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UvVOD

Uporaba interneta je danes nekaj popolnoma vsakdanjega. Ze skoraj v vsakem domu je
prisoten racunalnik, pametni telefon ali tablica ter povezava za dostop do spleta. Veliko
porabnikov si zivljenja brez interneta sploh ne predstavlja ve¢. To potrjuje tudi raziskava o
uporabnikih interneta v Sloveniji iz leta 2016, ki pravi, da 75 % oseb med 16 in 75 let
uporablja internet, od tega pa jih kar 65 % internet uporablja vsak dan (Zupan, 2016).
Internet zaradi svoje enostavnosti uporabe prinasa kar nekaj prednosti, ki jih imamo kot
porabniki. Ena izmed njih je tudi nakupni proces preko spleta oziroma spletno
nakupovanje. Spletno nakupovanje je enostaven in udoben proces, ki ga lahko kdor koli, ki
ima dostop do interneta, opravi iz domacega naslonjaca. Uporabniku prinasa kar nekaj
prednosti, med drugimi tudi niZje cene kot v klasi¢nih prodajalnah, ugodnosti in pestrejSo
izbiro. Nakupovanje oziroma »Soping« predvsem Zenskam predstavlja sprostitev in pobeg
od trenutnih ali vsakdanjih tezav. Ze samo nekaj korakov med polnimi policami oblagil
lahko sprozi ogromno pozitivnih Custev, ki izboljSujejo razpolozenje. Pozitivni obcutki in
Custva preplavijo posameznika Ze samo ob gledanju ponudbe in zamenjajo mozna trenutna
negativna Custva ali slabo razpoloZenje s pozitivnimi. Znani rek pravi, da si najboljsih
stvari v zivljenju ne mores kupiti, a glede na polne nakupovalne centre lahko sklepamo, da
kar veliko ljudi zadovoljstvo najde v nakupovanju. Psihologi pravijo, da tako zenske kot
moski sreco najdejo v nakupovanju. Ena izmed raziskav je pokazala, da nakupovanje
blagodejno vpliva na pocutje, zdravje, predvsem pa tudi na psiho. »Nov par Cevljev naj bi
resil vse tezave«. To naj ne bi bil ve¢ samo zenski izgovor, ampak zatrjevanje psihologov,
da nakupovalna terapija (ang. Retail Therapy) dejansko deluje, pomaga in posameznika iz
negativnega Custvenega stanja privede v sreco in zadovoljstvo, kjer za kratek cas pozabi na
tezave (Nakupovanje je odli¢na terapija, 2011).

Namen moje zaklju¢ne raziskovalne naloge je podrobneje preuciti spletno nakupovanje
pod vplivom negativnih Custvenih stanj in kako razSirjen je ta pojav. Cilji zakljucne
strokovne naloge so:

* opredeliti, kaj je spletno nakupovanje in kaj je kompulzivno nakupovanje;

* s pomocjo teorije preuciti spletno nakupovanje in (negativna) Custva, pred in med
nakupovanjem preko spleta, ki je danes vse bolj priljubljeno;

* s pomocjo teorije preuciti, kaj so prednosti in slabosti nakupovanja preko spleta in
kak8ne so nevarnosti, ki so jim uporabniki spletnih prodajaln izpostavljeni;

* predstaviti priljubljene nizkocenovne spletne prodajalne in prodajalne z oblacili.

Zaklju¢na strokovna naloga je sestavljena iz dveh delov, in sicer iz teoreti€nega in
empiricnega dela. Teoreticni del obsega prva tri poglavja, empiri¢ni del pa eno poglavje.
Pri teoreticnem delu sem si pomagala z domaco in tujo literaturo ter z znanstvenimi in
spletnimi ¢lanki. Empiri¢ni del sem zasnovala na kvalitativni raziskavi, in sicer z izvedbo
poglobljenih intervjujev. V teoreticnem delu, v prvem poglavju, najprej obrazlozim dva



pojma, spletno in kompulzivno nakupovanje. V nadaljevanju predstavim prednosti in
slabosti nakupovanja preko spleta in (ne)varnosti, ki prezijo na spletne nakupovalce. V
drugem poglavju opredelim custva in Custvena stanja, pozitivna in negativna custva, ter
vlogo Custev v nakupovalnem procesu. V tretjem poglavju predstavim dve zelo priljubljeni
nizkocenovni spletni prodajalni in nekaj spletnih prodajaln z oblacili. V Cetrtem poglavju
sledi empiricna raziskava, kjer sem wuporabila kvalitativno metodo poglobljenega
intervjuja. Preko poglobljenega intervjuja sem poskusala od Zensk, ki vsaj enkrat ali
veCkrat mesecno kupujejo preko spleta, pridobiti informacije, kdaj in kako pogosto
kupujejo ter kako se ob nakupovanju in brskanju po spletni prodajalni pocutijo. Zadnje
poglavje je sklep, v njem pa predstavim zaklju¢ne misli.

1 SPLETNO NAKUPOVANJE

1.1 Opredelitev spletnega nakupovanja

Spletno nakupovanje (angl. e-retailing) je nakup, ki ga opravimo preko interneta oziroma
na spletu (Turban & King, 2003). Je ena izmed vej elektronskega poslovanja in predstavlja
alternativo obifajnemu nakupovanju. Spletne platforme ponujajo veliko spletnih prodajaln,
ki so za razliko od klasi¢nih odprte 24 ur na dan in sedem dni v tednu. To pomeni 365 dni
v letu dosegljivo spletno prodajalno, ki je dostopna iz domacega naslonjaca. Tako
imenovano nakupovanje iz naslonjaca je za porabnika enostavno, ker se izogne stresnim
situacijam, ki se pojavljajo pri obi¢ajnem nakupovanju. Oddaljenost pri nakupih preko
spleta nima nobene vloge, kar pomeni, da je najbolj zamudna stvar v procesu spletnega
nakupa ¢akanje na paket, sama izvedba nakupa pa je precej hitrejsa od klasi¢nega nakupa v
prodajalni.

Pri spletnem nakupovanju lahko kupci enostavneje primerjajo cene izdelkov, kakovost,
dobavne roke in mnenja ze obstojecih uporabnikov. Specificne zahteve posameznika so
enostavneje predstavljene po internetu, ta pa omogoca tudi individualno prilagoditev
izdelkov. Prav tako nakup spodbuja moznost testiranja izdelkov na spletu. Stroski iskanja
informacij so nizki, kupci, ki se le obcasno pojavljajo na dolocenih trgih, pa so ravno tako
dobro informirani o cenah in ponudbi kot tisti bolj redni uporabniki. Ravno zaradi nizkih
stroskov so izdelki v ponudbi na spletu po navadi cenejsi kot v klasi¢ni prodajalni. Nakup
preko spleta omogoca tudi preglednost nakupov, tako za porabnika kot za ponudnike. S
pomocjo pisSkotov in programov, ki tecejo v ozadju vsake spletne prodajalne, pri vsakem
posamezniku poteka analiza nakupa, na podlagi tega se sestavi ponudba, ki temelji na
preteklih nakupih in je prilagojena posamezniku (Stancar, 2001). Raziskava RIS (2013)
navaja, da si kar 82 % slovenskih spletnih uporabnikov ogleduje spletne male oglase, od
tega kar 24 % uporabnikov to poc¢ne tedensko.



1.2 Kompulzivno nakupovanje

Rozmanova (2007) v svoji knjigi z naslovom Peklenska gugalnica, v kateri govori o
razli¢nih vrstah odvisnosti, kompulzivnost navaja kot prisilnost notranje hrepenenje in
nemir, ki se ga posameznik zaveda. Zaveda se $kode, ki si jo povzroca in Zeli nehati,
vendar svojega pocetja ne more ustaviti. Zaradi prisilnosti se posameznik ne more upreti
notranji potrebi po omamljanju, Ceprav bi s pocetjem zelel prenehati. Pravzaprav
kompulzivnosti ne moremo definirati kot potrebe, saj ljudje potrebo cutimo po hrani,
pijaci, odnosih, ne pa po omamljanju. Rozmanova razlaga kompulzivnost kot prisilno
potrebo, ki jo zasvojeni Cuti tako, kot bi ga nekaj vleklo. Njegova zavest se zozi na
razmi$ljanje o to¢no doloceni stvari, ki mu potesi zeljo po omamljanju. Kompulzivnost v
tem primeru predstavlja nekaksno izzivljanje (angl. acting ouf) v zvezi s hrano, alkoholom,
spolnostjo, zapravljanjem, zdravili, igrami na sreco, tveganjem in delom, saj na tak nacin
sprostijo zatrte obCutke in se kasneje pocutijo bolje.

Kompulzivno nakupovanje (angl. compulsive buying) se v zadnjih letih znatno povecuje.
Spada med potrosniske bolezni, ki se pojavljajo zaradi novosti v potrosnji. Najbolj znana je
kreditna kartica, ki porabniku dovoli nepremisljeno in do neke mere celo neomejeno
nakupovanje. Posameznik je lahko imetnik ve¢ kreditnih kartic hkrati, kar vodi v
nekontrolirano troSenje (Lury, 1996). Strokovnjaki opisujejo kompulzivnost pri
nakupovanju kot posledico sprememb v druzbenem okolju, pri ¢emer imajo veliko vlogo
oglasi, ki troSenje pojmujejo kot kult sodobne druzbe. PospeSena uporaba druzbenih
omrezij in tudi druzba sama posameznika ucita in spodbujata h konstantnemu
nakupovanju, ki naj bi bilo popolnoma normalno in celo druzbeno zazeleno (Magee,
1994).

Kompulzivnost v primeru nakupovanja vodi v nakupovanje, ki preseze meje druzbeno
sprejemljivega in prevzame nadzor nad drugimi zivljenjskimi podro¢ji. Taka vrsta
nakupovanja se ponavlja skozi daljSa casovna obdobja in na koncu preraste v odvisnost.
Koran (v Japelj, 2009) pravi, da o kompulzivnhem nakupovanju lahko govorimo, ko
prepoznamo naslednje elemente:

* Pojavljanje finan¢nih tezav zaradi pretiranega nakupovanja, ki sega izven okvirov
zmoznosti posameznika (zadolzevanje).

* Zapostavljanje druzine, bliznjih ali sluZzbe zaradi progresivhega povecanja nakupov in
Casa, namenjenega za nakupovanje.

* Samo nakupovanje postane namen nakupovanja, nakup pa avtomatsko ponavljajoce se
dejanje, ki se mu posameznik nima ve¢ moci upreti. Po nakupu sledijo obcutki, kot so
evforija, mo¢ in zadovoljstvo.

* Nakupovanje nepotrebnih stvari, ki se vlece skozi daljSa ¢asovna obdobja.

* Nezmoznost opraviti dolo¢en nakup, kompulzivnega kupca privede v stres in tesnobo.
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* Nakup posamezniku zacne predstavljati olajSanje, »zdravilo« za tezave, ki jih ne more
odpraviti na drugacen nacin (osamljenost, depresija ...).

Faber in O'Guinn (1992) pravita, da imajo kompulzivni porabniki v primerjavi z
in obsesije. S kompulzivnim nakupovanjem taki porabniki izpodbijajo neZeleno
razpoloZenje in negativna Custvena stanja. Vzroki za kompulzivno nakupovanje so lahko
biokemicni, psiholoski ali socioloski. Biokemi¢ni faktor je na primer povecana koli¢ina
hormona serotonina v posameznikovem telesu. Psiholoski faktorji so depresija, stres,
tesnoba, zelja po odobravanju in spoznavanju. Socioloski faktorji pa vkljucujejo prirojene
znacilnosti in izku$nje iz otroStva, vlogo v druzbi in posledice modernega Zivljenja. Block
in Morwitz (1999) sta v svoji Studiji navedla, da se je kompulzivno nakupovanje zacelo
razvijati skozi zgodovino. Zenske naj bi bolj natanéno in pogosteje nadrtovale svoje
nakupe kot moski, to pa zato, ker so bile ze v preteklosti zadolzene za opravljanje nakupov
in pridobivanje Zivljenjskih potreb3&in. Zenske naj bi zaradi tega vedele ve¢ o prodajalnah
in izdelkih ter tudi njihovo vedenje v prodajalnah naj bi bilo zato boljse in bolj urejeno. Iz
tega naj bi se zacelo razvijati impulzivno ter kasneje kompulzivno nakupovanje, saj naj bi
bile Zenske ze od nekdaj izpostavljene nakupovanju, ki lahko tudi preko vsakdanjih
nakupov preraste v odvisnost in Zeljo po dodatnem zapravljanju.

1.3 Prednosti in slabosti nakupovanja preko spleta

Nakupovanje preko spleta postaja vse bolj enostavno in priro¢no. Vse vec ljudi uporablja
spletne prodajalne, saj je ponudba na spletu veliko bolj pestra in privlacna od ponudbe v
klasi¢nih prodajalnah (Prednosti in pomanjkljivosti spletnega nakupovanja, 2013). Eurostat
poroca, da naj bi se od leta 2007 do leta 2012 delez spletnih kupcev podvojil. V letu 2012
je delez spletnih kupcev v Evropi dosegel kar 43 %. V najvecji meri se preko spleta
kupujejo potovanja in nocitve (51 %), oblacila in izdelki za Sportne aktivnosti (46 %) in
izdelki za gospodinjstvo (37 %). Pri Wallaceovi 60 % anketirancev najpogosteje preko
spleta kupuje oblacila, ¢evlje, modne dodatke, elektronske naprave in racunalnike. Ostale
stvari, ki jih narocajo preko spleta, so tudi kozmeti¢ni izdelki, knjige, glasba, filmi, darila
in roze. V raziskavah porabniki navajajo kot razlog za spletne nakupe nizke cene in udobje
ter prijaznost nacina nakupa (Nakupovanje preko spleta je ena najbolj priljubljenih
dejavnosti Evropejcev na internetu, 2012).

Po podatkih in raziskavah iz Statisticnega urada RS naj bi v letu 2014, kar 17 % slovenskih
podjetij svoje izdelke in storitve ponujalo preko spleta. Prodaja preko spleta ni priljubljena
samo med kupci, ampak tudi med prodajalci.

Za uporabnika spletne prodajalne je velika prednost predvsem dostopnost do storitev in
informacij. Internet je dostopen 24 ur na dan, 7 dni v tednu, kar omogoca dostopnost do

informacij in storitev v vsakem trenutku. Spletni nakup omogoca tudi vecjo organizacijo in
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lazje odlocanje za nakup, saj med nakupnim procesom nismo pod pritiskom drugih kupcev
ali samih prodajalcev, ki radi vsiljujejo svoje mnenje in sprasujejo za pomoc. Z vsem tem
najbolj prihranimo ¢as, kar je ve€ini porabnikom najbolj pomembno. Tudi z vidika podjetja
je proces prodaje preko spleta veliko hitrejsi, bolj pregleden in kakovosten. V spletnem
poslovanju se pojavlja veliko manj napak kot v klasi¢ni prodajalni, prav tako pa je
kakovost opravljene storitve preko spleta vi§ja od klasi¢ne. Podjetje se lahko organizira
tako, da svoj informacijski sistem poveze z dobavitelji in posluje brez skladis¢a, kar Se
dodatno znizuje stroske poslovanja.

Prednosti uporabe spletne prodajalne so: spletna prodajalna ni nikoli zaprta, omogoca
nakupovanje iz naslonjaca, je samo en klik stran, prihranek na Casu ter pestrost,
preglednost in ugodnost ponudbe.

Spletna prodajalna ni nikoli zaprta. Klasi¢nih prodajaln, ki bi bile odprte 24 ur na dan,
nedelje in praznike skorajda ni. Spletna prodajalna nima delavnika ali obratovalnega casa,
ampak je dostopna kjer koli in kadar koli imate dostop do interneta. Odprta je non-stop,
zato se s asom nakupovanja popolnoma prilagodi potrebam porabnika (Strancar, 2001).

Omogoca nakupovanje iz naslonjaca. Nakup preko spleta lahko opravimo od doma. S
tem se izognemo gneci na cesti, iskanju parkirnega prostora, stresu zaradi gnece Vv
nakupovalnih centrih ipd. Za nekatere posameznike je lahko stresno Ze pomerjanje oblacil
v prodajalnah in brskanje po policah. Vsemu temu se izognemo z nakupom preko spleta,
saj naroCene izdelke prejmemo na dom in jih ob neustreznosti lahko enostavno vrnemo in
dobimo povrnjeno kupnino (Prednosti spletne trgovine, 2008).

Samo en klik stran. Izdelki so dostopni kjer koli in kadar koli. Zato, da kupec pride do
zelenega artikla, ne potrebuje prevoznega sredstva, ampak samo en klik in izdelek, ki je
kjer koli na svetu, je lahko njegov (Strancar, 2001).

Prihranek na ¢asu in enostaven pregled ponudbe. Nakupovanje preko spleta je za
uporabnike veliko hitrejSe kot klasicno nakupovanje. Kako hitro lahko posameznik na
spletu nekaj kupi, je odvisno tudi od izkuSenosti uporabnika in hitrosti internetne
povezave, zmogljivosti naprave, delovanja e-prodajalne in Se bi lahko nastevali tehnicne
predpostavke, ki vplivajo na hitrost opravljenega nakupa. Platforma prodajalne omogoca
tudi filtre, kjer izberemo viSino cene, ki smo jo pripravljeni odSteti za artikel, barvo,
obliko, velikost ipd. S takimi pripomocki si posameznik olajsa iskanje in prihrani ¢as. Prav
tako ni treba zgubljati ¢asa z iskanjem prodajalca, ki bo pomagal, saj s pomocjo internetnih
brskalnikov najdemo veliko mnenj uporabnikov, ki so izdelek ze kupili ali preizkusili
(Strancar, 2001). Nekatere spletne platforme (predvsem s tehni¢nimi izdelki) Ze same
ponujajo moznost primerjave izdelkov. Tako lahko kupec primerja ve¢ izdelkov glede na
ceno, lastnosti, velikost, koristi in s tem odkrije, kakSne prednosti ali slabosti ima ta



izdelek. Ce se posameznik ne more takoj odlo¢iti za nakup, lahko zadevo prespi in premisli
ter nakup izvede prihodnji dan ali pa sredi noci.

