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Socialna opora pri spletnem nakupovanju — primer spletnega foruma

V Sloveniji je v zadnjih letih opaziti porast spletnega nakupovanja. Prednosti, ki jih prinasa
spletno nakupovanje so velike, saj zagotavlja dostop do veje izbire in ponudbe, hkrati pa
omogoca primerjavo izdelkov, prodajalcev in cen. Spletno nakupovanje pa ima tudi svoje
slabosti, od neznanih kon¢nih cen do poskodovanih paketov. Diplomsko delo obravnava
problematiko spletnega nakupovanja in proucuje spletne nakupovalce, ki posegajo po socialni
opori. Tisti, ki nimajo izkuSenj s spletnim nakupovanjem ali imajo premalo informacij o
doloCeni temi, ki se dotkajo spletnega nakupovanja, svoja vprasanja usmerijo na spletne
forume. Z analizo ugotavijam, daspletni nakupovalci na spletnem forumu v najvecji meri i¢ejo
informacijsko oporo in tudi nekaj emocionalne opore. V povprecju dobijo na svoje zastavljeno
vprasanje vsaj dva povratna sporocCila. Klju¢na problema, s katerima so se uporabniki foruma
sreCevali, sta daljSe cakanje paketa, kot je bilo to navedeno ob naro¢ilu in uveljavljanje
garancije ter servis kupljenih izdelkov. Najve¢ informacij so iskali o postnini, tekoc¢ih akcijah
in kuponih ter kako poteka proces vracila paketa.

Kljucne besede: socialna opora, spletno nakupovanje, socialno omrezje, spletni forum

Social support in online shopping — online forum example

In recent years, there has been an increase in online shopping in Slovenia. The advantages of
online shopping are great, as it provides access to greater choice and offer, while also allowing
you to compare products, sellers and prices. Online shopping also has its weaknesses, from
unknown end prices to damaged packages. The diploma thesis deals with the issues of online
shopping and examines online shoppers who encounter social resilience. Those who do not
have online shopping experience or have too little information about a particular topic that
relates to online shopping, focus their questions on online forums. By analyzing, | find that
online shoppers on the online forum are mostly looking for informational support and some
emotional support. On average, they receive at least two responses to their question. The key
problems that the users of the forum encountered are longer waiting time for the package to
arrive, as indicated when ordering and enforcing the warranty or service of the product. Most
of the information that was searched were regarding postal expenses, discounts and coupons,

and how package refund process goes.

Key words: social support, online shoping, social network, web forum.
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1 Uvod

Podatki kazejo, da iz leta v leto naras¢a Stevilo rednih uporabnikov interneta in s tem tudi Cas,
ki ga prezivimo na njem. Informacijska tehnologija je prodrla v vse pore naSega dela in
zivljenja. Po podatkih SURS je v prvem cetrtletju leta 2016 internet uporabljalo 75% vpraSanih
v celotni populaciji, kar je dva odstotka ve¢ kot leta 2015 (SURS 2016a). Internet postaja
primarni nacin za pridobivanje in deljenje informacij, iskanje pomoci ali opore. Na spletnih
omrezjih, med katere spada tudi spletni forum in kjer si uporabniki izmenjujejo informacije in

izkusnje, lahko najdemo razliéne oblike socialne opore.

Z naras¢ajoCo uporabo interneta se med uporabniki povecuje tudi spletno nakupovanje. SURS
navaja, da je bilo v prvem cetrtletju leta 2016, 30 % uporabnikov interneta takih, ki so opravili
vsaj en spletni nakup. Tudi tu v primerjavi zletom 2015 odstotek naras¢a (SURS 2016b). Zaradi
slabosti, ki jih prinasajo spletne trgovine, je v porastu tudi iskanje pomoci na razlinih spletnih
forumih. Ravno nakupovalci, kiodgovorov na svoja vprasanja ne prejmejo neposredno na strani

spletne trgovine ali imajo specificen problem, posegajo po tem komunikacijskem orodju.

V diplomski nalogi bom raziskal, katere oblike socalne opore se pojavijajo na splethem forumu
najveCjega slovenskega raCunalniSkega portala Slo-Tech, med nakupovalci najvecjega
slovenskega spletnega trgovca Mimovrste.com. Raziskal bom Se, v kolik§ni meri uporabnik, ki
potrebuje pomo¢ ali oporo, dobi odgovor na svoje vpraSanje in katere teme o spletnem

nakupovanju se pojavijajo.

Diplomska naloga je sestavliena iz dveh delov, teoretskega izhodis¢a in empiriCne Studije. V
teoreticnem delu naloge se osredotoCam na socialno oporo in njeno specifiko. Pomemben del
socialne opore so njene oblike in modeli, ki predstavljajo teoretska izhodis¢a za merjenje le te.
Nadaljeval bom s predstavitvijo spletnega nakupovanja in opredelil kaj so spletne trgovine ter
njihove prednosti in slabosti. Pomembno podpoglavje, ki se dotika spletnega nakupovanja je
zakonodaja v Sloveniji. Sledi tudi SURS raziskava o splethem nakupovanju, Kkjer bo bolj
podrobno opisano, kaksni S0 slovenski nakupovalci na spletu. Socialna omrezja so pomemben
del socialne opore, zato bom natan¢neje opredelil kljune oblike. V zadnjem delu teoretskega

dela bom podrobno opredelil $e spletni forum.

V empiricnem delu naloge bom najprej predstavil spletno trgovino Mimovrste.com in spletno
mesto Slo-Tech.com ter njegov spletni forum. Forum bo tudi moje glavno izhodi§¢e za analizo,

Ki bo odgovarjala na moja raziskovalna vprasanja. Za metodo raziskovanja bom uporabil



opazovanje brez udelezbe, tako da bom opazoval forumsko temo Mimovrste od leta 2008 do 2017.

V samem zaklju¢ku bom predstavil ugotovitve in njihnove razlage.



2 Socialna opora

2.1 Opredelitev socialne opore

V teoriji lahko najdemo veliko opredelitev socialne opore, ki imajo mnogo skupnih tock. Vse
opredelitve izhajajo predvsem iz emocionalnega vidika socialne opore in govorijo o tem, da
ima socialna opora klju¢no viogo pri boleznih, ki so povezane s stresom in je zato pomemben
psihosocialni dejavnik pri razumevanju bolezenskih stanj. Povezava med stresom in oporo je
precej kompleksna, saj doloceni stresni dogodki, kot na primer izguba delovnega mesta, lahko
po eni strani zmanjSujejo oporo, po drugi strani pa povecujejo potrebe po njej. Na kompleksnost
vplivajo tudi medosebne vezi, Se posebej najblizie vez, saj so te lahko vir opore in tudi vir
stresa. Socialne vezi 1majo mocan vpliv na potek in izid kriz n Zivljenskih situacij, s katerimi
se sooc¢ajo posamezniki Poudarjen je pomen trajnth in vzajemnih odnosov, vendar ne samo
med najblizjimi, kot so prjatelji in druzina, temve¢ tudi med bolj oddaljenimi vezmi, kot so
sosedski odnosi, skupine za pomo¢, itd. Vrste socialne opore so v grobem razdeljene na

emocionalno, materialno in informacijsko oporo (Hlebec n Kogovsek 2003).

