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UvoD

Tehnoloski napredek je uvedel nove pristope v trZzenju in poslovanju, zato je nove pristope in
orodja, npr. spletno trgovanje, zacelo uvajati tudi veliko podjetij, da bi dosegli vecjo
konkurenéno prednost. Izredno pomembno je, da se spletne trgovine prilagajajo novim
trendom in da rastejo ter da se razvijajo. Dandanes si ne predstavljamo vec zivljenja brez
spleta in spletne trgovine. Podjetja so ugotovila, da lahko internet uporabljajo za pridobivanje
informacij, izobrazevanje, za raziskave in razvoj, predvsem pa za opravljanje nakupov.
Spletno nakupovanje je marsikje po svetu ze v velikem razmahu, v Sloveniji pa je Sele v
zadnjih letih postalo bolj priljubljeno. Svojo smer Studija — Mednarodno poslovanje sem
zelela zdruziti z elektronskim poslovanjem. Odlocila sem se, da opiSem, kaksno je spletno
nakupovanje po svetu in v Evropi ter razis¢em spletne navade kupcev Sloveniji. V tej
zaklju¢ni nalogi sem se osredotocila predvsem na odnos Slovencev do spletnega nakupovanja
ter na njihove preference. Poleg uvoda in sklepa je zaklju¢na naloga sestavljena iz petih vecjih
poglavij. V prvem poglavju je opisano globalno spletno nakupovanje in kako vecina spletnih
kupcev kupuje po svetu. V drugem poglavju so opisani spletni kupci v Evropski uniji. V
tretjem poglavju je podrobna analiza spletnih nakupov v Sloveniji. Nato se v naslednjem
poglavju posvetim vlogi logistike izdelka in nakupni poti. Sledi e poglavje o trendih, ki bodo
zaznamovali spletno trgovino v prihodnosti in trendih oziroma zgledih velikih tujih trgovcev.

Namen moje zaklju¢ne naloge je predstaviti spletno nakupovanje po svetu in v Evropski uniji.
Temeljni namen te zaklju¢ne naloge pa je opisati nakupno pot in nakupne navade (glede na
spol, starost, izobrazbo, pogostost nakupovanja ...) Slovencev, ki kupujejo preko spletne
trgovine. Moj namen je opisati trende, ki se pojavljajo in se bodo pojavljali v spletni trgovini,
kako se bo spletna trgovina spreminjala in opisati tezave, ki se pojavljajo pri spletnem
nakupovanju ter ugotoviti uporabo in razsirjenost spletnega nakupovanja v Sloveniji.

Zaklju¢na naloga ima vec ciljev. Eden izmed ciljev je predstaviti povpre¢nega slovenskega
spletnega kupca in opisati njegove preference. Drugi cilj je predstaviti trende, ki se pojavljajo
v spletnem nakupovanju. Prav tako je eden izmed mojih ciljev predvideti, kako se bo gibalo
spletno nakupovanje v prihodnosti ter kaj bo to prineslo tako za podjetja kot za uporabnika za
zaslonom.

Temeljne hipoteze v tej zakljucni nalogi so:

e Stevilo spletnih nakupov v zadnjih letih raste, saj so slovenski kupci vedno bolj aktivni pri
nakupovanju na spletu.

e Preference nakupov med spoloma niso tako razlicne. Tako moski kot Zenske so najraje
nakupovali oblacila in §portno opremo.

e Najvec spletnih nakupov so opravili prebivalci Slovenije z visoko izobrazbo.

e Slovenci najraje nakupujejo pri domacih prodajalcih.

e Spletna trgovina se hitro spreminja, slediti mora trendom.

e Veliko kupcev se boji, da izdelek ne bo dostavljen ali pa, da bo poskodovan.
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1 SPLETNA TRGOVINA IN SPLETNO NAKUPOVANJE

Spletna trgovina je eden izmed modelov elektronskega poslovanja, ki danes vzbuja vse veé
pozornosti. Preko spleta lahko nakupujemo materialne in nematerialne dobrine, gre za nakup
in prodajo proizvodov ali storitev. Celoten nakup proizvodov lahko opravimo virtualno.
Danes, ko se okolje dinami¢no spreminja in gre za obdobje velikih sprememb, uporabniki
zahtevajo vedno ve¢ informacij.

Pod pojmom spletno nakupovanje vkljuCujemo proces uporabnikovega iskanja informacij in
izbiro izdelka ter njegovo narocCilo in dostavo. Spletno nakupovanje tako kot elektronsko
poslovanje nima neke splosne definicije, temve¢ kar nekaj razlicnih. Na sploSno pomeni
nakup in prodajo proizvodov ter storitev preko interneta. Pri spletnem nakupovanju gre lahko
za enostavne predstavitvene strani pravnih in fizi¢nih oseb, kjer lahko blago ali storitev
naro¢imo preko narocilnice, telefona, elektronske poste ... (RazgorSek in Potocar, 2009, str.
45).

Spletna prodaja v zadnjih letih cveti. Njena vrednost je po svetu znaSala 1,67 trilijonov
ameriskih dolarjev. Studije porocajo, da je spletno nakupovanje vedno bolj popularno zaradi
svoje oblike. Prav tako poroc¢ajo o razlicnem obnasanju spletnih nakupovalcev po svetu, ki se
razlikujejo od drzave do drzave in prav tako tudi izdelki ali storitve, ki jih narocajo. Kar 1,46
milijonov posameznikov oziroma okrog 80 % uporabnikov interneta trdi, da je nakupovalo
preko spleta. (Statista, 2015).

Spletno nakupovanje je industrija, ki raste okrog 20 % letno. Najbolj popularna spletna stran
je Amazon. Sledijo pa mu JD, Wall-Mart, eBay, Otto Group, Alibaba, Tesco, Rakuten in Best
Buy. Te strani so najbolj popularne predvsem zaradi svoje ponudbe. Ljudje so Se vedno
skepti¢ni do spletnih trgovin in veliko raje nakupujejo v fizi¢nih trgovinah, vendar se Stevilo
takih iz leta v leto manjsa.

55 % spletnih kupcev, ki kupuje preko spleta, najraje za nakup placa s kreditno kartico in 43
% spletnih kupcev najraje placa z drugimi digitalnimi metodami placila, kot je PayPal, Alipay
... 36 % oseb pa najraje placa ob prevzetju. Spletni kupci najraje nakupujejo oblacila in z
modo povezane izdelke (55 %). Ostali izdelki, ki so jih spletni nakupovalci najraje
nakupovali, pa so Se knjige — 50 %, turistiéne zmogljivosti — 49 %, vstopnice za dogodke — 43
% in informacijska tehnologija — 40 % (Statista, 2015).

Kot najvecjo prepreko pri opravljanju vec¢ spletnih nakupov so navedli stroske dostave. Kar
47 % oseb je navedlo to kot najvecjo tezavo. Kot ostale tezave so navedli Se, da se bojijo, da
izdelka ne bodo prejeli, da ne bodo prejeli dovolj pomoci, ¢e se pojavijo tezave ter da izdelek
ne bo prispel pravocasno.

S spletno prodajo sta najve¢ prihodkov imeli ZDA in Evropa. Znesek, ki ga kupci v povprecju

zapravijo, se razlikuje glede na drzavo. V ZDA je spletni kupec zapravil v povpre¢ju okrog
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1804 $ letno, v Veliki Britaniji okrog 1629 $, v Nemdiji je spletni kupec zapravil priblizno
1064 $ letno in na Japonskem priblizno 968 $. Zanimivo je, da na Kitajskem povprecni
spletni potros$nik zapravi le okrog 626 $ (Statista, 2015).

Z rastjo Stevila spletnih nakupov raste tudi prodaja in zasluzek. Evropska unija je v letu 2016
s spletno prodajo zasluzila kar 185,55 bilijona funtov, kar je za 18,7 % vec kot v letu 2014.
ZDA je v letu 2016 zasluzila s spletno prodajo kar 245,96 bilijona funtov, kar je 14 % ve¢ kot
v letu 2014. V spodnji tabeli si lahko ogledamo, koliko so z internetno prodajo zasluzile

ostale drzave.

Tabela 1: Vrednost prodaje preko spleta in porast spletnega nakupovanja od leta 2013 do
leta 2016 v bilijonih funtov.

Internetna prodaja 2013-2016 — vrednosti v bilijonih funtov
Drzava/Leto 2013 2014 2015 2016 Povecanje iz | Povecanje
2014-2015 | iz2014-16
Velika Britanija 38.84 4497 52.25 60.25 16,2 % 15,3 %
Nemcija 28.98 36.23 4461 54.60 23,1 % 22,42 %
Francija 22.65 26.38 30.87 36.24 17,0 % 17,4 %
Spanija 5.75 6.87 8.15 9.66 18,6 % 18,6 %
Italija 4.48 533 6.35 7.60 19,0 % 19,7 %
Nizozemska 4.48 5.09 594 6.92 16,8 % 16,5 %
Svedska 3.13 3.61 4.17 4.87 15,5 % 16,8 %
Poljska 2.92 3.57 4.33 5.30 21,0, % 22,5 %
EVROPA 111.23 132.05 156.67 185.44 18,4 % 18,7 %
ZDA 165.30 189.26 215.38 245.96 13,8 % 14,2 %
Kanada 11.81 12.84 14.53 16.65 13,2 % 145 %

Vir: Global ecommerce trends 2015, UK leads the way in Europe and North America:, 2015.

