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podatkov

Vzorec

Namen

20. september-10. oktober 2023

CAWI
(spletno anketiranje)

n=1010

Vzorec je naknadno utezen glede na spol,
starost, izobrazbo in regijo polnoletnih
prebivalcev Slovenije

Namen je ugotoviti, kakéne so nakupne navade uporabnikov
postnih storitev pri kupovanju preko spleta (pogostost
opravljanja nakupov, vrste nakupov ipd.), razlogiza
opravljanje spletnih nakupov, kateri so dejavniki, ki vplivajo na
izbiro nacina dostave in izvajalca dostave, kakdno je
zadovoljstvo uporabnikov s cenami in roki prenosa ter
kakovostjo izvedenih postnih storitev.
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Metodoloska pojasnila in napotki za branje porocila

Metoda zbiranja podatkov
Anketiranje je potekalo s CAWI metodo (spletno anketiranje). Podatki
so bili zbrani s pomo¢jo platforme EpisXperience.

Vzor¢ni okvir, vzoréenje, vzorec

Enote pri splo$ni javnosti so bile vzoréene iz spletnega panela
izvajalca. Vzorec je bil naknadno utezen glede na spol, starost
izobrazbo ter regijo.

Ciljna skupina
Uporabniki postnih storitev, ki opravljajo spletne nakupe fizi¢nih
izdelkov.

Vprasalnik

Uporabljen je bil standardiziran vprasalnik. Vprasalnik je imel ve¢ino
vprasanj zaprtega tipa. Povprecen cas izpolnjevanja vprasalnika je bil
16 minut.

Poroéilo
V porocilu so prikazani rezultati glede na celotni vzorec uporabnikov ter
glede na dva profila uporabnikov, z vidika pogostosti uporabe:

rc% Pogosti uporabniki
% Ob¢asni uporabniki

Rezultati raziskave so predstavljeni po naslednjih vsebinskih sklopih:

1 Profil uporabnikov: Glede na pogostost nakupov

2 Spletno nakupovanje: Nakupne navade

3 Dostava in vradilo: Pri¢akovanja glede dostave in vradil

4 Zadovoljstvo z dostavo: Dejavniki izbire, zadovoljstvo in reklamacije


https://episcenter.si/sl/platform/paket-market-research/

Legenda uporabljenih kratic in izrazov v poro¢ilu

Odprto

Oznaka za odprto vprasanje. Anketiranci so prosto navedli odgovore,
ki so bili pri analizi zdruzeni v smiselne kategorije oz. vsebinsko
analizirani. Pri analizi so upostevani le vsebinsko in pomensko smiselni
odgovori, neopredeljeni so iz analize izloceni.

Multi

Oznaka za vprasanje z ve¢ moznimi odgovori. Anketiranci so lahko
izbrali oz. navedli ve¢ odgovorov, zato vsota delezev pri teh vprasanjih
presega 100 %.

Filter
Oznaka za vprasanje na katerega niso odgovarjali vsi anketiranci, paé¢
pa le tisti, ki jih vprasanje zadeva.

Osnova

Oznaka vsebuje informacijo, o tem, kdo je odgovarjal na vprasanje oz.
opredeli del vzorca, ki je vkljuéen v analizo. Pripisana je velikost vzorca
oz. podvzorca.

n

Oznaka za velikost vzorca oziroma podvzorca. Oznaduje $tevilo
anketirancev, ki so odgovarjali na vprasanje oz. so bili vkljuéeni v
analizo.

Oznake - srednje vrednosti:

M Oznaka za povpredje (aritmeti¢no sredino). Oznacduje
povprecno vrednost na lestvici 1-5.

SD Oznaka za standardni odklon, ki meri razprsenost podatkov
okoli aritmeti¢ne sredine.

Mode Oznaka za modus, najpogosteje navedeno vrednost.
Median Oznacuje mediano, vrednost, od katere ima polovica
podatkov manjse ali enake vrednosti, polovica pa vedje
ali enake vrednosti.
Priizra¢unu srednjih vrednosti so v analizi upostevani le opredeljeni
anketiranci.

Oznake - znaéilna odstopanja:

Vrednosti, ki na podvzorcih statisti¢no znacilno (pri 95% stopnji
zaupanja) odstopajo, so v tabelari¢nih prikazih obarvane:

23,2%
Rdece: oznacuje znadilno nizjo vrednost glede na celotni vzorec.

30,1%
Zeleno: oznaduje znacilno visjo vrednost glede na celotni vzorec.



Struktura vzorca

n=1010
I I N N N N
SKUPAJ 1010 100,0 % SKUPAJ 1010 100,0 %
Spol moski 462 458% Regija Pomurska 51  5,0%
zenski 548 54,2% Podravska 143 14,2%
b4 o)

Starost 18-24 let 76 7,5% SKOFF’?"Z 1;? 13'2;"
25-34 let 120 11,9% — Doy
B Zasavska 32 3.2%

35-44 let 212 21,0%
5 Posavska 34  3,4%
45-54 |et 184 182% J hodna S| . 63 6.29%
55_64 lot 176 17.4% ugovz'o na Slovenija 2%
65 let in ve& 240 240% Osrednjeslovenska 276 27,3%
' Gorenjska 93  92%
Izobrazba Osnovna ali poklicna 207 20,5% Primorsko-notranjska 35 3,5%
Srednja strokovna/splo$na 430 42,6% Coitda 61 6,0%
Vigja ali visoka 362 35.8% Obalno-kragka 60  5.9%

d 9 = -

Brez odgovora W% 1ip nasela Podezeljsko 439 435%
Zaposlitveni status  Student 59  58% Predmestje 156 15,4%
Zaposlen 516 51,1% Mesto 415 41,1%

Samozaposlen 53 5.2%
Upokojenec 322 31,9% ) V zadnjih treh mesecih 883 87,4%
Nezaposlen, gospodinja, invalid, drugo 60  5,9% %afjv”J' e'f‘{asuﬁ( Pred ve& kot tremi meseci 115 11,4%

izicnega izdelka ;

Osebni dohodek Do 500 EUR 72 71% Ne vem, se ne spomnim 12 12%

501 do 1000 EUR 289 28,6%
1001 do 1500 EUR 268 26,5% Zanimanje za Da 57 57%
1501 do 2000 EUR 168  16,6% zaposlitveni = 180 17.8%
2001 do 3000 EUR 79 78%  status e ks
Nad 300 EUR 23 23%  dostavljavca Ne e EESE

Brez dohodkov 9 0,9%

Brez odgovora 102 101% *Pri vsot Zev lahko zaradi zaokr > do +1-odstotnega odstopanja
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Raziskava o nakupnih navadah uporabnikov pri kupovanju preko spleta

PROFIL UPORABNIKOV

39 %

Pogosti uporabniki

V povpredju
opravijo:
2-3 nakupe/mesec

V povpredju
zapravijo:
66 EUR /nakup

61 %
Ob¢asni uporabniki

V povprecju
opravijo:
1 nakup/mesec

V povpredju
zapravijo:
85 EUR/nakup

SPLETNO NAKUPOVANJE

Nakupi
1x mesecno ali pogosteje:

34 % e-trgovine iz SLO
20 % e-trgovine iz EU
7 % e-trgovine izven EU

Najpogostejse kategorije
nakupa

47 % Oblaéilain obutev
23 % Prehranska dopolnila
23 % Kozmetika

Naprava in placilo nakupa

57 % Preko radunalnika
52 % Preko telefona

48 % S pladilno kartico

DOSTAVA IN VRACILO

96 %

Pri¢akuje brezpla¢no
dostavo nad doloceno
vrednostjo nakupa.
Vedina za nakupe nad
50 EUR.

2/3 jih preferira

dostavo v eni posiljki.

72 %
Najpogosteje izbere
dostavo na dom.

11 %

Najpogosteje izbere
dostavo v paketomat.

66 % meni, da je

vracilo enostavno.

Ciljna skupina: Uporabniki postnih storitev pri kupovanju preko spleta
Casovni okvir zbiranja podatkov: 20. september—10. oktober 2023
Velikost realiziranega vzorca: n=1010

Metoda zbiranja podatkov: Spletno anketiranje, spletni panel izvajalca
Naroénik: AKOS

Izvajalec: Episcenter, d.o.o.

