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Glavna studija -

uzorak i target grupe

2000 ispitanika, reprezentativan uzorak

18-64 godina starosti, reprezentativan po:

* regionu,

* polu,

* godinama,

* stepenu obrazovanja,

* prihodima,

* velic¢ini mesta prebivalista

[ocjorar droancrpa MASMIINII

Reprezentativan
uzorak

2000 ispitanika

Internet korisnici
1382 ispitanika

Online kupci
482 ispitanika
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Glavna studija — istrazivacki proces

Tema Pos?avlj.anj ? Kvantifikovanje Poredenje
pravih pitanja
: Upotreba interneta : K...ko? \ KKvantifikacija \ /- Korisnici i nekorisnici\
u Srbiji stanovnitva interneta
- 4 ...zasto?
L - Ucestalost VS
Problemi i barijere ~na koji nacin? upotrebe \ J
online kupovine _Svest
N ARG y/

- Online kupci i oni koji
J ne kupuju online

: ) /...kojesu prednostih k

Prednost kupovine u
radnjama ...koje su barijere? KOcena vrednosti \ - - /
- ~ pojedinacnih
4 ) ...koji su podsticaji? prednostii mana /-Srbija i EU zemlje \
Podsticaji i prednosti
online kupovine - Procena uticaja na
. J ponasanje
e N
Ponasanje i navike ‘
. pri online kupovini ) k / k /
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Upotreba interneta u Srbiji =y

Koliko cesto koristite internet?

Baza: 2000 ispitanika 2-6 puta Nikat.:I ne koristim
Svaki dan nedeljno internet

7
~—
69% 7% planira da
pocne da koristi
Preko kojih uredaja koristite internet? u buduénosti

*moguce vise odgovora

D Racunar ili
laptop

D Mobilni telefon
D Tablet Oni koji koriste internet su najée$ée
muskarci, mladi, oni sa viSim
D v |1 obrazovanjem i prihodima, i oni iz
- gradova.

Otprilike jedna polovina stanovnika
koristi internet svakodnevno, najcesée
na PC racunarima i laptopovima (90%
korisnika), ali i na mobilnim telefonima
(57% korisnika).

Baza: 1382 ispitanika koji koriste internet
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Kupovina ili narucivanje
proizvoda/usluga online

Da li ste ikada kupili ili porucili proizvode ili Da li istrazujete proizvode ili iskustva sa
usluge online? proizvodima online pre nego Sto ih kupite?

Nije najpouzdanije
pretraZivati
internet, ja vise
verujem svojim
prijateljima, Zena

Ne kupuju
online
65.1

Na internetu mogu da se vide
cene kao i gde moZete

Baza: 1382 internet korisnika pr onqéi pr ovizvode koji- vam Baza: 900 ispitanika koji ne
trebaju, Muskarac kupuju online

Generalno, 35% internet korisnika ima iskustvo u online kupovini.

Stanovnici koji su mladi, obrazovaniji i sa ve¢im prihodima ¢esce kupuju online.

Skoro polovina ispitanika koji ne kupuju online se o proizvodima informise online ili ¢ita iskustva
potrosaca pre odlaska u prodavnicu da kupi konkretan proizvod.
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Preferirani proizvodi za online
kupovinu

Koje proizvode/usluge kupujete online?

Razmisljao sam da kupim gitaru, ali sam
se plasio da bi se ostetila prilikom
transporta, Muskarac, online kupac

Odeca, obuc¢a, modni detalji, nakit

Elektronika, telefoni i racunari

Knjige, ¢asopisi

Automobilski i industrijski delovi, alati, itd.

Lepota i zdravlje

Uredjenje kuce, namestaj

Karte za prevoz/iznajmljivanje smestaja

Sportska oprema

Igracke, decije stvari i oprema za bebe
Polovina online  kupaca kupuje

B . odecu, obuéu i modne detalje, dok
moguce vise OngVOI'G

. . . - jedna trecina kupuje elektroniku.
0.0 20.0 40.0 60.0

Drugo

Baza: 482 ispitanika koji
kupuju online

B SASMIII e-business www eposlovanje biz




Preferirani sajtovi
domadi ili strani

Da li kupujete na domacim ili
stranim sajtovima?