V Evropi preko spleta nakupuje kar 88,4 % spletnih uporabnikov. V Severni Ameriki
nakupuje preko spleta 74,9 % oseb in v Juzni pa le 30,9 %. V Afriki in na Bliznjem vzhodu pa
34,0 %. Spodaj je prikazan graf drzav, ki opravijo najvec¢ spletnih nakupov mese¢no. Na vrhu
lestvice je Kitajska, v kateri spletno nakupuje kar 96 % ljudi, nato ji sledi Nemcija in Velika
Britanija z 81 %. Zanimivo je, da so ZdruZene drzave Amerike Sele na petem mestu. Na
naslednji strani najdemo graf, v katerem je prikazan delez nakupov v nekaterih drzavah.



Slika 1: Spletni nakupi glede na drzavo/regijo v odstotkih v letu 2015

Spletni nakupi glede na drzavo/regijo v odstotkih
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Vir: A. Khechfe, Global online shopping 2015 market research: How the US compares to the rest of the world.
2015.

2 SPLETNO NAKUPOVANJE EU

Spletna populacija v Evropi obsega 76,5 % vseh ljudi. V Evropski uniji je spletno
nakupovanje z leti narasc¢alo. V letu 2007 je preko spleta nakupovalo le 30 % oseb starih od
16 do 74 let, medtem ko pa je v letu 2015 spletni nakup opravilo kar 53 % ljudi, ki
uporabljajo internet in so stari od 16 do 74 let.

Najvec spletnih nakupov so opravili v Veliki Britaniji, kjer je nakup opravilo kar 81 % ljudi
(starih med 16 in 74 let), Veliki Britaniji sledi Danska (79 %), nato Luksemburg (78 %),
Nemcija (73 %) in Nizozemska (71 %). Najmanj spletnih nakupov v EU-28 sta opravili
Romunija in Bolgarija. Zanimiv je tudi podatek, da je v Italiji spletne nakupe opravilo le 26 %
spletih uporabnikov. Po podatkih Eurostata je v Sloveniji za spletno nakupovanje internet
uporabilo 39 % ljudi. V vseh drzavah Evropske unije vidimo porast spletnega nakupovanja
glede na prejsnja leta. Na grafu spodaj je prikaz drugih ¢lanic EU-28 in odstotek spletnih
nakupov v zadnjih 12 mesecih (Eurostat, 2015).



Slika 2: Delez nakupov posameznikov v posameznih drzavah iz EU-28, v zadnjih 12 mesecih.
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Vir: Eurostat, Share of e-buyers in EU member states, 2015.

Spletno nakupovanje je v Evropski uniji veliko bolj razsirjeno med mlajSimi generacijami.
Vzrok je predvsem v tem, da starej$i na splo$no uporabljajo manj interneta. Po podatkih
Eurostata je v letu 2015 preko interneta nakupovalo kar 66 % oseb starih med 16 in 24 let ter
kar 70 % ljudi starih med 25 in 34 let. Le 25 % ljudi starejs$ih od 65 let je opravilo internetni
nakup v letu 2015 na podro¢ju EU. Najbolj pogosto so drzavljani Evropske unije, ki
uporabljajo internet in so stari med 16 in 24 let nakupovali oblacila in Sportne potrebscine.
Takih je kar 60 %. Oblacilom in Sportnim potrebs¢inam sledijo:

e storitve povezane s pocitnicami in potovanjem (52 %),
e potrebS¢ine za dom in igrace (41 %), karte za koncerte in dogodke 37 %,

e Casopisi in revije 33 %.



Najvec oblacil pa so preko spletne trgovine nakupili prebivalci Velike Britanije (74 %). Sledi
jiMalta 72 % in Bolgarija (71 %).

Slika 3: Delez spletnih nakupov glede na vrsto izdelka in starost v zadnjih 12 mesecih v EU-28
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Vir:Eurostat, Online purchase in the previuous 12 months, EU28, 2015.

Po podatkih kar 7 od 10 ljudi, ki so nakupovali preko spleta v EU, ni imelo tezav pri spletnem
nakupovanju. Kar 70 % ljudi trdi, da niso naleteli na teZzave pri spletnem nakupovanju, e pa
se je tezava pojavila, so jo dokaj enostavno odpravili. Predvsem so kot tezavo omenjali hitrost
dostave (16 %) in slabo tehni¢no podporo ob placevanju (12 %) ter poskodovano blago ob
dostavi (8 %). Osebam, ki niso nakupovali preko interneta, je najvecji problem predstavljalo
predvsem to, da raje nakupujejo osebno kot preko spleta (75 %). Omenjajo, da raje vidijo
izbrani izdelek in/ali storitev. Kot drugo omejitev za nakupovanje preko spleta pa so navedli
tezave z varnostjo in zlorabo osebnih podatkov (27 %). Prav tako omenjajo, da ne nakupujejo
preko spleta zato, ker imajo skrbi v zvezi s prejemanjem ali vracanjem blaga (18 %).

Kar 19 % oseb pa prizna, da ima premalo znanja ali izkuSenj z uporabo spleta in posledi¢no s
spletnim nakupovanjem. Velika vecina ljudi (88 %) nakupuje svoje izdelke pri domacih
spletnih prodajalcih, kar je za tri odstotne tocke manj kot v letu 2012, kar prikazuje vedno
vecjo odprtost ljudi za tuje spletne trgovine oziroma vedno vecji je delez ljudi, ki nakupujejo
tudi v drugih drzavah Europske unije (Eurostat, 2015).



Slika 4: Delez spletnih nakupov v letih 2012 in 2015 pri domacih prodajalcih v EU in izven
EU
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Vir: Eurostat, National and cross-border purcases by e-shoppers, EU-28, 2012 and 2015, 2015.

3 ANALIZA SPLETNEGA NAKUPOVANJA V SLOVENIJI

4.1 Predstavitev spletnih kupcev

Stevilo spletnih kupcev je bilo po podatkih, ki jih je priredil SURS, v letu 2015 v zadnjih 12
mesecih 60.485 od tega 331.890 tiso& moskih in 272.969 tiso¢ Zensk. Stevilo posameznikov,
ki Se nikoli niso nakupovali preko interneta pa je 502.108 oseb, od tega 254.360 moskih in
247.748 Zensk. Preko spleta je v lanskem letu nakupovalo ve¢ moskih kot Zensk, in sicer
54,87 % moskih (331.890 posameznikov) in 45,13 % zensk (272.969 posameznic). Najbolj
pogosto so nakupovale osebe stare 25-54 let (tako moski kot zenske), in sicer 32,23 % zensk
in 39,20 % moskih. Najmanj oseb, ki so nakupovali preko spleta v letu 2015, je bilo starih od
55 do 74 let (tako Zenskih kot mogkih) in to le 4,49 % Zensk in 5,50 % moskih. Zensk starih
16-24 let, ki so v letu 2015 nakupovale prek spleta, je bilo 8,41 %, moskih pa 10,17 %.

Statisticno se v povprecju najvec spletne prodaje opravi v ponedeljek. Ob ponedeljkih so
spletne trgovine imele kar 20,16 % celotnega deleza prodaje. Povprecna vrednost nakupa v
trgovinah, ki so bile vkljuene v raziskavo, je znasala ob ponedeljkih 164,76 EUR. Statisti¢no
gledano je bil najslabsi dan za nakupovanje sobota. Ob sobotah so v letu 2015 spletni kupci
zapravili najmanj, in sicer 124,04 EUR. Prodaja ob sobotah je predstavljala le 9,44 % deleza
vseh prihodkov. Sreda, Cetrtek in petek prinesejo ve¢ prodaje kot torek in sobota. Slovenci so
najvec¢ spletnih nakupov opravili iz mest Ljubljana, Maribor in Celje in Koper. V teh mestih
je tudi vrednost povprecnega nakupa najve¢ja. V Ljubljani je povprecna vrednost nakupa
znaSala 161,23 EUR, v Mariboru 132,21 EUR in v Celju 126,89 EUR. Zanimivo je, da je v
Kopru povpreéna vrednost nakupa najvedja, in sicer 166, 32 EUR. Se vedno se najveé
spletnih nakupov opravi preko racunalnikov, kjer je tudi povprecna vrednost nakupa visja kot
na pametnih telefonih in tabli¢nih racunalnikih, vendar to Stevilo vztrajno pada in se vse vec



nakupov opravi preko mobilnih telefonov. Povpre¢na vrednost narocila je v Internet
Explorerju vecja za 50 % kot v ostalih brskalnikih (Podlogar, 2015)

4.2 Spletne navade Slovencev glede na vrsto izdelka

Spletni kupci so kupovali razli¢no, opravljali so tudi po ve¢ nakupov hkrati in kupili razli¢ne
izdelke. Spletni nakupovalci so v letu 2015 nakupovali oblaéila in $portno opremo. Kar
209.848 posameznikov ali 44,61 % spletnih kupcev je nakupilo oblacila, Sportno opremo ali
cevlje. Oblacilom in opremi sledijo dobrine za gospodinjstvo, kot so pohistvo, igrace, bela
tehnika ... 172.334 ali 28,49 % posameznikov je nakupilo te dobrine. Hrano, kozmetiko in
ostale dobrine za vsakdanjo uporabo je v letu 2015 preko spleta nakupilo 160.655
posameznikov, kar znasa 26,56 %.