Socialna opora je torej opredeliena kot dejavnik dobrega pocutja in zasCite pred stresom ter
nadaljne kot informacija, ki posameznikom omogoca zavedanje in prepoznavanje ljubljenosti,
sprejetosti in spoStovanja ter jim daje obcutek pripadosti komunikacijskemu sistemu, z
vzajemnimi odgovornostmi (Cobb v Hlebec in Kogovsek 2003). Prav vzajemnost je na podlagi
predhodno opravljenih empiricnih razskav, ki dokazujejo vpliv vzajemnosti na obcutek srece
n zadovoljstvo z zivlienjem, opredeljena kot eden kljuénih dejavnikov za razumevanje in
preucevanje delovanja socialne opore. Dokazano je, da so posamezniki zadovoljnej$i i srecni,
¢e v svojih odnosih uravnotezeno dajejo in prejemajo socialno oporo. Vzajemnost niha glede
na blizino medsebojnega odnosa ter glede na priCakovanja n norme, ki so s tem povezana.
Strozja pravila direktne izmenjave veljajo pri odnosih z ljudmi, ki niso bliznji. Ta izmenjava
naj bi pravioma bila takojSnja in koliinsko enaka, pri odnosih z bliznjimi pa so ta pravila
ohlapnejSa. Poleg tega na pri¢akovanja vzajemnosti izmenjav socialne opore vplivajo tudi drugi
socialno-demgrafski dejaviki, kot so obdobje zvljenjskega cikla, v katerem se posameznik
nahaja, eticne in kulturne razlike, ter vrsta in status odnosa med prejemnikom in dajalcem

socialne opore (Hlebec in Kogovsek 2003).

Nowejse opredelitve socialno oporo opredeljujejo kot kompleksen komunikacijski in
mterakcijski proces med Ljudmi (House in drugi v Hlebec n Kogovsek 2003). Opora je



razdeljena na tri osnovne elemente, ki so med seboj povezani s kompleksno dinamiko procesov
komuniciranja in interakcije med posamezniki in njihovim socialnim okoljem. Ti elementi pa
so viri socialne opore, oblike ter posameznikova subjektivha zaznava ali ocena virov in oblik

socialne opore (Vaux v Hlebec in Kogovsek 2003).

Viri socialne opore se nanaSajo na del socialnega omrezja, kjer posamezniki pois¢ejo pomo¢ in
oporo ali pato pomo¢ nudi sam od sebe. Glavna znacilnost teh omrezyj je relativna stabilnost
po velikosti in sestavi, ki ne velja le ob vecjih spremembah. Na vrednost omrezja socialne
opore, ki je opredeljena kot dostopnost, obcutljiivost n zmoznost kot vira opore, vplivajo
znacilnosti  tega omrezja. OmreZa socialne opore predstavljagjo potemtakem wvir, ki

posameznikom omogoca ter nudi pomo¢ in podporo (Hlebec in Kogovsek 2003).

Drugi element socialne opore so oblike socialne opore, ki so opredeljene kot vedenje oziroma
dejanje, ki nastane z namenom pomoc¢i posamezniku in je lahko spontano ali kot odgovor na
pros$njo za pomo¢. Vsa dejanja oziroma vedenja, kljub njihovim dobrim namenom, niso vedno
v pomo¢ ali v oporo. Izid je odvisen od kontekstualnih dejavnikov, kot so koli¢na in oblika
opore, vrsta odnosa med prejemnikom in dajalcem opore, ¢asovnega trenutka, ko je ponujena
in drugi. Poleg tega imajo dejanja in vedenja glede na rocnost razlicne mozne ucinke in
posledice (Vaux v Hlebec in Kogovsek 2003), kar predstavlja osnovno problematiko

razlikovanja med izvedeno in zaznano oporo (Hlebec m Kogovsek 2003).

Tretji in zadnji element socialne opore pa predstavlja posameznikova subjektivha zaznava ali
ocena socialne opore (Vaux v Hlebec in Kogovsek 2003). Sestavljena je iz evalvacije pristnosti,
kakovosti in zadostnosti socialne opore. Pokaze nam, kako socialna opora izpolnjuje svoj
namen in kako dobro deluje. Ta ocena se lahko nanasa na celotno posameznikovo omrezje in
je tako bolj globalna, lahko se nanaSa le na posamezne odnose oziroma posamezni del omrezja
(npr. prijatelji, sodelavci) ali pa zadeva posamezne razseznosti socialne opore (Hlebec in

Kogovsek 2003).



2.2 Oblike socialne opore

Bolj podrobno, lahko socialno oporo razdelimo na S$tiri razseznosti: (House v Heaney in Israel
2008, 190):

e instrumentalna opora, ki se nanasa na pomo¢ v materialnem smislu,

e informacijska opora, ki zagotavlja nasvete, predloge in informacije, ki jih oseba lahko
uporabi za reSevanje tezav,

e emocionalna opora, ki se nanasa na pomo¢ ob razliénih Zivljenjskih krizah in

e socialna opora v obliki neformalnega obcasnega druzenja.

2.3 Modeli socialne opore

Poznamo stiri modele socialne opore, ki predstavljajo teoretska izhodis¢a za merjenje socialne

opore (Hlebec in Kogovsek 2003):

e model splosnih uc¢inkov in model opore kot zascite,
e model percipirane in model dobljene opore,
e model socialne opore kot transakcijskega procesa,

e model socialne integriranosti.

Za mojo raziskavo je najbolj pomemben koncept modela socialne opore kot transakcijske ga
procesa, saj je najbolj primeren za preuCevanje socialne opore na internetu zaradi svoje
operacionalizacije v treh elementih: subjektivni oceni socialne opore, oblikah in virov (Hlebec
in Kogovsek 2003).

2.3.1 Model socialne opore kot transakcijskega procesa

Vaux opredeluje in obravnava model socialne opore kot transakcijskega procesa kot
“kompleksen stalen transakcijski proces med osebo in njegovim/njenim omrezjem”, te
transakcije pa “potekajo znotraj spreminjajoCega se ekoloskega konteksta” (Vaux v Hlebec in
Kogovsek 2003, 114).

Tudi drugi raziskovalci opredeljujejo socialno oporo v kombinacji treh wrst dejavnikov —
osebnostih znacilnosti, medosebnih odnosov i situacij, ki spodbujajo dejanja opore. Ti
dejavniki delujejo kot okvir, znotraj katerega se socialna opora dogaja. Namen opore ter njegov

ucinek sta tako odvisna od motivacij in priCakovanj dajalca kot prejemnika opore, narave

10



odnosa in konkretne situacije, Vv kateri izmenjava poteka. Ni vedno nujno, da bodo imele
interakcije pozitiven vpliv, saj lahko ne pride do pomoci pri stresni situaciji. Prihaja lahko tudi
do nezadostnih ali nasprotnih u¢inokov, ki vodijo v Se bolj stresne situacije (Sarason in drugi v

Hlebec in Kogovsek 2003, 114).

Poseben vidik socialne opore predstavljajo tudi socioloske razskave, ki preucujejo vpliv
osebnih omrezj na $irSo socialno in politicno udelezbo ljudi. Te raziskave preucujejo, kako
poseben tip socialnega omrezja, vklju¢no s prvinami socialne opore, vpliva na reSevanje SirSih
socialnih problemov, kot na primer na vkljuCevanje posameznikov v javno zvljenje in na
njihovo sposobnost socialne udelezbe (Hlebec in Kogovsek 2003). V nekaterih primerih “se
lahko govori celo o prevladujocih rezimih socialnega mrezenja, npr. o bolj emotivnih ali bolj
mstrumentalnih omreznih rezimih socialnih gibanj, pri ¢emer se ti rezimi najveckrat razumejo
kot naravno nadaljevanje osnovnih oblik socialne integracije, vsakodnevnih m obiCajnih oblik

“komunalnega mrezenja’’ Ludi”’ (Hlebec in Kogovsek 2003, 114).
2.4 Socialna oporana internetu

V letu 2005 je stevika internetnih uporabnikov na svetu presegla eno miljardo, raziskovalci pa
so se zaCeli sprasevati ali internet izboljSuje ali $koduje druzbenemu sodelovanju (Hlebec in
drugi 2006, 10). Tudi po podatkih Statistiénega urada Republike Slovenije lahko vidimo, da
uporaba interneta z leti narasca. V prvem Cetrtletju leta 2016 je v Sloveniji internet uporabljalo
75 odstotkov oseb, kar je 2 odstotni tocki ve¢ kot v letu 2015. Od tega jih je 64 odstotkov
internet uporabljalo vsak dan ali skoraj vsak dan (SURS 2016a).

