

e Djelatnost Internet trgovine

- djelatnost Internet trgovine sukladno NKD-07/

-razred 47.91 (trgovina na malo preko poste/interneta), ili

- skupina 47.9 (trgovina na malo izvan prodavaonica, standova |
trznica), il

- odjeljak 47/. (trgovina na malo, osim trgovine motornim vozilima),
- ,kupnja i prodaja robe”

- U slucaju dropshippinga — 47.99 Ostala trgovina na malo izvan
prodavaonica, Standova i trznica.

e Usluge informacijskog drustva (subjekt koji obavlja
internetsku trgovinu) 63.99

WWW.ecommerce.nr



Gdje se upisuju djelatnosti ovisno o tipu subjekta

Trgovci u statusu pravne osobe (trgovacka drustva) djelatnost
Upisuju u sudski registar tregovackog suda prema sjedistu drustva.

Trgovci u statusu obrta djelatnost upisuju u obrtni registar kod
upravnog tijela prema sjedistu obrta.

Udruga eCommerce Hrvatska svaki mjesec organizira besplatne Meetupove za sve web trgovce

WWW.ecommerce.nr



Skladistenje robe

Tko mora osigurati skladiste

e Morate imati skladiste ako trgujete robom na veliko ili malo

e Ne morate imati skladiste ako:
- putem interneta nudite samo usluge, a ne i robu
- proizvodite i distribuirate samo digitalni sadrzaj koji se ne
isporucuje / ispisuje na nekom od fizickin medija (CD, DVD, USB,
micro SD itd.)
- Obavljate Internet trgovinu na malo u tranzitu (dropshipping)
- za skladistenje i dostave koristite usluge fulfilment agencije

(primijer: fulfil.hr)

Minimalni tehnicki uvjeti za skladiste

Prodajni objekt (otvoren, natkriven ili zatvoren) za smjestaj i Cuvanje
te prodaju robe i ostale aktivnosti (pakiranje, hladenje i dr.). Na
vanjskoj strani mora biti na vidljivom mjestu natpis u kojem se
navodi tvrtka, sjediste i naziv pravne ili fiziCke osobe registrirane za
obavljanje kupnje ili prodaje robe i/ili pruzanje usluga u trgovini.

Radno vrijeme treba istaknuti jasno, vidljivo i Citljivo na ulazu.

e Minimalna povrsSina > 6 m2
- ako se bavite iskljucivo web prodajom.

e Prostorije
- prodajni objekti vecli od 600 m2 moraju imati i sanitarne prostorije
ako se u skladistu trguje (kupci ulaze u prostor skladista).
- prostor za sortiranje i pakiranje te dozrijevanje i hladenje hrane |
agregat za dobivanje el. energije ako se trguje s hranom.

e Oprema
- podesti, police, regali i sl. oprema za Cuvanje robe, sredstava |

uredaji za utovar iistovar robe, rampa te prometnice za nesmetano
kretanje vozila ako je potrebno.

WWW.ecommerce.nr
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Kljucni zakoni za online trgovce

Koji zakoni se ticu online trgovaca

/akon o trgovini
/Zakon o elektronickoj trgovini
Zakon o zastiti potrosaca

NAPOMENA: Ovisno o djelatnosti, online trgovac moze biti
podloZzan i drugim propisima (oznacavanje proizvoda,
zastita osobnih podataka itd.)

Pravni sadrzaj webshopa

Sto morate istaknuti na webshopu prema Zakonu o
elektronickoj trgovini

e Podatke o davatelju usluge informacijskog drustva (cl.6.)
- stalno dostupni naziv tvrtke, sjedista i kontakt adresa (email) |
porezni broj,

- broj javnog registra u koji je davatelj usluga upisan i podatke 0
istom (broj registra i dr.),

- ppojedinosti o nadleznom tijelu, ako djelatnost davatelja usluga
podlijeze sluzbenom nadzoru (primjerice HAKOM, HALMED...).

e Podatke o cijenama (uz naznaku jesu li ukljuceni troskovi

dostave, porezai dr.)

e Predugovorne informacije (cl.12.)

- 0 razlicitim stupnjevima koji slijede u postupku sklapanja ugovora,
- 0 odredbama ugovora i opcih uvjeta te jezicima ponudenim za
sklapanje ugovora (opdi uvjeti i uvjeti kupovine trebali bi se modi
preuzeti u PDF obliku),

- kodeksu postupanja davatelja usluga te informacije kako se mogu

elektronicki pogledati.

WWW.ecommerce.nr /
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Sto morate istaknuti na webshopu prema Zakonu o
treovackim drustvima

e Nazivisjediste pravnin osoba kod kojinh se vode racuni (banke ili
druge kreditne institucije) te brojevi tin racuna,
e 7a d.o.0. - temeljni kapital i koliko ga je uplaceno,

e d.d. - ukupan broj izdanih dionica, izdaje li in s nominalnim
iznosom, prezimena i najmanje jedno ime clanova uprave

drustva |
e jt.d, kd.igiu. —imenaizvrsnog direktora i predsjednika

nadzornog odnosno upravnog odbora drustva osoba.

