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Kratak pregled rasta e-trgovine

v" Globalni promet e-trgovine porastao je sa 1,5 biliona USD
(2015) na preko 6,3 biliona USD (2024)

v" Mobilna kupovina (m-commerce) sada &ini preko 70%
svih online porudzbina

3200
v' COVID-19 pandemija ubrzala prelazak na online kupovinu a7 bl
—mnogi potrosaci prvi put kupovali online 2400 Msﬁ _
0.92% 1922
v’ Porast broja online kupaca — u 2024. godini preko 2,6 1600 T _
milijardi ljudi kupovalo je online 12
800
v' Fiziéke prodavnice prelaze na hibridni model: online + I
offline (npr. ,,klikni i preuzmi®) 0
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personalizaciju prodaje i korisni¢ko iskustvo

v' Odrzivost u fokusu — potro$adi biraju brendove sa
ekoloskom i drustvenom odgovornoscu u online prodaji
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Sta je prodajni lanac u kontekstu e-poslovanja?

i . Proizvodac - Uloga platformi
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Shopify: lzgradnja i upravljanje internet
prodavhicama

* Shopify je platforma koja omogucava
korisnicima da kreiraju sopstvene
internet prodavnice, bez potrebe za
detaljnim znanjem programiranja.

* pruZza sve potrebne alate za upravljanje
proizvodima, obradu plaé¢anja, praéenje
narudzbina i analizu performansi

* malaisrednja preduzeéima jer je
pristupacan i jednostavan za upotrebu.

* nudi brojne integracije s drugim alatima
za marketing, SEO optimizaciju i
distribuciju.




Pogodnosti:

Lako postavljanje prodavnice i
efikasno upravljanje.

Brojne opcije pla¢anjai globalni
doseg.

Jednostavna integracija s
drustvenim mrezama (Instagram,
Facebook).

Pruza analitiCke i izveStajne alate za
analizu prodaje.




Amazon: Globalni lider u e-trgovini

e Amazon je najveca internet platforma | I

za prodaju koja povezuje milione
prodavaca i kupaca Sirom sveta.

e omogucava pojedincima i malim
preduzeéima da prodaju svoje
proizvode,

* pruza usluge kao Sto su skladiStenje,
obrada naloga, dostavu i ¢ak
marketing.

Slika Ova fotografija autora Nepoznat autor licencirana je u okviru CC BY-SA-NC

* Platforma je prepoznata po svojoj
logistici i brzoj dostavi, Sto privlaci
kupce koji cene brzinu i udobnost.
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Pogodnosti:

Globalna dostupnost i ogromna kupovna baza.

Fleksibilnost u pogledu vrste prodaje (od malih
prodavaca do velikih brendova).

Opcije kao sto su Fulfillment by Amazon (FBA)
koje prodavcima olakSavaju upravljanje
zalihama i dostavom.

Mocan sistem recenzija koji gradi poverenje
kupaca.



Ostale
platforme

eBay: Poznat po aukcijama i prodaji koris¢enih
proizvoda. Ljudi mogu prodavati sve od automobila
do retkih kolekcionarskih predmeta.

BigCommerce: Platforma koja omogucava vecim
preduzeéima da upravljaju svoje internet
prodavnice, slicnho Shopify, ali sa viSe opcija za vecu
fleksibilnost i integraciju sa drugim velikim trzistima.

WooCommerce: Platforma koja se integrise s

WordPress-om, pogodna za prodavce koji vec
koriste ovu platformu za svoj blog ili veb-sajt.




Klucni
elementi

o o  Upravljanje lagerom i skladiStem (Cesto
upravljanja automatizovano)

e o e Upravljanje narudzbinamaiisporukama u
pI’Odajl’llm realnom vremenu

o e Digitalni CRM i pracenje korisnickog ponasanja

lancima u e-

poslovanju



Digitalni CRM i pracenje
korisnickog ponasanja

* CRM (Customer Relationship Management)
predstavlja strategiju, tehnologiju i softverske alate
koji omogucéavaju preduzecima da efikasno

e upravljaju odnosima s korisnicima,

e optimizuju korisni¢ku podrsku,

* poboljsaju korisnicko iskustvo

e povecaju prodaju i lojalnost korisnika.

* Digitalni CRM se odnosi na upotrebu savremenih
digitalnih alata i platformi za upravljanje korisni¢kim
odnosima, ukljuCujucdi alate za analizu podataka,
pracenje ponasanja korisnika i personalizaciju
komunikacije.