ZADOVOLJSTVO Z DOSTAVO

7 %
82,9 je vzadnjem letu vlozilo
Indeks reklamacijo/pritozbo
zadovoljstva pri izvajalcu dostave.

Glavni elementi
zadovoljstva 52 2
)

Indeks
zadovoljstva z
obravnavo reklamacije

Prijaznost
Zanesljivost
Obveséanje & hitrost

Okoliscine, ki najbolj
odvrnejo od ponovnega
Posta Slovenije nakupa

GLS

DPD

Najboljsi dostavljavci

= Dodatni stroski dostave
= Poskodbaizdelka
* |zguba narocila

e



Profil uporabnikov

Profil uporabnikov > Spletno nakupovanje > Dostava in vracilo > Zadovoljstvo z dostavo Oe



Profil uporabnikov

POgOSti uporabniki i Med pogostimi uporabniki prevladujejo mlajsi in
srednje izobraZeni. Vecina spletne nakupe opravi
preko telefona, plaéilo pa veéinoma opravijo s
placilno kartico. V zadnjih treh mesecih so v

Pogosti uporabniki so uporabniki, ki vsaj enkrat meseéno P Eovpre.éj:.tlapravili %d.o o nal:(upekmest-zéc“:érn:,l&ri
preko spleta opravijo nakup fiziénih izdelkov, bodisi v cemer je blf povprecni znesek hakupa y

Preko spleta najveckrat kupujejo oblacila oz.
obutev, kozmetiko oz. izdelke za osebno nego ter

domacdih ali tujih spletnih trgovinah. Spodaj je predstavljen
profil uporabnikov glede na osnovne sociodemografske

. . S o prehranska dopolnila. Cena je glavni razlog tako pri
;:Zf;lsr;;)sz ter glede na klju¢ne elemente spletnega nakupa 39 % odlotitvi za nakup preko spleta kot pri izbiri
' Ve dostavljavca.
SPOL, STAROST NAPRAVA IN PLACILO POVPRECNI ZNESEK GLAVNI RAZLOGI ZA NAKUP INDEKS ZADOVOLJSTVA
NAKUPA NAKUPA v domacih/tujih e-trgovinah - DOSTAVA
53 % 61 % 66 EUR/ nakup 1. NiZje cene, popusti
2 k Preko pametnega ] g-_? 2. Hitra dostava
enske p P 9 Nakup izdelka 3. Vegja ponudba in raznolikost
telefona v domacih al tujih izdelkov
9 o) e’trgovmah 1. Nizje cene, popusti
52 .é 59 A) @ 2. V:éja ponudba ?n ;aznolikost 82
Mlajsi od 45 let S plaéilno kartico izdelkov
3. lzdelkiso na voljole na spletu
|IZOBRAZBA POVPRECNO ST. NAKUPOV NAJPOGOSTSE KRITERIJI IZBIRE DOSTAVE INDEKS ZADOVOLJSTVA
v zadnjih 3 mesecih KATEGORIJE NAKUPA - REKLAMACIJA
1. Oblatila/obutev 1. Cena
45 % 2-3/ mesec 2. Kozmetika 2. Zanesljivost
Srednja strokovna ali Nakup izdelka 3. Preh. dopolnila 3. Rok dostave
splosna izobrazba v domacih ali tujih 4. Sport/prosti ¢as
e-trgovinah 5. Hrana za zivali 50




Profil uporabnikov
Ob¢asni uporabniki

Obc¢asni uporabniki so uporabniki, ki nakup fizi¢nih
izdelkov preko spleta opravijo manj kot enkrat na mesec.
Spodaj je predstavljen profil uporabnikov glede na osnovne
sociodemografske znacilnosti ter glede na klju¢ne elemente
spletnega nakupa in dostave.

SPOL, STAROST

55 %

Zenske

67 %
Starejsi od 44 let

IZOBRAZBA

25 %
Osnovna ali poklicna
izobrazba

NAPRAVA IN PLACILO
NAKUPA

57 %

Preko ra¢unalnika

45 %

Po povzetju

POVPRECNO ST. NAKUPOV
v zadnjih 3 mesecih

1/ mesec

Nakup izdelka
v domacih ali tujih
e-trgovinah

‘B

61 %

POVPRECNI ZNESEK
NAKUPA

85 EUR/ nakup

Nakup izdelka
v domadih ali tujih

e-trgovinah
NAJPOGOSTEJSE
KATEGORIJE NAKUPA
1. Obladila/obutev
2. Sport/prosti ¢as

3. Preh. dopolnila

4. Kozmetika

5. Bela tehnika

Med obéasnimi uporabniki prevladujejo starejsi od
44 let in manj izobraZeni. Vecina spletne nakupe
opravi preko racunalnika, skoraj polovica jih placa
po povzetju. V zadnjih treh mesecih so v povprecju
opravili 1 nakup na mesec, pri ¢emer je bil

povprecni znesek nakupa 85 EUR. Preko spleta
najveckrat kupujejo oblacila oz. obuteyv, izdelke za
Sport in prosti cas ter prehranska dopolnila. Cena
je glavni razlog tako pri odlocitvi za nakup preko
spleta kot pri izbiri dostavljavca.

GLAVNI RAZLOGI ZA NAKUP
v domacih/tujih e-trgovinah
1. Nizje cene, popusti
C:? 2. Hitra dostava
3. lzogibanje mnozicam,
gneci

1. Nizje cene, popusti
. lzdelkiso na voljole na
spletu

3. Vedgjaponudbain
raznolikostizdelkov

N

KRITERIJI'IZBIRE DOSTAVE

1. Cena
2. Zanesljivost
3. Rok dostave

INDEKS ZADOVOLJSTVA
- DOSTAVA

83

INDEKS ZADOVOLJSTVA
- REKLAMACIJA



Spletno nakupovanje

Profil uporabnikov > Spletno nakupovanje > Dostava in vracilo > Zadovoljstvo z dostavo 06



NAKUPOVANUJE
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Spletno nakupovanje
Pogostost nakupovanja

Kako pogosto vi osebno preko spleta kupujete fiziéne
izdelke?

- Pri spletnih trgovcih iz Slovenije.
- Pri spletnih trgovcih iz drzav EU.
- Pri spletnih trgovcih izven drzav EU.

Skupaj
Osnova: Vsi | n=1010 Glede na profil uporabnikov
[Delez]
0% 20% 40% 60% 80% 100%
. . T liz Sl .
FeSovenis o |~ oo
iz Slovenije 100%
90%
Spletni i 8o ]
60%
50%
ltni ' 40% ° e
20% ° ®
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Na sliki desno je prikazana razlika v pogostosti nakupovanja
fiziénih izdelkov preko spleta glede na profil uporabnikov.

Sodelujoci v anketi pogosteje nakupujejo v
domacih spletnih trgovinah. Izkusnjo z
nakupi pri spletnih trgovcih iz drzav EU ima
88 % vprasanih, izkusnjo z nakupi pri
spletnih trgovcih izven drzav EU pa 66 %

vprasanih. Vecina pogostih uporabnikov pri
slovenskih e-trgovcih nakupuje nekajkrat
mesecno, vecina obcasnih uporabnikov pa
nekajkrat letno.

-

® Pogosti uporabniki  ® Ob¢asni uporabniki

Trgovciiz EU Trgovciizven EU
] [ ]
L] s
®
]
L 2P ® o o 2 ()
L4 [ ] ° (]
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NAKUPOVANUJE
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Spletno nakupovanje
Kategorija nakupa

V katero kategorijo sodijo fizi¢ni izdelki, ki ste jih kupili
preko spleta v zadnjih treh mesecih?