Koji je jos obavezan sadrzaj prema drugim propisima

e Zakon o zasStiti potroSaca
- predugovorne obavijesti ¢l. 57. st. 1,
- Obavijest da se radi 0 narudzbi koja ukljucuje obvezu placanja Cl.

67/.,
- podaci o ogranicenjima u dostavi te sredstvima placanja koja su

prinvatljiva Cl. 68.,
- U sluCaju marketplacea, radi li se o fizickoj ili pravnoj osobi koja

prodaje pojedini proizvod.

e Zakon o elektronickim komunikacijama
- suglasnost za cookies (primjer: www.cookiebot.com)

e GDPR
- pravila o privatnosti,
- privola koja sadrzi sve elemente potrebne za valjanost privole.

e Informacije sukladno propisima o zastiti autorskih prava
(ako je potrebno)

WWW.ecommerce.nr



Kada se ugovor izmedu web trgovca i kupca
smatra sklopljenim

Ugovor u e-obliku smatra se sklopljenim u trenutku kad , ,
ponuditelj primi e-poruku koja sadrzi izjavu ponudenog
da prihvaca ponudu.

U praksi imamo veci broj sudskih predmeta u kojima se raspravlja
kada je sklopljen ugovor putem web shopa i moze i trgovac odbiti
isporuciti proizvod potrosacu jer je pogresno istaknuo cijenu
proizvoda ili jer nema proizvod na skladistu.

U slucajevima kada je cijena na web shopu bila krivo naznacena ili
je potrosac narucio proizvod kojeg mu trgovac ne moze isporuciti,
nije nuzno da Ce inspekcije odbijanje isporuke tako narucenin
proizvoda okarakterizirati prekrsajem.

Izrazito je bitno ne plasiti se inspekcije, za gotovo svaki zahtjev
inspektora mozete traziti rok za dostavu dokumenata i ocitovanje.
Vazno je da izjavite prigovor na zapisnik inspektora ukoliko se ne
slazete sa sadrzajem njegova zapisnika i da ne potpisujete da
nemate prigovora na zapisnik ukoliko smatrate da nesto nije
iSpravno uneseno u zapisnik ili nemate dovoljno znanja za
oCitovanje i zelite naknadni rok u kojem Cete se ocitovati imate |i
li ne primjedbi na rad inspektora. Ukoliko potpisete da nemate
primjedbi na zapisnik inspektora poslije necCete modi ispraviti
napisano, zato preporuka je radije trazite rok za ocitovanje |
konzultirajte se sa strucnjacima.

WWWwW.ecommerce.nr 9



U inspekcijskom nadzoru se Cinjenice
utvrduju od slucaja do slucaja te u
praksi postoji mnogo primjera kada
su trgovci uspjeli u postupcima pred
inspektorom dokazati da je njihova
praksa postena i u skladu s
relevantnim pravnim propisima.

U ovom konkretnom slucaju, procjena
inspekcije Ce uvelike ovisiti 0 nacinu na
KOji je trgovac formulirao svoje Opce uvjete

poslovanja, a posebice odredbe o sklapanju ugovora na daljinu,
naglasava odvjetnica Dijana Kladar koja ima bogatu praksu u
zastupanju klijenata pred inspekcijom.

Dijana Kladar predaje pravni modul na eCommerce Akademiji

SAVJET: Procitajte clanke Dijane Kladar i prijavite se za izradu
pravnih tekstova uz 30 % popusta za clanove Udruge

10
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https://ecommerce.hr/tag/uskladivanje-sa-zakonom/
https://ecommerce.hr/ecommerce-akademija

Kada kupac ostvaruje pravo na povrat

Povrat u roku 14 dana

e kupac to moze uciniti iz bilo kakvog razloga, Cak i ako se samo

oredomislio

e OVO pravo se moze iskljuciti primjerice kod hotelskinh rezervacija
te usluga isporuke hrane i pica ako je ugovoreno da usluga bude
pruzena odredenog datuma ili u odredenom razdoblju, robe
izradene po specifikaciji potrosaca (personalizirani pokloni),
isporuke zapecacenih audiosnimaka ili videosnimaka, odnosno

racunalnin programa koji su otpecaceni nakon isporuke, kod
isporuke digitalnog sadrzaja koji se preuzima s interneta nakon
Sto je pokrenuto preuzimanije ili stream (i nakon Sto je potrosac
potvrdio da je upoznat s Cinjenicom da Ce time izgubiti pravo na
jednostrani raskid), kod ugovora sklopljenih na javnoj drazbi...

