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Ciljevi istrazivanja, metodologija i
uzorak

CILJEVI
v Cilj istraZivanja je:

Merenje uticaja promotivnih aktivnosti i procena u kojoj meri su ove aktivnosti bile uspesne u podizanju
opsSte svesnosti e-potrosaca i svesnosti o pravima e-potrosaca.

Procena povecanja prihvacenosti i usvajanja e-trgovine medu srpskom populacijom uopste.

METODOLOGUA
v’ Kvantitativno istrazivanje, CATI

Reprezentativni uzorak od 1400 ispitanika, 18-64 godina starosti (reprezentativan po regionu, polu, starosti,
nivou obrazovanja, prihodima i veli¢ini mesta stanovanja — urbana / ruralna sredina).

Rad na terenu: 05. - 23. septembar 2016. godine
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Uzorak, ciljne grupe, razlike izmedu
2015. i 2016. godine

* Reprezentativni uzorak velic¢ine 1400 ispitanika

* 18-64 godine starosti (reprezentativan po regionu, polu, starosti, nivou obrazovanja, prihodima i veliini
mesta stanovanja — urbana / ruralna sredina)

Istrazivanje je ukljucilo sledece ciljne grupe:
1. Oni koji ne koriste internet
2. Internet korisnici koji ne kupuju online (ne-kupci) @

3. Internet korisnici koji kupuju online (e-kupci) @

*  Statisticki vazne razlike izmedu rezultata istrazivanja 2015. i 2016. bice obelezene zvezdicom. Zvezdica
¢e uvek biti postavljena pored vise vrednosti.
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Podsetnik o statistickoj znacajnosti

v/Statisticka znadajnost omogucéuje da se utvrdi da li neki rezultat verovatno predstavlja prave razlike izmedu
grupa, te moZe da se generalizuje na celu populaciju ljudi predstavljenu nasim uzorkom ili su razlike verovatno
slucajne.

v'Posto obi¢no nije mogude ili je previse skupo obaviti istraZivanje na bas svakom €élanu populacije, koristimo
uzorak. U svakom istrazivanju koje podrazumeva uzimanje uzorka iz populacije uvek postoji Sansa da je
primecéeni efekat posledica slucajnosti, greske uzorkovanja ili neke druge greske.

v'U ovom istraZivanju kori$éen je uobicajeni nivo znaéajnosti od 0,95. To zna¢i da dobijene razlike medu
grupama imaju 95% verovatnoce da zaista postoje, te se moze smatrati da odrazavaju realne razlike u
populaciji.

v/Statisti¢ki znacajne vise vrednosti pri poredenju rezultata 2015. i 2016 godine obeleZene su zvezdicom (*).

T2 e-business (

= DEVELOPMENT www.eposlovanje.biz

o @
This project is funded by MAS M I ‘ ‘IIII‘ ‘I

the European Union



Glavno istrazivanje — proces

istrazivanja

M EWERIE

Tema T
pravih pitanja
Koris€enje interneta _ko?
u Srbiji '
..5ta?

Problemi i prepreke

. . ...kako?
za online kupovinu

O

...koje su prednosti?

Prednosti kupovine
u fizickim
prodavnicama
Podsticaji i prednosti .koje su prepreke?

online kupovine ...koji su podsticaji?

MASMIINII

Ponasanje i navike
pri online kupovini

Informisanost o
aktivnostima e-
biznis kampanja

This project is funded by
the European Union

Kvantifikacija

- Kvantifikacija za
populaciju

- Ucestalost
upotrebe

- Svesnost

-Proceniti vrednosti
odredenih
prednosti i
nedostataka

- Proceniti uticaj na
ponasanje

E e-business
— DEVELOPMENT

Poredenje

- Korisnici interneta i
oni koji ga ne koriste

VS

- Online kupci i oni koji

ne kupuju online

VS

- Srbija i zemlje EU

€)

2015 vs 2016
aimin

www.eposlovanje.biz
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Demografija

Pol Baza Starost
2015: 2000 ispitanika
2016:1400 ispitanika ® 2015
100.0 18-24 m 2016
80.0 215
25-34
21.9
60.0
35-44
40.0 212
45-54 )
20.0
23.7
55-64
0.0 23.1 |
2015 5 2016 0.0 10.0 200 30.0
B Muski B Zenski
Region Region
2015 100.0
Beograd 234 ® 2016 80.0
S 27.3
\Y d
ojvodina 587 60.0
< - .. 27.9 40.0
S dija i Zapadna Srb :
umadija i Zapadna Srbija 588
) 20.0
Isto¢na i Jugoistocna Srbij
sto¢na i Jugoistoéna Srbija 234
T T T T 1 0.0
0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 2015 2016
B Urbani M Ruralni
Y Y e-business 1 b
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Demografija

Obrazovanje Baza

2015: 2000 ispitanika

Radni status

m2015  2016:1400 ispitanika m 2015
2016 Zaposlen/ a (puno radno vreme) 3378.14 m 2016
Osnovna skola ’
Nezaposlen/ a, ukljuéujuéi domadcice 35’!'523
. 55.8 Nezaposleni penzioner, uklju¢ujudi
Srednja skola 56.5 osobe sainvaliditetom
Student
Visa skolaili
fakultet/Postdiplomske studije Zaposlen/ a (honorarno)
T T T T 1 T T 1
00 200 400 600 800 0.0 200 400 60.0 80.0
Finansijski status v ol
J Mesecni prihod
. m 2015
Zivimo od danas do sutra, jedva sastavljamo kraj s krajem Manje od 7000 RSD ¥ 2016
7 001 do14 500 RSD
MozZemo da priustimo sebi osnovne Zivotne namirnice, ali 31.0
moramo da $tedimo na svemu drugom 282 14 501 do 25000 RSD
Imamo dovoljno novca za osnovne potrebe, ali moramo 266 25 001 do 35000 RSD
da Stedimo kako bismo sebi priustiti kuéne aparate kao
Sto su TV ili frizider 30.1 35 001 do 55 000 RSD
MoZemo da priustimo sebi kupovinu ku¢nih aparata, ali
nismo u stanju da kupimo novi automobil 55001 do 72000 RSD
Zaradujemo dovoljno da bismo mogli sebi da priustimo 72000 do 90000 RSD
sve osim kupovine vikendice ili stana ViZe od 90 000 RSD
Nemamo nikakvih materijalnih poteskoca; ukoliko biza 14 ™ 2015 . . 5.2
tim postojala potreba, mogli bismo sebi da priustimo ) Odbija da odgovori :
H 2016 37.7
kupovinu vikendice ili stana 25 T T T T 1
' ' ' ' ' ) 0.0 100 200 300 400 500
0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0
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Koris¢enje interneta u Srbiji ‘="

Koris¢enje interneta

100.0 - U poredenju sa prethodnom godinom, broj ljudi
koji barem ponekad koriste internet se povecao
800 1 — na skoro % odrasle populacije Srbije.
60.0 1 Korid¢enje interneta je nize u Sumadiji i
Zapadnoj Srbiji, gde 37% stanovnika ne koriste
400 internet uopste. Koris¢enje interneta najvise je u
o0 - Beogradu, sa samo 16% onih koji ne koriste
' internet.
0.0 -

Oni koji koriste internet su mladi ljudi (98%
mladih do 24 godine koristi internet), oni sa
viSim obrazovanjem (90%), visim prihodima i
B Korisnici interneta ™ Oni koji ne koriste internet oni iz urbanih sredina (83%). U poredenju sa
2015. nema viSe polnih razlika u pogledu
koriséenja interneta.

2015 2016

___________________________

Baza
2015: 2000 ispitanika
2016:1400 ispitanika
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Razlozi za ne koriséenje interneta

Koji su glavni razlozi zbog cega ne koristite internet?

* dozvoljeno je vise odgovora . v .
Jenel g Glavni razlog za ne koris¢enje interneta je

nemanje potrebe da se koristi (58%).
571 ™2015 Neznanje kako se internet koristi i cena su

Nije mi potreban v . . .
57.9 m2106 takode vazni razlozi (blizu 25%).

Ne znam kako se koristi Ipak, neznanje je sada manje relevantna

prepreka medu onima koji ne koriste
internet u odnosu na prosSlu godinu. Oni koji
ne znaju kako da ga koriste uglavhom su iz
Vojvodine, Sumadije i Zapadne Srbije.

Skup mi je

Nemam nijedan uredaj za internet

*
5.5
15 Ljudi iz Isto¢ne i Zapadne Srbije ¢eS¢e ga ne

koriste jer im je preskup.

Nemam vremena

4.9

1.4
. . . - - - Oni sa visSim obrazovanjem i prihodima iz

00 200 400 600 800 1000 urbanih sredina ne koriste internet jer im ne
treba. Za druge, manjak znanja i cena vaznije
su prepreke.

Drugo

Baza
2015: 618 onih koji ne koriste
2016: 368 onih koji ne koriste
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Namere za koris¢enje interneta

Da li planirate da koristite internet u buduénosti? U koje svrhe planirate da koristite internet?

*dozvoljeno je vise odgovora

*
100.0 Pretrazivanje (Google itd.) 74.8

50.0 Internet pozivi (Skype, Viber, itd.) = 2015

Citanje vesti, ¢asopisa, itd. B 2016
60.0 Drustvene mreze ili ¢askanje
E-mail

40.0
Skidanje filmova ili muzike
20.0 Gledanje prenosa uzivo
Kupovina ili poru€ivanje proizvoda online
00 T - T T T T 1
2015 2016 0.0 200 400 60.0 80.0 1000

B Neznam B Ne HEDa

Baza: oni koji ne koriste internet Baza: buduci korisnici interneta
2015: 618 2015: 139

2016: 368 2016: 71

Vise od polovine onih koji koriste internet ne razmatraju njegovo koris¢enje u buduénosti (58%). Njihov broj se povecao
u odnosu na proslu godinu, usled povecanja broja onih koji ga nece koristiti u buduénosti medu gradanima starijim od 55
godina (72%) i Zenama (59%). Generalno, oni koji odbijaju da koriste internet su uglavnom stariji gradani (55+),
penzioneri — koji tvrde da im ne treba.

