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Proces nakupne odlocitve potroSnikov v dobi digitalizacije: primer spletnega
nakupovanja oblacil

Razvoj IKT-ja (informacijsko-komunikacijske tehnologije) je s seboj prinesel veliko novosti.
Med drugim spletno nakupovanje, katerega priljublienost v zadnjem casu vedno bolj narasca.
Potrosniki se zaradi nizjih cen izdelkov, SirSe ponudbe in pomanjkanja Casa za nakup velikokrat
raje odlo¢ijo za nakupovanje v spletnih trgovinah. Petstopenjski model potrosnikovega
odlo¢anja o nakupu predpostavlja, da nakupni proces poteka v petih korakih, ki si med seboj
linearno sledijo. Model je bil osnovan v devetdesetin letih prejSnjega stoletja, ko se je internet
Sele zacel razvijati in spletnega nakupovanja Se ni bilo, zato v diplomski nalogi raziskujem, ali
potrosniki pri nakupovalnem procesu Se vedno prehajajo skozi faze linearno ali ne. Zanima me
tudi, kako sta internet in spletno nakupovanje spremenila proces odlo¢anja potrosnikov, in sicer
na primeru nakupovanja oblacil kot ene izmed najbolj priljubljenih kategorij med spletnimi
potros$niki. SkuSala sem odgovoriti na vprasanje, zakaj se potroSniki odlo¢ijo za nakupovanje
prek spleta, s kakSnimi tezavami se soocajo pri tem, kako jih reSijo in kje i¢ejo pomoC v
primeru tezav. Pritem sem Si pomagala z metodologijo osmiSljanja Brende Dervin, na podlagi
katere sem izvedla intervjuje. Skozi raziskovanje ugotavljam, da je priSlo do dolo¢enih
sprememb glede dostopanja do informacij, fazni model odloCanja pa zaenkrat vsaj za slovenske
potroSnike Se ostaja v veljavi. PotroSniki so pri spletnem nakupovanju Se vedno dokaj
racionalni, ve¢ nepremi§ljenih nakupov je znacilnih za potrosnike, ki so veS¢i uporabe
druzbenih omrezij, in za tiste, ki posegajo po razliénih kuponih, akcijah in znizanjih.

Kljuéne besede: potrosnik, 5-stopenjski model odlocanja, digitalizacija, spletno nakupovanje.

Decision making process in digital age: an example of online shopping for
clothing

With the development of ICT (Information and communication technology) a lot of new
happened on the field of shopping. Online shopping is today one of the most popular ways of
buying. Because the prices are lover and the offer of products is bigger online than offline,
consumers rather visit online stores. Another reason to buy online is also lack of time. A
decision-making process model presents 5-stages, which assumes that consumers pass through
the phases linearly. With my thesis | am going to find out how did the internet and online
shopping change the way that consumers shop nowadays. In my work | tried to answer the
questions such as why consumers decide to shop online, what kind of problem do they have
while shopping online and how do they solve those problems and where do they search for
help. To answer all those questions, | found help in Brenda Dervin’s methodology. This
methodology was crucial for conducting interviews. According to research and findings the
clothing are one of the most popular categories of online shopping, so I will do my research
(interviews) on that category. | am also going to find out what is typical for Slovenian and
which categories are most often purchased online. | found out that consumers nowdays still
pass that 5-stages but the way they go through them is different, especially in faze of
information search. Most shopping decision are rational, irrational decision are more common
just for those who know how to use social media and like to cover coupons and discounts.

Key words: consumer, 5-stage model of decision making process, digitalization, online
shopping.
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1 Uvod

V danaSnjem casu je spletno nakupovanje dokaj pogost pojav. Vedno ve¢ trgovin se Siri iz
klasicnega nakupovalnega prostora na spletna mesta. Vse od razvoja interneta je vecCina
dejavnosti postala bolj digitalna in tako laZje dostopna potroniski druzbi. Siritev spletnega
nakupovanja lahko poveZzemo z razvojem tehnologije, natantneje z vstopom pametnih
telefonov (in kasneje tabliénih racunalnikov) na trg. To za potroS$nike predstavlja nov naéin
dostopa do informacij, hkrati pa je teh na voljo bistveno vec. Spletno nakupovanje uporablja
vedno ve¢ ljudi, in sicer predvsem zaradi veéje ponudbe, bolj dostopnih cen in moznosti

nakupovanja kadarkoli in kjerkoli (Deloitte Digital 2012, 4-11).

Z diplomsko nalogo bom skusala ugotoviti, kako potro$niki danes nakupujejo. Zanimalo me
bo, ali sta spletno nakupovanje in pojav novih tehnoloskih orodij vplivala na spremembo
procesa odlocanja za nakup izdelka in Ce je petstopenjski model odlo¢anja Se vedno uporaben.
Raziskala bom tudi, ali so potrosniki pri odlo¢anju za nakup racionalni ali pa so novodobne
tehnologije spremenile potrosnike v bolj iracionalne in nepremiSliene kupce. Prav tako bom

skuSala ugotoviti, kako poteka prehajanje skozi faze (linearno ali morda kako drugace).

Znano je namre¢, da digitalizacija omogoca opolnomocenje porabnikov in ponuja tako bolj
nteraktivno izkusSnjo. Z razvojem tehnologije in vstopom v digitalni svet so postali potro$niki
bolj selektivni, izobrazeni in informirani. Danes imajo razsirjen dostop do informacij in hkrati
s tem tudi vecje zahteve. Ninamre¢ ve¢ dovolj, da je ponujeni izdelek kakovosten in cenovno
ugoden, temve¢ mora biti tudi vizualno privlaten ter dostopen v vpogled na spletnih mestih.
Potrosniki od ponudnikov zahtevajo nenehno komunikacijo in pripravljenost za pomo¢ v
kateremkoli delu dneva ter nenehno objavljanje novih informacij na druzbenih omrezjih (Smith
in drugi 1997).



2 PotrosSnikov proces odlo¢anja o nakupu

2.1 Vidiki nakupnega procesa

Nakupovanje in potro$niki so Ze od samega zaCetka pomemben element marketinga, in sicer
vse od leta 1965 (Walters 1979). Ze Marx je preuceval trg in njegovo delovanje, s¢asoma pa
se je razvilo tudi ve¢ modelov razumevanja potroSnikov (Gintis 2016, 268-269). Razvilo se je
tudi ve¢ teorij (normativne in deskriptivne teorije), ki potrosnika dojemajo iz razli¢nih
pogledov (Wang in Ruhe 2007, 74). Najbolj znan je klasicen petstopenjski model odlo¢anja
potrosnikov za nakup iz leta 1968, o katerem so govorili tudi avtorji Engel, Kollat in Blackwell
(Wang in Ruhe 2007, 74).

»Pogled na nakupno vedenje potroSnika kot na reSevanje problema vkljuuje vse vrste vedenja
za zadovoljevanje potreb in Sirok spekter motivirajocih in vplivnih dejavnikov« (Ule in Kline
1996, 224). Model procesa odlo¢anja je sestavljen iz petih faz. V grobem jih lahko razdelimo
v tri glavne kategorije, in sicer prvi dve fazi spadata v kategorijo (1) prednakupne predelave
informacij, faza odloCitve in nakupa spada v kategorijo (2) procesa nakupa, zadnji dve fazi
pa v kategorijo (3) ponakupne predelave informacij (Ule in Kline 1996, 224). Model
predpostavlja, da se kupci odlo¢ajo racionalno in da so njihove preference Ze vnaprej

izoblikovane in dolocene, kar pa ne drzi vedno, saj na odlo¢itve vplivajo tudi drugi porabniki
in vplivi iz okolja (Kos Kokli¢ in Vida 2008, 536).

Odlocitev je sestavljena iz serije stopenj, ki omogocajo izbor enega izmed izdelkov v okviru
konkuren¢nih moznosti. TipiCen proces vklju¢uje ve¢ korakov (Solomin in drugi 2013, 373).
Faze si sledijo po vrstnem redu, s ¢imer model predpostavlja, da je prehajanje med fazami
linearno. Za izvedbo nakupa mora posameznik tako prehoditi vse faze po wrsti, saj je vsaka
predhodna faza predpogoj za vstop v naslednjo fazo. Model predvideva, da naj bi porabniki pri
nakupovanju izdelka presh skoz vseh pet stopenj, ni pa nujno vedno tako, saj lahko porabniki
dolocene stopnje tudi preskocijo (Kotler 2003, 204). Klasicni model je oblikovan v lijak, Ki
razlaga proces nakupa skozi prehajanje med fazami vse do dosega Zelenega cilja, tj. nakup.
Linearnost pomeni, da porabniki Ze v prednakupni fazi izberejo zadostno Stevilo nformacij in
se odloCijo za tiste alternative, ki ustrezajo njihovim kriterjem (Count in drugi v Janéi¢ in

Zabkar 2013, 150).



Model lijaka je mogoce ponazoriti na naslednji nacin (glej sliko 2.1):

Slika2.1: Tradicionalni model lijaka

zavedanje -> poznanost —> upoStevanje —> nakup —> lojalnost
Vir: Count in drugi (2009)

»Prepoznava problema je zaletek procesa odlocanja. Sledi mu iskanje mnformacij, ki jih
potroSnik potrebuje za ugotavljanje in presojanje razpolozljivih alternativ. Faz iskanja
mformacij in presojanja alternativ ter odlocitve in nakupa pa je pogosto tezko loCiti. Nakupu
sledi ponakupna predelava informacij. Ta faza je lahko zelo pomembna za morebitne prihodnje
nakupe, saj potroSnik na podlagi kuplienega oblikuje nova staliSca, ki bodo vplivala na
odlocanje potrosnika za nakup izdelka v prihodnje« (Engel in drugi v Ule in Kline 1996, 225—
226).

2.1.1 Prepoznava problema

Proces potrosnikovega odlo¢anja o nakupu se zacne s prepoznavo problema, ko se potrosnik
zaveda, da mora ukrepati. Prepoznava se lahko pojavi, ko potrosnik izkusi pomembno razliko
med trenutnim stanjem in Zelenim oz idealnim stanjem. Takrat se potrosnik zaveda, da bo do
zelenega stanja prisel le, ¢e bo resil tezavo 0z. problem (Solomon in drugi 2013, 341). Na tej
stopnji porabnik postane bolj dovzeten za informacije o izdelku, ki ga zanima (Kotler 2003,
204).

Ko potro$nik zazna potrebo, ni nujno, da se bo takoj odlo¢il za njeno zadovoljitev. PotroSnik
mora imeti na voljo sredstva za izvedbo, potreba pa mora biti dovolj pomembna, da se bo
potrosnik odlo¢il, da jo zadovolji. Ce so zgomji dejavniki izpolnjeni, postane potro$nik
motiviran za reSevanje problema. Na moznost za zadovoljitev dane potrebe vpliva vrsta
dejavnikov, ki vplivajo na spremembo Zelenega ali dejanskega stanja. Ti dejavniki so cCas, ki
pocasi slabsa potrosnikovo dejansko stanje, spremembe v posameznikovem Zvljenju,
lastnistvo nad izdelkom, ki lahko sproz potrebo po nakupu drugh izdelkov, potro$nja oz
uporaba izdelka, ki vodi v potrebo za nakup drugega izdelka, individualne razlike, ki vodijo v
nakup raznolikih izdelkov, ter vpliv trZenja, ki vzbudi zavedanje potrebe po nakupu v glavah
potrosnikov (Engel in drugi v Ule in Kline 1996, 226-227).



Da se posameznik odlo¢i zadovoljiti dano potrebo, mora biti za dejanje dovolj motiviran, imeti
pa mora tudi motiv za delovanje. Osnovna predpostavka, kije znaCilna za vse psiholoske teorije
motivacije, je, da »motiv izhaja iz stanja neravnovesja bodisi v psihofizicnem sistemu
posameznika ali v odnosu med posameznikom in okoljem. Posledica neravnovesja je napetost,
ki jo posameznik skusa omiliti ali odpraviti z mobilizacijo svoje duSevne in fizicne energije.
Motiv je tako duSevni izraz za mobilizacijo in usmerjenost posameznika« (Ule in Kline 1996,
160). Ce zadovoljimo motiv, tako povzroéimo, da se stanje neravnovesja spremeni v
ravnovesje, kar pomeni, da nam motiv daje energijo in nas tako usmerja v dosego cilja s
pomoc¢jo dolocenih objektov in dejavnosti. Z motivi so povezani pojmi, kot so potrebe, Zelje in
mteresi. Potrebe sprozijo neravnovesje v posamezniku in posledicno obcutek napetosti ter
pomanjkanja, zato se pojavijo zelie (Ule in Kline 1996, 168). Zadovoljevanje motivov in potreb
je zaCaran krog, saj tudi ko dolo¢eno potrebo zadovoljimo, se kmalu pojavi nova. Nacin, na
katerega bomo potrebo zadowvoljili, je odvisen od vplivov okolja in kulture, v kateri zivimo
(Solomon in drugi 2013, 187).

Model nakupne odlocitve predvideva, da so potrosniki racionalna bitja. Izhajajo¢ iz te
perspektive ljudje mirno in previdno poiscejo ¢im vecje Stevilo informacij o produktu, izberejo
alternative in se premiSlieno odlo¢ijo za nakup (Solomon in drugi 2009, 382). Za potrosnike je
velikega pomena tudi koli¢ina truda, ki ga vlozijo v iskanje informacij in kasneje v nakup, ter
stopnje vpletenosti (Solomon in drugi 2009, 383). Ceprav je prepoznava problema ve¢inoma
sprozena na naraven nacin, ima na to fazo velk wvpliv marketing, ki skuSa z razliénimi

oglasnimi vsebinami spodbuditi Zeljo po nakupu (Solomon in drugi 2009, 385).

2.1.2 Iskanje informacij

»Potrosnik Zeli premostiti razliko med dejanskim in Zelenim stanjem in tako dose¢i svoj cilj.
Zato mora poiskati moznosti, predelati informacije onjih i izbrati ustrezno alternativo. Iskanje
informacij se nanasa na nameren proces pridobivanja znanj o izdelku, trgovini ali samem
nakupu« (Ule in Kline 1996, 228). Lahko pa iskanje informacij izvira iz potroSnikovega
spomina ali zunanjega okolja. Takoj ko potrosnik prepozna problem, se za¢ne notranje iskanje
informacij, tj. brskanje po dolgoroénem spominu. Ce potrosnik tako pridobi dovolj informacij,
je zunanje iskanje nepotrebno. Pogosto potrosnik v spomin priklice predhodno resitev in jo

tako zopet uporabi. Vec¢inoma pa se potrosniki odlo¢ijo tudi za zunanji nac¢in iskanja informacij
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(Ule in Kline 1996, 228). Potrosnik lahko informacije pridobi prek oglaSevanja, na prodajnem
mestu, prek trgovcev in prek stikov z drugimi ljudmi. Pogosto potrosniki informacije zbirajo
zgolj zaradi zabave. Se posebej za bolj izkuSene potrosnike je znailno, da dostopajo do
mformacij s pomocjo notranjega iskanja (tj. brskanje po spommnu) (Solomon i drugi 2013,

342-343).

Potro$nik vstopi v proces predelave informacij, ki je sestavljen iz slede¢ih korakov (glej sliko
2.2):

Slika2.2: Proces predelave informacij

izpostavljenost — pozornost — razumevanje — sprejetje — ohranitev

Vir: Oblikovano po Ule in Kline (1996, 237-238)

Pri izpostavljenosti morata informacija in prepriCevanje doseci potrosnika tam, kjer se trenutno
nahaja. S tem se za¢ne primarna predelava sporo€il in informacij. Pozornost je drugi korak v
procesu predelave informacij. Posameznikovo odlo¢anje je odvisno od stopnje pomembnosti
sporo¢ila. Ce je sporo¢ilo dovolj pomembno, ga posameznik razume, sprejme in se nanj
odzove. Sporocilo tako dobi svoj pomen. Shranjeno sporocilo nato posameznik sprejme ali
utrjuje obstojeca prepriCanja in staliS¢a. Zadnja faza pa je ohranitev ali zapomnjenje sporocila

(Ule in Kline 1996, 237-238).

2.1.3 Presojanje alternativ

Fazi iskanja informacij sledi ovrednotenje in izbira alternativ, ki imajo potencial, da bodo
zadowvoljile potrebe posameznika (Ule in Kline 1996, 238). Prednakupno vrednotenje alternativ
je lahko zelo preprosto, kadar gre za nakup, ki sledi navadi, lahko pa je to zelo celovit proces,
ko gre za zahtevnejSe nakupe. V primeru celovitosti je prednakupno vrednotenje alternativ
sestaljeno iz treh elementov: dolocitev meril (kot so cena, blagovna znamka, drzava izvora),
izbor alternativ (pregled vseh moznosti, ki so na voljo) ter presojanje u¢inkov posameznih
elementov (presoja poteka na podlagi cene, blagovne znamke, ugleda trgovine itd.). Potro$niki
veCinoma ze imajo svojo izbiro alternativ oz. blagovnih znamk, ki jih cenijo, in med njimi
izberejo najbolj primerno glede na situacijo. Se vedno pa ta izbira vsebuje tudi izdelke, ki jih
potros$nik opazi med oglasi ali na prodajnem mestu (Solomon in drugi 2013, 355). Porabniki
se razlikujejo glede na to, katere lastnosti so za njih pomembne. V ve¢ini vedno izberejo tiste

lastnosti, ki jim prinasajo najve¢ koristi (Kotler 2003, 206).
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2.1.4 Odloclitev o nakupu

V fazi odloCitve za nakup se potrosnik praviloma zanasa na predhodne korake, saj mu ti
pomagajo, da se lazje odloc¢i, kaj bo kupil, zakaj bo kupil, kje in podobno. Obstaja vrsta pravil,
ki potrosniku pomagajo, dalazje izbere pravi izdelek/storitev. Kriteriji evalvacije sodimenzije,
ki jih potrosniki uporabljajo za presojo med razlicnimi moznostmi izbire. Glede na alternative
se potrosniki odloc¢ajo, v kolikSni meri so si izdelki med seboj podobni oz. koliko se med seboj
razlikujejo. Nato naredijo selekcijo med svojimi moznostmi izbire izdelka (Solomon in drugi
2013, 359-372).

Velikokrat se zgodi, da odlo¢itve za nakup niso racionalne, pac pa se posamezniki odlocajo
glede na trenutne impulze i i¢ejo bliznjice. Nacin iskanja bliznjic pri odloc¢itvah za nakup
razlaga heuristiCni pristop, ki pravi, da si pri odlo¢anju za nakup pomagamo z zelo splosnimi
(npr. visoka cena pomeni visoko kvaliteto ali pa kupi enako znamko kot prejsnjic) ali
specificnimi (npr. kupil/-a bom srebrni komplet pribora, ki ga po navadi kupi moja mama)
mformacijami. Potrosniki se velikokrat tako zanasajo na oglase, ceno, drzavo izvora izdelka,
stereotipe o izdelku ali njegov sloves. Velikokrat izvedejo nakup zaradi lojalnosti blagovni
znamki (Solomon in drugi 2013, 359-372). Solomon s sodelavci (2013) pravi, da kadar se
potrosniki odloCajo za bolj kompleksne nakupe, se odlo¢ajo po dveh pravilih, in sicer

kompenzacijskem in nekompenzacijskem pravilu (Solomon in drugi 2013, 359-372).

Kotler navaja, da poleg lastne odloCitve za nakup na porabnika vplivajo tudi stali§¢a drugih in
pa ocene oz. komentarji na izdelek (Kotler 2003, 207). Na sprejemanje odloCitev v postopku
odlo¢anja imajo velikk vpliv tudi predhodne odlo¢itve ali nakupi, Ki jih je oseba sprejela oz
opravila. Obicajno pravilo je, da se odlo¢itve na viSjih ravneh v hierarhiji zgodijo prej in se

pojavljajo manj pogosto kot odlo¢itve na nizjih ravneh (Arndt 1976, 213-221).

2.1.5 Ponakupni procesi

Potro$nja izdelka/storitve se pojavi v ponakupni fazi. Nakup je le sredstvo za dosego cilja. Cilj
pa je dosega koristi ob potrosnji izdelka ali uporabi storitve. Potrosnik se Sele v ponakupni fazi
odlo¢i za ponoven nakup, ¢e je z izdelkonvstoritvijo zadovoljen. Nakupu sledi uporaba.
Posameznik ima ve¢ moznosti za uporabo. Lahko izdelek uporabi takoj, lahko ga za kratek Cas

shrani ali pa shranjevanje poteka dlje Casa oz potroSnik izdelka kljub nakupu ne uporabi. Na
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tak nacin potro$nik ugotovi, ali je bil nakup izdelka pravilen ali napacen (Ule in Kline 1996,
245-246).

Disonanca (obCutek neskladanja in njegove razresitve) se pojavi po odlo¢itvi za dolo¢eno
alternativo in izraza naraven proces, ki se pojavi zaradi posameznikove odlocitev. Bolj ko ima
potrosnik disonantne kognicije, bolj so te zanj pomembne in tako bo obcutil vecjo disonanco
(neskladanje). Prav zaradi tega neprijetnega obcutka disonance bo potrosnik motiviran za
zmanjSanje obsega disonance. Kognitivna disonanca je viSja, ¢e je odlo¢itev nepreklicna in ¢e
je nakup za potrosnika pomemben. Po nakupu sledijo tri napovedi, ki so razsiritev staliS¢, da
potrosnik vidi svojo blagovno znamko kot najboliSo v primerjavi z ostalimi neizbranimi
znamkami, selektivno iskanje informacij, ki zmanjSajo disonanco, ter motivirano izrazanje
mnenja, ki prav tako vpliva na zmanjSanje disonance, kadar drugi odobravajo nakup potro$nika
(Ule in Kline 1996, 247-248).

Zadowoljstvo potrosnika je eden od najbolj zazelenih kon¢nih ponakupnih uéinkov tako za
trznika kot tudi za potrosnika. V primeru nezadovoljstva in nepotrjenih pricakovanj se lahko
potrosnik odzove na ve¢ nac¢inov. Lahko ne naredi ni¢, lahko se v prihodnje izogiba prodajalca,

§iri negativne govorice ali pa se pritozi in dobi povrnjene stroSke (Ule in Kline 1996, 249-250).

Danasnji potro$niki imajo v primerjavi s potrosniki, ki so ziveli v €asu pred internetom, na
voljo vrsto moznosti, med katerimi se lahko odlo¢ajo za nakup. Posledicno je na voljo tudi ve¢
mformacij, zaradi Cesar lahko v€asih pride tudi do prenatrpanosti, saj lahko potroSnik sprejme
le dolo¢eno S$tevilo informacij dnevno (Bargh 2002, 280-281). Digitalizacija je tako prinesla
doloc¢ene spremembe v dostopanju do informacij. Prav zaradi tega me bo zanimalo, ali morda

vpliva tudi na sam proces odlocanja.

3 Digitalizacijain vpliv digitalizacije na nakupni proces

Z razvojem interneta se je spremenil tudi potrosnikov na¢in odlo¢anja, nakupovanja in
odzivanja. Spremenil se je na¢in komuniciranja potro$nikov ter nacin, kako i¢ejo informacije
mn nakupujejo produkte. Kot priCakovano, je oglasevanje prek spleta danes glavni vir informacij
za potrosnike. Kakor navajata Kim in Lennon (2010), je internet najhitreje rasto¢i prodajni
kanal in zahvaljujo¢ temu tudi generira dobre prihodke za podjetja. Potrosniki poleg spletnih

nakupov razli¢nih kategorij izdelkov vedno bolj uporabljajo internet tudi za nakup e-kuponov
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in za ustvarjanje lastnih virtualnih kuponskih knjizic (Kim in Lennon v Darley in ostali 2010,
95-96).

»Internet kupcem prinasa prednosti. Spletno nakupovanje zagotavlja dostop do vecje izbire in
ponudbe. Informacije na internetu hkrati omogoc¢ajo primerjavo izdelkov, prodajalcev in cen«
(Zupan 2016a). V zadnjih 12 mesecih je priSlo po navedbah Statisticnega urada Republike
Slovenije do poveCanja spletnega nakupovanja. Statisticni urad navaja, da so potroSniki na
spletu najpogosteje nakupovali obladila ter Sportno opremo. Veéina e-kupcev (78 %) se pri
nakupu prek spletna ni soocala s tezavami (Zupan 2016b).

Na porast spletnih nakupov mocno vpliva razvoj mobilne telefonije. Do leta 2016 sta se
uporaba in lastniStvo nad pametnimi telefoni v primerjavi z letom 2012 po navedbah raziskav
povecala za 200 %. Danes se pametne telefone uporablja za preverjanje ugodnosti in cen
izdelkov v razliénih trgovinah. Pametni telefoni so osebni asistenti, stalni spremljevalci in
zaupanja vredni svetovalci. Ljudje jih uporabljajo za iskanje informacij o nakupu izdelka; torej
so neke vrste raziskovalna orodja, z njimi pa lahko tudi placujemo in preverjamo stanje na
raCunih. Kot Ze napovedano v Deloitte Digital raziskavi iz leta 2012, so danes pametni telefoni
v uporabi, ko se ljudje odlocajo za bolj kompleksne in zahtevnejSe nakupe, kot je nakup
elektronike, velik vpliv paimajo tudi na splosno uporabo (posluSanje glasbe, iskanje splo$nih
informacij o npr. vrtnarjenju, kuhanju itd.). Vse to kaze na to, da se potrosniki zavedajo

koristnosti uporabe tehnologije pri nakupovanju (Deloitte Digital 2012, 4-11).

Splet in mobilne telefone potrosniki uporabljajo pred in pa tudi med samim procesom nakupa.
Dostopnih je tudi ve¢ digitalnih mformaciy kot leta 2012. Med potrosniki, ki uporabljajo
digitalne naprave za nakupovanje, jih vsaj ena tretjina pravi, da zapravijo ve¢, ko nakupujejo
prek spleta, in to predvsem zaradi razli¢nih popustov in kuponov, ki so na voljo. Ugotovitve
kazejo tudi, da 20 % ljudi, ki nakupujejo prek spleta, nato preide iz klasicnega v spletno
nakupovanje. Analiza vpliva digitalizacije na potroSnika je pokazala, da tisti potroSniki, ki
uporabljajo digitalne naprave kot pripomocek pred ali med samim procesom nakupovanja,
odlo¢itev o nakupu sprejmejo hitreje od ostalih (Deloitte Digital 2015, 7-11).

Potro$niki cenijo oseben pristop, zato ni preseneCenje, da kar 39 % ljudi, ki prejmejo kupon,
promocijsko kodo ali priporocilo, zapravijo ve¢. V zadnjem casu je tudi porast takih kupcev,
ki nakup izvedejo na spletu, vendar izdelek prevzamejo osebno. Tudi za te je znacilno, da
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zapravijo ve¢, kot so sprva nacrtovali. Velk vpliv na nakup ima tudi uporaba druzbenih
omrezyj. Raziskave so pokazale, da kar 29 % potroSnikov, ki uporabljajo druzbena omrezja,
izvede nakup Se isti dan. Tisti, ki uporabljajo druzbena omrezja med samim procesom nakupa,

dokazano stirikrat pogosteje kupijo ve¢ kot tisti, ki tega ne poénejo (Deloitte Digital 2015, 16).

Tabela 3.1: Potro$niki in vpliv digitalizacije na posamezne faze nakupnega procesa

NAKUPNA
FAZA

ZNACILNOSTI/AKTIVNOSTI

UGOTOVITVE

moznostih, ki so na voljo za

prodajo.

Iskanje navdiha/ Potro$nik zbira informacije iz | 70 % potro§nikov danes vodisvojosebninakupni
informacij virov, ki jim zaupa: druzna, | proces/dnevnik, medtem ko jih 30 % dobinavdih
prijatelji, blogi, druzbena omreZja | v trgovini ali s pomocjo ogla§evanja znamke.
in klasi¢ni mediji.
Brskanje in | Stranka zaC¢ne iskati navdih v | 67 % potro$nikov poi§c¢e informacije o trgovini
raziskovanje/ skupini  fizicnih  izdelkov, ki | pred nakupom na spletu, 61 % pa jih uporablja
presojanje ustrezajo  njegovim potrebam. | iskalnike za brskanje in raziskovalne dejavnosti.
alternativ Zbira dodatne informacie o

Izbira in potrditev/

odlocitev za nakup

Potro$nik zoZi izbiro na le nekaj
moznosti. Nato izbere tisto, kar bi

mu najbolj ustrezalo.

67 % potrosnikov med procesom nakupovanja

bere ocene/mnenja o trgovini na spletu.

Nakup in placilo/

izvedba nakupa

Potro$nik poi§ce produkt (spletna
ali fizi€na trgovina) ter se odloc¢iza

nacin pladila.

13 % ljudi uporabi metodo »kupi prek spleta
vendar prevzemi osebno v trgovinik. 25 %
potro$nikov je mnenja, daje to vodilna metoda za

nakupovanje v prihodnosti.

Vrnitev in storitev/
ponakupna

evalvacija

Potro$nik se vrne na izvirno mesto

ali kanal nakupa za iskanje

nadaljnjin ukrepov.

20 % kupcev bi rado dostop do moznosti vracila
izdelka
Porabniki

kar prek svoje digitalne naprave.

oblikujejo mnenje o izvedenem
nakupu. Ocenjevanje potekana podlagi notranjih
virov informacij, hkrati pa iskanje poteka tudi

drugje, npr. na spletu.

Vir: Deloitte Digital (2015, 10); Court in drugi (2009)

Tabela 3.1 prikazuje, kako se potro$niki odlo¢ajo za nakup izdelka ter kje in kako i¢ejo

informacije. V fazi iskanja informacij potros$niki i§¢ejo informacije pri virih, ki jim najbolj
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zaupajo (izbrana spletna mesta, prijatelji, druzina), zato ni nakljucje, da se ve¢ina potroSnikov
(70 %) za nakup odlo¢i 0z. ga premisli pred dejansko izvedbo. Kljub velikemu Stevilu razli¢nih
spletnih oglasov in promocij ter pestri izbiri na spletu je Stevilo impulzivnih nakupov manjse

od $tevila nacrtovanih nakupov. Ko potrosniki i¢ejo informacije 0 izdelku in presojajo mozne

alternative, jih 67 % informacije o izdelku pois¢e na spletni strani ponudnika izdelka, medtem
ko 61 % ljudi za iskanje informacij uporabi tudi druge vire. Glede na navedeni podatek

potroSniki zaupajo spletnim trgovcem. PriodloCitvi glede izbire izdelka oz odlocitvi za nakup

so za potrosnike odlo¢inega pomena mnenja in komentarji kupcev, ki so izdelek Ze kupili in
so na splethem mestu izrazili svoje mnenje glede zadovoljstva/nezadovoljstva z nakupom.
Towrstni podatki (tj. govorice, generirane s strani potrosnikov) pomembno vplivajo na to, ali
se potroSnik odlo¢i za izvedbo nakupa in zaupanje v trgovino ali ne (Zupan 2016a). Pri izvedbi
nakupa je v zadnjem cCasu vedno bolj v uporabi osebni prevzem izdelkov, ki jih potros$niki
naro¢ijo prek spleta (Deloitte Digital 2015, 10-11). Raziskave kazejo, da bo tak nacin
placevanja in prevzemanja izdelkov v uporabi tudi v prihodnje, saj je »v predhodnem letu 35 %
oseb (16-74 let) uporabljajo storitve e-bancnistva; 9 % pa jih je uporabljalo ali odprlo
predplac¢niski racun, npr. PayPal za pladilo spletnh nakupov« (Zupan 2016a). Kljub vsem
kreditnim karticam in aplikacijam, ki omogocajo lazji nacin placevanja, pa o€itno potro$niki
zaenkrat Se vedno raje prevzemajo in placujejo izdelke osebno. Pri ponakupni fazi se lahko
zgodi, da potrosniki niso zadovoljni s kupljenim izdelkom. V takSnem primeru glede na
ugotovitve Deloitte raziskave potrosniki navajajo Zeljo po vradilu izdelkov kar prek svoje
digitalne naprave (Deloitte Digital 2015, 7-11). Tudi ko je nakup ze zaklju¢en, porabniki Se
vedno brskajo za informacijami, ki so lahko notranje narave (ocenjevanje na podlagi izkusenj),
ali pa dostopajo do informacij drugje (predvsem prek spleta). Tako porabniki ustvarijo mnenje
0 nakupu (Court in drugi 2009). Slednje kaZe na to, da so se potro$niki Ze navadili na uporabo
novih digitalnih orodij, zato bi si z njihovo pomo¢jo Zeleli olajsati nakupni proces, prav tako
pa je danes internet nepogresljivi vir informacij, kiima pomembno viogo v vseh fazah nakupa
(Teo in Yeong 2003, 350-353).
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3.1 Siritev interneta in vpliv uporabe na spletno nakupovanje v Sloveniji

V Sloveniji se je nakupovanje prek spleta zacelo pojavljati leta 1999, torej kmalu za pojavom
interneta v letu 1991 (Jan¢i¢ in drugi 2013, 304). Med letoma 2004 in 2008 je vidna 20-odstotna
rast po povprecni letni stopnji (to je denimo ve¢ kot v Avstriji, medtem ko Danska belezi
podobne stopnje rasti oz visje). Stopnja spletnega nakupovanja v Sloveniji se lahko enaci z
nakupovanjem Vv nekaterin evropskih drzavah, kot sta Estonija in Latvija. Trend nakupovanja
se povezuje z nadaljnjim intenzivnim in inovativnim razvojem podrocja, kot tudi z razvojem
podrocja informacijske druzbe nasploh. Slovenci smo sicer aktivni potro$niki na spletu, vendar
Se vedno zaostajamo za drugimi razvitimi evropskimi drzavami. Podatki kaZejo, da je internet
v letu 2009 vplival na potrosnjo 53 % aktivnih uporabnikov spleta, kar kaZe na to, da se spletno
nakupovanje vedno bolj uveljavlja (Vehovar in drugi 2009, 20-21).

