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1. Uvod

Internet je dugi niz godina smatran mo¢nim sredstvom komunikacije medu kompanijama Sirom
sveta. Do nedavno svrha vecine web sajtova bila je reklamiranje kompanija na Internetu. Medutim
evolucija kanala distribucije i unapredenje elektronskih mehanizama pla¢anja omogucile su
kompanijama da uvide ogroman potencijal Interneta kao sredstva za sve vrste poslovnih
aktivnosti.

Kvalitet poslovnih transakcija elektronskim putem je takode znatno poboljsan u poslednjih
nekoliko godina a time se povecao i znacaj e-trgovine. Razvoj softvera koji se koriste na web
sajtovima 1 dinamicko Internet okruzenje omogucili su kompanijama stalnu, unapredenu
interakciju sa kupcima. U Internet okruzenju kupci mogu dobiti mnogo viSe informacija o
proizvodima i uslugama za koje su zainteresovani, a isti su im dostupni Sirom sveta u svakom
momentu, 24 ¢asa dnevno. Takode mogu lakse i brze uporediti ponude razli¢itih prodavaca i na taj
nacin doneti pravu odluku o kupovini. Sa druge strane prodavci na Internetu mogu formirati velike
baze podataka vezane za kupce i podatke sakupljene na taj nacin upotrebiti kako bi prilagodili
ponudu svojih proizvoda i usluga pojedincima i njihovim potrebama i interesima.

Prema statistiCkim pokazateljima u poslednjoj deceniji sve je veci broj korisnika Interneta,
pogotovo u zemljama razvijene trziSne privrede, gde sve veci broj korisnika kupuje proizvode
putem Interneta. Takode sve je veéi broj kompanija koje svoje proizvode nude putem Interneta,
vecina kombinujué¢i ponudu na Internetu sa ponudom u fizickim prodavnicama. Uprkos sve ve¢em
broju on-line prodavaca na Internetu postoji izuzetno velika transparentnost ponude proizvoda. To
ukazuje na potrebu za pracenjem kupaca, njihovih Zelje i potreba, pra¢enjem poteza konkurencije i
stalnim diferenciranjem ponude. Mnoge kompanije koriste prednosti koje nudi Internet kako bi
povecale vrednost svojih usluga i dodali nove koje ne mogu ponuditi u svojim off-line
prodavnicama. Neke od njih su mogucnost pretrage proizvoda na sajtu po marci, vrednosti ili
nekom drugom kriterijumu, zatim linkovi koji vode do FAQ stranica (liste najcesc¢e postavljanih
pitanja) na kojima posetioci sajta mogu dobiti dodatne informacije o proizvodu, profilu ostalih
kupaca itd. Primer takvog sajta je Bloomingdales.com. Na sajtovima nekih kompanija, napr
Amazon.com posetioci mogu pronaci kritike i rasprave

pojedinim knjigama, rangiranje knjiga prema prodavanosti, video intervjue sa autorima knjiga.
Osim toga tzv meki proizvodi kao Sto su softveri, publikacije, muzika, filmovi ili igre mogu se
isporuciti putem Interneta.

Mnostvo poslovnih modela, nacina prezentacije kompanije 1 proizvoda, mogucnosti za
dizajniranje sajta kao i sve veca konkurencija ponude na Internetu stavljaju pred kompanije
pitanja: Koju strategiju primeniti na Internetu?, zatim: Kako pronaci kupca koji je zainteresovan za
proizvod? Kako privuci kupca na sopstveni sajt, kako ga pratiti

zadrzati? idr.
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