Skupaj
Multi | Filter | Osnova: Nakup v zadnji treh mesecih FPE% %
Vsi Pogosti Ob¢éasni
uporabniki uporabniki
n=883 n=391 n=492
Oblacila ali obutev 46,6% 55,1% 39,8%
Prehranska dopolnila, dodatki ali zdravila 22,9% 29,8% 17,5%
Kozmetika ali izdelki za osebno nego 22,5% 31,6% 15,3%
Izdelki za $portin prosti ¢as 22,1% 27,7% 17,7%
Bela tehnika ali mali gospodinjski aparati 16,3% 19,4% 13,9%
Racunalnik, mobilni telefon ali dodatki 15,2% 19,0% 12,1%
Hrana ali izdelki za zivali 14,7% 23,1% 8,0%
Pohistvo ali izdelki za dom in vrt 14,6% 16,9% 12,8%
Knjige, pisarniski material 13,1% 16,9% 10,2%
Izdelki za avto ali motor ali drugo vozilo 12,1% 13,8% 10,7%
Drugi izdelki 9,9% 7,4% 11,9%
Avdio-video izdelki ali foto izdelki 8,9% 11,3% 7,0%
Hrana ali pijaca 8,9% 16,0% 3,2%
Igrace 8,5% 11,9% 5,8%
Gradbeni material, orodje 6,8% 8,0% 5,9%
Izdelki za nego otroka 3,7% 5,6% 2,2%

Anketiranci preko spleta najpogosteje

kupujejo oblacila in/ali obutev, prehranska
dopolnila, kozmetiko in izdelke za Sport ali
prosti ¢as. Slednje kategorije so v nekoliko
vedji meri znacilne za pogoste uporabnike.

Med pogostimi porabniki pa je znacilno ve¢
tudi taksnih, ki preko spleta kupujejo hrano
in pijaco ter hrano in izdelke za Zivali.

@ Pogosti uporabniki @ Obcasni uporabniki @ Skupaj

Oblacila ali obutev

Prehranska dopolnila, dodatki ali zdravila
Kozmetika ali izdelki za osebno nego
Izdelki za Sport in prosti ¢as

Bela tehnika ali mali gospodinjski aparati
Racunalnik, mobilni telefon ali dodatki
Hrana ali izdelki za Zivali

Pohistvo ali izdelki za dom in vrt

Knjige, pisarniski material

Izdelki za avto ali motor ali drugo vozilo
Drugi izdelki

Avdio-video izdelki ali foto izdelki

Hrana ali pijaca

Igrace

Gradbeni material, orodje

Izdelki za nego otroka



Spletno nakupovanje

Razlogi Za nakup . Glavni razlogi za nakup pri domacih spletnih
trgovcih so niZje cene, hitra dostava in
izogibanje gnedi, slednje je pogosteje razlog
za obcasne uporabnike, medtem ko se

pogosti uporabniki prej obrnejo na splet

w Kaksni so obicajno razlogi zaradi katerih nakupujete Za izracun ranga je bila uprabljena metoda Garrettove ocene —
= . o " o ; : : . ) - zaradi vecje ponudbe.
. pri domacih spletnih trgovcih? [Garrett score], ki se uporablja za iskanje najpomembnejsega Glavni razlog za naku pri tuiih spletnih
< Kaksni so obicajno razlogi zaradi katerih nakupujete dejavnika vpliva, glede na vse razvr$éene elemente. Vigje raziog P pritujin sp -
+iar e . e o o PR trgovcih je prav tako cena, sledijo pa vecja
> pri tujih spletnih trgovcih? ocene kazejo na pogostejse razloge za nakup v e-trgovini, nizje . . s x
° : . ponudba, ponudba izdelkov, ki je na voljo
ocene pa na manj pogoste razloge. Na podlagi Garretove e -
o . o T L . o samo na spletu ter izbira doloc¢ene blagovne
S Razloge razvrstite od 1 (najbolj pogost razlog) do 10 ocene je pripisan rang. Rang 1 oznacuje najpogostejsi razlog znamke
v (najmanj pogost razlog). nakupa v spletni trgovini. ’
<
z
o
= .
—
4 Skupaj
: Filter | Osnova: Kupujejo pri domacih/tujih trgovcih
»
» . ) Delez izbire med prve tri | Garrettova | Rang Rang . . ) Delez izbire med prve tri | Garrettova | Rang Rang
Rang g:? Domati spletni trgovci (1-3)in zadnje tri {8-10) povp. Rang Tuji spletni trgovci (1-3)in zadnje tri (8-10) povp.
Vsi n=1005 razloge po pogostosti ocena Faf% % Vsi n=891 razloge po pogostosti ocena Faf% %
- Vsi- - Vsi-
m%1-3 % 8-10 n=391 n=614 u%1-3 % 8-10 n=375 | n=518
-Niije cene, popusti 15% 62,7 1 1 -Niije cene, popusti 14% 63,6 1 1
-Hitra dostava 22% 57,0 2 2 -Veéja ponudba in raznolikostizdelkov 15% 59,6 2 v3
-Izogibanje mnozicam, gnedi 28% 55,3 v 4 3 -Izdelki so na voljo le na spletu 18% 59,0 3 -2
-Veéja ponudba in raznolikost izdelkov 25% 55,2 -3 4 -Izbira dolo¢ene blagovne znamke 22% 55,0 4 4
5 Brezpla¢na dostava 26% 54,5 5 5 5] Brezplagna dostava 27% 52,1 5 vé
6 Izdelki so na voljo le na spletu 30% 53,5 v7 6 6 MozZna primerjava cen 17% 27% 51,0 6 -5
7 Izbira dolo&ene blagovne znamke 30% 52,7 -6 v 8 7 Izogibanje mnoZicam, gnedi 34% 48,9 v 8 7
8  |Mozna primerjava cen 32% 51,5 8 ~7 8 Hitra dostava 35% 48,6 -7 v 9
9 Prepoznavnost, zaupanje 43% 47,4 9 9 9 Prepoznavnost, zaupanje 3 35% 48,2 9 - 8
10 |Ocene in priporocila drugih kupcev 49% 44,8 10 10 10 |Ocene in priporo¢ila drugih kupcev 39 38% 47,1 10 10




Spletno nakupovanje

Na kup preko naprave . Za nakup v e-trgovinah se anketiranci
posluzujejo tako ra¢unalnika kot pametnega
telefona. Medtem ko nekoliko veéji delez
obcasnih uporabnikov nakupe opravlja prek

w Preko katere naprave ste v zadnjih treh mesecih opravili racunaln!ka, pa dobrsen‘del P°9,°s"h
- spletni nakup fiziénih izdelkov? uporabnikov e-nakup raje opravi preko
z pametnega telefona. Preko telefona sicer v
;( znacilno vedji meri nakupujejo Zenske in
o , preko racunalnika pa
o moski in starejsi uporabniki.
pu}
p4
<
z
o]
= .
-
4 Skupaj
" Multi | Filter | Osnova: Nakup v zadnji treh mesecih | n=883 Glede na SpOl in starostno skupino
» [Delez]
0% 20% 40% 60% 80% 100%
I 57% L
Racunalnik 56% Telefon  Racunalnik Tablica Televizija
I, -7
Spol Moski 40,6% 70,3% 6,5% 1,6%
—— 52% Zenske 621% 45.:2% 35% 0.7%
e ———
45%
Starost 18 -44 let 71,7% 45,1% 4,6% 0,7%
5% aVsi 45 letin ve& 38,0% 65,1% 5,0% 1,4%
Tablica r 6%
% Skupaj 56,6% 52,3% 4,8% 11%
B Pogosti uporabniki
1% rO%
Televizija = Obéasni uporabniki
o | o,




Spletno nakupovanje

Nacdin pIa(":iIa . Uporabniki e-trgovin najpogosteje izberejo
placilo s placilno kartico (48 %) ali placilo po
povzetju (37 %). Med pogostimi uporabniki
se jih ve¢ odloci za placilo s placilno kartico,
med obcasnimi uporabniki pa za placilo po

Kaksen nacin plaéila najpogosteje uporabljate pri plaéilu
narocéenih izdelkov preko spleta?

povzetju. S kartico v veéji meri plac¢ujejo
moski in mlajsi uporabniki. Varnost je za
vecino anketiranih glavni razlog za izbran
nacin placila.

Kaksen je razlog da se najpogosteje odlocite za ta nacina
placila?