Pri RIS-u so opravili ve¢ raziskav, s katerimi so ugotavijali aktivnosti pri spletnem
nakupovanju v Sloveniji. Ugotovili so, da delez potrosnje prek spleta krepko raste (od leta 2004
do 2008 za 80 %). Potrosniki najpogosteje obiS¢ejo spletne trgovine Mimovrste, Bolha,
Neckermann, Bigbang, Merkur, EnaA in Mercator. Med tujimi spletnimi trgovinami sta najbolj
priljubljeni Amazon in Ebay. Do nedavnega je veljalo, da so najbolj zapravljivi moski, stari
med 40 in 59 let, z vi§jo izobrazbo in dobrimi dohodki v gospodinjstvu. Danes pa se trend
obraca, saj na spletnth mestih vedno bolj nakupujejo mladi, stari med med 25 in 39 let, z vi§jo
izobrazbo, iz osrednje in zahodne Slovenije in aktivni uporabniki interneta. Zadnje Case je
vidna ve¢ja priljubljenost spletnega nakupovanja med Solajo¢imi Se in ne samo med
zaposlenimi, saj so ti bolj ves¢i uporabe interneta in brskanja po spletu. Zanimivo je tudi, da se
v zadnjem casu veca delez spletnih nakupov med Zenskami z visoko izobrazbo (Vehovar in
drugi 2009, 21-23). Pri RIS-u so ugotovili tudi, da potro$niki sicer opazijo spletne oglase,
vendar le redki kupijo kaj po njhovem priporocilu. Za slovenske potro$nike je znacilno, da na

spletu bolj $¢ejo informacije, nakup pa izvedejo drugje (Vehovar in drugi 2009, 3-10).

Slovenija prevzema spletno nakupovanje pocasneje, Kot je to v praksi drugod po Evropi, in
sicer zaradi pocasnega IKT napredka in dvomov glede varovanja osebnih podatkov. Na tem
podrocju bo prislo do sprememb, saj evropska direktiva o zas¢iti evropskih potro$nikov prinasa
veC pravic in zasCite spletnih potroSnikov. Ta direktiva je zdruzila Stiri evropske direktive v
sklop pravil, njen glavni cilj pa je usmerjenost predvsem v e-trgovino kot del obseZne prenove
in krepitve pravic potrosnikov EU na spletu in glavnih nakupovalnih ulicah (Vehovar in drugi
2009, 10-13). NajpogostejSe kategorije, ki jih slovenski potro$niki nakupujejo prek spleta, so
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oblacila, Sportna oprema, dobrine za gospodinjstvo, pocitniSke nastanitve, knjige, revije,
elektronsko u¢no gradivo ter racunalniSka strojna oprema. Do informacij slovenski potro$niki
pridejo prek spletnih brskalnikov, in sicer najpogosteje uporabljajo Google, YouTube in
Facebook (Vehovar in drugi 2009, 10-13).

Zanimiv je podatek, da 60 % spletnih kupcev obiskuje vedno iste spletne trgovine. Povprecni
kupec na spletu porabi med 84 in 209 evrov, znacilno pa je tudi, daZe od leta 2002 v povprecju
ve¢ denarja na spletu porabijjo tisti kupci, ki nakupujejo tudi v slovenskih spletnih trgovinah
(Vehovar in drugi 2009, 14-18). Glede nacina placevanja je leta 2004 prevladovalo placio po
povzetiju i platevanje s predplacniskimi karticami, saj potroSniki Se vedno dvomio v
postenost spletnega nakupovanja. Po navedbah raziskovalne hise eMarketer pa bo v prihodnje
bolj v uporabi placevanje na spletu in s predplacniskimi karticami (eMarketer v Vehovar in
drugi 2009, 19).

Slika 3.1: Gibanje deleza aktivnih uporabnikov interneta, ki so v preteklem letu opravili vsaj en spletni
nakup, skupaj in glede na kraj nakupa

-~
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Vir: RIS raziskave (1999-2008)

Tudi pri Trzenjskem monitorju DMS v sodelovanju z druzbo Valicon vsako leto opravijo
raziskave spletnega nakupovanja. Ugotovili so, da se je potroSnja med letoma 2013 in 2016
bistveno poviSala, saj je vpliv krize vedno manjSi, zato so potrosniki manj previdni oz. manj
nacrtujejo vsak nakup. PotroSniki tudi navajajo, da si lahko privos¢ijo ve¢ m hkrati tudi vec
privarcujejo kot v Casu krize. V priljubljene kategorije nakupovanja pa po novem spadajo tudi
bio, eko izdelki. Potrosniki so tako pripravljeni placati ve¢ za izdelke, ki so naravnega izvora.
To velja ve¢inoma za hrano, je pa tudi drugod vedno bolj trendi eko pridelava izdelkov (npr.
okvir za o€ala iz lesa, razgradljiva plastika itd.) (Verderber 2016). V splosnem potrosniki cenijo
jasnost informacij, navodila za dostavo in preprosto navigacijo na spletni strani z vidika

podjetja, ki ponuja izdelke na spletni strani. Na nakupno vedenje na spletu vplivata tudi
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prepoznavnost in zanesljivost spletne strani in trgovca (imidz ugled) (Darley in drugi 2010,
111-112).

Potro$nike lahko v kontekstu spletnega nakupovanja razdelimo v Sest glavnih segmentov, in
sicer: mladi izobrazeni in zahtevni ljudje, starejSi spletni nakupovalci, izkuSeni spletni
uporabniki in tri vrste varnostno osveScenih potroSnikov (tisti, ki se zavedajo tveganja, bolj
sprejemajoci in razumevajoCi potrosniki, iskalci informacij) (Darley in drugi 2010, 111-112).
Za tovrstne potrosnike je znadilno, da so bolj previdni, ko nakupujejo prek spleta. Stevilo
mformacij znizuje tveganje in povecuje zaupanje v spletno trgovino in hkrati povecuje moznost

za nenacrtovane nakupe (Koufaris in drugi 2002, 210).

3.2 Trend spletnega nakupovanja oblacil

Kot ze omenjeno (poglavje 3.1), je spletno nakupovanje vedno bolj aktualen in zazelen nacin
nakupovanja. Najbolj pogoste kategorije, po katerih posegajo spletni kupci v Sloveniji, so po
navedbah DMS tehni¢ni izdelki (44 % vpraSanih) ter oblacila in obutev (36 %). 76 % ljudi prek
spleta zgolj i§¢e informacije za nakup, ki ga kasneje opravijo prek spleta, najveckrat pa kar v
fizicnih trgovinah (DMS, Trzenjski monitor 2014). V klasi¢nih trgovinah ljudje najpogosteje
nakupujejo hrano in pijato ter 'vse za stanovanje’. Slaba petina anketirancev, ki sicer
nakupujejo prek spleta, navaja, da kupliene izdelke prevzemajo osebno. To je znacilno
predvsem za nakupe tehni¢nih izdelkov, ne pa toliko tudi za vse ostale kategorije. Z raziskavo
so ugotovili tudi, da veCina anketirancev, tj. 90 % vprasanih, spletne nakupe opravi od doma
prek prenosnega raCunalnika. Majhen odstotek vprasanih za nakup uporabi tablico (5 %) ali
pametni telefon (3 %). Nakupovanje je najpogostejSe v prvem delu dneva (torej od jutra pa do
16. ure). Takrat nakupuje kar 44 % vprasanth. Anketiranci dopoldne vecmnoma kupujejo
oblacila in obutev, zdravila in zdravstvene pripomocke ter kupone za izdelke in storitve (DMS,
Trzenjski monitor 2014). Kategorije izdelkov, ki so jih nakupovali prek spleta v letu 2016, pa
so bile tehni¢ni izdelki, obla¢ila n obutev, zabavna elektronika, vstopnice, kozmetika, Sportna
oprema, vozovnice ter oprema za avto (Verderber 2016). Tudi po navedbah portala hashtag.si
Slovenci na spletu v najve¢ji meri kupujemo oblacila, Sportno opremo in Cevlje, in sicer je
znasal v letu 2015 delez takih nakupov 45 % (Gorenc 2015).

Prav zaradi tega, ker je nakupovanje oblacil prek spleta ena izmed pomembnejSih kategorij
(predvsem po navedbah RIS in DMS), ki jo potroSniki izberejo za nakup, sem izbrala to
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kategorijo, da z njeno pomocjo ugotovim, kako se danes potrosniki vedejo, ko nakupujejo na
spletu. Da so oblacila v letu 2017 resni¢no ena izmed najpomembnejSih kategorij, navajajo pri
tehnoloskem podjetju BigCommerce (poleg obutve in modnih dodatkov) (Wallace 2017). Prav
tako na spletni strani Statistika navajajo, da so na prvem mestu kategorije produktov, Ki so
povezane z modo (Statistika 2016). Pri Fashion network (spletna stran podjetja, ki se ukvarja
z modo) pa porocajo, da so oblacila in obutev najbolj priljubljena kategorija med spletnimi
kupci v Evropi (Deprez 2017).

3.3 Potros$nik in njegov nacin odlo¢anja

V prvem poglavju sem podrobno opisala petstopenjski model, ki prikazuje potek odlo¢anja za
nakup tipicnega potrosnika. Model so osnovali Engels, Blackwell in Kollat leta 1968, preucuje
pa odlocanje potrosnikov za nakup, Ki sisledi po fazah (Wang in Ruhe 2007, 74). Model navaja,
da si faze sledijo po wrsti, zato je razumljen kot linearen, saj je vsaka faza pogoj za prehod v
naslednjo. Petstopenjski model odlo¢anja shizi kot orodje za analizo in razumevanje obnaSanja
in odlocanja potrosnikov. Koncept modela pravi, da se potrosnik v procesu odlocanja za nakup
pomika skozi posamezne faze linearno. Proces odloCanja se zatne Ze pred samo izvedbo
nakupa in se ne zaklju¢i s slednjim. Model faznega odlocanja je dober pokazatelj tega, kako
potros$niki prehajajo med fazami, kakSen vpliv ima na njih okolje (zunanji dejavniki), prikazuje
tudi vzrocno-posledicne vidike odlo¢anja i pristope potrosnikov, ko se odlo¢ajo med
alternativami. Fazni model prikazuje tudi faze, ki jim potrosniki sledijo, ko se odlo¢ajo za
nakup, prav tako pa prikaze tudi vedenje potrosnikov po nakupu (Engel in drugi v Karimi 2013,
32). Model na preprost na¢in razlozi kompleksen proces, skozi katerega preide potrosnik, ko
se odlo¢a za nakup. Ta model omogoca predvidevanje rezultatov vedenja in je dober
pripomocek za razumevanje potrosnikov, saj je model razlagalen n nam po posameznih faza

raz¢leni delovanje v ¢asu odlocanja za nakup (Teo in Yeong 2003, 351).

3.3.1 Vpliv digitalizacije na spremembe v modelu odlo¢anja

Pri svetovalni druzbi McKinsey & Company (2009) na primer opazajo, da Se je S pojavom
nterneta ter poslediéno spletnega nakupovanja in novih orodij spremenil proces odloCanja
potrosnikov, ki danes naj ne bi bil ve¢ tako linearen, ampak je bolj kroZen ter bolj kompleksen

kot prej (Court in drugi 2009). Potrosniki spreminjajo nacin raziskovanja in nakupovanja
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izdelkov. Pri klasicnem petstopenjskem modelu potrosniki proces pricnejo s setom znamk,
alternativ, ki jih imajo v glavi, in nato ta set pocasi zozjo. Danes je postopek odlocanja bolj
podoben kroznemu potovanju s Stirimi osnovnimi fazami, ki predstavljajo potencialna bojisca,
v katerih lahko prodajalci 'prepricajo ali izgubijo' potro$nika. Zacne se z zaCetnim nizom, nato
sledi proces raziskovanja potencialnih nakupov, nakup blagovne znamke in ponakupno
ocenjevanje. Seveda pa se vse zacne s kljunim sprozilcem, Ki je motiv za nakup (Court in
drugi 2009). Jasno je razvidno, da nakupno obnaSanje na spletu ne sledi nujno tradicionalne mu
vedenju potroSnikov po stopnjah. Internet vpliva na vse faze nakupa, saj je danasnji nacin
iskanja informacij, zbiranja alternativ, ocenjevanja trgovcev, iskanja notranjih informacij ter
nacin placila povsem drugacen kot pri tradicionalnem nakupovanju. Na vse te spremembe je
vplivalo internetno okolje, ki potrosnikom na eni strani ponuja veliko kolicino informacij, po
drugi strani pajim nudi hiter dostop do nformacij, ki jih i$¢ejo (McGaughey in drugi v Karimi
2013, 40). Krozmost novega modela se kaze tudi v tem, da porabniki danes zaradi Siroke
ponudbe in velkega Stevila informacij, ki jih imajo na voljo, alternative, namesto da bi jih ozili,
Se dodajajo. Velika sprememba se kaze tudi v tem, da lahko porabniki prav zaradi vpliva
svetovnega spleta svojo zacetno izbiro znamke/alternativ spremenijo, namesto da bi jo
zmanjSali. Sprememba se zgodi zaradi na primer nasveta znancev ali komentarjev, ki jih
zasledijo na spletni strani. Dodatne informacije na internetu lahko tako spremenijo porabnikove
kriterije nakupa. »Dodatne informacije iz okolja lahko vplivajo na niz izbranih znamk tako, da
se nove znamke vrinejo v niz upostevanih znamk in celo izlo¢ijo konkurenco. OdloCanje tako

poteka krozno in ne linearno« (Janci¢ in drugi 2013, 152).

Tabela 3.2: Porabnikova pot odlo¢anja prej in sedaj

PREJ: Model Lijaka SEDAJ: Kyomi model

Aktivno ocenjevanye

rhwanye wforrgacy, nakupovanye
Zavedanje ¥

v Zanka lojalnost
B
Pomanost \

b Zacetoainls Trenutelc
Upoite\‘:m]e upoftevanja znammlc ‘rla.l-cupa
°©

v »
SproZlec
Nakup
Ponakupna wkufnga
v wadalinya upostavhenoss
Lojalnost >

Vir: Povzeto po Court in drugi (2009)

21



Pri tem spremenjenem, tj. kroznem, modelu je prva faza prepoznava problema, kjer potrosnik
prepozna potrebo oz Zzeljo, ki bi jo rad zapohil V c¢asu spletnega nakupovanja je
zadovoljevanje potreb in Zelja neomejeno, saj nam e-nakupovanje ponuja vrsto moznosti za
nakup (Comegys 2006, 337). V fazi iskanja informacij potrosniki radi pridejo do informacij v
¢im krajsSem moznem casu in s kar se da nizkimi stroski. Vcasih so potrosniki morali iskati
mformacije v fiziénih trgovinah ali opraviti telefonski klic, kar je trajalo bistveno dlje kot
danes. Zivimo v &asu 'internetne generacije’, zato danes vse spletne strani ponujajo informacije
o izdelkih. Potrosniki i¢ejo informacije, saj bi radi zmanjSali stopnjo tveganja glede nakupa,
ker spletno nakupovanje ponuja moznost razlicnih prevar, po drugi strani pa je lahko tveganje
tudi psihicno (frustracije, nezaupanje). Zadostno Stevilo informacij tako zmanjSa tveganje in
hkrati poveCa moznost za namero za nakup in pozitivno vrednotenje izdelkov. Novost v
danasnjem casu je nenchno iskanje in brskanje za informacijami tudi takrat, ko je faza nakupa
ze koncana. Splet potrosSnikom omogoca, da si zgradijo nov set informacij, kijim $e ni poznan,
hkrati pa lahko s pomocjo novih orodij zmanjSajo svoje alternative (npr. s pomocjo filtriranja)
(Comegys 2006, 338). Pomemben vir informacij je poleg Ze navedenega tudi notranji vir
(brskanje po spominu — ekspertni porabniki) in pa zunanji viri, kot so mediji, trgovec, govorice
idr. Raziskave so pokazale tudi, da so potros$niki, ki nakupujejo prek spleta, manj cenovno
obcutlivi n v manj$i meri primerjajo cene izdelkov z drugimi, Ce spletna stran zagotovi

zadostno koli¢ino kakovostnih informacij (Teo in Yeong 2003, 352, 359).

Faza ocenjevanja alternativ je ena izmed pomembnej$ih faz, kjer potrosnik ocenjuje lastnosti
izdelka. Za spletne potrosnike cena ni najpomembnej$i dejavnik, saj menijo, da so cene
spletnega m klasicnega nakupovanja primerljive med seboj. Pri spletnem nakupovanju je
pomemben in poztivno vrednoten dejavnik prihranek c¢asa. Velk wvpliv na ocenjevanje
alternativ imajo tudi spletne strani, ki lahko s pomocjo novih tehnologij m orodiy usmerjajo
oglasevanje na to¢no dolo¢en segment potroSnikov (Comegys 2006, 341). Pri spletnem
nakupovanju je izvedba nakupa veliko hitrejSa kot v fizicni trgovini, saj na odloCitve potrosnika
ne vplivajo drugi ljudje, ker se nakupovanje dogaja v bolj zasebnem prostoru. Se vedno pa
ostane nekaj odloc¢itev, ki jih je potrebno sprejeti. To so cena, prodajno mesto, ¢as nakupa,
obseg nakupa in na¢in placila (Comegys 2006, 341). Pri ponakupni evalvaciji igra pomembno
vlogo stopnja zadovoljstva glede nakupa, ki pa ima prav tako enako pomembno vrednost pri
klasicnem nakupovanju, saj vpliva na to, ali se bo potroSnik Se vrnil ali ne (Comegys 2006,
342).
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Pregled literature nakazuje, da potro$niki v ve¢ji meri Se vedno prehajajo skozi posamezne
faze, vendar pahkrati nekateri avtorji navajajo, da proces ni ve¢ linearen, pac pa postaja vedno
bolj krozen, saj je pozitivno vrednotenje izdelka (evalvacija) predpogoj za nadaljnji nakup.
Novost, ki jo lahko opazimo, je tudi ta, da se potroSniki zaradi novih orodij in napredne
tehnologije skozi faze premikajo bistveno hitreje. HitrejSe pomikanje skozi faze se dogaja tudi
zaradi veCje stopnje informiranosti potro$nikov, zato hitreje najdejo, kar i§¢ejo. Svetovni splet
je spremenil na¢in iskanja informacij. DanaSnji potrosniki se bolj kot z iskanjem informacij
ubadajo s presezkom detajlov. Razlicne spletne strani in agenti pomo¢i na spletu nam prek
razlicnih fitrov pomagajo in vodijo skoz proces iskanja. Tako nam olajSajo brskanje za
informacijami (Solomon in drugi 2013, 373). Velika tezava, ki je vidna v danasnjem casu, je
prenatrpanost z informacijami. Prav zaradi tega je Stevilo alternativ manjSe, saj si zelijo
potroSniki olajSati proces in se izogniti prenatrpanosti z informacijami. Posledicno so lahko
nekatere odloCitve za nakup slabse oz manj kakovostne. Zato je za danasnje potrosnike
macilen dvofazni model iskanja informacij. V prvi fazi potroSniki poiscejo vecje Stevilo
mformacij, vendar ne iS¢ejo preve¢ podrobno, in med njimi izberejo tiste alternative, ki so
najbolj obetavne. V drugem delu bolj podrobno preucijo alternative in izberejo najboljSe

(Haubl in Trifts v Karimi 2013, 46).

Spletni potrosniki so drugac¢ni od klasiénih, saj so bolj zahtevni, moc¢ni in utilitaristicni, Ker je
danes v veljavi bolj strategija potega kot strategija potiska. Informacije potrosniki pridobivajo
sami (strategija potega), vcasih pa so jim bile v ve¢ji meri podane/vsiljene (strategija potiska)
(Court in drugi 2009).

4 Raziskovalna vprasanja

K $iritvi nakupovanja na spletu je veliko prispeval razvoj novodobnih tehnologij, ki olajsajo
nakupni proces in iskanje informacij ter posledicno dolo¢anje alternativ (McGaughey in drugi
v Karimi 2013, 40). Po navedbah avtorjev lahko predvidevamo, da so novodobni potro$niki
bolj ves¢i uporabe mobilne tehnologije ter druzbenth omrezj, najverjetneje pa se je s pojavom
spletnega nakupovanja preoblikoval tudi proces nakupne odloCitve, kar bom skusala ugotoviti
z diplomsko nalogo (Deloitte Digital 2012, 4-11). Klasi¢ni model procesa odlocanja opisuje

proces s pomoc¢jo lijaka, ki nakaze linearno prehajanje med fazami. Ta model pa se je morda
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prav zaradi novih tehnologij in moznosti nakupovanja spremenil (Court in drugi 2009). Z

nalogo bom iskala odgovor na slede¢e raziskovalno vpraSanje:

RV1: V kolk$ni meri je digitalizacija nakupnega procesa spremenila potroSnikov nacin

odlo¢anja kot celote?

Znano je, da potrosniki najpogosteje na spletu kupujejo razne kupone, vstopnice, elektroniko
ter obutev in Sportna oblacila (Vehovar in drugi 2009). Potrosniki se tako nenehno gibljiejo z
namenom, da bi dosegli cij oz nek smisel, ki je v mojem primeru nakup in polsedicno
zadovoljitve zelje oz potrebe (Dervin v Vodeb 2004, 14). Po navedbah raziskav in spletnih
mest je kategorija oblacil ena izmed najbolj priljubljenih kategorij med spletnimi potro$niki
(Deprez, julij 2017). Prav zato se mi zdi smiselno spremembe v procesu odlo¢anja pri spletnem
nakupovanju preucevati na primeru te kategorije (The statistics portal 2017). Pomembno je
preuCevati na¢in prehajanja skozi faze, saj novi na¢in nakupovanja in nova tehnologija
prinasata s seboj tudi doloCene spremembe, ki wplivajo tako na potrosnike kot tudi na
ponudnike (Comegys 2006).

RV1.1: Ali so se in kako so se s pojavom spletnih oblik nakupovanja oblacil spremenile
posamezne faze (in gibanje skozi faze) nakupa, preko Kkaterin gre posameznik, ko se odlo¢a za

nakup?

5 Metodologija

Raziskala bom, ali in kako spletno nakupovanje spreminja stil odlo¢anja potrosnikov. Do
podatkov bom dostopala s pomocjo opravijenih intervjujev z desetimi osebami, starimi med 18
mn 30 let. VpraSalnik za intervju bo oblikovan na podlagi metode osmiSljanja, kijo je oblikovala
Brenda Dervin leta 1992 (Dervin v Jinxuan Ma 2017). Metoda osmiSljanja po korakih raziskuje
dani raziskovalni okvir in skuSa tako pridobiti poglobliene in natanéne odgovore vprasanih.
Intervjuvanci tako odgovarjajo na vpraSanja: kako in zakaj so se znasli v dani situaciji, so pri
tem naleteli na morebitne ovire/razpoke, kako so te tezave premostili in kakSen je nato bil
konéni izid (Dervin v Jinxuan Ma 2017). V vsako izmed vprasanj bom skuSala nato vkljuciti

veC elementov ustvarjanja smisla, da bom dobila kar se da poglobljene in natantne odgovore.
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Glavni koraki metodologije vsebujejo raziskovanje situacije, ovir, vrzeli in kon¢nih izidov. Pri
situaciji bom raziskala, zakaj so se potrosniki odlo¢ili za nakup, kako so nakup izvedli, kje so
nasli izbrano spletno stran ipd. Pri kategoriji ovira oz vrzeli bom ugotavljala, kaksne tezave
jim je predstavljalo nakupovanje prek spleta, kaj jih je najbolj zmotilo in zakaj, pri kon¢nem
izidu pa me bo poleg tega, kako so zakljucili nakupovanje (ali so kaj kupili, se v primeru
nedokoncanega nakupa vrnejo na spletno stran ipd.), zanimalo tudi, kako so ovire, s katerimi
so se soocali, premostili in kje so (Ce so) iskali pomoc. Vsi ti koraki so predstavijeni na sliki
5.4.

Metoda ustvarjanja smisla izvira iz polja komunikologije. Pristop je primeren za raziskovanje
informacijskih potreb, vedenja in uporabe. Metodologija ustvarjanja smisla se je zaCela
razvijati ze v zgodnjih 70. leth. Tovrsten pristop se uporablja tudi za preucevanje 0Seb Vv
konkretnem kontekstu ali situaciji (situacijski pristop). Pri metodologiji ustvarjanja smisla je
iskanje informacij dojeto kot komunikacijska dejavnost. Gre za ustvarjanje smisla s pomoc¢jo
izkustva. Metoda nam omogoCi gledanje na svet skoz celotno dogajanje, saj ne gre za
preucevanje Ze obstojeCih pojavov, Ki bi jih lahko preprosto razdelili v dolo¢ene kategorije, pac
pa se towrstna metoda osredotoca na vse situacije, kjer imamo opravka s komuniciranjem.
Metoda se uporablja za raziskovanje in kot teorija komuniciranja oziroma nacrtovanja
komunikacijskih sistemov. Pri metodologiji ustvarjanja smisla je v srediS¢u pozornosti subjekt.
Tu gre za vez med telesom, srcem, duso in miSljenjem, kjer je posameznik umesc¢en v dolocen

Cas in prostor ter tam zvi (Dervin v Vodeb 2004, 14).

Subjekt se pri tem giblje med preteklostjo, sedanjostjo in prihodnostjo ter je omejen z
materialni pogoji. Hkrati pa lahko subjekt ustvarja abstrakcije, sanje, spomine, naérte, ambicije,
ki lahko presegajo trenutni Cas in prostor (je ang. “sense-maker”). Dervinova pravi, da
»ustvarjanje smisla ne poteka samo kot misli, ideje, opazovanje in razumevanje, pac pa tudi
kot Custva, oblutja, sanje, ilzije itn.« (Dervin v Vodeb 2004, 14). Ce povemo drugace,
ustvarjanje smisla vkljucuje tako notranje kot tudi zunanje vedenje. V notranje vedenje spada
npr. primerjanje in kategorizacija, v zunanje pa posluSanje in ignoriranje. Razlicna vedenja in
ravnanja so razumljena kot ubiranje korakov ali po angleSsko “step-takin”. Z njimi ljudje
oblikujejo smisel svojih svetov pa tudi svojo pot skozi Cas in prostor. Tu je pomemben
poudarek na gibanju subjekta, saj se subjekt nenehno giblje znotraj sveta, v katerem zvi. Giblje
se, ker uresniCuje svoj namen ali pa bi rad dosegel dolocen cilj, zato ima to gibanje nek smisel.

Dervinova s tem nakaze, da je »ustvarjanje smisla torej to gibanje ali proces, katerega rezultat
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je nek smisel ali bolje: nekaj smiselnega za subjekta« (Dervin v Vodeb 2004, 14). Gibanje je
umesceno v doloc¢eno strukturo, pojavlja se v tocno doloCenem trenutku in se nanaSa na
preteklost ter se giblje k prihodnosti. Koraziskuyjemo empirino, se torej ukvarjamo z gibanjem

med zgodovino, sedanjostjo in prihodnostjo (Dervin v Vodeb 2004, 1-14).

Slika5.1: Koraki metodologije ustvarjanja smislapo Brendi Dervin

OKOLISCINE:

- strukture mo¢i/dinamika 1ZIDI: |

- organizacijski sistemi - polvnoc )

- sistemi domenskih znanj - poskodbe/zapleti

- kultura/skupnosti - posledice/uc¢inki/vplivi
R— a7 ———

MOST:

- ideje/zaznave/misli
- vedenje/prepricanja/vrednote
- custva/obcutki/intuicija

- spomini‘zgodbe/pripovedi

P

USTVARJANJE IN
NE-USTVARJANJE

SITUACIJA:

- zgodovina POMEMBNOST

- izkusnje SMISLA: ELEMENTOV
- pretekli/sedanji vidiki - glagolsko ubesedovanje \ OSMISLJANJA:
- prepreke - postopki - vprasanja - odgovori
- navade/sposobnosti - strategije/taktike / - informacije
-

- oblikovanje informacij

T . /W \\ ?_ \} \ - viri - kanali
VRZEL: B

% - vprasanja/zmeda VIRI:
Prostor - Cas ——p - strah - kanali - mediji
- uganke/skrivnosti - judje - institucije
- zZiesnjave/zapleti

Vir: Povzeto po avtorju Jinxuan Ma (2017)

6 Analiza in interpretacija rezultatov

Izvedla sem 10 poglobljenih intervjujev z osebami, starimi med 18 in 30 let. Pogoj za izvedbo
intervjuja je bil, da so vsaj enkrat v zivljenju nakupovali prek spleta. Vsak intervju je trajal
priblizno 60 minut. Po izvedbi intervjuja sem pogovor po posluhu pretipkala v vprasalike in
tako dobila transkripte intervjujev, ki sem jih uporabila kot osnovno gradivo za analizo.
Transkripte sem posredovala tudi vsakemu izmed sodelyjocih, da so lahko na ta na¢in besedilo
prebrali in izrazili strinjanje/nestrinjanje z natipkanim. Nato sem zaéela z analizo vsebine.
Najprej sem naredila grobo analizo, pri cemer sem iz vsakega intervjuja posebej izlus¢ila tri
pomembne kategorije, pod katere sem napisala izjave 0z. mnenja intervjuvancev. Izbrala sem
tri glavne kategorije, ki so: situacija, ovire in izid. Naslednji korak je bila bolj podrobna analiza
pridobljenih rezultatov, in sicer v smislu analize po podrobnejsih korakih, ki so prikazani na

sliki 5.4. Obdelava podatkov je potekala ro¢no in ra¢unalniSsko v programu Word.
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6.1 Rezultati in razprava

Skozi intervju sem ugotavljala razloge, zakaj (motivi za nakup) se intervjuvanci usmerijo na

nakupovanje na spletu, skaks$nimi dvomi, ovirami in nejasnostmi se sreCujejo Vtem kontekstu,

kako te tezave prebrodijo in ali jim pri tem kdo pomaga. Analiza je narejena po osnovnih

korakih petstopenjskega procesa odlo¢anja za nakup.

