Studija pracenja efekata razvoja e-poslovanja:
ISTRAZIVANJE O E-TRGOVINI U MMSP |
ZASTITI E-POTROSACA U SRBIJI

Kvantitativnoistrazivanje

Oktobar, 2016

e-business

DEVELOPMENT
® o




Sadrzaj

* Opis projekta (slajd 3)

* Opis uzorka (slajd 5)

* Rezultati istrazivanja (slajd 9)
* Koris¢enje interneta u MMSP (slajd 10)
 E-trgovina u MMSP (slajd 19)
* Poznavanje aktivnosti e-biznis kampanja (slajd 39)

e Zakljucci i preporuke (slajd 47)

is project is funded by DEVELOPMENT
the European Union [N )

www.eposlovanje.biz



OPIS PROJEKTA

MIMASMI

-
|
i bt = e-business
This project is funded by DEVELOPMENT
the European Union Republic of Sertia Republic of Sertia ® O
Ministry of Trade, Tourism and Ministry of Economy

Telecommunications



Ciljevi, metodologija, uzorak i simboli
korisceni u istrazivanju

CILJEVI
v Cilj istrazivanja je:

Merenje stavova i koriséenja e-trgovine u MMSP-ima (mikro, mala i srednja preduzeéa) u Srbiji i nivoa
upoznatosti sa aktivnostima na podizanju svesti o e-trgovini.

METODOLOGUA | UZORAK
v’ Kvantitativno istraZivanje, CATI

Reprezentativni uzorak od 600 MMSP prema regionu i veli¢ini kompanije: mikro (do 9 zaposlenih), mala
preduzedéa (10-50 zaposlenih) i srednja preduzeca (51-250 zaposlenih) bice ukljucena u ovo istrazivanje.
Bice kontaktirani raznovrsni tipovi kompanija. Ciljani ispitanik je vlasnik ili osoba odgovorna za donosenje
odluka ili odgovorna za IKT ili finansije u kompaniji.

Rad na terenu: 5.-23. septembar 2016. godine

KORISCENI SIMBOLI

v'Svi rezultati bi¢e predstavljeni na totalnom uzorku od 600 MMSP i ispitani na nivou podgrupa regiona,
industrijskog sektora i velicine kompanije.

Podgrupe Ce biti obelezene slede¢im simbolima:

Em o

Region* ﬁ Veli¢ina kompanije E Industrijski sektor

*Posto uzorak nije reprezentativan za regione, sve razlike u
rezultatima po regionima trebalo bi uzeti samo indikativno
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Uzorak

Region

Istocna i Juzna
Srbija
13.2

Beograd
Sumadijai 38.6

Zapadna Srbija
23.1

Vojvodina
25.1

Baza: 600 MMSP
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the European Union

Industrijski sektor

Maloprodaja
404

Proizvodnja
23.9
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Uzorak

Glavna delatnost kompanije

Pravne, finansijske i druge usluge -
sve usluge

Preradivacka industrija

Veleprodaja

Maloprodaja

Zdravstvene usluge

Transport, skladistenje i upravljanje
otpadom

Poljoprivreda

Drugo

30.1

Pozicijaispitanika u kompaniji

Finansijski menadzer

Vlasnik

IT menadzer

Direktor

0.0
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Uzorak

Broj zaposlenih GODISNJI promet kompanije u RSD

Do 1 miliona RSD

Do 9 zaposlenih 87.3

0Od 1 milion do 60 miliona RSD

10-50 zaposlenih 103 0Od 60 miliona do 120 miliona RSD

Vise od 120 miliona RSD
51-250 zaposlenih 2.4
48.4

0.0 100 200 30.0 400 50.0

Odbija da odgovori

0.0 20.0 40.0 60.0 80.0 100.0

Base: 600 MMSP
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Koriscenje interneta u MMSP L~

Da li koristite internet u vasoj Koliko €esto koristite internet u vasoj
kompaniji? kompaniji?
Baza: 600 MMSP Baza: 584 MMPS koja koriste internet
Skoro sva MMSP u Srbiji koriste internet u poslovne svrhe (97%) i to na dnevhom nivou. Samo 3%
MMSP ne koriste internet u poslovne svrhe i ne planiraju da po¢nu da ga koriste u buduénosti*.
*grafikon nije predstavljen usled vrlo male baze onih koji ne koriste internet (N=16)
Y Y e-business i~ hi
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Koris¢enje interneta u MMSP - razlike

100.0

80.0

60.0

40.0

20.0

0.0

Mikro Mala Srednja

B Da W Ne

Baza: 300 Mikro
Baza: 220 Mala
Baza: 80 Srednja

Koriséenje interneta je slicno u svim kompanijama bez obzira na veli¢inu.
Takode, sli¢no je i u svim regionima™ Srbije i industrijskim sektorima.

*Sve razlike u rezultatima po regionima su samo indikativne
o o - i . .
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Kako MMSP koriste internet?

Sta vi liéno koristite u poslovne svrhe u vasoj Sta vasi zaposleni koriste u poslovne svrhe u va$oj
kompaniji? (vlasnici, direktori, IT menadzeri, kompaniji?

finansijski menadzeri)

E-mail na kompjuteru 94.1T E-mail na kompjuteru 88.8

Onlajn pretraga proizvoda i usluga za moj

Onlajn bankarske usluge 55.6
posao

Onlajn pretraga proizvoda i usluga za

Onlajn bankarske usluge :
moj posao

E-mail na mobilnom telefonu E-mail na mobilnom telefonu

Svoj mobilni telefon ali ne samo za
razgovore

Svoj mobilni telefon, ali ne samo za
razgovore

Elektronski potpis Elektronski potpis

) N Drustvene mreze (kao Sto je Fejsbuk) za
Elektronski sertifikat promociju mog biznisa
Onlajn mreze (kao Sto je Skajp) kako

bih ustedeo na telefonskom ra¢unu

Drustvene mreze (kao Sto je Fejsbuk) za
promociju mog biznisa
Kupovina/narucivanje proizvoda ili usluga
onlajn