NAKUPOVANUJE

Skupaj ) A Razlog izbire nacina placila
Glede na spol in starostno skupino

Osnova: Vsi | n=1010 [Delez]

Multi | Osnova: Vsi | n=1010

o
z
-
w
=
o
%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
I 48%

Po Po Drugo varnost | 71%

. o . S kartico . . Skupaj
Placilo s placilno kartico — 59% povzetju predratunu (PayPal) pal
1% Spol Moski 53,9% 33,5% 8,7% 3,9% 100% Ne zelim placati - 20%
vnaprej °
Zenske 43,1% 40,8% 12,2% 3,8% 100%

I 37%

Placilo po povzetju ﬂ Odlog placila I 8%
45%

Starost 18 - 44 let 59.1% 25,4% 10,6% 4,9% 100%
Obroéno l 8%
45 lotin vec o o o o o plagevanje °
. oY% 5 letin ved 40,6% 45,5% 10,8% 3,1% 100%
Plagilo po predracunu mVsi
11%
Bz Skupaj 48,0%  37,4% 107%  39%  100% prugo [ 14%
é% B Pogosti uporabniki
m % ro%
Drugo (PayPal) r 16% ® Ob¢asni uporabniki




NAKUPOVANUJE
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Spletno nakupovanje
Stevilo nakupov v zadnjih treh mesecih

Koliko spletnih nakupov fiziénih izdelkov ste opravili v
zadnjih treh mesecih?
«  Prispletnih trgovcih iz Slovenije
«  Prispletnih trgovcih iz drugih drzav EU
«  Prispletnih trgovcih iz drzav zunaj EU

Skupaj

Filter | Osnova: Nakup v zadnji treh mesecih | n=795

Pritrgovcih iz Slovenije  Pritrgovcihiz EU

nie ] 8% %
cos NN N 5

odsdoto | 7% | 2%

Veckot10 | 1% 0%
Povre¢nost. 4 2
nakupovv nakupi nakupa

treh mesecih

Povpreéno skupno $tevilo nakupov v obdobju
@ treh mesecev je izra¢unano med uporabniki, ki

so navedli, da so opravili vsaj en nakup v

zadnjih treh mesecih pri e-trgovcih iz Slovenije,

EU ali iz drzav izven EU.

Pritrgovcih izven EU
e
B s

| 2%

| 1%

2-3
nakupi

Vecina anketiranih je v zadnjih treh mesecih
opravila nakup pri domacih spletnih trgovcih,
dobra tretjina pa tudi pri trgovcih izven EU.
Med tistimi, ki so opravili nakup, je v zadnjih
treh mesecih vecina opravila manj kot 5

nakupov. Pogosti uporabniki so v povprecju
(ne glede na to, pri katerem trgovcu) opravili
7 nakupov v zadnjih treh mesecih, obcasni
porabniki pa 3 nakupe.

[Srednje vrednosti, med tistimi,, ki so opravili nakup]

| Skupno $t. nakupov glede na profil uporabnika

Skupnio §t. nakupov v obdobju zadnjih 3 mesecev

n ‘ 795 341 454
M 4,8 71 3.1
Median 3 5 3



NAKUPOVANUJE
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Spletno nakupovanje
Znesek nakupov

Priblizno koliksen je bil skupni znesek vseh spletnih

nakupov fiziénih izdelkov, ki ste jih opravili v zadnjih
3 mesecih?

Skupaj v zadnjih 3 mesecih

Filter | Osnova: Nakup v zadnji treh mesecih, opredeljeni| n=766

0% 20%  40%  60%  80% 100%
I 2%

Manj kot 20 EUR 1%
% mVsi

m Pogosti uporabniki
. 18%

20-50 EUR %
Wl 2

u Obcasni uporabniki

I 21%

51-100 EUR %
g

I 59%
Veé kot 100 EUR 74%
47%

@ Povpreéni znesek enega nakupa je izrac¢una

glede na skupni znesek nakupov v zadnjih treh

mesecih in skupno Stevilo vseh nakupov v
zadnjih treh mesecih, ne glede na drzavo

nakupa.

Glede na spol, starostno skupino in zaposlitveni status
[Delez - znesek v zadnjih 3 mesecih]

<20

20-50

51-100

>100

EUR EUR EUR EuR  Skupai

Spol Moski 2,6%  151%  193%  63,1%  100%
Zenske 1,4%  19.8%  232%  556% = 100%

Starost 18 - 44 let 13%  149% 168% 671%  100%
45 letin vec 2,4%  195%  24,6% 534%  100%

Zap.status  Student 36,8%  211%  42,1% 100%
Zaposlen 1,0% 14,0% 23,0% 62,0% 100%
Samozapolsen 2,4% 71% 11,9% 78,6% 100%

Upokojenec 3,5% 21,5% 23,2% 51,8% 100%

Drugo 2,8%  27,8% 2,8%  667%  100%

Skupaj 2,0%  17,6%  214%  591%  100%

V zadnjih treh mesecih je veéina anketiranih
opravila nakupe v skupni vrednosti vec kot 100

EUR. Med ob¢asnimi uporabniki je nekoliko visji
delez teh, ki so za spletne nakupe namenili manj kot

timi, ki so namenili veé¢ kot 100 €

o manj Studentov in upokojencev, vec pa
moskih, mlajsih od 45 let in samozaposlenih.
Povprecni znesek posameznega nakupa je nekoliko

visji med obcasnimi uporabniki, vendar pa preko
spleta kupujejo redkeje.

| Glede na profil uporabnika

[Srednje vrednosti]

Skupni znesek za obdobje zadnjih 3 mesecev

B

‘ Vsi

n ‘ 766 333 433
M 311 EUR 387 EUR 252 EUR
Median 160 EUR 300 EUR 100 EUR

Povpreéni znesek enega nakupa

i

‘ Vsi

n ‘ 684 288 396
M |  77EWR 66 EUR 85 EUR

e



Dostava in vracilo
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Dostava

Strosek dostave . Strosek dostave od spletnega nakupa
pogosto odvrne tretjino vprasanih. Med
pogostimi in ob&asnimi uporabniki ni
znacilnih razlik v odgovorih. Prav tako se ne

Kako pogosto vas strosek dostave odvrne od Lestvica je bila za namen izraduna povpreéne kaz?j: znacﬂn: :(azllkegllede_na eti
spletnega nakupa? ocene rekodirana na nacin: 5 - vedno in 1 - sociodemografske znacilnosti anketirancev.
nikoli.

Na desni sliki je prikazana razlika v odgovorih
glede na profil uporabnikov.

Skupaj
Osnova: Vsi [ n=1010 Glede na profil uporabnikov Glede na spol, starostno skupino in
[Deleznavedb] F[‘}:% zaposlitveni status
[Povpregje (5: Vedno - 1: Nikoli]
® Pogosti uporabniki ® Obc&asni uporabniki
4 l M=3.2 M=31
Vedno 5%
100% M
90% Spol Moski 3,1
70%
Starost 18 -44 let 33
. 60% . N
Obéasno 38% 45 letin ved 3,1
50%
Redk - 19% 40% [ J ([ ] Zap. status Student 3,2
edko
N 30% L] Zaposlen 3,2
20% : Samozapolsen 2,9
Nikoli I 5% 10% ' ° Upokojenec 3,0
0% Drugo 35
Vedno Pogosto Obc¢asno Redko Nikoli Skupaj 3.2




Dostava

Cena dostave . Tako pogosti kot tudi obéasni uporabniki so
za dostavo v povpredju pripravljeni placati
nekoliko vec, ko gre za dostavo iz tujih
spletnih trgovin. Prav tako so v povprecju

Koliko ste pripravljeni plaéati za dostavo v primeru PrlPrlthe"l pl?lci’;' v:c v prlme‘;u ‘"Is( t‘
navedenih vrednosti spletnega nakupa v slovenskih UL t\_aroc! : enwar P‘:" s azena
spletnih trgovinah? to, da vecina sicer pri¢akuje brezplacno
dostavo v primeru narocila v vrednosti 100 in
Koliko ste pripravljeni plaéati za dostavo v primeru 500 EUR, tako pri domacih kot tujih trgovcih.
navedenih vrednosti spletnega nakupa v tujih spletnih
trgovinah?
Primeren strosek dostave paketa iz Slovenije Primeren strosek dostave paketa iz tujine
Filter | Osnova: Kupujejo pri domacih trgovcih | n=1006 Filter | Osnova: Kupujejo pri tujih trgoveih | n=889
ZanaroCilo  Zanarocilo  Zanarocilo  Zanarodilo ZanaroCilo  ZanaroCilo  Zanarocilo  Zanarodilo
g-‘_? vvrednosti  vvrednosti  vvrednosti v vrednosti vvrednosti  vvrednosti  vvrednosti  vvrednosti
10 EUR 50 EUR 100 EUR 500 EUR 10 EUR 50 EUR 100 EUR 500 EUR
n 1006 1006 1006 1006 n 889 889 889 889
M 2,21€ 3,22¢€ 4,24€ 7,70€ M 2,61€ 3,95€ 540€ 9.41€
Median 2,00€ 3,00 € 4,00 € 500€ Median 2,00€ 3,00€ 5,00€ 500¢€
Mode 2€ 3€ 0€ 0€ Mode 0€ 5€ 0€ 0€
M - gledena M - gledena
profil uporabnika profil uporabnika
é% Pogosti 1,99€ 2,96 € 3,83€ 6,54 € }% Pogosti 2,36 € 3,87¢€ 4,98 € 9,03 €
% Ob¢asni 2,35€ 339€ 4,50 € 8,44 € % Ob¢asni 2,80€ 4,00 € 5,69 € 9,68 €




Dostava
Brezplacna dostava

Ali od spletnih trgovcev pri¢akujete, da vam za narocilo
izdelkov nad doloéeno vrednostjo ponudijo brezplaéno
dostavo?

