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METODOLOGIJA

CATI (telefonsko anketiranje)

Regrutacija: nacionalno
reprezentativni kvotni uzorak
Trajanje upitnika: do 10
minuta
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Populacija Republike Srbije
Starost: 15+ godina
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UZORAK

Veli€ina uzorka: 1253
ispitanika

Pokrivenost: uzorak
predstavlja stanovnistvo
Republike Srbije po polu,
starosti i regionima



Kljuéni nalazi l'

v" Broj online kupaca u Srbiji pokazuje rast od 9% u toku druge polovine marta, aprilai prve
polovine maja ove godine u odnosu na period pre COVID-19 epidemije, tako da je online
kupovina* u Srbiji dostigla 43% gradana preko 15 godina starosti. Pored toga, 4% stanovnika
Srbije je elektronski kupovalo uz neciju pomoc¢**.

v' Odecai obué¢a dominiraju u e-trgovini sa 2 od 3 online kupca koji su kupovali ove proizvode.
Ostale kategorije proizvoda znatno zaostaju: blizu 30% online kupaca je kupovalo elektronske
uredaje i telefone, svaki Cetvrti je obavljao rezervacije smestaja, a svaki peti online narucivanje
dostave hrane, kupovinu kozmetike i sportske opreme.

v" Namirnice i kuéne potrepstine online kupuje tek svaki deseti gradanin, i to oni koji preko
interneta kupuju razne druge proizvode. Ipak, ova kategorija je pokazala jedan od najvecih
potencijala za rast u periodu prvog talasa COVID-19, odnosno vanrednog stanja.

v Decije stvari, bebi oprema i igracke, auto delovi i alati, ode¢a i obuca i lekovi i medicinski preparati
su takode pokazali potencijal za rast na nivou proseka rasta online trgovine u ovom periodu.

v' Gotovo treé¢ina online kupaca kupuje samo jednu kategoriju proizvoda, i to ve¢inom obucéu i
odecu (5to iznosi oko 15% od ukupnog broja e-kupaca u Srbiji koji online kupuju iskljuivo odecu i
nista vise). Ostali su relativno ravnomerno rasporedeni i kupuju 2 kategorije i 3 do 4 kategorije
proizvoda (po Cetvrtina kupaca), dok je svaki peti online kupac iskusan i ima diversifikovanu
kupovinu od 5 i viSe kategorija proizvoda.

*Online pla¢anje komunalnih i drugih raCuna nije uklju¢eno

**Neko je za njih kupovao



Kljuéni nalazi l'

v Glavna barijera kako za upustanje u online kupovinu, tako i za njen rast medu gradanima koji ve¢
kupuju elektronskim putem je nemoguénost da se opipa i proba proizvod. Rast online kupovine
ometaju i briga zbog isporuke pogresnog ili osteéenog proizvoda, a uodljiv je prostor za
unapredenje i samog iskustva online kupovine kako bi se hedonisticki priblizilo kupovini u
redovnim prodavnicama.

v Gradane koji jo$ nisu imali iskustvo online kupovine ograni¢avaju i teSko¢e u snalazenju na
web-sajtovima, kao i pitanja bezbednosti plaéanja i privatnosti li€nih podataka.

v Blizu 60% gradana koji nisu imali iskustvo sa online kupovinom vidi odredene prednosti u ovoj vrsti
kupovine, $to ukazuje na potencijal e-komerca za dalji rast. Pored udobnosti i lakoc¢e
narucéivanja, te brzine kupovine, kao vazna prednost istiCe se i dostupnost porizvoda kojih
nema u Srbiji. Znacajni potsticaji za online kupovinu su i besplatna dostava i moguénost
zamene ili vraéanja proizvoda.

v" Najveci potencijal za rast online trgovina ima u populaciji ne-kupaca do 50 godina starosti,
koji u znaCajno ve¢oj meri reaguju na besplatnu dostavu i mogu¢u zamenu ili vrac¢anje proizvoda,
ali i generalno percepiraju prednosti online kupovine. Gradani preko 50 godina starosti pokazuju
manju zainteresovanost prema ovoj vrsti kupovine, ne samo u pogledu opaZzenih prednosti i
podsticaja vec¢ i manjom zainteresovanoS¢u za njene nedostatke.

v" Oko 10% ne-kupaca odbija online kupovinu generalno.