19% onih koji ne koriste internet ée verovatno poceti da ga koriste. Oni planiraju da pretrazuju (53%), Citaju novine i
Casopise (38%) i telefoniraju preko interneta (25%). NiZe pretraZivanje u odnosu na 2015. godinu se moZe objasniti
namerom koriS¢enja mobilnog interneta.

- s et MASMIIII e-business www.eposlovanje.biz
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Ucestalost upotrebe interneta —S

L I 4
A 4
Koliko cesto koristite internet?
Skoro 8 od 10 korisnika interneta
svaki dan 75.2 u Srbiji svakodnevno upotrebljava
* . . . .
784 internet. Broj korisnika na
. dnevnom nivou se malo povecao u
2-6 puta nedeljno
odnosu na 2015.
Jednom nedeljno U Beogradu i Vojvodini ima vise
onih koji internet koriste
Nekoliko puta mesecno svakodnevno, u poredenju sa
Sumadijom i Zapadnom Srbijom.
Jednom meseéno 2015
W 2016 Ucestalost koriséenja je visa u
Rede nego jednom meseéno urbanim naseljima, medu
- - - - - - mladima, i onima sa viSim
00 200 400 600 800 1000 obrazovanjem i visSim prihodima.
' * Vise u odnosu na 2015. E
b e = 1
Baza: Internet korisnika
2015: 1382
2016:1032
@ @ H
- e-business i i
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Uredaji za koris¢

S¢enje interneta

@

v

Preko kojih uredaja koristite internet?

*dozvoljeno je vise odgovora

91.2"
D Racunarili laptop
86.7

56.8
Mobilni telefon %
67.0
10.9
D Tablet
12.3
H 2015
|
p—r— TV H 2016
1.1
0.0 20.0 40.0 60.0 80.0 100.0
Baza: Internet korisnici
2015: 1382
2016:1032
® O H
e-business
[ MASMIHI — e-business

PC i laptopovi su joS uvek glavni
uredaji za koris¢enje interneta
(87%).

Ipak, u 2016. njihova upotreba je
opala u korist pametnih telefona —
sada 2 od 3 korisnika idu na
internet preko pametnog telefona
(67%).

Gradani iz urbanih podrucja koriste
internet na viSe uredaja u odnosu
na ljude iz seoskih sredina (visoko
povezano sa prihodima).

Muskarci nesto vise koriste PC ili
laptop za internet.

Mladi ljudi znacajno vise koriste
internet na mobilnom telefonu u
odnosu na one starije od 45
godina.

www.eposlovanje.biz



Aktivnosti na internetu

Sta radite kada ste na internetu?

*dozvoljeno je vise odgovora

*
PretraZivanje (Google, itd.) 80.2
75.3
Drustvene mreze ili ¢askanje
Citanje vesti, ¢asopisa ,itd.
E-mail
Internet pozivi (Skype, Viber, itd.)
Gledanje prenosa uZzivo (filmovi,
serije, sport)
Skidanje filmova ili muzike
B 2015
Kupovina ili porucivanje proizvoda 6.9
online 6.8 2016
3.0
Drugo
& 2.2
Baza: Internet korisnici 00 200 400 600 80.0 100.0
2015: 1382
2016:1032
o o H
e-business
- i ot s ucdty MASMI(II == DEVELOPMENT

Aktivnosti na internetu medu
gradanima Srbije slicne su kao i
prosSle godine — oni pre svega,
pretrazuju na internetu (75%), ali
takode posecuju drustvene mreze i
Citaju vesti i Casopise online (po
oko 50%).

Malo smanjenje  pretrazivanja
mozZe se objasniti povecanjem
koriséenja mobilnog interneta.

Internet korisnici iz Sumadije i
Zapadne Srbije, u poredenju sa
drugim regionima, imaju manje
aktivnosti na internetu. To je
takode sluéaj i sa ruralnim
sredinama, starijom populacijom,
onima sa nizZim primanjima i
obrazovanjem.

www.eposlovanje.biz



Kupovina ili narucivanje P

proizvoda/usluga online ‘e’
Da li ikada narucujete ili kupujete online Da li istraZzujete proizvode online pre nego sto
proizvode ili usluge? ih kupite?
100.0 100.0 -
80.0 80.0 -
60.0 60.0 -
40.0 40.0 -
20.0 20.0 -
0.0 0.0 -
2015 2016 Basza: Internet korisnici 2015 2016
2015: 1382
WDa MNe 2016:1032 ¥ Da HNe

Online kupovina povecala se u Srbiji od 2015. godine — 42% internet korisnika kupuju online (31% gradana Srbije).
Penetracija online kupovine vida je u gradskim sredinama, Beogradu u odnosu na Sumadiju i Zapadnu Srbiju, medu
mladom populacijom (posebno do 35), onima sa viSim obrazovanjem i prihodima. Oni koji odbijaju da kupuju online
rede su iz Beogrda i urbanih sredina, stariji su od 45 godina, sa niZim obrazovanjem, Cesto penzioneri, sa nizim
primanjima.

Skoro polovina internet korisnika istrazuje proizvode na internetu pre nego Sto ih kupi — slican procenat kao u 2015.
godini. Ovo je ¢eSc¢e u Beogradu (61%), urbanim sredinama, medu mladima od 45, sa viSim obrazovanjem i prihodima.

R MASMIIII e-business www.eposlovanje.biz
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Razlozi zasto ne kupuju online

Zasto ne kupujete niti narucujete proizvode online?

*dozvoljeno je vise odgovora

Kada licno odete u prodavnicu mozete uZivo da
vidite/ isprobate proizvod, da se uverite da livam
odgovara

Moze se desiti da mi isporuce pogresan/ ostecen
proizvod

Ne bih se osecao/ |a zasticeno kao potrosac da
kupujem online i nesto pode po zlu

Ne Zelim da dajem svoje liche podatke

Placéanje prilikom online kupovine nije sigurno i
pouzdano (plaéanje ikrade)

Kupovina je mnogo vise od proste nabavke
proizvoda, tek kada se licno ode u prodavnicu
moZze se doziveti kompletno iskustvo

Ne isplati se zbog tro$kova/ predugog vremena 8.7
dostave 105
Baza: ispitanici koji ne kupuju online 20.0
2015: 900
2016: 596
° °
i gt s by MASMI(II

44.4

496*

W 2015

N 2016

60.0

80.0 100.0

=

e-business

DEVELOPMENT

Glavni razlog zasto ne kupuju online je
nedostatak licnog iskustva sa
proizvodom pre kupovine (44%). Ipak, u
poredenju sa 2015. ovaj razlog je manje
relevantan, dok se sumnja u zastitu
potrosaca povecala — vise ljudi tvrdi da
se ne bi osecali zaStiéenima kao
potrosaci ako nesto pode po zlu (18%).

U poredenju sa 2015. manje je
zabrinutosti o bezbednosti licnih
podataka, pla¢anju i dostavi pogresnih
ili oStecenih proizvoda.

Muskarci su viSe zabrinuti za sigurnost
nego Zene, i ¢eS¢e odbijaju e-kupovinu
zbog nedostatka zaStite potrosSaca i
sigurnosti pladanja.

TroSkovi dostave su vaznija prepreka za
one sa nizim primanjima.

www.eposlovanje.biz



Prednosti online kupovine

Koje bi mogle biti prednosti online kupovine?

*dozvoljeno je vise odgovora Vise od polovine onih koji ne koriste
internet smatraju da je online kupovina
laksa i prakticnija nego odlazak u pravu
2 prodavnicu (porast u odnosu na 2015.
godinu).

Lakse je nego odlazak u prodavnicu

Brze je . o .
U skladu sa tim, ovo se vidi kao vremenski

efikasniji nacin kupovine (39%).
Bolje cene (popusti, promocije...)

Za gradane iz urbanih sredina koji ne
kupuju online, vremenska efikasnost je
vaznija prednost nego za ljude iz ruralnih
sredina.

Vediizbor

Dostupni su proizvodi kojih inace
nema u nasoj zemlji

Sa druge strane, Siri izbor je relevantnija
korist u ruralnim naseljima, ali takode i

® 2016 medu Zenama i osobama sa srednjim i
viSim obrazovanjem.

Lak$e uporedivanje razli¢itih 2015

brendova, cena, dobavljaca

Mogucénost provere iskustava sa
proizvodom na prodajnom sajtu

0.0 200 400 600 80.0 100.0

Base: ispitanici koji ne kupuju online

2015: 900
2016: 596
- g oy MASMIIII = S:buginess www.eposlovanje.biz




Rizici online kupovine

Koji su glavni rizici online kupovine?