Elektronski sertifikat

Kupovina/narucivanje proizvoda ili
usluga onlajn

Onlajn mrezZe (kao sSto je Skajp) kako bih
ustedeo na telefonskom racunu

Elektronske Vladine usluge Elektronske Vladine usluge

Onlajn usluge regrutovanja (kao sto je
Infostud)

Onlajn usluge regrutovanja (kao sto je
Infostud)

TVi§euodnosunazaposlene 00 200 40.0 60.0 80.0 100.0 0.0 20.0 40.0 60.0 80.0 100.0

Y Y e-business Baza: 584 MMSP internet quisnik_a
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Kako MMSP koriste internet?

Vlasnici MMSP, direktori, menadzeri i IT menadzeri uglavhom koriste internet za poslovnu
korespondenciju — skoro svi preko svojih kompjutera (94%), a viSe od polovine njih na svojim mobilnim
telefonima (57%). Oko dv etrecine MMSP-a pretrazuju proizvode i usluge za svoj posao (70%). Sli¢an broj
MMSP-a koristi e-banking usluge (70%). Elektronski potpis koristi polovina MMSP-a koji koriste internet,
a elektronski sertifikat 39%. Oko jedne tre¢ine MMSP-a kupuju online (34%).

U poredenju sa njima, njihovi zaposleni imaju nesto uzi opseg online aktivnosti, ali je profil slican — e-
mail, online bankarstvo i pretraga proizvoda i usluga na internetu.

Internet je deo svakodnevne poslovne rutine za sva MMSP, ali preduzecda srednje velic¢ine
uglavnom vise koriste internet u poredenju sa malim i mikro kompanijama. Ovo je najvise

ﬁ primetno kada se radi o e-mail-u na mobilnom telefonu, online telefoniranju (Skajp),
elektronskom potpisu, elektronskom sertifikatu, uslugama e-vlade i online regrutovanju.

et s e by MASMIIIII E e-business www.eposlovanije.biz
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Online kupovina u MMSP

Sta najéesce kupujete online? Koliko ste zadovoljni online kupovinom?

B Zadovoljan
B Nisam ni zadovoljan ni nezadovoljan
= Nisam zadovoljan

Masine, oprema 40.6

Kancelarijski materijal 34.4
Skalaod 1do 5

Sirovine
1 — vrlo zadovoljan

Elektronika, ged7eti 5-vrlo nezadovoljan

Srednja vrednost je

Plac¢anje fiksnih troskova 4,44

Oglasavanje, promocije (npr. putem
Facebook oglasa)

Masine i oprema su najceSée online kupovani proizvodi —
kupuje ih 41% MMSP koji kupuju na internetu. Kancelarijski
materijal kupuje online svako treée MMSP koje koristi
online kupovinu (34%). Svako cetvrto MMSP koje kupuje
brugo B 28 online kupilo je sirovine na internetu (23%).

Karte za prevoz 3.5

Knjige, Casopisi 2.5

Neznam N 18 Nivo zadovoljstva kupovinom preko interneta medu MMSP
| ; ; ; ; . je visok: skoro 90% ih je zadovoljno iskustvom e-kupovine.
00 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0

Baza: 206 MMSP e-kupaca

s et MASMIIII — e-business www.eposlovanje.biz




Online kupovina u MMSP - razlike

Sta najéesée kupujete online?

100.0 B Masine, oprema
B Kancelarijski materijal
80.0 M Sirovine
577 B Elektronika, gedzZeti
60.0 -

B Oglasavanje, promocije

B Plac¢anje fiksnih troskova

40.0 @ Karte za prevoz
M Knjige, Casopisi
20.0
0.0

Mikro Mala Srednja

Koliko ste zadovoljni online kupovinom?

Ponasanje vezano za e-kupovinu i
(srednja vrednost na skali od 1 do 5) ) P

zadovoljstvo ovom vrstom kupovine su

5.00 - v . . .
4.44 4.45 4.42 slicni  u kompanijama svih velicina,
4.00 - industrijskih sektora i regiona*.
3.00 - Jedini izuzetak su MMSP iz Beograda,
Boza: 102 Mikro koja kupuju kancelarijski materijal na
Baza: 85 Mala ' internetu ¢esce (svako drugo MMSP)*.
Baza: 26 Srednja 1.00 -
Mikr Mal redni *Sve razlike u rezultatima po regionima su samo indikativne
o ala Srednja
@ @ H
- e-business ‘i
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Kompanijski vebsajt

Da li imate kompanijski vebsajt? Zbog ¢ega nemate kompanijski vebsajt?

Nemam potrebu da povec¢am

prodaju,ide mi sasvim dobro
Suvise je komplikovano /nemam
vremena
Moji potrosaci nisu onlajn
_—
Izrada vebsajta je u toku
Nema potrebe, koristim drustvene
mreZe umesto toga
Preskupo je

Drugo

49.3

4.7

5.8

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0
Baza: 584 MMSP internet

Base: 160 MMSP koja nemaju sajt
korisnika

Oko % MMSP u Srbiji imaju kompanijski vebsaijt (72% trenutno i oko 3% u izgradniji).

Svako cetvrto MMSP nema vebsajt. Glavni razlog za ovo je nedostatak Zelje za investiranjem u dodatnu
promociju jer je njihov posao zadovoljavaju¢ (,ide mi sasvim dobro“). Pasivni stav (,suviSe je

komplikovano, nemam vremena“) viopaza se kod 14% MMSP. Sli¢an procenat veruje da njihovi potrosaci
nisu online, te da ovaj nac¢in komunikacije nije adekvatan za njihov posao.