Turisti¢ne nastanitvene zmogljivosti, vstopnice za prireditev in elektronsko opremo so v letu
2015 nakupovali priblizno enako. 20,88 % (126.324 posameznikov) je nakupovalo turisti¢ne
nastanitvene zmogljivosti, vstopnice za prireditev je nakupilo 20,88 % (126.279
posameznikov), druge storitve, povezane z organizacijo potovanj, kot so npr. letalske
vozovnice, najem avtomobila le 12,47 % spletnih kupcev (75.466 posameznikov), elektronsko
opremo pa 20,84 (126.049 posameznikov).

Racunalnisko in strojno opremo je v letu 2015 nakupilo 19,76 % (119.528 posameznikov),
racunalnisko opremo, video igrice pa le 6,11 % (36.952 posameznikov). Elektronsko uéno
gradivo je preko spleta narocilo 3,85 % (23.291 posameznikov). Knjige, revije, ¢asopise je
preko interneta narocilo 11,67 % spletnih kupcev (70.557 posameznikov).

Telekomunikacijske storitve, kot so naro¢nine, 5,84 % (35.338 posameznikov). Zdravila,
filme in ostale izdelke so nakupovali malo manj. Zanimivo je, da je zdravila narocilo le 5,74
% spletnih kupcev (34.731 posameznikov), filme in glasbo pa 5,461 % (33.006
posameznikov). 1,88 % spletnih kupcev (11.372 posameznikov) pa je prek interneta nakupilo
delnice ali ostale financne storitve, zavarovanja ... Najmanj pa so preko spleta nakupovali
delnice 2,45 % in zdravila 3,51 % (Statisti¢ni urad Republike Slovenije, 2015).

4.3 Analiza spletnih nakupov moskih glede na spol in starost

Moski so v letu 2015 najraje kupovali Sportno opremo, oblacila in ¢evlje. 37,17 % moskih
(122.251 moskih) je nakupovalo oblacila. V povprecju pa moski zapravijo 138,37 EUR, kar
predstavlja 138,31 EUR. Moski so veliko raje kot zZenske nakupovali racunalnisko, strojno in
elektronsko opremo. To opremo je nakupilo 30,8 % vseh moskih in le 9,6 % Zensk, ki so
opravile nakup. Dobrine za gospodinjstvo pa sta nakupovala oba spola priblizno enako
pogosto. Oba spola sta najmanj zapravila za delnice, storitve in zavarovanja. Racunalniske
igre in programsko opremo so najraje nakupovali moski, Zenske pa veliko manj pogosto (1,18
% vseh zensk, ki so opravile nakup).



Tabela 2: Delez nakupa moskih glede na izdelke, ki so jih najraje nakupovali v letu 2015

Dobrine za gospodinjstvo (npr. pohistvo, igrace, avto, bela tehnika) 31,58

Elektronska oprema (vklju¢no s kamerami) 30,08

Racunalniska strojna oprema 28,07

Turisti¢ne nastanitvene zmogljivosti 22,09

Vstopnice za prireditve 19,39

Dobrine za vsakdanjo uporabo (npr. hrana, kozmetika) 16,84

Druge storitve v zvezi z o_rganizgcijo potovanj (npr. nakup letalske 1233
vozovnice, najem avtomobila) '

Knjige, revije, Casopise 8,89

Racunalniske oz. videoigre, rac. programska oprema, programska 8.87
nadgradnja '

Filmi, glasha 6,51

Telekomunikacijske storitve (npr. narocnine, predplacniske kartice) 5,49

Drugi izdelki ali storitve 4.7

Elektronsko uc¢no gradivo 3,71

Zdravila 3,51

Delnice, finan¢ne storitve, zavarovanje 2,45

Vir: Statisticni urad Republike Slovenije, Spletni nakupi posameznikov v zadnjih 12 mesecih po starostnih
razredih in spolu, po vrsti izdelka ali storitve, Slovenija, letno. 2016.

Preference kupcev glede na starost moskih se nekoliko razlikujejo. 18,54 % moskih, ki je
nakupilo preko spleta v letu 2015, je bilo starih od 16 do 24 let. 71,5 % moskih, ki so v letu
2015 opravili spletni nakup, pa je bilo starih 25 do 54 let. Najmanj spletnih nakupov je bilo
opravljenih s strani moskih starih od 55 do 74 let, teh je bilo 10,02 % Moski stari od 16 do 54
let so najpogosteje nakupovali oblacila, Sportno opremo in ¢evlje, starejsi od 54 pa niso bili
nagnjeni k nakupovanju oblacil preko spleta (starej$ih od 54 let, ki so nakupovali oblacila, je
bilo le 1,61 %). Starejsi od 54 let pa so v letu 2015 preko spleta najraje nakupovali
elektronsko opremo vklju¢no s kamerami. Najvecje razlike po starostnih skupinah najdemo
pri nakupu dobrin za gospodinjstvo (pohistvo, igrace, avto, bela tehnika). Po podatkih so te
dobrine najraje nakupovali moski stari od 25 do 54 let. Kar 24,39 % oseb starih od 25 do 54
let je nakupovalo dobrine za gospodinjstvo, medtem ko so mlajsi od 25 % dali prednost
racunalniski strojni in elektronski opremi, starejsi od 54 let pa so dali prednost turisticnim
nastanitvenim zmogljivostim. Zanimiv je tudi podatek, da so starejsi od 54 let raje nakupovali
zdravila kot mlajsi, vendar tudi to ne ravno pogosto in v veliki koli¢ini (Statisticni urad
Republike Slovenije, 2015).

4.4 Analiza spletnih nakupov Zensk glede na starost in spol

Zenske so prav tako kot moski najraje preko spleta nakupovale obladila, $portno opremo in
cevlje (53,67 % zensk). Podatki kazejo, da so zenske veliko raje kot moski nakupovale
dobrine za vsakdanjo rabo, kot je kozmetika in hrana. Kozmetiko je nakupovalo preko spleta
kar 38,38 % vseh zensk, ki so letu 2015 opravile spletni nakup in le 16,84 % moskih, ki so
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opravili spletni nakup. Najve¢ spletnih nakupov so opravile Zenske stare od 25 do 54 let.
Takih je bilo 71,42 %. Najmanj nakupov so prav tako opravile zenske starejse od 54 let do 75
let, in sicer le 9,94 %. Zensk, ki so opravile spletni nakup v 2015 (v zadnjih 12 mesecih),
starih od 16 do 24 let je bilo 18,64 %.

Preference Zensk se po starosti nekoliko razlikujejo, vendar razlike niso prevelike. Zenske v
spletnih trgovinah zapravijo ve¢ in prinesejo vecji delez prihodkov spletnim trgovinam.
Povprecna vrednost nakupa med Zenskami znasa 148,81 %, kar predstavlja 55 % deleza
prihodkov Zenske stare od 16 do 54 let so najraje nakupovale oblaéila, §portno opremo in
Cevlje. Prav tako so te zenske najraje kupovale tudi dobrine za vsakdanjo rabo, kot so
kozmetika in hrana. StarejSe od 55 let pa so v zadnjih 12 mesecih raje kot oblacila kupovale
dobrine za vsakdanjo uporabo, kot so kozmetika in hrana. Skupina stara od 54 do 75 let je v
zadnjih 12 mesecih veliko raje kupovala zdravila kot ostali dve skupini. (Statisti¢ni urad
Republike Slovenije, 2015).

Tabela 3: Delez dobrin, Ki so jih najraje nakupovale zZenske v letu 2015 glede na starost

Zenske Zenske Zenske

Dobrine, ki so jih nakupovale Zenske/starost Zensk 16-24 25-54 55-75
E-kupci v zadnjih 12 mesecih 18,64 % 71,42 % 9,94 %
Dobrine za vsakdanjo uporabo (npr. hrana, kozmetika) 6,09 % 27,42 % 4,87 %
Dobrine za gospodinjstvo (npr. pohistvo, igrace ...) 2,79 % 19,74 % 2,20 %
Zdravila 0,17 % 6,45 % 1,84 %
Oblacila, Sportna oprema, ¢evlji 13,17 % 36,83 % 3,66 %
Racunalniska strojna oprema 1,29 % 7,84 % 0,52 %
Elektronska oprema (vklju¢no s kamerami) 2,43 % 6,85 % 0,33 %
Telekomunikacijske storitve 0,33 % 5,56 % 0,39 %
Delnice, financne storitve, zavarovanje - 1,01 % 0,17 %
Turisti¢ne nastanitvene zmogljivosti 2,16 % 14,96 % 2,29 %
Druge storitve v zvezi z organizacijo potovanj (npr. nakup 1,57 % 10,17 % 0,91 %

letalske vozovnice, najem avtomobila)
Vstopnice za prireditve 3,86 % 17,81 % 1,04 %
Filmi, glasba 1,57 % 2,61 % -
Racunalniske oz. videoigre, racunalniska programska 0,17 % 2,23 % 0,35 %
oprema, programska nadgradnja

Knjige, revije, Casopise 0,80 % 13,36 % 0,88 %
Elektronsko uéno gradivo 1,08 % 2,79 % 0,15 %
Druge izdelke ali storitve 1,26 % 1,47 % 0,47 %

Vir: Statisticni urad Republike Slovenije, Spletni nakupi posameznikov v zadnjih 12 mesecih po starostnih
razredih in spolu, po vrsti izdelka ali storitve, Slovenija, letno, 2016.
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4.5 Spletni nakupi glede na izobrazbo

Med vsemi kupci, ki so nakupovali v letu 2015, je bilo z visoko izobrazbo 244.815 tiso¢ ljudi,
kar je 40,47 %. Najmanj spletnih kupcev je bilo z nizko izobrazbo (11,22 %), najvec spletnih
nakupov pa so opravile osebe s srednjo izobrazbo, in to kar 48,30 %. Oseb, ki nikoli niso
opravili spletnega nakupa, je bilo 502.108. Oseb, ki niso nikoli nakupovale preko spleta, je
bilo najvec s srednjo izobrazbo, in to kar 66,74 %. Najmanj oseb, ki niso nikoli nakupovali
preko spleta, je imelo visoko izobrazbo (15,07 %), oseb, ki nikoli niso nakupovale preko
spleta z nizjo izobrazbo pa je bilo 18,39 %.