V porastu so tudi spletne podporne skupine, saj narasca Stevilo posameznikov, kiis¢ejo socialno
oporo na internetu. Poudarja se, da ima internet pozitivne wvplive na osebne odnose, saj
zmanjSuje  komunikacijske ovire v prostoru in ¢asu, s ¢imer se poveca ucinkovitost in hitrost
transakcij, kar vodi v prihranitev Casa za druge aktivnosti, vkljuno z interakcijami v zivo (Coget
in drugi 2002). Pomembni dejavnik, ki vpliva na naras¢ajo¢o socialno oporo na internetu je
anonimnost, saj spletne skupnosti kot so forumska mesta omogo¢ajo brezosebno izmenjavo

nasvetov in informacij (Miyata in drugi v Drentea in Moren-Cross 2005, 924).

Iskalci socialne opore se sreCujejo tudi s pomanjkljivostmi, ki jih prinasa spletna opora. Spletni
forumi, ki imajo visoko obiskanost, shranjujejo veliko Stevilo arhiviranih sporo¢il svojih
uporabnikov. Iskalci socialne opore zaradi tega potrebujejo ve¢ Casa, da se dokopljejo do iskane

informacije. Tudi sama sporocila lahko bralec interpretira drugace, kot jih je podal sporocevalec,
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predvsem zaradi odsotnosti obrazne mimike, izrazov, dotikov, tona glasu in telesne govorice,

kar povzro¢a Sume v komunikaciji (Coget in drugi 2002).

2.4.1 Socialna omrezja

Z omogocanjem socialne podpore, socialna omrezja vplivajo na zdravje ter na splosno dobro
pocutje Cloveka. Studije nakazujejo, da so ljudje, ki ohranjujejo mocne socialne vezi, bolj zdravi

in zivijo dlje (Heaney in Israel 2008).

Clovek ni izoliran posameznik, temve¢ se z drugimi ljudmi povezuje "v kompleksna omrezja
medsebojnin  odnosov'. Stalis¢a in mnenja se spreminjajo, oblikuyjejo ali vzdrajejo v
intearkcijah in odnosih posameznika z drugimi posamezniki, Ki so za njega pomembni, lahko
so to prijatelji, bliznji sorodniki ali partner. Stevilne raziskave nakazujejo tudi na to, da je
socialna opora pomemben dejavnik splosnega pocutja samega Cloveka (Novak in drugi 2004,
48).

Novak in drugi delijo socialna omrezja na dve glavni vrsti. OmreZje, ki je sestavljeno iz skupine
enot, med Kkaterimi je definirana ena ali ve¢ relacij imenujemo "popolno omrezje". Poudarjajo,
da so te relacije med posamezniki lahko razlicne, v smislu evalvacije same osebe, pripadnosti,
pretoku materialnih in nematerialnih virov, interakcije, bioloske relacije in druge. Ko je govora
o popolih omrezjih, vsak ¢lan omreza odgovarja drugemu ¢lanu omrezja. Drugo glavno
omrezje je poimenovano "osebno oziroma egocentricno omrezje". Tvori ga posamezna enota z
eno ali ve¢ relacijami. Pri tem omreZju nas v prvi vrsti zanimajo relacije med egom in alterji
(Novak in drugi 2004, 48)

Internet je socialna ali druzbena tehnologija. Ljudem omogoca izmenjavo izkuSenj, znanj,
priporo¢il in razpravljanje o Stevilnih temah. Prav tako omogoca, da se medsebojno spoznavajo,

i8¢ejo pripadnost in podporo (Girgensohn in Lee 2002).

Ko raziskyjemo socialna omrezja, je tu velk poudarek na povezavi s Sirokim podro¢jem
socialne opore. Razi§¢emo lahko strukturo in nain delovanja omrezj, v smislu na koga se
ljudje obracajo, ko potrebujejo oporo ter posledi¢no, kaksni so ucinki te interakcije na njihovo
zdravje in splosno pocutje. Raziskuje se tudi stopnja zadovoljstva s prejeto socialno oporo in

kateri dejavniki so na to vplivali (Novak in drugi 2004, 48).
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2.4.2 Spletni forumi

Veliko spletnin mest danes okoli svoje spletne strani gradi internetno skupnost uporabnikov,
tako da ponuja forum za razprave, kjer lahko uporabniki objavljajo sporocila, odgovarjajo in
razpravljajo o dolo¢enih temah (Beal 2008). Forumi so spletne aplikacije, ki so dostopne preko
spletnega brskalnika in upravljajo vsebine, ki so uporabnisko generirane, torej omogocajo
objavljanje sporocil uporabnikov in odgovorov nanje. Objavljena sporocila so na voljo ostalim
udelezencem, ki jih lahko preberejo in na njih odgovorijo. Vse objavljena sporocila se belezijo
in arhivirajo. Vsako sporocilo, ki je bilo objavljeno, ostane prisotno na forumu tolko casa, kot
je bilo to doloc¢eno s strani forumskega administratorja. Razprave na forumu, Vv nasprotju z
internetnimi klepetalnicami, ne potekajo v realnem c¢asu. Vsak ¢lan foruma ima moznost, dav
miru prebere Ze objavljene komentarje in poda odgovor z lastnim mnenjem na doloceno temo,
ki mu je zanimiva. Anonimnost uporabnikov vpliva na spro$¢enost in spontanost odgovorov.
V kibernetskem prostoru obstaja poseben slovar za izrazanje obcutkov in Custev, saj jih drugace
ni mogoce izraziti tako kot v realnem svetu. Tako lahko za izrazanje veselja, smeha, jeze,

zalosti, itd. uporabljajo doloCene znake ali emotikone (Skrt 2002).

Za forume je znalilna hierarhicna organizacija. Na vrhu se nahaja forumski administrator, ki
ima vsa skrbniSka pooblastia za delovanje foruma. Na niziem nivojem so moderatorji, ki
skrbijo samo za dolo¢eno temo, kjer nadzrajo diskusije in jih usmerjajo v Zeljeno smer. Imajo
tudi pravico, da dolo¢enih prispevkov ne objavijo in po lastni presoji tudi urejajo ter briSejo vsa
objavljena sporocila. Na ta na¢in zagotavljajo skladno in celostno delovanje foruma. Najnizje

na lestvici in v najvecjem Stevilu pa so uporabniki (Skrt 2002).

Vsi forumi delujejo po istem principu, vendar so med njimi tudi mnoge razlike, Ki niso vezane
samo na obliko ampak tudi na njihovo funkcionalnost. Nekateri forumi delujejo tako, da se
morajo uporabniki za objavljanje in/ali pregledovanje sporo¢il predhodno registrirati. Drugi pa
dovolijo uporabo HTML kode, s katero lahko uporabniki oblikujejo besedilo, dodajajo slike in

spletne povezave ter graficne elemente za prikaz Custev (Skrt 2002).

3 Spletno nakupovanje

3.1 Spletna trgovina

Spletna trgovina je del elektronskega poslovanja, ki predstavija poslovanje med podjetjem in

potro$niki ali s pojmom B2C ter opredeljuje trgovanje z dobrinami v elektronski obliki. V
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spletni trgovini lahko nakupujemo tako fizicno blago, kot digitalne dobrine, med katere spadajo
e-knjige, filmi, glasba ipd, pri Cemer je fizicno blago pogostejSa oblika prodaje. Trgovine lahko
lo¢imo glede na vrsto prodajnega asortimana, torej specializirane trgovine (npr. trgovine z
igraCami, trgovine s programsko opremo, spletne knjigarne) in veleblagovnice, kjer ponujajo
Siroki nabor razliénih izdelkov. Trgovine lahko lo¢imo tudi glede na to, ali gre za trgovca, ki
prodaja izdelke razlicnih prodajalcev, ali za trgovca, ki v svoji trgovini prodaja lastno blago.
Poleg tega jih lahko loc¢imo tudi glede na to kdo je njihov kupec, ali prodajajo fiziénim osebam,
ali pa podjetjem in organizacijam (Groznk i Lindi€ 2004).