- g oy MASMIIII B2 S business www.eposlovanje.biz



Kompanijski vebsajt - razlike

Da li imate kompanijski vebsajt?

100.0 -
80.0 -
60.0 -
40.0 -+
20.0 1
00 Baza: 291 Mik

Mikro Mala Srednja aza: Mikro

Baza: 218 Mala

B |maju vebsajt B Nemaju vebsajt Baza: 79 Srednja

Skoro sva MMSP iz Beograda imaju kompanijski vebsajt (90%), znatno viSe nego MMSP u
drugim regionima u Srbiji (Vojvodina 80%, drugi regioni 65-70%).*

MMSP srednje veli¢ine obi¢no imaju vebsajt (95%), u poredenju sa 84% medu malim i 70% medu
mikro kompanijama.

*Sve razlike u rezultatima po regionima su samo indikativne
o o - i . .
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Ponuda proizvoda i usluga online

______________________________________________________

Da li vi ili vasa kompanija nudite

svoje usluge/proizvode online? Vecdina MMSP u srbiji joS uvek ne Siri svoj posao na online

trzisSte — 64% ne nudi svoje proizvode i usluge online.

Glavna prepreka je njihovo uverenje da nema potrebe za
takvim korakom (77% MMSP-a koji ne nude svoje
proizvode i usluge onlajn).

Vecina njih ¢ak ni ne planira da ukljuci online ponudu u
buduénosti (63%), dok samo 14% namerava da uvede
internet ponudu jednog dana.

Baza: 600 MMSP

Zasto ne nudite svoj
proizvod/uslugu online?

Da li planirate da ponudite vase
proizvode/usluge online u buduénosti?

Nemam potrebu za tim 76.5

Suvise je komplikovano

U pripremi je

Nedostatak vremenaii
organizacije

Preskupo je

Baza: 385 MMSP koji ne nude
svoje proizvode i usluge onlajn

Drugo

0.0 200 400 60.0 80.0 1000
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Ponuda proizvoda i usluga online -
razlike

Da li vi ili vasa kompanija nudite Da li planirate da ponudite vase

svoje usluge/proizvode online? proizvode/usluge online u buduénosti?
100.0 100.0
80.0 80.0
60.0 60.0
40.0 - 40.0
200 - 200

0.0 - 0.0
Mikro Mala Srednja Mikro Mala Srednja

Baza: 300 Mikro Baza: 198 Mikro
Baza: 220 Mala ¥ Da M Ne ®Da MNe HNeznam Baza: 115 Mala
Baza: 80 Srednja Baza: 39 Srednja

Mala i srednja MMSP nude svoje proizvode i usluge online vise nego mikro preduzeca (oko 50%
nasuprot 30%).

Od MMSP koja trenutno nemaju online ponudu, ona iz Beograda (Vojvodine takode) Cine se
najévrséima u svojoj odluci — ¢esée veruju da za tim nema potrebe i nevoljniji su da to razmotre u
buducnosti.*

MMSP koji u usluznom sektoru su odlucniji da nece uvesti online ponudu u buduénosti nego
preduzeda u sektoru proizvodnje.

*Sve razlike u rezultatima po regionima su samo indikativne

- i et by MASMIIII e-business www.eposlovanije.biz
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Ponuda proizvoda i usluga online

______________________________________________________

Da li vi ili vasa kompanija nudite

svoje usluge/proizvode online? Kako nudite svoje proizvode/usluge online?

Na sajtu kompanije 87.6

Na profilu kompanije na dr. mrezama

Preko grupnih prodajnih vebsajtova

— > Saljem online biltene

Preko freelance sajtova

Base: 600 MSME
Other

0.0 2000 40.0 60.0 80.0 100.0

Baza: 215 MMSP koja imaju
online ponudu

Ko su vasi potrosaci?

1
1
]
1
I
I
I
I
1
1
]
1
I
I
I
:
1
: Preko reklamnih vsajtova
I
I
I
I
1
1
]
1
I
I
I
I
1
1
]
1
I
I

Oko jedne tre¢ine MMSP nudi svoje proizvode i usluge online
(36%). Vecina njih koristi kompanijski vebsajt (88%), ali takode i
drustvene mreze i sajtove za oglasavanje (po 32-35%).

ni,privatni
ici 14.5

Dva od tri MMSP targetiraju i privatne i poslovne potrosace

| privatni i
(66%) . poslovni
korisnici 66.1
Y Y e-business ‘i
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Ponuda proizvoda i usluga online -
razlike

Kako nudite svoje proizvode/usluge online? Ko su vasi potrosaci?
100.0 ~ 924 100.0 -
80.0 80.0
60.0 60.0 -
40.0 40.0 -
20.0 20.0
0.0 0.0
Mikro Mala Srednja Mikro Mala Srednja
B Na sajtu kompanije W Gradani, privatni korisnici Baza: 102 Mikro
B Na profilu/ima kompanije na drustvenim mrezama B Poslovni korisnici Baza: 105 Mala
B preko reklamnih sajtova | privatni i poslovni korisnici Baza: 41 Srednja

MMSP iz Beograda i Vojvodine ceSc¢e nude svoje proizvode i usluge na kompanijskom vebsajtu
(posto u poredenju sa drugim regionima vise njih ima sajt). *

'

Sva MMSP uglavnom targetiraju i privatne i poslovne potrosace. Ipak, MMSP u maloprodaji ¢es¢e u
odnosu na druge sektore trguju i sa privatnim i sa poslovnim korisnicima. Sa druge strane, MMSP u
sektorima proizvodnje i usluga imaju viSe poslovnih korisnika nego oni u maloprodaji.

*Sve razlike u rezultatima po regionima su samo indikativne

- e prjcts gty MASMIIII e-business www.eposlovanje.biz
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Opcija online narucivanja

Da li postoji moguénost online naru€ivanja Koji je udeo online prodaje u ukupnom
proizvodal/usluga? prometu preduzeéa ?

