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1. UVOD

Upotrebom suvremene informacijske tehnologije dolazi do promjena u svim sferama ljudskog Zivota. Svrhovitom primjenom
informacijske tehnologije u poslovanju, dosadasnji poslovni procesi mogu se izvrsiti brze i kvalitetnije, a pojavljuju se i sasvim novi
poslovni procesi.

Dok se pri konvencionalnom nacinu poslovanja poslovni proces trebao prilagodavati uredskom poslovanju, koristenjem informacijske
tehnologije prilagodba se odvija u obrnutom smjeru jer se uredsko poslovanje sada moze prilagoditi poslovnom procesu.

U poduzeéima u Hrvatskoj informacijska tehnologija se koristi za obavljanje nekih uredskih poslova, no informacijska struktura nije
dovoljno iskoriStena za poboljSanje poslovanja.

Zbog toga je cilj rada pokazati kako informacijska tehnologija omoguéuje promjenu nacina uredskog poslovanja od konvencionalnog
do elektroni¢kog te utjecaj ove promjene na kvalitetu poslovnih procesa, uz osobit naglasak na poslovni proces prodaje. Takoder
ovaj rad govori Sto je to Front Office te kako i zto je dobro koistiti se e-poslovanjem.

TIJEK POSLOVNOG PROCESA PRI E-PRODAJI

Tijek poslovnog procesa pri e-prodaji gotovo je identic¢an tijeku konvencionalnog poslovnog procesa prodaje i moze se ras¢laniti na
iste faze kao i konvencionalni poslovni proces:

promocija ili inicijativa

operativno poslovanje:

zaklju€ak posla

isporuka robe

placanje

Temeljna razlika izmedu konvencionalne i e-prodaje su medij i nacin prijenosa informacija od prodavaca kupcu i obrnuto. Tako se u
fazi promocije kod e-prodaje ponuda ne pojavljuje u papirnatom, nego u elektronickom, Web obliku. Zaklju€ak posla izvrSava se
utem elektroni¢kih obrazaca (narudzba) i e-maila (potvrda primitka narudzbe).

Dio poslovnog procesa koji se i dalje izvrSava u klasi€nom obliku je isporuka robe s dokumentacijom jer se roba ( u vecini slu€ajeva,
iznimka su digitalna dobra — glazba, software) isporu€uje u fizickom obliku zajedno s poslovhom dokumentacijom ispisanom na
papiru (racun, otpremnica, carinska deklaracija i sl.), jedina elektroniCka komunikacija u ovom dijelu poslovnog procesa je e-mail
obavijest o isporuci robe. Proces placanja moze se izvoditi u razli€itim oblicima, a prema ponudenim opcijama prodavaca.
Razlikujemo nekoliko nacina plac¢anja pri e-prodaji:

kreditnom karticom tako da kupac prodavacu ne e-obrascu upisuje podatke o kreditnoj kartici (pri samom narucivanju robe),
pouzec¢em u domaéem prometu,

bezgotovinskom uplatom te slanjem obavijesti o placanju u elektronickom obliku (e-mailom), ili

elektroni¢kim placanjem (izravnim elektonickim transferom sredstava na elektronicki raéun prodavaca).

NajCes¢i slu€aj za e-prodaju u svijetu je opcija placanja kredithom karticom, a kod hrvatskih poduzeca to je placanje pouzeéem (za
fiziCke osobe) ili bezgotovinski uz obavijest o podmirenju obveze (za pravne osobe — poduzeca). Potrebno je naglasiti i da posljednji
oblik, tj.e-placanje izravno s Web mjesta, niti u nas niti u svijetu nije dovoljno u uporabi. Da bi poduze¢a putem Weba mogla trgovati,
trebaju se razmotriti komponente bitne za e-prodaju, a to su: Web prodavaonica ili prednji ured (eng. Front Office) te aktivnosti
podrske Web prodaji u pozadinskim uredima (eng. Back Office).
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