e ako niste obavijestili kupca da oni snose troskove povrata robe,
Vi ih morate podmiriti

e U povrat novca moraju biti ukljuceni i svi troskovi dostave, osim
ako je kupac trazio nestandardnu dostavu (npr. zurnu)

Dvogodisnje jamstvo za svu robu
(materijalni nedostaci)

e 3ko roba koju ste isporucili ima nedostatak, duzni ste besplatno,
prema izboru kupca, ukloniti nedostatak, predati drugu stvar
bez nedostatka, sniziti cijenu ili vratiti novac

NAPOMENA: povrat novca u slucaju materijalnog nedostatka
koji nije prijavljen unutar 14 dana od kupovine, kupac moze

zatraziti samo ako trgovac ne moze zamijeniti ili popraviti
proizvod (tj. ne moze ispuniti ugovor)

WWW.ecommerce.hr 11
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Racunovodstvo web trgovina

Fiskalizacija

Sukladno cl.3. Zakona o fiskalizaciji, obveznikom
fiskalizacije smatra se:

e fiziCka osoba obveznik poreza na dohodak po osnovi
samostalne djelatnosti prema odredbama zakona kojim se
ureduje porez na dohodak te

e pravna i fiziCka osoba koja se smatra obveznikom poreza na

dobit prema zakonu kojim se ureduje porez na dobit.

Bez obzira na nacin naplate putem Internet prodaje, svaki

obveznik Zakona o fiskalizaciji mora izraditi interni akt kojim se
ureduje fiskalizacija.

U njemu se definiraju poslovni prostori, oznaka naplatnin
uredaja, pravila slijednosti numerickih brojeva racuna,
o0znacavanje operatera na naplatnom uredaju i nacini
numeriranja.

NAPOMENA:

Broj fiskalnog racuna krecCe od broja 1 do n, a sastoji se od tri
dijela: numerickog broja racuna, oznake poslovnog prostora |
broja naplatnog uredaja (3-POSL-2)

VAZNO: Ra€un morate izdati kupcu najkasnije prilikom
isporuke robe ili izvrsene usluge, ili u elektronickom obliku

ako se kupac ne protivi. Preporucamo da posaljete racun uz
iIsporuku robe, ali i emailom.

Wwww.ecommerce.hr 13



Sto se fiskalizira

e Paypal
- NE FISKALIZIRA SE

e Placanje na transakcijski racun (virman/opca uplatnica)
- NE FISKALIZIRA SE

e Placanje kupljene robe putem Internet trgovine preko
poste, odnosno pouzecem na adresi dostave koristedi
gotovinu koju preuzimaju postanski sluzbenici kao otkupnu
svotu i urucCuju racun kupcu, a novac vam uplacaju na
transakcijski racun
- NE FISKALIZIRA SE (Cl. 5., st. 7. Zakona o fiskalizaciji)

 Placanje kupljene robe putem Internet trgovine preko
poste, odnosno pouzecem, ali u slucaju da ne koristite
usluge dostavne sluzbe ili vam postanski sluzbenici
donose novac
- FISKALIZIRA SE

e Karticno placanje putem interneta
- FISKALIZIRA SE

e Placanje gotovinom u poslovnici
- FISKALIZIRA SE

Za dodatne upite o racunovodstvu i fiskalizaciji, zakazite

termin s provjerenim savjetnicima Udruge eCommerce
Hrvatska (dijana@rst-consultor.hr).

WWW.ecommerce.hr 14



Osnovni elementi racuna

e Brojracunaidatum izdavanja

e Ime (naziv) i OIB prodavatelja

e Broj prodajnog mjesta ili poslovnog prostora

e UobiCajeni trgovacki naziv i kolicinu i pojedinacne cijene
isporucene robe ili obavljene usluge

e Ukupan iznos s ukljucenim naknadama i PDV-om te porezi
razvrstani po stopi

Elementi racuna koji se fiskalizira

e \rijeme izdavanja racuna (sat i minuta)

e Oznaka operatera (osobe) na naplatnom uredaju

e Oznaka nacina placanja racuna (novcanice, kartica, cek,
transakcijski racun, ostalo)

e Jedinstveni identifikator racuna

e /astitni kod izdavatelja obveznika fiskalizacije

Sto ako kupac odluci stornirati narudzbu za koju je
izdan fiskalizirani racun

e Stornirate racun i proknjizite stornirani racun.

SAVJET: U napomenu napisite da je kupac odustao od
narudzbe, a dobro bi bilo uz racun cuvati i dokument o

njegovom odustajanju (email i slicno).

www.ecommerce.hr 15
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Online naplata
Najcesci nacini placanja

Prema istrazivanju ponasanja online kupaca koje je provela
Udruga eCommerce Hrvatska, postojanje preferiranog nacina
placanja je najvaznija stavka za donoSenje odluke o prvoj
kupovini na nekom webshopu.