Slika Ova fotografija autora Nepoznat autor licencirana je u okviru CC BY-SA-NC
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Uloga digitalnog CRM-a

*Personalizuju korisni¢ko iskustvo:

Na osnovu podataka o korisnicima, njihovim kupovinama i interesovanjima, CRM sistemi omoguéavaju kreiranje
personalizovanih marketinskih kampanja koje povecavaju angazman korisnika i prodaju.

*Optimizuju komunikaciju:

CRM omogucava automatizaciju komunikacije, bilo da se radi o email kampanjama, obavestenjima o novim
proizvodima ili podrSci korisnicima.

*Povecaju efikasnost tima:

Integracija razlicitin odeljenja (prodaja, marketing, korisni¢ka podr§ka) omoguc¢ava timovima da imaju sveobuhvatan
pregled korisniCkih podataka i istorije interakcija, $to ubrzava reSavanje problema i poboljSava korisni€ko iskustvo.

*PoboljSaju predikciju potreba korisnika:

*KoriS¢enjem podataka o prethodnim transakcijama | ponasanju korisnika, CRM sistemi mogu predvideti buduce
potrebe i zelje korisnika, Cime se unapreduju strategije prodaje i marketinga.



Pracenje korisnickog ponasanja

* Posete web sajtovima i aplikacijama:

Koje stranice korisnici posecuju, koliko vremena provode na njima, koje proizvode pregledaju ili dodaju u korpu, i gde
napustaju sajt.

* Klikoviiinterakcije na drustvenim mrezama:

Pracenje aktivnosti korisnika na drustvenim mrezama omogucava preduzec¢ima da steknu uvid u to koji tipovi sadrzaja
izazivaju interesovanje korisnika, kao i kako korisnici reaguju na njihove postove i oglase.

* Transakcioni podaci:
Informacije o kupovinama, ucestalosti narudzbina, vrednosti narudzbina i proizvodima koji se najéesce kupuju.
* Ponasanje u realnom vremenu:

pracenje korisnickog ponasanja u aplikacijama ili tokom procesa kupovine omogucéava prepoznavanje problema u
realnom vremenu i momentalno reagovanje (npr. slanje podsetnika ili promotivnih ponuda).



Tehnologije koje omogucavaju pracenje korisnickog ponasanja

e Web analitika:

Alati poput Google Analytics omogucavaju
pra¢enje poseta web sajtu, analiziranje stope

konverzije, pra¢enje ponasanja korisnika na GO Ogle AnaIYtlcs

sajtu i joS mnogo toga.

Anywhere. Anytime.

* Alati za automatizaciju marketinga:

Platforme kao Sto su HubSpot, Marketo,
MailChimp i drugi omogucavaju prac¢enje
aktivnosti korisnika na sajtu, slanje
personalizovanih emailova i automatsko
Segmentisanje korisnika na OSﬂOVU njihOVih Slika Ova fotografija autora Nepoznat autor licencirana je u okviru CC BY-NC-ND
interesa i ponasanja.
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e Alati za pracenje interakcija na drustvenim mrezama:

Platforme poput Hootsuite, Sprout Social i Buffer omogucavaju
preduzec¢ima da prate aktivnosti korisnika na drustvenim mrezama,
analiziraju povratne informacije i angazman, i prilagode strategije
sadrzaja.

* Korisnicki profili i segmentacija:

CRM sistemi kao sto su Salesforce, Zoho CRM, i Pipedrive
omogucavaju detaljno pracenje korisnickog ponasanja i
segmentaciju korisnika na osnovu njihovih aktivnosti, interesovanja
| kupovnih navika. To omogucava da se kreiraju ciljani marketinski
planovi i personalizovane ponude.