Tabela 6.1: Analiza rezultatov intervjujev

SITUACIA VRZEL/OVIRE: dvomi, [ MOST: obcutki, | 1ZID POMOC
nejasnosti Custva
Faza 1. | -zelja po nakupu izdelka, ki je | -dvom v nalin placdila, | -pregled ve¢ razli¢nih
Prepoznava | cenovno ugoden in hkrati | kakovost  materialov, | spletnih mest, branje
problema kakovosten prejetje izdelka, | komentarjev,
-potreba po novem obladilu verodostojnost  spletne | sprasevanje
-nakup zaradi pomanjkanja ¢asa | strani prijateljev,
-intervjuvanci nakupovali: sorodnikov za nasvet
zimski plasé, poletna obleka,
superge, motoristi¢na jakna
(oblacila)
Faza 2: | -pregled ponudbe na spletnih | -ne  najdejo prave | -ve¢ina pred prvim | -preusmeritev na [ -¢¢  potrebujejo
Iskanje mestih, ki jim zaupajo Stevilke, barve izdelka nakupom nima znanja | drugo spletno | pomog,
informacij -brskanje po spominu -ne zaupajo spletnemu | o spletnem | trgovino intervjuvanci
-pregled ponudbe na spletnih [ mestu nakupovanju ali pa | -iskanje moznih | najpogosteje  za
mestih po priporo¢ilu oglasov -tezave glede | ima omejeno Stevilo | alternativ, brskanje po | nasvet prosijo
konfekcijskih $tevilk podatkov (kakSen je | razli¢nih spletnih | prijatelje/sorodnik
-pomanjkanje informacij | nacin placila, | mestih, vkljucitev | e ali kontaktirajo
o izdelku in ¢asu dostave | potrebna pazljivostpri | filtrov za iskanje osebje spletne
-zelena moznost nacina | nakupovanju, znanje o trgovine
placila ni na voljo tem, katere spletne
strani so zanesljive in
katere ne)
Faza 3: | -brskanje po Ze poznanih | -ne najdejo Zelenega | -C¢ ni  navedenih | -pred odloditvijo za | -pomoé poiscejo v
Ocenjevanj spletnih mestih izdelka dovolj informacij, se | nakup izdelek | klasi¢nih
e alternativ -iskanje najcenejsega izdelka -ne najdejo prave barve, | intervjuvanci pomerijo v klasi¢ni | trgovinah >
-pregled celotne ponudbe s | $tevilke izdelka preusmerijo na drugo | trgovini predhodno
pomodjo filtriranja, da tako | -na voljo ni placilo po | spletnotrgovino -nakupujejo le na | pomerjanje
lazje najdejo, kar is¢ejo povzetju -nezaupanje v | preverjenih  spletnih | izdelkov
-primerjanje cen med spletnimi | -spremembe v | trgovino v primeru | straneh, kjer vedo, da
mesti konfekcijskih  Stevilkah | pomanjkanja so Stevilke pravilne
- neevropske mere informacij
-nerealen Cas dostave
izdelka
Faza 4: | -odlocitev za nakup na podlagi | -negotovost glede | -dvom v | -izdelek vseeno | -v primeru
Odlogitev pridobljenih informacij, | velikosti, dostavein ¢asa | verodostojnost naro¢ijo, vendar po | nezadovoljstva
za nakup zaupanja v trgovino, gotovosti v | dostave, zaupanja Vv | trgovine in | kar se danizki ceni, ée | izdelek  posljejo
velikost izdelka in primeme | trgovino, kakovost | naroCenega izdelka, e | ne zaupajo nazaj, ne
cene izdelka posebej kadar gre za nakupujejo ve¢ na
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-tudi v primeru negotovosti
izvedejo nakup, vendar cenejsih

izdelkov, da je tveganje manjse

-tezave S prijavo v
spletno trgovino (dolg
postopek)
-prevec osebnih

podatkov

placilo s  kreditno
kartico
-zavajajoca

fotografija

tisti spletni strani,

izpolnijo
pritozbeni

obrazec, napisejo
komentar na

spletno mesto

Faza 5: | -intervjuvanci so bili do sedaj
Ponakupna vsi v ve€ini zadovoljni z nakupi
evalvacija -> pri¢akovanja doseZena, a ne

-ovire, ki so jih navedli,
so: prekratki  rokavi,

obleka se para,

-intervjuvanci so bili
jezni, razoCarani, Ce

izdelek ni bil taksen

-do sedaj izid
vefinoma pozitiven,

saj so vsi dobili, kar so

-izdelek  posljejo
nazaj, se pritozijo,

ne nakupujejo ved

preseZena (mnogi so | zakasnjen Cas dostave, | kotna sliki zeleli, le da izdelek | na tisti spletni
pricakovali veg) slaba kakovost izdelka | -ni jim bilo v§eg, ¢e | véasih ni bil | strani
1 -kljub manj$im tezavam bodo v | kljub oznaki prva cena Gas dostave ni bil | pricakovane -vetina navaja, da
prihodnje $e uporabljali spletno pravilen kakovosti bolj zaupajo v
nakupovanje -pri¢akovanja pri vseh | klasi¢no
veCinoma dosezena, a | nakupovanje
ne presezena, saj slika | -izdelek prodajo
povzro¢i, da  so | naprej

pricakovali ve¢, kot so

na koncu dobili

V fazi prepoznave problema intervjuvanci navajajo, da na spletu ve¢inoma ne nakupujejo
zaradi potrebe, pac pa zaradi Zelje po novih oblacilih, ki so cenovno ugodnejsa kot oblacila, ki
se prodajajo v klasi¢nih trgovinah. Nakup zaradi Zelie navaja tudi ena izmed intervjuvank, Ki
pravi: »Kupovala sem jakno, ker sem si Zelela novo.« Le redko kdaj nakupujejo na spletu, ker
binova oblacila zares potrebovali. Spletno nakupovanje izberejo tudi zaradi pomanjkanja Casa,
kot navaja na primer eden izmed intervjuvancev: »Na spletu nakupujem zaradi premalo casa
in premalo izbire v nakupovalnih centrih.« Ovire, na katere naletijo tukaj, so nezaupanje v
trgovino ter posledicno dvom v nacin pladila, kakovost materialov. Da je zaupanje v spletno
trgovino res pomembno, nakazuje tudi naslednja izjava intervjuvanca, ki pravi: »Pomembno
je, da zaupam spletni strani, ker drugace se ne lotim nakupovanja tam.« V fazi iskanja
informacij intervjuvanci navajajo, da pregledajo ponudbo na ve¢ razlicnih spletnih mestih,
veéinoma pa oblacila nakupujejo na spletnih mestih, ki jim najbolj zaupajo. Nekateri
izpostavijo tudi, da obisCejo spletne strani po priporocilu oglasov, ki jih najdejo na eni izmed
spletnih strani, najpogosteje pa na druzbenih omrezjih (ve¢inoma Facebook). To navaja tudi
ena od vpraSanih oseb: »Zaenkrat imam z nakupovanjem po priporocilu oglasov dobre
izkusnje, saj sem bil z zadnjim nakupom zadovoljen in menim, da so vredne zaupanja.« Pri
iskanju informacij imajo veliko viogo filtri, ki pomagajo pri tem, da posamezniki hitreje
najdejo, kar is¢ejo.

Ta faza je tudi ze povezana z iskanjem alternativ, saj filtriranje zozi moznost izbire. Da je

uporaba filtrov res zaZelena, je mogoce ponazoriti z naslednjo izjavo ene od intervjuvanih oseb,
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Ki pravi. »Zdi se mi dobro, da nekatera spletna mesta omogocajo, da izberes barvo, ceno,
Stevilko, znamko ... torej, da lahko filtriras, kar mi je se posebej vsec.« V tej fazi intervjuvanci
poiscejo izdelke po najbolj ugodni ceni, primerjajo cene med spletnimi mesti, izdelek morda
poskusijo v fizicni trgovini. Tezave, ki se pri tem pojavljajo, so predvsem dvom v pravilnost
konfekceijskih Stevilk, seveda spet verodostojnost trgovine, izdelka doloCene barve ali velikosti
ni na voljo, na voljo ni katerega izmed nacinov plac¢ila in dvom v realni ¢as dostave ali dostave
nasploh. Se posebej jih zmoti dolg postopek prijave oz registracije v spletno trgovino in veliko
Stevilo osebnih podatkov, ki jih prijava zahteva, kar je mogoce ilustrirati z naslednjo izavo:
»Na novi spletni strani Zelijjo, da se vpises kot nov uporabnik, to potrdis prek maila, ponovno
vpises geslo, vpises Se podatke kartice, morda Se kaj drugega ... porabis v glavnem precej
casa.« Kljub vsem navedenim teZavam se potro$niki na koncu vseeno odlo¢ijo za nakup,
vendar v primeru dvoma ali nezaupanja izberejo izdelek po nizji ceni, da je tveganje manjse:
»Vseeno se vecinoma odlocim za nakup, ce je cena ugodna ... torej se potem ne sekiram prevec,
ce ne dobim, ker sem narocila nekaj po zelo nizki ceni.« Intervjuvanci navajajo, da vedno
izberejo nacin placila po povzetju, Ceje to le mozno. V primeru tezav s prijavo za nasvet prosijo
prijatelja, druzino ali pa se povezejo s trgovino.

V ponakupni fazi intervjuvanci navajajo, da so bili vsi do sedaj relativno zadovoljni z
nakupom ter da so bila njihova pricakovanja dosezena. NihCe ni izrazil preseZka pricakovanj,
saj menijo, da fotografija izdelka wvpliva na oblikovanje prevelikih pricakovanj. To opiSe tudi
eden od vprasanih, in sicer pravi. »Pred nakupom sem imela dosti vecja pricakovanja, kot pa
je bilo dejansko zadovoljstvo ob prejemu izdelka. Moja pricakovanja so bila dosezena, vendar
ne popolnoma. Nasliki je izgledalo dostilepse kot v resnici.« V primeru nezadovoljstva izdelek
(Ce je le mogoce) posliejo nazaj, izpolnijo pritoZzbeni obrazec ali skusajo izdelek prodati napre;j.
Vec¢ina najava, da kljub nakupovanju prek spleta Se vedno bolj cenjo klasiCen nacin
nakupovanja, saj mu bolj zaupajo: »Klasicno nakupovanjeje boljse, saj lahko fizicno preizkusis
obleko in nato vidis, kako izgleda, pri digitalnem nakupu oblacil se pa lahko zanasas samo na

informacije in slike prek njihove spletne strani.«

Danasnji potrosniki, glede na rezultate intervjujev, Se vedno prehajajo skoz faze
petstopenjskega modela, vendar kot navajajo pri McKinseyje model odlo¢anja manj linearen
ter bolj krozen (Court in drugi 2009). Vecji poudarek je na Stirlh fazah odlocanja, in sicer:
zaCetno ocenjevanje, nato sledi procesom raziskovanja potencialnih nakupov nakup blagovne
znamke in ponakupno ocenjevanje (Court in drugi 2009). Vecje spremembe so vidne predvsem

v fazi iskanja informacij. Intervjuvanci namre¢ izpostavijo, da pregledajo ve¢ spletnih strani,
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upostevajo zunanje vire (mediji, prijatelji, druzina), predvsem pa cenijo uporabo filtrov, ki jim

zoZijo alternativne moZnosti ter pomagajo do hitrejSe izbire.

Glede na RV1, pri katerem sem preverjala, v koliksni meri je digitalizacija nakupnega procesa
spremenila potro$nikov nacin odloc¢anja kot celote, sem z analizo intervjujev ugotovila, da
mtervjuvane osebe skozi proces odloCanja Se vedno prehajajo po klasinem petstopenjskem
modelu (model lijaka) ter da nov krozni model vsaj pri osebah, ki sem jih intervjuvala, Se ni v
uporabi. Razlog je morda ta, da kljub spletnemu nakupovanju vendarle pogosteje posezejo po
klasiénih nakupih. Razlika je le ta, da pred nakupov v fazi iskanja informacij pobrskajo po
spletu, da primerjajo med seboj ponudbo in cene v klasiénih trgovinah, preden se odpravijo
nakupovat. Delno si torej pomagajo z novimi orodji in mediji, ki jih je s seboj prinesla

digitalizacija, ni pa vpliv novosti tako velik, da bi spremenil proces odloc¢anja.

Pri drugem razskovalnem vprasanju (RV1.1) sem ugotavljala, ali so se oz. kako so se s
pojavom spletnih oblik nakupovanja oblacil spremenile posamezne faze (in gibanje skozi faze)
nakupa, preko katerin gre posameznik, ko se odlo¢a za nakup. Ugotovitve se glasijo, kot Ze
zgoraj omenjeno, danov krozni model, ki se je pojavil prav zaradi vpliva digitalizacije in novih
orodij, v sploSnem sicer drzi, v mojem primeru pa ga nisem zasledila. To pomeni, da
intervjuvani potrosniki nakupe Se vedno izvajajo po korakih klasiénega linearnega modela

odlocanja, digitalna orodja pa uporabljajo kot orodja za dostopanje do informacij.

Splet potrosnikom omogoca, da si zgradijo nov set informacij, ki jim Se ni poznan, hkrati pa
lahko s pomo¢jo novih orodij zmanjSajo svoje alternative (Comegys 2006, 338). Iskanje ¢im
ve€jega Stevila informacij je povezano tudi z zmanjSanjem tveganja, ki je povezano z nakupom
prek spleta. Rezultati intervjujev potrdijo mojo izbiro kategorije nakupovanja (tj. oblacila), saj
intervjuvanci povedo, da na spletu najpogosteje nakupujejo oblacila in obutev. Navajajo tudi
ostale kategorije, kiso po navedbah DMS prav tako priljubljene med spletnimi kupci, in sicer
oblacila, obutev, elektronika, pripomocki za rekreacijo (Sportni copati, kolo) ter
licila/kozmetika (Verderber 2016). Intervjuvanci nadalje izpostavijo, da imajo radi, da je
nakupni proces preprost ter da spletna stran vsebuje zadostno Stevilo informacij, kar sovpada s
podatki, ki jih navajajo awvtorji Darley in drugi (2010), ki pravijo, da na splosno potrosniki
cenijo jasnost informacij, navodila za dostavo in preprosto navigacijo na spletni strani z vidika
podjetja, ki ponuja izdelke na spletu (Darley in drugi 2010, 111-112). Ule in Kline (1996)
navajata kot vir informacij notranji in zunanji vir. Do informacij slovenski potro$niki pridejo
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prek spletnih brskalnikov, in sicer najpogosteje uporabljajo Google, YouTube in Facebook
(Vehovar in drugi 2008, 10-13). To Ule in Kline umes¢ata med zunanji vir informacij. Sem
spada tudi pomoc¢ prijateliev in druzine. Kotnotranji vir pa intervjuvanci navajajo nakupovanje
in pregledovanje Ze poznanih spletnih mest, ki jim lahko zaupajo. »Zunanje iskanje, ki je
povzro¢eno z blizajo¢o odlocitvijo o nakupu, imenujemo prednakupno iskanje. Motivacija v
ozadju prednakupnega iskanja zunanjih informacij je zella po boljSih nakupnih odlocitvah«

(Ule in Kline 1996, 228).

V splosnem se pri slovenskih potro$nikih nakupni proces ni spremenil, saj je Se vedno enak,
spremembe so samo v fazi iskanja informacij, ko si potros$niki z novimi digitalnimi orodji
pomagajo dostopati do njih. Splosno gledano pa je danes zaradi vpliva digitalizacije v svetu
model bolj krozen in manj v obliki ljaka. Krozni model predpostavlja uporabo stirh faz, pri
¢emer je prva faza enaka fazi v klasicnem petstopenjskem modelu, druga faza pa je sestavljena
iz faze iskanja in ocenjevanja informaci ter vrednotenja alternativ. Sledita Se fazi nakupa in
ponakupne evalvacije. V kronem modelu je bistvena razlka v fazi ocenjevanja alternativ, saj
danasnji potrosniki alternativ ne samo izklju¢ujejo, pac¢ pa po moznosti dodajajo tudi nove. Ta
faza je povezana s fazo iskanja informacij, saj dodatne informacije vplivajo na dodajanje in/ali
spreminjanje alternativ (informacije na spletu v oblki komentarjev, po priporocilu znancev
idr.) (Court n drugi 2009). Tako je razvidno, da novi mediji in nova orodja, ki jih potro§niki
uporabljajo pred, med in po nakupovanju, vplivajo na spremembe v procesu odlo¢anja. Nov
krozni model se v mojem primeru ni potrdil, razlog pa pripisujem predvsem dejstvu, da kljub
Siritvi spletnega  nakupovanja slovenski potrosniki v splosSnem $e vedno bolj zaupajo klasicnim
nac¢inom nakupovanja, spletne trgovine in forume pa uporabljajo kot pripomocek za iskanje

informacij (Vehovar in drugi 2009, 10-13).
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Slika6.1: Tipi¢na osebnost danes z vidika spletnega nakupovanja

Iskanje pomo¢i:

- prgjatelji

- druzina

- spletna stran/forumi

— ——
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-
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- nezaupanje v trgovca/dostavo
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izdelka ni na voljo -

.
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Prostor - Cas =" - nakup izdelka

Motivacija za nakup:
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? +slaba kakovest
S S oy ¥

- v primeru tveganja nakup izdelka
pPo nizji cemi
- nakup v klasié¢mi trgovini

S pomocjo pregledane literature in predvsem opravljenih intervjujev sem oblikovala
danaSnjega tipiCnega spletnega potroSnika, ki posega po spletnih nakupih obla¢il. Tipi¢na
oseba je pravioma stara do 35 let, motiv za nakup pa je veCinoma Zzelja po neCem novem,
svezem. Spletno nakupovanje izbere iz treh razlogov, i sicer pomanjkanje c¢asa, pestra izbira
ter nizje cene. Ker spletno nakupovanje pravioma ne ponuja moznosti svetovanja trgovca (vsaj
ne neposredno), si pojavijo tudi tezave, ko oseba nakupuje prek spleta. Kot glavna tezava
danasnje osebe je nezaupanje v trgovca in posledicno dostavo kuplienega izdelka. Tezave se
pojavljajo tudi pri ¢asu dostave, ki je velikokrat zamaknjen. Ker oseba izdelka pred nakupom
ne vidi, je ena izmed pogostih slabosti nakupovanja prek spleta tudi slaba kakovost materialov.
Zgodi se tudi, da dolo¢ene barve, velikosti Zelenega izdelka ni na voljo. Ce oseba navedenih
tezav ne uspe resiti sama, pois¢e pomo¢. Pomo¢ najde pri znancih (prijatelji, druzma) ali pa se
obrne direktno na spletno mesto, Kjer je izvedla nakup. Velikokrat najde pomo¢ tudi na spletnih
forumih v obliki zapisanih komentarjev potroSnikov, ki so se s podobnimi teZzavami Ze
spoprijeli v preteklosti. In kako oseba zaklju¢i nakupovanje? Najpogosteje zakljuci
nakupovanje z opravljenim nakupom, Ki je v primeru vi§je stopnje tveganja cenovno zelo

ugoden. Ce je dvom v trgovea le prevelik, nakup izvede v klasi¢ni trgovini.

7 Sklep
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Spremembe, ki jih prinasa tehnoloski napredek nasploh, spremljajo ¢lovestvo Ze od samega
zaCetka. Ljudje smo bitja evolucije, ki se nenehno prilagajamo na spremembe v okolju, da
lahko prezivimo. Novodobne tehnologije, vklju¢ujo¢ digitalizacijo, SO cloveku olajSala
Zivlienje do te mere, da lahko danes namesto njega skoraj vsako delo opravijo stroji. Podobno
se je zacelo dogajati tudi z nakupovanjem. Vedno vec trgovin se seli iz analognega v digitalno
okolje, ki je s pomo¢jo novodobnih tehnologij in z razvojem strojne opreme potroSnikom lazje
dostopno. Spletno nakupovanje je tako vedno bolj razsirjen in priljubljen pojav med potrosniki,
saj omogoca izvedbo celotnega nakupnega procesa kar od doma. K priljubljenosti spletnega
nakupovanja je veliko pripomogel razvoj pametnih telefonov in kasneje tablic, saj se je tako
povecalo Stevilo opravljenih nakupov prek spleta, spremenil pa se je tudi nacin dostopanja do
mformacij, kije sedaj veliko preprostejsi in hitrejsi. Vse to kaze na to, da se potrosniki zavedajo

koristnosti uporabe tehnologije v nakupovanju (Deloitte Digital 2012, 4-11).

Dokazano je tudi, da zaradi uporabe novodobnih orodij in druzbenih omrezj potrosniki, ki ta
orodja uporabljajo, v povpreCju zapravijo veC in opravijo tudi ve¢ nenacrtovanih nakupov
(Deloitte Digital 2015, 7-11). Zaradi digitalizacije pride tudi do sprememb pri prehajanju skozi
faze. Ta proces se spreminja iz linearnega v vedno bolj kroznega, poudarek pa ni ve¢ na vseh
petih fazah, pac¢ pa so bistvenega pomena S§tiri faze (ocenjevanje, proces raziskovanja
potencialnih nakupov, nakup blagovne znamke in ponakupno ocenjevanje) (Court in drugi
2009). Prehajanje skozi faze je hitrejSe, spremembe pa so tudi v ocenjevanju alternativ.
Postopek ocenjevanja olajSa filtriranje na spletnth mestih. Vedno ve¢ podatkov o izdekkih in
znamkah je dostopnih prek spleta, zato so potrosniki vedno bolj informirani, posledi¢no pa tudi
bolj skepticni. Stopnjo tveganja zmanjSujejo s ¢im vecjim Stevilom najdenth informaci, do

katerih dostopajo tudi, ko je nakup ze opravljen (Teo in Yeong 2003, 352, 359).

Pojavljajo se razprave o spremembah linearnega modela, ki je spremenjen ter po navedbah
avtorjev bolj krozen. Spremembe se kazejo predvsem v fazi iskanja informacij ter ocenjevanja
alternativ, saj naj bi nov model predpostavijal, da so novodobni potrosniki nenehno na lovu za
novimi alternativami, ki jih pogosto spreminjajo. Prav zaradi vseh omenjenih sprememb in
novosti me je zanimalo, kako se te spremembe (Ce se) kazejo pri slovenskih potrosnikih.
Ugotovila sem, da je glede na RV1, pri katerem sem ugotavljala vpliv digitalizacije na
spremembe v potroSnikovem nacinu odlo¢anja kot celote, v sploSnem priSlo do sprememb v
procesu odlocanja. Nov model ni ve¢ linearen, pac¢ pa je krozen in sestavljenih iz Stirh faz.
Prva faza je enaka fazi v linearnem modelu. Glede na RV1.1, pri katerem so me zanimale
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spremembe Vv posameznih fazah odlocanja, so glede na izhodis¢ni model vidne spremembe
predvsem v fazi iskanja informacij in ocenjevanja alternativ, ki sta zdruzeni v skupno fazo.
Bistvena sprememba je ta, da danaSnji potroSniki alternativ ne samo ozijo, pac pa predvsem
zaradi Sirokega spektra informacij, do Katerih imajo prav zaradi digitalizacije in novih orodij
dostop, po moznosti $e dodajajo in konstantno spreminjajo svojo izbiro. Tudi v ponakupni fazi
se pot nadaljuje, saj porabniki ocenjujejo svojo izbiro ter zopet i¢ejo informacije o kupljenem
izdelku (na spletu). Tako je razvidno, da danes potroSniki nenehno krozijo i so vedno na lovu

za novimi, druga¢nimi informacijami.

Raziskava kaze, da na primeru slovenskih potrosnikov pri nakupovanju oblacil ne zasledimo
prehajanja v krozni model, kar nakazuje, da je Se vedno v veljavi tradicionalen nac¢in odlo¢anja.
Menim, da kljub Siritvi spletnega nakupovanja slovenski potro$niki $e vedno raje nakupujejo
v klasicnih trgovinah, zato do spremembe modela odloCanja Se ni priSlo, kar pa ne pomeni, da

se to v prihodnje ne bo zgodilo.
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Priloge

Priloga A: Vprasalnik za intervju

1. Kaj vsesize o nakupovanju prek spleta vedel/-a pred prvim nakupom?

2. Kje vsesidobil/-a informacije o spletnem nakupovanju/spl.trgovinah?

Kaj sinakupoval/-a? Katere izdelke si takrat kupil/-a?

3. Opii mi, kako je nazadnje potekal tvoj nakup oblacil?

Kaj te tisto, kar te privede do spletnega nakupovanja oblagil?

Ali vedno nakupujes§ na enak naéin in V isti spletni trgovini?

Zakaj izberes ravno to doloc¢eno spletno trgovino za nakup oblaéil?

Kaj je zate najpomembnej$i dejavnik, ko nakupuje$ prek spleta?

4. Naleti$ pri spletnem nakupovanju oblacil kdaj na kak$ne tezave, ovire? Kak§ne ovire soto?
Mogocetudiv kaj dvomi§?

Kako resi§ nastalo situacijo?

5. Zakatero stvarpri nakupovanju oblacil prek spleta porabi§ najve¢ casa?
Prosim, opi$i mi situacijo, pri kateri porabis najve¢ Casa.

Zakaj je temu tako oz kaj te Se posebejzmoti?

Kaj te privede do tega?

Kako sise pocutil/-a, ko si naletel/-a natovrstno tezavo?

Kako resis tezavo? Kje iS¢e§ pomo€ za reSitev tezave?

Se mogoce s kom posvetujes ali najde$ kaki drugina¢in?

6. Kako po navadi zaklju¢i§ nakupovanje?

Od ¢esaje odvisno,da nakup zaklju¢i§ ali ne zakljuéis?

V primeru tezav pri nakupovanju obladil prek spleta navedi, s kak§nimi tezavami se soocas in kako jih re§i§?
Ti pri tem morda kdo pomaga?

Se v primeru nedokon¢anega hakupa vines kasneje na spletno stran?

Izberes takrat mogoce kaj drugega?

7. Kaksno vlogo ima pri tem oglasevanje?

Veliko/majhno in zakaj?

Ti ogla§evanje prinasa kak$ne klju¢ne informacije o trgovini, izdelku, ceni?

Kaks$ne so tvoje dosedanje izku$nje s spletnimi trgovinami, ki jih obiS¢eS po predlogu oglasa ali spletne
promocije?

Se izkazejo kot dobre/slabe?
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So vredne zaupanja?
Se pri tem pojavijo kak§ni dvomi ali nejasnostiv oglagevanopletno trgovino? Kaksne?

Kako te dvome premosti§?

8. Menis, da so spletne strani za nakupovanje oblacil dobro oblikovane in omogocajo preprostin hiter nakup?
Navedi primer svojegazadnjega nakupovanja prek spleta. Kako se ti je zdelo takrat?

Si mnenja, da bi v primeru teZav ali nezadovoljstvaglede nakupa morala sama spletnatrgovina kaj izboljsati?
Kaj bilahko spletnatrgovina naredila za olaj$anje nakupa izdelka?

Kaj pa potro$niki? Bi lahko tudi oni prispevali k zmanjSanju ovir pri nakupu in posledi¢no vplivali  na

boljSo uporabnisko izkusnjo?

9. Prosim, primerjaj klasi¢no in digitalno nakupovanje.

Kak$ne izku$nje ima$ s klasicnim in kakSne s spletnim nakupovanjem oblacil?

Kateri nacin nakupovanjabi ocenil/-a kot bolj§i/slabsi?

Navedi prednostienega in drugega nac¢ina nakupovanja obla¢il.

Te pri enem ali drugem nacinu nakupovanja oblacil kaj Se posebejzmoti?

Zakaj je temu tako?

Kako potemtakem tovrstne tezave re§i§? Se morda posluzuje§ kakSnega posebnega nacina reSevanja ovir, ki

nastanejo med samim nakupovanjem oblacil?

10. Kaksno je tvoje mnenje o tem, da se danes vedno ve¢ nakupov dogaja prek spleta?

Menis, da je dobro, da se vedno ve¢ nakupov dogaja prek spleta oz. da se spletno nakupovanje $iri?
Kako ocenjujes §iritev nakupovanja oblacil na spletna mesta? Kot nekaj dobregaali kot nekaj slabega?
Se tizdi to pravilno ali ne?

Zakaj?

Kaj te zmoti oz. kaj ti je pri tem v§ec?

Bi kaj spremenil/-a ali naredil/-a drugace, mogoce boljse/slabse?

Kako 0z na kakSen naéin bi to naredil/-a?

11. Kako ocenjuje$ zadnji uspeSno dokonéan nakup oblacil prek spletne trgovine?

Kaksna so bila tvoja pricakovanja pred izvedbo nakupa? Kaj sisi zelel/-a?

Opisi mi, kako sizelel/-a, dabi kupljeni izdelek izgledal, in katere potrebe bi naj zadovoljil? Zakaj si potreboval/-
a ta izdelek?

Meni$, da so bile zelje in pricakovanja dosezene,nedosezene, mogoce celo presezene?

Zakaj tako meni§?

Kaj je vplivalo na oblikovanje tvojih pricakovanj glede nakupa?

Dojemas to kot oviro, tezavo?

Bi lahko sama spletnatrgovina kaj spremenila, da bi situacijo izbolj$ala (v primeru nedosezenih pricakovanj)?
Kaj pa bi lahko storil/-a ti sam/-a?

Bi ti mogoce lahko pri tem kdo pomagal, svetoval?
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12. Bos $e kdaj nakupova/-av tej spletni trgovini?

Je bila sama izku$nja nakupa dobra/slaba?

Kaj je bilo tisto, kar tije bilo v§e¢, in kaj te je zmotilo?
Zakaj?

Bi se dalo to kakorkoli izboljSati in na kakSen nacin?
Priloga B: Intervju 1

1. Kaj vsesize o nakupovanju prek spleta vedel/-a pred prvim nakupom?
Odg: Imela sem bore malo informacij. Vedela sem tocen internetni naslov, kjer naj bi lahko stvari, ki so me
zanimalevidela, prebrskala, ampak nisempa vedela do potankosti kako zadeve narocitiin kako naroceno placati.

2. Kje vsesidobil/-a informacije o spletnemnakupovanju/spl.trgovinah?
Odg: Informacije sem dobila od prijateljev, iz razlicnih revij in reklamnega gradiva ... Veliko dobim namrec¢
mailov, ki oglasujejo svoje trgovine ali ponujajo popuste.

Kaj sinakupoval/-a? Katere izdelke si takrat kupil/-a?
Odg: Kupovala sem oblacila, obutev, zunanje naprave (glasba, racunalnistvo), kolesa, kozmetika itd.
Kupila sem kolo, kozmeticne pripomocke, oblacila in obutev.

3. Opisi mi, kako je na zadnje potekal tvojnakup oblacil?

0dg: Potrebovala sem novo vrhnje oblacilo. Obiskala sem spletno stran, prebrskala sem virtualno revijo, nato
brskala prosto po spletni strani, kjer sem prav tako nastavila filtre, da sem lazje prisla do Zelenih kosov oblacila,
pregledala cene in kakovost in podobno. Ko sem nasla kar sem iskala sem vtipkala potrebne podatke (pac ime,
priimek, naslov, nacin placila, registracija itd.) in poslala narocilo.

Kaj te tisto, kar te privede do spletnega nakupovanja oblacil?

Odg: Radovednost. Zanima me kako stvari izgledajo, rada imam nova, drugacna oblacila, hkrati pa me zanimajo
novikosioblacil.

Ali vedno nakupuje$ na enak nacin in na isti spletni trgovini?

Odg: Ne. Brskampo razlicnih spletnih trgovinah, da najdem ¢im vec razlic¢nih stvari, ker mam rada Siroko izbiro.
Tako pac pol najdem kar me res zanima in je cenovno dostopno.

Zakaj izberes ravno to doloceno spletno trgovino za nakup oblacil?

Odg: Vracam se na iste spletne strani, za katere smatram, da zadostijo potrebam kupca in kjer vem, da se lahko
zanesem na to, da bom naroceno res dobila in mi bo prav. Zaupanje v trgovino je za mene res pomembno, in pa
seveda cena.

Kaj je zate najpomembnejsi dejavnik, ko nakupujes prek spleta?

Odg: Varnost osebnih podatkov. Prav zato pac ce je le mozno izberem moznost placila po povzetju.

4. Naleti$ pri spletnem nakupovanju oblaéil kdaj na kak§ne tezave, ovire? Kak$ne ovire so to?
Odg: Da morda ni navoljo katere od moznosti nacina placila in da ne poznam trgovine, zato ne vem, ce lahko
zaupam in Ce je varno tam narocit izdelek.

Mogocetudiv kaj dvomi§?
Odg: Cene dobimna e-mail potrdilo o tem, da sem opravila nakup pol dvomimv to, da bomizdelek sploh dobila ...
zato mi je pomembno, da lahko placampo povzetju.

Kako resi$ nastalo situacijo?
Odg: Napisem email doticnimosebam, da preverim kaj se dogaja z mojim narocilom, torej ce so ga prejeli in ali
bom dobilaizdelek al ne.

5. Zakatero stvarpri nakupovanju oblacil prek spleta porabis najve¢ ¢asa?

Odg: Pomembna mi je cena in kakovost, zato porabim najvec casa zato, da najdem najbolj ugodneizdelke ... 10
pomeni, da morem prebrskat veliko spletnih strani preden najdem kariscem.
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Prosim opi$imi situacijo pri kateri porabi§ najvec ¢asa.

0dg: Poskusam najti oblacilo ki bo cenovno dovolj ugodno, a vendar kljub vsemu kakovostno. Tako se potem
lotim pregleda vseh spletnih strani za katere vem, da majo ta izdelek, ki ga is¢em, in da so zaupanja vredne. Nato
izberem nekajizdelkov, kiso mi vsec in jih shranim v kosarico. Kasneje se odloc¢im za nakup izdelka ali izdelkov,
kiso res pomojih zZeljah in spadajo v dolocen cenovni rang.

Zakaj je temu tako oz. kaj te Se posebejzmoti?
0dg: Ce ne dobim pricakovanega, pol vem, da tam nikol ve¢ ne bom nicesar kupila. Pri¢akovano je, da recimo
Zelim obleko iz dobrega materiala, potem pa vidim, da se para ali da se barva spira.