Virman
4%

Paypal
23%

Kartica
39%

Pouzece
34%

Cak 39 % ispitanika kao preferirani nacin plac¢anja odabralo je

placanje karticom, dok je pouzece, sa visokin 34 %, na drugom
mjestu.

S druge strane, samo 60 % clanova Udruge nudi placanje

karticom i pouzecem, njih 82 % nudi placanje virmanom ili opcom

uplatnicom, a njin samo 30 % nudi placanje Paypalom.

WWW.ecommerce.hr 17



lako je najvedi broj ispitanika oznacio karticu kao preferirano
sredstvo placanja, web trgovci uglavnom tvrde kako je najcesdi
nacin placanja na vecini webshopova - pouzelem.

Moguci razlog tome je sto se kupci boje krade podataka (61 %), ali
| Cinjenica da im se ne da unositi podatke kartice (22 %).

22%
61%

. Jer se bojim krade podataka
. Ne da mi se traziti karticu i utipkavati podatke za kupovinu

Smeta mi dodatna provjera tokenom nakon unosa kartice (3D
Secure)

Koristim karticu

Ne znam kako koristiti karticu za online kupovinu

www.ecommerce.hr 18



Karticno placanje

Karticno placanje jedan je od najcescih oblika placanja na
hrvatskim webshopovima, pa se preporucuje da ne krecCete u
online prodaju bez istog jer je inicijalni trosak zanemariv (200 do

300 kn/mjesecno).
Kako uvesti karticno placanje?

1.Pronadite payment gateway providera — preko payment
gateway providera Cete potpisati ugovore s bankama o
prinvacanju kreditnih kartica na webshopu

2. Otvaranje ziro racuna - u banci ¢ete morati otvoriti ziro
racun na koji Ce stizati uplate od kupaca

3. Kontaktirajte webshop developere - posaljite im podatke
Za spajanje koje dobijete od payment gatewaya kako bi ga
integrirali na webshop

4. Integracija karticnog placanja - developerii payment
gateway provider integriraju karticno placanje (dodatan trosak)

PCl DSS standard

Sve banke i trgovci koji na bilo koji nacin primaju, obraduju,
pohranjuju ili prosljeduju podatke o platnim karticama duzni su
svoje poslovanje uskladiti s PCI DSS standardom.

Kod PCI DSS certifikata, mozete birati izmedu dva
pristupa:
1.Webshop ni na koji nacin nema pristup osjetljivim karticnim
podacima, odnosno kupac karticne podatke ostavlja na
stranici payment gatewaya
2.Webshop se direktno spaja na sustav payment gatewaya, a
karticni podaci se unose na samom webshopu

WWWwW.ecommerce.nr
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Prvi pristup je preferirani nacin rada. U tom slucaju webshop
Koristi usluge payment gatewaya ili se direktno spaja na banku

orinvatitelja i njinov sustav online naplate kartica.

/a ovaj nacin rada, trgovac mora popuniti obrazac PCl DSS SAQ
Koji mu dostavlja payment gateway prilikom inicijalnog zahtjeva.

U tom obrascu mora popuniti na koji nacin webshop naplacuje

Karticama te da li se koriste osjetljivi podaci.

Drugi pristup zahtjeva da se podaci prosljeduju sigurnosnom
konekcijom uz obaveznu enkripciju podataka.

/a ovaj nacin rada, trgovac se mora javiti ovlastenom QSA-u
(Qualified Security Advisor) koji je certificiran od strane globalnog
vijeca PCl DSS-a, te on treba potvrditi da odobrava (ili ne) ovakav

nacin rada.

U slucaju koristenja ovog modela, postoji vise vrsta certifikacija

OVisNo 0 tome Sto se radi s osjetljivim karticnim podacima.

Svi tipovi certifikacije se naplaCuju ovisno 0 opsegu samog
postupka. Takoder, certifikacije se mora provoditi svake godine.
Osim tih troskova, postoje i troskovi pripreme sustava na kojem
se nalazi webshop jer se karticni podaci ne smiju spremati sa

svima ostalima, vec se moraju izdvojiti u zasebnu, tzv. PCl DSS,
ZoNul.

Drugi pristup se ne preporucuje najvecem postotku
trgovaca jer je jednostavno preskup, zahtijeva dodatne ljude

ili eksternog providera i slicho. S druge strane, vecini
trgovaca koji ga zele koristiti je zapravo posve nepotreban.
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Pouzdana autentifikacija klijenta (SCA)

Prema Europskoj direktivi o platnim uslugama na unutarnjem

trzistu (PSD2), sva elektronska placanja moraju sadrzavati SCA
ili Strong Customer Authentication provjeru.

Kako bi se placanje smatralo pouzdanim, u autentifikaciji klijenta

se moraju koristiti najmanje dva faktora - znanje, posjedovanje
| svojstvenost.