Pestra ponudba in preglednost. Strancar (2001) pravi, da ima obiajna prodajalna
omejitve glede prostora za prodajo in skladiScenje. 1z tega razloga je omejena pri ponudbi
izdelkov strankam ob dolo¢enem ¢asu. Vse to je prednost spletne prodajalne, ki ob dobrem
informacijskem sistemu sploh ne potrebuje skladis¢a, ampak narocila tecejo neposredno od
porabnika k dobavitelju. Bolj kot prostor je torej omejitev pri spletni prodajalni prostorska
in programska oprema, ki jo je treba redno nadgrajevati in posodabljati. Podobno kot v
prodajalni so tudi na spletu izdelki urejeni v nekem smiselnem vrstnem redu. Porabnik tako
lahko hitro najde Zelen izdelek, prav tako pa ima po navadi na voljo tudi kakovostno sliko,
na kateri je artikel dobro viden, ter opis z lastnostmi. Po opravljenem nakupu z vsake
spletne prodajalne posljejo potrditveno elektronsko posto s podatki o dostavi in racunom.
Tako lahko kupec v svoji elektronski posti pregledno hrani racune in garancije.

Bolj ugodna ponudba. Spletna prodajalna ne potrebuje veliko zaposlenega kadra, ampak
na spletni platformi deluje skoraj sama, zato so stroski poslovanja nizji. Velikokrat trgovci
na svojih spletnih straneh ponudijo ve¢ artiklov, ki jih v fizicni prodajalni ni mogoce
dobiti, pa tudi po malo nizji ceni, saj je manj operativnih stroSkov. Kon¢na cena bo v ve¢
primerih tudi s po$tnino $e vedno niZja kot pa v klasi¢ni prodajalni (Strancar, 2001).

Slabosti nakupovanja preko spletne prodajalne so: placilo za nakup, cena in poStnina,
vracanje izdelka, spletne prevare in vdor v zasebnost.

Pladilo za nakup. Placilo Ze od samega zaCetka nakupovanja preko spleta predstavlja
teZzavo in nezaupanje pri posameznikih. Najvec¢jo tezavo predstavlja vpraSanje, ali bi res
zaupali osebne podatke trgovcu, ki ga ne poznamo? Zato je pred nakupom pametno
raziskati, kakSne so moznosti placila. Najbolj varno za kupca je zagotovo placilo po
povzetju, ki pa na tujih spletnih straneh po navadi ni mozno. Obstaja moznost placila s
PayPalom, kreditnimi karticami, karticami Visa ali po predracunu. Navadno spletna stran
ponuja ve¢ moznosti, zato se kupec odlo¢i za tisto, ki se njemu zdi najbolj varna (Smid
Bozicevic, 2003).

Cena in poStnina. Dolocen znesek od narocenega artikla si vedno zadrzi ponudnik, nekaj
pa vzame tudi sluzba za dostavo. O dobavnem roku je kupec obvescen, Se preden izvede
placilo in se na podlagi tega lahko sam odlo¢i, ali je na paket pripravljen ¢akati toliko Casa
ali ne (Strancar, 2001). Problem nastane pri artiklih, ki so zelo poceni. V takem primeru
mora kupec sam presoditi, ali se mu nakup preko spleta izplaca ali ne, saj je velikokrat
lahko poStnina drazja od samega izdelka.

Vracanje izdelka. Proces reklamacije ali vracanja izdelka, naroCenega preko spleta, je
veliko dalj$i in bolj zahteven kot klasi¢en, kjer izdelek enostavno nesemo nazaj v
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prodajalno. Preko spleta traja veliko dlje, poStnino kupec vedno placa sam, kar pomeni, da
ima z njo dvojne stroSke, poklicati mora$ kurirja ali izdelek nesti na posto (odvisno kaj
zahteva trgovec), ¢as ¢akanja na povrnjeno kupnino pa navadno traja od 14 dni pa do 1
meseca.

Spletne prevare in vdor v zasebnost. Splet velja za okolje, kjer se pogosto pojavljajo
goljufije s strani ponudnikov, ki v ta namen spreminjajo svojo identiteto in zgradijo lazne
spletne strani. Pogosta je tudi zloraba podatkov in vdor v zasebnost, sploh ¢e podatki
pridejo v »napacne roke«. Prodajal¢eva dolznost je, da poskrbi za varnost podatkov.
Spletna prodajalna mora biti okolje, kjer se kupec pocuti varno (Smid Bozigevi¢, 2003).

Prav tako pa je pomembno, da tudi kupec sam skrbi za lastno varnost na spletu. Pred
vsakim spletnim nakupom je dolznost kupca ta, da se sam pozanima o zanesljivosti spletne
strani in da se zaveda Slovenske zakonodaje o spletnih nakupih, ¢e kupuje od slovenskega
ponudnika ali pa Evropske zakonodaje, ¢e kupuje od ponudnika, ki deluje na podro¢ju EU
(Nakupovanje po internetu, 2007). Na Zvezi potrosnikov Slovenije (ZPS) opozarjajo, da
mora biti kupec pozoren na sestavo spletne strani. Dobra spletna stran oziroma spletna
prodajalna bo vedno imela objavljene popolne kontaktne podatke o podjetju, razlozen
postopek nakupa in sploSne pogoje poslovanja. Zelo priporocljivo je tudi, da je na
racunalniku names$c¢en protivirusni program, ki po navadi Ze sam zazna strani s spletnimi
prevarami. S protivirusnim programom in pozarnim zidom se izognemo kraji IP naslova ali
vdoru v osebni raCunalnik. Da bi se izognili kraji identitete ali zlorabi kartice je
pomembno, da se posameznik prepria o varnosti posredovanja osebnih podatkov in
podatkov placilnih sredstev. Na ZPS pravijo, da je treba biti pozoren, da te podatke
posredujete le na varne in Sifrirane spletne naslove, ki jih prepoznate preko napisa »https«
v spletnem naslovu brskalnika in kljucavnice, ki predstavlja varnostni znak (Pazljivo pri
spletnem nakupovanju, 2014). To pomeni, da je ta spletna stran zavarovana s certifikatom
SSL, ki je spletni strani dodelil identiteto. Ta certifikat omogoca kodiranje informacij, ki se
posiljajo preko spleta (Kako varno brskati po spletu — Nevarnosti in pasti interneta, b. 1.).

Slika 1: Https v spletnem naslovu brskalnika

u Prijava v vaso spletno banko ‘\

& C f (5 VASA SPLETNA BANKA D.D. https://vasa.spletna.banka.si/banka/index.php
Vir: Kako varno brskati po spletu — Nevarnosti in pasti interneta, b. I.

O varnosti nakupa se lahko prepricamo tako, da na spletni strani poiS¢emo certifikate, ki
pomagajo pri zanesljivosti spletnega placevanja in nakupovanja. Eden izmed bolj
priljubljenih in varnih na¢inov placevanja je PayPal. Pri pla¢evanju preko PayPala spletni

prodajalec nikoli ne prejme naSih osebnih podatkov in podatkov o kreditni kartici, kar
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mocno zmanjSuje moznost zlorabe. Podatki se shranijo samo na spletni platformi PayPala
(Kako varno brskati po spletu — Nevarnosti in pasti interneta, b. 1.).

Dobro je, da se kupec zaveda tudi svojih pravic in dolznosti, ki jih mora ponudnik opraviti.
Ena izmed njih je potrditvena elektronska posta, ki jo mora trgovec poslati, ko prejme
narocilo, in racun, ko je narocilo placano. Pravice, ki jih imamo kot kupec, so pritozbe, e
niso izpolnjeni dobavni roki, odstop od pogodbe v roku Stirinajstih dni, vracanje blaga, e
je le-to poskodovano in pravica do povracila sredstev v tridesetih dneh od odstopa od
pogodbe (Nakupovanje po internetu, 2007).

2 CUSTVENA STANJA IN VPLIV CUSTEV NA POSAMEZNIKA

2.1 Definicija Custev in vrste Custvenih stanj

Custva bogatijo in pestrijo nase Zivljenje, nas povezujejo med seboj — lahko pa tudi
lo€ujejo — nas potiskajo in usmerjajo, lahko pa tudi hromijo (Malovrh & Valentin¢i¢, 1997,
str. 37). Custva oziroma emocije so duSevna stanja in procesi, ki izrazajo ¢lovekov odnos
do sebe, dogodkov, drugih ljudi in zunanjega sveta. So kompleksen proces, ki vkljucuje
spoznavne ocene situacije ter fizioloske in obrazne reakcije. Custva so namerni pojavi, saj
ima vsako Custvo svoj razlog, da se je sprozilo. To pomeni, da obstaja razlog za jezo,
ljubezen, Zalost in potrebo do ne¢esa. Custva se sproZijo ob ljudeh in situacijah, ki so nam
pomembne in nam predstavljajo neko vrednost. S Custvi na neki na¢in vrednotimo stvari,
vzpostavljamo prijeten ali odklonilen odnos do stvari, dogodka ali posameznika (Cigon,
2012).

Custva lahko razdelimo na veé¢ skupin. Gledano z vrednostnega vidika lo¢imo Gustva na
pozitivna (sreca, veselje, ljubezen ...) in negativna (strah, zalost, jeza ...) Custva. Glede na
aktivnostni vidik lo¢imo pomirjujoca (zadovoljstvo, zalost, potrtost ...) in vzburjajoca
(strah, jeza, pri¢akovanje ...) Custva. Po sestavljenosti pa Custva delimo na osnovna in
kompleksna ¢ustva (Cigon, 2012).

Osnovna Custva so Custva, s katerimi se rodimo, kar pomeni, da se pojavljajo v vseh
kulturah. Poznamo osem osnovnih custev, ki jih najlazje navedemo v pare: veselje-zalost,
strah-jeza, sprejemanje-zavra¢anje in pri¢akovanje-presenedenje (Cigon, 2012). Ta Custva
so samostojna, vendar se v realnem svetu pojavljajo meSano. Iz tega nastanejo sestavljena
oziroma kompleksna Custva, ki so za ¢loveka najbolj znacilna.

Malovrh in Valentin€i¢ (1997) zapletena Custva delita v 4 skupine:

* socialna Custva, ki nastanejo z medc¢loveskimi odnosi ter okoljem



* estetska Custva, ki jih dozivljamo v stiku z lepoto, ne glede na to, kje jo srecamo — v
umetnosti, naravi, osebah, zivalih, izdelkih ...

* moralna Custva, ki povezujejo moralno vrednotenje dobrega in slabega ravnanja — lahko
nas pece vest ali ob¢utimo notranje zadoscenje

* spoznavna Custva oziroma intelektualna Custva, ki se pojavijo ob umskem delu —
zanimanje, radovednost dvom, radost ...

2.2 Pozitivna in negativna Custva

Sreca. Sreca je eno izmed bolj zapletenih Custev, ki ga je tezko razloziti. OpiSemo jo lahko
kot stanje duha in mnozico obcutkov, ki so meSanica zadovoljstva, uzitka in veselja. Sreca
nastopi, kadar je ugodje vecje od nelagodja. Psihologi zatrjujejo, da je sreca merilo tega,
kako dobro nam gre v Zivljenju (Zigon, 2016). Sreda je Custvo, ki je popolnoma
subjektivno in se razlikuje od posameznika do posameznika.

Veselje. Veselje je Custvo, ki se razteza vse od zadovoljstva pa do srece. Pomembno je za
¢lovekovo vsakdanje delovanje, saj bi bilo brez tega Custva zivljenje pusto in neprijetno.
Veselje vsak posameznik dojema drugace. Sprozi se, ko zadovoljimo neko potrebo ali
dozivljamo prijetno situacijo (Smrtnik Vituli¢, 2007, str. 31).

Ljubezen. Ljubezen je kombinacija ve¢ custev (upanje, tesnoba, strah, veselje
zadovoljstvo ...). Po navadi je povezana z naklonjenostjo osebi ali stvari. Je obcutek
medsebojne navezanosti, ki daje obcutek medsebojne povezanosti. Je zdruzitev vseh
Custvenih stanj, ki prihajajo v nase zivljenje (10 pozitivnih Custev — za polnejse trenutke v
zivljenju, 2013). Ljubezen lahko posameznika motivira in mu daje moc¢, lahko pa ga
pogubi in podre.

Strah. Strah je prirojeno Custvo, ki ga ¢uti vsak posameznik drugace. Sama bi strah opisala
kot neprijetno Custvo, ki ga po navadi spremlja napetost, potenje, pospeseno bitje srca,
slabost, glavobol ... Prisoten je lahko v trenutni situaciji ali pa traja dlje asa. Normalni
strahovi so lahko tudi koristni in pomagajo, da se izognemo nevarni situaciji. Strah nastopi,
ko si v glavi napletemo negativne odgovore ali pa dodatna negativna vprasanja. Tako nas
strah pripelje do tesnobnega obcutka, panike in slabosti, ki negativno vpliva na
razpoloZenje.

Zalost. Zalost je eno izmed Gustev, ki ga obéutimo, ko izgubimo nekaj, kar nam je veliko
pomenilo. Po mojem mnenju je strah reakcija na situacijo in deluje kot obrambni
mehanizem na trenutni Sok. To je lahko oseba, zival, zdravje, predmet ali status. Vecja, kot
je navezanost na tisto stvar, hujSe obcutimo Zzalost. V obdobju Zalosti ljudje pogosto
menjajo svoje hobije ali jih popolnoma opustijo. Zalost lahko ob&utimo kot jezo ali strah,
kasneje pa obicajno sledijo obéutki krivde, osamljenosti in nezaupanja. Zalost je najveckrat



usmerjena v preteklost, lahko pa tudi v sedanjost ali prihodnost. Na dolgi rok se lahko
zalost spremeni v depresijo, za katero je potrebno zdravljenje. Zalost je minljivo ¢ustvo,
kako hitro mine pa je odvisno od tega, kako hitro bo posameznik sprejel situacijo.

Jeza. Jezo uvr§€amo med osnovna in enostavna Custva. V literaturi najdemo razli¢ne
definicije jeze, zato bom le-te zdruzila v eno. Jeza naj bi bila tesno povezana z agresijo, ki
se odraza v glasnejSem govorjenju, telesni govorici in obraznih potezah. Razlog zanjo
lahko ti¢i v tretji osebi ali v nas samih. Obcutek jeze je neprijeten, obcutimo jo kot poviSan
sréni utrip in krvni tlak, lahko pa tudi potenje in drhtenje. Ce smo jezni dlje ¢asa, se lahko
pojavi tudi boleCina v prsih, grlu in predelu srca. Jeza je Custvo, ki ga je zelo tezko
nadzorovati in obvladovati. Ni vedno negativna, saj nam v dolocenih situacijah pomaga, da
se postavimo zase ali dokazemo lasten prav.

2.3 Vloga c¢ustev v nakupnem procesu

Nacrtovano ali nena¢rtovano nakupovanje je danes nekaj povsem vsakdanjega. Ljudje
kupujejo veliko stvari, ne samo tiste, ki jih potrebujejo, ampak tudi nepotrebne luksuzne
izdelke, elektronske naprave, oblacila, igrae ... Za nenujne dobrine si posamezniki
dolocijo znesek, ki ga lahko zapravijo, spet drugi pa troSijo brez omejitve. Z logi¢nim
razmiS$ljanjem pridemo do odlocitev in razlogov, zakaj in kje bomo doloceno stvar kupili
ter ali to stvar sploh potrebujemo in Zelimo. Ravno Custva so tista, ki nam pri odlo¢anju
pomagajo pretehtati odlocitve in postaviti vrednost dolo¢eni stvari. Ljudje nakupovanje
dozivljamo z razlicnimi Custvi. Moska Custva med nakupom se razlikujejo od Zenskih,
obstaja pa nekaj skupnih znacilnosti, ki jih dozivlja kupec. Dokazano je, da nakupovanja
ne sprozajo samo pozitivna Custva, ampak tudi negativna cCustva, kot so zalost, krivica,
izguba, skrb in krivda (Gilmore, 2017).

Raziskava AOL je pokazala, da je kar v 66 % primerov spletno nakupovanje odraz Custev.
Ljudje nakupujejo preko spleta, ker jih to osrecuje, ker se po tem dobro pocutijo in ker jim
to pomaga, da se sprostijo in pobegnejo od vsakdanjih tezav. Nakupovanje posameznikov,
ki nakupujejo pod vplivom Custev, lahko razdelimo v tri sklope (Most consumers are
emotional shoppers, 2015):

* Brskanje z namenom pridobivanja novih informacij (angl. Expertise browsing).
Porabnike motivira to, da so na teko€em z najnovejsimi artikli in popusti. Med tem se
pocutijo kot strokovnjaki in svoje znanje o novostih, ki so jih zasledili, pogosto delijo z
znanci in prijatelji. Po raziskavi sode¢, se taka oblika nakupovanja pojavlja kar v 24 %
primerov.

* Brskanje iz dolgéasa (angl. Boredom browsing) se po raziskavi sode¢ pojavi v 11 %
primerov. Porabniki iz dolg¢asa brskajo po spletu in nato nekaj kupijo z razlogom, da si
popestrijo dan.
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* Brskanje z namenom doziveti obcutek zadovoljstva (angl. Dopamine browsing), ki se
pojavlja v 13 % primerov, kjer se porabniki pocutijo navdusene, sre€ne in nagrajene, ¢e
si nekaj kupijo.

Raziskava AOL je v vzorec zajela 11.000 spletnih uporabnikov iz ZDA, Kanade in Velike
Britanije, Zeleli pa so ugotoviti, kaj ljudi motivira, da vsak dan kupujejo. Custva v
nakupnem procesu igrajo veliko vlogo, vendar se Se vseeno 30 % kupcev loti nakupovanja
z dolocenim namenom. V 11 % se ljudje lotijo brskanja po spletu z namenom iskanja
kuponov za kasnejSe cenejSe nakupe, v 19 % pa zato, da reSijo tocno doloceno tezavo in
zadovoljijo potrebo. Milenijci v 75 % primerov nakupujejo iz ¢ustvenih razlogov, medtem
ko ostali del prebivalstva preko spleta nakupuje samo takrat, ko ima to¢no dolo¢en namen.
Na podlagi raziskave lahko sklepamo, da posamezniki nakupujejo in brskajo po spletu z
namenom, da izboljSajo trenutno pocutje ali podaljSajo pozitivno razpolozZenje.
Nakupovanje ustvari prijetno izkusnjo, ki je posamezniku vse¢, zato to dejanje ponavlja.
Ob nakupu dolo¢enega izdelka se sprozajo Custva, ki posameznika osrecujejo, prav tako pa
je Custveni odziv med nakupovalnim procesom pozitiven. Drugacna Custva se pojavijo po
nakupnem procesu. Takrat lahko posameznik obcuti tako pozitivna kot negativna Custva.
Negativna Custva so obcutki krivde in sramu, da smo zapravili prevec. Pojavi se lahko tudi
obcutek, da nekaj ne smemo kupiti in se zato dejansko zmanjSa koli¢ina nakupov v
prihodnosti. Pozitivna Custva pa so Custva srece in zadovoljstva ob nakupu, ki lahko vodijo
v ponovni nakup (Most consumers are emotional shoppers, 2011). Gilmore (2017)
predlaga, da si kot porabniki vedno omejimo koli¢ino denarja, ki je namenjena porabi, si
vzamemo Cas za premislek in odlocitev, ali stvar res potrebujemo ter pri tem poslusamo
sebe in se osredotofimo na svoje obcutke, ki nas motivirajo tako za nakup izdelka kot za
njegovo (u)porabo.