Najve¢ so preko spleta nakupovali tako zenske kot moski s srednjo izobrazbo, najmanj pa tisti
z nizko izobrazbo. Vseh moskih s srednjo izobrazbo, ki so opravili nakup v letu 2015, je bilo
56,81 %, z visoko izobrazbo 30,01 %, z nizjo izobrazbo pa 13,59 %. Zensk s srednjo
izobrazbo, ki so v letu 2015 opravile nakup, je bilo 44,81 %, z nizko izobrazbo 11,26 %, z
visoko pa 43,93 %. Ce primerjamo s prej$njimi leti, vidimo podobno situacijo. Vse tri skupine
so v letu 2015 najraje nakupovale oblacila, Sportno opremo in cevlje ter dobrine za
gospodinjstvo, kot so pohistvo, bela tehnika, igrace, kozmetika. Preference spletnih kupcev s
srednjo in visoko izobrazbo so bile podobne, medtem ko so tisti z niZjo stopnjo izobrazbe
preko spleta veliko manj nakupovali zdravila, knjige in Casopise ter delnice in financ¢ne
storitve.

Preko spleta so v letu 2015 najraje kupovali zaposleni ali samo zaposleni. Teh je bilo 66,48 %
izmed vseh spletnih kupcev v zadnjih 12 mesecih v letu 2015, $tudentov ali dijakov pa je bilo
15,74 %. Najmanj so preko spleta kupovali upokojenci (7,91 %) in tisti, ki so imeli drugi
status (9,87 %). Ce primerjamo z leti 2013 in 2014, je $tevilo spletnih kupcev rastlo, vendar
so tudi prejSnja leta najve¢ kupovali zaposleni, najmanj pa upokojenci (Statisticni urad
Republike Slovenije, 2015).

4.6 Pogostost spletnega nakupovanja

Ce primerjamo s prej$njimi leti, je Stevilo spletnih kupcev v porastu. Leta 2013 je stevilo
posameznikov znaSalo 562.914, v letu 2014 pa 578.388. V letu 2015 pa kar 604.859
posameznikov.

Pogostost spletnega nakupovanja v Sloveniji raste in bo vedno bolj narascalo. Na spodnji sliki
lahko vidimo porast spletnega nakupovanja od leta 2013 do leta 2015. Vedno manj je ljudi, Ki
niso nikoli nakupovali preko interneta. Takih je bilo v letu 2015 okrog 16 %. V letu 2014 jih
je bilo okrog 18 %, v letu 2013 pa kar 22 %. Stevilo ljudi, ki imajo internet in redno
intenzivno ali redno opravljajo nakup, raste. Ce primerjamo podatke, vidimo, da je vedno ve¢
slovenskih spletnih kupcev, ki svoje nakupe opravljajo intenzivno. Leta 2013 je bilo le 19 %
spletnih kupcev, ki so svoj nakup opravljali intenzivno, medtem ko jih je bilo leta 2015 kar 30
%. Vedno manj je uporabnikov interneta, ki svoj nakup opravljajo le ob¢asno. Delez kupcev,
Ki opravijo nakup vsaj enkrat, je od leta 2013 narastel kar za 58 %. Trdimo lahko, da med
slovenskimi uporabniki interneta Stevilo spletnih kupcev, ki pogosto nakupujejo, raste.
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Slika 5: Pogostost spletnega nakupovanja med uporabniki interneta v Republiki Sloveniji v
letih 2013, 2014 in 2015
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Vir: G. Verderber, TrZenjski monitor DMS: delez spletnega nakupovanja od lani narastel za 10 odstotnih tock,

2016.

4.7 Spletni nakupi glede na drZzavo nakupa

Slovenci veliko raje izberejo slovenske spletne trgovine kot tuje. V letu 2015 je vecina
spletnih kupcev opravila e-nakup pri prodajalcih iz Slovenije. Takih je bilo neverjetnih 76,15
%. Kupceyv, ki so spletni nakup opravili vsaj enkrat letno tudi pri tujih prodajalcih v drzavah
Evropske unije, pa je bilo 42,50 %. Najmanj nakupov pa so opravili v drzavah zunaj EU
(25,92 %). Tedensko opravlja nakupe le 6 % slovenskih spletnih uporabnikov, tujih pa le
priblizno 5 %. Za mesecne nakupe na slovenskih spletnih straneh se odlo¢i priblizno 16 %
uporabnikov spleta, za nakup pri tujih pa priblizno 10 %. Priblizno 25 % spletnih uporabnikov
pa nikoli ne nakupuje v slovenskih spletnih trgovinah, polovica pa ne pri tujih spletnih
trgovinah.

Slika 6: Primerjava pogostosti nakupovanja prek spleta pri slovenskih (modra barva) in tujih
(siva barva) spletnih trgovinah.

0% 13% 25% 38% 50%
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Tedensko ali pogosteje
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Vir: Moss, Polovica spletnih uporabnikov ne nakupuje pri tujih spletnih trgovinah, 2015.
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Nakup Vv tujini pa nekajkrat letno opravi 54,27 % slovenskih spletnih kupcev in 45,73 %
zenskih uporabnic spleta. Uporabniki spletnih trgovin postajajo vedo bolj odprti. Vse ve¢ ljudi
se odloda za nakup v tujih spletnih trgovinah. Ze v letu 2014 je kar 49 % ljudi nakupovalo
izkljucno pri domacih prodajalcih, medtem ko pa ze leta 2015 to Stevilo pade in nakup
izklju¢no v slovenskih trgovinah opravi 43 % ljudi, poveca pa se Stevilo tistih, ki svoj nakup
opravljajo tako pri slovenskih kot pri tujih prodajalcih. Takih je 31 %. Stevilo tistih, ki ve¢
nakupujejo pri tujih prodajalcih (ve¢ kot 90 % opravljenih nakupov pri tujih prodajalcih) pa je
prav tako naraslo iz 8 % v letu 2014 do 11 % v letu 2015. Vsak peti izmed 10 Slovencev
nakupuje le v domacih spletnih trgovinah, tri zmed teh pa opravijo manj kot polovico
nakupov v tujih trgovinah in le eden opravlja svoj nakup izklju¢no v tujini.

Slika 7: Delez spletnih nakupov v letih 2014 in 2015 glede na to, ali kupujejo pri domacih ali
tujih trgovcih.

Razmerje nakupov Slovenija vs. tujina

msamo v slovenskih trg. = pod 50% vtujihtrg. « vel kot 50% v tujihtrg. mvel kot 90% v tujih trg.

Vec nakupov
v tujini

2014 28%

2015 31% 15%

Vir: M Robinsak, Pregled spletnega trga v letu 2015, bazirano na raziskavi STL2015. 2015

4.8 Tezave pri spletnem nakupovanju

Kot sem Ze omenila, pri spletnem nakupovanju lahko kupci naletimo na tezave. TeZave so
razli¢ne in ene lazje odpravimo kot druge. Kot najpogostejSe tezave pri nakupu preko spleta
so Slovenci v letu 2015 omenjali po€asno dostavo blaga in napacno dostavljeno blago, tezave
pri informaciji glede jamstev in tehni¢ne tezave na spletnih straneh med naroCanjem ali
placevanjem. Razlogi, zaradi katerih pa kupci sploh niso opravili nakupa, pa so predvsem ti,
da niso imeli potrebe ali niso imeli dovolj veséin. Prav tako je bila prepreka za opravljanje
nakupa dostava izdelka ali skrb zaradi varnosti. Najve¢ spletnih kupcev je trdilo, da pri
nakupovanju v spletnih trgovinah niso naleteli na tezave. Spodaj so v grafu prikazani natanéni
odstotki za leto 2015. Kot najve¢jo tezavo, ¢e se je pojavila, so navedli ravno tezave z
dostavo, in sicer pocasnejSo dostavo blaga/storitve, kot so navedli trgovci in teZzave z napa¢no
dostavljenim ali poSkodovanim blagom. Kot drugo tezavo so omenili tudi to, da doloceni
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prodajalci niso sprejemali narocil iz Slovenije. Najmanj jih je naletelo na tezave z reklamacijo
ali vrac¢ilom blaga in razli¢nimi prevarami.