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

e Posjedovanje se odnosi na ono sto korisnik posjeduje, i tu se
ubrajaju pitanja o tokenu ili mobilnom telefonu.

e Svojstvenost bi bili otisak prsta, glas, biometrija.

3-D Secure 2.0 moze (ali nije pravilo) zadovoljavati zahtjeve SCA.
Mastercardova 3-D Secure implementacija, na primjer,
zadovoljava te zahtjeve.

Tijek placanja na online trgovinama mora podrzavati
autentifikaciju klijenata (npr uz 3-D Secure). Ako ne

podrzava, neka placanja mogu biti odbijena.

WWW.ecommerce.hr
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Zasto odapbrati Monri Payment Gateway?

Medu 2 milijuna njihovih korisnika, nalaze se i Emmezeta, Jysk,
Muller i mnogi drugi. Specijalizirani su za SinglePOS uredaje, a uz
to nude i WebPay - sustav Saas eCommerce Payment Gateway.

Kako Monri WebPay moze pomoci web trgovcima
Monri alate jednostavno je implementirati u webshopove.
Imaju razvijene pluginove za najpopularnije platforme za izradu

webshopova - Magento, WooCommmerce, OpenCart i Presta
shop.

Dodatan plus je dodatak komponente uz pomoc koje mozete
kontrolirati koliko puta isti kupac moze kupovati u jednom danu,
ili Cak ograniciti kupovinu s odredene IP adrese.

Monri checkout ima dvije forme, a jedna od njih je forma s
embedded poljem. Ta forma se prikazuje kao tri dodatna polja,
zasticena je i nalazi se na Monrijevim serverima. Moze se
implementirati i vizualno prilagoditi svakom webshopu.

Jos jedan iznimno koristan alat je Pay by link, Sto znaci da

kupcu mozete izravno poslati link na placanje njegove narudzbe,
a moze posluziti i za upsell.

Monri Payments je partner Udruge koji svim clanovima nudi

30 % popusta na prvih 6 mjeseci koristenja njihovih usluga.
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Dostava robe kupljene preko
Interneta

NajCescCe opcije dostave

U istrazivanju online kupaca koje smo proveli krajem 2019.
godine, skoro 2000 ispitanika nam je otkrilo njihove
preferencije vezano za dostavu robe kupljene online.

NAIBOLJA DOSTAVA JE - JEFTINA DOSTAVA
Cak 61 % kupaca je oznacilo cijenu do 20 kn kao prihvatljivu za
Dakete do 2 kg. Samo 1 % ispitanika smatra cijenu iznad 30 kn

orihvatljivom dostave paketa do 2 kg, a 25 % ih kupuje samo ako
je dostava besplatna.

KUPCI OCEKUJU ROBU U ROKU 5 RADNIH DANA
Prinvatljivo vrijeme dostave za vecinu njih (55 %) iznosi do pet
radnih dana, a samo 9 ispitanika, sto ¢ini 0,5 %, je oznacilo da
dostava treba biti unutar jednog radnog dana.

POZIV DOSTAVLJACA PRIJE DOSTAVE

Kada smo ih pitali Sto im je najvaznije kod dostave, najvise kupaca

je oznacilo kako su cijena i brzina dostave najvazniji, a na trece
mjesto stavili su poziv dostavljaca prije dostave.

INFO: Cak 30 % ¢€lanova Udruge radi sa dostavnim
sluzbama koje ne zadovoljavaju treci kriterij '

dostave po odabiru ispitanika - poziv dostavljaca
prije dostave.




Cross border prodaja

Prekogranicna web trgovina unosna je prilika, bez obzira
na velicinu poduzeca. Vecina kupaca kupila je barem
jednom na vodecim svjetskim marketplacima - eBayu,
Amazonu ili Alibabi. To znaci da kupcima viSe nije vazno
otkuda narucuju, vec€ su primarno u potrazi za
najpovoljnijom cijenom i najboljom uslugom.

Zasto prodavati preko granica?

U danasnje vrijeme kupovina iz inozemstva nije nimalo stran
pojam. Otvarajuci svoju trgovinu prekogranicnim kupcima, na
oravi nacin, garantirate si stotine milijuna novih potencijalnih
Kupaca.

Kako prodavati preko granica?

Ako zelite prvo provjeriti bi li vas proizvod uspio na inozemnom
trzistu, preporucujemo prodaju na nekom od vodecinh

marketplaceova - Amazonu, eBayu ili Alibabi. Kasnije, ako shvatite

da se za vas prekogranicna prodaja isplati, mozete otvoriti vrata
svog webshopa inozemnom trzistu.

Kako slati narudzbe?