Zanimiv je podatek, da veliko spletnih porabnikov nakupovalni vozic¢ek uporablja za
shranjevanje artiklov in ne za dejanski takoj$nji nakup. Nakupovalni vozi¢ek kar 74 %
kupcev uporablja za seznam zelja, kamor shranijo artikle, ki jih bodo kupili kasneje, 56 %
jih vozi¢ek napolni z izdelki samo zato, da jih primerjajo z izdelki v drugih prodajalnah in
se na podlagi tega odlocijo za nakup, 29 % pa jih nakupovalni vozi¢ek napolni z namenom,
da shranijo izdelke, ki jih navduSujejo (Fiorletta, 2012).

2.4 Nakupovalna terapija

Pod pojmom »nakupovalna terapija« (angl. Retail therapy) poznamo nakupovanje, ki si ga
privos¢imo, kadar smo slabe volje, pod stresom, pred pomembno prelomnico v zivljenju
ali pa kar tako, zaradi Zelje po ne€em novem. Z razlicnimi raziskavami so dokazali, da
nakupovanje zviSuje samozavest, izboljSuje poc€utje in razpoloZenje in je odlicna vadba za
telo. Nakupovalna terapija dokazano povecuje motivacijo za nadaljnje delo in obveznosti,
ki nas ¢akajo vsak dan in je dober kazalnik osebnosti. Z nakupovanjem materialnih stvari,
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modo ali opremo doma posameznik izraza svojo ustvarjalnost in okus (Ko nakupovanje
postane zabava, 2014).

Atalay in Meloy (2011) sta v raziskavi zapisali, da je nakupovalna terapija dejanje, s
katerim se posameznik razvedri ter se pocuti bolje, ko si nekaj privos¢i. V nakupovalno
terapijo pogosto vodijo negativna Custva, povezana z impulzivnostjo in pomanjkanjem
samokontrole. Med analizo sta ugotovili, da dejansko slabo pocutje vodi v brezglavo
zapravljanje izdelkov, ki jih nismo imeli v nacrtu kupiti zato, da izboljSamo trenutno
razpoloZenje. Raziskovali sta tri hipoteze. Prva hipoteza se je navezovala na kupce, ki si
privosc¢ijo nekaj zato, da popravijo razpoloZenje, ki sta jo tudi potrdili. Z drugo hipotezo
sta preverjali in dokazali, da so nakupi, s katerimi si posamezniki izboljSajo razpoloZenje,
nenacrtovani. S tretjo hipotezo pa sta preverjali, ali tak nakup kasneje vodi v slabo
razpoloZenje oziroma obZalovanje zaradi zapravljanja. Ugotovili sta, da nakupovalna
terapija uc¢inkuje in pomaga, saj kupci po opravljenem nakupu niso obcutili anksioznosti,
obcutka krivde ali obzalovanja. Z raziskavo sta ugotovili, da nakupovalna terapija res
pomaga izboljSati trenutno slabo pocutje, ni pa nujno, da bo pomagala pri kroni¢nem
slabem pocutju, kot je na primer osamljenost.

3 SPLETNE PRODAJALNE

3.1 Predstavitev spletnih prodajaln eBay in Aliexpress
3.1.1 eBay

Lastnik spletne prodajalne www.ebay.com je podjetje eBay Inc., ki je bilo ustanovljeno
leta 1995. Je ena izmed nizkocenovnih spletnih prodajaln, kjer si lahko kupci in prodajalci
iz celega sveta med seboj izmenjujejo vse vrste dobrin (Nevarnosti in pasti interneta). Na
eBayu najdemo skoraj vse zelene izdelke, od pisarniSkega materiala, elektronike,
dekoracijskih izdelkov, do kuhinjskih pripomockov, zbirateljskih izdelkov in avtomobilov.
Je ogromen trg, na katerem lahko posluje (prodaja ali kupuje) vsak, ki se prijavi. Spletna
stran obsega ve¢ kot 50.000 kategorij, v katerih se na dan znajde priblizno 6,6 milijona
novih izdelkov (eBay, 2017). Kupec na spletni strani lahko prezivi ure in ure, da med
mnozico izdelkov najde Zzelenega. Zaradi ogromne koli¢ine izdelkov so na voljo
pripomocki za iskanje in filtriranje, po ceni, barvi, znamki, materialu, kraju izvora, stanju
(ali je izdelek nov ali ne), velikosti ... eBay ponuja tudi »wish list« oziroma seznam Zelja,
kamor lahko kupec shrani artikle in jih kupi kasneje. eBayevo poslanstvo je ustvariti varno
globalno platformo za trgovanje, kjer lahko vsak prodaja ali kupuje (Hsiao, 2017).
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3.1.2 Aliexpress

Aliexpress je spletna prodajalna v lasti podjetja Alibaba, ki je bila ustanovljena leta 2010.
Sprva je bilo spletno mesto namenjeno samo prodaji med podjetji (B2B), Sele kasneje so se
odlo¢ili za prodajo porabnikom (B2C). Spletna prodajalna je dostopna skoraj vsem kupcem
na svetu, najve¢ pa jih prihaja iz Rusije, Brazilije in Amerike (Chang, et al., 2016).
Prodajalci in ponudniki na spletni strani so predvsem manjsa kitajska podjetja, ki ponujajo
bolj ali manj kakovostne izdelke po zelo nizkih cenah. Razlog za nizke cene je, da izdelki
prihajajo neposredno od proizvajalcev. Za razliko od eBaya, Aliexpress omogo¢a samo
spletno mesto za prodajo, ne prodaja pa izdelkov neposredno kupcem. Kot spletna
platforma zagotavljajo varno placevanje in skrbijo za varstvo potroSnikov (Matt Slater,
2014).

3.2 Spletne prodajalne z oblacili Next, H&M, Zara

3.2.1 Next

Next je Britanski spletni trgovec z oblacili, obutvijo, modnimi dodatki in hiSnimi
pripomocki. Sedez imajo v Enderbyju v Angliji. Druzbo je ustanovil kroja¢ Joseph
Hepworth leta 1864. Proizvajali so predvsem konfekcijska oblacila in do leta 1884 odprli
100 prodajaln po celi Veliki Britaniji (Our history, b. 1.). Danes so lastniki ve¢ kot 500
prodajaln po Veliki Britaniji in na Irskem ter skoraj 200 franSiznih prodajaln v ve¢ kot 40
drzavah. Izdelke dostavljajo v 27 drzav po svetu, vklju¢no z Rusijo, Nem¢ijo, ZDA in
Avstralijo. V vse drzave nudijo brezplacno dostavo, vsa narocila pa so poslana neposredno
iz Velike Britanije. Next je do danes sodeloval z nekaterimi velikimi imeni iz sveta mode
in je na britanskih ulicah ena izmed nepogresljivih prodajaln (Predstavljamo Next,
priljubljeno britansko trgovino, b. 1.).

3.2.2 H&M

H&M je kratica za Svedsko prodajalno Hennes & Mauritz in je znana kot »fast fashion«
prodajalna oziroma prodajalna s hitro modo. Prva prodajalna je bila ustanovljena leta 1947
na Svedskem. Danes si lastijo priblizno 4500 prodajaln, v kar 62 razliénih drzavah po
svetu. Po svoji velikosti in uspe$nosti spada na drugo mesto najvecjega trgovca z oblacili,
takoj za verigo Inditex. Ponujajo Zenska, moSka in otroSka oblacila po zadnjih modnih
smernicah, prav tako pa od leta 2008 prodajajo tudi dodatke za dom in pa li¢ila od leta
2010 (Markets & Expansion, b. 1.). Lastijo si tudi 43 spletnih prodajaln, med njimi tudi
slovensko spletno prodajalno, ki je pri nas na voljo od marca 2016 (Spletna prodajalna
H&M na voljo tudi v Sloveniji, 2016). Spletni nakup nam olajsujejo filtri za brskanje pa
tudi primerjava Ze sestavljenih kombinacij. Preko spleta so na voljo ekskluzivne kolekcije,
ki jih v prodajalnah ni mogoce kupiti. Spletna prodajalna preko aplikacije, ki jo nalozimo
na telefon, ponuja moznost »scan and buy« oziroma »skeniraj in kupi«. S pomocjo
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pametnega telefona preko aplikacije poskeniramo ¢rtno kodo iz produkta v fizi¢ni
prodajalni in ga najdemo na spletu. Ogledamo si lahko, ali je izdelek mogoce na voljo v
velikostni Stevilki, ki je v prodajalni nimajo, ali pa mogoce v kak$ni drugi barvi.

3.2.3 Zara

Zara je Spanska blagovna znamka in je glavna v veliki prodajni verigi z imenom Inditex. V
to verigo spadajo tudi blagovne znamke Zara Home, Pull&Bear, Masimo Dutti, Bershka,
Stradivarius, Oysho in Uterque. Inditex si lasti malo ve¢ kot 7000 prodajaln po svetu. Vse
to se je razvilo iz majhnega druzinskega podjetja, ki je bilo ustanovljeno leta 1963 (Who
we are, b. 1.). Prvo Zarino prodajalno so odprli leta 1975 v Spaniji. Vse od takrat se njihove
prodajalne opredeljujejo s Stirimi kljuénimi besedami: lepota, jasnost, funkcionalnost in
trajnost (Zara, b. 1.). Tako v prodajalnah kot na spletu ponujajo mosko Zensko in otrosko
kolekcijo oblacil in modnih dodatkov, oblikovano po zadnjih modnih smernicah. Zaceli so
tudi s kampanjo varovanja okolja, recikliranja embalaZe in zbiranja rabljenih oblacil po
prodajalnah. Zara ima v lasti kar 45 spletnih prodajaln. Pri nas Zarina oblacila niso bila na
voljo preko spleta, konec aprila 2016 pa se je odprla tudi spletna prodajalna Zara Slovenija
(Zara od zdaj naprej na voljo tudi na spletu, 2016). Spletna prodajalna ponuja velik nabor
artiklov (tudi tistih, ki fizi¢no niso na voljo v slovenskih prodajalnah). Ponujajo moznost
filtriranja izdelkov po barvah, velikostih, materialih in dizajnih, kar prihrani veliko ¢asa pri
brskanju po prodajalni. Dobra stvar spletnega nakupa v Zarini prodajalni je ta, da lahko
izdelke popolnoma brezplacno prevzamete v kateri koli Zarini prodajalni v Sloveniji, lahko
pa se odlocite za standardno ali ekspresno dostavo na dom.

4 EMPIRICNA RAZISKAVA SPLETNEGA NAKUPOVANJA ZENSK
KOT POSLEDICE NEGATIVNIH CUSTVENIH STANJ

4.1 Namen in cilji empiri¢ne raziskave

V teoreticnem delu zaklju¢ne naloge sem predstavila spletne prodajalne z njihovimi
prednostmi in slabostmi. Preucila sem tudi ¢ustva, ki vplivajo na nakupno odlocitev in sam
nakup. V nadaljevanju bom z znanjem, ki sem ga pridobila skozi pisanje zaklju¢ne naloge,
in s pomocjo poglobljenih intervjujev raziskala, kak$na Custva in obcutke dozivljajo mlajse
zenske ob tem, ko opravijo, ali se odlo€ajo za spletni nakup. Cilji, ki sem si jih postavila
pri raziskavi, so:

ugotoviti, kdaj mlade Zenske najpogosteje uporabljajo spletno nakupovanje in kje;

* preuciti, kaj privede do pogostega spletnega nakupovanja;

* preuciti, kaj mlade zenske najpogosteje kupujejo;

* ugotoviti, kako pogosto, kje in kdaj zapravljajo mlade Zenske in kak$ni so njihovi
obcutki ob nakupovanju;
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* ugotoviti, ali mlade Zenske uporabljajo spletno nakupovanje, ali samo brskanje po
spletni prodajalni z namenom, da bi izboljSale svoje razpolozenje;

* ugotoviti, kako se mlade Zenske pocutijo, ko pregledujejo ponudbo na spletu ali
opravijo spletni nakup.

4.2 Metodologija kvalitativne raziskave

Podatke za svojo raziskavo bom zbirala s pomocjo poglobljenega intervjuja. Intervju bo
delno strukturiran, saj moderatorju omogoca vec¢jo fleksibilnost. Poglobljen intervju je
primerno uporabiti, ko o doloc¢eni populaciji ne vemo veliko. Uporabljamo ga tudi z
namenom zbiranja informacij za kasnejSo kvantitativno raziskavo in s tem podkrepimo
proucevano problematiko (DeCarlo, Binson, Ekstrand & Haynes Sanstad, 2012).
Poglobljen intervju je oblika anketiranja, kjer izvajamo intenzivne intervjuje z manjSim
Stevilom udelezencev (najpogosteje intervju poteka samo med anketarjem in enim
anketirancem). Uporabljamo ga z namenom, da bolje razumemo posameznikovo
razmiSljanje, ideje in stali§¢a v doloceni situaciji. Intervju poteka prosto kot pogovor, pri
katerem ni nujno, da si vprasanja sledijo v prej napisanem vrstnem redu (Crossman, 2017).

Prednosti izbire poglobljenega intervjuja so, da se bom z zenskami pogovarjala
individualno in ne v skupini, s ¢imer bom zmanjsala prisotnost neprijetnega obcutka zaradi
obcutljive teme. S tem bom odgovore lahko globlje raziskala in postavila podvprasanja.
Natan¢neje bom lahko raziskala vzrok za spletno nakupovanje in negativne obcutke, ki
sprozijo nakup. S pogovorom se bom lahko bolj osredotocila na ¢ustva in dozivljanje Zensk
pri spletnem nakupu. Ena izmed slabosti je zagotovo ta, da bo vzorec zensk majhen in zato
ne bom mogla podatkov posplositi na celotno populacijo. Slabost je tudi ta, da je moja
tema obcutljiva, saj vsebuje dejanje (nakupovanje kot posledico negativnih Custvenih
stanj), ki si ga ljudje neradi priznamo.

Pri vpraSanjih v intervjuju si bom pomagala z opomnikom, v katerem so zajeta vpraSanja
za pomoc¢ in vodenje pogovora (Priloga 1). Uporabljala bom vpraSanja odprtega tipa, ki jih
bom po potrebi med pogovorom spremenila, prilagodila ali dodatno razlozila. Intervju je
bil razdeljen na dva sklopa vprasanj. Prvi sklop vprasanj se je navezoval na spletno
nakupovanje v bolj sploSnem smislu, drugi del pa na Custva in obcutke, ki se sprozajo in
pojavljajo ob nakupovanju in pregledovanju ponudbe. V vzorec je zajetih 6 mladih Zensk,
starih med 18 in 35 let, ki redno (mesecno) ali pa vsaj nekajkrat letno nakupujejo preko
spleta.

4.3 Analiza podatkov

Empiri¢na raziskava je zajemala izvedbo Sestih poglobljenih intervjujev z Zenskami, ki
sem jih izvedla individualno z vsako intervjuvanko posebej (Priloga 2, 3, 4, 5 in 6). V
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vzorec sem zajela zenske, stare 21, 24, 30, 31, 34 in 35 let. Podatki o spolu, statusu in
Stevilu nakupov v letu so zapisani v Tabeli 1. Vse intervjuvanke so Zenske, razlikujejo pa
se po starosti in statusu. 1z tabele je razvidno tudi, koliko nakupov na leto priblizno opravi
vsaka intervjuvanka.

Tabela 1: Podatki o spolu, statusu in Stevilu nakupov intervjuvank

Oznaka intervjuvanke | Starost Status Stevilo spletnih nakupov na leto
1 21 Studentka Vet kot 53-krat
12 31 Zaposlena Manj kot 53-krat
13 24 Brezposelna Manj kot 53-krat
14 34 Zaposlena Manj kot 53-krat
I5 30 Zaposlena Manj kot 53-krat
16 35 Zaposlena Manj kot 53-krat

Intervjuji so potekali sprosceno kot pogovor, pri katerem sem si pomagala z opomnikom
(Priloga 1). Glavne teme, ki so se pojavile v pogovorih in jih natanéneje opisujem v
nadaljevanju, so: sploSen vtis o spletnih prodajalnah, odvisnost od nakupovanja, vrste
narocenih izdelkov, pomembnosti, ugodnosti in novice, vpliv spletnih nakupov na Custva
in razpoloZenje ter vpliv statusa intervjuvank na racionalizacijo nakupov.

Na zacetku sem preverjala sploSen vtis o spletnih prodajalnah in zakaj se mlade zenske
obic¢ajno odlo¢ajo za nakup. Odgovori so si bili med seboj zelo podobni. Vse so navedle
dostopnost kot enega izmed razlogov za obisk spletne prodajalne. Prav tako so vse omenile
pestrejSo ponudbo in nizje cene ter dejstvo, da ni treba zapustiti domace hise, zato da
opravijo nakup. Vse to so klasi¢ne prednosti, ki jih prinaSa nakupovanje preko spleta.
Vecinoma se Zenske, ker se zavedajo nevarnosti, ki jih prinasa splet, zatekajo k poznanim
spletnim prodajalnam, za katere izvedo preko znancev in prijateljev. Samo dve sta navedli,
da uporabljata tudi neznane spletne prodajalne, vendar prej vprasata za mnenje na
druzbenih omrezjih.