Koliksen je minimalni znesek narodila, pri katerem
pri¢akujete brezplaéno dostavo?

Pricakovana brezpla¢na dostava
nad doloc¢eno vrednostjo nakupa

Osnova: Vsi | n=1010

Da, pricakujem
96 %

97 %

Da
95 %

% o
‘B

Minimalni znesek za brezpla¢no
dostavo

Osnova: Tisti, ki pricakujejo brezplaéno dostavo | n=970
[Histogram | srednje vrednosti]

400
n 970
M 51 EUR
3004 Median 40 EUR
Mode 50 EUR
200
o 100
o
c
]
>
<
o
w0 f 1 | 1
0 100 200 300 400 500 500

Minimalni znesek narodila v EUR

Velika vecina uporabnikov e-trgovin
pri¢akuje brezplacno dostavo nad doloceno
vrednostjo narocila. In sicer ob vrednosti
okrog 50 EUR. Med pogostimi in obcasnimi
uporabniki v percepciji minimalnega zneska

narodila, ki prinasa brezpla¢no dostavo ni
znacilnih razlik.

| Glede na profil uporabnikov

[Povpregjev EUR s 95% intervalom zaupanja]

iy s

100€
90€
80€
70€
60€
50€ - B s2¢
40€
30€
20€
10€

0€
Pogosti Obcasni
uporabniki uporabniki

e



Dostava

Naéin po§i|janja - §tevi|o po§iljk . Tako pogosti kot tudi obé&asni uporabniki
preferirajo dostavo v eni posiljki, éetudi to ob
nizjih stroskih lahko pomeni daljsi ¢as
dostave. Za dostavo v ve¢ posiljkah se sicer v
znacilno vecji meri odlocajo mlajsi

Kateri nacin posiljanja obi¢ajno izberete v primeru * Dostavo v eni posiljki (z nizjimi stroski, ¢eprav to bniki das | e
nakupa razli¢nih izdelkov, za katere vam spletni trgovec lahko pomeni daljsi ¢as dostave) uporabniki (pod 45 let) ter Studentje, v

ponudi izbiro dostave v ve¢ posiljkah ali pa v eni skupni znatilno manjsi meri pa upokojenci.

posiljki? **Dostavo v vec posiljkah (s hitrej$im rokom dostave
Dost i bosiliki* vsaj enega izmed narocéenih izdelkov, éeprav to lahko
ostavoveni postjxi pomeni visje stroske dostave)

* Dostavo v ve¢ posiljkah**

Skupaj
Osnova: Vsi | n=1010 Glede na spol, starostno skupino in zaposlitveni status
[Delez]
0% 20% 40% 60% 80% 100%
V eni Vved Ne vem .
66% ,
o ° posiliki posilikah _ brezizkugnje  <UP3
Dostavo v eni posiljki 74% o
m Spol Moski 68,4% 8,4% 23,2% 100%
Zenske 63,9% 6,0% 30,1% 100%
Starost 18 - 44 let 69,3% 11,1% 19,7% 100%
7%
o . 7% 45 letin ve& 63,7% 4,3% 31,9% 100%
Dostavo v veé posiljkah F 1%
4%
mVsi Zap.status  Student 60,0% 16,7% 23,3% 100%
ﬁ}% Zaposlen 72,5% 7,0% 20,5%  100%
I ® Pogosti uporabniki Samozapolsen 63,0% 9,3% 278%  100%
Ne vem, . . Upokojenec 55,6% 4,3% 40,1% 100%
$e nisem imel te izkusnje 14% . u Obéasni uporabniki

35% Drugo 72,9% 11,9% 15.3% 100%
Skupaj 65,9% 7.1% 26,9% 100%




Dostava
Izbira ponudnikov

Q)

Ali je za vas pomembno, da pri dostavi naroéenih
izdelkov lahko izbirate med razliénimi ponudniki?

Kateri od navedenih kriterijev so za vas
najpomembnejsi pri dostavi izdelkov? Kriterije razvrstite
od 1 (najbolj pomemben) do 9 (najmanj pomemben).

Moznost izbire ponudnikov
Osnova: Vsi | n=1010

Da, je pomembno
80 %

Da
81%

M o
g

Da
80 %

®

Za izraun ranga je bila uprabljena metoda Garrettove ocene
[Garrett score], ki se uporablja za iskanje
najpomembnej$ega dejavnika vpliva, glede na vse
razvri¢ene elemente. Visje ocene kazejo na pomembnejsi
kriterij izbire, nizje ocene pa na manj pomemben kriterij
izbire. Na podlagi Garretove ocene je pripisan rang. Rang 1
oznacuje najpomembnejsi kriterij izbire ponudnika dostave.

Pomembnost kriterijev pri dostavi
Osnova: Vsi|n=1010

Da je moZnost izbire ponudnika dostave pri
spletnih nakupih izdelkov pomembna, meni
velika vecina anketirancev. Med
najpomembnejsimi kriteriji izbire ponudnika
dostave so cena, zanesljivost in rok dostave.
Med navedenimi se anketirancem najmanj

pomemben zdi okoljski faktor. Obéasnim
uporabnikom je bolj kot pogostim
uporabnikom pomembna lokacija, pogostim
uporabnikom pa mozZna izbira termina
dostave.

Delez izbire med prve tri
52:19 k(.‘l-3.)‘in zadnjetri (7-9)
riterije po pomembnosti
m%1-3 % 7-9
-Cena dostave 14%
-Zanesljivost dostavljavca 19%
-Rok dostave 21%
4 |Obvescanje o dostavi 23%
5 Kakovost dostave 28%
6 Pretekle izkusnje s ponudnikom 42%
7 |Izbira lokacija dostave 43%
8  |Izbiratermina dostave 45%
9 Okolju prijazna dostava 65%

Garrettova
povp.
ocena
- Vsi-

62,6
56,3
55,1
53,0
51,0
46,5
451
44,5
357

Rang Rang
% 0
1 1
2 2
3 3
4 4
5 5
6 v7
v 8 -6
-7 8
9 9




Dostava

Carinsko posredova nje . Med pogostimi uporabniki je znaécilno vegji
delez seznanjenih s stroskom carinskega

posredovanja. S tem stroskom so sicer v vedji
meri seznanjeni moski, mlajsi uporabniki,
Studentje in zaposleni. V znacilno manjsi

meri, glede na celotni vzorec, pa je ta strosek
poznan Zenskam, starejsim od 44 let ter
upokojencem.

Ali ste seznanjeni s stroskom carinskega posredovanja
pri prejemu posiljk iz tujine?