Do10% 54.7
10-30%

_—> 30-50%

Vise od 50%

Ne znam 8.2

0.0 20.0 40.0 60.0 80.0 100.0

Baza: 215 MMSP koja imaju Baza: 98 MMSP sa opcijom
online ponudu onlone narucivanja

Od onih koji uopste nude svoje proizvode i usluge online, oko polovina (46%) zapravo ima opciju online narudivanja
(16% svih MMSP u Srbiji). Ipak, za veéinu njih online poslovanje joS uvek nije znacajan izvor posla — ono u
ukupnom prometu preduzeca ucestvuje sa do 10%.

MASMIII e-business www.eposlovanje.biz

This project is funded by
the European Union




Opcija online narucivanja - razlike

Da li postoji mogucénost online naru€ivanja proizvoda/usluga?

100.0
80.0
60.0
40.0
20.0
0.0 Baza: 102 Mikro
Mikro Mala Srednja Baza: 105 Mala
M Da M Ne ®Neznam Baza: 41 Srednja

Mo

g .
MMSP u sektoru maloprodaje imaju opciju online narucivanja c¢es¢e nego ona u drugim

sektorima industrije (64% naspram 40%).
*Sve razlike u rezultatima po regionima su samo indikativne

[ MASMII] e-business www.eposlovanje.biz

Udeo online prodaje u ukupnom prometu je vi$i u Beogradu nego u Sumadiji i Zapadnoj Srbiji.*




Motivacija za ponudu e-trgovine

Sta vas je motivisalo da vi/vasa kompanija uvedete
online narucivanje?

Nadali smo se da ¢emo povecati

prodaju 349

E-trgovina sa opcijom online narucivanja
uglavnom je uvedena da se uveca prodaja
(35%).

Nasi konkurenti nude tu opciju

Nasi potros$aci su trazili tu opciju
Takode, po 16-17% MMSP-a je motivisano

uporedivanjem sa konkurencijom ili time
Sto ih potrosaci pitaju za tu opciju.

Zeleli smo da se izdvajamo od
konkurencije

Zeleli smo da se prosirimo sa lokalnog
na druga trzista

Bolji kvalitet usluge / efikasnost

Zakon nas obavezuje

0.0 100 20.0 30.0 400 50.0

Baza: 98 MMSP sa opcijom
online narucivanja

- et o by MASMIIII E o-businoss www.eposlovanije.biz
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Motivacija za ponudu e-trgovine
- razlike

Sta vas je motivisalo da vi/lvasa kompanija
uvedete online naruéivanje?

50.0 4
B Nadali smo se da ¢emo povecati
prodaju
400 - 388
B Nasi konkurenti nude tu opciju
30.0 A B Nasi potrosaci su trazili tu opciju
23.8 23.8
19.0 19.0 .
20.0 A 174 174 B Zeleli smo da se izdvajamo od
14.3 143 konkurencije
10.0 - : B Zeleli smo da se proirimo sa lokalnog
na druga trzista
00 - B Bolji kvalitet usluge / efikasnost

Mikro Mala Srednja

Baza: 46 Mikro
Baza: 49 Mala
Baza: 21 Srednja

Kada se radi o motivaciji za ponudu e-trgovine, nema razlika po regionima*, veli¢ini kompanija ili industrijskim
sektorima.

*Sve razlike u rezultatima po regionima su samo indikativne

R MASMIIII e-business www.eposlovanje.biz
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Opcije za proces pla¢anja

Koliko ste u vasoj kompaniji zadovoljni

. . L. -
Koje opcije za proces plac¢anja nudite* elektronskom trgovinom?

Gotovina (ili offline) uplata 89.1 m Zadovoljan sam
H Nisam ni zadovoljan nu nezadovoljan
@ Nezadovoljan sam
Plac¢anje kreditnom karticom e 91%
direktno kompaniji ’

Skalaod1do5

1-vrlo
nezadovoljan

Plac¢anje kreditnom karticom
preko provajdera onlajn usluga

trece strane (npr PayPal) 5 —vrlo zadovoljan

Srednja vrednost

Cekovi 5.4 je 4,28

0.0 20.0 40.0 60.0 80.0 100.0

Baza: 98 MMSP sa opcijom
onlajn narucivanja

Online i offline pla¢anja su jednako u ponudi u MMSP u Srbiji. Oko 91% nudi online opcije za plac¢anje —
uglavnom kreditnom karticom direktno kompaniji (77%), dok neki (35%) nude pla¢anje preko posrednika (npr.
PayPal). Slican broj MMSP imaju opciju offline placanja (gotovina po dostavi).

Veéina MMSP su zadovoljni aspektom e-trgovine u svom poslu (84%).

- ot sty MASMIIII e-business www.eposlovanje.biz




Opcije za proces plac¢anja - razlike

e

. MMSP u sektoru industrijske proizvodnje manje nude potrosacima da plate karticom direktno
kompaniji (53% naspram oko 81% u sektorima maloprodaje i usluga).

Nema razlika po regionima*, veli¢ini kompanije ili sektoru industrije kada se radi o zadovoljstvu MMSP
procesom e-trgovine.

*Posto uzorak nije reprezentativan za regione, sve razlike u
rezultatima po regionima trebalo bi uzeti samo indikativno
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Prepreke za uvodenje online plac¢anja

Zasto ne nudite online pla¢anje za vase Da li planirate da ponudite online plaéanje u
proizvode/usluge? buduénosti?