Vecinoma intervjuvane Zenske kupujejo preko spleta takrat, ko kaj res potrebujejo. Tri od
Sestih si pogosteje privoscijo kaj zase (skoraj vsak teden), druge nakupujejo enkrat ali
dvakrat na mesec in ne pogosteje. Pri nakupih vecinoma ravnajo premisljeno in ne
zapravljajo brezglavo. Le ena nima doloCenega zneska omejitve pri nakupovanju, vse
druge pa si znesek za nakupe omejijo. V svojih intervjujih nisem postavljala vprasanj v
zvezi z odvisnostjo od nakupovanja, vendar lahko predvidevam, da se I1, 13 in 16 ze
rahlo nagibajo k odvisnostni od nakupovanja (Priloga 1, 4 in 7). Dve izmed njih na to
nakazujeta s tem, da nimata omejitve pri porabljenem znesku, ki ga zapravita pri spletnih
nakupih. Nakupujeta vsak teden, kar nanese letno na vsaj 53 nakupov. Pri tretji
intervjuvanki pa je zanimivo dejstvo, da ji kljub nizkemu mese¢nemu prihodku (socialni
pomoci) uspe skoraj vsak teden kupiti nekaj zase. Vse tri so na vpraSanje: »KakSen je
cenovni rang izdelkov, ki jih nakupujete za duSo?« odgovorile, da so za tak izdelek
pripravljene odsteti ve¢ kot 50 evrov.
16



Z vprasanjem, kaj najpogosteje kupujejo in zakaj, sem preverjala vrste narocenih
izdelkov. Vecinoma naro€ajo kozmeti¢ne izdelke, saj v naSih drogerijah ni tako pestra
izbira. Ravno kozmetika je tudi eden izmed izdelkov, ki si ga zenske privos¢ijo »za duso«
in so zanje pripravljene odsteti tudi nekaj ve¢ denarja. Dve odstejeta za en izdelek do 50
EUR in ne ve¢, vse druge pa med 50 in 100 EUR, vendar ne ve¢ kot 100 EUR. Med
pogosto izbranimi izdelki je tudi nakup oblacil, s katerimi se posameznice potolazijo po
napornem in stresnem dnevu. Med drugimi kupljeni izdelki pa so Se dodatki za telefon, saj
so ti cenejSi, ponudba na spletu pa je bolj pestra kot pri nas, tehni¢ni izdelki (Ce je na spletu
nizja cena in zagotovljena garancija) ter izdelki za dom in prehranski dodatki, zaradi
nedostopnosti in pestrejSe ponudbe na internetu. Spodaj navajam citate na temo, kaj
intervjuvanke najpogosteje kupujejo.

I1:»Kozmetiko (zaradi nedostopnosti znamk pri nas) in opremo za telefon (ovitke ipd.
zaradi nizjih cen), v€asih tudi oblacila, ker so mi pac vSec«.

12: »Kupujem prakti¢no vse — kozmetiko, oblacdila, izdelke za otroke, tudi gospodinjske
aparate. [zbira na internetu je pac vecja kot v trgovinah, prihranim na €asu in energiji«.

I3: »Kozmetiko predvsem zato, ker je vecja izbira; ostale malenkosti, kot npr. kaksne
modne dodatke, ovitke za telefone, kakSne malenkosti za popestritev doma (vse na eBayu)
pa zaradi sme§no nizkih cen«.

14: »Kozmeti¢ne izdelke in prehranske dodatke ter dodatke za telefon. Kozmeti¢ne izdelke
zato, ker so cenejsi, prehranske dodatke zato, ker niso dostopni v fizi¢nih trgovinah«.

I5: »Oblacila, ker se mi enostavno ne da prerivati med policami in brskati za izdelki. Hitro
me mine volja do nakupovanja oblacil, ¢e vidim dolgo vrsto pred kabinami, zato raje
naro¢im preko spleta in ¢e mi kaj ni prav, ali pa mi ni v§ec¢, posljem nazaj. Kozmetiko prav
tako kupujem preko spleta, saj kupujem tako, ki pri nas ni na voljo. Narocam pa tudi stvari
za dom, ker je na internetu bolj pestra ponudba«.

I6: »Vecinoma kopalke, drugace pa kozmetiko, oblacila in dodatke za telefon. Ponudba je
bolj pestra, kozmetika ni dostopna pri nas, dodatki za telefon pa so na spletu res poceni.
Redko kupujem kaksne tehni¢ne izdelke, e pa Ze, pa zaradi bolj ugodne ponudbe«.

Pri pogovoru o pomembnosti ugodnosti in novic sem ugotovila, da se samo ena izmed
njih prijavlja na novice, dve sta se prijavljali v€asih in se ve¢ ne kot vse ostale. Prijava na
novice jih moti, saj prejemajo prevec¢ elektronskih sporo€il, ki jih sproti sploh ne
spremljajo. Prav tako se za nakup ne bodo odlocile samo iz razloga, ker je izdelek znizan
ali med novicami, ampak se o nakupu odloc¢ajo same glede na potrebo. Ob registraciji so
vse vesele popusta za prvi nakup in se v prodajalno prijavijo, ne bodo pa izvedle nakupa
samo zato, ker so pri pregledovanju ponudbe ugotovile, da prodajalec ponuja popust pri
prvem nakupu. V nasprotju s tem jih vse v nakup premami brezplacna postnina, tudi ¢e za
zdaj Se niso nacrtovale nakupa, ali jim izdelka Se ni zmanjkalo, bodo zaradi tega z
nakupom pohitele. Svoje izdelke v vecini placujejo s kreditno kartico ali prek PayPala, e
pa je mozna dostava po povzetju, se odloc¢ajo tudi za to, vendar redko.
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V nadaljevanju sem se bolj dotaknila Custev in dozivljanja nakupovanja. Preverjala sem
vpliv spletnih nakupov na ¢ustva in razpoloZenje. Zanimalo me je, kje in kdaj brskajo
po spletnih prodajalnah in kako se pocutijo, preden obiscejo spletno prodajalno. Brskanja
in pregledovanja ponudbe se ve¢inoma posluzujejo doma (zjutraj ali zvecer) ali v sluzbi iz
dolgocasja in zato, ker ne vedo, kaj bi pocele. S tem si krajSajo ¢as, brskanje po spletni
prodajalni pa jih tudi pozitivno vznemiri in razveseli. Custva, ki jih obéutijo, ko obiséejo
spletno prodajalno, so veselje, razburjenje, pri¢akovanje, zadovoljstvo in pozitivno
vznemirjenje. Zenske ne omenjajo ob&utka krivde, ker so si nekaj kupile. Dve omenjata
kratkotrajen glas razuma (ali izdelek res potrebuje ali ne) in pa strah (ali bo izdelek tak kot
na sliki in prave velikosti). Dve sta omenili, da ju ponakupno navdusenje spremlja cel dan,
ena pa celo pravi, da ob zelo uspeSnem nakupu pozabi na tezave. Spodaj navajam citate
odgovorov, kje in kdaj najpogosteje kupujejo in kaksno je pocutje pred nakupom.

I1: »Po navadi zveler, ko se ulezem v posteljo in ne vem, kaj bi pocela. [...] Ce slu¢ajno
vidim neki vSeCen nov izdelek, se sama sebi nasmejim, ker more bit moj. Predvsem veselje
in umirjenost, nasprotno od trgovine, ki me dela Zivéno«.

12: »Ker sem trenutno na porodniSkem dopustu, najbolj pogosto to po¢nem ¢ez dan, v€asih
tudi zvecer. [...] Razpolozenje je dobro, polno pri¢akovanj, v€asih sem razoCarana, e ne
dobim tistega, kar iS¢em«.

I3: »Nimam ravno kakSnega specificnega Casa, najveckrat pa doma, ko mi je dolgcas. [...]
Odvisno katero, ¢e gre za trgovino, kjer sem zaradi nakupa novih »limited edition«
izdelkov, ki bodo verjetno razprodani v 1 minuti, zagotovo nervoza, ¢e pa gre za trgovino,
kjer je vedno izdelek na zalogi, pa mogoce samo malo veselja, ni¢ posebnega«.

14: »Velikokrat, ko sem zdolgocasena ali ne vem, kaj bi pocela. Kdaj se zgodi, da tudi v
sluzbi, drugace pa doma zvecer preden grem spat. [...] Ne vem, kako bi natan¢no opisala
razpolozenje, bolj ali manj sem takrat res zdolgoc¢asena.«

I5: »Najveckrat v sluzbi preko mobilnega telefona ali pa zjutraj ob kavi. [...] Velikokrat
sem zdolgocasena ali Ziv€na in zacnem brskati po spletnih trgovinah, ni pa nujno, da takrat
tudi kaj kupim«.

I6: »Doma ob vecerih, saj imam takrat najvec¢ ¢asa. [...] Po navadi sem takrat zdolgo€asena
ali pa navduSena, ker sem nekje nekaj videla in Zelim imeti«.

Mlade Zenske zatrjujejo, da negativno Custveno stanje ni nikoli vzrok za nakup, ampak je
vzrok za nakup vedno potreba po izdelku. Dve celo pravita, da ob prisotni slabi volji ne
moreta nakupovati in zapravljati, niti pregledovati ponudbe. Tri pravijo, da se odlocijo za
nakup zato, da izboljSajo Custveno stanje, tri pa ne. Ena izmed treh je to pocela vcasih,
vendar pravi, da je v takih trenutkih zapravila bistveno prevec¢, zato tega ne pocne vec¢. Ko
so slabe volje, torej ne zapravljajo brezglavo, prav tako pa trdijo, da ne razmisljajo preve¢
o nakupovanju. V vecini pravijo, da na nakupovanje velikokrat pomislijo, vendar ni nujno,
da takrat tudi kaj kupijo. Svojih nakupov pred domacimi in znanci ne skrivajo, nekatere
celo narocajo skupaj s prijateljicami in si delijo poStnino. Zanimalo me je tudi, ali se v
nakup podajo zato, ker blogerke napiSejo dobro mnenje o izdelku. Ugotovila sem, da je
vpliv blogerk na nakup pri intervjuvankah majhen, saj se bo zaradi dobrega mnenja na
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blogu v nakup podala samo ena. Vse druge blogom ne posvecajo veliko pozornosti ali pa
so celo mnenja, da njihove recenzije izdelkov niso realne, saj veliko izdelkov prejmejo
brezplatno. Ob Cakanju na paket so nestrpne, nervozne, vesele, vznemirjene in komaj
cakajo, upajo, da paket pride Ze naslednji dan. Podobna custva dozivljajo, ko prejmejo
elektronsko posto ali SMS, da bo paket prispel jutri, in komaj cakajo, da pridejo iz sluzbe.
Ena izmed tem, ki je nisem poudarila pri intervjuju, vendar se je spontano pojavila v
pogovorih, je vpliv statusa intervjuvank na racionalizacijo nakupov. Tri izmed
intervjuvank ze imajo otroke, ki so jih med pogovorom tudi omenjale. Ker Ze imajo
druzino, pogosto preko spleta nakupujejo tudi za ostale druzinske ¢lane in ne samo zase.
Ena je celo poudarila, da pogosto kupi kaj za sina, ne zase, to pa ji prav tako daje obcutek
zadovoljstva. Opazila sem, da se intervjuvanke, starejSe od 30 let, vedejo bolj racionalno,
ko nakupujejo preko spleta. Vse so namre¢ omenjale, da nakupujejo takrat, ko nekaj
potrebujejo in ne kar tako. Po tem lahko sklepam, da se v poznejSem Zzivljenjskem obdobju
brezglavo zapravljanje in zapravljanje »za duSo« umiri, saj Zenske prevzame dodatna
odgovornost (otrok, druzina, dodatni Zzivljenjski stroski), zaradi katere ne morejo ve¢
zapravljati samo zase.

4.5 Interpretacija ugotovitev

Namen tega podpoglavja je predstaviti glavne ugotovitve empiri¢ne raziskave in jih
umestiti v obstojeco literaturo. V prvem delu sem povpraSevala po splosnih vtisih glede
spletnih prodajaln, pri ¢emer so si bili odgovori intervjuvank med seboj precej podobni.
Mocno se prepletajo z ugotovitvami o prednostih spletne prodajalne, predstavljenimi v
teoreticnem delu zakljuéne naloge. V drugem delu sem pridobila odgovore, ki so bolj
pomembni za moje ugotovitve.

Ugotavljam, da mlade Zenske torej spletno nakupovanje uporabljajo zaradi udobja in
enostavnosti. VSe€ jim je, ker jim ni treba zapustiti hiSe ali stanovanja, da opravijo nakup.
Pri nakupu od doma prihranijo ¢as, ki bi ga porabile zato, da pridejo do fizi¢ne prodajalne.
Ta Cas raje izkoristijo zato, da bolj natan¢no pregledajo ponudbo in primerjajo izdelke med
seboj. Razloga, da doloCene izdelke vedno kupijo preko spleta, sta: nizje cene in
dostopnost izdelkov, saj je ponudba dolo¢enih izdelkov v fizi¢nih prodajalnah v Sloveniji
ozka. V raziskavi, ki je Stela kar 23.000 kupcev iz Evrope, Severne Amerike in Bliznjega
vzhoda, so bili navedeni razlogi precej podobni razlogom mojih intervjuvank. GfK
ugotavlja, da se kar 55 % anketiranih raje, kot za nakup v klasi¢ni prodajalni, odlo¢i za
nakup preko spleta, da prihranijo denar. Drugi razlogi so Se, ker je nakupovanje preko
spleta enostavnejSe in hitrejSe, ker je ponudba pestrejSa in informacije o izdelkih
preglednejSe ter natancnejSe (Drivers od online and in-store shopping are not as sharply
devided as you think, 2016). S tem lahko potrdim, da se moje ugotovitve o razlogih za
nakup ne razlikujejo dosti od tujih.
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Intervjuvanke brskajo in nakupujejo po spletu v sluzbi, najpogosteje pa doma ob vecerih
ali zjutraj. Wallace (2017) v svoji raziskavi navaja, da 43 % anketiranih opravi nakup iz
postelje in 23 % iz pisarne, kjer delajo. Za brskanje po spletni prodajalni se odlocijo zaradi
dolgocasja, za nakup pa v velini samo in zgolj zaradi potrebe po izdelku. Spletno
nakupovanje med intervjuvankami niti ni tako pogosto, kot sem pri¢akovala. Uporabljajo
ga vsaj enkrat mesecno, nekatere pa vsak teden, vendar so ti nakupi manjsi. Pogosto je
odlocitev za spletni nakup in njihovo spletno nakupovanje bolj odraz potreb in udobja
(nakupovanje iz domacega naslonjaca) kot pa kratkoCasenja. Najpogosteje kupujejo
kozmeti¢ne izdelke in oblacila, ob tem so vesele, polne pricakovanja, zadovoljne, srecne,
skratka preplavljajo jih zgolj pozitivna Custva. Obcutki krivde niso prisotni, je pa res, da
nobena izmed intervjuvanih zensk ni odvisna od nakupovanja. Pri Wallaceovi 60 %
anketirancev najpogosteje preko spleta kupuje oblacila, cevlje in ostale dodatke. Kupujejo
tudi elektronske naprave in ra¢unalnike. Druge stvari, ki jih narocajo preko spleta, so tudi
kozmeti¢ni izdelki, knjige, glasba, filmi, darila in roze. Razen kozmeti¢nih izdelkov drugih
moje intervjuvanke ne omenjajo. Obisk spletne prodajalne (ne pa nujno tudi nakup) je
lahko izveden z namenom izboljSanja razpolozenja, ne bodo pa brezglavo zapravljale samo
zaradi slabe volje, stresnega dneva v sluzbi ali priporocila blogerjev. Wallace (2017) je v
raziskavi ugotovila, da jih 30 % anketiranih nakup opravi, ker dolocen izdelek zasledijo na
Facebooku, Instagramu, Pinterestu, Twitterju ali Snapchatu. Moje intervjuvanke prav tako
omenjajo, da se odlocijo za nakup, ker izdelek vidijo na enem od druzbenih omrezij
(Facebook ali Instagram). Ze samo pregledovanje ponudbe na spletu jih pomiri, kratkogasi
in jih spravlja v boljSo voljo.

Na vprasanje, ali bodo Zenske dejansko nakupovale zaradi negativnih Custvenih stanj, na
podlagi kvalitativne raziskave odgovarjam nikalno. Na vprasanje, ali je negativno Custveno
stanje kdaj vzrok za nakup, so mi namre¢ vse intervjuvanke odgovorile z ne. Ta ugotovitev
se ne sklada povsem z rezultati drugih raziskav. Podobno tezo sta namre¢ preverjala Atalay
in Meloy (2011) v svoji raziskavi o nakupovalni terapiji, kjer je 62 % vprasanih povedalo,
da so si nekaj kupili zato, da so se pocutili bolje. Izhajajo¢ iz sicer majhnega vzorca pa
lahko sklepam, da se takih nakupov vecina ne zaveda.

SKLEP

V svoji zakljucni strokovni nalogi sem raziskovala temo spletnega nakupovanja Zensk kot
posledice negativnih Custvenih stanj. Dejstvo je, da smo z uporabo spleta in druzbenih
omrezij dnevno izpostavljeni oglasom in novim izdelkom, ki postanejo prodajni hit ez
no¢. Stevilo blogerjev (ne samo na slovenskih tleh, temveé¢ tudi v tujini) se drasti¢no
povecuje, s tem pa tudi Stevilo ¢lankov, napisanih na temo izdelkov. Zaradi take
(nezavedne) izpostavljenosti nakupom, me je zanimalo, ali se Zenske kdaj odloCajo za
nakupe takrat, ko so slabe volje. V prostem ¢asu namre¢ veliko mladih pregleduje splet,
druzbena omrezja in spletne strani, kar lahko posledi¢no vodi tudi v nakupe. Tema o

nakupovanju kot posledice negativnih Custvenih stanj je precej obcutljiva. Veliko ljudi je
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mnenja, da Custveno stanje ne vodi v nakupe, zato sem se zelela bolj priblizati realni
situaciji. Vecina se ne zaveda, da je danasnje zivljenje precej stresno, saj je stres lahko
podzavesten in ga v vsakodnevnem Zivljenju ne povezujemo z dolo¢enimi dejanji. Ze samo
delovna mesta vsak dan od posameznika zahtevajo veliko casa, energije, vlozka,
osredotocenosti ... Dnevne zadolzitve, ki jih imamo doma ali v sluzbi, so stresne in
zahtevne. Zavedanje, da si posameznik poisce uteho v dolo¢enih stvareh zato, da si izboljSa
pocutje, pa ni tako pogosto. Svoje intervjuvanke sem sprasevala, ali je negativno Custveno
stanje kdaj vzrok za nakup. Odgovarjale so z ne, na zelo podobno vprasanje, ki je
zastavljeno rahlo drugace, in sicer, ¢e nakupujejo zato, da si izbolj$ajo razpoloZenje, pa so
odgovarjale z da. Po tem odgovoru lahko sklepam, da se vecina ne zaveda, da je
nakupovanje lahko posledica negativnega razpoloZenja, saj je tema obcutljiva, samo
priznavanje pa tezko. Ugotovila sem, da Zenskam Ze samo brskanje po spletnih prodajalnah
predstavlja zabavo in pobeg iz realnega sveta. S tem se kratkocasijo in spravijo v dobro
voljo. Vecinoma ohranjajo trezno glavo glede nakupov, kar me je v raziskavi presenetilo.
Zavedajo se, da brezglavo nakupovati ni dobro in da si je treba postaviti omejitve ter se teh
omejitev drzati.