Kaj te privede do tega?
0dg:Do tega me privede ¢e se morda prehitro odloc¢im, kaksno stvar ne dovolj podrobno preberem/pregledam,
alipa je preprosto premalo informacij o izdelku.

Kako sise pocutil/-a, ko si naletel/-a na tovrstno tezavo?

0dg: Stvar sem poskusala resiti. Kontaktirala sem osebo, ki je odgovorna za to. Seveda nisem bila zadovoljna,
kersem placala da bi dobla kakovosten izdelek.

Kako resis tezavo? Kje i§¢eS pomo¢ za reSitev tezave?

0dg: Kontaktiramdolocene osebe, prebrskam ce o tem kajpisSe na internetnih straneh, preberem mnenja kupcev.
Se mogoce s kom posvetujes ali najde$ kaksen drug nacin?

0dg: Posvetujem se z osebo, ki je podobno stvar ze kupovala. S kaksno kolegico ali bratoma ...ona dva po navadi
veliko kupujeta prek neta, zato mata izkusnje z reSevanjem takih tezav.

6. Kako po navadi zaklju¢i§ nakupovanje?
0Odg: Tako da preverim ce sem dobila na svoj email potrdilo o opravijenem nakupu. Po navadi pa vedno kaj
kupim, ¢e Ze porabim cas za iskanje izdelka. Véasih iSc¢em samo ideje in potem izdelek kupimv trgovini.

Od cesaje to odvisno, danakup zakljuéi§ ali ne zakljuci§?
0dg: Od tega koliko mi je dolocena stvar res vsec in kako zelo jo potrebujem. Ce nekajne maram prevec ali pa
nimam denarja, potem ne kupimampak samo mali brskam.

V primeru tezav pri nakupovanju oblacil prek spleta mi navedis kak§nimi tezavami se soocas in kako jih resi§?
Odg: Kako najhitreje najti, kariscem, filtriram strani ... iskanje ti lahko vzame res velik casa.

Ti pri tem morda kdo pomaga?
0dg: Ne, tovrtsne stvari raje resujem sama. Ce se res znajdem v tezavah pa za nasvet uprasam enga od bratov al
pa krpoklicemtja oz. posljem mail.

Se v primeru nedokoncanega nakupu vimes kasneje na spletno stran?
Odg: Véasih, odvisno kok mije izdelek vsec oz, kok ga rabim. Véasih me preprica cena.

Izberes takrat mogoce kaj drugega?
0Odg: Vcasih, ¢e mi je stvar res vsec ali ce res rabim.

7. Kaksno vlogo ima oglasevanje pri tem?

0dg: Zagotovo jo ima, dobro oglaSevanje bolj pritegne oko ... Mene preprica vsaj, da malo pregledamponudbo,
Ce ze drugegane.

Veliko/majhno in zakaj?

Odg: Dobra slika, predstavljas si sebe v oblacilu, pregledas ponudbo. Se mi zdi, da ma krveliko vlogo, ce je
seveda oglas dober, prepricljiv, ne zavaja.

Ti ogla§evanje prinasa kak$ne kljuéne informacije o trgovini, izdelku ceni?

0dg: Da. o tem ali morda ponujajo popuste, ugodnosti...

Kaks$ne so tvoje dosedanje izku$nje s spletnimi trgovinami, ki jih obis¢e$ po predlogu oglasa ali spletne
promocije?

Se izkazejo kot dobre/slabe?

Odg: Dobre in slabe ... Doklerne probas, ne ves, kako bo.

So vredne zaupanja?

Odg: Odvisno odspl. trgovine...zato se vecinoma zanasam na trgovine, ki jih Ze poznam in tam kupujem izdelke.
Se pri tem pojavijo kakSni dvomi ali nejasnostiv ogla§evano spletno trgovino? Kak$ne?
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0dg: Ce gre za »nateg«..to me vedno skrbi, ker pri popustih nikoli ne ves ali jih bodo potem dejansko
upostevali...véasih tut niso vse Stevilke na voljo, ampak sam doloceni kosi.

Kako te dvome premosti§?

0dg: Sama presodim alije stvar dovolj dobra zame in pa preberem komentarje, ¢e obstajajo.

8. Menis, da so spletne strani za nakupovanje oblacil dobro oblikovane in omogocajo preprostin hiter nakup?
0dg: Lahko bi bile bolj enostavne za uporabo.. preden izvedes nakup mores skoz cel postopek registracije, vpisa
svojih podatkovitd. Pa tut izbira Stevilke vcasih ni najbolj preprosta.

Navedi primer iz svojegazadnjega nakupovanja prek spleta. Kako se ti je takrat zdelo?

0dg: Dolocene stvari so nepregledne...npr. pod kategorijo bunde najdes Se jope pa majice in pol tezko najdes kar
isces, se vimes zgubis ...

Si mnenja, da bi v primeru tezav ali nezadovoljstva glede nakupa moral/a sama spletna trgovina kaj izboljSati?
Odg: Da, lahko biboljrazdelili po kategorijah tako, da bi laZje nasel karisces in hitreje seveda.

Kaj lahko spletnatrgovinanaredila sama za olajSanje nakupa izdelka?

Odg: Oblikovno spremenila strani, poudarilatisto kar je pomembno,dala vsepovsod filtre za iskanje, razdelila po
kategorijah brez mesanja izdelkov med seboj...

Kaj pa potrosniki? Bi lahko mogoce tudi oni prispevali k zmanj§anju ovir pri nakupu in posledicno vplivali na
boljSo uporabnisko izkusnjo?

0dg: Da. Lahko bi se poprej pozanimali o samem nacinu kupovanja, lahko bi prebrali mnenja in komentarje,
vprasalikoga, kije Ze kupoval tam ...

9. Prosim, primerjaj klasi¢no in digitalno nakupovanje med seboj.

0Odg: Pri klasicnem nakupovanju lahko kos oblacila prej preizkusis, pri digitalnemtega ne mores. Tu vse Stevilke
niso enake...M ni nujno 38, ampak je lahko tut ve¢ ali manj.

Kak$ne izku$nje ima$ s klasi¢nim in kakSne s spletnim nakupovanjem oblacil?

0Odg: Boljsi mi je klasicni, saj lahko izdelke vidisin se laZje odlocis, lahko jih probasin vidis§ ce ti paSe ali ne
Kateri nacin nakupovanjabi ocenil/-a kot bolj$i/slabsi?

0dg: Klasicno, rada probam izdelek preden ga kupim

Navedi prednostienegain drugeganacdina nakupovanja oblaéil.

0Odg: Spletne trgovine nudijo potrosnikom ogromno informacij o izdelkih, izdelek prejmes po povzetju, vecja izbira
(AMAZON), vecji obcutek zaupnosti (recimo kupovanje kondomov pred spleta :P ) prednost klasicnega izdelke
vidimo na licu mesta, jih lahko poskusimo, vidimo ¢e nam pasejo ali ne ...

Te pri enem ali drugem nacinu nakupovanja oblacil kaj e posebejzmoti?

Odg:Sspletnivandalizem, placevanje s karticami,. prevare in nezaupanje raradi tega...das podatke pa lahko pride
potem Se zaradi tega do tezav

Zakaj je temu tako?

0dg: Nezaupanje, ker sem Ze veliko slisala od drugih kako so jim vzeli denra, izdelka pa niso dobili. Zato sem
sama raje previdnagledetega inizberem placilo po povzetju, e kupujem na spletu.

Kako potem takem tovrstne tezave re§is? Se morda posluzujes kakSnega posebnega nacina reSevanja ovir, ki
nastanejo med samim nakupovanjem oblacil?

0dg: Pretehtam razlicne moznosti, is¢em informacije, kontaktiram osebje, koga vprasam za mnenje ali pa
preprosto nakupujemtam kjer vem, da ne more prit do tezav glede zaupanja.

10. Kak$no je tvoje mnenje o tem, da se danes vedno ve¢ nakupov dogaja prek spleta?

Odg: Tehnologijagre naprej zato, je to tudiv skladu s tem, nimam kaj proti.

Menis, da je dobro, da se vedno ve¢ nakupov dogaja prek spleta oz. da se spletno nakupovanje $iri?

0dg: Raje imam klasicne nakupe, prevec stvari ze tako izvajamo prek racunalnika.

Kako ocenjuje$ $iritev nakupovanja oblagil na spletna mesta? Kot nekaj dobregaali kot nekaj slabega?

0dg: Slabo zaradi moznosti prevar, nezaupangje, skrb za osebne podatke. Pri klasicnem nakupovanju lahko izdelek
probas, vidis ce ti ustreza aline.

Se ti zdi to pravilno ali ne?

0dg: Ne, ker se tako povecuje moznost prevar, vandalizma, kraje, zlorabe danih podatkov. Pa tudi glede Stevilke
nisem nikol ziherali bo vedo ali ne.

Zakaj?

0dg: Ce stvar vidis lahko boljse presodis ali bo§ opravil dober nakup. Placas na licu mesta in ne rabi§ dajat
svojih podatkov

O: Kaj te zmoti oz kaj ti je pri tem vSec?

0dg: Vsec mi je da je na voljo na spletu dovolj informacij a vendar Se vedno ne vidis pa dejansko izdelka. Sicer
spletno nakupovanje nudi sirso izbiro, vendarpa izdelka ne mores probat, ne ves Ce ti paSe ali ne, ne ves ali bo
kul material ...
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Bi kaj spremenil/-a ali naredil/-a drugade, mogoce boljse/slabse?
0Odg: Spletno nakupovanje bi naredila Se bolj varno da bi blo tako manj prevar, kraj, vandalizma in nezaupanja.
Kako oz. na kakSen nacin bi to naredil/a?

0dg: Z dodatnimi gesli, priporocili drugih potroSnikov, napisano bi moralo biti kdo jamci da je neka spletna stran
dobra...

11. Kako ocenjuje$ zadnji uspe$no dokonéan nakup obladil prek spletne trgovine?

0Odg: Dober, dobila sem kar sem narocila, oblacilo mi je blo prav, material je bil dober.

Kaks$na so bila tvoja priakovanja pred izvedbo nakupa? Kaj sisi zelel/a?

0dg: Velika, zZelela sem kakovosten izdelek, ki do taksen kot je v opisu in na sliki. Hotla sem da mi je prav in da
ga bom lahko noslaneki casa.

Opisi mi kako si zelel/a, da bi kupljeni izdelek zgledal in katere potrebe bi naj zadovoljil? Zakaj si potrebovala
ta izdelek?

Odg: Potrebovala sem nov pulover, zadovoljiv bi potrebe po estetiki...kupila sem ga predvsem zato, ker sem si
zelela neki novega,za svojo duso in ne ravno zato, ker bi ga nujno potrebovala.

Meni$, da so bile Zelje in pricakovanja dosezene, nedosezene, mogoce celo presezene? Odg: Odg:
Dosezene...dobila semto¢no to kar sem Zelela. Z nakupom sem bila zadovoljna.

Zakaj tako meni§?

0dg: Ker sem bila zadovoljna z nakupomin ker mi je bil izdelek prav pa ker je prispel v pravem casu.

Kaj je vplivalo na oblikovanje tvojih pricakovanj glede nakupa?

Odg: Podatki oizdelku, ki so bili navedeni ob njem...podatkomsem zaupala, zato sem izdelek kupla. lzdelek je bil
dobro opisanin realno prikazan nasliki.

Dojemas to kot oviro, tezavo?

0dg: Ne, ker sem dobila, kar sem narocila in Zelela.

Bi lahko sama spletna trgovina kaj spremenila, da bi situacijo izbolj$ala ( v primeru nedosezenih pricakovan j)?
Odg: Omogo¢ili bi vrnitev izdelka in vradilo denarja...poStenostdo stran je zame pomembna...Ce neki ni ok pac
morem dobit nazaj denar al pa drug izdelek.

Kaj pa bi lahko storil/a ti sam/a?

0dg: brala drugizdelek ali drugo barvo, stevilko izdelka.

Bi ti mogoce lahko kdo pri tem kdo pomagal, svetoval?

0dg: Oseba, kije to zZe kdajkupila ali pa kaki komentarji strank

12. Bos Se kdaj nakupoval/-a v tej spletni trgovini?

Odg: Da

Je bila sama izku$nja nakupa dobra/slaba?

Odg: Dobra

Kaj je bilo tisto, kar tije bilo v§e€in kaj te je zmotilo? Odg: Zmotilo me ni nicesar
Zakaj?

Bi se dalo to kakor koli izbolj$ati in na kakSen nacin?

0dg: Vec informacij o izdelku.

Priloga C: Intervju 2

1. Kaj vsesiZe o nakupovanju prek spleta vedel/-a pred prvim nakupom?

0dg: Ne kaj dosti, postopka sem se naucil med prvim nakupom. Takrat sem pogruntal kako iskati izdelke, kako
izvesti placilo itd.

Kje vsesidobil informacije o splethemnakupovanju/spl.trgovinah?

Kaj sinakupoval/a? Katere izdelke sitakrat kupil/a?

Odg: V soli smo se s soSolci pogovarjali, kje lahko kupimo zbiralne igralne karte, ki smo jih zbiraliin se odlocili
za nakup prek spleta, saj so biletam vedno vse zaloge na voljo, v trgovinah pa ne oz. so nekateri artikli prehitro
posli.

3. OpiSi mi kako je na zadnje potekal tvoj nakup oblacil?

0dg: Izbral sem si izdelek na spletu. Tam sem si izbral primerne artikle (izgled, barva, uporabnost, ...) Pred
nakupomsem el v kako trgovino, kjer imajo oblacila/obutve istega proizvajalca, da sem lahko poskusil, katera
velikost mi je najbolj po meri in se Sele nato vinil na splet, da sem izbral Se velikost in zakljucil nakup.
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Kaj te tisto, kar te privede do spletnega nakupovanja oblacil?

0dg: Na spletu je po navadi vedja izbira kot v posameznih trgovinah, za nakup se lahko odlocis kadarkoli, tudi
imas pregled nad tem, kateri artikli so na zalogi, oz. kdajjih lahko dobis, ce jih ni na zalogi. Veliko artiklov iz
tujine lahko dobis po nizZji ceni.

Ali vedno nakupujes§ na enak naéin in Vv isti spletni trgovini?
0dg: Vedno kupujem na enak nacin in v le izbranih trgovinah, ki jim lahko zaupam in pri katerih vem, da bom
narocen izdelek zares dobil v dolocenem roku.

Zakaj izberes ravno to dolo¢eno spletno trgovino za nakup oblaéil?
Odg: Izberem si tiste trgovine, ki jih najbolj zaupam oz. so po posvetu s prijatelji, znanci najbolj zaupljive.Kaj je
zate najpomembnejsi dejavnik, ko nakupujes prek spleta?

Kaj je zate najpomembnej$i dejavnik, ko nakupuje$ prek spleta?
0dg: Lazje najdes tocno zelene artikle, véasih so izdelki iz tujine lahko dostopni po nizZji ceni.

4. Naleti§ pri spletnem nakupovanju oblacil kdaj na kak§ne tezave, ovire? KakSne ovire so to?

0dg: Vedno obstaja dilema, ali si izbral pravo velikost artikla. Tudi ¢e gres v kako bliznjo trgovino poskusit kak
artikel istega proizvajalca, se lahko tudivelikostiartiklov znotrajistega proizvajalca med sabo razlik ujejo Mogoce
tudiv kaj dvomis?

Mogoce tudiv kaj dvomi§?
Odg.: Ne glede na zanesljivost in zaupnost lahko dvomis v verodostojnost nakupa in v moznost ponarejenih
izdelkov, ki so na trgu vse bolj razsirjeni in bi jih lahko naslizev vsaki trgovini.

Kako resi§ nastalo situacijo?

0dg: Kot prvo poskusas najti v trgovinah za pomerit vec artiklov istega proizvajalca, da ugotovis, ¢e obstajajo
kakerazlikev velikosti. Pozanimas se tudi, pri katerih spletnih trgovinah bi lahko bila velika moznost za pojavo
ponarejenihizdelkov.

5. ZaXkatero stvarpri nakupovanju oblacil prek spleta porabi§ najve¢ ¢asa?
0dg: Prav gotovo za najljubsi tip artiklaglede na izgled, pa tudi barvo, podobne dileme kot pri nakupu v obicajnih
trgovinah.Prosimopisi mi situacijo pri kateri porabis najvec casa.

Prosim opiSimi situacijo pri kateri porabis najvec Casa.
Odg.: Isces artikel, ki nekako ustreza tvojim predstavam o tocno doloceni obliki, vzorcih barvi, oz. pri katerem bi
se nekako lahko najboljpoistovetil, bi ti najbolj ustrezal, ko ga nosis.

Zakaj je temu tako oz kaj te Se posebejzmoti?
0dg: Zelo rad imam, da oblacilain obutev nekako predstavljajo mene oz. mojo osebnostin iScem barve, vzorce
in oblike, ki jih imam najraje oz. jih lahko najbolje poistovetims svojimi aktivnostmi.

Kaj te privede do tega?

0dg: Ce izdelka ne najdem, pobrskam po drugih trgovinah ali pa vprasam koga, ¢e pozna kako trgovino, kjer
prodajajo kar iscem. Ce izdelka ne najdem, pobrskam po drugih trgovinah ali pa vprasam koga, ¢e pozna kako
trgovino, kjer prodajajo kariscem.

Kako sise pocutil/-a, ko si naletel/-a natovrstno tezavo?
Odg: Preprosto pogledamkje drugje..morda za nekajcasa prenehamz iskanjem, ker pac trenutno izdelka, ki ga
iscem ne prodajajo.

Kako resi§ tezavo? Kje i§¢e§ pomo¢ za reSitev tezave?

Se mogoce s kom posvetujes ali najdes kakSen drug nacin?

0dg: Po navadiposkuSam najti izdelek, ki ¢im bliZje mojim predstavam. Preis¢em eno ali nekajtrgovin v upanju
da najdem artikel, ki mi najbolj ustreza. Ce ga Se ne najdem, ne izgubljam vec ¢asa in si izberem artikel, ki mu je
najblizje v eni od teh trgovin. Izogibam se tudi dragim artiklom, saj so zame prevelik financen zalogaj ter
prepoceniartiklom, ki niso v akciji, saj bi bilalahko kvaliteta slaba.
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6. Kako po navadizaklju¢i§ nakupovanje?

0Odg: Ko najdem Zelen artikel, ali tisti, ki mi je najbliZje v primeru da optimalnega ni, se odloc¢im za nakup. Pri
nakupovanju prek spleta grem v kako trgovino pomerit kak izdelek istega proizvajalca. Ce je vse v redu, nakup
zakljucim, e pri drugih izdelkih tega proizvajalca naletimna kake dvome, pa se nakupu odrecem.

Od Cesaje to odvisno,danakup zaklju¢i§ ali ne zakljucis?

V primeru tezav pri nakupovanju oblacil prek spleta mi navedis kakSnimi tezavami se soocas in kako jih re§i§?
Ti pri tem morda kdo pomaga?

0dg: Pri nakupu se ponavadi odlocam sam, ko sem bil Se mlajsi pa sem se posvetoval s prijatelji in starsi. O sami
kvaliteti, obstojnosti in funkcijah se po potrebi posvetujemse tudi prek kontaktov sspletno trgovino in s prodajalci
klasicnih trgovin, ki prodajajo artikle istega proizvajalca.

Se v primeru nedokoncanega nakupu vimes kasneje na spletno stran? .

Izberes takrat mogoce kaj drugega?

0dg: Ce se za nakup ne odlocim, poskusamnajti kak drug podoben izdelek po sprejemljivi ceni. Ce ne najdem nic
primernega z nakupompocakamob kaki drugi priloznosti, nikoli ne nakupujem cesa »na silo«.

7. Kaksno vlogo ima oglasevanje pri tem?

Veliko/majhno in zakaj?

0dg: Bolj majhno vlogo, saj se pri nakupu vedno odlocam po svoji vesti oz. za artikle, ki najbolj ustrezajo mojim
zeljam. Izbiram pa trgovine, ki so v splosnem cenovno najbolj sprejemljive in z dovolj kvalitetno robo.

Ti ogla§evanje prinasa kakSne klju¢ne informacije o trgovini, izdelku ceni?

0Odg: Ni¢ posebnega, saj se po navadi oglasujejo izdelki, ki so v akciji, imajo ugodno ceno in so predvsem viec
§irsi mnoZici ljudi, kar pa pogosto ni v skladu z mojimi Zeljami. Ce slucajno kupimkak izdelek, ki je bil oglasevan,
sem ga po navadinaSel sam in me tja ni napotil oglas.

Kak$ne so tvoje dosedanje izku$nje s spletnimi trgovinami, ki jih obi§¢e$ po predlogu oglasa ali spletne
promocije?

Se izkazejo kot dobre/slabe?

So vredne zaupanja?

Se pri tem pojavijo kak§ni dvomi ali nejasnostiv oglaSevanju spletno trgovino? Kak$ne?

0dg: Oglasom ne zaupam najbolj, ker zaradi zgoraj nastetih razlogov ne dobim celostne slike o artiklih in
trgovinah, ki jih oglasujejo. Kot primer lahko navedemtudi, da sem enkrat kupil izdelekz oznako 1. cena, ki je bil
precej poceni, pa se je kvaliteta izkazala za zelo netrpezno, zato s tem nisem vec poskusal.

Kako te dvome premosti§?

0dg: Kupujem izdelke po svoji vesti in se ne zanasam na oglasevanje.

8. Menis, da so spletne strani za nakupovanje oblacil dobro oblikovane in omogocajo preprostin hiter nakup?
Navedi primer iz svojega zadnjega nakupovanjaprek spleta. Kako se ti je takrat zdelo?

0dg: Sam postopek nakupaprek spletaje Ze dovolj hiter in enostaven zato menim, da spremebe v samem postopku
niso nujno potrebne.

Si mnenja, da bi v primeru tezav ali nezadovoljstva glede nakupa moral/a sama spletna trgovina kaj izbolj$ati?
Kaj lahko spletnatrgovinanaredila sama za olajSanje nakupa izdelka?

0dg: Na samih spletnih straneh je Ze dovolj opisov artiklov in kontaktov za informacije. Pametno je, da je med
njimi vedno kaka oseba, ki se na same artikle spozna. Najve¢ pa je na potrosniku, ée tem spletnim stranem in
informacijam po telefonu zaupa.

Kaj pa potrosniki? Bi lahko mogoce tudi oni prispevali k zmanjSanju ovir pri nakupu in posledi¢no vplivali na
boljSo uporabnisko izku§njo?

Odg: Veliko bi pravgotovo pomagalo éim veé posvetovanja potrosnikov med sabo. S strani tako potrosnikov, kot
prodajalcev je zelo uporabno, ce je mozno c¢im vec posvetovanja med uporabniki o trgovinah in artiklih tudi po
Jorumih in druzabnih omrezjih. Ce so v moderni druzbi te stvari prisotne, je prav, da se koristno uporabijo tudiv
take namene.

9. Prosim, primerjaj klasi¢no in digitalno nakupovanje med seboj.

Kak$ne izku§nje ima$ s klasi¢nim in kak§ne s spletnim nakupovanjem oblaéil?

0dg: Vec izkuSenj imam s klasicnim kot spletnim nakupovanjem. Morda nisem vedno nasel najbolj Zelenega
artikla, ampak se je ta nakup vedno izkazal za pravi, saj sem bil z izdelki vedno zadovoljen. Pri spletnem
nakupovanju pa se je ze zgodilo, da kljub vsej pozornosti izdelek ni bil povsem po meri, ali pa si slucajni nesreci
prejel napacen izdelek. Dobis pa izdelek, ki ti je na prvipogled najbolj po godu.

Kateri nacin nakupovanjabi ocenil/-a kot boljsi/slabsi?

Navedi prednostienegain drugeganacina nakupovanja oblacil.
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Odg: Pri klasicnem nakupovanju gre za bolj zaupljiv nakup, manjSa moznost je ponaredkov. Prav tako véasih
celo hitreje opravis nakup, saj si »primoran« izbrati med obstojecimi izdelki in si pac izbereS enega, tudi ce
najbolj Zelenega vzorca ni. Na spletu lahko celo vecnost isces najbolj optimalen izdelek, pa se ne mores odlociti
za pravega, zaradi velike izbire, ki pa je ravno njegova prednost, saj lahko prides tudi do izdelka, ki ga trenutno
nina zalogi. Nekatere izdelke iz tujine lahko dobis tudi bo nizji ceni. Spletni nakup lahko tudi lazje opravijo ljudje
iz bolj oddaljenih in manjsih krajev. Pri klasicnem nakupovanju je bolj zanesljiva kvaliteta izdelka, ki jo lazje
ocenimo, Ce izdelek vidimo in pomerimo v trgovini.

Te pri enem ali drugem nac¢inu nakupovanja oblaéil kaj Se posebejzmoti?

Zakaj je temu tako?.

Kako potem takem tovrstne tezave re§is? Se morda posluzujes kakSnega posebnega nacina reSevanja ovir, ki
nastanejo med samim nakupovanjem oblacil?

0dg: Kot sem ze omenil imam raje klasicen nacin in ga tudi bolj pogosto uporabljam. Klasi¢nemu nacinu tudi
bolj zaupam, ker na spletu nikoline ves ali bo izdelek vredo in ali lahko trgovcu zaupas.

10. Kaks$no je tvoje mnenje o tem, da se danes vedno ve¢ nakupov dogaja prek spleta?

0dg: Nisem najvedji pristas pretiranega nakupovanja prek spleta, najbrz je to posledica tega, ker ljudje zaradi
vse vecjega pomanjkanja casa izberejo najhitrejso moznost nakupa. Po drugi strani pa je to prednost za prebivalce
manjsih in bolj oddaljenih krajev.

Menis, da je dobro, da se vedno ve¢ nakupov dogaja prek spleta oz da se spletno nakupovanje §iri?

0dg: Ne, saj se pri tem nacinu globalizacije lahko najlazje in najhitreje razpasejo zlorabe, prevare in necedni
posli. éeprav so mnoge trgovine zaupne in postene, pojava takega nacina kupovanja daje moznost pojave tudi
prevarantov ali ponarejevalcev na spletnem trgu.

Kako ocenjujes Siritev nakupovanjaoblacil na spletnamesta? Kot nekaj dobrega ali kot nekaj slabega?

Se ti zdi to pravilno ali ne?

Zakaj?

0Odg: Ne, saj se pri tem nacinu globalizacije lahko najlaZje in najhitreje razpasejo zlorabe, prevare in necedni
posli. Ceprav so mnoge trgovine zaupne in postene, pojava takega nacina kupovanja daje moznost pojave tudi
prevarantov ali ponarejevalcev na spletnem trgu.

Kaj te zmoti oz. kaj ti je pri tem v§ec?

0dg: Zmoti me, da si ljudje ne najdejo vec casa, da bi se odpraviliv klasi¢no trgovino in v miru opravili nakup.
Vsi prevec hitijo in pri spletnem nakupu prehitro opravijo nakup »na pamet« ali pa zapravijo prevec denarja. Mi
Je pavsec to, dalahko ljudje iz bolj oddaljenih in manjsi krajev lazje opravijo nakup, saj nimajo nobene primerne
trgovine blizu.

Bi kaj spremenil/-a ali naredil/-a druga¢e mogoce boljse? .

Kako oz. na kakSen nacin bi to naredil/-a?

0dg: Namesto spletnega nakupovanja bi raje dal vecji poudarek na klasi¢nih trgovinah, kjer si lahko skupaj s
prodajalcem v sami trgovini pogledas naborizdelkov na svetovnem trgu oz. narocis izdelek po meri, prav tako pa
v istem trenutku poskusis kak izdelek istega proizvajalca. Na ta nacin bi bila izbira najvecja, prav tako pa bi
nakup sklenil pri uradni fizicni osebi, ne pa »na pamet«. Zaradi boljSega nadzora kot na spletu, bi bil ta nacin
tudivarnejsi. Poleg tega bi lahko bilo vec takih manjsih trgovin tudi v manjsih in bolj oddaljenih krajih.

11. Kako ocenjujes zadnji uspesno dokonéan nakup oblacil prek spletne trgovine?

Kaksna so bila tvoja pricakovanja pred izvedbo nakupa? Kaj sisi zelel/a?

Opisi mi kako sizelel/-a, da bikupljeni izdelek zgledal in katere potrebe binaj zadovoljil? Zakaj si potreboval/-a
ta izdelek?

Menis, da so bile Zelje in pri¢akovanja dosezene,nedosezene, mogoce celo presezene?

Odg: Dosezene...dobila sem tocno to kar sem zZelela. Z nakupomsem bila zadovoljna.

Zakaj tako meni§?

Kaj je vplivalo na oblikovanje tvojih pricakovanj glede nakupa?

Dojemas to kot oviro, tezavo?

Bi lahko sama spletnatrgovina kaj spremenila, da bi situacijo izbolj§ala (v primeru nedoseZenih pricakovanj)?

Kaj pa bi lahko storil/-a ti sam/-a?

Bi ti mogoce lahko kdo pri tem kdo pomagal, svetoval?

0dg: zdelek sem kupil, kersem ga potreboval. Najprej sem pregledal ponudbo in se Sele nato odlocil za nakup.

Kupoval sem tekaske hlace. Ker so hlace iz elasticnega materiala so mi bile prav, zato sem bil z nakupom

zadovoljen. Pricakovanja so bila dosezena, na oblikovanje pricakovanj pa je vplivala cena in slika izdelka na

spletu.

Za boljsi nakup prek spleta bi lahko vplivali potrosniki tako, da bi se med seboj posvetovali, prebrali forume,

napisali mnenja itd.
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12. Se bos $e kdaj vrnil/a nakupovatina tovrstno spletno trgovino?

Je bila sama izku$nja nakupa dobra/slaba?

0dg.: zkusnja sama je bila dobra. Dobil sem karsem Zelel, izdelek je zgledal dobro
Kaj je bilo tisto, kar tije bilo vSe¢in kaj te je zmotilo?

Odg: Zmotilo me ni nic.

Zakaj?

Bi se dalo to kakor koli izbolj$ati in na kakSen nacéin?

0dg: Nic¢ me ni zmotilo in nic¢ ne bi spremenil.

Priloga C: Intervju 3

1. Kaj vsesize o nakupovanju prek spleta vedel/-a pred prvim nakupom?
Kje vsesidobil informacije o spletnem nakupovanju/spl.trgovinah?
Kaj sinakupoval/-a? Katere izdelke si takrat kupil/a?

Odg. :Da mores pazit, kajkupis. Ce kajvelik stane, ali pa da kajne mores probat...te lahko zavede. Da ne kupujes
nekaj, karne ves kako bo polzgledalo. Npr. ce kupujes ovitke za telefon je tveganje manjse.

Enkrat sem kupila eno obleko, ki mi je bila sicer prav, vendar je bil material slab...se je Ze na zacetku zacela
parati, zato mi jo je morala mama popraviti/zasiti.

2. OpiSi mi kako je na zadnje potekal tvoj nakup oblacil?

Kaj te tisto, kar te privede do spletnega nakupovanja oblacil?

Ali vedno nakupuje$ na enak nadin in na isti spletni trgovini?
Zakaj izberes ravno to dolo¢eno spletno trgovino za nakup oblaéil?
Kaj je zate najpomembnejsi dejavnik, ko nakupujes prek spleta?

Odg.: Pokazal mi jo je prijatelj, in kerni bila draga sem se odlocila za nakup.

PROCES: Pogledala semiz kot je in kaksne velikostiter barve imajo na voljo. S prijateljem sva jo narocila skupaj
in placala s kreditno kartico. Kupila sem jo na eBayu. Pred ¢asom je obleko prek spleta kupila mama, ampak je
Cakala 14 dni dlje kot je pisalo, da bo...iz ene avstrijske trgovine.

Vecinoma stvari kupujem na isti spl. strani..na eBayu. To izberem zato, ker sem bila do zdej vedno dokaj
zadovoljnaz nakupomnatej spl. trgovini.

Najpomembnejsi dejavnik zame je cena. Viasih preberem kake komentarje, Ce je kdo zZe kaj pisal pisal o tem
izdelku tega prodajalca. Viasih gledam tudi free shipping, ce je treba kaj placat ali je postinina brezplacna.

3. Naleti§ pri spletnem nakupovanju oblacil kdaj na kak§ne tezave, ovire? Kak$ne ovire so to?
Mogoce tudiv kaj dvomi§?
Kako re$i§ nastalo situacijo?

0dg.: Ja. Ce ne pride do dostave sploh alipa, da je dostava pozna. In da je tezko placat brez kreditne kartice, ki
je sama Se nimam. To resim tako, da druge prosim za nakup preko njihove kreditne kartice in jim potem vrnem
kupnino v gotoviniali nakaZemna njihovo bancno kartico. Dvomi: da ne pride dostava, potem se sprasujem glede
materiala in prave velikosti...torej da dobis ful majhno ali veliko ali pa, da ni tak krojkot kaze na sliki.