Slika 8: Delez najpogostejsih tezav, na katere so naleteli spletni kupci pri nakupovanju
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Vir: Statisticni urad Republike Slovenije, Tezave, s katerimi so se srecali e- kupci, ki so opravili spletni nakup v
zadnjih 12 mesecih, po starostnih razredih in spolu, Slovenija, vecletno, 2016.

Kar 84,7 % oseb s srednjo izobrazbo je trdilo, da ni imel tezav pri nakupovanju, nekoliko
manj pa jih je to trdilo z nizko in visoko izobrazbo (okrog 72 %). Tisti, ki so naleteli na tezave
in so imeli srednjo izobrazbo, pa so trdili, da je bila najvecja tezava ravno dostavljeno
poskodovano ali napacno blago (5,3 %), tistim z visoko izobrazbo pa so najvecji problem
predstavljale tehni¢ne teZave na spletni strani med narofanjem oz. placevanjem. Najvedji
razlog, zakaj ne nakupujejo preko spleta, ne gleda na starost in vrsto izobrazbe, pa je bil ta, da
raje nakupujejo osebno. Drugi razlog, zakaj niso nakupili preko spleta, so bili pomisleki glede
varnosti plaevanja ali glede zasebnosti, tistim z nizjo izobrazbo pa je problem predstavljalo
pomanjkanje znanja (Statisti¢ni urad Republike Slovenije, 2016).

4.9 Navade in nacini placil pri spletnem nakupovanju v Sloveniji

Slovenci najraje placajo za blago, ki so ga narocili po povzetju. Kar 46 % narocil so v
zadnjem letu placali po povzetju. Ta trend je Se vedno vodilen, vendar uporaba kreditne
kartice kot placilnega sredstva za nakupe preko interneta narasca. V letu 2015 je 18 % oseb,
ki so kupovale preko spleta, placalo svoj nakup s kreditno kartico, kar je vec kot prejsnja leta.
Ce primerjamo z letom 2014, vidimo, da je le 9 % spletnih kupcev v Sloveniji pladevalo z
banc¢no kartico. Placevanje po povzetju se je leta 2015 glede na prejsSnje leto znizalo za 16 %,
medtem pa se je plaCevanje preko kreditne kartice podvojilo. Ostali priljubljeni nacini
placevanja pa so Se PayPal 15 % in nakazilo po predracunu 14 %. Slovenci ne placujejo radi
preko Monete ali v obrokih. Le 1 % Slovencev je v lanskem letu placal preko Monete ali
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preko obrokov in/ali v obliki hitrega kredita. Takih, ki so placevali z ban¢no/debetno kartico,
je bilo 4 %. Kot vidimo tudi kupovanje preko PayPala postaja med Slovenci vedno bolj
moderno. V letu 2015 se je povecalo za Sest odstotnih tock glede na leto 2014. Dinamika trga
se spreminja in spletni kupci se bodo temu morali prilagajati (Verderber, 2016).

4.10 Informiranje slovenskih kupcev

Slovenci za zbiranje informacij uporabljajo splet. Pred spletnim nakupom se samostojno
informira okrog 79 % uporabnikov spleta. Iskalniki izgubljajo pomembnost medtem pa se vse
ve¢ uporabljajo primerjalne platforme kot vir informacij, ki pomagajo pri nakupu. Kupci
zbirajo informacije in se Sele nato odloc¢ijo za nakup. Za pridobivanje informacij kar 37%
uporabnikov interneta, najraje uporabljaj racunalnik na katerem uporabljajo spletni iskalnik V
zadnjih letih pa jih vedno ve¢ uporablja tudi pametni telefon in tabli¢ni ra¢unalnik. Spletne
cenovne primerjalnike pa uporablja 32 % spletnih uporabnikov. Najvec¢ se jih informira kar
preko iskalnika Google, okrog 25 % pa pregleda Se ocene izdelkov, ki so jih pustili drugi. Le
okrog 11 % spletnih uporabnikov, se informira preko malih oglasov in le za eno odstotno
tocko vec se jih informira tako, da pogledajo videoposnetek o izdelku. Bloge in forume za
pomoc¢ pri nakupu in informiranje uporablja le 15% Slovencev. Pomembno je Se omeniti, da
uporaba spletnih iskalnikov, kot vir informacij pred nakupom pada. V zadnjem letu je padla
kar za 22 odstotnih toc¢k. (Verderber, 2016).

4.11 Znesek placila in pogostost nakupovanja

Leta 2015 je bilo v zadnjih treh mesecih najve¢ takih, ki so svoj spletni nakup opravili enkrat
do dvakrat. Vec kot polovica Zensk (53,84 %) in polovica moskih (52,03 %) je nakup opravila
le enkrat ali dvakrat. Le 2,26 % zensk je svoj nakup v zadnjih treh mesecih v letu 2015
opravilo ve¢ kot desetkrat in 5,45 % moskih. Iz podatkov je razvidno, da ljudje Se vedno ne
nakupujejo redno preko spleta, vendar se odstotek tistih, ki to po¢nejo, iz leta v leto visa.

Najve¢ nakupov so v zadnjih treh mesecih opravile osebe s srednjo izobrazbo, najmanj pa z
nizZjo izobrazbo. Kupci s srednjo izobrazbo so v zadnjih treh mesecih v letu 2015 opravili
najveckrat 1-2 nakupa in najmanj ve¢ kot deset nakupov. Tudi tisti z nizjo in visoko
izobrazbo so najveckrat opravili le enega ali dva nakupa.

V zadnjih treh mesecih je najvec ljudi zapravilo od 100 do 499 EUR (32,47 %) in od 50 do
100 EUR (29,95 %). Le 6,08 odstotka ljudi je zapravilo ve¢ kot 500 EUR in manj kot 999
EUR in le 3,32 % je zapravilo ve¢ kot 1000 EUR. Trdimo lahko, da kupci v Sloveniji preko
spleta ne opravljajo nakupov v velikih vrednostih. Moski in Zenske so preko spleta v zadnjih
treh mesecih 2015 porabili priblizno enako, zanimivo je, da so ve¢ nakupov, katerih vrednost
je ve¢ja od 500 naprej EUR, opravile zenske. To pomeni, da so zenske bolj nagnjenju h
kupovanju drazjih stvari. S srednjo in visoko izobrazbo so najveckrat v zadnjih treh mesecih
zapravile od 100 do 449 EUR, medtem pa so tisti z nizjo izobrazbo zapravili manj kot 50
EUR (Statisti¢ni urad Republike Slovenije, 2016).
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4.12 Spletno nakupovanje podjetij

S spletno prodajo se ukvarja tretjina velikih podjetij. Po zadnjih podatkih raziskave evropske
komisije je v Sloveniji 16 odstotkov podijetij, ki prodajajo tudi na spletu. Spletno nakupovanje
in prodaja se razlikuje glede na sektor prodaje. V Sloveniji prodaja preko spleta priblizno
tretjina podjetij, ki se ukvarja s trgovino na debelo, tistih s trgovino na drobno pa okrog 20 %.

Med velikimi podjetji, ki imajo ve¢ kot 250 zaposlenih, je spletna prodaja v proizvodnem
sektorju vodilna. V Sloveniji ve¢ kot polovica proizvodnih podjetij prodaja preko spleta. Med
srednjimi podjetji od 50 do 249 zaposlenih je prav tako odstotek spletne prodaje najvisji v
proizvodnem sektorju (priblizno tretjina).

v

4 %. V zadnjih dveh letih je v Sloveniji promet, ki nastane zaradi prodaje preko spleta,
narasel za ve¢ kot pet odstotnih tock. Vrednost prodaje preko spleta v letu 2015 je v podjetjih,
ki imajo ve¢ kot 10 zaposlenih in manj kot 49 zaposlenih, znasala 409 milijonov EUR. V
podjetjih z ve¢ kot 250 zaposlenih pa je vrednost prodaje brez DDV-ja znasala 620 milijonov
EUR. Najve¢ nakupov pa so preko spleta opravila podjetja, ki so imela 10 ali ve¢ zaposlenih,
najmanj pa podjetja z ve¢ kot 250 zaposlenimi. 78,33 % podjetij, katerih vrednost nakupov
prek spletnih strani je bila nizja od 1 % vrednosti vseh nakupov, se nahaja predvsem v
sektorju storitvenih dejavnosti. Sledijo podjetja, ki se ukvarjajo s proizvodnimi dejavnostmi.
Kar 21,67 % podjetij, ki se ukvarja s proizvodnimi dejavnostmi, je imelo vrednost nakupa
nizjo od 1 % vrednosti vseh nakupov. V podjetjih, katerih vrednost spletnih nakupov je
znaSala vsaj 1 % vrednosti vseh nakupov, pa je situacija malo drugac¢na. Podjetij, ki se
ukvarjajo s proizvodnimi dejavnostmi in je njihova vrednost spletnega nakupa znasala vsaj 1
% vrednosti vseh nakupov, je bilo 43,25 % in 56,75 % podjetij, ki se ukvarja s storitvenimi
dejavnostmi. ManjSa podjetja, ki imajo od 10 do 49 zaposlenih, najmanj prodajajo preko
spletnih strani. Kar 4279 teh podjetij ne ustvarja prodaje preko spleta in le 1102 podjetij
ustvarja prodajo preko spletnih strani. Podjetij, ki imajo zaposlenih ve¢ kot 250 oseb in niso
prodajali preko spleta, pa je le 140 in le 65 jih prodaja preko spleta.