Na podlagi ugotovitev kvalitativne raziskave bi spletnim prodajalcem lahko priporocila, da
se veckrat odloc¢ajo za akcije, kjer porabnikom ponujajo brezpla¢no postnino, saj je to eden
izmed pogostih razlogov, da pohitimo z nakupom. Prav tako je pomembno, da so njihove
spletne strani urejene in pregledne. Priporocljivo je, da ponujajo ¢im vec orodij za
filtriranje in primerjavo izdelkov med seboj, saj porabnike za nakup motivira boljsa
preglednost in moznost primerjanja izdelkov. V fizi¢ni prodajalni to lahko reSujejo s
prijaznim osebjem, pohvalami, priporo¢i ali bomboni na blagajni. Pri spletni prodajalni je
to tezje, saj kupec s prodajalcem nima dejanskega stika. Nekateri butiki, ki prodajajo tudi
preko spleta, v paketu posljejo mini sporoc€ilo z zahvalo, dodajo kak$no majhno darilce ali
pozitivno misel. S takimi stvarmi, bolj kot s kodo za popust, vplivajo na Custveno stanje
posameznika in moznost ponovnega nakupa. »Clovek namre¢ ni samo homo sapiens —
razumno in mislece bitje, je tudi homo amans — bitje, ki ljubi — in homo ridens — bitje, ki se
smeje, veseli in zalosti« (Malovrh & Valentinci¢, 1997).

Med pisanjem naloge sem naletela tudi na nekaj omejitev. Tema je precej aktualna,
zavedanje o njej pri posameznikih pa ne tako razsirjeno. Z omenjanjem negativnih Custev
temo o zapravljanju in troSenju naredimo Se bolj obcutljivo, kar otezuje raziskavo. Tej
tezavi sem se poskusSala izogniti s tem, da sem izvajala individualne intervjuje, vendar je
mozno, da odgovori niso bili popolnoma iskreni. Odlo¢ila sem se za poglobljen intervju,
kar pomeni, da podatkov, pridobljenih z raziskavo, ne morem posploSevati na celotno
populacijo. Moj vzorec intervjuvank je dokaj majhen, zato iz raziskave ne morem sklepati,
da zenske na splo$no ne kupujejo zaradi slabe volje. Da bi pridobila ve¢ podatkov na to
temo, bi morala izvesti empiricno raziskavo v dveh delih, najprej z anketo, ki je
enostavnejsa in bolj prijazna anketirancu, kasneje pa Se poglobljene intervjuje.
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PRILOGA 1: Opomnik za izvedbo intervjuja
UVODNI NAGVOR
Lepo pozdravljeni!

Najprej bi se rada zahvalila za va$ odziv in cas, ki ste si ga vzeli za sodelovanje v
poglobljenem intervjuju na temo nakupovanja zensk kot posledice negativnih Custvenih
stanj.

Sem Lara Pintari¢, Studentka trZzenja na Ekonomski fakulteti v Ljubljani. Za temo
zaklju¢ne naloge sem si izbrala naslov Spletno nakupovanje zensk kot posledice negativnih
Custvenih stanj.

S poglobljenim intervjujem bi rada ugotovila, kako pogosto je nakupovanje kot posledica
negativnih cCustvenih stanj. Zanimali me bodo obcutki in custva, va§ pogled na
nakupovanje in pogostost nakupovanja. Z naslednjimi vprasanji bi rada ugotovila, kako
Custva vplivajo na nakupovanje posameznika.

Za zacetek bi vas prosila, ¢e se na kratko predstavite (kdo ste, kaj poc¢nete, kakSne hobije
imate ...).

SPLETNO NAKUPOVANJE: izbira spletnih trgovin, pomisleki

Za zacetek bi vas vprasala, zakaj se obicajno odloc€ite za spletni nakup? (dostopnost 24 ur
na dan, moznost daljSega razmisleka, primerjanje izdelkov in informacij ...)

Kaksne spletne strani pri nakupovanju preko spleta uporabljate? Samo poznane in
preverjene ali tudi neznane?

Kaksen pomen dajete priporo¢ilom in mnenjem slovenskih in tujih blogerjev, ko izbirate
izdelke in spletne strani za nakup?

Kako mocan se vam zdi vpliv, ki ga imajo objave slovenskih in tujih blogerjev na
druzbenih omrezjih na nakupne odlocitve porabnikov?

V kaksni meri troSite preko spleta? (neomejeno, dolocen imam znesek, ki ga porabim za
nakupovanje, vedno takrat, ko preymem placo, ob koncu meseca zapravim, kar ostane ...)
Kako pogosto kupujete preko spleta? (vsak teden, enkrat, veckrat mesecno ...)

Katere vrste izdelkov najpogosteje kupujete preko spleta? (Oblacila, kozmetic¢ne izdelke,
tehni¢ne i1zdelke in naprave, prehranske dodatke, stvari za dom ...). Zakaj prav te?

Kako pomembno vam je, da spletna trgovina ponuja moznost brezpla¢nega vracila in
zamenjavo blaga ter garancijo na izdelke (Ce so to tehni¢ni izdelki)?

Ob prijavi v spletno trgovino prodajalec pogosto ponudi ugodnost pri prvem nakupu.
Kaksno mnenje imate o tem? Se kdaj odlocCite za nakup samo zaradi popusta ob prvem
nakupu?

Ali se pri prvem spletnem nakupu kdaj prijavite na prejemanje novic in ugodnosti, ki jih
ponuja prodajalec? Zakaj?



Ce da: Ali spremljate mese&ne popuste, ki jih prejemate na elektronski naslov?

Se kdaj odlocite za naslednji nakup samo zato, ker ste videli izdelek med novicami in
ugodnostmi?

Se vam zdi, da na vaso nakupno odlocitev vpliva poudarjen popust za dolocen izdelek ali
pa brezplacna postnina?

Na kakSen nacin placujete kupljene izdelke? (predracun, kartica, PayPal, placilo po
povzetju.)

CUSTVA IN OBCUTKI

Kje in kdaj najpogosteje brskate po spletnih trgovinah? (Ob vecerih doma, zjutraj, med
delovnim ¢asom ...)

Kaj je razlog, da se odlocite za obisk spletne trgovine? Je to vedno potreba po izdelku, ali
obisc¢ete spletno trgovino samo zato, da pregledate ponudbo?

Kaksno je vaSe razpolozenje, ko obiscete spletno trgovino? (Spodbujaj, da ¢im bolj
opisejo)

Kaksna Custva obcutite, preden se odlocite za nakup? (Spodbujaj, da ¢im bolj opisejo)

Je kdaj negativno ustveno stanje vzrok za nakup? Ce je, mi lahko zaupate, kaksni so ti
sprozilci slabe volje? Lahko opisete kaksno situacijo, ko ste zaradi negativnih Custev
nakupovali po spletu? (Po potrebi postavim podvpraSanja)

Kako se pocutite po uspeSnem nakupu ali med brskanjem po spletni trgovini? Kako bi
opisali to Custveno stanje? (veselje, evforija, zadovoljstvo, ponos, sreca, izgine vse slabo
... lahko je prisotna tudi krivda)

Se kdaj odlocite za nakupovanje samo zato, da si izboljSate svoje razpolozenje (Custva)?

Se vam zdi, da pogosto razmisljate o nakupovanju? (ali kdaj pomislite, da prepogosto
razmisljate o nakupih?)

Se vam kdaj dogaja, da z brskanjem po spletnih trgovinah samo dodajate izdelke v
kosarico in preverjate znesek, na koncu pa nakupa ne izvedete? Ce da, zakaj to po¢nete?
Kako se ob tem pocutite?

Ali svoje nakupe in brskanje po spletnih trgovinah kdaj skrivate pred druzino, znanci,
prijatelji ali ljubljenimi osebami? Zakaj?

Ce nakupujete za duso, kaksne izdelke po navadi izbirate in kaksen je cenovni rang teh
izdelkov? (Razlozim, da z nakupovanjem za duSo mislim nakup zgolj zase, nakup za
»pocrkljat«, mogoce celo izdelek, ki ga ne potrebuje nujno).

Kaksni so obcutki, ko cakate na paket?

a) Kaksna Custva dozivljate, ko prejmete elektronsko posto ali SMS, da bo paket jutri pri vas?

Bi za konec zeleli Se kaj dodati? Sicer se vam najlepse zahvaljujem za sodelovanje!



PRILOGA 2: Prepis poglobljenega intervjuja z 11
OPOMNIK ZA 1ZVEDBO INTERVJUJA
UVODNI NAGVOR

Lepo pozdravljeni!

Najprej bi se rada zahvalila za va$ odziv in cas, ki ste si ga vzeli za sodelovanje v
poglobljenem intervjuju na temo nakupovanja zensk kot posledice negativnih Custvenih
stanj.

Sem Lara Pintari¢, Studentka trzenja na Ekonomski fakulteti v Ljubljani. Za temo
zaklju¢ne naloge sem si izbrala naslov Spletno nakupovanje zensk kot posledice negativnih
Custvenih stanj.

S poglobljenim intervjujem bi rada ugotovila, kako pogosto je nakupovanje kot posledica
negativnih cCustvenih stanj. Zanimali me bodo obcutki in Ccustva, va§ pogled na
nakupovanje in pogostost nakupovanja. Z naslednjimi vprasanji bi rada ugotovila, kako
Custva vplivajo na nakupovanje posameznika.

Za zacetek bi vas prosila, ¢e se na kratko predstavite (kdo ste, kaj poc¢nete, kakSne hobije
imate ...)

Sem T. B., 21-letna Studentka anglistike iz Ljubljane. V prostem casu, ki ga ob delu
varuske in faksu ne ostane veliko, rada prezivim cCas s prijatelji in psicko. Ne tako zelo
skrita "obsedenost", ki se me je prijela v zadnjih letih, je »make up« in vse povezano s tem
(nakupovanje, licenje za zabavo, li¢enje prijateljic ...)

SPLETNO NAKUPOVANJE: izbira spletnih trgovin, pomisleki

* Za zacCetek bi vas vprasala, zakaj se obi¢ajno odlocite za spletni nakup? (dostopnost 24 ur

na dan, moZnost daljSega razmisleka, primerjanje izdelkov in informacij ...)

Predvsem zaradi dostopnosti iz domacega okolja in tega, da se mi ni treba potikati po

trgovinah in tam iskat zelenih izdelkov.

* KaksSne spletne strani pri nakupovanju preko spleta uporabljate? Samo poznane in

preverjene ali tudi neznane?

Tudi neznane, ampak po navadi naroim kakSen cenovno bolj ugoden izdelek, da se

prepri¢am o kakovosti in zanesljivosti dobave.



» KakSen pomen dajete priporo¢ilom in mnenjem slovenskih in tujih blogerjev, ko izbirate
izdelke in spletne strani za nakup?

Véasih pogledam ocene tujih »youtuberk«, drugace pa se ne oziram na zunanja mnenja,
pogledam ocene na strani in naro¢im.

* Kako mocan se vam zdi vpliv, ki ga imajo objave slovenskih in tujih blogerjev na
druzbenih omrezjih na nakupne odlocitve porabnikov?

Slovenski blogerji se mi v€asih zdijo »prodane« duse. Vedno znova in znova ena in ista stran
in en in isti izdelek, ki ga promovirajo. Tuji pa odvisno. Ce je izdelek jasno oznacen z #ad,
vseeno dvakrat premislim, ¢e bi ga imela, saj dostikrat napiSejo dobro mnenje samo zato,

ker so izdelek dobili zaston;.

* V kaksni meri troSite preko spleta?

Po navadi neomejeno.
* Kako pogosto kupujete preko spleta? (vsak teden, enkrat, veckrat mesecno ...)
Vsak teden.

» Katere vrste izdelkov najpogosteje kupujete preko spleta? (Oblacila, kozmeticne izdelke,
tehni¢ne i1zdelke in naprave, prehranske dodatke, stvari za dom ...). Zakaj prav te?

Kozmetiko (zaradi nedostopnosti znamk pri nas) in opremo za telefon (ovitke ipd. zaradi
nizjih cen), v€asih tudi oblacila, ker so mi pac¢ vsec.

* Kako pomembno vam je, da spletna trgovina ponuja moznost brezplacnega vradila in
zamenjavo blaga ter garancijo na izdelke (Ce so to tehni¢ni izdelki)?

Zelo pomembno.

* Ob prijavi v spletno trgovino prodajalec pogosto ponudi ugodnost pri prvem nakupu.
Kaksno mnenje imate o tem? Se kdaj odloCite za nakup samo zaradi popusta ob prvem
nakupu?

Samo zaradi popusta ne, mi je pa ideja vsec.

* Ali se pri prvem spletnem nakupu kdaj prijavite na prejemanje novic in ugodnosti, ki jih
ponuja prodajalec? Zakaj?



Ne, ker imam potem po navadi elektronsko poSto vsak dan nasmeteno »inbox« z
milijonom promocij.

Ce da: Ali spremljate meseéne popuste, ki jih prejemate na elektronski naslov?

a) Se kdaj odlocite za naslednji nakup samo zato, ker ste videli izdelek med novicami in
ugodnostmi?

Da.

b) Se vam zdi, da na vaSo nakupno odlocitev vpliva poudarjen popust za dolocen izdelek
ali pa brezpla¢na poStnina?

Zagotovo.

* Na kakSen nacin placujete kupljene izdelke? (predracun, kartica, PayPal, placilo po
povzetju)

Odvisno. Ce gre za slovensko stran, po povzetju, drugate PayPal ali paysafe card.

CUSTVA IN OBCUTKI

* Kje in kdaj najpogosteje brskate po spletnih trgovinah? (Ob vecerih doma, zjutraj, med
delovnim ¢asom ...)

Po navadi zvecer, ko se ulezem v posteljo in ne vem, kaj bi pocela.
* Kaj je razlog, da se odlocite za obisk spletne trgovine? Je to vedno potreba po izdelku, ali
obisc¢ete spletno trgovino samo zato, da pregledate ponudbo?

Po navadi zato, da pregledam ponudbo, ¢e kaj najdem in mi je res vSe¢, si potem kupim.
Dostikrat najdem kaj na Facebooku ali Instagramu, kjer je povezava s trgovino, ki ga
skoraj vedno kliknem in malo »pofirbcam«. Dostikrat pa mi zmanjka kaksnega izdelka, ki
ga redno kupujem, in zato naro¢im.

* Kaksno je vaSe razpoloZenje, ko obiScete spletno trgovino? Vedno me zanima nova
ponudba.

Ce slucajno vidim neki vSefen nov izdelek, se sama sebi nasmejim, ker more bit moj.
Predvsem veselje in umirjenost, nasprotno od trgovine, ki me dela zivéno.

» Kaksna Custva obcutite, preden se odlocite za nakup?



Vedno sem vesela in komaj ¢akam, da moj paket prispe. Nikoli ni neke slabe vesti zaradi
nakupa, ker po navadi kupim stvari, ki me veselijo.

e Je kdaj negativno Gustveno stanje vzrok za nakup? Ce je, mi lahko zaupate, kaksni so ti
sprozilci slabe volje? Lahko opisete kaksno situacijo, ko ste zaradi negativnih Custev
nakupovali po spletu? (Po potrebi postavim podvpraSanja)

Ne, nikoli.

* Kako se pocutite po uspesnem nakupu ali med brskanjem po spletni trgovini? Kako bi
opisali to Custveno stanje? (veselje, evforija, zadovoljstvo, ponos, sreca, izgine vse slabo
... lahko je prisotna tudi krivda)

Vedno veselje. Sreca, pricakovanje, da paket pride. Sami pozitivni obcutki, tudi pozitivna
nervoza.

* Se kdaj odlocite za nakupovanje samo zato, da si izboljSate svoje razpolozenje (Custva)?

To pa dostikrat.

* Se vam zdi, da pogosto razmisljate o nakupovanju? (Ali kdaj pomislite, da prepogosto
razmisljate o nakupih?)

Nikoli ¢ez dan ne razmisljam. Zvecer pa iz radovednosti pogledam in prespim odlocitev, da
zjutraj narocim.

* Se vam kdaj dogaja, da z brskanjem po spletnih trgovinah samo dodajate izdelke v
kosarico in preverjate znesek, na koncu pa nakupa ne izvedete? Ce da, zakaj to po¢nete?
Kako se ob tem pocutite?

Da, na drazjih straneh ali straneh, kjer vem, da me bo carina stala ve¢ kot naroceni izdelki. Po
pravici povedano, se mi zdijo carinske dajatve brez zveze za placevati, ker so velikokrat
drazje kot tisto, kar naro¢im. No, pa tudi pred spanjem velikokrat dam v koSarico nekaj
izdelkov, ki so mi vSe€, potem se pa zjutraj odlo¢im za enega ali dva, ki jih res naro¢im.

* Ali svoje nakupe in brskanje po spletnih trgovinah kdaj skrivate pred druzino, znanci,
prijatelji ali ljubljenimi osebami? Zakaj?

Nikoli. Mati vedno ve, kaj naro¢am, s prijatelji tudi govorim o tem in naro¢am tudi zanje.



¢ Ce nakupujete za duso, kak$ne izdelke po navadi izbirate in kaksen je cenovni rang teh
izdelkov? (Razlozim, da z nakupovanjem za duSo mislim nakup zgolj zase, nakup za
»pocrkljat«, mogoce celo izdelek, ki ga ne potrebuje nujno).

Kaksna nova paleta s sencili ali Copic, to je tisto, ki je samo zame. Cenovni rang tam nekje do
80 EUR, ce je to en izdelek.

* Kaksni so obcutki, ko ¢akate na paket?

»Kdaj bo tukaj? A je ze tukaj? Zakaj ga ni tukaj? Gotovo pride jutri! Upam, da pride jutri!«
a) Kaksna Custva dozivljate, ko prejmete elektronsko posto ali SMS, da bo paket jutri pri vas?
Super. Navdusenje in komaj ¢akam, sva s poStarjem ze v prijateljskih odnosih.

Bi za konec zeleli Se kaj dodati? Sicer se vam najlepse zahvaljujem za sodelovanje!



PRILOGA 3: Prepis poglobljenega intervjuja z 12
OPOMNIK ZA 1ZVEDBO INTERVJUJA
UVODNI NAGVOR

Lepo pozdravljeni!

Najprej bi se rada zahvalila za va$ odziv in Cas, ki ste si ga vzeli za sodelovanje v
poglobljenem intervjuju na temo nakupovanja zensk kot posledice negativnih Custvenih
stanj.

Sem Lara Pintari¢, Studentka trZzenja na Ekonomski fakulteti v Ljubljani. Za temo
zakljucne naloge sem si izbrala naslov Spletno nakupovanje zensk kot posledice negativnih
Custvenih stanj. S poglobljenim intervjujem bi rada ugotovila, kako pogosto je
nakupovanje kot posledica negativnih Custvenih stanj. Zanimali me bodo obcutki in Custva,
vas pogled na nakupovanje in pogostost nakupovanja. Z naslednjimi vpraSanji bi rada
ugotovila, kako custva vplivajo na nakupovanje posameznika.