4. Zakatero stvarpri nakupovanju oblacil prek spleta porabi$ najve¢ ¢asa?
Prosim opiSimi situacijo pri kateri porabi§ najvec Casa.

Zakaj je temu tako oz. kaj te Se posebejzmoti?

Kaj te privede do tega?

Kako sise pocutil/-a, ko si naletel/-a natovrstno tezavo?

Kako resis tezavo? Kje i§¢e§ pomo¢ za reSitev tezave

Se mogoce s kom posvetujes ali najdes kakSen drug nacin?

0dg.: Véasih is¢em tocno doloceno stvarin potemporabimvec casa, da jo najdem, kerje velika ponudba. Viasih
gledam, da najdem oblacilo prave barve tistega kar js is¢em...vcasih pa velikost...velikost je res problem. Npr.
zadnji¢ sem kupovala cevlje in sem porabila veliko casa za to, da sem podjetje sploh dobila na telefon, da sem se
dogovorila za dostavo do Slovenj Gradca, potempa Se dostava ni bila pravi cas...trajalo je 10 dni, da sem dobila
kupljeno.

Se posebej me zmoti, ¢e ni dostavljeno v roku kot je napisano...torejda dostava zamuja.
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Pocutje: da za brez veze dajo gor tisti datum dostave, ker pac mislijo, da morejo...torej da ne upostevajo Zelja
kupcev. Vcasih je tudi gor mail pajim piSem pa mi ne odgovorijo. Ko jih klicempa recejo, da je potrebno Se malo
pocakat.

Resitev: Viasih vprasam starse, ker vedo ve¢ o tem. Najveckrat poskusam sama najti resitev...torej da posljem
mail ali klicem tja, ce je podjetje Slovensko.

5. Kako po navadi zaklju¢i§ nakupovanje?

Od Cesaje to odvisno,danakup zakljuc¢i§ ali ne zakljucis?

V primeru tezav pri nakupovanju obladil prek spleta navedi, s kak§nimi teZzavami se soocas in kako jih resis?
Ti pri tem morda kdo pomaga?

Se v primeru nedokoncanega nakupu vimes kasneje na spletno stran?

Izberes takrat mogoce kaj drugega?

0dg.: Velikokrat sezgodi, da sam gledam in nic¢ ne kupim, ker se mi zdi osebni stik s stvarjo mnogo boljsi. Raje
grem potem v osebno trgovino in tam pomerim..kdaj kak Siv drugace pade in ce ne probas tega ne ves. Bolj
preferiram klasicen nacin kupovanja. Zelo me moti, da so poStnine tako drage.

Vecinoma me moti zakasnela dostava ali pa da dostave sploh ni. Takrat po navadi posljem mail ali poklicem
podjetje. Véasih mi pomaga oce.

Ce nakupa ne zakljucimse sicer vinrem na spl. stran vendar takrat izberem kajdrugega.

6. Kaksno vlogo ima oglasevanje pri tem?

\eliko/majhno in zakaj?

Ti oglaSevanje prinaSa kakSne klju¢ne informacije o trgovini, izdelku, ceni?

KakSne so tvoje dosedanje izku§nje s spletnimi trgovinami, ki jih obiSce§ po predlogu oglasa ali spletne
promocije?

Se izkazejo kot dobre/slabe?

So vredne zaupanja?

Se pri tem pojavijo kaksni dvomi ali nejasnostiv oglasevano spletno trgovino? Kak3$ne?

Kako te dvome premosti§?

Odg.: Odvisno. Ce oglasujejo na fbju vidivec ljudi...tam sem sama zasledila spl. trgovino. Torej ima oglasevanje
po mojem mnenju veliko viogo. Oglasevanje mi prinasa pomembne informacije o izdelku...Ce mi je izdelek viec¢
potem pogledam kaksna je cena.

Z zadnjim nakupom sem bila do sedaj zadovoljna...stevilke so bile prave, le dostava je malce zamujala. Kljub
temu sem z nakupomzadovoljna.

Ovire: Izkazejo se kot dobre. Naceloma jim zaupam, predvsem slovenskim trgovinam zaupam, ker lahko v primeru
kasnejse dostave poklicemtja in vprasam kajse dogaja z mojim narocilom.

Dvomi: predvsem kadarimajo kaksne popuste, vresnici pa je samo nekajizdelkov znizanih...torej je zavajujoce.
To resim tako, da tam nic ne kupimin zapustim spletno mesto.

7. Menis$, da so spletne strani za nakupovanje oblacil dobro oblikovane in omogocajo preprostin hiter nakup?
Navedi primer iz svojegazadnjega nakupovanja prek spleta. Kako se ti je takrat zdelo?

Si mnenja, da bi v primeru tezav ali nezadovoljstva glede nakupa morala sama spletnatrgovina kaj izbolj$ati?
Kaj lahko spletnatrgovinanaredila sama za olajSanje nakupa izdelka?

Kaj pa potrosniki? Bi lahko mogoce tudi oni prispevali k zmanjSanju ovir pri nakupu in posledi¢no vplivali na
boljSo uporabniSko izku§njo?

Odg.: Zdi se mi dobro, da nekatera spletna mesta omogocajo, da izberes barvo, ceno, Stevilko, znamko...torej, da
lahko filtriras, kar mi je §e posebej viec. Skoda, da vsa spletna mesta tega ne omogocajo. Vecinoma so torej
preprosto oblikovane in lahko hitro najdem kar iscem. Zadnji nakup: éevlji...lahko filtriras karje fajn.

Tezave: ceprav so stvari na spletu cenejse, je postnina drazja in so potem cene enake ali Se visje kot v fizicnih
trgovinah.

IzboljSave: ce so spletne strani lepo oblikovane, fajn dostop do ljudi, filtriranje lahko privabivec ljudi. Problem
je verodostojnostin to lahko vpliva nadruge trgovce, ki pa so verodostojni in zaradi drugih zgubljajo stranke.
Potrosnik: lahko bi spl. strani omogocile potrosnikom, da lahko kupci pisejo komentarje, svoje izkuSnje s
trgovcem, ¢e so bili z nakupom zadovoljni. Na podlagi tega bi lahko same trgovine izboljsale uporabnisko
izkusnjo, pa tudi mi bi vedeli kje je dobro nakupovat in kje ne.

8. Prosim, primerjaj klasi¢no in digitalno nakupovanje med seboj.
Kaksne izku$nje ima$ s klasi¢nim in kak§ne s spletnim nakupovanjem oblacil?
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Kateri nacin nakupovanjabi ocenil/-a kot bolj§i/slabsi?

Te pri enem ali drugem nacinu nakupovanja oblacil kaj $e posebejzmoti?

Zakaj je temu tako?

Kako potem takem tovrstne tezave re§is? Se morda posluzuje$ kakSnega posebnega nacina reSevanja ovir, ki
nastanejo med samim nakupovanjem oblacil?

Odg.: Splnakupovanje: vSec¢ mi je, da vidim veliko stvari na enkrat na ekranu...ne rabim hodit cez celo trgovino,
da vidim vse. Samo s filtrom ali klikom lahko izberem kaj me zanima. Dobro je, da so cene jasno vidne zraven,
kerpri klasicnemni vedno vidna cena.

KAJ MI NI VSEC: Ce rabim kako pomoc ne morem kar direktno do prodajalca pa ga uprasat in dobit odgovora
takoj...véasih moram poslat kak mail in cakat par dnina odgovor. Ni mi vSec zakasnela dostava.

KLASICNO: vie¢ mi je, da sem direkt v stiku z materialom, da lahko na lastni kozi preizkusim stvar, ¢e mi je
odtenek od barve vsec, ¢e mi je prav. Pri spl. nakupovanju lahko pise, da bos nekaj dobil pa dobis potem nekaj
¢isto drugega.

Véasih mi pri klasicnemni vSec, da kateri nakupovalci niso na voljo oz. so nedostopni.

9. Kaksno je tvoje mnenje o tem, da se danes vedno veé nakupov dogaja prek spleta?

Menis, da je dobro, da se vedno ve¢ nakupov dogaja prek spleta oz. da se spletno nakupovanje $iri?
Se ti zdi to pravilno ali ne?

Zakaj?

Kaj te zmoti oz. kaj ti je pri tem vSec?

Bi spremenil/la ali naredil/a drugace mogoce boljSe/slabse?

Kako oz na kakSen nacin bi to naredil/a?

Odg.: Mislim, da ni vredu, ker nekatere trgovinice kot je Tadja v SG-ju, ker ni nareta tako kot ostale velike
trgovine, ima bolj unikatnaoblacila samo ene velikosti. Menim, da nivredo, da jih bodo te velike spletne trgovine
izropale, izrinile iz trga. Moti me ta enolicnost.

Izboljsave: mogoce bilahko postavilivisje kriterije za oblikovanje spletne strani za prodajo oblacil...da bi morali
menti na primer odprto fizicno trgovino vsajtri leta, da bi lahko potem osnovali spletno trgovino. Zavedampa se,
da nekateri Zivijo samo od spletnega nakupovanja in od tega, da ljudje kupujejo stvari prek spleta. Po drugi strani
pa bi morali tudi starejsi sledit tehnologiji in se nauciti kako samustvariti spletno stran.

10. Kako ocenjuje$ zadnji uspesno dokonéan nakup oblacil preko spletne trgovine?

Kaksna so bila tvoja priCakovanja pred izvedbo nakupa? Kaj sisi zelel/-a?

Opisi mi kako sizelel/-a, da bi kupljeni izdelek izgledal in katere potrebe bi naj zadovoljil? Zakaj si potreboval/-
a ta izdelek?

Menis, da so bile Zelje in pricakovanja dosezene,nedosezene, mogoce celo presezene?

Zakaj tako meni§?

Kaj je vplivalo na oblikovanje tvojih pricakovanj glede nakupa?

Dojemas to kot oviro, tezavo?

Bi lahko sama spletnatrgovina kaj spremenila, da bi situacijo izbolj$ala (v primeru nedosezenih pri¢akovanj)?
Kaj pa bi lahko storil/a sam/-a?

Bi ti mogoce lahko kdo pri tem kdo pomagal, svetoval?

0dg.: Kot dobro...je bla prava stevilka in prava barva. Dostava je bila samo zakasnela.

Pric¢akovanja: da mi bo prav, da bo res prisla taka stevilka, da bo material tak kot ga oglasujejo. To sem narocila,
ker sm si zZelela pa delno sem to tudi potrebovala...bolj iz nekih notranjih vzgibov. Glede obleke so bila moja
pricakovanja nedosezena (obleka seje parala), medtem ko pri nakupu cevljem sem bila zadovoljna torej so bila
pricakovanja dosezena, ker sem dobilatocno to karsem narocala.

Vplivna oblikovanje pricakovanj: slika in besedilo o samem izdelku.

Izboljsave: lahko taksnih stvari ne bi prodajala, ali pa da omogoci pisanje komentarjev strank, ki so zZe kupile ta
izdelek pred mano, da potem ves kaj bos kupil in ce je vredo. Sama ne bi moga nic nardit, razen, da preberes
komentarje in se pozanimas glede proizvajalca in prodajalca. Drugace pa samo upas, da bos dobil to kar si
narocal.

11. Se bos Se kdaj vrnil/-a nakupovatina tovrstno spletno trgovino?

Je bila sama izku$nja nakupa dobra/slaba?

Kaj je bilo tisto, kar tije bilo vSe¢in kaj te je zmotilo?

Zakaj?

Bi se dalo to kakor koli izbolj$ati in na kakSen nacéin?

0dg.: Ker z obleko nisembila prevec zadovoljna tam ne bom vec¢ kupovala oblacil, ¢evije pa bom mogoce Se kdaj
kupila. Prek eBay-a sem kupila npr. Se nahrbtnik pa sm bila z njim zadovoljna tako, da bom naceloma tam se
kupila kaj. Zelela bi si kaj drugega, vendar bi si zelela, da pride v napovedanem datumu.

49



Izboljsave: pravi cas dostave in moznost komentiranja s strani potrosnikov.

Priloga D: Intervju 4

1. Kaj vsesizZe o nakupovanju prek spleta vedel/-a pred prvim nakupom?

Kje vsesidobil informacije o spletnem nakupovanju/spl.trgovinah?
Kaj sinakupoval/a? Katere izdelke sitakrat kupil/a?

Odg.: pred prvim spletnim nakupom nisemvedel skorajnic, samo to, daje tvegano terda tilahko ukradejo denar.
informacije o spletnem nakupovanju sem dobil preko spleta in prijateljev. nakupoval sem tehnologijo kot so ure,
navigacijo, mp3, tablico...

2. OpiSi mi kako je na zadnje potekal tvoj nakup oblacil?

Kaj te tisto, kar te privede do spletneganakupovanja oblacil?

Ali vedno nakupujes§ na enak naé¢in in na isti spletni trgovini?
Zakaj izberes ravno to doloceno spletno trgovino za nakup oblacil?
Kaj je zate najpomembnej$i dejavnik, ko nakupuje$ prek spleta?

Odg.: Na spletno nakupovanje me privede potreba po novem izdelku, ki pa mora bit cenovno ugoden. izbral sem
si artikel, sel sem v njihove tabele mer in izmeril svoje misice, primerjal z tabelo ter narocal. do spletnega
nakupovanja me privede cena ter kolicina izdelkov oziroma ponudba. kupujem vedno na enak nacin, vendar ne
na isti spletnitrgovini. izberem doloceno spletno trgovino zaradi tega, ker Se nisem imel slabih izkuSenj z njimi.
naj pomembnejsi dejavnik ko nakupujempreko spleta je cena in kvaliteta.

3. Naleti§ pri spletnem nakupovanju oblacil kdaj na kakSne tezave, ovire? KakSne ovire so to?

Odg.: konfekcijske stevilke niso primerljive z evropskimi ter slaba kvaliteta.

Mogoce tudiv kaj dvomis?
0Odg.: v kvaliteto izdelkov ¢e je cena nizka.

Kako resi$ nastalo situacijo?
0dg.: ¢e je mozno vrnem izdelek in prosim za povrnitev kupnine.

4. Zakatero stvarpri nakupovanju oblacil prek spleta porabi$ najveé ¢asa?

Odg.: za motoristicne jakne.

Prosim opiS§imi situacijo pri kateri porabi§ najve¢ ¢asa.

Odg.: gledamna kvaliteto membran, vodni stolpec, zracnost in dizajn ter ¢im vecjo Stevilo Zepov, pri tem porabim

najvec casa.

Zakaj je temu tako oz. kaj te Se posebejzmoti?
Odg.: zato kerza ta denar hocem imeti najboljso kvaliteto, zmoti me nejasna slika, ki predstavija artikel.

Kaj te privede do tega?

Kako sise pocutil/-a, ko si naletel/a na tovrstno tezavo?
Odg.: bil sem opeharjen, poslal sem jih v tri krasne.

Kako resis tezavo? Kje i§¢e§ pomoc€ za reSitev tezave

Se mogoce s kom posvetujes ali najdes kakSen drug nacin?

Odg.: posvetujem se s prijatelji in oni mi svetujejo naj se pritozim. na serviskih storitvah izpolnim clanek o
pritozbi.

5. Kako po navadi zaklju¢i§ nakupovanje?
Odg.: placam s kartico in pritisnem enter ter upam da bom za ta denar dobil kvaliteten izdelek.
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Od cesaje to odvisno,danakup zakljuc¢i§ ali ne zakljuci§?
Odg.: ce so kakrsnekoli nejasnosti v zvezi z placevanjem ali nabavo sem previden in prekinem postopek
placevanja.

V primeru teZav pri nakupovanju oblaéil prek spleta mi navedis kak§nimi teZavami se soocas$ in kako jih res$is?
Odg.: kupim premajhno Stevilko, slaba kvaliteta oblacila. resim jih tako da izpolnim obrazec za reklamacijo in
izdelek vinem v originalni embalazi.

Ti pri tem morda kdo pomaga?
Odg.: pri tem mi pomaga druzina.

Se v primeru nedokoncanega nakupu vimes kasneje na spletno stran?

Izberes takrat mogoce kaj drugega?
Odg.: ne, obis¢em drugo spletno stran in kupimisto kar sem zZelel kupiti na prejsnji spletni strani.

6. Kaksno vlogo ima oglasevanje pri tem?
Veliko/majhno in zakaj?
Odg.: veliko viogo ker mi dobesedno skociv oci, torej vizualno me zelo pritegne.

Ti ogla§evanje prinasa kakSne klju¢ne informacije o trgovini, izdelku ceni?
Odg.: vse kar je v vpraSanju mi prinese oglaSevanje.

KakSne so tvoje dosedanje izku§nje s spletnimi trgovinami, ki jih obiSces po predlogu oglasa ali spletne
promocije?
Odg.: dosedaj imam dobre izkusnje.

Se izkazejo kot dobre/slabe?

So vredne zaupanja?

Odg.: da, dosedaj so bile vredne zaupanja.

Se pri tem pojavijo kaksni dvomi ali nejasnostiv oglaSevanju spletno trgovino? Kak$ne?
Odg.: ne pojavijo se nobene nejasnsti.

Kako te dvome premostis?
Odg.: za enkrat Se nisem imel dvomov v oglasevanje, saj menim, da si ne bi upali javno lagati o oglasevanju o
spletnih straneh.

7. Menis$, da so spletne strani za nakupovanje oblacil dobro oblikovane in omogocajo preprostin hiter nakup?
0dg.: zelo dobro so oblikovane, ¢e imas dobro postavo je super ker najdes vedno primerno oblacilo, ¢e pa tako
kto v mojem primeru imam velik trebuh bom raskiral saj je mogoce da dobim preveliko oziroma premajhno
oblacilo.

Navedi primer iz svojegazadnjega nakupovanjaprek spleta. Kako se ti je takrat zdelo?
Odg.: narocal sem motoristicno jakno, ni bilo nobenih posebnosti, nakup sem orpavil kot vedno, morda sem bil

samo razocaran nad dizajnom.

Si mnenja, da bi v primeru tezav ali nezadovoljstva glede nakupa moral/a sama spletnatrgovina kaj izbolj$ati?
Odg.: seveda, nebi smela prodajati tako slabe kvalitete.

Kaj lahko spletnatrgovinanaredila sama za olajSanje nakupa izdelka?
Odg.: lahko bi dalavec fotografij in iformacij o izdelku ter feedbecki ostalih o dolocenemizdelku.

Kaj pa potro$niki? Bi lahko mogoce tudi oni prispevali k zmanj$anju ovir pri nakupu in posledi¢no vplivali na
bolj$o uporabnisko izkusnjo?

Odg.: da, posiljati bi morali povratne informacije spletnim trgovinam o izdelku ki so ga kupili tako dabibilo to
vidno ostalim potrosnikom.

8. Prosim primerjaj klasi¢no in digitalno nakupovanje med seboj

Odg.: klasicno je varnejSe in boljSe, saj lahko oblacilo vidis ter preizkusis digitalno pa rizicno.
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Kaksne izku$nje ima$ s klasiénim in kak$ne s spletnim nakupovanjem oblaéil?
Odg.: izkusnje so dokajdobre, morda samo pri digitalnemniti ne toliko sajvcasih dobimizdelek s katerimnisem
povsem zadovoljen.

Kateri nacin nakupovanjabi ocenil/a kot bolj$i/slabsi?
Odg.: boljsi je klasicni, slabsi pa digitalni.

Navedi prednostienegain drugeganacéina nakupovanja obladil.

Te pri enem ali drugem nacinu nakupovanja oblacil kaj e posebejzmoti?

Zakaj je temu tako?

Odg.: da, pri klasicnemme zmoti porabljen cas, kot npr. guzva, pri digitalnempa ko nikoline vem kaj dobim.

Kako potem takem tovrstne tezave re§is? Se morda posluzujes kakSnega posebnega nacina reSevanja ovir, ki
nastanejo med samim nakupovanjem oblacil?

Odg.: ne reSim tezav, pri digitalnem narocam ter upam da bom dobil izdelek taksen kot ga oglasujejo, pri
klasicnemnacinu paizdelka ne kupim ce mi le ta ni vsec.

9. Kak$no je tvoje mnenje o tem, da se danes vedno vec nakupov dogaja preko spleta?Menis, da je dobro,
da se vedno ve¢ nakupov dogaja preko spleta oz da se spletno nakupovanje §iri?

Odg.: potroSniki majo manj casa za klasicno nakupovanje, veliko izbiro pri digitalnemnakupu in le ta poteka iz
naslonjaca. nisem pristas tega, da se spletno nakupovanje vse bolj siri

Kako ocenjujes$ §iritev nakupovanja oblaéil na spletna mesta? Kot nekaj dobregaali kot nekaj slabega?
Odg.: v zacetku sem mi je zdela dobra odlocitev, sedaj pa menim daje to slabo.

Se ti zdi to pravilno ali ne?

Zakaj?

Odg.: zato ker ljudi poleni, zapravis vec denarja, nismo objektivni, ter vecja verjetnost da nas opeharijo.
Kaj te zmoti oz. kaj ti je pri tem v§ec?

Bi spremenil/la ali naredil/a druga¢e mogoce boljSe/slabse?

Odg.: ni¢ ne bi naredil, saj sam vem, da je moznost da me opeharijo, ¢e sem pa tako neumen da vedno znova
podlegamsem si pa sam kriv. spremenil bi to,da prodajalci nebi smeli toliko lagati,d a bi bili zak onsko preganjani,
Ce bi lazno oglasevali.

Kako oz. na kakSen nacin bi to naredil/-a?
Odg.: z zakonom ki prepoveduje goljufanje, ce bi se leto naredilo prvi¢ opomin, naslednjic kazen, kot naztadnje
pa prepoved prodajanja.

10. Kako ocenjujes zadnji uspesno dokoncan nakup oblacil preko spletne trgovine?
Odg.: bil sem srednje zadovoljen.

Kaksna so bila tvoja pricakovanja pred izvedbo nakupa? Kaj sisi zelel/-a?
Odg.: zelel sem si dober kvaliteten izdelek in to sem tudi pri¢akoval, dobil pa sem srednje kvaliteten izdelek.

Opisi mi kako sizelel/a, dabi kupljeni izdelek izgledal in katere potrebe bi naj zadovoljil? Zakaj si potreboval/-a
ta izdelek?

Odg.: izdelek sem potreboval za voznjo z motorjem,i zgledati bi moral zelo dobro, kvalitetno, ni bil taksnih lepih
barv kot nasliki.

Menis§, da so bile Zelje in pri¢akovanja dosezene,nedosezene, mogoce celo presezene?
Zakaj tako meni$?

Odg.: malce sem bil razocaran ker sem pricakoval boljsi izd elek za taksno ceno.

Kaj je vplivalo na oblikovanje tvojih pricakovanj glede nakupa?
Odg.: bil sem naiven inverjel sem fotografijam na spletu.
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Dojemas to kot oviro, tezavo?
Odg.: da to je tezava saj na taksen nacin prodajalci goljufajo potrosnike.

Bi lahko sama spletnatrgovina kaj spremenila, da bi situacijo izbolj$ala (v primeru nedosezenih pricakovanj?
Odg.: lahko biimeli boljse artikle, ne pa takih nepopolnih in slabih.

Kaj pa bi lahko storil/a sanva?
Odg.: lahko bi bil bolj previden in nebi nakupoval preko spleta.

Bi ti mogoce lahko kdo pri tem kdo pomagal, svetoval?
Odg.: sodelavci, ki so Ze nakupovali na tej spletni strani ter imajo vecje izkusSnje z spletnimnakupovanjem

11. Se bos $e kdaj vrnil/-a nakupovatina tovrstno spletno trgovino?
Odg.: ne, ker sem bil prevaran.

Je bila sama izku$nja nakupa dobra/slaba?

Odg.: srednje dobra.

Kaj je bilo tisto, kar tije bilo vS§e¢in kaj te je zmotilo?
Odg.: v§e¢ mi je bila obljuba o kvaliteta, zmotilo me je pa da to ni bilo to karso oglasevali.

Zakaj?

Bi se dalo to kakor koli izbolj$ati in na kakSen nacin?
Odg.: kupci bi morali poSiljati feedbecke ter bi tako videl ali se je ze predhodno kdo imel podobne probleme.

Priloga E: Intervju 5

1. Kaj vsesize o nakupovanju prek spleta vedel/-a pred prvim nakupom?

Odg.: Poguglal sem malo glede stvari, na katere je treba pri spletnemnakupovanju pazit (da je treba npr. pazit,
ali je poStnina vkljucena aline, malo lahko tudi pogledaspo forumih, ali je neka spletna trgovina zanesljiva
aline oz. kaksne so izkusnje ostalih ljudi s to spletno trgovino).

Kje vsesidobil informacije o splethemnakupovanju/spl.trgovinah?

Odg.: Na internetsem malo pogooglal in prebral komentarje, pomagali in svetovali pa so mi tudi kolegi.

Kaj sinakupoval/-a? Katere izdelke si takrat kupil/-a?

Odg.: Kupoval sem oblacila (puloverji), obutev (superge), elektronika. Takrat sem kupil superge.

2. Opisi mi kako je na zadnje potekal tvoj nakup oblacil?

Kaj te tisto, kar te privede do spletnega nakupovanja oblacil?

0dg.: To, da je bolj poceni...predvsem to je za mene pomembno, saj sem Se v srednji Soliin nimam denarja, imam
pa rad znamke obutev kot so npr. Nike in Addidas.

Ali vedno nakupuje$ na enak nacin in na isti spletni trgovini?

Odg.: Ne, zbiram tam, kjer je bolj ugodno in kjer so najboljse ocene za prodajalca. Preberem komentarje ostalih,
kiso tam Ze kdajkaj kupli. Ceje ocena dobra, potem je mozno, da bom na tisti spletni trgovini kaj kupu.

Zakaj izbere$ ravno to dolo¢eno spletno trgovino za nakup oblaéil?

Odg.: Pomembna je cena + dobra ocena prodajalca. Pomembno je, daje oblacilo kakovostno in ne bo razpadio
po prvi uporabi.

Kaj je zate najpomembnej$i dejavnik, ko nakupuje$ prek spleta?
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Odg.: Kot sem Ze povedal najprej cena in pa seveda ocena prodajalca. Cevidim, da majo fajn izdelke, ki jim lahko
zaupam, potem bom kaj kupil, ce bom nasel kaj za sebe.

3. Naleti§ pri spletnem nakupovanju oblaéil kdaj na kak$ne tezave, ovire? Kak$ne ovire so to?

0dg.: Ce posiljka ne prispe, moras pisat prodajalcu in ima§ same komplikacije. Lahko posljejo napacno stevilko
aliti niprav in se potem ubadas s tem, ali lahko posljes nazaj in to. Ce posljes nazaj mas pol sam dodatne stroske
zarad postnine, kar pa spet ni ok.

Mogocetudiv kaj dvomi§?

0Odg.: Jaznisem v ni¢ dvomil, ker sem superge prej poizkusil v klasi¢nitrgovini in potemiste superge narocil prek
spleta (ker so bili cenejsi). Drugac pa ce ni opisa al pa so slabe ocene kupcev, potem dvomim da bo izdelek
ok...takrat rajs n¢ ne narocam tam.

Kako re$i§ nastalo situacijo?

Odg.: Ce me skrbi stevilka npr. super, jih grem probat v fizicno trgovino nato jih pa narocim na spletu in sicer
tam, kjer so ocene kupcev dobre. Tako potem nimam tezav, ker vem da bom dobil kar sem narocil, in da mi bo
prav, kersem prejze probal v trgovini.

4. Zakatero stvarpri nakupovanju oblacil prek spleta porabi§ najve¢ ¢asa?

Odg.: Za ugotavljanje velikosti oz. ,Ce ti oblacilo ustreza (barva, velikost, material...) ...so takidiagrami navadno
zraven, kjer ti tocno v cm pise npr. to, koliko so dolgirokavi...oz.v primeru obutve Sirina in dolZina podplata itd.

Prosim, opi$i mi situacijo pri kateri porabi$ najveé Casa.

Odg.: Npr. ugotavljas, ali so superge res original (npr. nike firma)...pa traja, da pogruntas stevilko nove (mores
vse zmerit pa preverit, da res Stima).

Zakaj je temu tako oz. kaj te Se posebejzmoti?

Odg.: Nipopolnihinfo o izdelku...Stevilke med razlicnimi celinami se ne ujemajo. Vcasih ni jasno napisano, ali
Je Stevilka evropska (S, M, L) ali so kaksne ¢udne neevropske stevilke. Taksne Stevilke ti ne dajo realne slike, ce
ni zraven diagramov, kjer so zapisani prav centimetri — npr. dolzine rokava, sirina majice (da si lahko doma
zZmeris).

Kaj te privede do tega?

Odg.: Kot sem Ze omenil niso povsod iste Stevilke in pa seveda dvomis v to, da je izdelek original glede na to, da
je cenejsi kot drugacv trgovini.

Kako sise pocutil/-a, ko si naletel/-a natovrstno tezavo?

0dg.: Razocarano, ker so zgledli ful fajn Suhi pa nisem bil preprican, ali je vredu Stevilka in sem okleval, ali bi
res kupil aline.

Kako resis tezavo? Kje iS¢eS pomo¢ za reSitev tezave?

Odg.: Nisem iskal pomoci, nasel sem drug izdelek (ko sem kupoval pulover). Ko sem kupoval superge, sem nasel
trgovino z istimi supergami intam poizkusil ter Sele potem narocil prek spleta.

Se mogoce s kom posvetujes ali najdes kakSen drug nacin?

Odg.: Pogledam na netu, preberem komentarje, vprasam kolege za mnenje in pomoc al pa koga kontaktiram...so
navedeni kontakti na spletnih straneh.

5. Kako po navadi zaklju¢i§ nakupovanje?
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Odg.: Potrdis nakup in prodajalec ti poslje na mail potrdilo o narocilu. Naceloma vedno kaj kupim, ¢e sedeva
prej probam invem, dabo izdelek ok, ko gabom dobil.

Od Cesaje to odvisno, danakup zakljuci§ ali ne zaklju¢i§?

Odg.: Ce ti izdelek ustreza po opisu ali ne (ali najdes vse potrebne podatke ali ne). Ce ni dovoljinfo. o izdelku al
pa, ¢e nisem ziher glede stevilke, pol rajsi ne razkiram.

V primeru tezav pri nakupovanju obladil prek spleta mi navedis kak$nimi tezavami se soocas in kako jih re§i§?

Odg.: Vecinoma se poskusamizognat tezavam, zato kotsem ze povedal prejizdelek probam, preberem komentarje,
vprasam kolege. Ce pa Ze pride do problemov, poklicem na kontakmo $tevilko in posljem izdelek nazaj, ce je to
mozno. Pol zahtevam novo Stevilko ali povracilo kupnine. Nekatere strani (npr. aliexpress) ti itak vrnejo dnar, ¢e
vdolocenemrokune dostavijo izdelka, kar je itak kul.

Ti pri tem morda kdo pomaga?

Odg.: Kot sem ze reko kolegi al pa poklicem tja pa uprasam.

Se v primeru nedokon¢anega nakupu vrnes kasneje na spletno stran?

Odg.: Ja, ce se po premisleku odloc¢im, da bom izdelek kupil.

Izberes takrat mogoce kaj drugega?

Odg.: Vcasih. Odvisno kok mije izdelek viec in ali ga res rabim.

6. Kaks$no vlogo ima oglasevanje pri tem?

Odg.: V bistvu ni reklam na njihovi strani, vidis pa recimo reklamo za trgovino po televiziji in gres pogledat v
trgovino ter poizkusis oblacilo ali obutev. Ce ti je prav, potem gres raje narocit prek spleta, ker je ceneje (npr.
prek e-buy-a). Men se zdi, da te pac obvesti, da neki obstaja in te motivira, da gres pogledat kk zgleda...torej iz

radovednosti.

Veliko/majhno in zakaj?
Odg.: Majhno se mi zdi. Js po navadi ne kupujemzarad reklam, ampak zaradi tega, kermi kolegi priporocajo.

Ti ogla§evanje prinasa kakSne klju¢ne informacije o trgovini, izdelku ceni?
Odg.: Sam informira me kk izdelek zgledain kje ga lahko dobim.

Kak$ne so tvoje dosedanje izku$nje s spletnimi trgovinami, ki jih obi§¢e§ po predlogu oglasa ali spletne
promocije?
Odg.: Nikolinisemkupoval zaradi oglasa ampak po priporocilu prijatlov ali pa zato, ker so mi vsec.

Se izkazejo kot dobre/slabe?

So vredne zaupanja?

Se pri tem pojavijo kak§ni dvomi ali nejasnostiv ogla§evanju spletno trgovino? Kak§ne?

Kako te dvome premosti§?