Podjetja so kot oviro, ki preprecuje spletno prodajo, navedla predvsem to, da njihov izdelek
ali storitev ni primerna za prodajo. Kot drugo oviro za spletno prodajo so navedli tezave,
povezane z logistiko. Vsa podjetja, tako tista, ki prodajajo preko spleta, in tista, ki ne
prodajajo, so omenila Se, da so stroski vpeljave spletne prodaje previsoki v primerjavi s
prednostmi, ki jih prinasa spletno nakupovanje (Statisticni urad Republike Slovenije, 2016).

4.13 Nakupovanje preko mobilnega interneta

Uporaba pametnih telefonov se je v letu 2015 povecala za priblizno 15 %. Pametni telefoni Se
vedno najve¢ sluzijo svojemu primarnemu namenu — telefoniranju, vendar vse ve¢ Slovencev
uporablja telefon za brskanje preko spleta. Kar dve petini Slovencev je ze opravilo nakup
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preko mobilne naprave. Le 15% pa je ze placalo za storitev ali izdelek preko mobilnega
telefona. Pogosto pa uporabljajo telefon za placevanje storitev javnega prevoza in nakup v
trgovini. (Brezsti¢no placevanje vedno bolj priljubljeno. 2015)

V Sloveniji so mobilne naprave $¢ vedno le del nakupovalnega procesa, saj okrog 70%
posameznikov, najveckrat le i$¢ejo informacije, nakup pa opravijo preko racunalnika.
Slovenci najveckrat le iS¢ejo informacije in ne opravijo nakupa zato, ker spletne trgovine niso
prilagodile svojih spletnih strani za nakup preko telefonov, kar potrosnikom otezuje nakup in
poveca verjetnost, da zapustijo nakupovalno kosarico. Le 6% spletnih kupcev svoj nakup
opravi preko pametnega telefona in le 4% pa nakup zakljuci z tablicnim racunalnikom.
(Verderber, 2016).

5 ODLOCANJE ZA NAKUP IN LOGISTIKA IZDELKA

5.1 Oskrbovalna veriga v elektronskem poslovanju/ trgovanju

Oskrbovalna veriga, ki vkljucuje spletno poslovanje, vkljucuje tudi pretok informacij izdelkov
in sredstev. Spletne trgovine imajo moznost preko spleta nuditi informacije o izdelkih, ki
potujejo skozi dobavno verigo, narocajo lahko izdelke pri dobaviteljih, omogocajo strankam
izvesti naro€ilo, jim pomagajo slediti, v kateri fazi je naroc¢ilo. Omogoca tudi dostavljanje
narocila in prejem placila od strank (Chopra, Meindl, 2010).

5.1.1 Nakupna pot — pot izdelka do kon¢nega uporabnika
Slika 9: Proces nakupne poti spletne trgovine od zacetka nakupa do dostave izdelka

1. Kupec izbere izdelek v spletni
trgovini. Spletna trgovina se
poveze s spletnim streznikom, ki
upravlja spletno stran.

6. Kupec prejme
|zdelelf - sprejme 2. Spletni streznik poslje narogilo
gaaligavrne. upravitelju narodill - program, ki
upravlja narocila preveri, Ce je
izdelek na zalogi.

5. Izdelek potuje do
stranke , poslje se 3. Sistem poslje racun za

povratno izdelek. Kupec placa, banka
informacijo stranki, preveri placilo.
da izdelek potuje.

4. Upravitelj narocil poslje
zahtevo v skladisce, da se
poslje izdelek stranki.

Vir: Do you understand e-commerce fulfillment, 2016.
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Kupec izbere izdelek v spletni trgovini. Izbere tudi naCin placila in dostavo, ¢e ima to
moznost.

Spletna trgovina se poveze z upraviteljem narodil in preveri, ali je izdelek na zalogi. Ce
izdelka ni na zalogi, informacijski sistem naro¢i nove izdelke od dobaviteljev ali
proizvajalcev. Informacijski sistem preveri, koliko ¢asa je potrebnega za dostavo. Kupcu
se poslje racun.

Kupec prejeme rac¢un. Rac¢un za svoje narocilo placa. Banka preveri kreditno zmoZznost.
Ce kupec izbere placilo ob dostavi, plada izdelek, ko prejme blago. Banka odobri plagilo.
Obdelava sprejetega narocCila in priprava proizvoda za distribucijo. Upravitelj narocil
poslje v distributivne centre in/ali skladis¢a (odvisno od izbranega nacina), da se izdelek
poslje stranki. Spletna podjetja morajo poskrbeti za ustrezno strategijo, v kateri bodo
minimizirali ¢as, ki je potreben za pakiranje in pripravo izdelka. Cilj spletnih trgovcev
je, da je izdelek ¢im manj Casa v skladiS¢u. Spletne trgovine morajo imeti izdelan
natancen logisti¢ni proces. (Woodford, 2015). Prva je izbira skladisca.

Strategija izbire skladiSc¢enja:

Distribucijski dostavni center — glavni namen distribucijskega centra je hitra in redna
dobava v manjsih koli¢inah. Primeren je predvsem za spletne trgovine, ki imajo dostavo
v svojih trgovinah. Ta pristop minimizira stroske dostave, saj kupci naroc¢ijo preko spleta
in svoj izdelek poberejo sami iz trgovine. Slabost take metode je, da je nadzor tezak in
podjetja nimajo ustreznega kadra za pakiranje in pripravo izdelka. Prav tako so stroski
vzdrzevanja infrastrukture visoki. Druga tezava, ki se pri tej strategiji pojavlja, je, da
spletni kupci narocajo ob razli€nih casih in se lahko dostavni ¢as izdelka zaradi tega
podaljsa.

Sodelovanje s partnerji — to so spletne trgovine, ki nimajo svojega skladis¢a, trgovine,
niti svoje blagovne znamke. Vsak nakup poteka preko partnerjev, s katerimi spletna
trgovina sodeluje. Partnerji so hkrati tudi dobavitelji. Prednost takega nacina za spletne
trgovine je, da nimajo visokih stroskov vzdrZevanja infrastrukture in fleksibilnost
dostave (prilagajajo se lahko kupcem). Slabost take metode je vzdrZevanje odnosov s
partnerji.

Lastni distributivni centri — veliko spletnih prodajalcev ima danes svoje distribucijske
centre. Tak primer je Amazon in Dell Computer. Tak pristop je ustrezen za spletne
prodajalce, ki prodajajo knjige ali racunalniske izdelke. Prav tako omogoca skrajSanje
dostavnih rokov. Slabost takih centrov je visoka investicija v center na zacetku
poslovanja in potreba po visoki fleksibilnosti.

Uporaba tujih skladis¢ ali virtualno skladis¢e — to so skladis¢a v tuji lasti, ki pomagajo
kon¢nega uporabnika. Prednost tega nacina je manj investicij, ni krivulje ucenja.
Slabosti pa so manj$a mo¢ nadzora in manj moznosti izbire dostave. Prav tako se lahko
pojavijo tezave pri izbiri ustreznega tujega skladisca.
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e »Build to order (BTO) strategija« — strategija, ki je primerna za prehrambno industrijo,
kolesa, avtomobilizem, tehniko. Izdelek se proizvede Sele po potrjenem narocilu. Spletne
trgovine, ki izberejo tak nacin logistike, morajo imeti sinhroniziran celoten tok materiala
in oskrbovalne verige. Pomembno je sodelovanje vseh ¢lenov oskrbovalne verige, da se
izognejo stroSkom, povezanih z ne izkori$éenostjo kapacitet (Ricker, Kalakota, (2015)

5. Distribucija proizvoda do kon¢nega uporabnika — distribucija zavzema celoten proces od
transportiranja dobrine s strani proizvajalca do kon¢nega kupca. Spletna trgovina mora
izbrati ustreznega prevoznika, ki bo zanje opravljal logisti¢ni proces. Ta proces zajema
tudi pripravo vseh dokumentov. Za ¢im hitrejSo in uspesno dostavo je pomembna tudi
integracija distribucije z nacrtovanjem prevoza in ostalimi elementi oskrbovalne verige.
Pomembno je tudi, da se spletnim kupcem ponudi moznost vracila izdelka. Kupljen
predmet se preda izbranemu prevozniku. Spletna trgovina kupcu omogoci sledenje
posilike. Ce je izdelek blizu, prevoznik dostavi blago kupcu. Ce pa izdelek potuje dlje,
se izdelki predajo letalis¢u ali ladjam, ki dostavljajo dalje (Woodford, 2015).

5.2 Vloga logistike pri spletnem nakupovanju

Upravljanje oskrbovalne verige zajema nacrtovanje in vodenje aktivnosti, Se preden spletna
trgovina pridobi narocilo kupca. Dobre spletne trgovine imajo natan¢no izdelano oskrbovalno
verigo in dobro sodelujejo s poslovnimi partnerji, prevozniki in dobavitelji. To pa vse zato, da
bi izdelek od narocila v spletni trgovini ¢im kakovostnejse prenesli do kupca.