Za zacetek bi vas prosila, ¢e se na kratko predstavite (kdo ste, kaj poc¢nete, kakSne hobije
imate ...).

Sem A. R., stara 31, po poklicu pravnica, zaposlena v vecji tovarni (avtomobilski) na
delovnem mestu pravnika. Trenutno sem na porodniSkem dopustu, imam 5-mesecnega
sina. Zivim v ve¢jem mestu, v stanovanjski hisi. V prostem ¢asu rada vrtickam.

SPLETNO NAKUPOVANJE: izbira spletnih trgovin, pomisleki

* Za zacCetek bi vas vprasala, zakaj se obicajno odlocite za spletni nakup? (dostopnost 24 ur

na dan, moznost daljSega razmisleka, primerjanje izdelkov in informacij ...).

Zato, ker so spletne trgovine dostopne kadar koli in kjer koli, preko telefona, tablice ali

racunalnika, ker pogosto nimam c¢asa hoditi v trgovine, predvsem pa je na spletu zelo
velika izbira trgovin in izdelkov, vec¢ja kot v nakupovalnih centrih, pogosto so cene nizje
kot v trgovinah. Pa tudi bolj udobno je narocati iz kavc¢a kot pa hoditi v trgovine.

* KaksSne spletne strani pri nakupovanju preko spleta uporabljate? Samo poznane in

preverjene ali tudi neznane?

Praviloma naroam samo na preverjenih spletnih trgovinah, ¢e pa neke strani ne poznam, se

prej pozanimam in potem odlo¢im o nakupu. To velja tako za domace kot tudi za tuje
strani.



» KakSen pomen dajete priporo¢ilom in mnenjem slovenskih in tujih blogerjev, ko izbirate
izdelke in spletne strani za nakup?

Njihovo mnenje mi niti ni tako zelo pomembno, ker vem, da jih ve€ina izdelke prejme
brezplacno, zaradi ¢esar dvomim o pristnosti njihove ocene. Bolj pomembno mi je mnenje
druzine in prijateljev.

* Kako mocan se vam zdi vpliv, ki ga imajo objave slovenskih in tujih blogerjev na
druzbenih omrezjih na nakupne odlocitve porabnikov?

Menim, da je njihov vpliv kar mocan, predvsem zato, ker vedno objavljajo nove izdelke,
(moderne).

* V kak3ni meri troSite preko spleta?

Vec ali manj kupujem tisto, kar potrebujem, zneska nimam dolocenega, vendar nikoli ne
pretiravam z nakupi. Kupujem, ko pac potrebujem.

» Kako pogosto kupujete preko spleta? (vsak teden, enkrat, veckrat mesecno ...)

Kupujem, ko potrebujem kaksen izdelek. To je veCkrat mesecno, v povprecju vsaj enkrat
tedensko.

» Katere vrste izdelkov najpogosteje kupujete preko spleta? (Oblacila, kozmeticne izdelke,
tehni¢ne i1zdelke in naprave, prehranske dodatke, stvari za dom ...). Zakaj prav te?

Kupujem prakti¢no vse — kozmetiko, oblacila, izdelke za otroke, tudi gospodinjske aparate.
Izbira na internetu je pac¢ vecja kot v trgovinah, prihranim ¢as in energijo.

* Kako pomembno vam je, da spletna trgovina ponuja moznost brezplacnega vradila in
zamenjavo blaga ter garancijo na izdelke (Ce so to tehni¢ni izdelki)?

Ce kupujem tehni¢ne izdelke, mi je to zelo pomembno in brez tega izdelka zagotovo ne bi
kupila. Enako, kot ¢e bi kupila v fizi¢ni trgovini.

* Ob prijavi v spletno trgovino prodajalec pogosto ponudi ugodnost pri prvem nakupu.
Kaksno mnenje imate o tem? Se kdaj odloCite za nakup samo zaradi popusta ob prvem
nakupu?

Do sedaj se Se nisem odlocila za nakup zaradi popusta ob prvem nakupu, sem ga pa Ze
koristila, vendar zato, ker sem kupovala izdelek, ki ga drugje ni bilo in bi ga kupila tudi

9



brez tega popusta. Sicer pa menim, da kupci zagotovo na tak nacin pridobijo kakSnega
novega kupca, ¢eprav so popusti majhni, ve¢inoma 5 %.

* Ali se pri prvem spletnem nakupu kdaj prijavite na prejemanje novic in ugodnosti, ki jih
ponuja prodajalec? Zakaj?

Ce da: Ali spremljate meseéne popuste, ki jih prejemate na elektronski naslov?

Se prijavim, sploh, ¢e gre za trgovino, v kateri veCkrat kupujem in tako sem obves¢ena o
raznih ugodnostih. Obvestila potem tudi spremljam.

a) Se kdaj odlocite za naslednji nakup samo zato, ker ste videli izdelek med novicami in
ugodnostmi?

Ce sem kdaj v dvomu o nakupu nekega izdelka, pa potem vidim, da je v akciji, se dostikrat
odlo¢im za nakup oziroma ¢akam, da bo izdelek v akciji.

b) Se vam zdi, da na vaSo nakupno odlocitev vpliva poudarjen popust za dolocen izdelek
ali pa brezplacna poStnina?

Da, pri meni zagotovo predvsem to, da je brezpla¢na poStnina.

* Na kakSen nacin placujete kupljene izdelke? (predracun, kartica, PayPal, placilo po
povzetju)

Skoraj vedno placujem s kreditno kartico, redko po povzetju.

CUSTVA IN OBCUTKI

* Kje in kdaj najpogosteje brskate po spletnih trgovinah? (Ob vecerih doma, zjutraj, med

delovnim ¢asom ...)

Ker sem trenutno na porodniskem dopustu, najbolj pogosto to pocnem ¢ez dan, v€asih tudi
zvecer.

* Kaj je razlog, da se odlocCite za obisk spletne trgovine? Je to vedno potreba po izdelku, ali
obisc¢ete spletno trgovino samo zato, da pregledate ponudbo?

Praviloma zato, ker potrebujem kakSen izdelek, v€asih pa tudi samo zato, da pregledam
ponudbo, ali ¢e imajo kaksno akcijo.
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* Kaksno je vase razpoloZenje, ko obiScete spletno trgovino? (Spodbujaj, da cim bolj
opisejo)

Razpolozenje je dobro, polno pricakovanj, v€asih sem razocarana, ¢e ne dobim tistega, kar
iS¢em.

* Kaksna Custva obcutite, preden se odlocite za nakup? (Spodbujaj, da ¢im bolj opisejo)

Pozitivna Custva — veselje, razburjenje (v pozitivnem smislu).

e Je kdaj negativno &ustveno stanje vzrok za nakup? Ce je, mi lahko zaupate, kaksni so ti
sprozilci slabe volje? Lahko opisete kaksno situacijo, ko ste zaradi negativnih Custev

nakupovali po spletu? (Po potrebi postavim podvpraSanja)

Ne, nikoli. Za nakupovanje moram biti zmeraj dobre volje, sicer nimam volje brskati po
trgovinah ali spletu.

* Kako se pocutite po uspesnem nakupu ali med brskanjem po spletni trgovini? Kako bi
opisali to Custveno stanje? (veselje, evforija, zadovoljstvo, ponos, sreca, izgine vse slabo
... lahko je prisotna tudi krivda)

Najveckrat sem zadovoljna in vesela, ker sem opravila dober nakup, ker sem kupila vse, kar
sem potrebovala. V¢asih, sicer redko, pa je prisoten tudi rahel obcutek krivde, sploh, ce
sem kupila kaj, kar ni bilo treba.

* Se kdaj odlocite za nakupovanje samo zato, da si izboljSate svoje razpolozenje (Custva)?

Ne, nikoli. Ce sem slabe volje, nisem razpolozena za nakupovanje.

* Se vam zdi, da pogosto razmisljate o nakupovanju? (ali kdaj pomislite, da prepogosto
razmisljate o nakupih?)

Ne, niti ne mislim, da kupujem prevec.
* Se vam kdaj dogaja, da z brskanjem po spletnih trgovinah samo dodajate izdelke v
kosarico in preverjate znesek na koncu pa nakupa ne izvedete? Ce da, zakaj to po¢nete?

Kako se ob tem pocutite?

Da, pogosto vse izdelke, ki jih vidim in so mi vSe¢, dodam v koSarico, saj imam tako v
kosarici pregled nad vsemi izdelki in se potem lazje odlo¢im za nakup posameznih. Lazje
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potem tudi izbiram, ko vidim kon¢ni znesek, ki je pogosto previsok, tako da moram nekaj
izdelkov iz koSarice odstraniti.

* Ali svoje nakupe in brskanje po spletnih trgovinah kdaj skrivate pred druzino, znanci,
prijatelji ali ljubljenimi osebami? Zakaj?

Ne, pogosto se z druzino prej posvetujemo o nakupu in skupaj pregledamo izdelke, s
prijateljicami pa pogosto skupaj naro¢amo, sploh, ¢e je treba placati poStnino in si tako
znesek postnine razdelimo.

 Ce nakupujete za duso, kak$ne izdelke po navadi izbirate in kaksen je cenovni rang teh
izdelkov? (Razlozim, da z nakupovanjem za duSo mislim nakup zgolj zase, nakup za

»pocrkljat«, mogoce celo izdelek, ki ga ne potrebuje nujno).

Ce kupujem kaj za duso, je to po navadi kozmetika oziroma make up. Cenovni rang teh
izdelkov je visji (high end — do 100 EUR).

* Kaksni so obcutki, ko ¢akate na paket?

Vedno komaj ¢akam paket!

a) Kaksna Custva dozivljate, ko prejmete elektronsko posto ali SMS, da bo paket jutri pri vas?
Veselje, pricakovanje, razburjenje (pozitivno).

Bi za konec zeleli Se kaj dodati? Sicer se vam najlepse zahvaljujem za sodelovanje!
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PRILOGA 4: Prepis poglobljenega intervjuja z 13
OPOMNIK ZA 1ZVEDBO INTERVJUJA
UVODNI NAGVOR

Lepo pozdravljeni!

Najprej bi se rada zahvalila za va$ odziv in Cas, ki ste si ga vzeli za sodelovanje v
poglobljenem intervjuju na temo nakupovanja zensk kot posledice negativnih Custvenih
stanj.

Sem Lara Pintari¢, Studentka trzenja na Ekonomski fakulteti v Ljubljani. Za temo
zaklju¢ne naloge sem si izbrala naslov Spletno nakupovanje zensk kot posledice negativnih
Custvenih stanj.

S poglobljenim intervjujem bi rada ugotovila, kako pogosto je nakupovanje kot posledica
negativnih Custvenih stanj. Zanimali me bodo obcutki in custva, va§ pogled na
nakupovanje in pogostost nakupovanja. Z naslednjimi vprasanji bi rada ugotovila, kako
Custva vplivajo na nakupovanje posameznika.

Za zacetek bi vas prosila, ¢e se na kratko predstavite (kdo ste, kaj poc¢nete, kakSne hobije
imate ...)

Sem M. K., stara sem 24 let, sem brezposelna, moji hobiji so druzenje s prijatelji, skrb za
hiSne ljubljencke, rada imam zivali, kozmetiko, oblacila, notranje oblikovanje, pohistvo, v
prostem Casu pa rada riSem, gledam ID Discovery in se ukvarjam s hiSnimi ljubljencki.

SPLETNO NAKUPOVANJE: izbira spletnih trgovin, pomisleki

* Za zacetek bi vas vprasala, zakaj se obicajno odlocite za spletni nakup? (dostopnost 24 ur

na dan, moZnost daljSega razmisleka, primerjanje izdelkov in informacij ...)
Dostopnost 24 ur, dejstvo, da ti izdelke pripeljejo do vrat, imam namre¢ zdravstvene tezave z
omotico in ne zdrzim dolgo v trgovini, zato mi je spletno nakupovanje veliko boljse, ker

lahko sedim in dlje ¢asa primerjam izdelke, tega v trgovini ne morem.

* KaksSne spletne strani pri nakupovanju preko spleta uporabljate? Samo poznane in
preverjene ali tudi neznane?

Samo preverjene spletne strani.
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* KakSen pomen dajete priporo¢ilom in mnenjem slovenskih in tujih blogerjev, ko izbirate
izdelke in spletne strani za nakup?

Slovenskih blogerjev ne spremljam, spremljam pa kar nekaj tujih, ne upoStevam njihovih
nasvetov, kaj naj kupim, ampak ¢e se ne morem odlociti med barvami Smink ali kaj
podobnega, pogledam kaksen »swatch« video na YouTubu ali blogu in se tako odloc¢im.

* Kako mocan se vam zdi vpliv, ki ga imajo objave slovenskih in tujih blogerjev na
druzbenih omrezjih na nakupne odlocitve porabnikov?

Za slovenske ne vem, glede tujih pa imajo kar velik vpliv. Dosti spremljam in po socialnih
omrezjih vidim, da so izdelki, ki jih neka blogerka en dan vkljuci v video, naslednji dan
prakti¢no razprodani tako v trgovini kot na spletu.

* V kaksni meri troSite preko spleta? (neomejeno, dolocen imam znesek, ki ga porabim za
nakupovanje, vedno takrat, ko preymem placo, ob koncu meseca zapravim, kar ostane ...)
Na mesec imam 200 EUR (socialna pomoc), od tega gre 50 EUR za telefon in druge moje

nujne stroske, ostalo pa po Zelji, zase in tako.

* Kako pogosto kupujete preko spleta? (vsak teden, enkrat, veckrat mesecno ...)

Vsak teden zagotovo ne, ampak ¢e razporedim nakupe po mesecu, bi priSlo na teden vsaj 1
nakup. Nakupe pa opravljam vec¢inoma loceno (1 nakup do 22 EUR, da ni davka) in potem
pac¢ naro¢im ve¢ paketov en dan (na straneh, kjer je malo posStnine in kjer so cenejSe
stvari). Pri straneh, kjer so pa malo drazji izdelki pa grem na en nakup do 150 EUR, da ni
carine.

» Katere vrste izdelkov najpogosteje kupujete preko spleta? (Oblacila, kozmeticne izdelke,
tehnic¢ne izdelke in naprave, prehranske dodatke, stvari za dom ...). Zakaj prav te?

Kozmetiko predvsem zato, ker je vecja izbira; ostale malenkosti, kot npr. kak§ne modne
dodatke, ovitke za telefone, kakSne malenkosti za popestritev doma (vse na eBayu) pa
zaradi smes$no nizkih cen.

* Kako pomembno vam je, da spletna trgovina ponuja moznost brezplacnega vradila in
zamenjavo blaga ter garancijo na izdelke (Ce so to tehni¢ni izdelki)?

Tehni¢nih izdelkov ne kupujem na spletu, glede kozmetike pa kupim tisto, kar res Zzelim in v

bistvu nimam namena potem zamenjati ali kaj podobnega. Tako da moznost vracila mi ni
tako pomembna.
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* Ob prijavi v spletno trgovino prodajalec pogosto ponudi ugodnost pri prvem nakupu.
Kaksno mnenje imate o tem? Se kdaj odloCite za nakup samo zaradi popusta ob prvem
nakupu?

Po navadi sama obis¢em spletno trgovino, ko imam namen nekaj kupiti, ¢e pa mi prodajalec
ponudi Se popust na prvi nakup, pa ga bom zagotovo izkoristila. Samo zaradi popusta pa ne

bom opravila nakupa.

* Ali se pri prvem spletnem nakupu kdaj prijavite na prejemanje novic in ugodnosti, ki jih
ponuja prodajalec? Zakaj?

Da, predvsem zaradi tega, ker ko se prijavi§ na te novicke, dobi$ tudi ta popust za prvi nakup
ali pa naslednji nakup.
Ce da: Ali spremljate meseéne popuste, ki jih prejemate na elektronski naslov?

Vseh ne, odprem le tisto posto s spletnih strani, kjer imam Ze dolgo kaj nagledano.

a) Se kdaj odlocite za naslednji nakup samo zato, ker ste videli izdelek med novicami in
ugodnostmi?

Da, dostikrat, tudi ¢e mi izdelka Se ni zmanjkalo, ali pa ¢e mi je vSec, ali pa si ga samo
zazelim, ko ga vidim.

b) Se vam zdi, da na vaSo nakupno odlocitev vpliva poudarjen popust za dolocen izdelek
ali pa brezplacna poStnina?

Odvisno od spletne strani. Ce je to stran, ki ima drago postnino, se odlo¢im za nakup, ko je
postnina brezplaéna nad dolodenim zneskom. Ce pa za stran, kjer je po§tnina majhen
strosek, pa rada kaj prihranim s tem, da kupim takrat, ko so kak$ni popusti.

* Na kakSen nacin placujete kupljene izdelke? (predracun, kartica, PayPal, placilo po
povzetju)

Kartica.

CUSTVA IN OBCUTKI

* Kje in kdaj najpogosteje brskate po spletnih trgovinah? (Ob vecerih doma, zjutraj, med

delovnim ¢asom ...)

Nimam ravno kaksnega specificnega ¢asa, najveckrat pa doma, ko mi je dolgcas.
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* Kaj je razlog, da se odlocite za obisk spletne trgovine? Je to vedno potreba po izdelku, ali
obisc¢ete spletno trgovino samo zato, da pregledate ponudbo?

Veckrat zato, da pregledam ponudbo kot dejanska potreba po nekem izdelku.

* Kaksno je vase razpoloZenje, ko obiSCete spletno trgovino? (Spodbujaj, da cim bolj
opisejo)

Odvisno katero, ¢e gre za trgovino, kjer sem zaradi nakupa novih limited edition izdelkov, ki
bodo verjetno razprodani v 1 minuti, zagotovo nervoza, ¢e pa gre za trgovino, kjer je vedno
izdelek na zalogi, pa mogoc¢e samo malo veselja, ni¢ posebnega.

* Kaksna Custva obcutite, preden se odlocite za nakup? (Spodbujaj, da ¢im bolj opisejo)

Isto kot pri prejSnjem vpraSanju.

e Je kdaj negativno Custveno stanje vzrok za nakup? Ce je, mi lahko zaupate, kaksni so ti
sprozilci slabe volje? Lahko opiSete kakSno situacijo, ko ste zaradi negativnih Custev

nakupovali po spletu? (Po potrebi postavim podvprasanja)

Mislim da, mogoce, ko sem zalostna, ali se ne pocutim najboljSe, opravim kakSen nakup, da
sem potem malo navdusena oz. da se imam Cesa veseliti, torej novega paketka.