Suvise je komplikovano 44.2

Nemamo potrebu za
tim
Planiram da uvedem
online plaé¢anje uskoro
Bojim se krade /
nesigurno je

Preskupo je

Ne znam kako da
uvedem onlajn pla¢anje

Ne znam

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0

Baza: 112 MMSP koje nude svoje
proizvode/usluge online, ali
nemaju opciju online placanja

Glavna prepreka za ponudu online pladanja je percepcija kompleksnosti implementacije — 44% MMSP koja
nemaju tu opciju veruju da je ,previse komplikovana®. Ipak, % njih ¢e je ponuditi u buduénosti, dok polovina
deluje odlucno u odbijanju.
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Prepreke za uvodenje online plac¢anja
- razlike

Zasto ne nudite online pla¢anje za vase Da li planirate da ponudite online
proizvode/usluge? pla¢anje u buduénosti?

60.0 Y
B Suvise je

komplikovano

50.0 50.0 100.0
50.0
B Nemamo potrebu za H
’ tim

80.0
40.0
B Planiram da uvedem
online pla¢anje 60.0
30.0 uskoro
B Ne znam kako da
uvedem onlajn 40.0
20.0 placanje
B Bojim se
10.0 krade/nesigurno je 20.0
 Preskupo je 0.0
0.0 . . Mikro Mala Srednja
Mikro Mala Srednja mDa mNe mN
Baza: 56 Mikro a € €znam Baza: 54 Mikro
Baza: 56 Mala Baza: 53 Mala
Baza: 20 Srednja Baza: 20 Srednja

Situacija je slicna za MMSP svih velicina, u svim regionima* i industrijskim sektorima.

*Sve razlike u rezultatima po regionima su samo indikativne
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Percepcija koristi i prepreka za online
prodaju

Koje su glavne prednosti online prodaje? Koje su glavne prepreke za online prodaju?
Pristup veéem broju potroiaca 625 Privatnosti bezbednosni rizici 49.9
Nedostatak poverenja medu potrosac¢ima
BrZi obrt 46.1
Nedostatak kompetentnih radnika
Posao se mozZe obavljati sa bilo kog ) ) )
mesta Visoka cena uvodenja e — kupovine
Sirenje na strana trzista Specificnost usluge
Zakonodavstvo
PodiZze imidz kompanije 8.0
Ne mogu da ponudim proizvod/uslugu onlajn
Nizi start up i operativni troskovi ( . ) o )
zakup, skladiétenje, zaposleni ... ) 3.7 Potrosaci nemaju dovoljno informacija
Ne znam 19 Zalbe potro$aca
Tehnicki problemi
Brzi put do potrosaca 1.7
Drugo 5.7
Drugo 2.5 Ne znam 2.9
0.0 20.0 40.0 60.0 80.0 100.0 00 200 400 600 80.0 1000

Baza: 600 MMSP

MMSP u Srbiji veruju da je glavna korist online prodaje bolji pristup ve¢em broju potrosaca (63%) i brzi
promet (46%). Privatnost i sigurnosni rizici vide se kao glavna prepreka medu kompanijama koje razmatraju
online kupovinu (50%), i s tim u vezi — nedostatak poverenja medu potrosacima (29%). Samo nekolicina je
zabrinuta zbog pravnih i administrativnih prepreka (2,1%).
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Percepcija koristi i prepreka - razlike

Koje su glavne prednosti online prodaje?

80.0 ~

713

60.0

40.0

20.0

0.0

Mikro Mala Srednia

80.0

Nema razlika po regionima*, veliini 60.0

kompanija i industrijskom sektoru u
percepciji koristi ili prepreka za online
prodaju.

40.0

20.0

*Sve razlike u rezultatima po

regionima su samo indikativne 0.0

MASMIINII

This project is funded by
the European Union

Baza: 300 Mikro
Baza: 220 Mala
Baza: 80 Srednja

M Pristup ve¢em broju potrosaca
M Brzi obrt

B Posao se moZe obavljati sa bilo
kog mesta
B Sirenje na strana trzista

B PodiZe imidZ kompanije

B NiZi start up i operativni
troskovi

Koje su glavne prepreke za online prodaju?

M Privatnost i bezbednosni
rizici

M Visoka cena uvodenja e —
kupovine

B Nedostatak
kompetentnih radnika

50.0 49.1 48.8

B Zakonodavstvo

B Nepoverljivost kupaca

 Specificnost usluge
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Mikro Srednia
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Zakonski okviri e-trgovine

Da li ste upoznati sa zakonima koji se primenjuju u Koji zakoni su povezani sa elektronskom
elektronskoj trgovini? trgovinom

Zakon o zastiti potrosaca 62.5
Zakon o elektronskoj trgovini

Zakon o trgovini

Zakon o uslugama plac¢anja ( 2015)

- Zakon o elektronskom potpisu
Zakon o zastiti podataka o li¢nosti
Zakon o elektronskom dokumentu 49
Drugo 7.5
OI.O 2(;.0 4(I).O 60I.O 8(;.0 10I0.0
Baza: 53 MMSP koja znaju o zakonima
Baza: 600 MMSP povezanim sa e-trgovinom

Tri cetvrtine MMSP ne znaju ni za jedan zakon povezan sa e-trgovinom (74%). Samo 9% mogu da je povezu sa
nekim zakonima, uglavnom sa Zakonom o zastiti potrosaca.
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Zakonodavstvo za e-trgovinu
- razlike

MMSP u Vojvodini su Cini se vise informisana po pitanju zakona vezanih za e-trgovinu u
odnosu na kompanije u Istocnoj i Juznoj Srbiji (14% tvrde da su upoznati sa zakonima koji se
odnose na e-trgovinu u odnosu na 5% u Isto¢noj i Juznoj Srbiji).*

Nema drugih razlika medu MMSP-ima u poznavanju zakona o e-trgovini uopste, niti posebnih
zakona koji se odnose na e-trgovinu.