Logistika izdelka v vecini podjetij v Sloveniji e ni natan¢no izdelana, kljub temu da ustrezna
logistika pripomore h konkuren¢nosti. Logistika je kljucen del spletnega poslovanja. Vse
vec€ji uspeh spletnih trgovin je znatno spremenil tradicionalne verige oskrbe. Logistika
spletnih trgovin je kompleksen in zahteven del spletne prodaje. Nacrtovanje povprasevanja za
spletno trgovino je izrednega pomena. Spletne trgovine morajo analizirati nakupne navade
svojih kupcev in predvideti obnasanje le-teh v prihodnosti. Da bi bila spletna podjetja uspesna
pri dostavi svojih proizvodov konénim uporabnikom, morajo biti pozorna na veliko klju¢nih
elementov/dejavnikov, ki lahko vplivajo na uspeh poslovanja.

V mnogih organizacijah in spletnih trgovinah je precej tezje doseci vecji zasluzek od prodaje
kot zmanjsati stroSke logistike. Spletne trgovine imajo velik pomen za nabavno in
distribucijsko logistiko. Zaradi uporabe spleta pricakujemo stroSkovne prihranke in hitrejsi
proces dostave. Internet omogoca spletnim podjetjem moznost, da delujejo povsod po svetu z
veliko manjSimi vlaganji (Logozar, 2004, str. 36)

5.2.1 Uporaba informacijskega sistema v poslovanju

Podsistem informacijskega sistema za vodenje transporta si deli informacije z ostalimi
komponentami tega sistema, kot je teza, koli¢ina in velikost narocila.
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e Izbira nacina transporta: moznosti transporta so ogromne. Od letal, ladij, zelezniskih
kontejnerskih prevozov ... Podsistem primerja obseg posiljke s cenami transportnih
ponudb in pogojev izvedb. Prav tako dober sistem shranjuje podatke, ki jih lahko
kasneje uporabimo (npr. predviden cas potovanja posiljke, pogostost posiljanja,
moznost najboljSega transporta ...).

e Uskladitev cen: Pomembna funkcija informacijskega podsistema je tudi uskladitev
cen.

e Nacrtovanje poti dostave: podsistem pridobi informacije iz drugih podsistemov v
logistiki, svetuje nam najprimernej$i nacin in pot dostave. Zapomni si najbolj
ekonomicne in najhitrejse resitve.

e Sledenje posiljk: ¢rtna koda, vgrajeni racunalniki, radijsko oddajanje na poti
omogocajo podsistemu sledenje posiljk.

e Obdelava vrnjenih posiljk: obdelava vrnjenih posiljk (zakaj je priSlo do vrnitve).

e Placilo prevoznine: racunalnisko osnovan transportni upravljalni podsistem lahko
poisce najprimernejo ceno, opravi plaéilo ... (Suhel, 20086, str. 127-129).

6 SPREMINJANJE SPLETNE TRGOVINE

Povprecni kupec Ze sedaj tezko loci spletno nakupovanje od klasi¢nega. Spletni prodajalci
morajo sprejeti nove nacine prodajanja. Danes kupci vedo toliko kot prodajalci v klasi¢nih
trgovinah. V¢asih so se ti zanasSali na znanje prodajalcev, danes pa se kupci ne glede na to, ali
kupujejo v klasiéni trgovini, najprej informirajo, da pridobijo ustrezno vrednost za zapravljen
denar. Za spletne trgovce je to odli¢na priloznost. Takoj ko opazijo, da kupci povprasujejo po
njihovem izdelku, ali se zgolj informirajo, lahko ponudijo izdelek ali pa svojo spletno stran.
Spletni trgovcei bi morali na svojih spletnih straneh ve¢ pozornosti nameniti tistim izdelkom, o
katerih se kupci bolj informirajo in jih zanimajo.

Spletna trgovina se, kot smo ze veckrat omenili, hitro spreminja, ljudje, ki nakupujejo, so
vedno bolj zahtevni. Spletni trgovci morajo biti pozorni na trzne razmere in preference
kupcev. Za spletno trgovino velja, da »ne sme pocivati na lovorikah«. Da bi svojim kupcem
omogocili ¢im lazjo in lepSo spletno izkusnjo in si s tem pridobili nove kupce in povecali
prodajo, morajo biti pozorni na naslednje trende, ki jih predvidevajo strokovnjaki.

e Brez nepotrebne registracije v spletno trgovino: nakupna pot mora biti enostavna in lahko
dostopna. Kupcem moramo ponuditi vse mozne informacije, ki bi jih utegnile zanimati.
Prav tako nakupna pot ne sme trajati predolgo in biti sestavljena iz nepotrebnih korakov,
¢e trgovec zahteva osebne podatke. Celoten proces oddaje narocila mora biti enostaven,
jasen, pregleden in predvsem hiter. Ce je postopek nakupa predolg in prezapleten, se
uporabnik premisli. Strokovnjaki predlagajo, da se registracija ponudi kot opcija in ne kot
pogoj. Na primer kupcem, ki se registrirajo, lahko ponudimo dolo¢ene popuste, nagrade,
tocke zvestobe ...
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Ve moznosti za placilo: ob porastu uporabe mobilnih telefonov bodo morali spletni kupci
ponuditi slovenskim kupcem ve¢ moznosti placevanja. Ponuditi bodo morali nove modele
placevanja.

Odzivnost spletne trgovine: spletni trgovci morajo biti odzivni, spletne strani morajo biti
oblikovane tako, da kupcem olajsajo iskanje izbranega izdelka. Prav tako morajo kupcu
ponuditi vse informacije o izdelku, ki so na voljo in celoten kupni proces ne sme trajati
predolgo s kupom nepotrebnih formularjev za izpolnjevanje. Slike, tabele in pisava na
spletnih straneh morajo biti pregledne in jasne.

Prodaja na mobilnih telefonih: strokovnjaki opozarjajo, da se je povecalo Stevilo ljudi, ki
preko spleta nakupuje s pomoc¢jo pametnih telefonov.

Personalizacija spletne trgovine — spletne trgovine bi v naslednjih letih morale biti
oblikovane tako, da si lahko zapomnijo, kaj je dolocen obiskovalec iskal v spletni
trgovini. Kupce bo treba spodbujati, da pustijo dolo¢ene podatke, ki bi trgovcem olajsali
ponujanje izdelkov in si s tem zagotovili ve¢jo prodajo. Ko se kupci prijavijo v spletno
trgovino, jim trgovci lahko ponudijo nagovore z imenom, tikalne nagovore, priporocajo
izdelke na osnovi prejs$njih iskanj.

Spletni kupci si bodo morali pridobiti ¢im vec stalnih strank, ki se bodo vedno znova
vracale v spletno trgovino. To pa predvsem zato, ker je veliko laze zadrzati stranke, kot
pridobiti nove. Spletni trgovci bodo morali, da si povecajo prodajo, ponuditi razlicne
ugodnosti za zveste stranke, kot npr. brezplaéno dostavo, popuste ob nakupu, razlicne
bone, darila ...

Modern dizajn — spletne trgovine bo treba posodobiti. Potrosniki so vedno bolj zahtevni in
zahtevajo tudi vizualno izkus$njo. Spletna trgovina mora biti pregledna, moderna in jasna.
Obiskovalcem je treba omogociti filtre, da hitro in enostavno najdejo Zeleni izdelek.
Potrosniki si pri spletnem nakupovanju Zelijo vseobsegajoco izkusnjo, ki je ¢im bolj
osebna.

Varstvo osebnih podatkov — eden izmed vzrokov, zakaj ljudje ne nakupujejo preko spleta,
je ravno skrb za svoje osebne podatke. Spletni trgovci bodo v naslednjih letih morali
poskrbeti za ¢im vecjo varnost osebnih podatkov ter omogociti varno nakupovalno
izkusnjo (Trendi spletnih trgovin za 2016, 2015).

TRENDI  VELIKIH TuUJIH SPLETNIH TRGOVCEV IN
SPREMINJAJOCI SE MODELI SPLETNEGA POSLOVANJA

Vsaka drzava ima svoje najljubSe tuje prodajalce. V Sloveniji je prvo mesto kot najbolj
popularni tuji prodajalec zavzel eBay. Sledijo mu Se AliExspress, Amazon, Sportsdirect,

Edreams, Asos in Next. Ce primerjamo z letom 2014, vidimo, da nakup v teh spletnih

trgovinah raste. Kljub temu da vedno ve¢ Slovencev kupuje preko spleta pri tujih trgovcih, Se
vedno lahko opazimo izredno zadrzanost slovenskih kupcev do tujih trgovcev, vendar se bo v
prihodnosti Stevilo kupcev v tujih trgovinah povecalo. Da bi slovenske spletne trgovine
zadrzale konkuren¢nost, bodo morale prilagoditi svoje spletne trgovine.
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Veliki spletni trgovci prilagajajo nacine placila svojim kupcem. EBay in PayPal sta ponudila
opcijo — PayPal here chip card reader. To je njihova nova naprava, ki je kompatibilna z vsemi
Android telefoni in sluzi za placevanje preko razlicnih magnetnih ¢ipov, vgrajenih v telefonih.
V Sloveniji trenutno Se vedno ni razSirjena uporaba teh ¢ipov. Spletne trgovine bodo po
zgledu velikih spletnih trgovcev zacele ponujati tudi to moznost placevanja.

Dober primer je tudi Mercury, nacin plac¢evanja preko telefona in Poynt terminal, ki podpira
placilne tehnologije, kot so magnetne kartice, EMV, NFC in QR-kode.