Ovo ovisi 0 vasem izboru dostavne sluzbe. Ako vas prijevoznik,
Kao npr. DHL, nudi mogucnost dostave u inozemstvo,

jednostavno je s njime dogovoriti isporuku proizvoda. Ako zelite

imati skladiste u drugoj zemlji, mogli biste razmisliti 0 angaziranju

fulfilment agencije na tom prostoru.
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Ako prodajem preko granice, Sto je s porezima?

Ako prodajete svoje proizvode u drugoj EU zemlji (B2C), saljete
normalne racune kao sSto biste kupcima u RH sa stopom PDV-a
25 % (vazela stopa u trenutku pisanja ovog teksta).

Ovo pravilo vrijedi samo ako ne prelazite limit godiSnjeg
prometa prema toj zemlji koji je za svaku zemlju drugaciji.

Taj limit u Njemackoj, primjerice, iznosi 100.000 €, dok u Austriji,

taliji i Sloveniji iznosi 35.000 €. Tablicu sa svim limitima mozete
pronaci ovdje.

U slucaju da prekoracite taj limit, trebate registrirati svoju firmu
unutar te zemlje za potrebe PDV-g, te na racunima tada koristite

njinovu stopu i placate PDV toj zemliji.

SAVJET: Za pokretanje cross border prodaje se preporuca
lokalizacija webshopa na jezik drzave u kojoj prodajete,
kako bi Sto efikasnije mogli raditi marketing i prodaju u
toj zemlji. Naravno, sve marketinske kampanje bi
takoder trebale biti na lokalnom jeziku.

Takoder, treba uzeti u obzir da oglasavanje u zapadnim
zemljama moze biti veCe nego u Hrvatskoj Sto znaci da
cete morati potrosSiti viSe novaca na marketing kako bi
doveli isti broj korisnika na webshop. Ipak, to ne mora
biti "deal breaker" - jer i stopa konverzije moze biti veca.



https://europa.eu/youreurope/business/taxation/vat/cross-border-vat/index_en.htm#withintheeusellgoodsfinalconsumer-1

Kako vam DHL moze pomodi iskoristiti svoju priliku za
ulazak na profitabilno globalno trziste?

Medunarodne narudzbe
Prilikom postavljanja online stranice obavijestite svoje kupce da

nudite opciju medunarodne narudzbe na svojoj pocetnoj stranici.

Ako je ova opcija pravilno istaknuta, ona Ce postati glavna
pokretacka snaga vase web trgovine. Pobrinite se da je
medunarodno poslovanje dostupno i na vasoj online stranici
postavljanjem visejezicnih opcija i opcija lokalnog placanja.

Identificirajte podrucja gdje je potraznja u porastu
Prilagodite svoju ponudu trzistu. Mozemo vam pomodi utvrditi
odakle dolazi trenutacni promet online stranice i savjetovati vas
kako iskoristiti ovaj potencijal za stvaranje nove baze
medunarodnih kupaca.

Odaberite pravilnu strategiju uspostave cijena

Upoznajte se sa svim troskovima izvoza u odredenu drzavu kako
piste ih mogli ukljuciti u svoje cijene. DHL vam moze pomodi pri
oravilnom definiranju cijena uz smanjenje rizika s vase strane |
poveclanja dobiti.

Ponudite ekspresnu dostavu i povrat
Kupci posebice cijene ove usluge i nudenjem razlicitin opcija
dostave potaknut Cete ih da troSe vise i da vam budu lojalni.

Ponudite opciju ON DEMAND DELIVERY (dostave na
zahtjev)

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

ruke!
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|lzrada webshopa

Nacini prodaje preko interneta

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

Klasicni webshop - online kupovina uz mogucnost
dostave na vrata

Webshop je mjesto na kojemu kupac iz vlastitog naslonjaca moze
izabrati i naruciti proizvode te ih docCekati na bilo kojoj adresi.
Razlikuju se po kompleksnosti (pregled i izbor proizvoda, nacin

placanja, mogudlnosti dostave) i platforrmama na kojima su izradeni:

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

2. custom rjeSenja - webshopovi koji su izradeni po mijeri. Jako

su kvalitetni, no nesto skuplji od gotovih rjesenja;

3. 'uradi sam’ SaaS platforme omogucuju vam da, bez
tehnickog predznanja, napravite webshop koji prima uplate
kreditnim i debitnim karticama. Na ovim platformama (najcesce)

ne placate izradu webshopa, vec samo koristenje iste.

SAVJET: Ako tek krecete s razvojem webshopa, angazirajte
strucnjaka koji ce vam pomoci raspisati zahtjeve i odabrati

pravo rjesenje za vasSe potrebe.
Punopravni clanovi Udruge imaju pravo na besplatne
konzultacije s nasSim strucnjacima.



http://ecommerce.hr/prijava/upitnik-za-pokretanje-web-shopa/

Marketplace - prodaja na tudim platformama

Virtualna trgovina za prodaju proizvoda svih vrsta, prema krajnjem

potrosacu poznata je kao marketplace. Postoji vise vrsta
marketplacea, a najrasprostranjeniji su opdi tip (general
marketplace) i aukcijski (auction marketplace). Najpopularniji

marketplacevi u zapadnom svijetu su Amazon i eBay.