3.2 Prednosti in slabosti spletnega nakupovanja za potrosnike

3.2.1 Prednosti

Najpogostejsi razlogi za spletno nakupovanje so sode¢ po raziskavi, ki jo je Jupiter
Research/Ipsos Reid opravil konec leta 2003 med ameriskimi potroSniki naslednji (Groznik in
Lindi¢ 2004):

e prihranek Casa,

e daljSi odpiralni casi,

e ni nakupovalne gnece,

e vecja preglednost izdelkov,

e laza primerljivost cen.

Pri nakupovanju preko spleta lahko uporabnik prihrani veliko stroSkov in Casa. Pri stroskih gre
predvsem za oportunitetne stroske, ki so povezani predvsem s ¢asom, ki ga potroSnik porabi za
iskanje izdelka. Veliko prednosti pride mo¢neje do izraza, ob upostevajoima dejstvoma, da je
preko spleta mozno nakupovanje tudi v tyjini in da ima velka veCina fiziénih trgovin, v

nasprotju s spletnimi, omejen odpiralni ¢as (Groznik n Lindic 2004).

Uporabniki na internetu razpolagajo z ve¢ informacijami o izdelkih, ceni, ponudbi, podjetjih in
sami konkurenci na trgu. Prav tako se potroSniki poshizujejo tudi spletnih strani, ki ocenjujejo
spletne trgovce, se ukvarjajo s pomocjo pri spletnem nakupovanju i shzijo kot

komunikacijsko orodje med uporabniki (Groznk in Lindi¢ 2004).
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3.2.2 Slabosti

Kot je v svoji raziskavi ugotovil E-Marketer, so kljuéne slabosti spletnega nakupovanja
(Groznik in Lindi¢ 2004):

e slaba podpora kupcem,

e moznost kraje podatkov,

e neznani konéni stroski pakiranja in dostave,
e mozmost zlorabe,

e slabe informacije o blagu ali storitvi,

e nezmoznost fizicnega ogleda in preizkusa blaga.

Nastete slabosti hkrati predstavljajo tudi ovire pri spletnem nakupu. Potrosniki kot najvecjo
slabost navajajo uporabo placinih kartic na nternetu. Seveda so kraje identitete in zlorabe
kreditnih kartic mogoce, saj so mnogi spletni trgovci precej povrsni, ko gre za zasebnost in
varnost uporabnikov. Vendar se je treba zavedati, da te nevarnosti niso ni¢ kaj vecje na spletu
kot v tradicionalnem svetu. OCitno pa je, da so spletni trgovci premalo ucinkoviti pri

komuniciranju varnostnih mehanizmov, ki varujejo potrosnika (Groznik i Lindic 2004).
3.3 Zakonodaja spletnega trgovanja v Sloveniji

V Slovenjji trenutno ni zakona, ki bi urejal samo podrocje spletnega trgovanja. Podrocje
elektronskega trgovanja zaenkrat ureja ve¢ zakonov in zakonskih predpisov: Zakon o
elektronskem poslovanju in elektronskem podpisu, Pravinik o minimalnih tehniénih in drugih
pogojih, Zakon o trgovini in Zakon o varstvu potroSnikov. Po trenutno veljavni standardni
Klasifikaciji dejavnosti se spletno trgovanje oziroma internetna prodaja blaga uvrséa pod
trgovino na drobno po posti. Kar pomeni, da lahko elektronsko trgujejo le tista podjetja, ki so
tako registrirana. Kljuéne stvari, ki jih zakonodaja nalaga spletnim trgovcem SO ustrezna
registracija podjetja in zagotavljanje dolocenih podatkov potrosniku, Se preden ta naroci blago.
Ti podatki so podatki o imenu in sedezu prodajalca, karakteristike blaga, cene izdelkov, drugi
stroski, kot sta poStnina in dostavnina, Cas veljavnosti ponudbe, rok pla¢ila in placini pogoji,
rok dobave blaga, o reklamaciji in garanciji blaga ter jamstvo za blago s seznamom serviserjev.
Zakonodaja poleg tega doloCa, da mora imeti trgovec na spletni strani tocno opisan postopek
nakupovanja. Ob prejemu naroCenega blaga ali storitve, mora imeti potro$nik na voljo v pisni
obliki dodatne nformacije, kise ti¢ejo pravice do odstopa od narocila; predvsem pa mora dobiti

informacijo o pogojih in nadinu izvrSitve te pravice. Poleg tega je prodajalec dolzan zagotoviti
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mformacije o tem, kam se lahko potroSnik obrne v primeru pritozbe, o servisu in garanciji ter o

drugh storitvah po zakljucku pogodbe (Groznikk in Lindic 2004).
3.4 SURS raziskava o spletnem nakupovanju

Analiza Statisti‘nega urada Republike Slovenije ugotavlja, da je v prvem cetrtletju leta 2016
prek spleta nakupovalo 30 odstotkov slovencev, starih od 16 do 74 let. Najve¢ e-kupcev, kar 51
odstotkov, je bilo starih od 25 do 34 let. Ugotovili so, da je vecina e-kupcev, bolj natancno 44
odstotkov, v tem obdobju opravila 1 do 2 spletna nakupa, kar je za 9 odstotnih to¢k manj kot v
letu 2015. 38 odstotkov e-kupcev je opravilo 3 do 5 spletnih nakupov, kar je za 6 odstotnih tock
ve¢ kot v letu 2015; 13 odstotkov po 6 do 10 nakupov, kar je za 2 odstotni tocki ve¢ kot v letu
2015 in 5 odstotkov e- kupcev ve¢ kot 10 spletnih nakupov, kar je za 1 odstotno tocko ve¢ kot
v prejSnjem letu. Primerjava s prejSnjim letom je torej pokazala, da se Stevilo spletnih nakupov

povecuje (SURS 2016b).

Analiza je pokazala, da so e-kupci prek spleta v obdobju 12 mesecev najpogosteje, v kar 44
odstotkih, kupovali oblacila, cevlje, Sportno opremo, ipd. Sledili so jim nakupi dobrin za
gospodinjstvo, npr. pohiStvo, bela tehnika, igrace ipd. z 38 odstotki, 28 odstotkov e-kupcev je
kupovalo dobrine za vsakodnevno uporabo, npr. hrano, kozmetiko ipd.; 22 odstotkov e-kupcev
je kupilo elektronsko opremo, npr. mobilni telefon, kamero, TV, in 17 odstotkov racunalnisko

opremo, npr. racunalnik, zaslon, tiskalnik. (SURS 2016b).

Za spletni nakup v tem obdobju pri spletnih trgovcih v Sloveniji se je odlo¢ilo kar 78 odstotkov
e-kupcev, z 42 odstotki so sledili spletni trgovei iz drugih drzav Clanic EU ter z 29 odstotki,
tisti iz drzav zunaj EU. Poleg tega ugotavljajo, da kar 78 odstotkov e-kupcev v zadnjih 12
mesecih pri nakupu prek spleta ni naletelo na nobeno tezavo. 9 odstotkov e-kupcev se je soocilo
s kasnejSo dostavo kupljenega blaga ali storitve, kot je bilo to navedeno ob nakupu, 5 odstotkov
e-kupcev pa se je sreCalo s tehniénimi teZzavami pri naro¢anju ali placevanju. 4 odstotki e-
kupcev so dobili napa¢no dostavljeno ali posSkodovano blago, 2 odstotka e-kupcev pa sta imela
vi§je koncne stroske, kot so bili navedeni v prodajnih pogojih (SURS 2016b).