» Kako se pocutite po uspesnem nakupu ali med brskanjem po spletni trgovini? Kako bi
opisali to Custveno stanje? (veselje, evforija, zadovoljstvo, ponos, sreca, izgine vse slabo

... lahko je prisotna tudi krivda)

Zagotovo veselje, ¢e dobim kaksne izdelke, ki so hitro razprodani, pa tudi malo evforije in
tudi malo ponosa.

* Se kdaj odlocite za nakupovanje samo zato, da si izboljSate svoje razpolozenje (Custva)?

Da.

* Se vam zdi, da pogosto razmisljate o nakupovanju? (Ali kdaj pomislite, da prepogosto
razmisljate o nakupih?)

Ne, tudi ¢e grem na kakSno stran, nimam vedno interesa Cesa kupiti, ampak se s tem
kratkocasim.
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* Se vam kdaj dogaja, da z brskanjem po spletnih trgovinah samo dodajate izdelke v
kosarico in preverjate znesek, na koncu pa nakupa ne izvedete? Ce da, zakaj to po¢nete?
Kako se ob tem pocutite?

Da, predvsem takrat, ko preverjam, koliko bi vse skupaj stalo, in takrat, ko ni vsega na zalogi,
kar Zelim kupiti, zato samo dodam stvari v koSarico, ko pa tudi tiste stvari, ki jih Se Zelim

kupiti, pridejo na zalogo pa jih enostavno dodam v koSarico in potem zakljuc¢im nakup.

* Ali svoje nakupe in brskanje po spletnih trgovinah kdaj skrivate pred druzino, znanci,
prijatelji ali ljubljenimi osebami? Zakaj?

Brskanja ne, ne maram pa, ko vidijo paket in potem milijon vpraSan;j: kaj si kupila, koliko je
stalo in podobno.

 Ce nakupujete za duso, kak$ne izdelke po navadi izbirate in kaksen je cenovni rang teh
izdelkov? (Razlozim, da z nakupovanjem za duSo mislim nakup zgolj zase, nakup za

»pocrkljat«, mogoce celo izdelek, ki ga ne potrebuje nujno).

Ni pomembno, kar Zelim, bom tudi kupila. Ampak glede na ceno za 1 izdelek — ne ve¢ kot 70
EUR.

* Kaksni so obc¢utki, ko ¢akate na paket?

Veselje in pozitivna nervoza.

a) Kaksna Custva dozivljate, ko prejmete elektronsko posto ali SMS, da bo paket jutri pri vas?
Nervozno pri¢akovanje v dobrem smislu seveda.

Bi za konec zeleli Se kaj dodati? Sicer se vam najlepse zahvaljujem za sodelovanje!
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PRILOGA 5: Prepis poglobljenega intervjuja z 14
OPOMNIK ZA 1ZVEDBO INTERVJUJA
UVODNI NAGVOR

Lepo pozdravljeni!

Najprej bi se rada zahvalila za va$ odziv in cas, ki ste si ga vzeli za sodelovanje v
poglobljenem intervjuju na temo nakupovanja zensk kot posledice negativnih Custvenih
stanj.

Sem Lara Pintari¢, Studentka trzenja na Ekonomski fakulteti v Ljubljani. Za temo
zaklju¢ne naloge sem si izbrala naslov Spletno nakupovanje zensk kot posledice negativnih
Custvenih stanj.

S poglobljenim intervjujem bi rada ugotovila, kako pogosto je nakupovanje kot posledica
negativnih Custvenih stanj. Zanimali me bodo obcutki in cCustva, va$ pogled na
nakupovanje in pogostost nakupovanja. Z naslednjimi vprasanji bi rada ugotovila, kako
Custva vplivajo na nakupovanje posameznika.

Za zacetek bi vas prosila, ¢e se na kratko predstavite (kdo ste, kaj poc¢nete, kakSne hobije
imate ...)

Sem M. M., stara sem 34 let, po poklicu sem banc¢na usluzbenka, v prostem casu rada
kolesarim, teCem, igram tenis in ob¢asno hodim v hribe.

SPLETNO NAKUPOVANJE: izbira spletnih trgovin, pomisleki

* Za zacetek bi vas vprasala, zakaj se obicajno odlocite za spletni nakup? (dostopnost 24 ur

na dan, moZznost daljSega razmisleka, primerjanje izdelkov in informacij ...)

Na prvem mestu je gotovo dostopnost, saj med malico v sluzbi ali pa doma zvecer enostavno

pogledam ponudbo kar preko mobilnega telefona. Spletna trgovina mi je bolj vSe¢ tudi
zato, ker mi ni treba hoditi v trgovino in se »guzvati« med ljudmi, ampak lahko v miru
pogledam ponudbo ter mogoce sploh niCesar ne kupim. Zdi se mi tudi, da je na spletu
precej vecja ponudba kot v trgovini in velikokrat tudi niZje cene.

Kaksne spletne strani pri nakupovanju preko spleta uporabljate? Samo poznane in
preverjene ali tudi neznane?

Samo poznane in preverjene, tudi ¢e najdem novo spletno trgovino, kje na Instagramu ali

Facebooku, vedno malo pogledam za mnenja na internetu, ali pa vprasam kaksno
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prijateljico, Ce je Ze kupovala tam. Najraje pa imam tiste, ki mi jih priporo¢ijo znanci, ki so
tam ze narocali.

» KakSen pomen dajete priporo¢ilom in mnenjem slovenskih in tujih blogerjev, ko izbirate
izdelke in spletne strani za nakup?

Spremljam nekaj blogerk in od tistih mi mnenje ogromno pomeni. Velikokrat se samo zato
odlo¢im za nakup kakSnega izdelka.

* Kako mocan se vam zdi vpliv, ki ga imajo objave slovenskih in tujih blogerjev na
druzbenih omrezjih na nakupne odlocitve porabnikov?

Blogi so danes modna muha tako, da se mi zdi, da imajo vedno vecjo vlogo pri nakupih. To
vidim tudi pri sebi. Je pa res, da jih je treba jemati malo z rezervo, saj velikokrat dobijo
izdelke zastonj in samo zato o njih napiSejo dobro mnenje. VSe€ so mi bolj tiste (in take
tudi spremljam), ki povedo realno mnenje. Dobro mi je, ¢e sliSim, da kakSen izdelek tudi
wkritizirajo« in povedo, da ni vreden tega denarja.

* V kaksni meri troSite preko spleta? (neomejeno, dolocen imam znesek, ki ga porabim za
nakupovanje, vedno takrat, ko preymem placo, ob koncu meseca zapravim, kar ostane ...)

Kupujem bolj, ko kaj potrebujem ali pa ko res nekaj dobrega vidim na Facebooku in je Zelja
tako velika, da se izdelku ne morem upreti. Nimam pa doloenega zneska, koliko bom
zapravila, v€asih je to ve¢, v€asih manj.

* Kako pogosto kupujete preko spleta? (vsak teden, enkrat, veckrat mesecno ...)
Vsaj dvakrat na mesec.

» Katere vrste izdelkov najpogosteje kupujete preko spleta? (Oblacila, kozmeticne izdelke,
tehnicne izdelke in naprave, prehranske dodatke, stvari za dom ...). Zakaj prav te?

Kozmeti¢ne izdelke in prehranske dodatke ter dodatke za telefon. Kozmeti¢ne izdelke zato,
ker so cenejsi, prehranske dodatke zato, ker niso dostopni v fizi¢nih trgovinah.

* Kako pomembno vam je, da spletna trgovina ponuja moznost brezplacnega vralila in
zamenjavo blaga ter garancijo na izdelke (Ce so to tehni¢ni izdelki)?

Ce so to tehniéni izdelki, mi je zelo pomembno. Pri tehniénih izdelkih vedno preverim, ali
imajo garancijo in koliko casa, ¢e je nimajo, se za nakup sploh ne bom odlocila. Je pa
dobro tudi pri kozmetiki, ¢e je moznost vracila, saj lahko hitro naroc¢i§ napacen odtenek
(ker je na internetu videti drugace kot v Zivo) in ga potem lahko vrnes.
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* Ob prijavi v spletno trgovino prodajalec pogosto ponudi ugodnost pri prvem nakupu.
Kaksno mnenje imate o tem? Se kdaj odloCite za nakup samo zaradi popusta ob prvem
nakupu?

Moje mnenje je, da so ti popusti dobra trzenjska niSa. Po navadi se sploh ne izplacajo kaj
dosti. Samo zaradi popusta se nikoli ne odlo¢im za nakup izdelka, je pa super, ¢e popust
dobim. Pohitim pa z narocilom, ¢e vidim, da je popust recimo samo §e do jutri, jaz pa sem

imela v na¢rtu med tednom kupiti nekaj, kar potrebujem.

* Ali se pri prvem spletnem nakupu kdaj prijavite na prejemanje novic in ugodnosti, ki jih
ponuja prodajalec? Zakaj?

Vcasih sem se vedno prijavila, sedaj pa je tega Ze Cisto preve¢. Moti me poln e-postni
nabiralnik. Narocena sem samo na novice tistih spletnih trgovin, kjer redno kupujem.

a) Se kdaj odlocite za naslednji nakup samo zato, ker ste videli izdelek med novicami in
ugodnostmi?

Ne, ¢e ne potrebujem, ne bom kupovala.

b) Se vam zdi, da na vaSo nakupno odlocitev vpliva poudarjen popust za dolocen izdelek
ali pa brezpla¢na poStnina?

Da to pa, poStnina me dostikrat premami v nakup, tudi ¢e ga Se nisem imela v nacrtu.

* Na kakSen nacin placujete kupljene izdelke? (predracun, kartica, PayPal, placilo po
povzetju).

S kreditno kartico.

CUSTVA IN OBCUTKI

* Kje in kdaj najpogosteje brskate po spletnih trgovinah? (Ob vecerih doma, zjutraj, med

delovnim ¢asom ...)

Velikokrat, ko sem zdolgoc€asena ali ne vem, kaj bi pocela. Kdaj se zgodi, da tudi v sluzbi,
drugace pa doma zvecer preden grem spat.

* Kaj je razlog, da se odlocite za obisk spletne trgovine? Je to vedno potreba po izdelku, ali
obisc¢ete spletno trgovino samo zato, da pregledate ponudbo?
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Veckrat obis¢em spletno trgovino samo zato, ker sem nekaj videla na Facebooku kot pa zato,
ker res nekaj potrebujem, ni pa nujno, da kasneje nakup tudi izvedem.

* Kaksno je vaSe razpoloZenje, ko obiscete spletno trgovino? (Spodbujaj, da ¢im bolj
opisejo)

Ne vem, kako bi natan¢no opisala razpoloZenje, bolj ali manj sem takrat res zdolgoc¢asena.
* Kaksna Custva obcutite, preden se odlocite za nakup? (Spodbujaj, da ¢im bolj opisejo)

Cutim neko pozitivno vznemirjenje, veselje, sreo. S tem se zamotim. Ko brskam in
pregledujem ponudbo, mi Cas res hitro mine. Velikokrat se sploh ne zavedam, da ze pol ure
brskam po spletni trgovini, ¢eprav nicesar ne potrebujem.

e Je kdaj negativno Gustveno stanje vzrok za nakup? Ce je, mi lahko zaupate, kaksni so ti
sprozilci slabe volje? Lahko opiSete kakSno situacijo, ko ste zaradi negativnih Custev
nakupovali po spletu? (Po potrebi postavim podvprasanja)

Da bi kupila samo zato, ker sem slabe volje, ne. Velikokrat pa grem pregledovat ponudbo in
zapravljati zgolj samo cas, ¢e je za mano stresen dan v sluzbi. Izdelke kdaj dam v kosarico
in jih pogledam kasneje, &e si jih $¢ vedno Zelim, pa potem kupim. (Ce dobro pomislim, si
res dostikrat zaradi slabega dneva v sluzbi kupim kaks$no novo srajcko za v sluzbo in se
potem bolje pocutim).

» Kako se pocutite po uspesnem nakupu ali med brskanjem po spletni trgovini? Kako bi
opisali to Custveno stanje? (veselje, evforija, zadovoljstvo, ponos, sreca, izgine vse slabo

... lahko je prisotna tudi krivda)

Pocutim se bolje, ¢e malo brskam (mine Cas), ¢e si kaj kupim, sem pa res vesela in srecna, ta
sreca lahko traja cel dan ali pa Se takrat, ko tisto prvi¢ oble¢em ali uporabim.

* Se kdaj odlocite za nakupovanje samo zato, da si izboljSate svoje razpolozenje (Custva)?
Da.

* Se vam zdi, da pogosto razmisljate o nakupovanju? (Ali kdaj pomislite, da prepogosto
razmisljate o nakupih?)

Dejansko o nakupovanju ne razmisljam pogosto, pomislim pa, da bi imela to in to in ono in
tretje, ko kaj vidim. Samo, ko vidim, ni Zelja tako velika, da bi zares kupila.
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* Se vam kdaj dogaja, da z brskanjem po spletnih trgovinah samo dodajate izdelke v
koarico in preverjate znesek na koncu pa nakupa ne izvedete? Ce da, zakaj to poénete?
Kako se ob tem pocutite?

Da, velikokrat. Ce samo gledam, $¢ vseeno dajem stvari v kosarico, in &e imam takrat malo
manj denarja na razpolago, po navadi kar vse izbriem in pozabim na nakup. Ce pa imam
denar, pa pustim koSarico napolnjeno do naslednjega dne in se naslednji dan potem
odlo¢im, kaj od tistega bi res kupila, kaj si Se vedno Zelim (en izdelek ali dva), drugo
izbrisem in potem kupim. Ce kogarico izpraznim, se velikokrat po¢utim dobro in sem
ponosna sama nase, ker bi v nasprotnem primeru res ogromno zapravila za brez zveze, e

kaj kupim, sem pa nestrpna, vesela in v polnem pri¢akovanju, kdaj bom paket dobila.

* Al svoje nakupe in brskanje po spletnih trgovinah kdaj skrivate pred druzino, znanci,
prijatelji ali ljubljenimi osebami? Zakaj?

Da, pogosto. To je stvar, ki jo pocnem zase v prostem c¢asu, sploh, ¢e gre za stvari, ki jih ne
potrebujemo vsi v druzini. No¢em, da mislijo, da preve¢ zapravljam. Velikokrat mi moz
rece »a spet brskas, dej posprav to«, zato velikokrat ne povem, kdaj brskam »hahaha«.

¢ Ce nakupujete za dudo, kaksne izdelke po navadi izbirate in kak3en je cenovni rang teh
izdelkov? (Razlozim, da z nakupovanjem za duSo mislim nakup zgolj zase, nakup za
»pocrkljat«, mogoce celo izdelek, ki ga ne potrebuje nujno).

Za duso pogosto nakupujem kozmeti¢ne izdelke, ne zapravim vec kot 50 EUR za en izdelek.

* Kaksni so obc¢utki, ko ¢akate na paket?

Pozitivno vznemirjenje, polna pri¢akovanja, vesela ...

a) Kaksna Custva dozivljate, ko prejmete elektronsko posto ali SMS, da bo paket jutri pri vas?

Vznemiri me, komaj ¢akam, da se vrnem iz sluzbe, ker me doma caka paket.

Bi za konec zeleli Se kaj dodati? Sicer se vam najlepse zahvaljujem za sodelovanje!
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PRILOGA 6: Prepis poglobljenega intervjuja z 15
OPOMNIK ZA 1ZVEDBO INTERVJUJA
UVODNI NAGVOR

Lepo pozdravljeni!

Najprej bi se rada zahvalila za va$ odziv in cas, ki ste si ga vzeli za sodelovanje v
poglobljenem intervjuju na temo nakupovanja zensk kot posledice negativnih Custvenih
stanj.

Sem Lara Pintari¢, Studentka trzenja na Ekonomski fakulteti v Ljubljani. Za temo
zaklju¢ne naloge sem si izbrala naslov Spletno nakupovanje zensk kot posledice negativnih
Custvenih stanj.

S poglobljenim intervjujem bi rada ugotovila, kako pogosto je nakupovanje kot posledica
negativnih Custvenih stanj. Zanimali me bodo obcutki in custva, va§ pogled na
nakupovanje in pogostost nakupovanja. Z naslednjimi vprasanji bi rada ugotovila, kako
Custva vplivajo na nakupovanje posameznika.

Za zacetek bi vas prosila, ¢e se na kratko predstavite (kdo ste, kaj poc¢nete, kakSne hobije
imate ...)

Sem A. P., stara sem 30 let, ukvarjam se s projektiranjem transformatorskih postaj in 20
kV mreze distribucijskega omrezja. Rada teCem, berem, hodim v hribe in sem mama
triletnemu sinu.

SPLETNO NAKUPOVANJE: izbira spletnih trgovin, pomisleki

* Za zacetek bi vas vprasala, zakaj se obicajno odlocite za spletni nakup? (dostopnost 24 ur

na dan, moZnost daljSega razmisleka, primerjanje izdelkov in informacij ...)

Je bolj »komot, s tem mislim, da se za nakup dejansko lahko odlo¢im, kadar koli si zelim, ne
da bi mi bilo treba iti iz hiSe, se obleci, pripraviti vse za s sabo in se nekam odpeljati. Na
internetu je tudi bolj pestra ponudba, zato se zatekam k nakupovanju preko spleta, vsakic,
ko je le mozno.

* KaksSne spletne strani pri nakupovanju preko spleta uporabljate? Samo poznane in
preverjene ali tudi neznane?

Samo poznane in preverjene. Velikokrat pogledam tudi kak$no novo spletno stran, ki je
pritegnila mojo pozornost z urejenostjo in preglednostjo. Preden na njej naro¢im, vedno
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vpraSam prijateljice ali pa kje na Facebooku, ¢e je ze katera narocala in kakSne ima
izkusnje.

» KakSen pomen dajete priporo¢ilom in mnenjem slovenskih in tujih blogerjev, ko izbirate
izdelke in spletne strani za nakup?

Ce slu¢ajno naletim na kaksen blog, malo pogledam tam za mnenje, drugade pa se odlodam
po lastni presoji in ne na podlagi blogerskih objav.

* Kako mocan se vam zdi vpliv, ki ga imajo objave slovenskih in tujih blogerjev na
druzbenih omrezjih na nakupne odlocitve porabnikov?

Ogromen vpliv, sploh tisti, ki imajo veliko sledilcev. Ravno to me moti pri blogih. Izgubili so
tisti pravi pomen, vse deluje samo Se na princip prodaje in oglasevanja. Veliko izdelkov
prejmejo brezplacno, samo zato, da naredijo objavo, ki pa niti ni nujno resni¢na (govorim o
kakovosti, uporabnosti ipd.)