*Sve razlike u rezultatima po regionima su samo indikativne
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Percepcija MMSP o koristima i preprekama
za e-kupovinu - iz perspektive potrosaca

Sta mislite, koji su glavni podsticaji za online kupovinu, Sta mislite, koje su glavne prepreke za online
iz perspektive potrosaca? kupovinu iz perspektive potrosaca?

Sigurnostplacanja ( prevareikrade) 435
Brze je, Stedivreme 72.8 U obi¢nim prodavnicama mozete da 375
vidite/ probate proizvode )
LakSe je nego odlazak u prodavnicu Dostava pogre$nog proizvoda 34.7

Pitanje privatnosti ( ne Zelim da dam
licne podatke )
Roba se mozZe ostetiti prilikom
transporta

Siri izbor

Bolje cene ( popusti, promocije...)
Previse komplikovano
Dostupni su proizvodi kojih inace nema

Prava kupovina je kompletno iskustvo
u nasoj zemlji

(nije samo nabavka proizvoda)

LakSe uporedivanje razli¢itih brendova,
cena, dobavljaca

Nedostatak zastite potrosaca

) Dostava dugo traje
Moguénost provere komentara o

proizvodu online (npr. Forumi)

1.0

Ne isplati se zbog troskova dostave

Drugo 0.9 Drugo

Ne znam 0.9 Ne znam

0.0 20.0 40.0 60.0 80.0 100.0

0.0 20.0 40.0 60.0 80.0 1000

Baza: 600 MMSP
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Percepcija MMSP o koristima i preprekama
za e-kupovinu - iz perspektive potrosaca

MMSP veruju da je potrosaCima e-kupovina privlacna zbog svoje prakticnosti: Stedi vreme i laksa je
nego odlazak u prodavnicu (73% i 52%).

Sa druge strane, veruje se da se potroSaci brinu za bezbednost placanja kada kupuju online (44%).
Takode, potrosaci su navikli da vide, dodirnu i probaju proizvod da se uvere da odgovara njihovim
potrebama (38%), Sto ih odvraca od online kupovine. Dostava je joS jedno pitanje za koje MMSP veruju
da je potroSacima problem — uglavhom vezano za dobijanje pogresnog proizvoda, ali takode i oStecenja
proizvoda i dugog vremena dostave.
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Koristi/prepreke za e-kupovinu - razlike

MMSP u Istocnoj i Juznoj Srbiji ¢eSce veruju da su potrosaci zabrinuti u vezi dostave proizvoda.
Isporuka ostecene roba se percipira kao strah potrosaca vise nego u drugim regionima (23% u
odnosu na 11%). Pored toga, dostava pogresnog proizvoda Cini se kao ¢esS¢a briga potrosaca
nego medu MMSP-ima u Beogradu (41% u odnosu na 30%).*

MMSP u sektoru maloprodaje veruju ¢esée nego ona u sektoru usluga da potrosaci oklevaju da
kupuju online jer je kupovina potpuno iskustvo — vise od same kupovine proizvoda (11% u
odnosu na 6%). MMSP u proizvodnom sektoru, vise nego MMSP u sektoru usluga, tvrde da
troSkovi dostave Cine da potrosaci oklevaju da kupuju online (7% u odnosu na 1%).

Nema razlika medu MMSP-ima po pitanju percipiranih koristi za potrosaca pri online kupovini.

*Sve razlike u rezultatima po regionima su samo indikativne
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Paznja javnosti o razvoju e-poslovanja

U odnosu na proslu godinu, da li biste rekli da se Kako biste ocenili stav potrosaca o online kupovini u
viSe, manje ili otprilike isto paznje poklanja razvoju odnosu na proslu godinu?
elektronskog poslovanja medu malim i srednjim
preduzeé¢ima?

uw
0‘ .0

L 4 e

» Pozitivniji

Y 514 »

* L 4
4 *

ame

Baza: 600 MMSP Baza: 600 MMSP

MMSP uglavnom tvrde da je e-poslovanje dobilo viSe paznje u poredenju sa 2015-tom (69%). Takode, utisak
polovine MMSP je da stav potrosaca postaje pozitivniji.

Nema razlike po regionima™, veli¢ini kompanije ili industrijskom sektoru u percepciji promene pazinje javnosti u
pogledu razvoja e-poslovanja i online kupovine.

*Sve razlike u rezultatima po regionima su samo indikativne
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Otvorenost MMSP za e-trgovinu i svest o
pravima e-potrosaca

U odnosu na proslu godinu, kako biste opisali Da li biste rekli da se svest MMSP o pravima
otvorenost medu MMSP za uvodenje elektronske potrosaca na internetu, u odnosu na proslu godinu:
trgovine?

ual
o* Yo

Povecala “

!

n

. 453 ]
[N .'
agp®
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Baza: 600 MMSP Baza: 600 MMSP

MMSP smatraju da je njihov sektor otvoreniji za uvodenje e-trgovine u svoje poslovanje (po misljenju 55%

godine.
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Otvorenost MMSP za e-trgovinu i svest o
pravima e-potrosaca - razlike

U odnosu na proslu godinu, kako biste Da li biste rekli da se svest MMSP o pravima
opisali otvorenost medu MMSP za uvodenje potrosac¢a na internetu, u odnosu na prosiu
elektronske trgovine? godinu:
100.0 100.0
80.0 80.0
60.0 60.0
40.0 40.0
20.0 20.0
0.0 0.0
Mikro Mala Srednja Mikro Mala Srednja
Baza: 300 Mikro HViSe ™ Manje [ Otprilike isto ™ Nisam siguran B Povecala M QOpala ™ Ostalaista ™ Nisam siguran/a

Baza: 220 Mala
Baza: 80 Srednja

MMSP u Sumadiji i Zapadnoj Srbiji veruju u napredak u otvorenosti MMSP za e-trgovinu vi$e nego
kompanije u Vojvodini (63% naspram 50%).*

Nema drugih razlika u percepciji napretka u otvorenosti MMSP za e-trgovinu. MMSP u Srbiji su takode saglasna u
pogledu na promene u svesti MMSP o pravima e-potrosaca.