Zrtev prevar je bilo v zadnjih 12 mesecih le 2 odstotka e-kupcev, kar je okoli 10.500 oseb, starih
med 16 n 74 let. Prevara je opredeljena z neprejemom narocCenega ali kuplienega izdelka ali
storitve in zlorabo kartice ali predplacniSkega racuna. Prav tako so ugotovili, da je kar 66
odstotkov e-kupcev pred spletnim nakupom wvedno ali skoraj vedno na internetu poiskalo

nformacije o izdelkih ali nudenih storitvah, ki so jih Zeleli kupiti o prodajalcih na razlicnih
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spletnih straneh razlicnih prodajalcev, proizvajalcev ali ponudnikov storitev, 68 odstotkov e-
kupcev je vedno ali skoraj vedno poiskalo na internetu informacije o cenah ali o izdelkih oz
storitvah na spletnih straneh, Kkjer primerjajo med seboj njihove lastnosti ali cene, 54 odstotkov
e-kupcev pa je vedno ali skoraj vedno na internetu pred spletnim nakupom poiskalo informacije

0 mnenju drugih kupcev izdelkov ali storitev na spletnih straneh ali blogih (SURS 2016b).

4 Raziskovalno vprasanje in metodologija

V diplomski nalogi bom preuceval, v koliksni meri se pojavlja informacijska opora med
uporabniki spletnega foruma Slo-Tech, ki so se ali pa se Se bodo odloCili za spletni nakup v
trgovini Mimowrste.com. Spletno mesto Slo-Tech je najveji slovenski ra¢unalniski portal.
Njihovi uporabniki so se povezali v mo¢no spletno skupnost preko spletnega foruma, preko
katerega si pomagajo in skupaj reSujejo tezave. Je tudi najbolj obiskan slovenski forum na
svojem podro¢ju. Spletna trgovina Mimowrste pa je najve¢ja slovenska spletna trgovina. Od
skromnih za¢etkov in prodaje izdelkov s podro¢ja racunaliske tehnologije, se je do danes
razsirila na skupno 17 oddelkov. Klju¢na dejavnika pri izbiri spletnega foruma in trgovine sta
bila njuna popularnost in najpogostejSe obiskovanje spletnih uporabnikov. Tako bom dobil
priblizen populacijski vpogled v to, s katerimi izkuSnjami se povprecen slovenski potrosnik
srecuje, ko spletno nakupuje. Poskusil bom ugotoviti, ali prejmejo uporabniki odgovore na

zastavljena vpraSanja in preucil, s katero vrsto socialne opore se uporabniki foruma srecujejo.

Uporabil bom kvalitativno raziskovanje, ki nudi bolj pogloblieno razumevanje pojavov in
njihovega ozadja. V empiricni $tudiji bom uporabil metodo opazovanja brez udelezbe (oz.

neparticipativno opazovanje).

Na internetu lahko danes najdemo mnogo forumov, Kjer si uporabniki izmenjujejo podatke,
mnenja ali izkuSnje. Princip je enostaven, uporabnik na forumu poiS¢e sorodno temo, ki je
vezana na njegovo vprasanje, mnenje ali izkusnjo, tja sporocilo objavi in Caka na odgovor.
Veliko uporabnikov je aktivnih na doloeni forumski temi samo takrat, kadar potrebujejo
iskano mformacijo in je kasneje ne spremljajo ve¢. Taka tema potem zamre, ali pa jo
dopolnjujejo z vsebino drugi uporabniki forumskega mesta. Odlocil sem se, da bom na spletnem
forumu Slo-Tech opazoval forumsko temo "Mimowrste”. Prvi zapis v to temo sega Vv leto 2008.
Pregledal bom vsa sporoéila, ki so bila oddana od zacetka, torej v casovnem obdobju od 2008
do 2017, ker me bo posredno zanimalo tudi, kako se je z leti spreminjala sama tematika
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vprasanj. SporoCila bodo predstavljala podatke za empiricno analizo in odgovarjala na

zastavljena raziskovalna vprasanja.

4.1 Predstavitev spletne trgovine mimovrste.com

Spletna trgovina je svojo zgodbo zacela kot slovenski start up in se je v dobrem desetletju
razvila v najvecjo slovensko spletno trgovino. To jim je uspelo predvsem s prodajo podjetja,
saj je lastnik, Netretail Holding, v poslovanje uvedel Stevilne procesne novosti. Na spletni strani
mimovrste.com navajajo, da je spletna trgovina na prehodu v leto 2016 zabelezila 520.000
registriranih uporabnikov, v letu 2017 pa je ta Stevika narasla na 580.000 (Mimovrste 2017).
Na rast Stevila registriranih uporabnikov je zagotovo vplivala konstantna in dodelana Siritev
ponudbe in vedno vecji nabor vseh izdelkov. V letu 2015 so se posvetili predvsem Siritvi
ponudbe na oddekih zartikli hitre potrosnje. Najvec¢jo rast prometa v primerjavi z letom 2014,
pa so zabelezili na oddelkih Oblacila in obutev, Igrace, Zdravje in lepota, Za male zivali, Vrt in
orodje. Racunalnistvo, Gospodinjski aparati in Avdio-video pa Se vedno ostajajo oddelki, ki
prinaSajo najve¢ prihodka. Trenutno lahko kupci v najvecji slovenski spletni trgovini izbirajo

kar med 90.000 razli¢nimi artikli v 16 razli¢nih oddelkih. (Mimovrste 2015).

Med ve¢ kot 520.000 registriranimi uporabniki Mimovrste v razmerju 7:3 prevladujejo moski
predstavniki. Najve¢ uporabnikov prihaja iz Ljubljane i Maribora, sledi jima Kranj.
Uporabniki na spletno stran www.mimovrste.com najpogosteje prihajajo preko brskalnika
Chrome (54,5%), sledita Firefox (20,7%) in Internet Explorer (11,2%). Uporabniki Se vedno v
najveCji meri obiskujejo spletno trgovino preko osebnih racunalnikov (71,8%), precej pa
naras¢a tudi odstotek uporabe mobinikov (20,9%), temu sledi uporaba tablic (7,3%). Na
mobilnih napravah prihaja najve¢ uporabnikov na spletno stran preko operacijskega sistema

Android (74,9%), sledita mu iOS (21,7%) in Windows (2,3%) (Mimowrste 2015).
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Slika 4.1: Spletna stran Mimovrste (19. April 2017).
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Vir: Mimovrste d.o.o. (2017).

4.2 Predstavitev spletnega mesta in foruma

Spletni  forum Slo-Tech, ki je dostopen preko spletnega naslova httpsi//slo-tech.com,
predstavja najvecji slovenski raCunalniSki portal, ki je aktiven Ze od leta 1999 in pokriva
vsebine na podrocju informacijske tehnologije doma in v tujini. Slo-Tech spremlja predvsem
tematike v povezavi z novostmi na podro¢ju programske in strojne opreme, racunalniske
varnosti, telekomunikacij, mnformacijske zakonodaje doma m v tuyjni, informacijske druzbe ter
odprtih kod. Same vsebine so razdeljene na ve¢ kategorij. V aktualnih IT novicah pokrivajo
lokalne in globalne dogodke na podro¢ju informacijskih tehnologij in ra¢unalniStva. Poleg tega
na portalu objavljajo Se reportaze, teste strojne in programske opreme in tudi strokovne ¢lanke

(Slo-Tech).