*dozvoljeno je vise odgovora

Pogresan proizvod

Neispravan proizvod

Pogresna boja, veli¢ina ili neka druga
karakteristika proizvoda

59.0
54.9

Dobijanje pogresnog proizvoda (55%) jos
uvek je glavna briga medu onima koji ne
kupuju online. Postoji i strah od dobijanja
osStecenog proizvoda ili proizvoda pogresne
boje, velicine ili neke druge karakteristike
(po oko 35-40%)

U poredenju sa prethodnom godinom, broj
onih koji ne kupuju online zabrinutih za
mogucnost dobijanja oSte¢enog proizvoda
se povecao. Sa druge strane, brige o

Prevare u online placanju (krada 47.1 pogresSnim karakteristikama proizvoda,
podataka ili novca) prevarama vezanim za plaéanje i
neisporuku plaéenih proizvoda su se
Plac¢eni proizvod ne stigne smanjile.
asnienje dostave 6.3 = 2015 Zene su ‘viée .zabrinute‘ za .|cv>‘ogre‘§ne
5.6 karakteristike proizvoda (boja, veli¢ina itd.)
"ot nego muskarci. Muskarci vise brinu za
Skriveni d°d?t||':|'(xslff;’;fﬂri” naznaceni ° moguce prevare sa placanjem i da proizvodi
i | 43 | | | | | koji su placeni ne budu dostavljeni.
Baza: ispitanici koji ne kupuju online 0.0 200 400 600 80.0 100.0 o . )
2015: 900 Pored toga, mladi ljudi ¢eSce ne veruju u
2016: 596 sigurnost e-placanja.
® o _ H . .
- g oy MASMIIIII B2 S business www.eposlovanje.biz




Preferencije sajtova

— domadi ili strani

Da li biste radije kupovali na domacdimiili
stranim sajtovima?

424
Uglavnom domacim
50.1

Uglavnom stranim

I domacdim i stranim

m 2015

) . ) H 2016
Ni domacdim ni stranim

0.0 20.0 40.0 60.0 80.0 100.0

Baza: ispitanici koji ne kupuju online
2015: 900
2016: 596

MASMIINII

This project is funded by
the European Union

Polovina onih koji ne kupuju na internetu
preferirali bi domace sajtove - visSe nego u
2015. godini.

Samo 1 od 10 bi izabrao strani sajt, dok 14%
nema preferencije.

Kupovinu na stranom sajtu radije bi obavili
gradani iz urbanih sredina nego ruralnih.
Takode, strani sajtovi bi cesée bili izbor onih sa
viSim obrazovanjem.

Domace sajtove radije bi koristile Zene nego
muskareci.

e-business

DEVELOPMENT

www.eposlovanje.biz



Proizvodi/usluge za online kupovinu

Ako biste se odlucili da kupujete online, koje
proizvode/usluge biste kupovali?

*dozvoljeno je vise odgovora

44.0

Odeca, obuca, modni detalji, nakit 47.9

Elektronika, telefoni i racunari
Automobilski i industrijski delovi
Knjige, ¢asopisi itd.

Uredenje kuée, namesta;j
Lepotai zdravlje

Sportska oprema

Karte za prevoz/smestaj
Igracke, decje stvari i oprema za bebe
Hrana i pice

Filmovi, muzika i igrice

Nista ne bih kupovao

Drugo

W 2015

m 2016

T : T T T
Baza: ispitanici koji ne kupuju online 40.0 60.0
2015: 900

2016: 596

MASMIINII

This project is funded by
the European Union

80.0

=

100.0

e-business

DEVELOPMENT

Kao i u 2015. godini, skoro polovina
onih koji ne kupuju online kupovali bi
odecu, cipele, aksesoar i nakit ako bi
se odlucili da za online kupovinu
(48%). Medu Zenama ova kategorija je
jos ¢eSca (57%).

Elektronika, telefoni i kompjuteri
dolaze na drugom mestu (26%; jos
viSe u urbanim sredinama i medu
muskarcima).

Automobilska i industrijska oprema je
blago opala u odnosu na prethodnu
godinu (12%).

Kategorija lepote i zdravlja je
popularnija medu najmladima (22%
populacije mlade od 25 godina).

www.eposlovanje.biz



Podsticaji za online kupovinu

Sta bi za vas bilo najvaznije da biste razmotrili online Sigurnost sajta i pozitivno iskustvo ljudi koje
kupovinu? znaju su najvazniji faktori koji bi motivisali ljude

da po¢nu da kupuju online (32%). Takode, nize

cene mogle bi biti vazan okida¢ za online

39.0" kupovinu (24%).

323 ® 2015

*dozvoljeno je vise odgovora

Sigurnost sajta

249 U poredenju sa 2015. godinom, sigurnost sajta,
319 * W 2016 brzina dostave i kupovina prilagodena kupcu na
sajtu neSto su manje vazni. Potencijalni e-kupci
su, sa druge strane, sada viSe ohrabreni
primerima pozitivnih iskustava i moguénoscu da
se roba vrati.

Pozitivno iskustvo poznanika

24.7

NiZe cene u odnosu na obi¢ne prodavnice 235

Brzina dostave

U urbanim sredinama, Sira ponuda nego u offline
prodavnicama je relevantniji pokreta¢ nego u
ruralnim sredinama.

Laka procedura kupovine na sajtu

Moguénost vracanja proizvoda ako ne
odgovara

2d Nekomplikovana procedura kupovine bi vise
8"7 privukla korisnike interneta Zenskog pola (u
odnosu na korisnike muskog pola) da pocnu da

Sira ponuda u odnosu na obicne prodavnice

Besplatna dostava ;: kupuju online.
T T T T T 1

Baza: ispitanici koji ne kupuju online 0.0 200 400 600 800 100.0 Gradani sa nizim prihodima bili bi motivisani da
2015 900 po&nu da koriste e-kupovinu ako bi bila jeftinija.

2016: 596

@ @ H
- e-business ‘i
s rofc s e by MASMI(IIII E DEVELOPMENT www.eposlovanije.biz




Indikatori sigurnosti sajta

Kako mozemo da znamo da li je kupovina preko sajta

dovoljno sigurna?
Pozitivne preporuke od prijatelja i porodice
(WOM) su presudne za potencijalne e-
kupce — 2 od 3 bi se oslonili na to. Ovaj
faktor postao je znacajno vazniji nego u
2015. godini, posebno u Vojvodini.

*dozvoljeno je vise odgovora

Preporuka prijatelja, kolege, ¢lana porodice

Kupovinom na samo dobro poznatim
sajtovima
Pozitivna reputacija sajta/kompanije i

kredibilan imidz takode se smatraju vaznim
indikatorima sigurnosti sajta, ali znacajno
manje nego u 2015. godini.

Ako sajt deluje uverljivo — proces registracije,
korisnic¢ki ugovor, ugovor o poverljivosti

Po komentarima na sajtu . . . . .
Liudi u urbanim naseljima smatraju

komentare na sajtu kredibilnijima nego oni u

PretraZivanjem informacija na nezavisnim 11_7* .
forumima, blogovima, drustvenim mrezama ruralnim.
itd. 7.8
Dobro poznati sajtovi su veéa garancija za
Kupovinom samo na sajtovima koji imaju slovo F 2.0 obrazovanije gradane.
S posle “http” (https:) // 0.7

0.0 20.0 400 600 80.0 1000

Baza: oni koji ne kupuju na internetu
a tvrde da je sigurnost sajta vazna

2015: 351
2016: 173
- g oy MASMIIII = S:buginess www.eposlovanje.biz




Preferirani nacin plac¢anja

Kada biste kupovali online, koji nacin pla¢anja biste
odabrali?

*dozvoljeno je vise odgovora

*
Placanje pouzec¢em (placanje keSom 73.1
pri urutivanju robe) 67.1 Preferirani nacin pladanja za vecinu onih
koji ne kupuju online bila bi gotovina
Platne kartice (debitne, kreditne prlllkom dostave (67%). Samo 15% njlh
kartice) bi izabralo da plati platnim karticama.
* .o . . .o . . 7 .
Placanje karticom pri urucivanju 53 Manji bl‘Oj onih kOjI prefe“ra]u placan]e
robe 24 po dostavi ipak daje naznake da su
potencijalni  e-kupci nesto  manje
Placanje direktno prodavcu 4.1 orijentisani na najjednostavnije i
postanskom uplatnicom 5.4 najrasprostranjenije nacine plaéanja.
E-banking (prebacivanje novcasa | 1 . Platne kartice se ¢eSce biraju u urbanim
Vaseg bankovnog racuna na racun 2015 di d k . .
orodavca putem internetal I 21 mboie sre mama.,” me u. muskarcima i
- obrazovanijim gradanima.
13
PayPal
l 2.0
Baza: ispitanici koji ne kupuju online 00 200 400 600 800 100.0
2015: 900
2016: 596
@ @ H
- e-business ‘i
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Preferirani nacin pla¢anja

- razlozi

Zasto biste odabrali ovaj/ove metode pla¢anja?

To je najsigurniji nacin

To je najlaksi nacin

Brze je

To je najrazvijeniji nacin u nasoj zemlji

Ne znam ni za jedan drugi nacin

plac¢anja za proizvode koje kupujem
online

2.8

*dozvoljeno je vise odgovora

56.3
56.1

m 2015
m 2016
3.1
33
T T T T T 1
0.0 200 400 600 80.0 100.0

Baza: ispitanici koji ne kupuju online
2015: 900
2016: 596

Payment Cashon

cards  delivery

To je najsigurniji nacin 35.0 72.5
To je najlaksi nacin (46.@ 25.8
Brie je (159 | a7
Ne znam ni za jedan drugi nacin pla¢anja za

proizvode koje kupujem online @ 2.1
To je najrazvijeniji nacin u nasoj zemlji 4.4 2.3
Ne znam/Nisam siguran 5.3 2.9

Kada biraju nacin pladanja, vise od polovine onih koji ne kupuju online najvise paznje poklanjaju sigurnosti, dok
svaki Cetvrti uzima u obzir jednostavnost procedure plaéanja. Platne kartice biraju se jer su jednostavniji, brzi
nacin placanja, ali takode i zbog toga Sto oni koji ne kupuju online ¢esto veruju da je ovo jedini nacin pla¢anja. Sa
druge strane, gotovina po dostavi smatra se najsigurnijim na¢inom plaéanja.

Nema razlika izmedu demografskih podgrupa vezano za preferirani nacin placanja.

- This project is funded by
the European Union

MASMIINII

Ee-business
— DEVELOPMENT
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Upoznatost sa zalbenim
procedurama (KOME se zaliti?)