Vedno vec¢ velikih spletnih trgovcev ponuja opcijo, da kupci placajo preko interneta in nato
osebno pridejo po izdelek v trgovino. To bi bilo za slovenske kupce izredno ugodno, saj je
Slovenija relativno majhna drzava in bi spletni kupci lahko poiskali najblizje skladisce ali pa
poslali nekoga po izdelek, saj kot smo Ze omenili, je ena izmed preprek ravno logistika in
visoki stroski dostave.

Vedno manj je staromodnih programov zvestobe. Kupci $e vedno zelijo to¢ke zvestobe in
razne programe za nagrade in darila, vendar je to vedno manj pomembno pri nakupu. Ce bodo
slovenski spletni trgovci Zeleli biti kompatibilni, se ne bodo smeli zanaSati le na zastarele
metode nagrajevanja. Tradicionalni sistemi nagrajevanja so pri velikih spletnih trgovcih Ze
zamenjani s tistimi, ki so lazje dostopni na telefonih. Dober primer je Apple Wallet in Apple
Passbook. Kupci uporabljajo Passbook za shranjevanje kuponov in kartic zvestobe na enem
mestu, da se lazje znajdejo. Tak sistem bo dokaj hitro zazivel tudi v Sloveniji.

Nov trend, ki se pojavlja, je tudi ta, da spletni kupci nosijo svoje mobilne naprave v trgovine
in jih tudi uporabljajo. Raziskovalci pri¢akujejo v prihodnosti uporabo POS-sistemov. Point
of Sale ali Point of Purchase je platforma, ki omogofa povezavo spletnega in mobilnega
nakupovanja s skladis¢em. Kupec placa za svoj izdelek ali storitev, komaj ko vidi izdelek in
potrdi, da je le-ta v redu. Dober primer uporabe POS-sistema je omogocil trgovec
BOROUGHT.

Socialna omrezja niso le sredstvo za oglasevanje. Podjetja bodo vedno ve¢ prodajala preko
razlicnih socialnih omrezij. Na spletni strani Facebook lahko vidimo vedno vec¢ produktnih
oglasov, ki so videti kot spletna trgovina, postavljena na socialno omrezje. Gre za trend, ki bo
spletnim trgovcem povecal obseg prodaje. Strokovnjaki priporocCajo, da spletni trgovci
povezejo spletno trgovino s socialnimi omreZzji. Dober tak primer je spletni trgovec TOPshelf
Style, ki uporablja sistem Soldsie, ki omogoca podjetju, da svoje izdelke prodaja preko
socialnega omrezja Instagram. Vse, kar mora kupec storiti, je, da pod izdelek napiSe Kupim
ali Prodano in dopiSe svoj naslov elektronske poste. Facebook, Pinterest in Twitter so v letu
2015 prav tako ponudili opcijo nakupovanja preko njihovega socialnega omrezja, vendar
takSen nacin poslovanja v Sloveniji Se ni zazivel, vendar raziskovalci priakujejo v
prihodnosti vedno ve¢jo uporabo socialnih omrezij za spletno trgovino (Retail trends and
predictions-2016, 2016)
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SKLEP

V Sloveniji je spletno nakupovanje v zadnjih letih v razcvetu. Vedno ve¢ podjetij in
posameznikov uporablja spletno trgovino kot nacin pospeSitve prodaje ali kot svojo
samostojno dejavnost. V tej zakljuéni nalogi sem poskusala zajeti ¢im ve¢ podatkov o spletni
prodaji in nakupih. Predstavila sem spletno nakupovanje po svetu in v Evropski uniji. Nato
sem se podrobno posvetila spletnim nakupom v Slovenji. Opisala sem trende velikih spletnih
trgovcev ter nekatere nove modele poslovanja spletne trgovine.

Po statisticnih podatkih sem ugotovila, da kar 54,87 % moskih in 45,13 % Zensk nakupuje
preko spleta. Najpogosteje so nakupovale osebe stare od 25 do 54. Slovenski spletni kupci so
najraje preko spleta nakupovali oblacila in Sportno opremo ali ¢evlje. Drugi izdelki, ki so jih
najraje nakupovali Slovenci, pa so Se dobrine za gospodinjstvo, npr. igrace, pohistvo, bela
tehnika ... Nato sledijo Se hrana, kozmetika, turisti¢ne zmogljivosti in raunalniska ter strojna
oprema. Spletni nakupi se glede na spol ne razlikujejo veliko. Tako moski kot Zenske so
najraje nakupovali enake proizvode (oblacila in Sportne pripomocke). Opazimo lahko le, da so
zenske nakupovale ve¢ kozmetike, moski pa vec¢ strojne in tehni¢ne opreme. Najve¢ so preko
spleta nakupovali posamezniki z visoko izobrazbo.

Pogostost spletnega nakupovanja je v porastu. V letu 2015 je kar 30 % spletnih kupcev svoje
nakupe opravljajo intenzivno, medtem pa v letu 2013 le 19 %. Slovenci najraje kupujejo pri
domacih spletnih prodajalcih. Kar 76,15 % ljudi je nakupovalo pri domacih prodajalcih,
vendar jih vedno ve¢ kupuje tudi pri tujih prodajalcih.

Najvecja tezava oziroma ovira pri spletnem nakupovanju je strah, da blago ne bo dostavljeno
pravocasno ali pa, da bo dostavljeno prepozno. Zanimivo je, da kar 78,36 % oseb, ki so
nakupovale preko spleta, trdi, da pri spletnem nakupovanju ni imelo tezav. Slovenci se najraje
odloc¢ajo za placilo po povzetju. Kar 46 % narocil je bilo po povzetju. V letu 2015 opazimo,
da je man;j ljudi placalo po povzetju in da se je placevanje s kreditno kartico podvojilo. V letu
2015 je najvec oseb opravilo nakup enkrat do dvakrat letno in so povprecno zapravili od 100
do 499 EUR. Znesek, ki so ga zapravili v letu 2015, je med spoloma priblizno enak, vendar so
bile Zenske bolj nagnjene h kupovanju drazjih stvari. S spletno prodajo se ukvarja tretjina
podjetij.

Vedno vec Slovencev uporablja svoje pametne telefone za nakupovanje preko spleta. Najbolj
pogosto so uporabljali pametne telefone za placilo storitev javnega prevoza. Uporaba
pametnih telefonov vecinoma Se vedno sluzi svojemu primarnemu namenu. Vefinoma pa
uporabljajo pametne telefone za raziskovanje ter da pridobijo informacije o izdelku. Pri
spletnem nakupovanju je slovenskim kupcem pomembna kakovost, konkurencna cena, hitra
dostava in Siroka ponudba.

Kar 90 % slovenskih kupcev navaja cenovni vidik kot najpomembnejsi faktor, da se odlocijo
za spletni nakup. Na zadovoljstvo spletnih kupcev najmanj vpliva vsebina, ki vkljucuje opise
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izdelkov Dobre spletne trgovine imajo natan¢no izdelano oskrbovalno verigo in dobro
sodelujejo s poslovnimi partnerji, prevozniki in dobavitelji. To pa vse zato, da bi Cim
kakovostnejSe izdelek od narocila v spletni trgovini prenesli do kupca. Logistika izdelka v
vecini podjetij v Sloveniji $e ni natan¢no izdelana, kljub temu da ustrezna logistika pripomore
h konkurenénosti.

Nakupna pot mora biti enostavna in lahko dostopna. Kupcem moramo ponuditi vse mozne
informacije, ki bi jih utegnile zanimati. Prav tako nakupna pot ne sme trajati predolgo in biti
sestavljena iz nepotrebnih korakov ter celoten kupni proces ne sme trajati predolgo s kupom
nepotrebnih formularjev za izpolnjevanje. Slike, tabele in pisava na spletnih straneh, morajo
biti pregledne in jasne.

Vsaka drzava ima svoje najljubSe tuje prodajalce. VV Sloveniji je prvo mesto kot najbolj
popularni tuji prodajalec zavzel eBay. Vedno vec velikih spletnih trgovcev ponuja opcijo, da
kupci placajo preko interneta in nato osebno pridejo po izdelek v trgovino. Prav tako je tudi
manj staromodnih programov zvestobe. Dober tak primer je Apple Wallet in Apple Passbook.
Kupci uporabljajo Passbook za shranjevanje kuponov in kartic zvestobe na enem mestu, da se
lazje znajdejo. Socialna omreZja niso le sredstvo za oglaSevanje. Podjetja bodo vedno vec
prodajala preko razli¢nih socialnih omrezij. Na spletni strani Facebook lahko Ze vidimo ve¢
produktne oglase, ki so videti kot spletna trgovina, postavljena na socialno omrezje. Gre za
trend, ki bo spletnim trgovcem povecal obseg prodaje. Strokovnjaki priporocajo, da spletni
trgovci povezejo spletno trgovino s socialnimi omrezji. Dober tak primer je spletni trgovec
TOPshelf Style, ki uporablja sistem Soldsie, ki omogoca podjetju, da svoje izdelke prodaja
preko socialnega omrezja Instagram.

Sklepam, da bo v prihodnosti vedno veéja uporaba spletne trgovine in da se bodo razvili novi
modeli poslovanja, ter da bo spletno nakupovanje v Sloveniji narascalo. Vedno ve¢ bo
spletnih trgovin in novih mozZnosti spletnega nakupovanja.
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