Odg.: Oglasom ne zaupam prevec. Izdelke vecinoma kupim, ker so mi vsec ali pa ker mi jih priporoca prijatelj.
Ce dvomim v spletno stran ali trgovino, preberem te ocene na spletu in pol vidim ali zaupam ali ne.

7. Menis, da so spletne strani za nakupovanje oblacil dobro oblikovane in omogocajo preprostin hiter nakup?
Odg.: Véasih ja, véasih ne. Tiste bolj obiskane so po navadi boljSe oblikovane pa tut hitrej kaj najdes.

Navedi primer iz svojegazadnjega nakupovanjaprek spleta. Kako se ti je takrat zdelo?

Odg.: Res je treba poskrbeti, da so na strani na voljo vse info o izdelku, ne pa da moras ful iskat in ni takoj

razvidnih bistvenih info.

Si mnenja, da bi v primeru teZav ali nezadovoljstva glede nakupa moral/-a sama spletna trgovinakaj izboljsati?
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Odg.: Ja, ceprav niso vedno oni krivi. V primeru neevropskih Stevilk se mi zdi zelo pomembno, da so navedene
tocne mere oblacilav centimetrih (dolZina, sirina, dolzina rokavov, hlacnicitd.).

Kaj lahko spletnatrgovinanaredila sama za olajSanje nakupa izdelka?
Odg.: Izdelati mora dobro spletno stran z vsemi informacijami o izdelku, da se pol ne sprasujes glede Stevilkein
¢asa dostave izdelka. Pacres je pomembno, da podajo vse informacije, ker pol kupovanje potekaboljgladko.

Kaj pa potro$niki? Bi lahko mogoce tudi oni prispevali k zmanj$anju ovir pri nakupu in posledi¢no vplivali na
bolj$o uporabnisko izkusnjo?
Odg.: Ne, nevem...mogoce, da napisejo oceno kok so zadovoljni z nakupom.

8. Prosim primerjaj klasi¢no in digitalno nakupovanje med seboj.

Kak$ne izku$nje ima$ s klasi¢nim in kak§ne s spletnim nakupovanjem oblacil?

Odg.: Edino, kar je pri spletnem nakupovanju boljse, je cena. Drugaceje pa bolje klasi¢na trgovina, kerimas tam
trgovca, ki ti svetuje, oblacila lahko poizkusis —manj tveganjaitd.

Kateri nac¢in nakupovanjabi ocenil/a kot bolj§i/slabs§i?

Odg.: Boljsi je klasic¢ni nacin, ker ima vec¢ prednosti (opisane zgoraj), odvisno tudi od tega kateri kos oblacila
kupujes (npr ée so to samo nogavice pol je naceloma vseen). Pa tut kok je trgovina oddaljena. Ce npr. Zivis v
mestu, pol pac gres v klasicno trgovino, ker ti je na poti.

Navedi prednostienega in drugega nacina nakupovanja oblacil.
Odg.: Spletno nakupovanje ma prednost nizke cene, klasicno pato, da lahko pomerisizdelke, da ti lahko trgovec
pomaga, davidis ce ti pase al ne ...

Te pri enem ali drugem nacdinu nakupovanja oblaéil kaj §e posebejzmoti?
Zakaj je temu tako?
Odg.: Pri klasi¢nem nakupovanju so nerealno visoke cene, véasih nina voljo vseh stevilk.

Kako potem takem tovrstne tezave re§is? Se morda posluzuje$ kakSnega posebnega nacina reSevanja ovir, ki
nastanejo med samim nakupovanjem oblacil?
Odg.: Kot sem ze povedal, ponavadi izdelek probamv klasic¢ni trgovini in ga nato narocimprek spleta.

9. Kaksno je tvoje mnenje o tem, da se danes vedno ve¢ nakupov dogaja preko spleta?

Menis, da je dobro, da se vedno ve¢ nakupov dogaja preko spleta oz da se spletno nakupovanje §iri?

Odg.: Nimam kaj proti, saj na ta nacin dobis stvari ceneje. Res pa je, da je taksno nakupovanje malo bolj
riskantno, kar mora potrosnik pacvzetiv zakup.

Kako ocenjujes §iritev nakupovanja oblacil na spletna mesta? Kot nekaj dobregaali kot nekaj slabega?
Odg.: Vse ima svoje prednosti in slabosti. Dober je ker so nizke cene.

Se tizdi to pravilno ali ne?
Odg.: Jaz nimam kajproti, kervecinoma vedno dobim, karnarocim prek spleta in sem z izdelkomzadovoljen.

Zakaj?
Odg.: Vedno dobim karnarocim, nimam tezav z nakupovanjemprek spleta, cene so nizke.

Kaj te zmoti oz. kaj ti je pri tem vSec?
Odg.: Sem zZe opisal (vSec mi je, da je bolj poceni, moti pa me, da vcasih na spletni strani ne dobis popolnih

podatkov o izdelku)

Bi kaj spremenil/la ali naredil/-a druga¢e mogoce boljse/slabse?
0Odg.: Pomembne so dobre, jasne in natancne informacije.

Kako oz na kakSen nacin bi to naredil/-a?
Odg.: Jasne informacije in razdelitevv kategorije, natancni podatki glede velikosti, cen, popustov, casa dostave,

¢im vec komentarjev s strani kupcev.

10. Kako ocenjujes zadnji uspesno dokoncéan nakup oblacil preko spletne trgovine?
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Odg.: Dobr, kerdo sedaj Se nisem imel teZav in sem vedno dobil kar sem narocal. Blo mi je vse prav, ker sem Sel
prej probatv trgovino.

Kaks$na so bila tvoja priakovanja pred izvedbo nakupa? Kaj sisi Zelel/-a?
Odg.: Pricakoval sem, da bom dobil to, kar Zelim in tudi sem, ker sem se prej pozanimal glede velikosti in zaupanja
v spl. trgovino.

Opisi mi kako si Zelel/a, da bi kupljeni izdelek zgledal in katere potrebe bi naj zadovoljil? Zakaj si potreboval/-a
ta izdelek?

Odg.: Zelel sem, da izgleda tako dobro kot na sliki ter da je kvaliteten, originalen (nefake). Potreboval semnove
superge za tek.

Menis, da so bile Zelje in pricakovanja dosezene,nedosezene, mogoce celo presezene?
Odg.: Pricakovanja so bila dosezena, izdelek je bil taksSen kot sem pricakoval, saj sem enake superge ze prej
poizkusil vtrgovini (intersport).

Zakaj tako meni§?
Odg.: Superge so bile tocno taksne kot v trgovini, kjer sem jih prej za vsak slucaj poizkusil.

Kaj je vplivalo na oblikovanje tvojih pricakovanj glede nakupa?
Odg.: To, da sem izdelak itak zevidel v klasicni trgovini in ga tudi poizkusil. Zaradi tega sem tocno vedel, kaksen
izdelek pricakovati.

Dojemas to kot oviro, tezavo?
0Odg.: Nisem imel teZav z nakupom.

Bi lahko sama spletna trgovina kaj spremenila, da bi situacijo izbolj$ala ( v primeru nedosezenih pri¢akovanj)?
Odg.: Vec info o izdelku., kot sem zZe povedal prej.

Kaj pa bi lahko storil/a ti san/-a?
Odg.: Sam lahko storisto, karsem naredil jaz — torej preveris, ali je enak izdelek na voljo tudi v klasic¢ni trgovini
in ga gres poizkusit. Ceti je prav, ga potem narocis prek spleta, ker ga na ta nacin dobis ceneje.

Bi ti mogoce lahko kdo pri tem kdo pomagal, svetoval?
Odg.: Preberes ocenena spletu, vprasas koga, ki je ze prej kupoval tam.

11. Se bos sekdaj vmil/a nakupovati na tovrstno spletno trgovino?
Odg.: Ja, ker sem dobil vredu izdelek.

Je bila sama izku$nja nakupa dobra/slaba?

Odg.: Dobra.

Kaj je bilo tisto, kar tije bilo vS§ec¢in kaj te je zmotilo?
Odg.: Sem Ze zgoraj opisal...natancna navodila glede Stevilk, informacije s strani kupcev itd.

Zakaj?
Bi sedalo to kakor koli izbolj$ati in na kakSen nacin?

Odg.: Kot Ze receno lahko to izboljsa sama trgovina z jasnimi navodili, razdelitvijo v kategorije in z mozZnostjo
dodajanja komentarjev.

Priloga F: Intervju 6

1. Kaj vsesize o nakupovanju prek spleta vedel/-a pred prvim nakupom oblacil?

Kje vsesidobil informacije o spletnem nakupovanju/spl.trgovinah?
Kaj sinakupoval/a? Katere izdelke sitakrat kupil/-a?

Odg.: Nic nisem vedela...nekajmi je povedal sosed, drugacepa sem raziskovala sama. Prvic sem samo gledala
kaj vse se lahko kupi. Ni¢ nisem kupila, ker nisem imela kreditne kartice.
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2. Opisi mi kako je na zadnje potekal tvoj nakup oblacil?

Kaj te tisto, kar te privede do spletnega nakupovanja oblacil?

Ali vedno nakupuje$ na enak nacin in na isti spletni trgovini?
Zakaj izberes ravno to doloc¢eno spletno trgovino za nakup oblaéil?
Kaj je zate najpomembnejsi dejavnik, ko nakupuje$ prek spleta?

Odg.: Potekal je na Aliexpress strani, kupovala sem zimsko jakno, kupovala sem jakno, ker sem si Zelela novo.
Aliexpress ima najvecjo izbere in je najboljugoden, drugje imajo sicer tudi veliko izbiro vendar je visja cena +
postnina za placat.

Vedno kupujem na enak nacin, ne pa na isti spl. trgovini. Na zadnje sem si na spl. trgovini Ecco verde narocila
Sampone, drugace pa oblacila kupujemSe na eBay. Aliexpress izerem, kerima najvecjo izbiro in je najboljpoceni.
Najpomembnejsi dejavnik je cena...Ce ne bi bil bi $la v fizicno trgovino. Stvari prek spleta so bolj poceni.

3. Naleti§ pri spletnem nakupovanju oblacil kdaj na kakSne tezave, ovire? Kak$ne ovire soto?
Mogoce tudiv kaj dvomi§?
Kako resi§ nastalo situacijo?

Odg.: Vcasih se zgodi, da ne posiljajo v Slovenijo pa tudi to, da nimajo tabelice za meritve (mere) in potem ne
vem katero velikost zbrati. Véasih mi ne ustreza velikost ali pa barva oblacila, ker druga npr. ni ve¢ na voljo...npr.
da imajo rdeco obleko moje velikost, sama bi pa imela modro obleko tevelikosti, pa je ni.

Ce mi je obleka resvsec se sprijaznim z rdeco, ¢e ne pa pustim in poskusamnajti podobno kje drugje.

4. Zakatero stvarpri nakupovanju oblacil prek spleta porabis§ najve¢ casa?
Prosim, opi$i mi situacijo pri kateri porabi$ najve¢ Casa.

Zakaj je temu tako oz. kaj te Se posebejzmoti?

Kaj te privede do tega?

Kako sise pocutil/a, ko sinaletel/a na tovrstno tezavo?

Kako re$i§ tezavo? Kje i§¢e§ pomo¢ za reSitev teZzave

Se mogoce s kom posvetujes ali najdes kakSen drug nacin?

Odg.: Za iskanje zelenega oblacila porabim najvec ¢asa. Ponudba je velika in preden, da pregledam vse traja
veliko ¢asa...pregledam e seveda druge ponudnike, ker vem, da lahko drugje najdem isto oblacilo za nizjo ceno.
Torej preden vse to pregledamlahko mine nekaj ur ali celo par dni ( npr. 1 teden, vsak dan po 2 uri).

Zmoti me, ker je prevelika ponudba in porabis velikoprevec casa, da najdes kar tije vsec po ugodni ceni. Seveda
je fajn, da je velika ponudba, ampak ti vzame ogromno casa, da prebrskas vse.

OBCUTKI: Pocutimse nekoristno, ker bi lahko ¢as, ki ga porabim za iskanje na spletnu izkoristilaza kaj drugega,
bolj produktivnega.

RESITVE: Tezave ne resim...edino odlozim iskanje na drug dan, zato pac potem, da nekaj najde traja dlje ¢asa.
Viasih recem sestri naj pogleda namesto mene. — torej nekdo drug namesto mene poisce karrabim.

5. Kako po navadi zaklju¢i§ nakupovanje?

Od cesaje to odvisno, danakup zaklju¢i§ ali ne zakljuci§?

V primeru tezav pri nakupovanju oblacil prek spleta mi navedi s kak§nimi tezavami se soocas in kako jih re§is?
Ti pri tem morda kdo pomaga?

Se v primeru nedokoncanega nakupu vrnes kasneje na spletno stran?

Izbere§ takrat mogoce kaj drugega?

Odg.: Vecinoma koncamiskanje tako, da nekajkupim, kerse mi ne da iskat za brez veze in v to vlagat toliko casa.
Da zakljucimali ne zakljucim nakup je odvisno od denarja...Ce ga nimam, potem sploh ne isc¢em.

Tezave: ne posiljajo v Slovenijo, ni zelene barve, stevilke, ni mer.

Tezave resim na nacin, da pogledamna drugo spl. trgovino ali pa da prosim sestro naj pois¢e namesto mene.
Pomaga mi sestra. Nakup ninikolinedokoncan...ce kupimtako ali tako kupim, ce pa ne pa itak zbrisem shranjene
koseoblacil iz koSarice. Vrnem se samo, ko is¢em nove kose oblacil.

6. Kaksno vlogo ima oglasevanje pri tem?

Veliko/majhno in zakaj?
Ti ogla§evanje prinasa kakSne klju¢ne informacije o trgovini, izdelku ceni?
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Kak$ne so tvoje dosedanje izkuS$nje s spletnimi trgovinami, ki jih obi§ée§ po predlogu oglasa ali spletne
promocije?

Se izkazejo kot dobre/slabe?

So vredne zaupanja?

Kako te dvome premosti§?

Odg.: Oglasevanje ima veliko vlogo, ker drugace sploh ne bi vedela, da ta spletna stran obstaja. Zaupam ne
nobeni popolnoma, vedno imam kancek dvoma. Nikoli ne ves ali bos naroceno dobil ali ne, in e Ze dobis ne ves
ali bo izdelek tak kot je na sliki. Vseeno se vecinoma odlocim za nakup, e je cena ugodna...torej se potem ne
sekiram prevec, ¢e ne dobim, ker sm narocila nekajpo zelo nizki ceni.

7. Menis$, da so spletne strani za nakupovanje oblacil dobro oblikovane in omogocajo preprostin hiter nakup?
Navedi primer iz svojegazadnjega nakupovanja prek spleta. Kako se ti je takrat zdelo?

Si mnenja, da bi v primeru teZav ali nezadovoljstva glede nakupa moral/a sama spletnatrgovina kaj izbolj$ati?
Kaj lahko spletnatrgovinanaredila sama za olajSanje nakupa izdelka?

Kaj pa potrosniki? Bi lahko mogoce tudi oni prispevali k zmanjSanju ovir pri nakupu in posledi¢no vplivali na
boljSo uporabnisko izkusnjo?

Odg.: So dobro oblikovane in omogocajo hiter nakup...to drzi za tiste s katerimi imam js opravka. Kupovala sem
jakn...iskala sm najboljso ponudbo in ko sm koncno najdla sem opravila nakup in to je to. Z nakupom sem bila
delno zadovoljna, ker so mi bili rokavi prekratki. izboljsali bi lahko “sortiranje”, npr. véasih ko is¢em poleto
obleko naletimnakajdrugega tudi, kot na primer na spodnje perilo in menim, da le to nima kajiskati pod rubriko
obleke. Lahko bi tudi bile Stevilke primernejSe za eu in ne samo za kitajsko.kajbilahko spletn.trgovina naredila
za olajsanje nakupa, odgovor je isti kot prejsnji.

potrosniki:lahkobise prej pozanimala kaksna je spletna stran, lahko bi bila potrpezljivejsa do morebitnih napak
kot so spodnje perilov rubriki obleka.

8. Prosim, primerjaj klasi¢no in digitalno nakupovanje med seboj.

Kaksne izku$nje ima$ s klasi¢nim in kak$ne s spletnim nakupovanjem oblacil?

Kateri nacin nakupovanjabi ocenil/a kot bolj$i/slabsi?

Navedi prednostienegain drugeganacina nakupovanja oblacil.

Te pri enem ali drugem nacinu nakupovanja oblacil kaj e posebejzmoti?

Zakaj je temu tako?

Kako potem takem tovrstne tezave re§is? Se morda posluzujes kakSnega posebnega nacina reSevanja ovir, ki
nastanejo med samim nakupovanjem oblagil?

Odg.: klasicno nakupovanje je boljse, saj lahko fizicno preizkusis oblekoin nato vidis kakoizgleda, pri digitalnem
nakupu oblacilse pa lahko zanasas samo na informacije in slike preko njihove spletne strani. izkusnje s klasic¢nim
nakupovanjemso pozitivne,vemkajkupim, odloc¢imse na podlagi videnega in semznakupomzadovoljna, medtem
ko preko spletnega nakupovanja nikoli nisem prepricana ali bom dobila oblacilo taksno kot ga oglaSujejo in
izgkeda na sliki. boljsi je klasi¢ni nacin kupovanje, slabsi pa digitalni, posluzujem se bolj klasicnega nacina
kupovanja. prednosti klasicnega nakupovanja so, da lahko oblacilo vidis na lastne oci, ga preizkusis, slaba stran
Je ta, da moras priti v trgovino in morda visje cene kot pri digitalnem. prednosti digitalnega nakupovanja so, da
lahko vse nakupe opravis doma, cene so ugodnejse, slaba stran pa, da ne mores videti kaj kupisin tako nikoli ne
ves kaj bos dobil. tezavo resim tako, da grem v najblizjo trgovino, tezavo pri digitalnem nakupu pa resimtako, da
nakupa ne opravimin se raje nakup opravimklasicno.

9. Kak$no je tvoje mnenje o tem, da se danes vedno ve¢ nakupov dogaja preko spleta?Menis, da je dobro, da se
vedno ve¢ nakupov dogaja preko spletaoz. da se spletno nakupovanje §iri?

Kako ocenjujes Siritev nakupovanja oblacil na spletnamesta? Kot nekaj dobregaali kot nekaj slabega?

Se ti zdi to pravilno ali ne?

Zakaj?

Kaj te zmoti oz kaj ti je pri tem v§ed?

Bi spremenil/la ali naredil/a druga¢e mogoce boljSe/slabse?

Kako oz na kak§en nacin bi to naredil/a?

Odg.: vedno ve¢ nakupov preko spleta se dogaja po mojem mnenju zaradi nizje cene, udobnosti, ki ti ga klasicni
nakup ne more nudit, da sem lahko doma ter opravim nakup, se izognem gneci ter voznji. menim, da je dobro, da
se vedno ve¢ nakupov opravlja preko spleta, sajse moderniziramo in ne rabimo iti vedno vtrgovino po nekajsami
osebno, slaba lastnost tega so pa goljufije ter neprevidnost, morda se lahko kdaj zmotis pri nakupu, le tega ne
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mores veC popraviti. naredila bi mogoce varnejse spletne nakupe, tako da ne bi moglo priti do goljufij ter boljso
moznost posiljanja teh nakupov.

10. Kako ocenjujes$ zadnji uspe$no dokoncan nakup oblacil preko spletne trgovine?

Kaks$na so bila tvoja priakovanja pred izvedbo nakupa? Kaj sisi zelel/-a?

Opisi mi kako si Zelel/a, da bi kupljeni izdelek zgledal in katere potrebe bi naj zadovoljil? Zakaj si potrebovala
ta izdelek?

Meni§, da so bile Zelje in priakovanja dosezene,nedosezene, mogoce celo presezene?

Zakaj tako meni$?

Kaj je vplivalo na oblikovanje tvojih pricakovanj glede nakupa?

Dojemas to kot oviro, tezavo?

Bi lahko sama spletnatrgovina kaj spremenila, da bi situacijo izbolj$ala (v primeru nedosezenih pricakovanj?
Kaj pa bi lahko storil/-a sam/-a?

Bi ti mogoce lahko kdo pri tem kdo pomagal, svetoval?

Odg.: zadnji nakup ocenjujem z srednje dobro, pred izvedbo sem pricakovala, da bom dobila tocno zeljeno
oblacilo in sicer zimsko jakno. zelela se, da bi jakna izgledala kot na slikiter da bi mi bila prav, zadovoljila bi
potrebo po zelji, ki sem jo imela, saj sem hotela novo zimsko jakno. izdelka nisem potrebovala, le zelela sem si
ga. pricakovanja so bila dokajdosezena, oblacilo je bilo taksno kot na sliki, le meni (na mojo postavo) ni pasalo,
moja postava se razlikuje od kitajk. vplivlo je dejstvo, da sem videla nasliki lepo jakno in sem si mislila, dabi na
meni tudi tako lepo pasala in sem jo hotela. to dojemam kot oviro haha saj sem vizualni tip in me vsakakrsna
taksna slika spravi v skusnjavo in jo zelim kupiti. menim da spletna trgovina ne bi mogla situacijo izboljsati saj
vsak kos oblacila drugace pase na vsako postavo. sama nebi mogla storiti ¢isto nic, saj nisem vedela da bodo
rokavi jakne tako kratki. menim, da mi nihce nebi mogel svetovati, tudi ce bi mi kdo poskusal svetovati ga nebi
poslusalain bi v vsakem primeru opravila nakup.

11. Se bos Se kdaj vrnil/a nakupovatina tovrstno spletno trgovino?

Je bila sama izku$nja nakupa dobra/slaba?

Kaj je bilo tisto, kar tije bilo v§e¢in kaj te je zmotilo?

Zakaj?

Bi se dalo to kakor koli izbolj$ati in na kakSen nacéin?

Odg.: da, vrnila se bom nakupovati na tovrstno spletno trgovino. na splosno je bila izkusnja nakupa dobra. vse¢
mi je bilo, da je bilizdelek tocno taksSen kot so ga oglasevali, zmotilo me da je bil izdelek pomanjkljiv, vendar me
na to niso vaaprej opozorili, tega na oglasevanju niso omenili. menim, da bi se lahko izboljSali, ¢e bi podali tudi
mere rokavovne pa samo dolzine in Sirine.

Priloga G: Intervju 7

1. Kaj vsesize o nakupovanju prek spleta vedel/a pred prvim nakupom?

Kje vsesidobil informacije o splethemnakupovanju/spl.trgovinah?
Kaj sinakupoval/-a? Katere izdelke si takrat kupil/-a?

Odg.: Pred prvim nakupom prek spleta sem vedela vecino slabe stvari, kako se lahko stvari zakomplicirajo, ce
nisi previden na kateri spletni strani narocujes, kako vtipkaspodatke, kako si izberes podatke, na kaj vse moras
biti pozoren, itd. edina pozitivna stvar, ki sem jo vedela je da so cene zelo ugodne. Te informacije sem dobila od
prijateljic in sorodnikov, ki so zZe kdaj nakupovali preko spleta. Za prve nakupe sem se odlocila za bolj skromne
(ovitek zatelefon, majice, kape),za kar je bilo zares poceni.

2. Opisi mi kako je na zadnje potekal tvoj nakup oblacil?

Kaj te tisto, kar te privede do spletnega nakupovanja oblacil?

Ali vedno nakupuje$ na enak nacin in na isti spletni trgovini?
Zakaj izberes ravno to doloc¢eno spletno trgovino za nakup oblacil?

Kaj je zate najpomembnejSi dejavnik, ko nakupuje$ prek spleta?

Odg.: Nazadnje sem pozimi rabila topel pulover in ker v trgovinah nisem nasla taksSnega, ki bi mi bil vsec¢ sem
odprla Aliexpress spletno trgovino, v iskanje vtipkala puloverji, ter pricela z iskanjem puloverja, ki bi mi bil v§e¢
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in ko sem po slikah nasla vSecnega sem se podrobo pregledala barve, dimenzije, ceno, stroske posiljke in vse
ostalo kar spada zraven.

Da, vedno kupujem na enak nacin vendar ne vedno na isti spletni trgovini. Aliexpress izberem za oblacila, ker je
ta stran bolj zanesljiva kot npr. ebay, je bolj preglednainima vec¢ kakovostnihoblacil. Najpomembnejsi dejavnik
Je seveda izdelek sam, pazim, da pazljivo nakupujem, saj na slikah nivedno taksen izdelek kot ga potemdobis po
PpOSti.

3. Naleti§ pri spletnem nakupovanju oblacil kdaj na kak§ne tezave, ovire? Kak$ne ovire so t0?
Mogocetudiv kaj dvomi§?
Kako resi§ nastalo situacijo?

Odg.: Do sedaj Se nisem naletela na tezave, bojim se pa, da bom kdajdobila premajhno majico/hlace/Cevije, ker
so drugje po svetu drugacni standardi Stevilk. Za vsak problem je na spletni trgovini natancno opisano kaj
narediti, Ce pride do kakrsne koli ne zelene situacije. Najpogosteje je resitev taksna, da napises mail, v njem opises
problem, priloZis fotografijo, posljes izdelek nazajin ti vinejo denar.

4. Za katero stvar pri nakupovanju oblacil prek spleta porabis§ najvec ¢asa?

Prosim opiSimi situacijo pri kateri porabis najvec casa.
Zakaj je temu tako oz kaj te Se posebejzmoti?

Kaj te privede do tega?

Kako sise pocutil/-a, ko si naletel/a na tovrstno tezavo?
Kako resis tezavo? Kje iS¢e$ pomoc€ za resitev tezave?

Se mogoce s kom posvetujes ali najde§ kak§en drug nacin?

Odg.: Najve¢ casa porabim za to, da se prepricam, da je izdelek kar se da resnicen- torej enak tistemu na
fotografiji. To pa zato, ker velikokrat pride do raznih goljufij. Najpogosteje je resitev taksna, da napises mail, v
njem opises problem, prilozis fotografijo, posljes izdelek nazajin ti vrnejo denar. Vsaj Aliexpress je glede tega
zelo posten, pa ¢e cenovno ugoden je, tako da tudi, ¢e npr. ne bi dobila denarja nazaj, se ne bi prevec sekirala,
kerso zneskinakupa po navadi majhni.

5. Kako po navadi zaklju¢i§ nakupovanje?

Od Cesaje to odvisno,danakup zakljuc¢i§ ali ne zakljucis?

V primeru tezav pri nakupovanju oblacil prek spleta mi navedis kak$nimi tezavami se soo ¢as$ in kako jih resi§?
Ti pri tem morda kdo pomaga?

Se v primeru nedokoncanega nakupu vimes kasneje na spletno stran?

Izberes takrat mogoce kaj drugega?

Odg.: Preden zakljucim preverim vse podatke Se najmanj 2x Sele nato posljem narocilo.
Odvisno je od tega, ce mi je izdelek vse¢, ce je na zalogi, ce je dovolj zanmesljiva stran.
Do sedaj Se nisem naletela na tezave, resila bi se jih pa z pisanjem maila, kjer bi od ponudnika izvedela kako
ravnati.

V primeru nedokoncaneganakupa je odvisno od tega alini bilo izdelka, ali mi ni bilvsec, se mi ni zdelo varno za
nakup, ce se bom vrnila naprej v iskanje drugega izdelka.

Ce si izdelek res res Zelim potem ga poiscem kje drugje, vendar je nakup spet odvisen od tega v koliksni meri
zaupam spletnemu mestu.

6. Kak$no vlogo ima oglasevanje pri tem?
Veliko/majhno in zakaj?
Odg.: Majhno, ker vedno kupimsamo tisto kar zares potrebujem in ne kar je v trenutnem trendu.

Ti oglaSevanje prinasa kak$ne kljuéne informacije o trgovini, izdelku ceni?
Odg.: Ne, ker se ne oziram na oglase in jih velikokrat tudi spregledam. Ko kaj potrebujem, grem preprosto na
spletno stran, kiji zaupam in pois¢em izdelek ter informacije o izdelku. Oglas me nikoline pripelje do tja.

Kaks$ne so tvoje dosedanje izku$nje s spletnimi trgovinami, ki jih obi§¢e§ po predlogu oglasa ali spletne

promocije?
Odg.: Jih ne obiscem, ker kot sem ze povedala nikoli ne kupujempo priporocilu oglasov.
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Se izkazejo kot dobre/slabe?

So vredne zaupanja?

Se pri tem pojavijo kak§ni dvomi ali nejasnostiV ogla§evanju spletno trgovino? KakSne?

Kako te dvome premosti§?

Odg.: Jih ne obiséem, ker me ne zanimajo. Izdelke kupujem le na preverjenih spletnih mestih, kijim zaupam, in
kjer so Stevilke prave.

7. Menis$, da so spletne strani za nakupovanje oblacil dobro oblikovane in omogocajo preprostin hiter nakup?
Odg.: Ne, nekatere imajo premalo opisa o izdelku ali pa ga sploh nimajo (velikosti npr.so problematicne.)

Navedi primer iz svojega zadnjega nakupovanjaprek spleta. Kako se ti je takrat zdelo?
Odg.: Nazadnje sem iskala pulover, vendar ga nisem kupila, ker mi ni bil noben dovolj vsec, tisti, ki pa mi je bil
pa niso imeli moje Stevilke na zalogi. Ce bi imeli pravo Stevilko, bi pulover kupila.

Si mnenja, da bi v primeru tezav ali nezadovoljstva glede nakupa moral/a sama spletnatrgovina kaj izbolj$ati?
Odg.: Ne, vedno je slo vse tekoce. Mogoce vecjo pripravljenost za pomoc¢ v primeru iskanja dodatnih informacij
ali kakih drugih tezav povezanih z nakupovanjem.

Kaj lahko spletnatrgovinanaredila sama za olajSanje nakupa izdelka?

Odg.: Mislim, da je ta spletna trgovina dovolj »opremljena« z razlicnimi iskalniki, ki ti zelo olajsajo
brskanje...torej filtri, ki pomagajo, da hitreje najdes kar isces. Torej menim, da so trgovine tehnolosko dovolj
dovrsene, da omogocajo hiter nakup. Spremembo sem ze omenila zgoraj, torej vecjo pripravljenostza pomoc.

Kaj pa potro$niki? Bi lahko mogoce tudi oni prispevali k zmanjSanju ovir pri nakupu in posledi¢no vplivali na
boljSo uporabnisko izkusnjo?

Odg.: Da, lahko bi bili bolj previdni, ne prehitripri nakupu...oommorejo preverit, da je vse tako kot mora biti,
da izgledaizdelek pristen, pravavelikostitd.

8. Prosim primerjaj klasi¢no in digitalno nakupovanje med seboj.

Odg.: Pri klasicnemnakupu ves kajv resnici bos kupil, kaksen material je, velikost, na voljo imas tudi, da izdelek
pomeris in se nato odlocis za nakup, laZje primerjas izdelke med seboj in pa seveda izdelek dobimo takoj. Spletni
nakup palahko opravimo, ¢e so trgovine zaprte zaradi praznika ali prenove ali katerega drugega razloga zaradi
katerega ne bi morali priti do klasicne trgovine. Nakup na spletu poteka hitreje, vendar pa izdelek prejmemo Sele
Cez pribl. 30dni.

Kaksne izku$nje ima$ s klasi¢nim in kakSne s spletnim nakupovanjem oblacil?
Odg.: Veckrat se odloc¢im za klasicen nakup, ker je bolj zanesljiv in lahko oblacilo tudi takoj pomerim in tudi
prijateljico vprasam za mnenje.

Kateri nacin nakupovanja bi ocenil-a kot boliSi/slabs?
0dg.: Meni je boljsi klasicen nacin zaradi Ze prej omenjenih razlogov.

Navedi prednostienega in drugega nacina nakupovanja oblacil.
Odg.: Prednost klasicnega je zanesljivost, spletnega pa premikanje le enega prsta, s katerimklikas na rac. misko
in ne prehoditi desetih trgovin zaradi enega kosa oblacil.

Te pri enem ali drugem nacinu nakupovanja oblacil kaj Se posebejzmoti?
Odg.: Pri klasicnem me zmotijo »guzve«.vse tako dolgo traja, cakas na garderobo, cakasna blagajni ...

Zakaj je temu tako?

Odg.: Ne maram prenatrpanosti. Rada imam da vse poteka gladko. Se razprodaj se ne posluzim, ée vidim da je
prevelika guzvav trgovinskih centrih (haha).

Kako potem takem tovrstne tezave re§is? Se morda posluzuje$ kakSnega posebnega nacina reSevanja ovir, ki
nastanejo med samim nakupovanjem oblacil?

Odg.: Ce nujno potrebujem kos oblacila potrpim, drugace pridem kaksen drug delovni dan nazaj.

