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ONLINE 
MALOPRODAJA 

I USLUGE

Sunčica Rogić
suncica.rogic@hotmail.com

o M-trgovina dostigla je vrijednost od preko $81 milijardu u 2015.

o UGC kroz preporuke i mišljenja podstiče social commerce (skoro $10 

milijardi u 2014)

o Broj online kupaca - preko 155 miliona u 2013.

o Prosječna godišnja kupovina iznosi $2.255 (2016)

o Online maloprodaja je najbrže rastući kanal maloprodaje

o Online kupovina postaje mainstream iskustvo. Oko 93% korisnika 

interneta u SAD kupuje na ovaj način

o Selekcija dobara dostupnih online raste sa rastom iskustva i 

zadovoljstva potrošača

o Online maloprodavci koriste interraktivne marketing tehnologije – blogove, 

UGC, video, prilagođavanje proizvoda, virtuelne simulacije i slično, kako bi 

pojačali kvalitet iskustva online kupovine
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Maloprodajna industrija

o trajna dobra
o opšta roba
o hrana i piće
o specijalizovane

prodavnice
o benzin i gorivo
o naručivanje preko 

pošte ili telefona
o online maloprodaja

informisanje VS naručivanje

Online maloprodaja - vizija

troškovi traženja informacija
transakcioni troškovi

troškovi ulaska na tržište, 
troškovi tehnologije

uklanjanje potrebe za posrednicima

trgovci sa fizički
prisutnim trgovinama 

biće „ispraćeni“ sa 
tržišta???

Predikcije se nisu ostvarile – kupac se ne vodi samo cijenom, već i 
kvalitetom proizvoda i jačinom brenda, povjerenjem, pogodnošću 

kupovine, jednostavnošću upotrebe...
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Online maloprodaja danas

Online maloprodaja danas

1. Odjeća i modni dodaci

2. Kompjuteri i kompjuterska oprema

3. Djelovi za automobile

4. Knjige, muzika i video

5. Namještaj i proizvodi za uređenje doma
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Online maloprodaja danas

1. Odjeća i modni dodaci

Online maloprodaja danas

2. Kompjuteri i kompjuterska oprema
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Online maloprodaja danas

3. Djelovi za automobile

Online maloprodaja danas

4. Knjige, muzika i video
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Online maloprodaja danas

5. Namještaj i proizvodi za uređenje doma

Online maloprodaja danas

prosječni kupac provodi više 
vremena na Internetu svake 

godine i pronalazi nove 
kategorije proizvoda koje 
ovim putem može kupiti.

2003: $675
2016: $2.255

11

12



15-Mar-20

7

Online maloprodaja – prednosti i nedostaci

PREDNOSTI?

NEDOSTACI?

Online maloprodaja – prednosti i nedostaci

prednosti nedostaci

niži troškovi prodajnog lanca agregiranjem tražnje na jednom mjestu zabrinutost kupaca u smislu sigurnosti transakcija

niži troškovi distribucije – održavanje web sajta u odnosu na fizičku 
radnju

zabrinutost kupaca u smislu privatnosti ličnih podataka datih web sajtu

mogućnost dostizanja do velikog broja geografski distribuiranih kupaca
odložena dostava proizvoda (raspolaganje) u odnosu na kupovinu u 

prodavnici

sposobnost brzog reagovanja na promjene u tražnji i ukusima neprijatnosti u vezi sa vraćanjem oštećenog proizvoda ili u cilju zamjene

sposobnost promjene cijena u realnom vremenu
prevazilaženje nedostatka povjerenja potrošača u isključivo online 

brendove

sposobnost brze promjene vizuelne prezentacije proizvoda dodatni troškovi za fotografiju, video i animiranje prezentacije

izbjegavanje troškova kataloga i pošte online marketing troškovi pretraživanja

povećana mogućnost personalizacije i prilagođavanja proizvoda dodatna kompleksnost za sektor zadovoljstva potrošača

sposobnost poboljšanja sklopa informacija i znanja koje se prenosi 
potrošaču

veća informisanost potrošača može dovesti do cjenovnog rata i sniženja 
profita

sposobnost smanjenja ukupnih transakcionih tržišnih troškova za kupca
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Integracija više kanala

&

bricks

clicks

Vrste online maloprodaje

Virtuelni trgovac

Bricks-and-clicks

Kataloška prodaja

Proizvođač-direktna prodaja

Izazovi:
• Kreiranje brenda
• Troškovi prostora
• Osoblje
• Skladišta...

kompjuterski hardver (70%)
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Najveći online maloprodavci + struktura

Virtuelni maloprodavci

Jedan kanal – e-commerce

Izazovi - kreiranje brenda, 
akvizicija kupaca, male marže
Prednost – nema troškova za 
razvoj i održavanje prodavnica
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„Ponuditi najveću selekciju proizvoda na Zemlji i biti 
najveća potrošački-orijentisana kompanija na Zemlji, gdje 
potrošači mogu tražiti i otkriti bilo šta što požele da kupe“ 

– Jeff Bezos

1999.