U slucaju da ste kupili nesto online i da dode do nekog problema, kojoj instituciji ili organizaciji biste se zalili?
*dozvoljeno je vise odgovora

()

Ne bih znao/la kome da se 69.9
obratim 73.0

15.0
15.6

DOMACI

Prodavcu

UdruZenju potrosaca 101

Ins pekciji/policiji
Zastitniku gradana/sudu

2015

H 2016
Drugo

0.0 200 400 600 80.0

STRANI
Ne bih znao/ la kome da se 79.6 *
obratim 59.2
Prodavcu *
25.3
UdruZenju potrosaca
Ins pekciji/ policiji
Zastitniku gradana/sudu B 2015
Baza: ispitanici koji ne 2016
kupuju online Drugo
2015: 900 T T T 1
2016: 596 0.0 200 40.0 600 80.0 100.0

Kao i u 2015.godini, vecina onih koji ne kupuju online ne bi znali kome da se zale ako bi naisli na problem tokom online
kupovine. Osecaj nezasti¢enosti je izraZeniji na stranim (73%) nego na domacim (59%) sajtovima. UopsSteno gledano, medutim,
gradani se osecaju manje bespomoc¢no (posebno na domadim sajtovima) i viSe njih bi se zalilo prodavcu.

Ljudi u ruralnim sredinama su manje informisani o Zalbenim procedurama (i za domace i za strane sajtove), kao i mladi (mladi od
24). Ljudi iz gradskih naselja, stariji od 25, sa viSim obrazovanjem skloniji su da kontaktiraju organizacije potrosaca.

This project is funded by
the European Union

MASMIINII

Ee-business
— DEVELOPMENT

www.eposlovanje.biz



Prava potrosaca

Da li znate koja potrosacka prava imaju oni koji kupuju
online u nasoj zemlji?

*dozvoljeno je vise odgovora

947 * Oni koji ne kupuju online u najvec¢oj meri
nisu upoznati sa pravima potrosaca za
online kupovinu.

Ne znam nijedno pravo
91.6

o 2.9 Ipak, odredeni napredak je napravljen —
Dobijanje racuna o .. . . .

2.9 vise njih zna da imaju pravo da se zale,
zamene ili vrate proizvod (takode, medu
njima ima viSe onih koji znaju za pravo da

Mogucnost reklamacije/ 3.7 J . J J P .
vracanja proizvoda oot vrate proizvod u roku od 14 dana pri
' online kupovini).
® 2015
Prodavac mora da odgovorina | 0.0 2016 Najranjiviji potrosa¢i su oni sa najnizim
reklamaciju kupca u roku od 8 . . . . . .
dana 14 primanjima — oni uopste nisu upoznati sa

| | | | | | pravima potrosaca (99,4%).
00 200 400 600 80.0 100.0

Baza: ispitanici koji ne kupuju online

2015: 900
2016: 596
- g oy MASMIIII = S:buginess www.eposlovanje.biz
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Preferirani proizvodi za online
kupovinu

Koje vrste proizvoda/usluga kupujete online?

*dozvoljeno je vise odgovora

485

54.3 Vise od polovine online kupaca kupuju
odedu, cipele i aksesoar (54%), dok jedan od
tri kupuje elektroniku (34%).

Odeca, obucéa, modni detalji, nakit
Elektronika, telefoni i raCunari

Knjige, Casopisi, itd.
Nema znacajnih razlika u odnosu na 2015.

Automobilski i industrijski delovi godinu.

Lepota i zdravlje Odecu, obucu i aksesoar kupuju vise mladi

ljudi (mladi od 25) i Zene.

Uredenje kuée, namestaj
Lepota i zdravlje su popularnija kategorija u
urbanim sredinama, posebno u Beogradu, i
® 2015 medu zenama.

Karte za prevoz /smestaj

Sportska oprema

2016 N : oy : :
Knjige i Casopise online ¢eSc¢e kupuju gradani

sa viSim obrazovanjem. Bolje barataju i sa
rezervisanjem karti za prevoz i smestaj.

Igracke, decje stvari i oprema za
bebe

Drugo

12.5

0.0 2000 40.0 60.0 80.0 100.0
Baza: ispitanici koji kupuju online

2015: 482
2016: 436
- g oy MASMIIII E o-businoss www.eposlovanije.biz




Preferirani sajtovi

domadi ili strani

Da li kupujete na domacdim ili
stranim sajtovima?

100.0 71% gradana uglavnom kupuju na
domadim sajtovima, dok samo 10%

80.0 preferira strane sajtove.

60.0 20% kupuje i na domaéim i na
stranim sajtovima.

40.0
Nije bilo promena u poredenju sa

20.0 prethodnom godinom.

0.0 E-kupci iz Beograda su otvoreniji za

2015 2016 kupovinu na stranim sajtovima. To
je takode uobicajenije u urbanim
sredinama, medu muskarcima,
obrazovanijim gradanima i onima
sa visSim primanjima.

M1 domacim istranim M Uglavnom stranim

M Uglavnom domadim

Baza: ispitanici koji kupuju online

2015: 482
2016: 436
Y ® _ : . .
- ot sty MASMI|IIINI — e-business www.eposlovanje.biz




Preferirani sajtovi
domaci || cior

Zasto uglavnom kupujete na DOMACIM
sajtovima?

*dozvoljeno je vise odgovora

Verujem da su sigurniji

Domaci sajtovi su preferirani uglavnom
zato Sto online kupci veruju da su sigurniji i

N 2015 T
Zato $to mogu da razumem jezik = 2014 da nude P°V°|lnlle cene (pO 35'40%)-
Nude pristupatnije cene Prihvatljivi troskovi vradanja proizvoda,
maternji jezik i pozitivha preporuka se
Znam ljude (vide njih) sa pozitivnim iskustvom takode vide kao vazne preanStl'
U slucaju greske, troskovivracanja proizvoda su U poredenju sa 2015. gOdinom: SigurnOSt [
pristupacni jezik postali su manje vaini, dok su
Mislim da nisam zasti¢en/a kada kupujem na pristupaéne cene, troskovi vrac'anja i svest
stranim sajtovima (zakonom, zastita potro3aca) o nacinima ostvarivanja potro§aékih prava
Znam koga treba da kontaktiram u slucaju dobili na znac“:aju.
greske/prevare
) . _ Domadi sajtovi se posebno smatraju
Ne ¢eka se dugo na isporuku,brzina dostave sigurnijim u Istoénoj i Juinoj Srbiji u
56 poredenju sa Beogradom.
Drugo
54
Baza: ispitanici koji preferiraju lokalne sajtova ' ' ' ' '
2015- 355 00 200 400 600 800  100.0
2016: 308
® o i
- = e-business i i
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Preferirani sajtovi
domaci || s

Na kojim DOMACIM sajtovima kupujete?

A *dozvoljeno je vise odgovora

Sajtovi za kupovinu (Limundo, Kupindo,
Kupujem- Prodajem, itd.)

82.3"
74.8

Prodavnice tehnicke robe (Tehnomanija,
Gigatron, WinWin,etc.)

. . M 2015
Sajtovi sa popustima

m 2016
Prodavnice odece, obuce i sportske

opreme

Oprema za kucu/stan, automobili, alati i
prodavnice igracaka

Knjizare (Laguna, Vulkan, itd.)
Supermarketi
Facebook

Sajtovi za ku¢nu dostavu (donesi.com)

Drugo *

151

Baza: ispitanici koji kupuju na 0.0 200 400 60.0 80.0 1000
domadim sajtovima

2015: 430

2016: 394

- — MASMIIII = S:buginess

the European Union

Velika vecina srpskih online kupaca koji
kupuju na domaéim sajtovima (75%)
preferiraju sajtove kao Sto su Limundo,
Kupindo, Kupujem-prodajem itd. Takode
kupuju i na sajtovima prodavnica
elektronike i odece, obuce i prodavnica
sportske opreme (po 20-21%).

U poredenju sa 2015. godinom, sajtovi za
kupovinu izgleda da su neSto manje
popularni, u korist prodavnica odece,
obuce i sportske opreme, kuéne opreme i
dostave hrane.

Ljudi iz ruralnih sredina ¢esée nego oni iz
urbanih kupuju na sajtovima za kupovinu,
dok su sajtovi sa popustima popularniji u
gradskim sredinama.

Muskarci vise nego Zene kupuju na
sajtovima prodavnica elektronike.

www.eposlovanje.biz



Preferirani sajtovi

-

domaci ili strani

Zasto uglavnom kupujete na STRANIM sajtovima?

*dozvoljeno je vise odgovora

Nesto manje od polovine onih koji biraju
strane sajtove veruju da oni nude

Nude pristupacnije cene . v e
pristipachi pristupacnije cene (44%).

Nude proizvode koji se ne mogu kupiti u 63.5 v . . . .
Srbiji Slican broj online kupaca veruje da strani
sajtovi nude proizvode koji se ne mogu
Nude vi$e proizvoda i usluga kupiti u Srbiji i da imaju Siru ponudu
proizvoda i usluga.
Verujem da su sigurniji
Druge percipirane koristi su veca sigurnost i
Verujem da su pouzdaniji (razvili su pouzdanost (po oko 15%).
procedure i mogucnost greske je manja)
U slucaju greske, troskovi vracanja 1.9 Glavna razlika u odnosu na 2015. godinu je
proizvoda su pristupacni 16 to Sto ponuda proizvoda koji se ne mogu
Znam ljude (viZe njih) sa pozitivnim 38 kupiti u Srbiji nije viSe dominantna prednost
iskustvom 15 ® 2015 kupovine na stranim sajtovima.
5.8 ® 2016

Drugo
& 55

0.0 20.0 40.0 60.0 80.0 100.0

Baza: ispitanici koji vise vole strane sajtove

2015: 52
2016: 41
- g oy MASMIIII = S:buginess www.eposlovanje.biz




Preferirani sajtovi
(1 11 strani

domac
Na kojim STRANIM sajtovima kupujete?