9. Kaksno je tvoje mmenje o tem, da se danes vedno ve¢ nakupov dogaja preko spleta?
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0Odg.: Logisti¢no gledano je boljSe, laZje, hitrejSe, vecdja izbira in niZje cene. Tudi glede na Zivijenjski stil ljudi, je
ta nacin nakupovanja bolj prirocen in lazje izvedljiv, saj ljudje nimajo casa pohajkovati po velikih trgovskih
centrih.

Menis§, da je dobro, da se vedno ve¢ nakupov dogaja preko spleta oz da se spletno nakupovanje §iri?
Odg.: Mislim, da nam ta nacin nakupovanja ne bi smel priti v navado, ker imamo Ze zelo veliko stvarina voljo v
trgovinah, je pa dober za ljudi, ki nimajo veliko c¢asa a vseeno potrebujejo oz. si zZelijo nova oblacila ..

Kako ocenjujes Siritev nakupovanja obladil na spletna mesta? Kot nekaj dobrega ali kot nekaj slabega?
Odg.: Clovesko gledano je zame slabo, logisticno pa je dobro, ker se splaca, je cenejSe, vecja izbira.

Se ti zdi to pravilno ali ne?

Zakaj?
0dg.: Da, ker nekatere stvari nam resnicno niso na dosegu ali pa so na voljo samo v drugi drzavi in lahko tako
opravimo nakup preko spleta in se ne vozimo dalec¢ samo za eno stvar.

Kaj te zmoti oz. kaj ti je pri tem vSec?
Odg.: Moti me da smo ljudje cedalje boljleniin iS¢emo cim lazZje resitve do nasega cilja, v tem primeru nakupa.
Ne da se nam vem iz hise med ljudi.

Bi kaj spremenil/-a ali naredil/a drugaée mogoce bolj$e/slab§e? Kako oz na kak§en nadin bi to naredil/-a?
Odg: Ce imam neko stvar na voljo v bliznji trgovini, bi se raje odpravila na klasicno nakupovanje. Za vse ostale
stvari, ki pa niso na voljo v klasic¢nih trgovinah aliv nasi drzavi pa biuporabila spletno nakupovanje.

10. Kako ocenjuje$ zadnji uspesno dokonéan nakup obladil preko spletne trgovine ?
Odg.: Po pricakovanjih, vseje bilo kot mora biti.

Kaksna so bila tvoja priakovanja pred izvedbo nakupa? Kaj sisi zelel/-a?
Odg.: Pricakovala sem da izdelka ki sem si ga Zelela ne bo na zalogi, vendar je bilin ko sem ga prejela sem bila
zadovoljna, vesela kersem ga dobila, ceprav ga nisem pricakovala.

Opisi mi kako sizelel/-a, da bi kupljeni izdelek izgledal in katere potrebe bi naj zadovoljil? Zakaj si potreboval/-
a ta izdelek?
Odg.: Zelela sem da izgleda taksSen kot je bil na fotografiji in da je po opisih enak, da ne pride do ne prijetnih
presenecen.

Menis$, da so bile Zelje in pricakovanja dosezene,nedosezene, mogoce celo presezene?
Odg.: Bila so dosezena, ker je izdelek ustrezal odpisu in ni prislo do zavajanja.

Zakaj tako meni§?
Odg.: Ker sem dobila, karsem pricakovala...vseje bilo ok.

Kaj je vplivalo na oblikovanje tvojih pricakovanj glede nakupa?
Odg.: Prikazizdelka naspletnitrgovini in njegov opis glede velikosti, barve, materiala.

Dojemas to kot oviro, tezavo?
Odg.: ne

Bi lahko sama spletnatrgovina kaj spremenila, da bi situacijo izboljSala (v primeru nedosezenih pricakovanj)?
Odg.: Menim, da ima trgovina v primeru tezav vse lepo urejeno, razlozeno in se tuditega drzijo. Pise na koga se
obrnitiv primeru tezav in kajnatancno takrat storiti.

Kaj pa bi lahko storil/-a ti sam/-a?
Odg.: Lahko se pred nakupomposvetujemz nekom, ki je Ze nakupoval v tej spletni trgovini ali pa preberes ocene

kupcev, ¢e seveda so.

Bi ti mogoce lahko kdo pri tem kdo pomagal, svetoval?
Odg.: Tako je, prijatelji, znanci, ki so ze nakupovali v spletni trgovini
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11. Se bos $e kdaj vrnil/-a nakupovatina tovrstno spletno trgovino? da
Je bila sama izku$nja nakupa dobra/slaba?
Odg.: Za enkrat je bilo vse ok - dobro

Kaj je bilo tisto, kar tije bilo v§e¢in kaj te je zmotilo?
Odg.: Vsec¢ mi je bilazelo preprosta spletna stran, zelo lahko se znajdes in poisces izdelek, ki si ga Zelis. Zmotilo
me je, da niso pri vseh izdelkih fotografije resnicne.

Zakaj?
Odg.: Ker, je pred nakupompomembno vedeti kaj kupujes

Bi se dalo to kakor koli izbolj$ati in na kakSen nacin?
Odg.: Da, da ne bi prodajalec izdelka zavajal z montaZo fotografij - torej pristnost fotografij in informacij o
izdelku.

Priloga H: Intervju 8

1. Kaj vsesizZe o nakupovanju prek spleta vedel/-a pred prvim nakupom?

Kje vsesidobil informacije o splethemnakupovanju/spl.trgovinah?
Kaj sinakupoval/-a? Katere izdelke si takrat kupil/-a?

Odg.: Vedel sem, da potrebujes kreditno kartico, in da mores paziti kje kupujes.

Na fbju sem nasel eno spletno stran, ki jo je na strani kazal oglas...kliknilsem nanjo in izbral zimsko bundo. malo
sem Se primerjal na isti spl. strani Se druge bunde in se potem odlocil za nakup.Za nakup semse odlocil, ker sem
videl, dalahko placamob prevzemu.

2. Opisi mi kako je na zadnje potekal tvoj nakup oblacil?

Kaj te tisto, kar te privede do spletnega nakupovanja oblacil? nakupovanja obla¢il?
Ali vedno nakupuje$ na enak nacin in na isti spletni trgovini?

Zakaj izberes ravno to doloceno spletno trgovino za nakup oblacil?

Kaj je zate najpomembnejSi dejavnik, ko nakupuje$ prek spleta?

Odg.: Ne kupujem vedno na enaki spletni strani niti na enak nacin. To je odvisno od tega ali moras placat po
povzetju ali takoj..npr. na aliexpress placas takoj. Najpomemnejsi dejavnik je cena in velika izbira. Na alixpressu
je vse zelo poceni...isti izdelek je cenejsi kot drugje.

Na aliexpress sicer Se nisem kupoval oblacil, vendar bijih mogoce kdaj...odvisno od pristnosti mer.

3. Naleti§ pri spletnem nakupovanju oblaéil kdaj na kak§ne tezave, ovire? KakSne ovire so to?
Mogocetudiv kaj dvomis§?
Kako resi§ nastalo situacijo?

Odg.: ja skrbi me predvsem pristnost mer...na spletu so dane neke mere, ki so vsepovsod enake, kar ni ok.
Najboljse bi bilo, da bi bile stevilke oblacil res taksne kot so v realnosti, in da bi oblacila izpadla potemres tako
kotjih oglasujejo/prikazujejo na spl. strani (npr. aliexpress)....zato vecinoma kupujemoblacila na slovenskih spl.
trgovinah, ker so tam mere bolj prave in ni toliko kitajske robe...manj odstopanja. vecinoma dobis tisto kar gledas
in je ok.

IZID: vecinoma se izogibam nakupom na aliexpressu - oz. tujih spletnih mestih. Kot Ze zgoraj omenjeno so na
slovenskih spl. mestih Stevilke oblacil boljrealne.

4. Zakatero stvarpri nakupovanju oblacil prek spleta porabis najve¢ ¢asa?

Prosim opiSimi situacijo pri kateri porabi§ najvec Casa.
Zakaj je temu tako oz. kaj te §e posebejzmoti?

Kaj te privede do tega?

Kako sise pocutil/a, ko sinaletel/a na tovrstno tezavo?
Kako resis tezavo? Kje iS¢e§ pomoc€ za re§itev tezave

Se mogoce s kom posvetujes ali najdes kakSen drug nacin?
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Odg.: za iskat kaj pametnega...da prodajajo tisto, kar meni pase. Ce imajo malo ponudbo in da Se tam nic¢ ne
najdem za sebe, potem seveda ne bom kupil nic.

Ce ne najdem nic za sebe, obiséem drugo spletno mesto ali grem v fizic¢no trgovino.

Vecinoma nimam tezav z nakupovanjem prek spleta, ker se ne sekiram ce nic ne najdem. Enostavno pogledam
drugam ali pa grem v trgovino. Ce morda kaj glede nakupovanja ne vem, preprosto vprasam kolege, ki imajo s
tem vec izkusenj.

5. Kako po navadi zaklju¢i§ nakupovanje?

Od cCesaje to odvisno,danakup zakljuci§ ali ne zakljucis?

V primeru tezav pri nakupovanju oblacil prek spleta mi navedis kakSnimi tezavami se soocas in kako jih resi§?
Ti pri tem morda kdo pomaga?

Se v primeru nedokoncanega nakupu vimes kasneje na spletno stran?

Izberes takrat mogoce kaj drugega?

Odg.: Ne kupimvedno kaj...pri nakupu moram bit preprican, da bomneko oblaciloves kupil, kerto ali potrebujem
alimi je res v§ec. Sam bolj kupujemoblacila, kerjih potrebujem in ne zato, ker bi si jih Zelel.

Do sedaj Se nisem naletel na tezave pri nakupovanju oblacil. Moj zadnji nakup je bil res preprost brez zapletov.
Nakup sem opravil hitro in enostavno.

V primeru nedokoncanega nakupa se véasih vinem na spletno stran...odvisno od tega kaksne produkte ponujajo.
Ce mi ni nic vsec se ne bom vrnil na spl. stran.

ALI IZBERE KAJ DRUGEGA: odvisno od tega kaksen je bil razlog, da nisem dokoncal nakupa...ée nisem imel
dovolj denarja in mi je bla stvar res vsec bom kasneje dokoncal nakup .

6. Kaks$no vlogo ima oglasevanje pri tem?

Veliko/majhno in zakaj?

Ti ogla§evanje prinasa kak$ne kljuéne informacije o trgovini, izdelku ceni?

Kaks$ne so tvoje dosedanje izku$nje s spletnimi trgovinami, ki jih obi§¢e§ po predlogu oglasa ali spletne
promocije?

Se izkaZejo kot dobre/slabe?

So vredne zaupanja?

Se pri tem pojavijo kaksni dvomi ali nejasnostiv oglaSevanju spletno trgovino? Kak$ne?

Kako te dvome premosti§?

0Odg.: Vlogaoglasevanja je, da objavijajo na spletni strani nekaj, kar je lepo...nekajkarje drugacno od drugih in
te zato pritegne. Dokler ni pop up je ok. Ce to vidim potem sploh ne kliknemna tisto spletno stran. Oglasevanje
ima torej Se karveliko vliogo, razen ¢e imajo res dobro robo, da se ta sama oglaSuje z govoricami...alipa da tiza
spl. stran pove prijatelj..npr. da je nova spletna stran, ki Se ni oglasevana.

SITUACIJA: Ne. samo pokaze kaksSen izdelek je...kaj sploh prodajajo in kako zgledajo izdelki. Za enkrat imam z
nakupovanjempo priporocilu oglasov dobre izkusnje, saj sem bil z zadnjim nakupomzadovoljen in menim, da so
vredne zaupanja.

DVOMI: edino glede mer, ¢e so res pristne. Ce placam po povzetju se glede drugih stvari ne sekiram.

To resim tako, da se izogibam dragim nakupom. Ce kupujemprvic potem kupimkaj ceneje...torej tudi ce tega ne
dobim se potem npr. za 15 evrov ne sekiras tok.

7. MeniS, da so spletne strani za nakupovanje oblacil dobro oblikovane in omogocajo preprostin hiter nakup?
Navedi primer iz svojegazadnjega nakupovanjaprek spleta. Kako se ti je takrat zdelo?

Si mnenja, da bi v primeru tezav ali nezadovoljstva glede nakupa moral/a sama spletna trgovina kaj izboljSati?
Kaj lahko spletnatrgovinanaredila sama za olajSanje nakupa izdelka?

Kaj pa potro$niki? Bi lahko mogoce tudi oni prispevali k zmanj$anju ovir pri nakupu in posledi¢no vplivali na
boljSo uporabnisko izkusnjo?

Odg.: so dobro oblikovane in omogocajo hiter nakup, s tem, da ene so druge pa mogoce ne. Slovenske strani so
vecinoma dokaj vredo, pokazejo ti izdelek in to je to. Na aliexpress pa so npr. slike zavajajoce. Zadnji nakup je
bil ok.

Ovire: ja bi morala izboljsati. Npr. ¢e kaj preveliko/premalo narocas ti mora omogocati zamenjavo, kar je v
Sloveniji vecinoma dobro urejeno, ker ti potem posljejo drugo Stevilko. Za tujino je pa malo veclji problem...je
predalecin se ti niti ne splaca. V tujini lahko samo omogocijo bolj pristne Stevilke...to je misljeno predvsem za te
kitajske trgovine.
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Potrosniki: da das kak komentar glede svojega nakupa...na kratko napises, ce si zadovoljen, pa da preberes se
mnenja ostalihin si pol ustvaris sliko o spl. trgovini.

8. Prosim, primerjaj klasi¢no in digitalno nakupovanje med seboj.

Kak§ne izku§nje ima$ s klasi¢nim in kak§ne s spletnim nakupovanjem oblaéil?

Kateri nacin nakupovanjabi ocenil/a kot bolj$i/slabsi?

Navedi prednostienegain drugeganacéina nakupovanja oblaéil.

Te pri enem ali drugem nacinu nakupovanja obla¢il kaj Se posebejzmoti?

Zakaj je temu tako?

Kako potem takem tovrstne tezave re§is? Se morda posluzujes kakSnega posebnega nacina reSevanja ovir, ki
nastanejo med samim nakupovanjem oblacil?

Odg.: pri klasicenm lahko vse probas, pri digitalnem pa moras malo vedeti kako si grajen...torej svoje mere ...
Oba nacina sta mi enako vsec. Slabost fizicnih trgovin je, da moras do tja priti ( torej voznja do tja) in potem po
moznosti Se nimajo tega, kar zelis. Pri digitalnempa je slabo, da ne ves kajbos dejansko dobil. Mi je pa zelo vsec,
dama fizicna trgovina tudi moznost digitalneganakupa...to predvsemvelja za te vecje trgovine z oblacili, ki imajo
veliko izbiro (Hervis, Dechatlon)...pa da si zZe bil tam fizicno in vesS kaj prodajajo ter kaksne so cene. Mnenje mi
veliko pomeni...tudi od kolegov, ki so v trgovini ze kupovali.

9. Kaks$no je tvoje mnenje o tem, da se danes vedno ve¢ nakupov dogaja preko spleta?Menis, da je dobro, da se
vedno ve¢ nakupov dogaja preko spletaoz. da se spletno nakupovanje §iri?

Kako ocenjujes §iritev nakupovanja oblacil na spletnamesta? Kot nekaj dobregaali kot nekaj slabega?

Se ti zdi to pravilno ali ne?

Zakaj?

Kaj te zmoti oz. kaj ti je pri tem v§ec?

Bi spremenil/-a ali naredil/-a drugace mogoce boljse/slabse?

Kako oz na kakSen nacin bi to naredil/-a?

Odg.: ne meni ni vsec, ker lahko pride do zlorabe ali pa do zavracila povracila denarja, ceprav so oni naredili
napako neti. Seveda pa ima spl. nakupovanje svoje prednosti in slabosti. Lahko tud i dobis kak vzorec, ki ga nisi
narocal, ¢eprav si placa zelo malo...sicer mi to ni vSec¢, vendar se ne sekiram, ce je poceni. Lahko Se enkrat
razkiras...odvisno kok ti je do izdelka. Ce dobim kaj kar ni ok iz tuje spl. trgovine probam prodat naprej komu
drugemu.

Bi kaj premenil: ja, da ne dajejo gor ljudi, ki so ali presuhi ali preve¢ misicasti...naj kazejo oblacila na ljudeh z
normalno postavo, da si lahko boljSe predstavljas kako bi to zgledalo na tebi.

10. Kako ocenjuje$ zadnji uspe$no dokon¢an nakup oblacil preko spletne trgovine?

Kaks$na so bila tvoja priCakovanja pred izvedbo nakupa? Kaj sisi zelel/-a?

Opisi mi kako sizelel/a, dabi kupljeni izdelek izgledal in katere potrebe bi naj zadovoljil? Zakaj si potreboval/-a
ta izdelek?

Menis, da so bile Zelje in pricakovanja dosezene,nedosezene, mogoce celo presezene?

Zakaj tako menis?

Kaj je vplivalo na oblikovanje tvojih pricakovanj glede nakupa?

Dojemas to kot oviro, tezavo?

Bi lahko sama spletnatrgovina kaj spremenila, da bi situacijo izbolj§ala (v primeru nedosezenih pricakovanj?
Kaj pa bi lahko storil/-a sam/-a?

Bi ti mogoce lahko kdo pri tem kdo pomagal, svetoval?

Odg.: Dobro. Nisem imel pricakovanj...samo Sel sem brskat po FBju in mi je oglas z jaknami padel v oci. Pol sem
packliknilgorin mije bilo viec. Edino kar sempricakoval preden semse odlocil za nakup je, da bi izdelek zgledal
tako kot na fotografiji. Moja pricakovanja so bila dosezena...zgledalo je kot na sliki in bil sem zadovoljen. Na
oblikovanje pricakovanj je vplivala fotografija moje jakne. Hotel sem, da v realnostizgleda tako kot na sliki, in
da mi je prav. Pri nakupu nisemna letel na teZave ali ovire.

11. Se bos sekdaj vril/a nakupovatina tovrstno spletno trgovino?
Je bila sama izku$nja nakupa dobra/slaba?

Kaj je bilo tisto, kar tije bilo vSe¢in kaj te je zmotilo?

Zakaj?

Bi se dalo to kakor koli izbolj$ati in na kakSen nacin?
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0dg.: seveda se bom Se kdaj vrnil, ker imajo fajn izdelke. Ce se ta kmalu strga ali obrabi bom definitivno tam
kupil novo. Zmotilo me ni nic, v§ec¢ pa mi je bilo, da mi je bila prav, inda je zgledala kot na sliki.

Priloga I: Intervju 9

1. Kaj vsesize o nakupovanju prek spleta vedel/-a pred prvim nakupom?

Odg.: Da se lahko zgodi, da bodo oblacila premajhna, torej da mi Stevilke ne bodo prav.
Kje vsesidobil informacije o splethemnakupovanju/spl.trgovinah?

Odg.: Predvsem v Soli (torej od soSolcev,prijateljev)ali panaspletni strani sami.

Kaj sinakupoval/a? Katere izdelke sitakrat kupil/-a?
Odg.: Kupovala sem licila, kopalke, obleke...stvari, ki niso prevec dragein kjer je stopnja tveganja manjsa.

2. Opisi mi kako je na zadnje potekal tvojnakup oblaéil?

Odg.: Dobro, vse naroceno prislo prej kot pricakovano...§la sem na spletni stran, kiji zaupam, iz rala izdelek, ki
mi je bil od vseh najbolj vseé, ga shranila v kosarico, Se malo preletela ostalo ponudbo, ée bi mi bilo mogoce vse¢
Se kaj drugega, nato pa sem se vrnila na podatke in nacin placila, izbrala kako bomplacala in zakljucila placilo.
Nato sem potrditev narocila prejela namail.

Kaj te tisto, kar te privede do spletnega nakupovanja oblacil?

Odg.: Na spletu nakupujemzaradi premalo c¢asa in premalo izbirev nakupovalnih centrih.

Ali vedno nakupuje$ na enak nacin in na isti spletni trgovini?
Odg.: Da, kertej strani zaupamin tudi vem, da so Stevilke prave.

Zakaj izberes ravno to doloceno spletno trgovino za nakup oblacil?
Odg.: Ker je ze preverjena. Vem kaksne so stevilke, kako dolgo traja dostava, vsem da bom izdelek dobila...pac
zaupam.

Kaj je zate najpomembnejsi dejavnik, ko nakupujes prek spleta?
Odg.: Da mi jo je Ze nekdo priporocil..glede izdelka je najpomembnejsa cena in kakovost. Pomembno je, da
zaupam spletni strani, ker drugace se ne lotim nakupovanja tam.

3. Naleti§ pri spletnem nakupovanju oblaéil kdaj na kak$ne tezave, ovire? Kak$ne ovire so to?

Odg.: Kdaj zmanjka kosov oblacil, problem pri nakupu, tezave s Stevilkami, e nakupujemna novi, nepreverjeni
spletni strani.

Mogocetudiv kaj dvomis§?
Odg.: Da bo izdelek zares prisel ali pa da bo oblacilo premajhno/preveliko.

Kako re$i§ nastalo situacijo?
Odg.: Zaupam in upam na najboljsi izid. Ce je cena izdelka majhna se ne pritoZim v primeru, da mi izdelek ni

prav. Drugace pa poklicemaliv primeru tujih strani posljem mail.

4. Zakatero stvarpri nakupovanju oblacil prek spleta porabis najve¢ ¢asa?
Odg.: Vpisovanju podatkov, kartice, registracija itd.

Prosim, opi$i mi situacijo pri kateri porabi$ najve¢ ¢asa.
Odg.: Na novi spletni strani zelijo, da se vpises kot nov uporabnik, to potrdis prek maila, ponovno vpises

geslo,vpises Se podatke kartice morda Se kaj drugega..porabisv glavnemprecej casa.

Zakaj je temu tako oz kaj te Se posebejzmoti?
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Odg.: Nek postopek mora biti, verjetno ne gre hitreje. Ni pa fajn, ker dolgo traja, pa ker zahtevajo od tebe res
veliko podatkov, potem, ti pa Se skos posiljajo na mail razlicne nove ponudbe.

Kaj te privede do tega?
Odg.: Nakup sam. Ce hoce izdelek kupit se morem prej registrirat.

Kako sise pocutil/-a, ko si naletel/-a na tovrstno tezavo?
Odg.: Nemocno, ker enostavno ni¢ ne mores. Ce hoces izvest nakup pac mores cez ta postopek.

Kako resis tezavo? Kje i§¢e§ pomo¢ za reSitev tezave?
Se vpisem, potrpim, saj se veselim novega kosa oblacil. ;) Se ne sekiram, saj imam cas za nakupovanje. Ce mi res
ni do registacije, obiscem fizi¢no trgovino.

Se mogoce s kom posvetujes ali najdes kakSen drug nacin?
Po navadis sestro alifantom ali kom, ki je prek doticne spletne strani ze nakupoval

5. Kako po navadi zaklju¢i§ nakupovanje?

Odg.: S precej vecjim zneskom kot nacrtovana. Drgace pa sem postopek ze opisala...dodam izdelke v kosarico,
izberem tisto, kar bom res kupila, potemizberem nacin placilain potrdimnakup.

Od cesaje to odvisno, danakup zaklju¢i§ ali ne zakljuci§?
Odg.: Od cene, velikosti in kakovosti izdelka. Pa tudi od tega koliko zaupamyv trgovino. Ce so mi jo priporocili,
potem nakup izvedem.

V primeru tezav pri nakupovanju obladil prek spleta mi navedis kak§nimi tezavami se soocas in kako jih re§i§?
0dg.: Napaka prinadaljevanju, postopku za nakup.Ce pride do tega mores Se enkrat cez celoten postopek, kar pa
je nadlezno.

Ti pri tem morda kdo pomaga?
Odg.: Sestra, fant, nekdo kije Ze nakupoval tu ali pa zaposleni pri tej trgovini.

Se v primeru nedokoncanega nakupu vimes kasneje na spletno stran?
0Odg.: Obicajno ne. Rajsi obis¢em drugo trgovino.

Izberes takrat mogoce kaj drugega?
Odg.: Da, drugo spletno stran

6. Kaksno vlogo ima oglasevanje pri tem?
Odg.: Veliko

Veliko/majhno in zakaj?
Odg.: Veliko, saj tako ljudje izvedo za strani, ki prodajajo oblacila, izdelke ki so na trgu, cene izdelkov, osnovne
info. idr.

Ti ogla§evanje prinaSa kakSne klju¢ne informacije o trgovini, izdelku ceni?
Odg.: Da. Prek oglasavidim ali je spletna stran pristna, ali so izdelki primerni za nakup ali ne. Seveda je povsod
podanatudi cena.

Kak$ne so tvoje dosedanje izkuSnje s spletnimi trgovinami, ki jih obiSce§ po predlogu oglasa ali spletne
promocije?

Odg.: Karvredu. Do sedaj Se nisem imela tezav z nakupovanjem v trgovinah,ki sem jih obiskala po priporocilu
oglasa. Vse je blo ok.

Se izkazejo kot dobre/slabe?
Odg.: Obicajno dobre, vsaj do sedaj je bilo Se vedno vse ok.

So vredne zaupanja?
Odg.: Obicajno, vendar je potrebna previdnost, da ser ne opeces ali kupis napacne stevilke.
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Se pri tem pojavijo kak§ni dvomi ali nejasnostiv oglaSevanju spletno trgovino? KakSne?
Odg.: Da, da je stranlazna inizdelkovne bo. Zato je prej potrebo vse preverit, da se izognes tezavam.

Kako te dvome premosti§?
Odg.: Pregleda ocene spletne strani (FB review), mnenje drugih, informacije o izdelku, ceni, dostavi, nacinu
placilaidr.

7. Menis$, da so spletne strani za nakupovanje oblacil dobro oblikovane in omogocajo preprostin hiter nakup?
Odg.: Odvisno od strani, vendar obicajno ja.

Navedi primer iz svojega zadnjega nakupovanja prek spleta. Kako se ti je takrat zdelo?
Odg.: Nakupovala sempreprosto crno obleko, zelo sem bila zadovoljna s ceno in izdelkom.

Si mnenja, da bi v primeru tezav ali nezadovoljstva glede nakupa moral/-a sama spletna trgovinakaj izbolj$ati?
Odg.: Da, odvisno od napake. Menim, da lahko sama spletna trgovina veliko prispeva k temu, da so kupci z
nakupovanjemtamzadovoljni, in da se vracajo nazaj.

Kaj lahko spletnatrgovinanaredila sama za olajSanje nakupa izdelka?
Odg.: Hitrejsi nakup bilahko omogocila zmanj obveznimi podatki (le potrebne), boljjasno razporeditev oblacil
na spletni strani (Cevlji, obleke, hlace, majice..) - torej jasna kategorizacija brez zmesnjave.

Kaj pa potro$niki? Bi lahko mogoce tudi oni prispevali k zmanj$anju ovir pri nakupu in posledi¢no vplivali na
boljSo uporabnisko izkusnjo?
Odg.: Dvomim, morda ce podajo svoje mnenj in beres ocene drugih. Pa seveda da si previden pri nakupovanju.

8. Prosim primerjaj klasi¢no in digitalno nakupovanje med seboj.
Kaksne izku$nje ima$ s klasi¢nim in kak$ne s spletnim nakupovanjem oblacil?
Odg.: Klasi¢no veckrat uporabljam, saj imam mozZnost izdelek probatiin pol tocno vem katero Stevilko rabim.

Kateri nacin nakupovanjabi ocenil/-a kot bolj$i/slabs§i?
Odg.: Oba imata prednosti in slabosti.

Navedi prednostienega in drugeganacdina nakupovanja oblaéil.
Odg.: Prednost klasicnega je v probi, prednost spletnega v manjsi ceni in vecji izberi.

Te pri enem ali drugem nacinu nakupovanja oblacil kaj e posebejzmoti?
Odg.: Pri spletnempredvsem to, da kdajne dobis doticen izdelek ki si ga narocil. Priklasi¢cnempa, da niso vedno
vse Stevilke na zalogi.

Zakaj je temu tako?
Odg.: Tudi mene zanima, mi pa definitino nivsec, da se ne mores zanest na trgovino.

Kako potem takem tovrstne tezave re§is? Se morda posluzujes kakSnega posebnega nacina reSevanja ovir, ki
nastanejo med samim nakupovanjem oblacil?

Odg.: Prej se zelo pozanimam, morda kupim isti kos kot nekdo drug ki ga Ze ima, ker tako vem, da bom izdelek

res dobilaindavidim kako izgleda - ¢e je enak kot na sliki ali ne.

9. Kaksno je tvoje mnenje o tem, da se danes vedno ve¢ nakupov dogaja preko spleta?

Menis, da je dobro, da se vedno ve¢ nakupov dogaja preko spletaoz. da se spletno nakupovanje §iri?

Odg.: Tezko reci, dobro za kupca (vecja izbira, nizja cena, manj gnece), slabo za manjse firme klasicnega
nakupovanja oblacil, ki nimajo spletnega nakupovanja (New Yorke, H&M).

Kako ocenjujes $iritev nakupovanja oblacil na spletnamesta? Kot nekaj dobrega ali kot nekaj slabega?
Odg.: Kot nekajdobrega, saj ustreza sodobnemu nacinu Zivljenja. Nudivecjo izbiro in ugodnejse cen pa kupujes
lahko kadarkoli...nisi vezan na uro.

Se ti zdi to pravilno ali ne?

Odg.: Da, kerse tehnologija in svet razvijata, in se mora z njim tudi nakupovanje in trg ponudbe.

Zakaj?

Odg.: Ker postajamo vse bolj tehnoloski svet, moramo bitiv koraku s casom in biti odprti za nove moznosti .
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Kaj te zmoti oz kaj ti je pri tem vie¢?
Odg.: Da je morda nevarno za mlajse, naivnejSe uporabnike, ker niso toliko pozorniin se lahko zelo opecejo.

Bi kaj spremenil/-a ali naredil/-a druga¢e mogoce bolj$e/slabse?
0Odg.: Ne-sama Se nisem imela tezav zato se mi zdi, da trenutni sistem deluje. Mogoce bi lahko bil samo malo
krajsi postopek registracije.

Kako oz na kakSen nacin bi to naredil/-a?
Odg.: Krajsi postopek registarcije, mogoce bolj jasna kategorizacija, vec ocen kupcev glede zadovoljstva .

10. Kako ocenjuje$ zadnji uspe$no dokonéan nakup oblacil preko spletne trgovine?
Odg.: Dober- sem dobila karsem narocila in mi je bilo prav.

Kaksna so bila tvoja pricakovanja pred izvedbo nakupa?Kaj sisi Zelel/-a?
Odg.: Zelela sem obleko, dobila sem tocno to kar sem narocila po ugodni ceniinv pravivelikosti.

Opisi mi kako sizelel/a, dabi kupljeni izdelek izgledal in katere potrebe bi naj zadovoljil? Zakaj si potreboval/-a
ta izdelek?

Odg.: Potrebovala sem obleko za poletje, preprosto in ne drago. Narocila sem crno, zelela sem da material diha
in je lahko nosljiv. Vse se je dobro izslo.

Meni$, da so bile zelje in pricakovanja dosezene,nedosezene, mogoce celo presezene?
Odg.: Dosezena, kersem dobilato kar sem pricakovala, da bom dobila.

Zakaj tako meni$?
Odg.: Dobila sem tocno to, karsem Zelela.

Kaj je vplivalo na oblikovanje tvojih pricakovanj glede nakupa?
Odg.: Podobana sliki in informacije o izdelku, ceni, materialu.

Dojemas to kot oviro, tezavo?
Odg.: Lahko je ovira, Ce je predstava lazna. V mojem primeru ni bila, ker sem bila z nakupom zadovoljna in je
bilaslikaizdelka pristna.

Bi lahko sama spletnatrgovina kaj spremenila, da bi situacijo izbolj$ala (v primeru nedosezenih pri¢akovanj)?
Odg.: Lahko bipredstavila bolj realisti¢no sliko izdelka in pa véasih tudi vec informacij o izdelku.

Kaj pa bi lahko storil/-a ti sam/-a?
Odg.: Podala predlog/komentar/mnenje.

Bi ti mogoce lahko kdo pri tem kdo pomagal, svetoval?
Odg.: Prejsnji kupec in njegovo mnenje oz. ocena glede zadovoljstvaz nakupom.

11. Se bos Se kdaj vrnil/-a nakupovatina tovrstno spletno trgovino?

Je bila sama izku$nja nakupa dobra/slaba?

Kaj je bilo tisto,kar tije bilo vS§e¢in kaj te je zmotilo?

Zakaj?

Bi se dalo to kakor koli izbolj$ati in na kakSen nacin?