Ako kupite na domacem sajtu, mozZete da
vratite proizvod, ali to ne vazi za kupovinu
na stranim sajtovima. Zena, online kupac

| domacim i
stranim
15.6

Uglavnom
stranim
10.8 Uglavnom
domacim
VEW)

74% online kupaca najceSée kupuje
na domacim sajtovima, dok svega
11% preferira strane sajtove.

Baza: 482 ispitanika koji
kupuju online
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Preferirani sajtovi

Jgeo o

domacdi ili strani

Zasto preferirate domace sajtove? Zasto preferirate strane sajtove?

*moguce vise odgovora *moguce vise odgovora

Verujem da su sigurniji Nude proizvodeuk(SJJ;ibsijei ne mogu kupiti

Zato $to mogu da razumem jezik Nude pristupacnije cene

Nude pristupacnije cene Nude viSe proizvoda i usluga

Znam ljude (vise njih) sa pozitivnim

. Verujem da su sigurniji
iskustvom ) gurni

U slucaju greske, troskovi vracanja

oroizvoda su pristupani **top 5 odgovora Verujem da su pouzdaniji **top 5 odgovora

Baza: 355 ispitanika koji Baza: 52 ispitanika koji
kupuju na domacim kupuju na stranim
sajtovima sajtovima

Domaci sajtovi su najéesce preferirani jer online kupci veruju da su sigurniji (57%). Pored toga, skoro jedna trecina
online kupaca preferira domace sajtove zbog jezika i pristupacnih cena.

Strani sajtovi su preferirani prvenstveno jer nude proizvode koji se ne mogu kupiti u Srbiji (64%). Takode, jedna
tredina kupaca koji preferiraju strane sajtove misli da strani sajtovi obi€no imaju Siru ponudu proizvoda i
pristupacnije cene.

- Lol — MASMI|IIII B2 S business www.eposlovanje.biz

Enponca y-ua




Preferirani metod plac¢anja

Kada kupujete online, koje metode placanja
koristite?

*mogude vise odgovora Najbolje je placanje po isporuci da bi
proverili da li je sve kao sto je poruceno, ja

Placanje pouzecem (pla¢anje keSom
pri urucivanju robe)

uvek placam ovako kada porucujem hranu.
Muskarac, online kupac

Platne kartice (debitne, kreditne
kartice)

Pla¢anje direktno prodavcu

poStanskom uplatnicom Preferirani metod pladanja za 4 od 5

online kupaca je pladanje keSom
pouzeéem, dok svaki peti kupac bira
placanje platnim karticama.

PayPal

E-banking

Plac¢anje karticom pri urucivanju robe

M-banking

Baza: 482 ispitanika koji 00 200 400 600 800 100.0

kupuju online
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Preferirani metod plac¢anja

razlozi

Zasto koristite ovaj/ove nacine pla¢anja?

Najsigurnije je

Najlakse, jednostavno

Prodavac tako zahteva (uslov
na sajtu)

Najbrze

Zbog provere ispravnosti
proizvoda

Nema platnu karticu

Ne zna za druge metode
pla¢anja

Drugo

Baza: 482 ispitanika koji
kupuju online

*moguce vise odgovara

20.0 40.0

60.0

4 N

Sigurnost je najcesci
faktor izbora za
pladanje pouzecem i
direktno plac¢anje
preko poste.

4 N

Online kupci koji koriste
platne kartice i e-
banking veruju da je to
najlaksi i najbrzi nacin
placanja.