* V kaksni meri troSite preko spleta? (neomejeno, dolocen imam znesek, ki ga porabim za
nakupovanje, vedno takrat, ko preymem placo, ob koncu meseca zapravim, kar ostane ...)

Kupujem veckrat na mesec (vsaj trikrat), ampak bolj takrat, ko res kaj potrebujem. Ne
naroCam trikrat na mesec stvari samo zase, za lastno uporabo, ampak za celo druZzino,
gledam pa, da ne porabim prevec.

* Kako pogosto kupujete preko spleta? (vsak teden, enkrat, veckrat mesecno ...)
Vsaj trikrat na mesec.

» Katere vrste izdelkov najpogosteje kupujete preko spleta? (Oblacila, kozmeticne izdelke,
tehnic¢ne izdelke in naprave, prehranske dodatke, stvari za dom ...). Zakaj prav te?

Oblacila, ker se mi enostavno ne da prerivati med policami in brskati za izdelki. Hitro me
mine volja do nakupovanja oblacil, ¢e vidim dolgo vrsto pred kabinami, zato raje naro¢im
preko spleta in ¢e mi kaj ni prav ali pa mi ni vSe¢, posljem nazaj. Kozmetiko prav tako
kupujem preko spleta, saj kupujem tako, ki pri nas ni na voljo. Naro¢am pa tudi stvari za
dom, ker je na internetu bolj pestra ponudba.

¢ Kako pomembno vam je, da spletna trgovina ponuja moznost brezplacnega vracila in
zamenjavo blaga ter garancijo na izdelke (Ce so to tehni¢ni izdelki)?

Zelo pomembno.
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* Ob prijavi v spletno trgovino prodajalec pogosto ponudi ugodnost pri prvem nakupu.
Kaksno mnenje imate o tem? Se kdaj odlocite za nakup samo zaradi popusta ob prvem
nakupu?

Za nakup se ne bom nikoli odlocila samo zato, ker pri prvem nakupu dobim popust, bom pa
popust z veseljem izkoristila pri naslednjem nakupu, ¢e bom z izdelki zadovoljna.

* Ali se pri prvem spletnem nakupu kdaj prijavite na prejemanje novic in ugodnosti, ki jih
ponuja prodajalec? Zakaj?

Ne, sem pa to delala vcasih. Sedaj se ne prijavljam vec, saj izdelke, ki jih potrebujem,
poiscem sama.

a) Se kdaj odlocite za naslednji nakup samo zato, ker ste videli izdelek med novicami in
ugodnostmi?

Ne.

b) Se vam zdi, da na vaSo nakupno odlocitev vpliva poudarjen popust za dolocen izdelek
ali pa brezplacna poStnina?

Ce je brezplaéna postnina, bom z nakupom pohitela (v primeru, da s te strani kaj potrebujem).

* Na kakSen nacin placujete kupljene izdelke? (predracun, kartica, PayPal, placilo po
povzetju)

S PayPalom ali po predrac¢unu.

CUSTVA IN OBCUTKI

* Kje in kdaj najpogosteje brskate po spletnih trgovinah? (Ob vecerih doma, zjutraj, med

delovnim ¢asom ...)
Najveckrat v sluzbi preko mobilnega telefona ali pa zjutraj ob kavi.

* Kaj je razlog, da se odlocCite za obisk spletne trgovine? Je to vedno potreba po izdelku, ali
obisc¢ete spletno trgovino samo zato, da pregledate ponudbo?

Vec¢ ali manj je to zaradi potrebe po izdelku, dostikrat pa tudi prej pregledujem ponudbo,
preden kaj potrebujem, ali Ce si ¢esa zelim.
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* Kaksno je vaSe razpoloZenje, ko obiscete spletno trgovino? (Spodbujaj, da ¢im bolj
opisejo)

Velikokrat sem zdolgocasena ali Zivéna in za¢nem brskati po spletnih trgovinah, ni pa nujno,
da takrat tudi kaj kupim.

* Kaksna Custva obcutite, preden se odlocite za nakup? (Spodbujaj, da ¢im bolj opisejo)

Ko se odlo¢am za nakup izdelka, sem po navadi vznemirjena, saj vem, da bom nekaj kupila.
Vesela sem, ker bom imela nekaj novega. Preden nakup potrdim (sploh, ¢e je to vecji
nakup), pa vse navdusenje zamenja glas razuma. Za¢nem si postavljati vpraSanja, ali to vse
res potrebujem ali ne. Se zgodi, da na koncu kaksen izdelek odstranim iz koSarice, ampak
nakup pa skoraj vedno opravim in se nato veselim, da pride.

e Je kdaj negativno Gustveno stanje vzrok za nakup? Ce je, mi lahko zaupate, kaksni so ti
sprozilci slabe volje? Lahko opiSete kakSno situacijo, ko ste zaradi negativnih Custev
nakupovali po spletu? (Po potrebi postavim podvprasanja)

Ne, ¢e sem slabe volje, sploh ne morem nakupovati.

* Kako se pocutite po uspesnem nakupu ali med brskanjem po spletni trgovini? Kako bi
opisali to Custveno stanje? (veselje, evforija, zadovoljstvo, ponos, sreca, izgine vse slabo
... lahko je prisotna tudi krivda)

Ce si kupim nekaj zase, sem zelo vesela in vznemirjena. Se bolj vesela sem, &e kupim kaj za
sina. Ce je nakup velik in so izdelki samo zame, pa imam neki kratkotrajen ob&utek krivde,
ki pa po navadi izgine takrat, ko izdelek zaénem uporabljati.

* Se kdaj odlocite za nakupovanje samo zato, da si izboljSate svoje razpolozenje (Custva)?
To sem pocela, sedaj pa ne vec, saj sem v takih primerih zapravila Cisto prevec.

* Se vam zdi, da pogosto razmisljate o nakupovanju? (Ali kdaj pomislite, da prepogosto
razmisljate o nakupih?)

Razmisljam kar veliko, kaj vse bomo potrebovali, kaj bi rada imela in podobno. Se vseeno pa
vklopim zdrav razum in ne zapravljam prekomerno.

* Se vam kdaj dogaja, da z brskanjem po spletnih trgovinah samo dodajate izdelke v
kosarico in preverjate znesek, na koncu pa nakupa ne izvedete? Ce da, zakaj to po¢nete?
Kako se ob tem pocutite?
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Da, zelo pogosto oziroma skoraj vedno. Nakup po navadi izvedem Sele po veckratnem
polnjenju in praznjenju koSarice. Velikokrat se mi to dogaja, ko kupujem oblacila. V
kosSarico dam vse, kar si Zelim in kar mi je vSec, Sele potem gledam znesek. Vedno imam
neko omejitev, koliko bom zapravila. Izdelke potem mecem ven iz koSarice, dokler znesek
ni zadovoljiv. Zgodi se tudi to, da so mi dolo€eni kosi oblacil prej$nji dan vSe¢ naslednji
dan pa ne vec in jih enostavno vrzem ven iz koSarice in namesto njih dodam kaj drugega. S
tem se bolje poCutim, saj imam obcutek, da imam svoje zapravljanje pod kontrolo in da
bom res kupila tisto, kar si zelim.

* Ali svoje nakupe in brskanje po spletnih trgovinah kdaj skrivate pred druzino, znanci,
prijatelji ali ljubljenimi osebami? Zakaj?

Ne, nikoli.
* Ce nakupujete za duso, kakSne izdelke po navadi izbirate in kakSen je cenovni rang teh
izdelkov? (Razlozim, da z nakupovanjem za duSo mislim nakup zgolj zase, nakup za

»pocrkljat«, mogoce celo izdelek, ki ga ne potrebuje nujno).

Vecinoma za duso nakupujem oblacila (¢evlje, puloverje ali kaksno lepo srajcko), cenovni
rang teh izdelkov je do 100 EUR.

* Kaksni so obcutki, ko ¢akate na paket?

Ob oblacilih sem vedno malo nestrpna, saj mi manjka tisti obcutek, ker jih ne morem
pomeriti, to vedno komaj ¢akam. V polnem pri¢akovanju sem zelo vesela in malo
evfori¢na. Velikokrat gledam, kje je paket, ¢e je posiljka sledljiva.

a) Kaksna Custva dozivljate, ko prejmete elektronsko posto ali SMS, da bo paket jutri pri vas?

Zadovoljstvo, ugodje, pricakovanje, veselje, pozitivna nervoza in sreca, ko paket odprem.

Bi za konec zeleli Se kaj dodati? Sicer se vam najlepse zahvaljujem za sodelovanje!
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PRILOGA 7: Prepis poglobljenega intervjuja z 16
OPOMNIK ZA 1ZVEDBO INTERVJUJA

UVODNI NAGVOR
Lepo pozdravljeni!

Najprej bi se rada zahvalila za va$ odziv in Cas, ki ste si ga vzeli za sodelovanje v
poglobljenem intervjuju na temo nakupovanja zensk kot posledice negativnih Custvenih
stanj.

Sem Lara Pintari¢, Studentka trzenja na Ekonomski fakulteti v Ljubljani. Za temo
zaklju¢ne naloge sem si izbrala naslov Spletno nakupovanje zensk kot posledice negativnih
Custvenih stanj.

S poglobljenim intervjujem bi rada ugotovila, kako pogosto je nakupovanje kot posledica
negativnih Custvenih stanj. Zanimali me bodo obcutki in custva, va§ pogled na
nakupovanje in pogostost nakupovanja. Z naslednjimi vprasanji bi rada ugotovila, kako
Custva vplivajo na nakupovanje posameznika.

Za zacetek bi vas prosila, ¢e se na kratko predstavite (kdo ste, kaj poc¢nete, kakSne hobije
imate ...)

Sem A. B., stara sem 35 let, po poklicu sem osebna ban¢nica. Obozujem Sporte, veliko
hodim v hribe in sem zagrizena motoristka.

SPLETNO NAKUPOVANJE: izbira spletnih trgovin, pomisleki

* Za zacetek bi vas vpraSala, zakaj se obic¢ajno odloc€ite za spletni nakup? (dostopnost 24

ur na dan, moznost daljSega razmisleka, primerjanje izdelkov in informacij ...)
Skoraj vedno je razlog, da je ponudba na internetu cenejS$a. Kupujem pa preko spleta tudi
zato, ker je veliko ve¢ ponudbe in ne sreCujem potem Zensk, ki so enako oblecene kot

jaz.

* Kaksne spletne strani pri nakupovanju preko spleta uporabljate? Samo poznane in

preverjene ali tudi neznane?

Samo poznane, ki mi jih priporocijo znanci ali prijatelji.
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* KakSen pomen dajete priporo¢ilom in mnenjem slovenskih in tujih blogerjev, ko

izbirate izdelke in spletne strani za nakup?

Nekaj srednjega. Ne dajem prav velikega poudarka na bloge, ko kupujem, se odlo¢am

Sama.

¢ Kako mocan se vam zdi vpliv, ki ga imajo objave slovenskih in tujih blogerjev na

druzbenih omrezjih na nakupne odlocitve porabnikov?

Se mi zdi, da ogromen vpliv, sploh na mlajSo populacijo, ki potem kar brezglavo kupujejo

vse, kar kupujejo blogerke, ker je to kar neka modna muha.

* 'V kaksni meri troSite preko spleta? (neomejeno, dolocen imam znesek, ki ga porabim za
nakupovanje, vedno takrat, ko preymem placo, ob koncu meseca zapravim, kar ostane

)

Zelo malo, nekje do 20 EUR, saj kupujem vecinoma preko Aliexpressa, tam pa je nad 22
EUR postnina. Redko kupim kaj na slovenski spletni strani, no, ¢e res kaj potrebujem,
po navadi preverim, ali je kje na internetu cenejSe, in potem naro¢im. Takrat je znesek

lahko tudi visji.

* Kako pogosto kupujete preko spleta? (vsak teden, enkrat, veckrat mesecno ...)

Vsaj enkrat na mesec.

» Katere vrste izdelkov najpogosteje kupujete preko spleta? (Oblacila, kozmeticne
izdelke, tehni¢ne izdelke in naprave, prehranske dodatke, stvari za dom ...). Zakaj prav
te?

Vecinoma kopalke, drugace pa kozmetiko, oblacila in dodatke za telefon. Ponudba je bolj

pestra, kozmetika ni dostopna pri nas, dodatki za telefon pa so na spletu res poceni.

Redko kupujem kaksne tehni¢ne izdelke, ¢e pa ze, pa zaradi bolj ugodne ponudbe.
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* Kako pomembno vam je, da spletna trgovina ponuja moznost brezpla¢nega vracila in

zamenjavo blaga ter garancijo na izdelke (Ce so to tehni¢ni izdelki)?

Zelo pomembno.

* Ob prijavi v spletno trgovino prodajalec pogosto ponudi ugodnost pri prvem nakupu.
Kaksno mnenje imate o tem? Se kdaj odlocite za nakup samo zaradi popusta ob prvem
nakupu?

Samo zaradi popusta ne, ¢e kaj potrebujem, bom kupila, drugace pa ne.

* Ali se pri prvem spletnem nakupu kdaj prijavite na prejemanje novic in ugodnosti, ki jih

ponuja prodajalec? Zakaj?

Ne, ker me res moti, da ves Cas prejemam tisto elektronsko posto.

a) Se kdaj odlocite za naslednji nakup samo zato, ker ste videli izdelek med novicami in

ugodnostmi?

Ne.

b) Se vam zdi, da na vaSo nakupno odlocitev vpliva poudarjen popust za dolo¢en

izdelek ali pa brezplacna poStnina?

Da, poStnina me premami, ¢e kaj potrebujem. Drugace pa ne.

* Na kaksSen nacin placujete kupljene izdelke? (predracun, kartica, PayPal, placilo po

povzetju)

S kreditno kartico.
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CUSTVA IN OBCUTKI

* Kje in kdaj najpogosteje brskate po spletnih trgovinah? (Ob vecerih doma, zjutraj, med

delovnim ¢asom ...)

Doma ob vecerih, saj imam takrat najve¢ Casa.

* Kaj je razlog, da se odlocite za obisk spletne trgovine? Je to vedno potreba po izdelku,

ali obiscete spletno trgovino samo zato, da pregledate ponudbo?

Ne, dostikrat pregledam ponudbo tako malo iz »firbca«.

* Kaksno je vaSe razpolozenje, ko obiS¢ete spletno trgovino? (Spodbujaj, da ¢im bolj

opisejo)

Po navadi sem takrat zdolgocasena ali pa navduSena, ker sem nekje nekaj videla in zelim

imeti.

* Kaksna Custva obcutite, preden se odlocite za nakup? (Spodbujaj, da ¢im bolj opisejo)

Ko pregledujem ponudbo, mi hitro mine ¢as, vesela sem, sploh, ¢e izdelek najdem. Je pa
res, da me velikokrat skrbi, kakSen je v resnici izdelek, preden kaj narocim ali ko
pregledujem ponudbo. Ze se je zgodilo, da izdelek ni bil tak kot na sliki in sem bila
potem razocCarana, pri takih malih zneskih in paketih iz Kitajske pa potem ne mores

vrniti poSiljke. Samo Se vseeno sem pa srecna, ko naro¢im in komaj ¢akam, da pride.
e Je kdaj negativno ¢ustveno stanje vzrok za nakup? Ce je, mi lahko zaupate, kaksni so ti
sprozilci slabe volje? Lahko opiSete kaksno situacijo, ko ste zaradi negativnih Custev

nakupovali po spletu? (Po potrebi postavim podvprasanja)

Ne. Takrat, ko sem slabe volje, sploh ne morem v miru pregledati ponudbe.
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* Kako se pocutite po uspesnem nakupu ali med brskanjem po spletni trgovini? Kako bi
opisali to Custveno stanje? (veselje, evforija, zadovoljstvo, ponos, sreca, izgine vse

slabo ... lahko je prisotna tudi krivda)

Ce se izkaze, da je nakup dober (oziroma da tako vsaj priakujem) sem zelo vesela. To
veselje se me drzi cel dan. Zadovoljna sem in sre¢na, ker bom imela nekaj novega.

Mogoce celo lahko recem, da za tisti ¢as malo pozabim na tezave.

* Se kdaj odlodite za nakupovanje samo zato, da si izboljSate svoje razpolozenje (Custva)?

Ne.

* Se vam zdi, da pogosto razmisljate o nakupovanju? (Ali kdaj pomislite, da prepogosto

razmiS$ljate o nakupih?)

Da, razmiSljam pa kar veliko. Tudi ¢e nimam veliko Casa, se zalotim, da razmi$ljam o

stvareh, ki bi si jih rada kupila. Najbolj pogosto so to oblacila.

* Se vam kdaj dogaja, da z brskanjem po spletnih trgovinah samo dodajate izdelke v
kogarico in preverjate znesek, na koncu pa nakupa ne izvedete? Ce da, zakaj to poénete?

Kako se ob tem pocutite?

Da, vcasih tudi po 3 dni dajem izdelke v koSarico in iz nje. Ali pa dodam noter polno
izdelkov in se naslednji dan odlo¢am, kateri mi je bolj vSe€ ter druge izbriSem. Nekatere
izdelke kar puSc¢am v koSarici in ¢akam na dan, ko si jih bom res zazelela in jih kupila.
To po¢nem, ker se zelo tezko odlo¢im, kaj bi rada imela in sem zmedena, saj je ponudba

tako Siroka.

* Ali svoje nakupe in brskanje po spletnih trgovinah kdaj skrivate pred druzino, znanci,

prijatelji ali ljubljenimi osebami? Zaka;j?

Ne.
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* (e nakupujete za duso, kaksne izdelke po navadi izbirate in kakSen je cenovni rang teh
izdelkov? (Razlozim, da z nakupovanjem za duso mislim nakup zgolj zase, nakup za

»pocrkljat«, mogoce celo izdelek, ki ga ne potrebuje nujno).

Tako, kak$ne malenkosti (li¢ila ali pa oblagila). Ce je za duso, odstejem tudi do 50 EUR za

izdelek, samo pogledam, ali je carina ali ne, Ce je, potem iS¢em v drugi spletni trgovini.

* Kaksni so obcutki, ko ¢akate na paket?

Vznemirjena sem in malo nestrpna, sploh, ¢e je paket iz Kitajske in potrebuje celo vecnost,

da pride do mene. Sem pa vesela in polna pricakovanja.

a) Kaksna Custva dozivljate, ko prejmete elektronsko posto ali SMS, da bo paket jutri pri

vas?

To pa komaj ¢akam, da pridem iz sluzbe in paket odprem. Malo me je pa vedno strah, ali

bo v Skatli tisto, kar sem narocila ali ne.

Bi za konec zeleli Se kaj dodati? Sicer se vam najlepse zahvaljujem za sodelovanje!
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