2001.

2003-2009.

2013.

2018.

$106

$6

$50-$90

$312

$1.365

cijene
akcija
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najniže cijene

najveća selekcija

pogodnost

Sjeverna Amerika

Međunarodni
segmenti: trgovački segment „treće strane“

Isti proizvod može ponuditi:
1. Amazon
2. jaki trgovački brend (Target)
3. pojedinac ili mala kompanija – kroz Amazon Marketplace 
ili Amazon Webstore***

konkurencija: eBay
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2010 – profit $1.1 milijardi
2012 – gubitak $39 miliona

konkurencija

&
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Bricks and Clicks

Integracija više kanala – kompanija ima mrežu prodavnica 
(primarni kanal prodaje), a uz to imaju i online prodavnicu.

Prednosti – razvijen brend, baza kupaca, skladišta, obučeno osoblje
Izazovi – visoki troškovi prostora i osoblja

Integracija više kanala

1. online naručivanje, preuzimanje na lokaciji prodavnice
2. online naručivanje, preusmjeravanje kupca na najbližu lokaciju

ukoliko proizvoda nema na zalihama
3. naručivanje iz prodavnice online, pošiljka na kućnu adresu
4. online Web katalog
5. proizvođači koriste Web promocije da podstiču kupce da idu u

prodavnice distributera
6. poklon kartice i programi lojalnosti koji se mogu iskoristiti u

svim kanalima...

25

26



15-Mar-20

14

Kataloška maloprodaja

Kompanija ima razvijene poslovne operacije 
prodaje offline (kataloška prodaja), ali 
razvija i online kapacitete

Prednosti – izvrsna usluga, razvijena 
partnerstva sa preduzećima 
za dostavu, cenralizovani call centar
Izazovi – visoki troškovi štampanja 
i distribucije kataloga

Direktna kupovina od proizvođača

Proizvođač prodaje direktno svojim kupcima, bez posredovanja maloprodavaca
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KONFLIKT U KANALIMA:

proizvođač VS maloprodavac

supply-push model  demand-pull model

Proizvod se kreira na bazi procijenjene tražnje / proizvod se kreira tek nakon porudžbine

Trendovi u online maloprodaji

o promjena u stavovima i ponašanju potrošača – ušteda novca ušteda vremena

o disintermedijacija se nije desila

o trend integrisanja shopping kanala – katalog, fizičke lokacije i online prodavnice

o rast online maloprodavaca koji nude luksuzna dobra (dijamanti, nakit, visoka moda)

o značajan rast social trgovine, lokalnog targetiranja i m-trgovine
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€11.100

Online uslužni sektor

U SAD, uslužni sektor zapošljava 4 od 
5 radnika i stvara oko 80% BDP-a

1. Finansije

2. Osiguranje

3. Nekretnine

4. Putovanja

5. Profesionalne usluge (pravne, računovodstvene...)

brokeri transakcija 
VS 

provajderi usluga
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Online uslužni sektor - putovanja

1/3 prihoda B2C e-trgovine u SAD-u

U 2016. godini 138 miliona potrošača je istraživalo online usluge 
putovanja, a 115 miliona je rezervisalo neku uslugu ovim putem 

Pronalaženje sadržaja

Stvaranje zajednica

Omogućena kupovina

Customer service

o Planiranje
o Istraživanje
o Upoređivanje uslova
o Rezervisanje
o Plaćanje

Online uslužni sektor - putovanja

Avionske karte

Rezervacije hotela

Rent-a-car

Putnički aranžmani

4 najznačajnija 
segmenta

33

34



15-Mar-20

18

Online uslužni sektor - finansije

Crna Gora: 20% klijenata banaka 
koristi servise elektronskog i 

mobilnog bankarstva

• pregled stanja na svim otvorenim
računima

• upravljanje karticama
• pregled štednje i štednih računa
• transfer novca s računa na račun
• plaćanja računa za komunalije
• pregled najbližih poslovnica
• direktan kontakt s bankarima...

Online uslužni sektor - nekretnine
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Hvala na pažnji!

Sunčica Rogić
suncica.rogic@hotmail.com

konsultacije – četvrtak 11:00-11:30 / kabinet 414
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