- J

Kada biraju nacin plaéanja, polovina online kupaca najvise obraca paznju na sigurnost sajta, dok 37% njih
ceni jednostavnost procedure placanja.
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PREDNOSTI KUPOVINE U RADNJAMA VS. PROBLEMI |
BARIERE ONLINE KUPOVINE

MIIMASMI
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Prednosti kupovine u radnjama i razlozi
nekupovine online

Glavne prednosti kupovine u radnjama? %@b_

Direktan kontakt sa proizvodom (moze da se vidi, pipne, proba...) Lepo je gledati kataloge, ali kada me pitaju za

licne podatke odustanem, Muskarac, ne kupuje
online

Baza: 1382 ispitanika koji koriste internet
Zasto ne kupujete ili porucujete proizvode online?

*moguce vise odgovora

U obi¢nim prodavnicama moZete
uzivo da vidite i isprobate proizvod

Korisnici interneta kao najvecu prednost kupovine u
radnjama u odnosu na online kupovinu vide mogucnost
direktnog kontakta i moguénost probanja proizvoda.

Krada podataka/ novca

Moguénost dobijanja

Nedostatak mogucnosti probanja proizvoda predstavlja
pogresnog/ostec¢enog proizvoda

barijeru za polovinu ispitanika koji ne kupuju

online, dok je svaki treéi zabrinut zbog krade podataka
Baza: 900 ispitanika koji ne kupuju online ili novca.
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Zalbe na kupovinu

U sluéaju da ste kupili nesto online na DOMACEM SAJTU i da je doslo do problema, kojoj instituciji ili
organizaciji biste se zalili?
*moguce vise odgovora

Prodavcu

Udruzenju potrosaca

Inspekciji/policiji
Zastitniku gradjana/sudu 2

Ne bih znao/la kome da se obratim

0.0 20.0 40.0 60.0 80.0

Baza: 440 ispitanika koji kupuju online a nisu imali problem prilikom online kupovine

Medu online kupcima koji nisu imali problem tokom online kupovine, ve¢ina ne bi znala kome da se zali
ukoliko bi doslo do problema (59%).
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Problemi prilikom online kupovine

Da li ste kontaktirali nekoga kako biste resili problem sa

online kupovinom?

Da li ste ikada imali problem prilikom
kupovine preko interneta?

@ 4

5 ispitanika
3 veruje da se
problem tako ne
bi resio Ne
12
\ ispitanika

DE]
30
ispitanika

25 ispitanika
je kontaktiralo
prodavca

Baza: 42 ispitanika koji su imali
problem prilikom online kupovine

Baza: 482 ispitanika koji
kupuju online
Py **zbog male baze na grafikonu
prikazane frekvence

Velika vecina online kupaca u Srbiji (91%) nikada nije imala problem prilikom kupovine preko interneta.
Medu 42 ispitanika koji su imali problem, njih 30 je kontaktiralo nekoga kako bi resili problem (najéesée

prodavca).
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PODSTICAIJI | PREDNOSTI

ONLINE KUPOVINE
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Podsticaji i prednosti

online kupovine

(- Opsta reputacija
sajta/kompanije
* Preporuke od
prijatelja/clanova
porodice

e Zadovoljstvo
ukupnim iskustvom

\_

)

Neophodan
uslov:

SIGURNOST
SAJTA

Preporuka

)

dHaHCApa
Enponca y-ua
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e Poverenje u
kredibilitet
kompanije

* Precizan opis

proizvoda

Online kupovina

RAZVOINI
POTENCIJAL

* Pristupacnost, brzina
dostave

e Jednostavna
procedura kupovine

= S:buginess www.eposlovanje.biz



MASMI
Fresh thinking. Clear advice.

Balkanska 29/1I
11000 Belgrade
Serbia
tel: +381 11 3390846
+381 11 3390847
fax: +381 11 3390732
masmi-belgrade@masmi.com
www.masmi.com

<«
)

3 e-business
|.... & § =2 &:business

the Eurcpean Unon Reputie of Serti Reputic of Sot
Minkatry of Trade, Touriam and Minsstry of Economy
Telocommunicatons