Seznanjenost s stroskom carinskega

posredovanja Glede na spol, starostno skupino in zaposlitveni status
[Delez]

Osnova: Vsi | n=1010

Da Ne Skupaj
Da, sem seznanjen Spol Ij/loéki 62,1% 37,9% 100%
9% Zenske 55,9% 44,1% 100%
Starost 18 - 44 let 65,1% 34,9% 100%
45 letin vec 54,6% 45,4% 100%
Zap.status  Student 71,2% 28,8% 100%
;% Da Zaposlen 64,0% 36,0% 100%
ﬁ Samozapolsen 64,2% 35,8% 100%
Upokojenec 50,0% 50,0% 100%
% Drugo 44,1% 55,9% 100%
De Skupaj 58,8% 41,2% 100%

52%




Dostava

Vpliv ca rinskega postopka . V primerjavi s pogostimi uporabniki, je
med obéasnimi uporabniki visji delez tistih,
ki jih obveznost opravljanja carinskega
postopka za blago, ki prispe izven EU vedno

Kako pogosto vas obveznost opravljanja carinskega Za namen izrauna povpreéne ocene je bila Y odvrne‘hod spletnega nakupa pri tujih
postopka za blago, ki prispe izven EU, odvrne od uporabljena obrnjena lestvica: 5 - vedno in 1 - trgovcih.
spletnega nakupa pri tujih trgovcih? nikoli.
Skupaj
Osnova: Vsi [ n=1010 Glede na profil uporabnikov Glede na spol, starostno skupino in
[Deleznavedb] zaposlitveni status
[F’ovpreéje(S: Vedno - 1: Nikoli]
® Pogosti uporabniki ® Ob¢asni uporabniki
M=3.3 M=3,6
90% Spol Moski 3,4
Zenske 3,6
70%
60% Starost 18 -44 let 34
o
. o 45 letin ve& 35
40% ° ° Zap. status Student 31
Redko - 14% 30% ® ° Zaposlen 3,6
20% [ ) °® ° Samozapolsen 3,1
Nikoli - 1% 10% 4 Upokojenec 34
0% Drugo 3,7
Vedno Pogosto Obcasno Redko Nikoli Skupaj 35




Dostava
Izogibanje carinskemu posredovanju

Kako pogosto pri naroéilih blaga manjse vrednosti v
tujih spletnih trgovinah (npr. Aliexpress) izberete
dostavo preko drugih evropskih drzav, znamenom, da
se izognete carinskemu posredovanju?

Skupaj

Filter | Osnova: Tisti, ki nakupujejejo v spletnih
trgovinah izven EU | n=669

Vedno - 18% 100%

90%

Pogosto 21% 80%
70%

; 60%

Obéasno - 16% 50%
40%

Redko - 14% 30%

20%

Nikoli 32% 10%

0%

Vedno

®

Pogosto

Za namen izra¢una povprecne ocene je bila
uporabljena obrnjena lestvica: 5 - vedno in 1 -
nikoli.

Glede na profil uporabnikov
[DeleZ navedb]

® Pogosti uporabniki ® Obé&asni uporabniki

M=3,0 M=2,6
®
o
o
¢ H
Obéasno Redko Nikoli

V izogib carinskemu posredovanju se za
dostavo preko drugih evropskih drzav le
pribliZno tretjina uporabnikov ne odloci
nikoli, med njimi v vecji meri obcasni
uporabniki. Tovrstnih preusmeritev se vedno

posluZuje slaba petina uporabnikov,
priblizno petina se jih posluZujejo pogosto. V
manjsi meri se za dostavo preko drugih

evropskih drzav odlocijo starejsi uporabniki.

Glede na spol, starostno skupino in
zaposlitveni status
[Povpregje (5: Vedno - 1: Nikoli)]

M

Spol Moski 2,9
Zenske 2,7

Starost 18 -44 let 2,9
45 letin ved 2,6

Zap. status Student 2,6
Zaposlen 3,1

Samozapolsen 2,4

Upokojenec 2,3

Drugo 2,7

Skupaj 2,8




Vradilo

Moinost brezplaénega Vraéila . Vecini uporabnikov se zdi pomembno, da
spletni trgovec omogoca brezplaéno vracilo
izdelkov. To se zdi pomembno tako pogostim
kot tudi obcasnim uporabnikom, ne glede na
spol, starost in zaposlitveni status.

Kako pomembno je za vas, da vam spletni trgovec
omogoca brezplaéno vraéilo izdelkov?

Skupaj
Osnova: Vsi | n=1010 Glede na profil uporabnikov Glede na spol, starostno skupino in
[Deleznavedb] zaposlitveni status
[Povpregije (5: Zelo pomembno - 1: Sploh ni pomembno)]
® Pogosti uporabniki ® Obé&asni uporabniki
M=44 M =43
Zeloj
oo [N 1o .
90% Spol Moski 4,3
Zenske 4,4
70%
Starost 18 -44 let 4,3
o
Niti je niti ni - 60% 45 letin ved 44
pomembno ° 50% :
40% S g
3 ® Zap. status Student 41
Ni pomembno I 1% 30% Zaposlen 4,4
20% Samozapolsen 4,4
pfrifr:g;o I 1% 10% [ Upokojenec 4,3
0% @ L Drugo 4,3
Zelo je Je Niti je niti ni Ni Sploh ni Skupaj 43

pomembno pomembno pomembno pomembno pomembno




Vracilo
Izku§nja z vracilom . Veéini pogostih in ob&asnih uporabnikov, ki
so imeli izkusnjo z vraéilom izdelka, se
postopek ne zdi zapleten. Da je postopek
vracila enostaven, sicer v znacilno vedji meri
Kako bi ocenili vaso zadnjo izkusnjo z vra¢ilom izdelka porotajo Zenske uporabnice.
glede na postopek vracila?

Skupaj
Osnova: Tisti, ki imajo izkusnjo z vracilom | n=669 Glede na profil uporabnikov Glede na SPOII starostno s|<upino in
[Deleznavedb] zaposlitveni status
[Povpregje (5: Zelo enostavno - 1: Zelo zapleteno]
® Pogosti uporabniki ® Obé&asni uporabniki
M=38 M=3,7
Zelo enostavno - 27% 100% M
90% Spol Moski 35
Zenske 41
S +

70%

Starost 18 -44 let 3,8
Niti 60% . .

iti zapleteno 19% 45 letin ve& 3,7

niti enostavno 50%
40% ¢ Zap. status Student 3,5
Zapleteno - 11% 30% ' Zaposlen 3,9
20% ‘ Samozapolsen 3,6
Zelo zapleteno I 4% 10% ' ® Upokojenec 3,6
0% Drugo 3,8
Zelo Enostavno N.it.i zapleteno Zapleteno Zelo Skupaj 3.7

enostavno niti enostavno zapleteno




Zadovoljstvo z dostavo
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Zadovoljstvo z dostavo

POgOStOSt upora be storitev . Pogosti uporabniki pricakovano pogosteje
prejemajo izdelke preko navedenih
ponudnikov, Se posebej preko GLS, DPD in
Poste Slovenije. Med navedenimi so

NO Kako pogosto prejemate preko spleta narocene izdelke Za namen prikaza odstopanj med pogostostjo an!(et',':"c' najn;ar‘l’]kr;: vstl!(.u Ll
o> preko naslednjih ponudnikov dostave? uporabe posameznih ponudnikov glede na profil (YA [ 6 A0 S
> i uporabnikov smo uporabili lestvico pogostosti, pri
To &emer visja ocena pomeni pogostej$o uporabo
e} nizja ocena pa redkej$o. Ocena 1 pomeni, da
2& storitev ponudnika ne uporablja.
o
>
o
o
<
N
Skupaj
Osnova: Opredeljeni Glede na pI’Ofil uporabnikov
[Povpredje (6: Tedensko - 1: Nikoli]
0% 20% 40% 60% 80% 100% n M SD
® Pogosti uporabniki  ® Ob¢asni uporabniki
Posta Slovenije 24% [AS%UIE 984 38 1229
GLs 28% 17% 964 35 1,241 6
DPD 27% 20% 952 32 1274 5
[
DHL [IGaNEZa 25% 28% 944 2,5 1,250 < °
S 4
UPS [ 12% 25% 897 17 1015 E ®
Express One SI [IS% 6% [712% 886 1,6 1,095 S 3 ° ® °
(<}
TNT 8% 6% 21% 889 15 946 g °
a 2 ) PY ° °
2
FedEx B8 7% 19% 71% 886 1,5 860 1 ® ® ® : e ®
Kurircek  [lB% 7% 86% 883 13 840 ¢ 2 © KV 5 & ¢ &
e .
Drugi ponudniki - [I2%6% 23% 7415 934 \O@Q © © o @ S &
J%@") Q&ea @Qo
mVsaj enkrattedensko ~ ®Vsaj enkrat meseéno  m Enkrat na 2-3 mesece Nekajkrat na leto Redkeje  mNikoli <° < N