Klju€ni nalazi

v Sajtovi domacih brendova i proizvodac¢a ulivaju najviSe poverenja medu online kupcima u Srbiji,
slede sajtovi poznatih svetskih brendova i veliki prodajni sajtovi razliite robe kao sto su
AliExpress ili Ebay. Najmanje se veruje prodavcima koji se oglasavaju i nude proizvode putem
drustvenih mreza, kao i sajtovima za grupnu kupovinu.

v" Kes po pouzecu i dalje je glavni i favorizovani nacin pla¢anja online porudzbina/ kupovina u Srbiji
za oko 80% kako online kupaca tako i onih koji nisu kupovali preko interneta, a za ¢ak 88% mladih
do 30 godina. Platne kartice bira gotovo polovina online kupca,

v" Probleme prilikom online kupovine iskusilo je 16% kupaca, i to naj¢esée u vidu isporuke
oStec¢enog proizvoda, proizvoda loSeg kvaliteta, proizvoda koji ne odgovara opisu ili isporuke
pogresnog porizvoda. Svakom desetom kupcu koji je imao problem pri online kupovini
proizvod nije dostavljen.
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Online kupovina u Srbiji dostigla je 43% gradana preko 15 godina starosti (oni su kupovali online bilo kada do sada). Pored toga, 4% stanovnika Srbije je elektronsku kupovinu
obavljalo uz pomo¢, odnosno neko je za njih kupovao elektronskim putem.

Odeca i obu¢a je dominantna e-komerc kategorija sa blizu 2 od 3 online kupca u Srbiji koji su kupovali ovu vrstu proizvoda. Blizu 30% online kupaca je kupovalo elektronske
uredaje i telefone, svaki Cetvrti je obavljao rezervacije smestaja, a svaki peti online naru€ivanje dostave hrane, kupovinu kozmetike i sportske opreme.

Tek svaki deseti gradanin kupovao je namirnice i kuéne potrepstine preko sajtova marketa ili online marketa.

Da li ste kupovali online?

® Ne, nisam kupovao/ la m Neko je kupovao za mene

® Da, kupovao/ la sam

Baza: Total (1253 ispitanika u Srbiji)

Kategorije koje se kupuju online*

Odeda i obuca

Elektronika, telefoni i racunari

Rezervacije smestaja (Booking, Airbnb, sajtovi hotela...)

Online narudivanje dostave hrane (restorani\brze hrane)

Kozmetika (nega, Sminka, parfemi...)

Sportska oprema

Knjige, muzika, filmovi, igrice

Namestaj i opremanje kuce

Decije stvari, oprema za bebe, igracke

Prevoz (autobus, avio, itd.)

Pretplate i razlicite usluge (Netflix, YouTube Premium...)

Lekovi, preparati i apotekarski proizvodi

Automobilski delovi, alati, itd. ) o o
*Online placanje komunalnih i

Namirnice i kué¢ne potrepstine (sajtovi marketaisl.) = 1[04 drugih racuna nije uklju¢eno

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 7

Baza: Oni koji kupuju online bilo samostalno ili uz pomo¢ (589 ispitanika)
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U online kupovinu se u Srbiji nesto vise upustaju muskarci (50% naspram 44% medu Zenama). Medu mladima do 39 godina starosti 3 od 4 je kupovalo online, dok je medu
osobama starosti do 49 godina online kupovao svaki drugi gradanin. Beograd i Vojvodina prednjace sa 59%, odnosno 51% online kupaca medu gradanima.

| dok gotovo 70% Zena online kupaca kupuje odeéu i obuéu, a svaka treca kozmetiku, muskarci (pored odecée i obuée) kupuju i elektroniku (gotovo 40%), obavljaju rezervacije
smestaja (29%) i kupuju sportsku opremu (24%).

Da li ste kupovali online? Kategorije koje se kupuju online
Pol o o Region —
80 80 \/
r Odeda i obudéa 60% 69%
60 60 ®-59....
®-50.ienna AT ®..51.... . Ly .
2o e 44 o e o 39 - Elektronika, telefoni i raCunari 38% 19%
=
TT
20 20 = Rezervacije smestaja 29% 20%
0 0 e
MuSkarci Zene Beograd Vojvodina___ Centralna Srbija B& Kozmetika (nega, Sminka, parfemi...) 8% 33%
@ Sportska oprema 24% 15%
Starost e o Obrazovanje ~
100 iwm, 100 v X Decije stvari, oprema za bebe... 10% 17%
80 = 80
¢80 74 D Yoube Pretplate 16% 8%
60 .."""8--53 60 o 5
40 B U R PR, J— I!“ Automobilski delovi, alati, itd. 18% 3%
®. 39 40 e
-,".'. ._-33
20 T 20
0 0
15-29 30-39 40-49 50-59 60+ Osnovna Skola  Srednja Skola ViSa Skola i fakultet
Baze: Muskarci (604 ispitanika), Zene (649), 15 do 29 god. (244), 30 do 39 god. (202), 40 do 49 god. (203), 50 do 59 god. (199), 60+ god. (405), Beograd Baze: Online kupci muskarci (301 ispitanika), 8

(301), Vojvodina (333), C. Srbija (619), Osnovno obrazovanje i bez formalnog obrazovanja (169), Srednje obrazovanje (739), ViSe i visoko obrazovanje (345) Online kupci Zene (288)
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Gotovo trecina online kupaca kupuje samo jednu kategoriju proizvoda preko ovog kanala trgovine. Njihova kupovina je u najvecoj meri usmerena na obucu i odecu (47%, odnosno
oko 15% od ukupnog broja e-kupaca u Srbiji online kupuju isklju€ivo odecu i nista viSe). Svaki deseti kupuje elektroniku, a sve ostale kategorije znacajno zaostaju.
Oko cCetvrtine kupaca kupuje 2 kategorije, a sliCan broj 3 do 4 kategorije proizvoda, dok je svaki peti online kupac iskusan i kupuje 5 i viSe kategorija proizvoda. Raznovrsnije i
brojnije e-komerc aktivnosti podsti€u elektronika i tehnika, rezervacije smestaja i kozmetika, slede narucivanje hrane i sportska oprema.