Zelo pomemben del Slo-Tech portala pa je spletni forum. Nanjem se je ¢ez Cas razvila moc¢na
spletna skupnost, v kateri si uporabniki in strokovnjaki pomagajo in poskuSajo skupaj reSevati
tudi najbolj zahtevne tezave. Slo-Techov forum je najbolj obiskan slovenski forum na svojem
podro¢ju. Preko foruma lahko uporabniki med seboj komunicirajo, zastavljajo vpraSanja

strokovnjakom s podroc¢ja racunahistva, telekomunikacij in informacijske druzbe, odpirajo
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nove teme ter prebirajo razlicne odgovore, osebne izkuSnje in nasvete strokovnjakov,
moderatorjev in uporabnikov foruma. Veliko tem paje posveCenih tudi bolj splosSnim debatam.
Konstantna medsebojna izmenjava uporabnikovih izkuSenj je oblikovala unikatno bazo znanj,
v Kateri je preko 500.000 tem. Moderatorji foruma so tisti, ki zagotavljajo kvaliteto odgovorov
in debat (Slo-Tech).

Med uporabniki Slo-Tech portala previaduje starostna skupina med 16 in 27 let, vendar ssvojim
obiskom izstopajo tudi uporabniki med 27 in 33 leti. Vecina uporabnikov je zaposlenih, sledijo
pa jim Studentje in dijaki. Slo-Tech portal vsak dan obis¢e ve¢ kot 37.000 obiskovalcev, kar ga

uvrs¢a med bolj obiskana spletna mesta v Sloveniji (Slo-Tech).

Slika 4.2: Spletna stran foruma Slo-Tech (19. April 2017).
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5 Empiri¢na Studija

Pri svoji analizi sem se osredoto¢il na iskanje socialne opore na spletnem forumu portala Slo-
Tech.com. Temeljito sem pregledal vsa forumska sporocila v najbolj aktivni temi poimenovani
"Mimovrste". Podatke sem pridobil kot registrirani uporabnik spletnega foruma. Tema vsebuje
1010 sporocil v obdobju med letom 2008 in letom 2017. Skupno $tevilo ogledov same teme pa
se priblizyje Stevilki 180.000. Uporabniki so bili najbolj aktivni leta 2014, takrat je bilo v tem
obdobju oddanih 592 sporoc€il. Sporocila sem razdelil na pet razli¢nih kategorij in sicer:

e sporocilo, kivsebuje vpraSanje,

e sporocilo, Kivsebuje odgovor,

e sporocilo, v katerem uporabnik foruma poda pozitivno izkusnjo,

e sporocilo, v katerem uporabnik foruma poda negativno izkusnjo ter

e drugo sporocilo, Kini vezano na dano temo.
Vsa sporocila, kiso vsebovala vprasanja sem Se nadaljne pokategoriziral:

e sporocila 0 akcijah in kuponih,

e sporocila 0 cenah izdelkov,

e sporocila o Cakanju paketov,

e sporocila 0 dobaviteljih,

e sporocila o dragi trgovini,

e sporocila 0 garancijah,

e sporocila 0 menjavi lastnika spletne trgovine,
e sporocila o napacnem opisu izdelka,

e sporocila o napacnih cenah,

e sporocila o naro¢anju paketa,

e sporocila o ocenah izdelka,

e sporocila o odzivnosti trgovine,

e sporocila o osebnem prevzemu izdelkov,

e sporocila o placiu in placilu na obroke izdelka,
e sporocila o postnini,

e sporocila o potrjevanju narocila,

e sporocila o racunu,
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e sporocila o vracilu paketa,
e sporocila o zgodovini naro€il,

e sporocila o vrailu kupnine.

V podpoglavju bom prikazal bolj podrobno, kaksna so bila ta sporo¢ila in v kak$ni meri so se
pojavijala. Raziskal bom tudi, kako se tematike v povezavi s spletnim nakupovanjem
spreminjale po letih od 2008 do 2017.

V nadaljevanju bom podrobno predstavil tudi relavantna sporocila, ki izrazajo dolo¢eno vrsto

socialne opore.

V najvedji meri se je na spletnem forumu pojavljala informacijska opora, malo tudi
emocionalne. Instrumentalne opore in potrebe po druzenju, ki predstavlja socialno oporo v

obliki neformalnega obcasnega druzenja, ni bilo zaslediti.

Zaradi glavnih slabosti spletnega nakupovanja se je uporabnik darjob (2008, 2. februar) odlo¢il

ustvariti novo temo "Mimovwrste” in tako posegel po informacijski opori:

Zanima me Ce ima kdo kaksne izkusnje z to spletno trgovino. In Ce veste Se za katere druge
poceni trgovine, kiso zanesljive! Hvala Ze v naprej. Zanimalo ga je tudi: Kaj paz uveljavo

garancije?

Uporabnik darjob je na svoja sporocila prejel petnajst uporabniskih izkusenj s spletno trgovino
Mimovrste.com. Novih sporo¢il v to temo ni ve¢ pisal, tako da lahko govorimo, daje bila opora

za uporabnika zelo Kkoristna.

Tisti, ki so svoj nakup ze opravili v spletni trgovini Mimovrste so v vecini podali poztivno
izkusnjo, tako kot uporabnik PARTYZAN (2008, 2. februar), ki pravi:

Na Mimovrste sem nabavil ze precej robe, pa nikoli nisem imel zapletov pri njih.
Reklamiral sem ze dost stvari, pa so bili vsakic posteni, takoda sem zelo zadovoljen. Vsako
trgovino definira servis, saj se sele tam pokaze tisti pravi odnos do kupca. Od mene bodo

definitivno dobili se kar nekaj denarja ;).

Uporabnik PARTYZAN, je v forumski temi zapisal le ta zapis. Ni iskal nobene socialne opore,

iZklju¢no jo je samo nudil.

22



Vsi uporabniki foruma pa niso bili zadovoljni s svojim nakupom. Svojo negativno izkuSnjo s
spletnim nakupovanjem in potemtakem tudi odvrnitev od nadaljnega nakupovanja po spletu je

podal uporabnik kurja¢ (2008, 16. marec):

Pred leto dni sem narocil pri mimovrsti Tv kartico. Pisalo je "udobje iz naslonjaca" se
pravi , da ima daljinc. Ko sem skatlo odprl in stresel vsebino ven daljinca ni bilo (. Mi
kekcipravijo, da se opravicujejo ker pri tem modelu pac ni daljinca. Vse skup sem poslal
nazaj seveda na svojestroske. To je bil moj zadnji internetni nakup nasploh. Sedaj kupujem
pri lokalnemu trgovcu, ki mu prej serviram povezavo do artikla (jasno najcenejsega). Ta

pa zavija z ocmi :D

Tudi kurja¢ ni zapisal ni¢ vec v to temo. Vseeno je tudi s svojim zapisom nudil socialno oporo,
ne vemo pa, ¢e je izpolnila svoj namen, ali koliko uporabnikov, bralcev te forumske teme je

odvrnilo od spletnega nakupovanja.

ManjSo Zivljensko krizo pa je skoraj dozivela uporabnica Stowaway (2008, 16. december), ki

je zapisala in tako posegla po emocionalni opori:

Moje izkusnje z mimovrste so obup. Z nakupom nisem imela problemov, tezave so nastopile
pri garanciji. Po pol leta se mi je pokvaril prenosnik in nesla sem ga na servis mimovrste
v popravilo. To se je zgodilo 13. oktobra. Prenosnika ni in ni bilo. Klicala sem jih verjetno
tisockrat in vedno dobila odgovor da naj cakam, da ga bo serviser poslal nazaj, ce pa se
to ne bo zgodilo v 45 dneh, bom dobila novega. Naknadno sem izvedela, da je serviser
prejel prenosnik Sele 18.10. 2. 12. o prenosniku Se zmeraj nic¢ sledi in klicala sem na
mimovrste da koncno dobim novega in rekli so, da moram pocakati na izdelavo nekega
‘dobropisa’. Naslednji teden sem ponovno klicala, jim dala celo stevilko transakcijskega
racuna, da mi nakazejo denar. Ni¢ od tega. Poslala sem mail direktorju, ki je rekel, da niso
krivi oni pac pa serviser. Klicala sem serviserje, ki so rekli, da so racunalnik vrnili po 8
dneh od prevzema. Klicala sem na mimovrste, ki so rekli, da se je izgubil po posti. Koncno
so me obvestili, da so imeli prenosnik po nesreci ves c¢as oni v skladiscu. Nakazali da mi
bodo denar. Danes je 16.12. Denar Se zmeraj cakam. Verjamem sicer, da se te reci ne
dogajajo vedno in da je pri meni slo bolj za iziemo. Ampak nikoli vec preko mimovrste.