*Sve razlike u rezultatima po regionima su samo indikativne
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Svest o promotivnim aktivhostima
e-trgovine u MMSP

Tokom prosle godine, da li ste culi za promotivne Kojim putem?
aktivnosti elektronske trgovine u MMSP?

Internet 81.2

TV

e Primetio/la Novine/&asopisi

primetio/la 483
51.7

Radio

Specijalni dogadaji, tematske radionice

0.0 20.0 40.0 60.0 80.0 100.0

Baza: 310 MMSP
Base: 600 MSME svesnih aktivnosti

Oko polovina MMSP je culo za neke promotivne aktivnosti vezane za e-trgovinu (48%).

Vecdina onih koji su svesni tih aktivnosti videli su ih na internetu (81%), dok ih je blizu polovine primetilo na
televiziji (45%). Drugi kanali bili su manje efektni.
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Svest 0 promotivnim aktivhostima
e-trgovine u MMSP - razlike

Da li ste tokom prosle godine ¢uli za promotivne
aktivnosti elektronske trgovine u MMSP?

100.0 -

80.0 ~

60.0 -

40.0 ~

20.0 ~

0.0 -

Baza: 300 Mikro
Baza: 220 Mala
Baza: 80 Srednja

Mikro Mala Srednja

M Da H Ne

Svest o promotivnim aktivnostima e-trgovine u MMSP je neéto visa u Sumadiji i Zapadnoj Srbiji nego
u Beogradu (47% naspram 38%).

Culi su o tome na televiziji, preko interneta i na radionicama vise nego MMSP u Beogradu. *

Nema drugih razlika medu MMSP u svesti o promotivnim aktivnostima e-trgovine.

*Sve razlike u rezultatima po regionima su samo indikativne
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Svest o promociji e-trgovine u MMSP i
preporuke (WOM)

Da li ste primetili bilo sta od sledec¢eg u prethodnoj Da li ste podelili svoje iskustvo ili preporucili nesto od
godini: primecenog svojim zaposlenima ili bilo kom drugom?

Sajt E-poslovanje. biz 26.7

Radionice za podrSku malim i srednjim
preduzeé¢ima u elektronskom 19.8
poslovanju

Priru¢nici na srpskom o temama

. .. . 11.0
vezanim za e-poslovanja i e- trgovinu
E - Trustmark (Zig), Sto ukazuje da se ob
stranici moZe verovati ’
E -dukator platforma sa sertifikatom za
ucenje o pravima potrosaca na 7.0
internetu
T T T T T 1
0.0 2000 40.0 60.0 80.0 100.0
Baza: 253 MMSP koja su primetila
Baza: 600 MIMSP barem jednu promotivnu aktivnost

Oko 42% MMSP tvrde da su Culi za barem jednu od promotivnih aktivnosti. Sajt eposlovanje.biz je primetilo
svako cetvrto MMSP u Srbiji (27%), dok svako peto MMSP zna za radionice za podrsku e-poslovanju u MMSP.

Jedna tre¢ina MMSP koja su dosla u kontakt sa ovim aktivnostima (36%) ih je preporucila.
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Paznja javnosti o razvoju e-poslovanja -
razlike

Svest o odredenim aktivnostima je relativno slicha medu MMSP po regionima*, sektorima i veli¢inama
preduzeda. Dole navedene razlike su na granici statisticke vaznosti, stoga ih treba uzeti samo indikativno.

Postoji slaba, ali dosledna, indicija da su MMSP u Sumadiji i Zapadnoj Srbiji nesto vise upoznata
sa svim promotivnim aktivnostima u poredenju sa onima iz Beograda — posebno e-Trustmark
(15% naspram 7%).*

Svako cetvrto MMSP u sektoru proizvodnje zna za radionice (25% naspram 18% u sektoru
usluga).

e-Trustmark je takode poznatiji medu proizvodnim MMSP u odnosu na sektor usluga (16%
naspram 10%).

*Sve razlike u rezultatima po regionima su samo indikativne
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Zakljucci

Internet je klju¢ni deo radnog dana MMSP sektora u Srbiji — 97% koristi internet svakog dana,
bez obzira na region, veli¢inu kompanije i industrijski sektor. Koriséenje e-mail-a (na kompjuteru
i mobilnom telefonu), pretraZivanje i e-banking su sustinske aktivnosti za poslovanje. Jedno od
tri MMSP koristi internet za kupovinu u poslovne svrhe — kupuje se uglavhom oprema/masine i
kancelarijski materijal. MMSP pokazuju visok nivo zadovoljstva ovim kanalom kupovine.

Tri od Cetiri MMSP imaju kompanijski vebsajt. Posedovanje sajta je gotovo pravilo u Beogradu (i
nesto malo manje u Vojvodini) i medu srednjim kompanijama, dok Centralna Srbija i manje
kompanije imaju vise problema sa svojim online predstavljanjem. Glavni razlog za
neposedovanje sajta je nedostatak potrebe za investiranjem u dodatnu promociju, jer je po
misljenju klju€nih ljudi u preduzeéima posao trenutno dovoljno razvijen.