*dozvoljeno je vise odgovora

Sajtovi za kupovinu (Ali express, 89.8
Amazon, Ebay, itd.) 36.4
Sajtovi za rezervacije (hostelworld,
airbnb, wizzair, itd.) W 2015
m 2016
Drugo
Ne se¢am se
0.0 20.0 40.0 60.0 80.0 100.0
Baza: ispitanici koji kupuju na
stranim sajtovima
2015: 127
2016: 128
i gt s by MASMI(II

Slicno kao 2015. godine, internet
korisnici  koji  kupuju na stranim
sajtovima najcesce koriste sajtove za
kupovinu poput Ali express-a, Amazon-
a i Ebay-a (86%).

Takode, 16% koristi sajtove
rezervacije smestaja i transporta.

Za

Nema razlika izmedu podgrupa.

e-business

DEVELOPMENT

www.eposlovanje.biz



Poreklo sajta i ucestalost kupovine

Da li znate odakle su strani sajtovi sa kojih
obi¢no kupujete/narucujete?

*dozvoljeno je vise odgovora

Kina 40.2
50.2 N 2015
m 2016
SAD
Evropa
Velika Britanija (Engleska)
EU zemlje
Nemacka
Baza: ispitanici koji
kupuju na stranim N 14.2
sajtovima €znam 153
2015: 127 ! ' ' ' ' '
2016: 128 0.0 20.0 40.0 60.0 80.0 100.0

100.0

80.0

60.0

40.0

20.0

0.0

Koliko ¢esto kupujete proizvode/usluge

online?

2015
B Nekoliko puta mesecno

B Jednom mesecno

¥ Rede nego jednom mesecno

2016

Baza: ispitanici koji
kupuju online
2015: 482

2016: 436

Polovina online kupaca koji kupuju na stranim sajtovima koriste kineske sajtove, dok oko tredine kupuje na
sajtovima iz SAD (najmanje iz Vojvodine). Svaki ¢etvrti kupuje na evropskim sajtovima.

Doslo je do povecanja ucestalosti online kupovine u odnosu na 2015. godinu — sada svaki treéi srpski online

kupac kupuje online barem jednom mesecno (34,4%).

@ @
This project is funded by MASMIHIIIIHI

the European Union

e-business

DEVELOPMENT
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Preferirani nacin plac¢anja

Kada kupujete online, koje metode plac¢anja

koristite? Gotovina po dostavi je jo$ uvek
preferirani nacin placanja za e-kupce
kada kupuju online (76%).

*dozvoljeno je vise odgovora

80.5

Placanje pouzecem 758 Ipak, platne kartice se koriste ¢esée u
Platne kartice (debitne, kreditne 2016. gOdini — svaki Cetvrti e'potrogaE
kartice) (25%).
Pla¢anje direktno prodavcu postanskom
uplatnicom E-banking i M-banking joS uvek nisu
PayPal 2015 popularni, ali izgleda da ima napretka u
¥ 2016 odnosu na 2015. godinu (uglavhom
E-banking zbog porasta u Isto¢noj i Juznoj Srbiji,
Sumadiji i Zapadnoj Srbiji i ruralnim
Plac¢anje karticom pri urucivanju robe sredinama uopéte).
. 2
M-banking 9”5 ¢ * Sa druge strane platne kartice se vise
_ , 0.0 koriste u Beogradu, urbanim sredinama,
Ne znam, nisam siguran/na L .. . i
| 02 medu ljudima sa visSim obrazovanjem i
Drugo %-% viSim primanjima.

Baza: ispitanici koji kupuju online 00 200 400 600 80.0 100.0 Placanje po dostavi je ucestalije medu
2015: 482 Zzenama, dok je pla¢anje karticama

2016: 436 zastupljenije kod muskaraca.

@ @ H
- e-business ‘i
- st sy MASMI|[IHI E DEVELOPMENT www.eposlovanie.biz




Preferirani nacin pla¢anja
razlozi

Zasto koristite ovaj/ove metode plac¢anja?
*dozvoljeno je vise odgovora

Kao i u 2015. godini, sigurnost sajta je glavni

51.2 kriterijum za biranje nacina plac¢anja.

Sigurnost
47.2

Ipak, u 2016. godini, jednostavnost procedure
50.8 placanja postala je jednako vaina kao i
sigurnost. Veca prakti¢nost je glavni razlog za
vecCe koriséenje platnih kartica — percipira se

Najlakse, jednostavno

Prodavac tako zahteva

m 2015 v. cee v. v. , .
kao laksi, prostiji i brzi nacin plaéanja.
Najbrie 2016
Zbog provere ispravnosti proizvoda
2016 Payment cards  Cash on delivery
Nemam karticu Najlakse, jednostavno 70.4 46.3
Sigurnost 39.7 50.7
Ne zna za druge metode pladanja Zahtevi prodavca 23.1 12.7
Nemam karticu 0.0 8.1
5 Najbrzi nacin Clo.b 34
rugo Provera ispravnosti proizvoda 0.5 4.8
0.0 20.0 40.0 60.0 80.0 100.0
Baza: ispitanici koji kupuju online
2015: 482
2016: 436
* *
@ @ H
e-business i~ hi
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Vazni razlozi za prihvatanje

online kupovine

Sta vam je najvaznije kada kupujete online?

*dozvoljeno je vise odgovora

. . 40.0 *
Sigurnost sajta 33.7
NiZe cene u odnosu na obi¢ne 303
prodavnice 37.5%

Brzina dostave

Veran opis proizvoda
m 2015

Laka procedura kupovine na sajtu
m 2016

Sira ponuda u odnosu na obi¢ne

prodavnice 23.1°%

Besplatna dostava

Mogucénost vracanja proizvoda ako ne
odgovara

Mogucnost telefonskog kontakta sa
prodavce/Call centar

Pozitivno iskustvo poznanika

5.2

Drugo 78
T T T T T 1
Baza: ispitanici koji kupuju online 0.0 200 400 600 800 100.0
2015: 482
2016: 436
Y Y e-business
:';I:sEﬂrruO]:gtaﬁg;gﬁdby MASMIHIIIIHI E DEVELOPMENT

Sigurnost sajta je i dalje najvazniji faktor
za online kupce, ali u 2016. godini nize
cene nego u offline prodavnicama postale
su jednako vaZzne kao sigurnost (po 34-
38%). Cena pokrecée uglavnom korisnike iz
Beograda, Sumadije i Zapadne Srbije.
Sigurnost sajta ima vecu vaznost medu
starijim grupama (45+).

Takode, Sira ponuda je vaznija motivacija
nego u 2015. godini (23%).

Ljudi se osecaju udobnije pri online
kupovini u 2016. godini, posto mogu da
vrate robu koja im ne odgovara, znaju za
mogucnost da pozovu prodavca ako treba
da se Zale i Culi su za pozitivna iskustva od
ljudi koje znaju.

www.eposlovanje.biz



Prednosti online kupovine

Koje su glavne prednosti online kupovine?

*dozvoljeno je vise odgovora

Lakse je nego odlazak u prodavnicu
Brze je

Bolje cene (popusti, promocije...)

W 2015

Vediizbor

W 2016

Dostupni su proizvodi kojih inae nema u
nasoj zemlji

Lakse uporedivanje razlisitih brendova,
cena, dobavljaca

Mogucnost provere iskustava sa
proizvodom na prodajnom sajtu

Nema prednosti

Drugo

0.0 20.0 40.0 60.0 80.0 100.0

Baza: ispitanici koji kupuju online
2015: 482
2016: 436

- T MASMI|III B2 S business

the European Union

Glavna prednost online kupovine je
prakticnost — one se smatra lakSom u
odnosu na odlazak u offline prodavnicu
(71%).

Vremenska efikasnost i bolje cene su
druge vaine koristi (smatra 1/3 e-
potrosaca).

U poredenju sa 2015.godinom, prilika
da se kupe proizvodi kojih inace nema u
Srbiji cesS¢e se prepoznaje kao prednost
e-kupovine (24%).

Siri izbor, sa proizvodima koji nisu
dostupni u nasoj zemlji su prednosti koju
cesée spominju muskarci nego Zene.

Vremenska efikasnost je vaznija medu
obrazovanijim gradanima.

www.eposlovanje.biz



Rizici online kupovine

Po vasem misljenju, koji su glavni rizici online kupovine?
*dozvoljeno je vise odgovora
Oko polovine online kupaca koji nisu imali
probleme sa online kupovinom, veruje da bi
® 2015 mogli dobiti potpuno pogresan proizvod

55.9
55.2

Pogresan proizvod

Pogre$na boja, velitina ili neka druga 47.0 (55%) ili neispravan proizvod (48%) ako
karakteristika proizvoda ® 2016 kupuju online.
Neispravan proizvod 475 Nadalje, za jednu treCinu pogresne
karakteristike proizvoda su joS jedan rizik
Prevare u online placanju online kupovine (36%). Ovo ¢eéée navode kao
(krada podataka ili novca) ik 3 K .
rizik Zene e-kupci.
Pladeni proizvod nikada nije stigao . .
P jeste U poredenju sa 2015. godinom, e-kupce sada
visSe brine dobijanje neispravnog proizvoda
Kasnjenje dostave nego pogresne karakteristike. Finansijski rizici
¢ine se manje uznemiruju¢ima — potrosaci su
(nisus:;'Z"nea”é'ednci":;itl?ll;;:’ikuc:’('wine manje zabrinuti za prevare sa online
placanjem i skrivene troSkove. Takode,
Dostava na pogre$nu adresu kasnjenje dostave se rede smatra
potencijalnim  problemom pri online
Baza: ispitanici koji nisu imali ' ' ' ' ' ' ..
problem pri online kupovini 00 200 400 600 800 100.0 kupovini.
2015: 440
2016: 363 Muskarci navode rizik prevare pri placanju
cesée nego Zene.
@ @ H
- e-business i i
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Indikatori sigurnosti sajta

Kako mozemo da znamo da li je kupovina preko nekog sajta dovoljno sigurna?