Zadovoljstvo z dostavo

Zad nja izku§nja . Anketiranci so najbolj zadovoljni s
prijaznostjo dostavljavcev, zanesljivostjo in
obvescanjem o dostavi, najmanj pa s ceno
dostave. Najvec razlik med ponudniki, ki so

NO Kako bi ocenili svojo zadnjo izkusnjo z dostavljavcem? Anketiranci so ocenjevali izkusnjo z dostavljavcem, !‘"I' B a.napllzvo, sSeI kaze"prl' z?;:;"'vos“
o= ki jim je nazadnje dostavil paket. Pri analizi n p"jaz,':‘osu'.b o;ta ov.enljekln A
> ‘: zadovoljstva po ponudnikih so upostevani le 'z):r‘l,:s"l?i‘\:lj;ls't‘ai:l or:'ea::::tjegj r:sgsrg:: Sl pa
To ponudniki, ki jih je ocenjevalo vsaj 30 anketirancev K J l; Jst + EXP P
25 (n=30). o gre za ceno dostave.
a0
o
>
o
o
<
Sk . Glede na izvajalca storitve
upaJ [Povprecje (5 : Zelo dobro - 1: Zelo slabo)]
Osnova: Opredeljeni Zanesljivost
5,0
0% 20% 40% 60% 80% 100% n M sD Posta Slovenije
Prjeanost dostovievce s ] o0 4c o7 DPD
Fleksibilnost Hitrost
GLS
Obvescanje o dostavi sl 79 441013 Express One 51
Hivostdostave 0l w44 o
s Posta Express
Flksibinost il o ez o
Zanesljivost 4,64 445 446 424 373 scanj
Cena dostave % Gl e 400 cene Opescame
Hitrost 441 444 437 421 3,70
Obveitanje 443 444 441 4,16 3,58
m5Zelodobro  m4 3 2 m1 Zeloslabo Prijaznost 474 451 450 404 3,82
Cena 389 409 398 385 432 Prijaznost

Fleksibilnost 423 432 431 378 3n

e




Zadovoljstvo z dostavo

|ndeks Zadovoljstva . Vrednost indeksa zadovoljstva s ponudnika
dostave iz spletnih trgovin znasa 82,9, kar
kaZe, da so uporabniki v sploSnem zadovoljni
z dostavo. Indeks zadovoljstva je nekoliko

NO Indeks zadovoljstva je izracunan kot skupno povpredje Poleg skupnega indeksa je izratunan tudi indeks glede visii med obéasnimi uporabniki, a razlike niso
oz ocen zadnje izku$nje z dostavo na lestvici od 1 do 5 ter na izvajalca storitve, pri cemer so bili upostevani le o A G e e e
> preradunan na lestvico od 0 do 100. Pri &emer vrednost O ponudniki, ki jih je ocenjevalo vsaj 30 anketirancev Sloveniie, DPD in GLS
T pomeni absolutno nezadovoljstvo in vrednost 100 (n>30) ter indeks glede na profil uporabnikov. ie. y
- 2 absolutno zadovoljstvo.
o
>
(]
o
<
N
Skupaj
Osnova: Opredeljeni Glede na izvajalca storitve Glede na profil uporabnikov
[Indeks] [\ndeks]
100 100
9 84,2 84,2 83,1 90 82,2 83,4
76,0
80 g ’ 14 . 8.8 80 ° *
70 ° 70
60 60
82,9 50 50
. 40 40
0 Indeks zadovoljstva 100 30 30
20 20
10 10
0 0
Posta DPD GLS DHL Express Pogosti Obcasni
Slovenije One S| uporabniki uporabniki




Zadovoljstvo z dostavo

Izbira loka cije . Vecina uporabnikov se najpogoste odloéi za
dostavo na dom, ne glede na to, ali gre za
obcasne ali pogoste uporabnike. Za dostavo

na dom se v vedji meri sicer odlocijo starejsi
uporabniki ter tisti, ki o na podezelju, v

NO Katero lokacijo dostave najpogosteje izberete, ¢e imate s q Qe q
= O manjsi meri pa uporabniki, ki Zivijo v mestih.
© ? o = e 5 -
< Slednji se v znacilno vedji meri kot ostali
= odloéijo za dostavo na delovno mesto. Za
» v o=
s dostavo v paketomat se obicajno odloci
Zo desetina vprasanih, v veéji meri mlajsi in
o prebivalci mest.
>
o
o
<
N
Skupaj
Osnova: Vsi | n=1010 Glede na spol, starostno skupino in tip kraja bivanja
[DeleZJ
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Na d P )
B O e 69740, Nadom  Vsluzbo Naposto V paketnik t::“:lg(: Drugo  Skupaj
—_— 1% Spol Moski 70,0% 5,6% 6,5% 11,0% 4,8% 2,2%  100%
V paketnik ali paketomat y
paketnik all paketomat g, 14% Zenske 73,2% 71% 51% 10,8% 3,3% 05% 100%
. = 5%
V sluzbo — 5%)% Starost 18-44 let 67,8% 8,4% 4,9% 15,5% 2,9% 0,5% 100%
45 letin ve& 74,5% 51% 6,3% 7,8% 4,6% 1,7%  100%
Naposto mm so
o
aposto m 5% .
1
s Tipkraja  Podezelje 80,8% 4,8% 2,3% 8,4% 3.2% 05% 100%
m 4%
Na druge dostavne toc¢ke P 1 78,1% % 9 9 29 9 o,
g = 350/% B Pogosti uporabniki redmestje 8,1% 5,8% 6,5% 6,5% 3,2% 0,0% 100%
Mesto 60,1% 8,2% 9.1% 15,1% 5,0% 2,4% 100%
. 1% .
Drugo (k sosedu, ipd.) H«g % 8 Obéasni uporabniki Skupaj 71,7% 6,4% 5,7% 10,9% 4,0% 1,3% 100%
3




DOSTAVO

ZADOVOLJSTVO Z

Zadovoljstvo z dostavo

Razlog za izbiro dostave na dom

Navedite glavni razlogi, da se obi¢ajno odloéite za
dostavo na to lokacijo?

Skupaj

Odprto | Filter | Osnova: Tisti, ki
izberejo dostavo na dom | n=730

Sem doma oz. lahko paket nekdo prevzame NN 29%
Enostavno NN 15%
Izogib nepotrebnim potem I 14%
Prirocno I 4%
Zanesljivo W 4%
Prakticno Ml 3%
Dostava dovrat Ml 3%
Varnost Ml 3%
Hitrost Bl 2%
Udobno M 2%
Oddaljenost prevzemnih mest M 2%
Najboljse M 2%
Gibalna oviranost/bolezen W 1%
Plagilo po povzetiu W 1%
Dogovorjen ¢as dostave B 1%
Navada B 1%
Blizina 0 1%
Direktni prevzem 1 1%
Nimam prevoza 1 1%
Dostopno | <0,5%

Drugo N 11%

Med tistimi, ki najpogosteje izberejo dostavo
na dom se glavni razlogi za to nanasajo na
dejstvo, da je v éasu dostave nekdo doma za
prevzem paketa, na enostavnost ter to, da se
izognejo nepotrebnim potem.

LERENET
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Zadovoljstvo z dostavo
Zakaj ne paketomat

@ Zakaj se pogosteje ne odloéite za dostavo v paketomat?

Skupaj

Filter | Osnova: Tisti, ki najpogosteje ne izberejo paketomata | n=900

Neustrezna lokacija _ o
(oddaljenost) 43%
Zapletena uporaba _ 21%

Ne poznam te moznosti - 12%

Ni vidim potrebe - 12%

Tudi uporabljam, o
ko ne gre drugace l 4%

Casovno zamudno I 2%
Omejene dimenzije paketa I 1%
Drugo | 2%

Ne vem, brez odgovora I 3%

Glede na profil uporabnikov
[Deleznavedb]

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Neustrezna
lokacija

Zapletena
uporaba

Ne poznam te
moznosti

Ni vidim
potrebe

® Pogosti uporabniki

Tudi
uporabljam,
ko ne gre
drugace

Casovno
zamudno

Glavni razlog, da anketiranci pogosteje ne
izberejo dostave v paketomat je predvsem
neustrezna lokacija oz. samo oddaljenost. Na
drugem mestu med razlogi, da paketomata
ne uporabljajo pogosteje, je zapletenost

uporabe, na tretjem pa nepoznavanje
moznosti in odsotnost potrebe.