(privoscim jim propad. lol.)
Uporabnik bluefish (2008, 16. december) ji je svetoval:

V takem primeru vsekakor kaksen klic na inspekcijo ali na zps.
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Kako se je zadeva zakljucila ne vem, uporabnica Stowaway v to forumsko temo namre¢ ni ve¢
pisala. Bilo bi dobro za ostale uporabnike, ki naknadno berejo ta sporocila, da bi se tudi taki
uporabniki vrnili na forum in podali tudi sporocilo, ki bishizilo kotepilog. Analiza je pokazala,
da je uporabnik bluefish, sedemnajstkrat prispeval v forumsko temo, nikoli pa ni iskal socialne
opore, temve¢ jo je le nudil. Na podlagi tega lahko trdim, da obstajajo tudi taki uporabniki, Ki

niso pristali v tej forumski temi, ker potrebujejo pomoc, ampak jo izklju¢no samo nudijo.
5.1 Podrobnej$a analiza informacijske opore

Sledi podroben opis kako in v kaksni meri se je informacijska opora pojavijala v forumski temi

Mimovrste na spletnem portalu Slo-Tech.com.

Glavni pokazatelj informacijske opore predstavija iskanje informacij na spletnem forumu.
Uporabniki so si med seboj zastavljali vprasanja in podajali odgovore. V obliki pozitivne in

negativne izkuSnje sem prav tako dobil posredne odgovore na zastavljena vpraSanja.

Kot sem ze v zaCetku poglavja naStel, so se teme nanasale na izkusnje S spletno trgovino
Mimovwrste, uveljavljanje garancije, nepopolna posilka, dragi izdelki, zaracunavanje dostave
paketa, C¢akanje paketa, potrjevanje naroCila, vrnitev izdelka, akcijski popusti, poskodovan
paket, artikel brez garancije, vizualna prenova spletne trgovine, delo trznega mSpektorata
Republike Slovenije, napacne cene, osebni prevzem paketa, primerjava cen izdelkov z drugimi
spletnimi trgovinami, pogoji poslovanja, napac¢no opisani izdelki, podaljSanje garancije, rok

uporabe izdelkov, koda za popuste ter nakup na obroke.

Najve¢ sporoCil se je dotikalo tem o Cakanju paketa, poStnini, garanciji, vraCilu paketa n o

akcijah ter kuponih.

Veliko iskalcev socialne opore je bilo med tistimi, ki jih je zanimalo, kje so obtiCali njihovi

paketi. Med drugimi se je uporabnik puginho (2016, 4. januar) spraseval, kje je njegov paket:

Kaj kdo ve kaj je s temi na mimovrste? 14.12. sem narocil en likalnik z dobavnim rokom
28.12. Do danes robe ni, nobenega mejla, sms-a, nic od njih. Mislim da enega k... likalnika
ne morejo dobavit pa je tudi sramota. Ni mi toliko za robo bolj me razburja njihov odnos

do strank pa da sploh oglasujejo nekaj kar dejansko nimajo.

Primerov, ko so na spletni trgovini oglasevali napacen dobavni rok je veliko. Uporabniki i8¢ejo
socialno oporo v upanju, da bi lahko nekako hitreje prisli do svojega izdelka. Uporabniki pomo¢
podajajo z odgovori o odstopu od pogodbe ali o nadaljnem c¢akanju paketa.
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Naslednja velika skupina uporabnikov se je sprasevala o dodatnih stroskih, ki jih ra¢una Posta
Slovenije za dostavo paketa. Med drugim so se spraSevali, zakaj poSta pri gotovinskem

poslovanju racuna malo manj kot en evro. Tako je uporabnik betal (2016, 29. januar) napisal:

Od kdaj te zakasirajo doplacilo za gotovinsko placilo + 99centov??, ce odpremijo preko

poste. Pri DPD ni doplacila.

Uporabnik se je na forum obrnil po socialno oporo, ker spletna trgovina ne navaja, zakaj je ta
znesek devetindevetdeset centov. Na svoje vpraSanje ni dobil tehtnega odgovora. Za pravi
odgovor, bi se moral obrniti na Posto Slovenije. Njihov odgovor bi bilo potem dobro objaviti v

forumsko temo, da bi tudi drugi uporabniki lahko pri§li do enakega zakljucka.

O garanciji izdelkov je bilo veliko napisanega. Uporabnike je predvsem zanimalo, kaksen je
postopek uveljavitve, kaj e izdelek nima garancie, kaj storiti v primeru, daje izdelek predolgo
v servisu. Uporabnika gimnazijal23 (2014, 23. april) je zanimalo kaj storiti v primeru, ko

izgubi§ racun in bi vseeno rad uveljavljal garancijo:

pol leta nazaj sem kupil slusalke in sedaj mi leva stran ne dela, pa me zanima, ce je za

uveljavljanje garancije dovolj mail od narocila, ker sem racun izgubil.

Uporabnik je bil zelo zadovoljen, saj je prejel precej informacij. Ustvarila se je mala debata o
vodenju ra¢unov podjetja ter kako najhitreje do servisa. Velikokrat se je zgodilo, da je iskalec
socialne opore odprl s svojim vprasanjem Se druge probleme in tezave spletnega nakupovanja.

Skozi debato si uporabniki nato medsebojno svetujejo.

V iskanju socialne opore so bili tudi uporabniki, ki so zeleli vrniti izdelek. Uporabnik fr4nc
(2015, 3. december) je zapisal:

Zdravo, za sorodnico sem kupil hladilnik za laptop. Ko sma odprla sma ugotovila, da je
premajhen (nisem vedel, da ima vecji laptop). Zdaj me pa zanima, ¢e ga lahko vinem in
vzamem vecjega, ki je drazji? Plastika v kateri je bil pakiran je seveda prerezana, to je pa

to...Lp

Kaksen je postopek vritve neposkodovanega izdelka, je sedaj dobro opisano tudi na spletni
strani trgovine. V letu 2015 tega o€itno ni bilo, saj je bilo kar nekaj govora o tem kam in kako
vrniti izdelek. Uporabnik franc je po napotkih so uporabnikov hladilnik za laptop uspesno vrnil.

25



Veliko uporabnikov pa si je izmenjalo tudi razlicne kode za uveljaljanje popustov. Nekateri
uporabniki so za kode prosili, tisti, ki pa so jih pridobili, so jih brez zadrzkov objavili na forum.
Primer uporabnika Mrakw (2015, 22. oktober), ki je zaprosil za kodo:

Pozdrav. Kaksna koda za cenejsi nakup? hvala in Ip
Ob koncu leta 2016 je bilo govora samo Se o raznih popustih in kodah. Uporabnk seminal
(2016, 31. december) je na Silvesterski veCer zapisal:

Se nekaj kod D21CP509CN DKHVFYT8PO D1TKO6N6E8 DITFK5L4TU
Vidimo, da se je uporabnikom spletnega foruma Slo-Tech vpetost v njihovo spletno skupnost
izplacala.

Kot receno, sem vsa sporocila razdelil v kategorije. V grafu 6-1, sem zaradi lazje predstave

prikazal le Stiri kategorije, ki prikazujejo samo relevantna sporocila.