*dozvoljeno je vise odgovora

58.0 Medu online kupcima koji tvrde da je
sajtovima 454 sigurnost sajta vaZzna, jedna polovina
oseca se sigurnije ako je neko koga znaju
imao dobro iskustvo sa sajtom. Sli¢an
broj smatra reputaciju sajta/kompanije
vaznim indikatorom sigurnosti sajta.

Kupovinom na samo dobro poznatim

Preporuka prijatelja, kolege, ¢lana porodice
53.5

Po komentarima na sajtu W 2015
Pretrazivanjem informacija na nezavisnim W 2016 Komentari potrosaca na sajtu kao i na
forumima, blogovima, drustvenim nezavisnim forumima i blogovima takode
mrezama.. se uzimaju u obzir (oko 30%).
Ako sajt deluje uverljivo — proces
registracie, kggj:'ffj'f\'/;‘i‘l’vm ugovoro U poredenju sa 2015. godinom, "https”’
se ceSc¢e smatra znakom sigurnosti sajta
Kupovinom samo na sajtovima koji imaju (7%), uglavnom zahvaljujuéi potrosacima
slovo S posle “http” (https:) 70% .
muskog pola.
3.6
Drugo
3.0
T T T T T 1
Baza: online kupci koji tvrde da 0.0 200 400 0.0 800 1000
je sigurnost sajta vazna
2015: 193
2016: 147
@ @ H
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Prednosti tradicionalne
(offline) kupovine

Koje su glavne prednosti kupovine u prodavnicama (offline)?

*dozvoljeno je vise odgovora

Direktan kontakt sa proizvodom vidi se
kao glavna korist kupovine u pravim

Direktan kontakt sa proizvodom 95.1 prodavnicama, i to i od strane e-
potrosaca i onih koji ne kupuju online

Bolje cene (popusti, promocije...) 5.9 (95%).
Prakti¢nije/lakse 5.5 Ljudi koji ne kupuju online smatraju
tradicionalnu kupovinu lakSom i brzom.
Brieje | 4.1 Sa druge strane, e-kupci ceSce
prepoznaju da su neki proizvodi dostupni

Veciizbor | 2.3 samo u offline prodavnicama.

Neki proizvodi nisu dostupni u e- Ljudi koji zive u ruralnim podrucjima

prodavnicama - ¢esce Ce redi da je offline prakti¢niji i laksi

Dodatne informacije, saveti u prodavnici | 1.1 nacin kupovine, kao i starija populacija.
Ljudi stariji od 55 godina ¢eS¢e smatraju
Drugo | 2.6 bolje cene i popuste predno$cu obi¢ne

oio zc;.o 4(;.0 sc;.o 8('IJ.O 1olo.o kupovine.
Baza: 1400 gradana
® ® | : . .
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Preporucivanje online kupovine

Koliko je verovatno da biste preporucili online kupovinu nekom drugom? (na skali od 1-10)

100 -
50 Velika vecina online kupaca (90%) bi bila
spremna da preporuci online kupovinu, dok
60 - samo 4% njih je ne bi preporucilo (slicno kao
i u2015. godini).
40 - . . . . Y
Online kupci sa nizZim obrazovanjem nesto
50 | ceSée bi preporucili online kupovinu. Nema
drugih  razlika izmedu  demografskih
0 - podgrupa.
2015 2016
H Ne bih preporudio/la
B Nisam siguran/na
B Sigurno bih preporucio/la
Baza: ispitanici koji kupuju online *Ne, ne bih preporucio = odgovori od 1-4 na likertovoj skali
2015: 482
2016: 436 Nisam siguran = odgvor 5 na likertovoj skali
Da, preporucio bih = odgovori od 6-10 na likertovoj skali
@ @ H
e-business i~ i
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Razlozi zbog kojih se

ne preporucuje online kupovina

Iz kojih razloga ne biste preporucili online
kupovinu?

*dozvoljeno je vise odgovora

Nesiguran je (opasnost od prevare) >p-1
Pogresan ili oste¢en proizvod
Li¢no negativno iskustvo
Radije bih da imam direktan kontakt sa H 2015
proizvodom = 201t
Negativne preporuke, lose iskustvo drugih
Nema iskustva, nije kupovao
Rizi¢ni sajtovi, neprovereni
Komplikovana dostava
) o 6.6
Baza: online kupci koji ne bi Drugo 6.6
preporucilionline kupovinu | | ! ! ! !
2015: 61 00 200 400 600 800 100.0
2016: 44
o o H
e-business
gt MASMI|II = S:buginess

Vecina onih koji ne bi preporucili online
kupovinu (38%) smatraju da nije
dovoljno bezbedna.

Svaki Cetvrti je zabrinut zbog dobijanja
pogresnog ili ostecenog proizvoda, dok
svaki peti ima licno negativno iskustvo ili
smatra da nema dovoljno iskustva.

www.eposlovanje.biz
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Problemi sa online kupovinom

Da li ste ikada imali problem prilikom kupovine na internetu?

Kao i u 2015. godini, vecina srpskih
online kupaca (83%) tvrde da

100.0
nikada nisu imali problem sa
80.0 kupovinom online.
60.0 Medutim u 2016. godini vise e-
kupaca prijavljuje problem vezan
40.0 za kupovinu online - povecdanje sa
9% na 17%.
20.0
Vise potrosaca muskog pola je
0.0 imalo  probleme sa  online
2015 2016 kupovinom u odnosu na potrosace
zenskog pola (22% naspram 12%).
B Ne M Da

Baza: ispitanici koji kupuju online
2015: 482
2016: 436

i et by MASMIIII e-business www.eposlovanije.biz
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Iskustvo sa problemima pri online
kupovini

Da li ste imali problem prilikom kupovine na Kakav problem ste imali?
domacem ili stranom sajtu? *dozvoljeno je vise odgovora
100.0 ~ Y . 26.2
Pogresan proizvod 208
80.0 i i
Neispravan proizvod 28.9
60.0 - Pogresna boja, velicinaili neka 35.7
' druga karakteristika proizvoda 28.3
40.0 - Kasnjenje dostave
Placeni proizvod nikada nije
20.0 A stigao
Odbijanje validne platne
0.0 - : kartice
2015 2016
Hldomaéemistranom M Samo na stranom M Samo na domacem Dostava na pogresnu adresu = 2015
Baza: ispitanici koji su imali Prevare u online placanju ® 2016
problem sa online kupovinom (krada podataka ili novca)
2015:42 0.0 20.0 40.0 60.0 80.0 100.0
2016: 73 ’ ’ ’ ’ ’ ’

Dve trecine online kupca koji su imali problem sa online kupovinom srelo se sa problemima na domaéem
sajtu, dok je svaki cetvrti imao problem sa stranim sajtom.

Online kupcima koji su imali probleme pri online kupovini iusporuceni su pogresni proizvodi, neispravni
proizvodi ili proizvodi pogresnih karakteristika (po oko 30%).

Nije bilo znacajnih razlika u odnosu na 2015. godinu, niti razlika izmedu podgrupa.

R MASMIIII e-business www.eposlovanje.biz
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Resavanje problema sa online
kupovinom

Da li ste kontaktirali nekoga kako biste resili

D problem sa online kupovinom?

100.0

80.0 -

60.0 -

40.0

20.0

0.0

Baza: ispitanici koji su imali
problem sa online kupovinom
2015: 42

2016: 73

This project is funded by
the European Union

2015

¥ Da

2016
B Ne

MASMIINII

Slicno kao i u 2015. godini, vecina online kupaca
koji su iskusili problem sa online kupovinom
kontaktirali su nekoga kako bi resili problem (80%).

Skoro polovina onih koji nisu kontaktirali nikoga
nisu znali kome da se zZale. Takode, Zalbe se nisu
smatrale neophodnima ako je cena robe bila
previse mala (39%).*

Nema razlika izmedu podgrupa.

*Razlozi zasto se nisu Zalili nisu prikazani na grafikonu usled
malog uzorka (n<20).

e-business www.eposlovanje.biz



Resavanje problema sa online

kupovinom

Koga ste kontaktirali da reSite problem?

83.3

Prodavca 918
Administratore sajta 00
é 5 m 2015
UdruZenje potrosaca 5"0 B 2016

33
0.0

0.0
21

0.0
21

0.0
3.2

0.0
25

0.0 20.0 40.0 60.0 80.0 100.0

Policiju

Inspekciju

Sud

Nisam znao/la kome da se
obratim

Drugo

*dozvoljeno je vise odgovora

Kako ste kontaktirali?
*dozvoljeno je vise odgovora

. 50.0
Poslao sam e-mail
49.3
Telefonom (zvao sam korisnicki 433 = 2015
centar) 38.8
m 2016

Putem kontakt formulara na
njihovom sajtu

Putem online korisnickog servisa

Licno na adresu

Putem Facebook strnice

Baza: ispitanici koji su kompanije

kontaktirali nekoga da
rese problem

2015: 30

2016: 59

0.0 200 400 60.0 80.0 100.0

Kao i u 2015. godini, skoro svaki online kupac koji je imao problem tokom online kupovine kontaktirao je prodavca

(92%).

Polovina njih koristila je e-mail da se zali, a 17% njih je koristilo kontakt obrazac na sajtu kompanije. 39% je zvalo
korisnicki servis. U poredenju sa 2015. godinom, Facebook stranica kompanije postala je kanal za podnosenje Zalbi

(13%).