Dok trgovci na Amazonu prodaju sve, od igle do lokomotive, eBay
cescCe privlaci prodavatelje koji osim proizvoda Siroke potrosnije,
nude i rijetke proizvode i antikvitete zanimljive kolekcionarima. Za

razliku od eBaya koji to ne radi, Amazon nudi i uslugu skladistenja i
transporta robe za odredenu naknadu (FBA).

SAVJET: Ako zelite testirati prodaju svojih proizvoda
bez ulaska u trosak izrade webshopa, kod nas to

mozete napraviti preko marketplaceva poput bazzar.hr i
abrakadabra.com

Dropshipping — prodaja bez skladista

Dropshipping je oblik maloprodaje u kojem webshop nema

proizvode na zalihi, odnosno narucuje in od dobavljaca koji ih
dostavlja direktno kupcu - tek nakon izvrSene narudzbe kupca.

Najveli nedostatak dropshippinga su vrlo niske marze i vrlo

konkurentno trziste, uz malu (ili nikakvu) kontrolu kvalitete
isporucene robe.
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Online oglasnik — najpopularnija C2C platforma

Online oglasnik je web stranica na kojoj privatni i poslovni korisnici
imaju mogucnost predaje oglasa za prodaju proizvoda, koju
najcesce naplacuju pouzecem.

Izravna prodaja bez provjere i kontrole ujedno je i vrlina i najveca

mana ove platforme, jer u C2C (customer to customer) modelu ne
postoji mogulnost provjere prodavaca ni kupca.

INFO: Neka istrazivanja su pokazala da viSe Hrvata

kupuje online preko oglasnika poput Njuskala, nego
Sto kupuje preko domacih webshopova.

Drustvene mreze — ekstenzija postojecem webshopu

Drustvene mreze, posebno Facebook i Instagram, nude mogulnost
prodaje proizvoda preko Facebook Store ili Instashop opcije. Radi
se 0 mogucnosti spajanja web trgovine i drustvenih mreza, Sto je
dobra strategija za visekanalnu prodaju.

lako je prodaja proizvoda iskljucivo preko drustvenih mreza
tehnicki moguca, ne preporucujemo je za poslovne subjekte jer ista
ne zadovoljava sve pravne uvjete za prodaju preko interneta u
Hrvatskoj.

Uz Store, Facebook nudi i Facebook Marketplace, koji je
zapravo online oglasnik namijenjen kupcima koji zele

prodavati rabljene stvari.




Najpopularnije platforme za izradu webshopa

Kada birate platformu za vas webshop, postoji nekoliko
kljucnih pitanja koja si morate postaviti:

1.Koji su osnovni zahtjevi webshopa?

2.Koliko ste spremni izdvojiti za izradu webshopa?

3.Hocete li voditi zalihe na webshopu ili planirate povezati
wepshop na vanjske sustave poput ERP-a?

Odgovore na neka od ovih pitanja mozete pronaci u sljedecim
Clancima na nasem webu:

Kako definirati zahtjeve za izradu webshopa
Najcesca pitanja buducih web trgovaca
Kako uspjesno voditi projekt razvoja webshopa

U nastavku procitajte usporedbu tri najpopularnije platforme za
izradu webshopa - Shopityja, WordPressa / WooCommercea |
Magenta.

SAZETAK: lako nije uklesano u kamen, za webshopove s
manjim brojem proizvoda ili transakcija (do 10.000) preporuca
se WooCommerce, a za vece i kompleksnije webshopove je

bolji Magento ili custom shop.
Ipak, ako zelite sami izraditi webshop, ili nemate veliki budzet,
Shopify je vjerojatno najbolji izbor za vas.



https://ecommerce.hr/kako-definirati-zahtjeve-za-izradu-webshopa/
https://ecommerce.hr/najcesca-pitanja-buducih-web-trgovaca/
https://ecommerce.hr/kako-uspjesno-voditi-projekt-razvoja-webshopa/

Shopify f;lshopify

Shopify je jedna od najpoznatijin eCommerce platformi na svijetu.
Jedan od razloga zasto je toliko popularan je jednostavnost
Koristenja i intuitivno sucelje. Popularan je kod manjin eCommerce
orendova, ali ponekad ga koriste i veci trgovci.

MjesecCna cijena Shopityja (U trenutku pisanja ovog teksta) krece od
29% mjesecno za ,Basic plan”. Razlike u planovima su nize naknade
DO transakcijama, vise korisnickin racuna, izrada ,gift cardova” |
profesionalni reporti.