® Ob¢asni uporabniki

° () s
Omejene Drugo Ne vem, brez
dimenzije odgovora

paketa

e
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Zadovoljstvo z dostavo
Okoliscine, ki odvrnejo od ponovnega nakupa

Kaj za vas predstavlja taksno okolis¢ino, zaradi katere
nakupa izdelka na spletu ne bi Zeleli veé opraviti?

Skupaj

Multi | Osnova: Vsi | n=1010

Dodatno obracunani stroski dostave _ 63%

lzguba narocila 59%

Dostava na drugo prevzemno o
; 40%

mesto brez soglasja
Neprijaznost dostavljavcev _ 32%

Izogibanje dostavi na izbran naslov 29%

Dostava izven sporoéenega termina _ 24%

Glede na profil uporabnikov
[De\eknavedb]

100%
90%
80%
70%
60% ® ) ]

50%

40%
30%
20%
10%
0%
Dodatni Poskodba lzguba
strogki izdelka narodila

Dodatno obrac¢unani stroski dostave,
poskodba izdelka ter izguba narocila so
najpogosteje prepoznane okoliscine, zaradi
katerih anketiranci nakupa izdelka na spletu
morda ne bi Zeleli vec opraviti. V odgovorih

pogostih in obéasnih uporabnikov ni
znadilnih razlik.

® Pogosti uporabniki ® Obc¢asni uporabniki

[ ]
Dostava  Neprijaznost Izogibanje Dostava
drugam dostavi  izven termina

e



Zadovoljstvo z dostavo
Negativne izkusnje z dostavo

Vecina anketirancev v zadnjih treh mesecih ni
imela navedenih negativnih izkusenj pri
dostavi izdelkov preko spleta. Nekoliko manj
izkusenj z neljubimi okolis¢inami imajo
uporabniki, ki so narocali le vdomacih

NO Ali ste imeli v zadnjih treh mesecih izkusnjo z Na levem grafikonu je so poleg rezultatov na skupnem letnih t inah ter ob&asni biki
o> naslednjimi okolis€éinami pri dostavi izdelkov naroéenih vzorcu prikazani tudi rezultati med tistimi sodelujocimi, IsVIIa : [lLof rg_olll_ma 5 kervo .ca'smll‘lporihm b
> i preko spleta. ki so imeli v zadnjih treh mesecih izkusnjo s spletnim G ,t's:l'm" DED AT WS ) IE S
o nakupom samo pl’l slovenskih trgOVCih. LEVEIE] ostavo izven sporocenega termina.
20 Na desni sliki je prikazana razlika v odgovorih glede na
) profil uporabnikov.
o
>
)
o
<
N
Skupaj
Multi | Osnova: Tisti, ki so kupovaliv zadnjih treh mesecih | n=882 Glede na pl’Oﬁl uporabnikov
[DeleZ navedb] }%
) P . . P o
Dostava izven sporoenega termina -/“/12% » Skupaj ® Pogosti uporabniki ® Ob¢asni uporabniki
Potkodba izdelka W 8% ; 100%
5% Nakup samo pri domacih 90%
Neprijaznost dostavljavcev - Q%’ spletnih trgovich ;
o 80%
i ; sy HH 7%
Nepopolno naroéilo (manjka del narodila) 70% PY
Dostava na drugo mesto brez soglasja - 60% °
lzguba narotila T 50%
o
Dodatno obracunani stroski dostave Bl 670/06 40%
30%
Izogibanje dostavi na izbran naslov | 5%
27 O/
20%
10% ' o [ ] . '
o ] )
(% | bt d
Ne, ni¢ od navedenega 66%7 0%
g Dostava  Poskodba Neprijaznost Nepopolno Dostava na lzguba Dodatni  Izogibanje Ne, ni¢ od
izven izdelka narocilo  drugam brez  narocila stroski dostavi na navedenega
termina soglasja dostave  izbran naslov

e




Zadovoljstvo z dostavo

VlozZena rekla macija oZz. pritoiba . Reklamacijo oz. pritozbo pri izvajalcu
dostave je v zadnjem letu vlozZilo 7 %

uporabnikov. Znacilno vec pritozb je zaznati
med pogostimi uporabniki, med mlajsimi od

45 let ter med Studenti.

NO Ali ste v zadnjem letu vlozili kak$no reklamacijo ali
© Z pritozbo pri izvajalcu dostave?
=
= %]
»
0
a0
o
>
)
o
<
N
Skupaj
Osnova: Vsi | n=1010 Glede na spol, starostno skupino in zaposlitveni status
[Delez]
Da Ne Skupaj
Da Spol Mogki 7,8% 92,2% 100%
. 7 % Zenske 7,1% 92,9% 100%
Starost 18 -44 let 10,1% 89,9% 100%
45 letin vec 5.6% 94,4% 100%
Zap.status  Student 15,3% 84,7% 100%
Da Zaposlen 7,9% 92,1% 100%
10% Samozapolsen 13,2% 86,8% 100%
Upokojenec 4,6% 95,4% 100%
% O Drugo 6,7% 93,3% 100%
a
Skupaj 7.4% 92,6% 100%
6%
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Zadovoljstvo z dostavo
Zadnja izkusnja z reklamacijo

Pri katerem izvajalcu ste nazadnje vlozili reklamacijo
oz. pritozbo?

Skupaj

Filter | Osnova: Tisti, ki so podali reklamacijo v zadnjem letu | n=75

Posta Slovenije _ 20%
Express One S| - 8%

ues [ 4

oHL || 1%

FedEx = 0%

®

Na desni sliki je prikazana razlika v odgovorih glede
na profil uporabnikov.

Glede na profil uporabnikov
[Deleznavedb]

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30% ®
20% ®
10% L] °
0% ¢ e

GLS Posta DPD Express One
Slovenije Sl

® Pogosti uporabniki

Najve¢ uporabnikov je pritozbo oz.
reklamacijo vloZilo na GLS. K slednjemu in
tudi k DPD se je pritoZilo ve¢ ob¢asnih
uporabnikov. Medtem ko je vedji delez
pogostih uporabnikov pritozbo vloZilo na

Posto Slovenije.

‘B

® Ob¢asni uporabniki

®
[
L]
FedEx Drugi

izvajalci
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Zadovoljstvo z dostavo
Zadnja izkusnja z reklamacijo

Kako bi ocenili obravnavanje vase zadnje reklamacije
oz. pritozbe?

Skupaj

Filter | Osnova: Tisti, ki so podali reklamacijo v zadnjem letu |
opredeljeni

0% 20% 40% 60% 80% 100% "

Prijaznost 14% 6% 27% 74

Cas resevanja 20% 12% 26% 74
Dostopnost izvajalca 19% 1% 26% 73
Resitev reklamacije 21%  10% 26% 73

m5 Zelodobro w4 3 2  m1 Zeloslabo

@ Indeks zadovoljstva je izradunan kot skupno povpredje

ocen zadnje izkusnje z dostavo na lestvici od 1 do 5 ter
prerac¢unan na lestvico od 0 do 100. Pri éemer vrednost 0
pomeni absolutno nezadovoljstvo in vrednost 100
absolutno zadovoljstvo.

Skupni indeks zadovoljstva

[Indeks]

M SD

3,3 1,607

30 1,546

52,2
Indeks zadovoljstva

30 1,508 0 z obravnavo reklmacije 100
30 1,501

Indeks zadovoljstva z obravnavo reklamacije
znasa 52,2, kar kaze na to, da uporabniki, ki
imajo izkusnjo z reklamacijo, obravnavo le te
ne ocenjujejo niti dobro niti slabo. Najbolje je
sicer ocenjena prijaznost. Indeks

zadovoljstva je nekoliko visji med obcasnimi
uporabniki.

| Glede na profil uporabnikov

[Indeks]
B

100
90
80
70
60 50,1
50 o
40
30
20
10

54,5

Pogosti Ob¢asni
uporabniki uporabniki
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