Graf 5.1: Kategorizirana relevantna sporocila spletnega foruma.
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Iz grafa je moC razbrati, da je bilo zastavlienih 82 vprasanj in podanih 160 odgovorov. 60
pozitivnih izkuSenj in 76 negativnih izkuSenj je tudi po svoje podalo nekakSne odgovore ali
pojasnila na zastavliena vprasanja. Lahko govorimo, da je vsako zastavljeno vpraSanje dobilo
vsaj 2 odgovora. Vredno je omeniti, da je bilo od 1010 sporo¢il, 632 takih, ki niso bili vezani
na dano temo.

Spodaj podajam specificen problem, ki ga je imel uporabnik, posegal je po informacijski opori

in hitro prejel uporabna odgovora.
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Uporabnika miraldi (2016, 12. april) je zanimalo, kaj narediti, ko ti spletna trgovina poslje

avtomobilske gume, ki niso bila izdelane v istem letu:

Zdravo. Narocil letne gume 205 55 R16. Dobil 2komada z DOT 0216, 1komad DOT3715
in en komad DOT4115 wtf. Kdo Ze kaj podobnega imel z njimi? Kaj mi bodo zamenjal za

isti DOT Cce jih kontaktiram? Postnino placa kdo?

V istem dnevu je dobil dva odgovora na svoja vprasanja. Uporabnik aerox45 (2016, 12. april)

je zapisal:

Jaz sem narocil nove gume pa so mi poslali DOT2013. Uradno lahko prodajajo 5 let stare

gume kot nove tako, da preveri prej ko placas.

Uporabnik VelkBla (2016, 12. april) je naSel odgovor na strani trznega inSpektorata 0 predpisu,

ki bi urejal starost pnevmatik, ki se lahko Se prodajajo kot nove:

http://www.ti.gov.si/si/vprasanja_in_odgovori/pogosta_vprasanja/vsa_vprasanja/vprasa

nje_00189/ Predpisa, ki bi urejal, koliko so lahko stare pnevmatike, da se lahko prodajajo
kot nove, ni. Razna nacionalna zdruzenja distributerjev smatrajo, da se lahko pnevmatike
prodajajo kot nove se 3 do 5 let po izdelavi. Proizvajalci avtomobilov pa obicajno
priporocajo menjavo pnevmatik nekje po 6 letih. Na zalost se ne spomnim, ampak a lahko
pri narocilu pustis kaksno opombo oz. "*zeljo™"? Poskusi jih povprasat, ampak kot so ti ze
rekli, bi jih moral pregledati pred nakupom oz. prevzemom

Sporocila so se skoz izbrano ¢asovno obdobje precej spreminjala. V letu 2008 je uporabnike
zanimalo predvsem, kaksno splosno izkusnjo imajo s spletno trgovino Mimovrste ostali
uporabniki. Sledile so teme o garanciji izdelkov, prazni posilki in o drazih izdelkih v
primerjavi z drugimi spletnimi trgovinami. V letu 2009 je bila glavna tema Cakanje paketa,
sledile so teme o vradilu paketa ter o akcijah in kuponih. V letu 2010 so se pogovarjali najved
o0 dragih cenah izdelkov spletne trgovine. V letu 2011 in 2012 ni bilo nobenega zapisa. Razloga
zakaj ni mo¢ razbrati. V letu 2013 ponovno previaduyje tema o Cakanju paketa, sledijo teme o
primerjanju cen izdelkov, o vracilu paketa ter o garanciji. V letu 2014 je bilo na spletni forum
oddano najve¢ sporoCil. Uporabniki so v veliki meri komentirali vizualno prenovo spletne
trgovine in njihove tezave pri delovanju. V letu 2015 se je vrnila tematika o akcijah in kuponih
ter prevladovala tema o vracilu izdelka in o postnini. V letu 2016 je bilo veliko razlicnih tem,
od govora o Cakanju paketa, racunih, poStnini, tezavah z naroCanjem paketa, garanciji,

neodzivnost trgovine, pa vse do placila na obroke. V letu 2017 pa je moc¢ zaslediti teme kot so
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napac¢no opisani izdelki in tematika o dragh izdelkih. Opazil sem, da so uporabniki samo v
zaCetnih letih spraSevali o bolj splosnih izku$njah s spletno trgovino, zato bi bilo zanimivo

raziskati, kaksno je splo$no zadovoljstvo s spletno trgovino tudi v letu 2017.
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6 SKLEP

Namen te diplomske naloge je bil raziskati s kaksSno obliko socialne opore se srecujejo
potrosniki spletne trgovine Mimovrste na spletnem forumu Slo-Tech. Osredotocil sem se na
komunikacijo med uporabniki in poskuSal ugotoviti, kateri so najpogostejSi razlogi, Ki

pripeliejo potrosnike do tega, da se obrnejo na to forumsko temo.

Z metodo opazovanja sem priSel do ugotovitve, da se uporabniki spletnega foruma Slo-Tech v
forumsko temo »Mimovrste« obrnejo predvsem takrat, ko i§¢ejo mnformacije o izkuSnjah z
omenjeno spletno trgovino. Na forum se zateCejo, ko imajo problem in iCejo reSitev v obliki
nasvetov, predlogov in informacij, ki jih z njimi deljo drugi uporabniki s podobnimi
izkuSnjami. Na podlagi empirine Studije lahko trdim, da je ravno informacijska opora, tista
vrsta socialne opore, ki si jo uporabniki foruma medsebojno nudijo v najvecji meri, saj je za njo
znacilno, da osebam zagotavlja nasvete in mformacije, kijih lahko uporabijo za reSevanje tezav,
Poleg le te, sem zasledil Se emocionalno oporo, ki je priSla do izraza, ko je uporabnica foruma
pri uveljavljanju garancije dozZivela manjSo zvljenjsko krizo. Ugotavljam, da se uporabniki
foruma po socialno oporo obrnejo le, kadar pri nakupovanju ali pri poprodajnih storitvah
naletjo na tezavo. Vendar se na forumu najdejo tudi uporabniki, ki socialne opore ne i¢ejo,
temve¢ jo samo nudijo tistim, ki pomo¢ potrebujejo. Zanimiva je tudi ugotovitev, da na vsako
zastavljeno vpraSanje v forumski temi, uporabnk prejme vsaj dva sporocila. Glavna
pomanjkljivost foruma, ki bi jo rad izpostavil je ta, da nekatera vpraSanja ne najdejo iskanega
odgovora in zato tisti uporabniki, ki se kasneje srecujejo s podobnimi tezavami ravno tako

ostanejo brez epiloga.

Kotklju¢na problema, s katerima so se uporabniki foruma srecevali, bi izpostavil daljSe ¢akanje
paketa, kot je bilo to navedeno ob naro¢ilu in uveljavljanje garancije ter servis kupljenih
izdelkov. Najve¢ mnformacij pa so iskali o postnini, tekocih akcijah m kuponih ter kako poteka

proces vracila paketa.

Kotugotavlja Statistini urad Republike Slovenije trend spletnega nakupovanja naras¢a (SURS
2016Db), zato lahko sklepam, da bo narascalo tudi Stevilo potrosnikov, ki bodo pri svojih spletnih
nakupih potrebovali socialno oporo, saj poleg ze nastetih prednosti, prinasajo tudi dolo¢ene
slabosti, ki so kljucen razlog, da se uporabniki sploh obrnejo po pomoc na spletni forum. Spletni
forumi so za potrosnike uporabni in koristni, saj so odlicen vir informacij iz prve roke, ki jih

kje drugje tezko dobijo.
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Vsi rezultati so pridobljeni le iz enega spletnega socialnega omrezja, torej spletnega foruma.
Zanimivo bibilo analizo ponoviti $e na drugih spletnih socialnih omrezjih, kamor se uporabniki
zateCejo po socialno oporo. Na ta nac¢in bi prisel do ugotovitve, ali se oblike socialne opore

razlikujejo, glede na uporabljen komunikacijski kanal.
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