Svako trece MMSP u Srbiji nudi svoje proizvode i usluge online — uglavhom preko vebsajta
kompanije, ali neki od njih takode i na Facebook stranici kompanije ili sajtovima za oglasavanje.
Uglavhom se targetiraju i gradani i poslovni potrosaci. Ipak, veéina MMSP ne nudi svoje
proizvode i usluge online jer ne vide prednosti toga, najces¢e ¢ak i nemaju nameru da otvore
svoj posao prema internetu u buduénosti. Ovaj stav je posebno jak u Beogradu i Vojvodini u
poredenju sa manje razvijenim regionima Srbije — MMSP u Beogradu i Vojvodini ¢esto biraju da
se ne proSire na internet, dok oni u manje razvijenim regionima nameravaju, ali nemaju
sredstava.
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Zakljucci

Samo 16% MMSP u Srbiji nude svojim potrosacima opciju da naruce proizvode/usluge online
(ovaj procenat je veéi u sektoru maloprodaje). Online narucivanje se uglavhom uvodi da bi se
povecala prodaja. Ipak, za ve¢inu MMSP, internet joS uvek nije znacajan izvor posla — doprinosi
samo do 10% ukupnog prometa.

Opcije online placanja su jednako u ponudi kao i offline (keS po dostavi) pla¢anje (skoro sva

MMSP imaju neku opciju e-placanja, bilo direktno kompaniji ili preko posrednickog online
sistema za placanje). Optimisti¢no je Sto je vecina njih zadovoljna aspektom e-trgovine u svom
poslu.

Oko 18% MMSP predstavljaju svoje proizvode i usluge na internetu, ali ne nude svojim
potrosacima moguénost da naruce i plate online. Razlog tome je uglavhom uverenje da je
uvodenje sistema narucivanja previse komplikovano. Polovina njih ¢ak ni ne planira razvijanje
ovog sistema u buducnosti.

Glavne prednosti online prodaje za MMSP u Srbiji su pristup vecem broju potrosaca i brzi
promet. Sa druge strane, privatnost i sigurnosni rizici ih zabrinjavaju, zajedno sa ocekivanim
nedostatkom poverenja medu potrosa¢ima. lako MMSP imaju mnogo sumnji u vezi sa e-
trgovinom, retko imaju solidno znanje o relevantnom zakonodavstvu — tri Cetvrtine MMSP ne
znaju nijedan zakon vezan za ovo pitanje. Samo oko 9% mogu da upute na zakon vezan za e-
trgovinu, i to uglavnom na Zakon o zastiti potrosaca.
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Zakljucci

Iz perspektive potrosaca, MMSP veruju da je e-kupovina privlacna uglavhom zbog prakticnosti —
brza je i lakSa u odnosu na redovnu kupovinu. Sa druge strane, MMSP smatraju da su potrosaci
uglavhom obeshrabreni problemima sigurnosti placanja, problemima sa isporukom i
nemogucénoscéu da probaju proizvod kao u pravoj prodavnici.

U protekloj godini doslo je do znacajne promene u vezi sa informisanoscu i stavovima u pogledu
e-poslovanja medu MMSP u Srbiji. Preduzeca veruju da, u poredenju sa prethodnom godinom,
e-poslovanje postaje snaznije u MMSP sektoru u Srbiji. Vecina njih tvrdi da je razvoj e-
poslovanje dobio vise paznje, da su MMSP otvorenija za uvodenje e-trgovine u svoj posao, da je
svest o pravima potrosaca porasla i da je potroSacima prihvatljivije da kupuju online.

Cini se da je promocija e-poslovanja u MMSP imala uticaja na ovu promenu. Oko polovine
MMSP je u toku prethodne godine Culo za neke od promotivnih aktivnosti, uglavhom preko

upoznato sa ovim aktivnostima ih je i preporucilo u svom okruzenju (WOM).
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Glavna statistika:
prema e-kupovini u srpskim MMSP

97% MMSP koriste internet svakodnevno.

WAL  72% ima kompanijski vebsajt.

/ @ 36% nude svoje proizvode i usluge online.
N

VELIKI RASKORAK izmedu grupe MMSP sa H ) 16% nude opciju

potencijalom za slededi korak i realne situacije. -\E online kupovine

Prostor za poboljsanje.

Glavne tacke akcije.
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Preporuke

Srpska MMSP su na internetu i vedina ima kompanijski vebsajt. Mikro i male kompanije i
uopsteno kompanije iz manje razvijenih regiona (Isto¢na i Juina Srbija, Sumadija i Zapadna
Srbija) mogle bi biti potstaknute objasnjenjem dugorocnih koristi posedovanja vebsajta (Sto bi
ih navelo da ponovo razmotre svoj stav o tome da je ,posao dovoljno razvijen” i nemanje
potrebe/vizije za povecanjem prodaje). Ipak, kako je situacija sa koriséenjem interneta i
posedovanjem vebsajta relativno pozitivna, potrebno je prioritizirati sledece ciljeve:

Osnazivanje MMSP da ponude svoje proizvode i usluge online, jer trenutno samo trecina Cini
takve napore. Ima prostora da se poveca njihov pristup potrosacima kroz drustvene mreze i
sajtove za oglasavanje. Nadalje, mnoga od njih imaju kompanijske vebsajtove, ali ih ne koriste da
promovisu svoje proizvode i usluge (ili to ¢ine a nisu toga svesni — Sto je takode vaZzan indikator).
Najveca prepreka za to je njihovo uverenje da nemaju potrebu da proSire svoje prodajne
aktivnosti online. Stoga, treba uloziti napor u informisanje MMSP o mogucnostima vebsajta da
uveca njihovu prodaju izgradnjom uspesnog kanala prodaje (od targetiranja potrosaca,
dovodenja na vebsajt, izazivanja njihovog interesovanja do zakljucivanja prodaje).

Samo polovina onih koji nude svoje proizvode i usluge online zapravo primenjuju sistem
narucivanja i pla¢anja na svom vebsajtu. Glavna prepreka je percepcija tog procesa kao ,previse
komplikovanog®. Stoga, MMSP-ima treba predstaviti jasne i relevantne informacije o procesu
narucCivanja i placdanja, da bi se osetili samouverenije i kompetentnije pri ponovnom
razmatranju svojih kapaciteta za opciju online narucivanja.
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MASMI
Fresh thinking. Clear advice.
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