Ljudi iz ruralnih sredina cesc¢e zovu korisnicki servis.

- This project is funded by
the European Union

MASMIINII
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Resavanje problema sa online
kupovinom

Da li ste uspesno resili problem?

100.0 -
80.0
Slicno kao i prethodne godine, oko polovina
60.0 - online kupaca koji su imali problem tokom
online kupovine uspeli su da ga reSe, dok 41%
40.0 - nije naslo zadovoljavajuce resenje.
20.0
oo Nema razlika izmedu podgrupa.

2015 2016

M Resavanje problema je upravoutoku B Ne M Da

Baza: ispitanici koji su imali
problem sa online kupovinom

2015: 42
2016: 73
Y ® _ : . .
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Upoznatost sa zalbenim
procedurama (KOME se zaliti?)

U slucaju da ste kupili nesto online preko DOMACEG U slucaju da ste kupili nesto online preko STRANOG
sajta/prodavca i da dode do nekog problema, kojoj sajta/prodavca i da dode do nekog problema, kojoj
instituciji ili organizaciji biste se zalili? instituciji ili organizaciji biste se zalili?
) o *dozvoljeno je vise odgovora ) *
Ne bih znao/la kome da se 58.9 Ne bih znao/la kome da se _ 77.3

|

obratim obratim _ 63.8
Prodavcu * Prodavcu 159 *
48.5 31.1
. . . Y 7.0
UdruZenju potrosaca UdruZenju potrosaca r3 9
Ins pekciji/policiji Zastitniku gradana/sudu I 2.0
A 0.5
Zastitniku gradana/sudu ;i | | | | Ins pekciji/policiji ig
Drugo . N 2016 Baza: ispitanici koji nisu imali Drugo ’ H 2016
. 17 | | | | | problema sa online kupovinom 06 | | | | |
2015: 440
0.0 200 400 60.0 80.0 100.0 0.0 200 40.0 60.0 80.0 100.0
2016: 363

Doslo je do znacajnog poboljSanja informisanosti potrosaca vezano za zZalbene procedure u slucaju problema pri
kupovini na domacim sajtovima. Prosle godine, vedina nije znala kome da se Zali, ali u 2016. godini potrosaci uglavhom
znaju da Zalbu treba uputiti prodavcu (49%). Takode, vise njih veruje da mozZe da se obrati inspekciji (12%).

Potrosaci se osecaju manje samouvereno i sigurno kada se radi o stranim sajtovima. Dve trecine e-kupca uopste nisu
upoznati sa Zalbenim procedurama (64%). Ipak, informisanost potroSaca je ve¢a u odnosu na 2015. godinu — ima viSe
onih koji bi se zalili prodavcu (31%).

et s e by MASMIIIII E e-business www.eposlovanije.biz
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Upoznatost sa zalbenim
procedurama (KOME se zaliti?)

N E-potrosaci iz Beograda, i generalno oni sa visSim obrazovanjem ¢esce znaju da, ako postoji problem sa
kupovinom na DOMACEM sajtu, mogu da se Zale prodavcu. Sa druge strane, oni iz Isto¢ne i Juzne
Srbije i sa nizim obrazovanjem manje su samouvereni, i ne znaju Sta da rade kada se problem dogodi.

Kada se radi o STRANIM sajtovima, e-potrosaci iz Beograda su Cini se najbolje informisani (samo 45%
kaze da ne bi znalo koga da kontaktiraju naspram 64% na nivou cele Srbije). Skoro polovina njih
kontaktirala bi prodavca da podnese Zalbu, znacajno vise nego u drugim regionima.

Muskarci su takode viSe upoznati sa time da treba kontaktirati prodavca u slucaju problema sa online
kupovinom, kao i bolje obrazovani gradani sa visSim primanjima.

et s e by MASMIIIII E e-business www.eposlovanije.biz
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Upoznatost sa zalbenim
procedurama (KAKO se zaliti?)

Kako ste ih kontaktirali?

*dozvoljeno je vise odgovora Telefonski korisnicki servis i e-mail su glavni
kanali potrosaca za podnosSenje Zalbi (po oko
o/_ANO,
Telefonom (zvao bih korisnicki 626" 55% 606)'

centar) 52.7 m 2015 . ) .
= 2016 U poredenju sa 2015. godinom, manje se
, , uzima u obzir korisnicki servis, dok bi nesto

Poslao bih e-mail .. . . v .

58.5 veci broj potrosaca iSao licno kod prodavca

(15%).

Putem kontakt formulara na
njihovom sajtu

E-potrosaci iz ruralnih  sredina, niZeg
obrazovanja i prihoda c¢esée bi zvali da se Zale.
Kupci iz urbanih sredina i viSeg obrazovanja
preferiraju e-mail komunikaciju kada podnose
Zalbe.

Putem online korisnickog servisa

Li¢no bih kontaktirao prodavca

2.6
2.7

Ne bih znao kako

0.0 200 400 600 80.0 1000

Baza: 190 ispitanika koji bi
znali kome da se Zale

- et o by MASMIIII E o-businoss www.eposlovanije.biz
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Upoznatost sa pravima potrosaca

Da li znate koja prava kao potrosac imate kada
kupujete online u nasoj zemlji?

*dozvoljeno je vise odgovora

) 846 * Vedina srpskih online kupaca (69%) nisu upoznati sa
Ne znam nijedno pravo . v _ v . .
69.0 pravima potroSaca u pogledu online kupovine
uopste. Ipak, svest o pravima potrosaca znacajno se
Pravo na reklamaciju * , . . o .
229 W 2015 uvecala od 2015. godine, kada je 85% bilo potpuno
H 2016 neinformisano.

Dobijanje racuna

E-potrosaci su sada svesniji da imaju pravo na
reklamaciju (23%). Stavise, vise njih prepoznaje da
ima pravo da dobije racun, kao i da se carina ne
placa za uvoz ispod 50 EUR vrednosti (oko 10%).

Carina se ne placa za bilo koji uvoz
robe u vrednosti manjoj od 50 eura

Drugo

00 200 400 600 800 1000 E-potrosaci iz Beograda ceSce znaju neka prava
potrosaca, u poredenju sa drugim regionima —
posebno u vezi sa vra¢anjem proizvoda i carinom.

Zene su ranjivije kao e-potro3aci, jer su manje
Baza: ispitanici koji kupuju online informisane o pravima potrosaca (75%, odnosno 3

2015: 482 od 4 Zene e-potrosaca ne zna nijedno pravo).
2016: 436
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SVESNOST O AKTIVNOSTIMA KAMPANJA

USMERENIH NA E-POTROSACE
MIMASMI
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Vidljivost e-kupovine

Tokom prosle godine, da li ste culi za onlajn
kupovinu putem:

*dozvoljeno je vise odgovora

TV 53.6 culi o online kupovini na TV-u ili internetu.
Internet 517 Oko % je videla u novinama i casopisima.
Novine/éasopisi 226 Tek svaka peta osoba nije €ula nista o ovoj
temi. Ljudi koji ne kupuju online cesS¢e ne
Radio 14.6 primecuju ove aktivnosti.
Specijalni dogadaji, tematske 33
radionice ’ . . . .
1 Gradani Beograda, urbanih sredina, mladi
Od prijatelja, porodice | 1.3 ljudi, sa viSim obrazovanjem i prihodima cesée
1 su Culi o online kupovini preko interneta.
Drugo 1.4
1 Vidljivost kampanja za online kupovinu niza je
Nisam nista cuo/la 21.0 u Sumadiji i Zapadnoj Srbiji, Isto€noj i Juznoj
' ' ' ' ' Srbiji, i u ruralnim sredinama uopste.
00 200 400 600 800 100.0
Base: 1400 ispitanika
@ @ H
- e-business ‘i
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Vidljivost aktivnosti na podizanju
svesti

Da li ste primetili bilo Sta od sledeceg u Da li ste podelili svoje iskustvo ili preporucili
prethodnoj godini: nesto od toga svojim prijateljima i porodici?

*dozvoljeno je vise odgovora

Vebsajt eposlovanje.biz 8.9

E - Trustmark (zig), Sto ukazuje da se

.. . . 8.1
stranici moze verovati

Radionice za podrsku e — kupcima u

S vl 4.9
ostvarivanju potrosackih prava 202%

E -dukator platforma sa sertifikatom za 42
edukaciju o pravima potrosaca na... '

Priru¢nici na srpskom o temama 3.9
vezanim za e-poslovanje '
Drugo 0.3

. - . . B Da ®Ne
Nisam nista primetio/la 79.8
Baza: 1400 ispitanika 00 200 400 600 80.0 100.0

Baza: 283 ispitanika

20% gradana je primetilo neke aktivnosti na podizanju svesti o e-kupovini.

Sajt eposlovanje.biz i e-Trustmark primetilo je priblizno po 10% stanovnika Srbije. Vidljivost oba je veca u gradskim
sredinama, medu gradanima mladim od 55, sa viSim obrazovanjem i prihodima.

Skoro 60% onih koji su Culi za bilo koju od gore navedenih aktivnosti, je o tome pricalo prijateljima i porodici
(muskarci cesce).
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Zakljucci

Internet penetracija u Srbiji raste — 2016. godine 3 od 4 gradana izmedu 18 i 64 godina starosti koristi
internet, uglavnom svakodnevno. Internet korisnici su uglavhom mladi, iz gradskih sredina, sa viSim nivoom
obrazovanja i prihoda. Uglavnom koriste PC ili laptop da pristupe internetu, ali takode i pametne telefone
(pametni telefoni beleze znacajno poveéanje u odnosu na 2015. godinu). Glavne online aktivnosti su
pretraZivanje interneta, poseta drustvenih mreza ili etovanje i Citanje vesti i Casopisa online.