Izazovi u digitalnom prodajnom lancu

e Bezbednost podataka i prevara u
pla¢anju

 Problemi saisporukom i kasnjenja

* Preopterecenje sistema uvreme
velikih akcija (Black Friday)
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Trendovi u e-poslovanju i prodajnim lancima

VesStacCka
inteligencija u
preporukama

proizvoda

Prediktivha
analitika za
zalihe

Odrzivost u
digitalnoj
isporuci (npr.
"eco delivery")

Personalizacija
i korisnicko
iskustvo




Primer iz prakse: Amazoni
njegov prodajni lanac

 Kako Amazon koristi digitalne
tehnologije

e Automatizovana skladista, dron
isporuke, preporuke korisnicima

* Primenei logistiCki centri


https://sakomar.blogspot.com/2013/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/3.0/

“I E-commerce i Platforme za Online Kupovinu

* Preporucivacki algoritmi:

Amazon koristi sofisticirane algoritme za preporuku proizvoda, koji
analiziraju korisnicke podatke (istorija kupovine, pretraga i recenzije) da bi
predlozili proizvode koji su najrelevantniji za svakog korisnika.

 Koriséenje vestacke inteligencije (Al) i masinskog ucenja (ML):

Amazon koristi Al i ML za predvidanje sta ¢e korisnici verovatno kupiti, na
osnovu njihovih prethodnih aktivnosti, kao i da bi unapredio svoje procese
nabavke, distribucije i dostave.



Amazon Web Services (AWS)

AWS je osnovan kako bi pomogao organizacijama da koriste infrastrukturu u cloudu
umesto da moraju da ulazu u skupu opremu.

Cloud computing:

AWS omogucava firmama da na fleksibilan nacin koriste IT infrastrukturu, ¢inedi je
skalabilnom i dostupnom na globalnom nivou. Ovo je kljuéno za operacije poput online
trgovine, video streaming (Prime Video), analize podataka i mnoge druge usluge.

Big Data i Analitika:

AWS pruza alate za analizu velikih koli¢ina podataka, Ssto omoguc¢ava Amazonu da bolje
razume ponasSanje korisnika i optimizuje svoje poslovne procese.




Logistika i Optimizacija Lanca Snabdevanja

Digitalni alati omogucéavaju optimizaciju svih aspekata od skladiStenja do dostave proizvoda.

 Robotska automatizacija:

Amazon koristi robote u svojim skladiStima za brzo premjesStanje proizvoda i efikasno pakovanje, ¢ime se
smanjuje vreme potrebno za pripremu paketa za isporuku.

* Internet stvari (loT):

loT tehnologija omogucava Amazonu da prati inventar u realnom vremenu i automatski narucuje nove
proizvode kada je skladiste pri kraju, Cime se smanjuje rizik od zaliha i nepotrebnih kasnjenja.

* Digitalna karta i optimizacija rute dostave:

Amazon koristi napredne algoritme za optimizaciju rute dostave, Sto omogucava brzu i jeftiniju isporuku,
ukljucujuci upotrebu dronova za dostavu.



Amazon Echo i Alexa (Pametni Asistenti)

e Integracija u pametne domove: | I

Koriscenjem Alexa, korisnici mogu upravljati pametnim uredajima u svom
domu, kao sto su svetla, termostati i alarmni sistemi, sto je stvorilo potpuno
novu kategoriju uredaja i trziste.

 Glasovno prepoznavanje i analitika:

Alexa koristi tehnologije glasovnog prepoznavanja i analize podataka kako bi
unapredila korisnicko iskustvo i obezbedila personalizovane odgovore na
pitanja i naredbe.



Amazon Prime i Video Streaming

Amazon omogucava korisnicima da dobiju personalizovane preporuke na osnovu | I

njihovih prethodnih gledanja.
e Streamovanje i obradni kapaciteti:

Amazon koristi svoje cloud resurse i kapacitete za streamovanje sadrzaja u
visokom kvalitetu na globalnom nivou, sto omogucava besprekorno iskustvo
gledanja filmova i serija.

 Podaci o korisnicima i analiza preferencija:

Koris¢enjem podataka o korisnicima, Amazon moze da stvara sadrzaj koji je
specifican za trziste ili odredenu publiku, ¢ime se poboljSava angazman korisnika.



Digitalne Placanjai Amazon Pay

T et

mazon je t razvio vlastiti sistem za digitalna placanja,
Amazon Pay

omogucava korisnicima da koriste svoje Amazon naloge za kupovinu na drugim
sajtovima i aplikacijama. Ovaj sistem pojednostavljuje proces plac¢anja,
smanjujuci potrebu za unosom podataka o karticama i bankovnim racunima.

e Sigurnostijednostavnost

Koris¢enjem Amazon Pay-a, korisnici mogu brzo i sigurno obavljati online
transakcije bez potrebe za ponovnim unosom podataka svaki put.
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