0dg.: Z nakupom sem bila zadovoljna, saj sem dobila kar sem narocila. Zmotil me je nacin placila in sicer s
kartico, ker potem malo dvomis kaj ce izdelka ne dobis (alise kupnina povrne aline). Slika izdelka je bila slaba
patudidolgo je trajalo,da sem izdelek prejela. Menim, da bi lahko trgovina omogocilanacin placila po povzetju
in objavila bolj jasno in pristno fotografijo izdelka. Drugace pa sem bila zadovoljna z nakupom.

Priloga J: Intervju 10

1. Kaj vsesize o nakupovanju prek spleta vedel/-a pred prvim nakupom?

Kje vsesidobil informacije o spletnem nakupovanju/spl.trgovinah?
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Kaj sinakupoval/a? Katere izdelke sitakrat kupil/a?

Odg.: Vedela sem, da lahko placasob prevzemu ali s kartico, pa fajn se mi zdi, da se lahko placa ob prevzemu,
ker nimam kreditne kartice. Zmeraj sem bila malo skepticna...gledala sem ponudbe samo na straneh, ki so se mi
zdele res varne. Kupilasem likalnik za lase (krtaca), li¢ila in majico ter Sal.

2. Opisi mi kako je na zadnje potekal tvoj nakup oblacil?

Kaj je tisto, kar te privede do spletnega nakupovanja oblacil?

Ali vedno nakupuje$ na enak na¢in in na isti spletni trgovini?
Zakaj izberes ravno to dolo¢eno spletno trgovino za nakup oblacil?
Kaj je zate najpomembnej$i dejavnik, ko nakupujes$ prek spleta?

Odg.: Veckrat pregledam sponzorirane objave na fbju, ki te vodijo do spletnih trgovin in se mi zaradi preglednosti
zdi fajn, da hitro najdem kar is¢em. Lahko tudi filtriras npr. niZje cene prej. Potem sem si zbrala izdelke, ki so mi
bilinajboljvsec, pregledala, ce so velikosti prave in narocila. Pregledala sem vec spletnih mest ne samo eno.
Kuponko.si, licila. net, mimovrste.si,

Ali vedno kupujes na isti nacin: Ne. pregledam vec razli¢nih strani in pretehtam ponudbe. Npr. ko sm kupovala
racunalnik sempregledala vec strani, da sm nasla najbolj ugodno ponudbo.

Pri nakupovanju mi je najbolj pomembno, datrgovini lahko zaupam, da zgleda varna, da je stran originalna.

3. Naleti§ pri spletnem nakupovanju oblacil kdaj na kakSne tezave, ovire? KakSne ovire so to?

Mogoce tudiv kaj dvomi§?
Kako re$i§ nastalo situacijo?

Odg.: Ovire:stevilke niso prilagojene evropskemu trgu...izbira velikosti ni pravilna...je boljprimerna za ameriski
in kitajskitrg. + nelegitimnost spletnih strani + pomanjkanje zaloge — vcasih dolocenih Stevilk ni.

Dvomim v velikost izbrane stevilke, v material, kakovost.

Izid: grem v fizi¢no trgovino in tam najdem, sama sprobam, pomembna mi je otipljivostizdelkov.

4. Zakatero stvarpri nakupovanju oblacil prek spleta porabis najve¢ ¢asa?
Prosim opi§imi situacijo pri kateri porabi§ najve¢ Casa.

Zakaj je temu tako oz. kaj te Se posebejzmoti?

Kaj te privede do tega?

Kako sise pocutil/-a, ko si naletel/a na tovrstno tezavo?

Kako resis tezavo? Kje i§¢e§ pomo¢ za reSitev tezave

Se mogoce s kom posvetujes ali najdes kakSen drug nacin?

Odg.: Situacija: za izbor izdelka...ker je velika izbira. Ko sem kupovala racunalnik, ker je bolj kompleksen nakup.
Poisces vec razlicnih ponudb. Najprej das Sirsi izbor, potem pa to zozas, se posvetujes z znanci, prijatelji. Nato
se 0dlocis za nakup aline. Sama sem potem kupila racunalnik.

Vrzeli: Ja. Ni moznosti nakupa placila po povzetju. Tisti, ki nimajo kartice potem ne morajo nakupovati. Zmoti
me, da ne morem dejansko videti izdelka...ni otipljivosti.

Pocutje: pocutimse omejeno. Predstavlja mi neko oviro in morem zaraditega poiskati drugo alternativo.

Izid: Pois¢em drugo trgovino ali pa poiscem nekoga, kiima kreditno kartico ( Mastercard).

5. Kako po navadi zaklju¢i§ nakupovanje?

Od Cesaje to odvisno,danakup zakljuci§ ali ne zakljucis?

V primeru tezav pri nakupovanju oblacil prek spleta mi navedis kakSnimi tezavami se soocas in kako jih re§is?
Ti pri tem morda kdo pomaga?

Se v primeru nedokonéanega nakupu vrnes kasneje na spletno stran?

Izberes takrat mogoce kaj drugega?

Odg.: Odvisno je od same potrebev koliksni meri izdelek potrebujem. Ce nekaj res rabim bom seveda kupila, ce
ne pa samo pregledujem ponudbo za kdaj drugic. Odvisno je tudi od tega, e je kaka akcija, posebne ponudbe,
darilo ob nakupu bomseveda nekajkupila, ker se mi bolj splaca sedaj kot pa cez dva meseca, ko tega ne bo vec.
Tezave: velikost, material, kakovost, neotipljivost izdelka, proizvajalec...Ce ne poznamproizvajalca manjzaupam.
Resitev. se usmerim v drugo trgovino ali grem v fizicno trgovino iskat izdelke.

Izid: ¢e kaj ne vem grem po nasvet drugam, vprasam ljudi, ki Ze imajo izkusnje s tem.

71



Nedokoncan nakup: se vinem in ni Se zmeraj ni nujno, da kupim. Odvisno od ponudbe. Ce dam nekaj v kosarico
obstaja vecja moznost, da bom kasneje to dejansko kupila.
Ce nimam denarja samo pregledam ponudbo in kupimmorda kasneje, ko se financno stanje izboljsa.

6. Kaksno vlogo ima oglasevanje pri tem?

Veliko/majhno in zakaj?

Ti oglaSevanje prina$a kak$ne kljuéne informacije o trgovini, izdelku ceni?

Kaks$ne so tvoje dosedanje izku$nje s spletnimi trgovinami, ki jih obi§¢e§ po predlogu oglasa ali spletne
promocije?

Odg.: Vecinoma jih samo pregledam. Ce res rabim kaj, potem tudi kupim kajna domacih spletnih trgovinah. Se
vedno bolj zaupam slovenskimtrgovcem.

Se izkazejo kot dobre/slabe?
Odg.: Do sedajsem imela pozitivne izkusnje s Slovenskimi spletnimi trgovinami.
So vredne zaupanja?

Odg.: Zaupanje je odvisno od porekla...domacimbolj zaupam...so boljverodostojne.
Se pri tem pojavijo kaksni dvomi ali nejasnosti v oglasevano spletno trgovino? Kaksne?
0Odg.: Ja. Ceje placilo samo prek kartice me je strah, da sploh ne bom dobila izdelka.

Kako te dvome premosti§?

Odg.: navadise odlocimza nenakup, in se drugicv naprej pozanimam, Ce je ta spl. trgovina vredna zaupanja.
Odg.: Oglasevanje na druzbenih omrezjih ima velik vpliv, da bom ponudbo pogledala, ampak ker so to tuje
trgovine, je manjsa moznost, da bom opravila nakup. Vecinoma bom samo pregledala ponudbo...zgolj
informativno. OglaSevanje v fazi samega nakupa ima velike vioge. Po navadi oglasujejo najbolj zanimive in
zazelene izdelke in ti v vsakem primeru ustvarijo neko Zeljo, hrepenenje po tem. Oglasevanje o samem izdelku
nima kaj dosti informacij, mogoce predvsem o ceni. Zelo veliko vlogo ima poreklo trgovine, zaupanje trgovini in
pa cena z postnino vred. Postnina je ena glavnih stvari, ki vplivajo na nakup. Ce ni postnine je vecja moznost
nakupa.

7. Menis$, da so spletne strani za nakupovanje oblacil dobro oblikovane in omogocajo preprostin hiter nakup?
Navedi primer iz svojegazadnjega nakupovanjaprek spleta. Kako se ti je takrat zdelo?
Si mnenja, da bi v primeru tezav ali nezadovoljstva glede nakupa morala sama spletnatrgovina kaj izboljSati?

Odg.: Moznost vrnitve izdelke in povracilo denarja v primeru nezadovoljstva. Filtri za iskanje bi morali biti
povsod, mogoce kak formu kjer se zbirajo mnenja o nakupih inizdelkih.

Kaj lahko spletnatrgovinanaredila sama za olajSanje nakupa izdelka?
Odg.: Filtri in forumi+ darila (1+1 gratis), e pripecjes Se prijatelja, da dobis Se kak popust.

Kaj pa potrosniki? Bi lahko mogoce tudi oni prispevali k zmanjSanju ovir pri nakupu in posledi¢no vplivali na
boljSo uporabnisko izkusnjo?

Odg.: Ne vem ce. Edino ti forumi, da bi pisali svoja mnenja.

Odg.: za izbor izdelka...ker je velika izbira. Ko sem kupovala racunalnik, kerje bolj kompleksen nakup. Poisces
vec razlicnih ponudb. Najprej das Sirsi izbor, potempa to zozas, se posvetujes z znanci, prijatelji. Nato se odlocis
za nakup aline. Sama sem potem kupila racunalnik.

Omogocajo hiter in jasen pregled ponudbe, karse tice pa nakupa je preprost, neoseben stik, lahko si narocas kar
si zeli§ brez sramu .

8. Prosim primerjaj klasi¢no in digitalno nakupovanje med seboj.

Kak$ne izku$§nje ima$ s klasi¢nim in kak§ne s spletnim nakupovanjem oblaéil?
Kateri nacin nakupovanjabi ocenil/a kot bolj$i/slabsi?

Te pri enem ali drugem nacinu nakupovanja oblacil kaj e posebejzmoti?
Zakaj je temu tako?
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Kako potem takem tovrstne tezave reSiS? Se morda posluzujes kakSnega posebnega nacina reSevanja ovir, ki
nastanejo med samim nakupovanjem oblacil?

0Odg.: Prednosti klasi¢nega: otipljivost izdelkov, lahko se na lastne oci prepricas o kvaliteti in velikosti
Slabosti: imas stik s prodajalcem kar je slabo in dobro...odvisno od tega kar kupujes. Osebno ne maram, da mi
nekdo gleda pod prste koliko casa si nekaj ogledujem. Dobro je, da lahko vprasas e kaj ne ves.

Spletno nakupovanje: +: sistem, imas vse dobro razdeljeno, nek red, Zenska oblacila, hlace, majice itd., neosebni
nakup, nihcetine gleda pod prste.

= Neotipljivost izdelkov, ne ves kaj kupis, prenasicena ponudba,

Vrzeli: pri klasicnem ne ves ce je Se kaj zaloge, medtem ko pri spletnem ti pise koliko je Se na zalogi. To resim
tako, da vprasam prodajalko.

Pri klasicnemme moti Se to, ker ni nobenga reda, imas povsod vse. Je manj reda kot pri spletnem.

To resim tako, da raziskujem po trgovini, v skrajni sili vprasam prodajalca.

9. Kaksno je tvoje mnenje o tem, da se danes vedno ve¢ nakupov dogaja preko spleta?

Kako ocenjujes §iritev nakupovanja oblacil na spletna mesta? Kot nekaj dobrega ali kot nekaj slabega?
Se ti zdi to pravilno ali ne?

Zakaj?

Kaj te zmoti oz. kaj ti je pri tem vSec?

Bi spremenil/-a ali naredil/-a drugace mogoce boljse/slabse?

Kako oz na kakSen nacin bi to naredil/-a?

Odg.: Ima svoje dobre in slabe lastnosti, predvsem pa me je strah nevarnosti interneta in izkoriscanja potrosnikov.
Nimam mnenja ali je dobro ali slabo.

Izid: certifikati spletnih strani, ki bi sporocali, daje spletni nakup varen. Da ima vsaka spletna trgovina podatke
o samemu sebi, tako daves kdo je, na koga se obrniti, od kot nakupujesitd.

10. Kako ocenjuje$ zadnji uspesno dokonéan nakup obladil preko spletne trgovine?

Kaksna so bila tvoja priCakovanja pred izvedbo nakupa? Kaj sisi zelel/-a?

Opisi mi kako sizelel/a, dabi kupljeni izdelek izgledal in katere potrebe bi naj zadovoljil? Zakaj si potreboval/-a
ta izdelek?

Menis, da so bile Zelje in pricakovanja dosezene,nedosezene, mogoce celo presezene?

Zakaj tako meni$?

Kaj je vplivalo na oblikovanje tvojih pricakovanj glede nakupa?

Odg.: slika, oglasevanje samo po sebi, napihovanje.

Dojemas to kot oviro, tezavo?
Odg.: Ja dojemam, kerne predstavi potrosnikomrealne slike.

Bi lahko sama spletnatrgovina kaj spremenila, da bi situacijo izbolj$ala (v primeru nedosezenih pricakovanj?
Odg.: ¢eima spletna trgovina Se fizicno trgovino/skladisce si lahko gres Se samo pogledat in tja pomerit. To je
edinokarbi predlagala.

Kaj pa bi lahko storil/-a sam/-a?

Bi ti mogoce lahko kdo pri tem kdo pomagal, svetoval?

Odg.: Se posvetujes z nekom, ki je taksno izkusnjo Ze imel, drugace pa mi spletne trgovine itak ne moremo
spreminjat. Lahko se spreminja sama glede na nase komentarje in Zelje.

0dg.: Pred nakupomsem imela dosti vecja pri¢akovanja kot pa je bilo dejansko zadovoljstvo ob prejemu izdelka.
Moja pricakovanja so bila doseZena, vendarne popolnoma. Na sliki je zgledalo dosti lepSe kot v resnici.

11. Se bos $e kdaj vrnil/-a nakupovatina tovrstno spletno trgovino?
Je bila sama izku$nja nakupa dobra/slaba?

Kaj je bilo tisto, kar tije bilo vSe¢in kaj te je zmotilo?

Zakaj?

Bi se dalo to kakor koli izbolj$ati in na kakSen naéin?

Odg.: Za enkrat sem bilas spletnim nakupompovprecno zadovoljna. Bom Se nakupovala preko spleta tudi prek

enakih spl.trgovin verjetno.
Vsec¢ mi je bilo, da sm dobila tak izdelek kot sem mislila, da ga bom dobila, da je bil nakup preprost.
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Ni mi bilo v§ec, damoja pricakovanja niso bilav celotiizpolnjena, ker je zgledal na sliki drugace kot vrealnosti.
Moja potreba je bilazadovoljena le zacasno.

Priloga K: Tabela 8.1: Odgovori intervjuvanih oseb po fazah procesa odloc¢anja

Tabela 8.1: Odgowori intervjuvanih oseb po fazah procesa odlo¢anja

SITUACIA VRZEL/OVIRE: dvomi, [ MOST: obcutki, | 1ZID POMOC
nejasnosti Custva
Faza 1: | Kljuéne besede: nakup zaradi | Kljucne besede: | Kljuéne besede:
Prepoznava | Zele: velika izbira, nizke cene, | nosananie v trgovea, | nakup v spletnih
pomanjkanja Casa
problema moznost spletnih prevar, | trgovinah, ki so
Ponazoritev: d istnost d ;
Interviu D: »Kupovala sem \vom v pristnost mer vredne zaupanja
jakno, ker sem si Zzelela novo.
Aliexpress ima najvecjo izbere | ponaygrjtey: Ponazoritev:
in je najbolj ugoden, drugje | ———
imajo sicer tudi veliko izbiro | Intervju ~ Da:  »Ce | Intervju B:
vendar je vi§ja cena + poStnina - . . " .
M posiljkane prispe, moras | » Vefinoma stvari
za placat.«
pisat prodajalcu in ima$ | kupujem na isti spl.
Intervju Da: »To, da je bolj | oo\ komplikacije. | strani...na eBayu. To
poceni...predvsem to je za mene
pomembno, saj sem $e v srednji | Lahko posljejo napaéno | izberem zato, ker sem
?:;l ;ﬁ;;r;:nggjgiﬂi’otm;ﬁ&? Stevilko ali ti ni prav in | bila do zdej vedno
Nike in Addidas.« se potem ubada$ s tem, | dokaj zadovoljna z
Interviu  Ti: »Na spletu ali lahko poslje$ nazaj in | nakupom na tej spl.
nakupujem zaradi premalo ¢asa | to. Ce posljes nazaj ma$ | trgovini.«
n prema lo .IZbIre v pol sam dodatne stroske
nakupovalnih centrih. « Interviu L: »Ja skrbi
zarad postnine, kar pa neny ' .
me predvsem pristnost
spet ni ok.« mer...na spletu so
dane neke mere, ki so
vsepovsod enake, Kkar
Intervju Aljazz » Kot | ni ok. Najboljse bi
prvo poskusa¥ najti v bilo, dabi bile stevilke
oblacil res taksne kot
trgovinah za pomerit ve¢ | so v realnosti, in da bi
. . oblacila izpadla potem
artiklov istega | (o takor Kot jih
proizvajalca, da | oglaSujejo/prikazujejo
. .. na spl. strani (npr.
ugotovi§, Ce obstajajo .
aliexpress)....zato
kake razlike v velikosti. | vetinoma  kupujem
Pozanimas se tudi, pri oblacila na slovenskih
> spl. trgovinah, ker so
katerih spletnih | tam mere bolj prave in
trgovinah bi lahko bila | M foliko  kitajske
robe...manj
velika moznost za | odstopanja. vefinoma
oiavo onareienih fiopié tisto kar gledas
Poj p 1 in je ok.«
izdelkov.«
Faza 2: | Kljuéne besede: informacije od | Kljuéne besede: tezave | Kljuéne besede: [ Kljucne besede: | Kljuéne besede:
Iskanie prijateljev, druZine, na spletni glede dostave, beutki . J iskanje alternativ, reSevanje  tezav,
) strani, forumi neposiljanjae, dvom v | CPCUIKl. Znanje pre pregled ve¢ spletnih | navodila na
informacij velikost, ni na zalogi prvim nakupom mest spletnem  mestu,
Ponazoritev: pomo¢
Intervju V: »Informacije sem | Ponazoritev: Ponazoritev: prijateljev/druzine
dobila od prijateljev, iz | Intervju Da.: » V&asih se | Ponazoritev: Intervju L: » vetinoma
razliénih revij in reklamnega | zgodi, da ne posiljajo v Interviu L. »Vedel | %€ izogibam nakupom | Ponazoritev:
gradiva...veliko dobim namre¢ | Slovenijo pa tudi to, da | ™% & PVEAC | na aliexpressu - oz | Intervju La: »Za
mailov, ki oglaSujejo svoje | nimajo tabelice za | sem, da potrebujes | tujih spletnih mestih. | vsak problem je na

trgovine ali ponujajo popuste.«

Intervju V:»Brskam po
razliénih spletnih trgovinah, da
najdem ¢im vec razli¢nih stvari,
ker mam rada S$iroko izbiro.
Tako pa¢ pol najdem kar me res

meritve (mere) in potem
ne vem Kkatero velikost
zbrati. V¢asih mi ne
ustreza velikost ali pa
barva oblacila, ker druga
npr. ni ve¢ navoljo...npr.
da_imajo rdeco obleko

kreditno kartico, in da
more§  paziti  kje

kupujes.«

Kot 7e zgoraj
omenjeno S0 na
slovenskih spl. mestih
Stevilke oblacil bolj
realne. «

spletni  trgovini
natanno opisano
kaj narediti, ce
pride do kakr$ne
koli ne zelene
situacije.

Najpogosteje  je
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zanima in  je  cenovno

dostopno.«
Intervju TI: »Predvsem v Soli

(torej od soSolcev,prijateljev)ali
pa na spletni strani sami.«

moje velikost, sama bi
pa imela modro obleko
te velikosti, paje ni.«

»Pred

prvim nakupom prek

Intervju La:

sem vedela

slabe

spleta
vecino stvari,
kako se lahko stvari
zakomplicirajo, ce
nisi previden na kateri
strani
kako

vtipkas podatke, kako

spletni

narocujes,

si izbere§ podatke, na
mora$  biti
itd. edina

pozitivnastvar, ki sem

kaj vse

pozoren,

jovedela jeda socene

zelo ugodne. «

Intervju Tj: »Poisces
ve¢ razliénih ponudb.
Najprej das $irsi izbor,
potem pa to zozas, se
posvetuje§ z znanci,
prijatelji. Nato se
odlocis za nakup ali
ne.«

Intervju D: »Za
iskanje Zelenega
oblacila porabim

najve¢ Casa. Ponudba
je velika in preden, da
pregledam vse traja
veliko
Casa...pregledam  Se
seveda druge
ponudnike, ker vem,
da lahko drugje
najdem isto oblacilo
za mnizjo ceno. Torgj
preden vse to
pregledam lahko mine
nekaj ur ali celo par
dni (npr. 1 teden, vsak
dan po 2 uri).«

reSitev tak$na, da
napiSe§ mail, v
njem opises
problem, prilozi§
fotografijo, posljes
izdelek nazaj in ti
vrnejo denar. «

Intervju Bo: »Pi

iskanju mi pomaga

druzina.«
Intervju Do:
»Namesto mene

poisce sestra.«

Intervju Tj.: »ce
kaj ne vem grem
po nasvet drugam,
vprasam ljudi, Ki
ze imajo izkusnje s
tem. «

pregled ve¢ ponudb, branje

Faza 3. | Kljucne besede:
Ocenjevanj komentarjev drugih
e alternativ

Ponazoritev:

Intervju Da: » Preberem
komentarje ostalih, ki so tam Ze
kdaj kaj kupli. Ce je ocena
dobra, potem je mozno, da bom
na tisti spletni trgovini kaj
kupu.«

Intervju V: »Obiskala sem
spletno stran, prebrskala sem
virtualno revijo, nato brskala
prosto po spletni strani, Kjer
sem prav tako nastavila filtre,
da sem lazje prisla do zelenih
kosov oblacila, pregledala cene
in kakovost in podobno.«

Kljucne besede: | Kljuéne besede: [ Kljucne besede: | Kljuéne
pomanjkanje zaloge, |sI§§nJe drug!e, obisk nakup na zaupanje _besede::]skanjew .

fizicne trgovine pomoci v fizi¢ni
konfekcijske  Stevilke, vrednem mestu, | trgovini,

. Ponazoritev: . ... | predhodno

nepreverjena spletna - < . .| poizkus v fizi¢ni L

Intervju L: » Ce imajo pomerjanje
stran malo ponudbo inda §e | trgovini izdelkov

tam ni¢ ne najdem za

sebe, potem seveda ne Ponazoritev:
Ponazoritev: bom kupil ni¢. Ponazoritev: Intervju A
Interviu  Ti: »Kdg Ce ne najdem ni¢ za Intervju V: »Vratam »lzbral - sem i

zmanjka kosov oblacil,
problem pri  nakupu,

tezave s Stevilkami, ce

nakupujem na  novi,
nepreverjeni spletni
strani. «

Intervju La: » Do sedaj Se
nisem naletela na tezave,
bojim se pa, da bom kdaj
dobila

majico/hlace/Cevlje, ker

premajhno

so drugje po svetu
drugaéni standardi
stevilk. «

sebe, obis¢em drugo
spletno mesto ali grem
v fiziéno trgovino.«

se na iste spletne

strani, za  katere
smatram, da zadostijo
potrebam kupca in
kjer vem, da se lahko
zanesem nato, dabom
naroCeno res dobila in
mi bo prav. Zaupanje
Vv trgovino je za mene
res pomembno, in pa
seveda cena.«Ce me
skrbi
superg,  jih

Stevilka  npr.
grem
probat v fiziéno
trgovino nato jih pa
narofim na spletu in
sicer tam, Kkjer so
ocene Kkupcev dobre.
Tako potem nimam
tezav, ker vem da bom
dobil kar sem naroéil,
in da mi bo prav, ker
sem prej ze probal v

trgovini.«

izdelek na spletu.
Tam sem si izbral

primerne  artikle
(izgled, barva,
uporabnost , ...)
Pred nakupom
sem Sel v kako
trgovino, kjer
imajo
oblacila/obutve
istega

proizvajalca, da
sem lahko
poskusil,  katera

velikost mi je
najbolj po meri in
se Sele nato vrnil
na splet, da sem
izbral e velikost
in zakljucil
nakup. «

Interviu Da: »Ce
me skrbi Stevilka
npr. super, jih
grem probat v
fizicno  trgovino
nato  jih pa
naro¢im na spletu
in sicer tam, Kkjer
so ocene kupcev
dobre. Tako potem
nimam tezav, ker
vem da bom dobil
kar sem naro¢il, in
da mi bo prav, ker
sem prej Ze probal
v trgovini.«
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Faza 4: | Kljucne besede: informacije, | Kljuéne Kljucne besede: Kljuéne besede: izid | Kljucne besede:
. zaupanje, izvedba nakupa . . ak j$i naki Nezadovoljstvo
Odlogitev pani P besede:nezaupanje,nego dvom v trgovino, faxupa, cengst nakup . Jstvo,
vracilo izdelka,
za nakup Ponazoritev: tovost, tezave s prijavo dostavo,  zavajajo¢e | Ponazoritev: izpolnitev
- . fotografije Interyju . D: | pritozbenega
Intervju T: »Pomembno je, da »Vetinoma konfam | obrazca
zaupam spletni strani, ker drugae | Ponazoritev: iskanje tako, da nekaj
se ne lotimnakupovanja tam.« . . I kupim, kerse mine da | Ponazoritev:
Intervju La: »Na novi | Ponazoritev: . r v r— .
) ; ) ) iskat za brez veze inv | Intervju BO:
Intervju L: »Ce kupujem prvi¢ | gspletni strani Zelijo, dase | Intervju ~ Tj: »Ni | tovlagat toliko ¢asa.« | »reSim jih tako da
potem kupim kaj ceneje..torej . . . izpolnim obrazec
tudi & tega ne dobim se potem | VPiSeS kot nov | moznosti nakupa Zap reklamacijo in
npr.za 15 evrov ne sekiras tok« uporabnik, to potrdi§ | platila po povzetju. | Intervju L: »Ce | izdelek vrmem v
prek maila, ponovno | Tisti, ki nimajo kartie | Kupujem prvi¢ potem °"9'”a'f“
Intervju La: »Prej se zelo kupim kaj | embalaZi.«
: vpise§ geslo, vpise§ Se otem ne  morajo ; ; i &
pozanimam, morda kupimisti kos P & P P J tcene]e...toreé tt;“h ce Interviu La: »Ce ic
kot nekdo drug ki ga e ima, ker | podatke kartice morda Se | nakupovati.« €ga ne dobim  se cena 1 .izdellia
tako vem, da bom izdelek res . N potem npr. za 15 :
dobilain da vidim kako izgleda - | K& drugega ... porabi§ v evrov ne sekiras tok.« m?‘:h[‘_a se ne
¢e je enak kot na sliki ali ne.« glavnem precej Casa.« Intervju Tj: Dvomim v pritozim M
primeru, da mi
Intervju La: » Vseeno se ve¢inoma velikost izorane gdelelf n prav.
odlogim za nakup, Ce je cena | Intervju Ba: » Ve¢inoma | §tevilke, v material, r]‘i%%ce ’ pa
ugodna .. torej se potem ne ) poklicem alt - v
sekiram preves, ¢e ne dobim ker | Me  moti  zakasnela | kakovost.« primeru VII:JJ ih
sm narocila nekaj po zelo niZki | yostava ali pa da dostave strani posljem
ceni.« mail.«
sploh ni.« Intervju A: »Ne glede
na zanesljivost in InteerJy VB A:
»V¢asih  vprasam
Intervju D: »V&asih se | zaupnost lahko starSe, ker vedo
zgodi, da ne posiljajo v | dvomis v vee ° tem.
godal, postljay Najveckrat
Slovenijo pa tudi to, da | verodostojnost poskusam  sama
nimajo  tabelice za | nakupa in v moZnost ngjti resitev ... torey
da posljem mail ali
meritve (mere) in potem | ponarejenih izdelkov, kliéem tja, e je
. . . odjetje
ne vem katero velikost | ki so na trgu vse bolj poaley
Slovensko.«
zbrati.« razSigjeni in bi jih
lahko nasli ze v vsaki
Intervju L: »ja skrbi me | trgovini.«
predvsem pristnost
mer...na spletu so dane | Intervju V:»Damorda
neke mere, ki so | ni na voljo katere od
vsepovsod enake, Kar ni [ moZnosti nadina
ok.« plagila in da ne
poznam trgovine, zato
Interviu Ti: »Da bo | ne vem, & lahko
izdelek zares prisel ali pa S
da  bo oblagilo | Z2UPam I ¢ )€ vamo
premajhno/preveliko. « tam narocit izdelek. «
Faza 5: | Kljucne besede:zadovoljstvo z | Kljuéne besede: tezave | Kljuéne besede: | Kljucéne besede: | Kljuéne besede:
nakupom, ponovitev nakupa . ) . | razocaranje, jeza " L vrailo  izdelka,
Ponakupna glede izdelka - kratki pozitiven izid, prodaja izdelka
evalvacija Ponazoritev: rokavi, obleka se para, dosezena
S Ponazoritev: . . Ponazoritev
) ) ) netoCen Cas dostave I L T »Pocuti pricakovanja I U B wici
Intervju La.: » Pricakovanja ntervju 1j: » Pocutim ntervju B.: »Ce je
dosezena, ker sem dobila to kar ;e sl or_nejerll(o. m((j)zlnok ~ vmem
sem pricakovala, da bom I redstavlja mi neko T izdelek in prosim
Ponazoritev: oviro in morem zaradi Ponazoritev: za povrnitev

dobila.«

Intervju Tj: »Pred nakupom
sem imela  dosti  vegja
pricakovanja kot pa je bilo
dejansko  zadovoljstvo  ob
prejemu izdelka. Moja
pricakovanja so bila dosezena,
vendar ne popolnoma. Na sliki
je zgledalo dosti lepse kot v
resnici.«

»Glede
obleke so bila moja

Intervju  B:

pricakovanja
nedosezena (obleka se je

parala).«

Intervju D: »Z nakupom

sem bila delno

tega poiskati drugo
alternativo.«

Intervju T: »Pocutila
sem se n emocno, ker
enostavno  ni¢  ne
mores. «

Intervju B: »Pocutje
da za brez veze dajo
gor tisti datum
dostave, ker pal
mislijo, da
morejo...torej da ne

Intervju T: » Z
nakupom sem bila
zadovoljna, saj sem
dobila  kar

narocila. Zmotil me je

sem

nacin placila in sicer s
kartico, ker potem
malo dvomi§ kaj c&e

izdelka ne dobis (ali se

kupnine.«

Interviu L: » Ce
dobim kaj kar ni
ok iz tuje spl
trgovine  probam
prodat naprej
komu drugemu. «
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Intervju L: »seveda se bom $e
kdaj vmil, ker imajo fajn
izdelke. Ce se ta kmalu strga ali
obrabi bom definitivno tam
kupil novo. Zmotilo me ni ni¢
vse¢ pa mi je bilo, da mi je bila
prav, in da je zgledala kot na
sliki.«

Intervju B: » Kerz obleko nisem
bila preve¢ zadovoljna tam ne
bom ve¢ kupovala oblacil,
Cevlje pa bom mogoce Se kdaj
kupila. Prek eBay-a sem kupila
npr. $e nahrbtnik pa sm bila z
njim zadovoljna tako, da bom
naceloma tam $e kupila kaj.«

zadovoljna, ker so mi
bili rokavi prekratki.«

Intervju A: »Kot primer
lahko navedem tudi, da
sem enkrat kupil izdelek
zoznako 1. cena, ki jebil
precej poceni, pa se je
kvaliteta izkazala za zelo
netrpezno, zato s tem
nisem ve¢ poskusal.«

upostevajo
kupcev.«

zelja

kupnina povrne ali
ne). Slika izdelka je
bila slaba pa tudi
dolgo je trajalo, da
sem izdelek prejela.
lahko

omogocila

Menim, da bi
trgovina
nadin  platila  po
povzetju in objavila
bolj jasno in pristno
izdelka.

Drugate pa sem bila

fotografijo

zadovoljna z

nakupom.«

Intervju Bo: » vSe¢ mi
je bila obljuba o
kvaliteta, zmotilo me
je pa da to ni bilo to

kar so oglasevali.«

Intervju Tj: » VSe¢ mi
je bilo, da sm dobila
tak izdelek kot sem
mislila, da ga bom
dobila, da je bil nakup
preprost.Ni mi bilo

vset, da moja
pri¢akovanja niso bila
v celoti izpolnjena,
ker je zgledal na sliki
drugace kot v
realnosti. Moja
potreba je bila
zadovoljena le
zacasno. «
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