Oko 40% onih koji ne koriste internet su potencijalni korisnici interneta (11% gradana Srbije). Klju¢na prepreka
za njih, pored toga Sto trenutno nemaju potrebu za tim, je nedostatak tehnickog znanja. Internet uglavnom
odbijaju stariji gradani, koji ga verovatno neée koristiti u buduénosti (penzioneri, 55+), poSto uopste ne
osecaju potrebu.

Online kupovina povedala se od 2015. godine — sada 31% gradana Srbije barem ponekad kupuje ili narucuje
nesto na internetu (42% internet korisnika). To je joS zastupljenije u urbanim sredinama, u Beogradu (u
odnosu na Sumadiju i Zapadnu Srbiju), medu mladom populacijom (do 35 godina) sa vis§im obrazovanjem i
prihodima. Ucestalost e-kupovine se takode uvecala — jedan od tri e-kupca kupuje ili rezervise neSto barem
jednom mesecno. Skoro jedna polovina internet korisnika istrazuje proizvod na internetu pre nego Sto ga kupi.

Preferirani nacin placanja je joS uvek gotovina po dostavi (75%), posto se vidi kao sigurna i jednostavna. Ipak,
u 2016. godini dolazi do uvecanja koris¢enja platnih kartica — svaki ¢etvrti online kupac koristi kartice, verujuci
da je to najjednostavniji nacin pladanja. Sigurnost sajta i bolje cene u odnosu na offline su najvazniji za
potrosace kada kupuju online. Preporuka i reputacija sajta ("’dobro poznat sajt”’), ¢ine sajt verodostojnim. E-
potrosaci smatraju dobijanje pogresnog ili oStecenog proizvoda glavnim rizicima e-kupovine. Glavne prednosti
online kupovine su prakti¢nost, vremenska efikasnost i bolje cene, i devet od deset online kupaca bi online
kupovinu preporucilo svojim prijateljima i porodici.

"~

et s e by MASMIIIII E e-business www.eposlovanije.biz

the European Union



Zakljucci

Vedina e-kupaca preferira da kupuje na domadim sajtovima (sajtovi za kupovinu poput Limundo, Kupindo,
kupujemprodajem), verujuci da su bezbedniji i nude bolje cene u odnosu na offline. Odeca, obuda i aksesoar
su obi¢no roba koja se kupuje na domacim sajtovima.

Strani sajtovi su izbor onih koji traZze proizvode koji se ne mogu kupiti u Srbiji — uglavnom elektronika, telefoni
i kompjuteri. Uglavnom se kupuje na Ali-express-u, Amazon-u i E-bay-u, sajtovima iz Kine ali takode i SAD-a i
Evrope. U poredenju sa onima koji preferiraju domacde sajtove, cesée se online rezervisu prevoz ili smesta;j.

Oni koji odbijaju online kupovinu su stariji od 45, penzioneri, obi¢no sa srednjoskolskim obrazovanjem i nizim
primanjima. Rede su iz Beograda i urbanih sredina. Glavna prepreka za njih je Sto online kupovina ne
dozvoljava kupcima da vide fizicka svojstva proizvoda ili probaju proizvod, pa se boje da ne dobiju pogresan
proizvod ili proizvod pogresnih karakteristika (veli¢ina, boja itd.), ili pak neispravan proizvod. Ipak, oni koji ne
kupuju online vide neke prednosti uglavhom vezano za udobnost e-kupovine (lakse i brze). Da kupuju online,
veéina njih bi radije izabrala domadi sajt, kupujuci najpre odecu, obucu, nakit i aksesoar. Da bi uzeli e-
kupovinu u razmatranje moraju se uveriti da je sajt bezbedan — pozitivno iskustvo ili preporuka nekoga koga
znaju ohrabrili bi ih. Pladanje gotovinom po dostavi bio bi njihov izbor jer se to smatra najsigurnijim nacinom
placanja. U slucaju da se pojavi problem sa e-kupovinom, vecina njih ne bi znala sta da radi (posebno ako
kupuju na stranom sajtu). Uz Zalbene procedure, neinformisani su i o pravima potroSaca — vecina ne zna
nijedno. Ipak, doslo je do napredka u odnosu na proslu godinu — sada vise onih koji ne kupuju online znaju da
mogu da se Zale kupcu, a i nesto viSe njih zna barem jedno pravo potrosaca.
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Zakljucci

Vecina e-kupaca nema nikakve probleme sa online kupovinom. Ipak, u poredenju sa 2015. godinom, ima vise
onih koji su naisli na problem (17% e-kupaca): dostavljen im je pogreSan proizvod ili proizvod pogresnih
karakteristika, ili neispravan proizvod i to uglavhom sa domacih sajtova. Vecina je kontaktirala prodavca kako
bi se zalili, koristeci e-mail ili telefon. Vise od polovine Zalbi je uspesno reseno. Nacin Zalbe i nivo uspesnosti
ostao je slican kao u 2015. godini.

Kupci koji nisu imali problem sa online kupovinom, takode su znacajno bolje informisani o zZalbenim
procedurama za lokalne sajtove u odnosu na 2015. godinu — oni obi¢no znaju da Zalba treba da bude upucena
prodavcu. Pored toga, viSe njih veruje da moze da se obrati inspekciji ako se problem dogodi. Uglavhom bi
koristili e-mail i telefon. Situacija sa stranim sajtovima takode je bolja nego 2015. godine. Kupci se ipak
osecaju viSe nesigurno u vezi sa tim kome da se obrate u vezi mogucih problema sa online kupovinom na
stranim u odnosu na domace sajtove.

Doslo je, takode, i do povecanja informisanosti o pravima potrosaca: viSe e-potrosaCa zna da mozZe da
podnese Zalbu i da reklamira proizvod (vraéanje, zamena ili popravka proizvoda). Takode, vise njih zna za
pravo da se dobije racun, kao i to da se ne placa carina na uvoz dobara ispod 50 EUR vrednosti.

Polovina gradana Srbije Culi su za online kupovinu na TV-u i internetu u poslednjih 12 meseci — pre svega
mladi ljudi, gradani Beograda (i urbanih sredina uopste), sa viSim obrazovanjem i prihodima.

Jedna petina gradana primetila je odredene aktivnosti na podizanju svesti o e-kupovini — uglavhom su to
sajtovi e.poslovanje.biz i e-Trustmark. Blizu 60% onih koji su primetili pri¢alo je o tim aktivnostima svojim
prijateljima i porodici. Oni koji ne kupuju online rede su primecivali te aktivnosti ili pricali o njima.
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Najvazniji pokazatelji:

e-pismenost i e-poslovanje u Srbiji

2015

Gradani Srbije koji koriste internet: 69%

Gradani Srbije koji narucuju ili kupuju online: 24%

E-kupci koji su imali problem sa online 9%
kupovinom:

E-kupci upoznati sa makar jednim 159
pravom e-potrosaca: °
E-kupci koji bi preporucili online

. 87%
kupovinu:
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the European Union
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90%
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Preporuke

Internet penetracija u Srbiji raste. Da bi se poboljsala prihvaéenost interneta treba uloZiti napore u
predstavljanje relevantnih koristi interneta i obrazovanje vulnerabilnih grupa gradana (niZe obrazovanje i
prihodi) o tehni¢kim aspektima koriS¢enja interneta. Populacija 55+ ne bi trebalo da bude primarna ciljna
grupa, jer oni ne vide potrebu za internetom, imaju jaku averziju i uopste ne planiraju da ga koriste.

Online kupovina je prihvacena vise od strane ljudi sa viSim obrazovanjem iz urbanih sredina. Da bi se povecala
penetracija online kupovine, treba targetirati ljude iz manje urbanih sredina komuniciranjem koristi kao Sto su
prevazisle prepreke nemogucénosti da se fizicki dodirne ili proba proizvod, upoznati ih sa njihovim pravom e-
potrosaca da vrate proizvod u roku od 14 dana ako se predomisle. Poveéanjem ukupne svesti o koristima i
pravima, i promovisanjem probanja online kupovine mozZe se ocekivati poveéanje preporuke kao kanala
uticaja. Na ovaj nacin se moze iskoristiti pokazana visoka ubedljivost preporuke (oni koji ne kupuju online kazu
da bi joj verovali) kao i to da se lako postiZe (e-potrosaci su spremni da Sire svoja pozitivna iskustva). Takode,
ljude bi trebalo informisati o pitanjima sigurnosti pri online pla¢anju kao i o opciji placanja gotovinom prilikom
dostave, jer strahovi od prevara pri online pla¢anju joS uvek predstavljaju prepreku.

lako potrosaci znaju viSe o pravima potrosaca, i oseéaju se samouverenije i spremnije da deluju kada se
problem dogodi u poredenju sa proslom godinom, joS uvek ima mnogo mesta za napredak. Potrosace bi
trebalo informisati o daljim procedurama u slu¢aju da prodavac odbija da saraduje. Takode, Zalbena
procedura i prava potrosaca u vezi sa stranim sajtovima jo$ uvek su nejasni i e-potrosaci bi trebalo da budu i o
njima bolje informisani.

Aktivnosti na promociji e-kupovine treba da se nastave targetiranjem Sire publike (ukljucujuéi i najranjivije:
ruralne oblasti gneralno, Sumadiju i Zapadnu Srbiju, Istoénu i Juznu Srbiju, osobe sa nizim nivoom obrazovanja
i prihoda).
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MASMI
Fresh thinking. Clear advice.

Balkanska 29/11
11000 Belgrade
Serbia
tel: +381 11 3390846

+381 11 3390847
fax: +381 11 2681963
masmi-belgrade@masmi.com
www.masmi.com
WWWw.masmi.rs

Kontakti:
Olivera Despotovi¢-Cvetkovi¢, olivera.despotovic@masmi.com
Tatjana Mamula, tatjana.mamula@masmi.com
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