Jednostavna instalacija

Uz besplatne teme

Jednostavan za
koristenje i navigiranje

Nefleksibilan za
dorade

Limitirane mogucnosti
uredivanja sadrzaja

Jednostavno Nepostojanje
upravljanje katalogom telefonske podrske
proizvoda

MjesecCna cijena raste
ako koristite dodatne

\/ Veliki izbor naplatnin
aplikacije

tema

\/ Hosting i SSL certifikat

NaplacCuje naknade po
ukljuceni u cijenu

transakciji

X X X X X

PREPORUKA: Ako trazite rjeSenje kojim mozete brzo i
jednostavno pokrenuti webshop, a bitha vam je lokalna

podrska, preporucamo servise BizzyBeeShop.com |
Comms.dev koji omogucuju puno vise funkcionalnosti u
osnovnom paketu.



https://bizzybeeshop.com/
https://comms.dev/

WooCommerce (7[2]) COMMERCE

WooCommerce je besplatan plugin je za WordPress i omogucuje
vam da izradite webshop koji nudi velinu, ako i ne sve
funkcionalnosti puno kompleksnijih sustava poput Magenta.

Popularan je izbor radi popularnosti WordPressa, velikog izbora
tema pluginova, ali i fleksibilnosti i manje cijene izrade.

\/ Veliki izbor funkcionalnosti Cesta azuriranja softvera

(50.000 pluginova) koja mogu utjecati na

rad odredenih pluginova
Veliki izbor tema (besplatninh | tema
| naplatnih)
/ahtjeva odrzavanje od

strane developera

Veliki izbor developera /
prosjecno povoljniji sat
developera Moguci konflikti izmedu
pluginova

MultiStore opcija /

\/ viSejezicnost Moguci problemi s
brzinom weba

X X X X

Potpuna kontrola koda za
\/ prilagodavanije stranice

Nema naknada za
transakcije

,Open source” zajednica koja
\/ zajedno radi na sirenju |
napretku platforme

\/ Jednostavan za koristenje

ntegracije sa svim poznatim

marketinskim alatima (FB
\/ Pixel, Mailchimp, Google Tag
Manager,Instapage,
Hubspot...)

PREPORUKA: WooCommerce developmentom bave
se partneri Udruge, DWIZARDS, koji u sklopu svoje usluge

nude i besplatno clanstvo u Udruzi prvih godinu dana.



https://dwizards.agency/

Magento ITII Magento

Magento je prava ecommerce platforma koja moze biti znacajno
skuplja za razvoj od Shopifyja i WooCommercea.

Ipak, njegova pouzdanost, fleksibilnost i pregrst funkcionalnost
Cine ovu platformu najpopularnijim odabirom kod velikih trgovaca.

\/ Dizajniran za kompleksne Veclitrosak izrade /
eCommerce sustave X prosjecno skuplji sat
developera

Fleksibilnost i podrska open
\/ source zajednice Nemogucnost

| o samostalnog odrzavanja
\/ Brojna prosirenja X bez tehnickog

predznanja
Jednostavno povezivanje s
\/ vanjskim servisima Relativno mali izbor
Magento specijaliziranih
Nema naknada za X agencija/developera u
transakcije Hrvatskoj

Napredne Multistore opcije /
\/ viSejezicnost

\/ B2B funkcionalnosti

PREPORUKA: Najpopularnija Magento specijalizirana agencija
u RH je tvrtka Inchoo iz Osijeka.
Ako pak trebate kompleksniji webshop, dobra alternativa

Magentu je izrada kvalitetnog custom rjesenja.
NasSa preporuka je tvrtka MARKER iz Varazdina,
koja je dosad izradila preko 150 B2C i B2B webshopova.



https://marker.hr/

eCommerce
Akademija

Prva edukacija o planiranju, vodenju i razvoju
uspjesne online trgovine

MODULA STRUCNJAKA

Upisite eCommerce
Akademiju i naucite kako:

v Napraviti strategiju za izradu webshopa

v Odabrati platformu i izvodaca

v/ Osmisliti sadrzaj koji Ce privuci vase ciljane kupce
v/ Kreirati oglase koji Ce prodavati

v Analizirati i optimizirati webshop

v/ Rjesavati prigovore i stvoriti zadovoljne kupce

v/ Uskladiti webshop sa zakonima i izbjeci kazne

élandve Udruge Insako Coworking, Zagreb Q

PRIJAVITE SE OVDJE: ecommerce.hr/ecommerce-akademija


https://ecommerce.hr/ecommerce-akademija/
https://ecommerce.hr/
https://goo.gl/maps/nsg9baNt78DispteA
https://ecommerce.hr/ecommerce-akademija/
https://ecommerce.hr/ecommerce-akademija
https://goo.gl/maps/nsg9baNt78DispteA