Na kupovinu namestaja i opreme za domacdinstvo i namirnica odlu€uju se uglavnom iskusni online kupci koji kupuju 5 i vise kategorija.

.BrOJ katego”la_ Kupci 1 kategorije L3879 Kupci 2 kategorije Kupci 3-4 kategorije Kupci 5+ kategorija
koje se kupuju online

Odeca i obucéa Elektronika, telefoni i ra€unari Rezervacije smestaja Online naruédivanje dostave hrane
100 100 100 100

..-® 90

80 e 80 80 80
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..... o )
60—/ \ ... 8.-61 60 66 60 66 60 .® 58
40 40 40 40
..... ®'33 @732 ._,9-'34
20 20— gq 20 20 e
...,. o ...-
o qpe A o2 e §9
0 0 0 o4 0 o1
1 kategorija 2 kategorije 3-4 kategorije 5ivise 1 kategorija 2 kategorije 3-4 kategorije 51 viSe 1 kategorija 2 kategorije 3-4 kategorije 5ivise 1 kategorija 2 kategorije 3-4 kategorije 5ivise
kategorija kategorija kategorija kategorija
Sportska oprema Kozmetika (nega, Sminka...) Namestaj i opremanje kucée Namirnice i ku¢ne potrepstine
100 100 100 100
80 80 80 80
60 60 60 60
.-® 53
40 40 e e .® 39 40
20 e ""2.6 o e )9 - S ———" ® 27
e T e oI5 T ®'15 ey
0 -3 0 o3 0 @ Gerrnnannnnn .-7 0 PSR TR 0.6
1 kategorija 2 kategorije 3-4 kategorije 5 viSe 1 kategorija 2 kategorije 3-4 kategorije 5 viSe 1 kategorija 2 kategorije 3-4 kategorije 5 viSe 1 kategorija 2 kategorije 3-4 kategorije 5 viSe
kategorija kategorija kategorija kategorija

9

Baza: Oni koji su kupovali odredeni broj kategorija: 1 kategorija proizvoda (185 ispitanika), 2 kategorije proizvoda (151 ispitanika), 3-4 kategorije proizvoda (141 ispitanika), 5+ kategorija proizvoda (112 ispitanika)
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Rast kupovine u odnosu na period pre epidemije

Kupci koji su

Online kupovina u Srbiji Kupci kojisu  poteli sa Rast
. 0 K . . online k . kupovali online kupovine u
pokazuje rgst od 9% u to_ u Online kupovina nline kupovina za onlineipre kupovinom | odnosu na
druge polovine marta, aprila i pre epidemije vreme epidemije epidemije  zavreme | period pre
prve polovine maja u odnosu epidemije | epidemije

na raniji period.
19% Ode¢a i obuca L 61% 34% | +6%
Najveéi rast pokazuju decije 479 +99%* 47% Elektronika, telefoni i racunari | 27% 0.8% | +3%
(1]

stvari, bebi oprema i igracke ° Rezervacije smestaja | 24% 0.0% | 0%

’ oo o o o , 9 i &i i [ [ o,

auto delovi i alati, namirnice i 45% 43% 43% Online harucwam? d?Stave hrane, | 21? 0'55’ | +Zf

kuéne potrepstine, odeca i 43% +O%* Kozmetika (nega, Sminka, parfemi...) | 20% 0.7% | +3%

obuca, i lekovi i medicinski . ) Sportska oprema | 10% 0.8% | +4%

; 9 njige, muzika, filmovi, igrice 6 .5% +3%

39% Namestaj i opremanje kuce | 14% 0.3% | +2%

Rezervacije smestaja i 37% Decije stvari, oprema za bebe, igraéke| 13% 0.9% | +7%

prevoz su pokazali najmaniji Prevoz (autobus, avio, itd.) | 14% 0.0% | 0%

potencija| za rast online 35% Pretplate i razli¢ite usluge (Netflix...) | 12% 0.3% | +3%

kupovine u toku ovog ==—0Online kupci koji samostalno kupuju Lekovi, apotekarski proizvodi... | 11% 0.7% | +6%

perioda. —a—Total online kupci Automobilski delovi, alati, itd. | 10% 0.7% | +7%

Namirnice i kuéne potrepstine | 9% 0.6% | +6%

*Rast kupovine u odnosu na period pre epidemije

Baza: Total (1253 ispitanika) Baza: Oni koji kupuju online bilo samostalno ili uz pomo¢ (589 ispitanika)



Glavna barijera kako za online
kupovinu, tako i za njen rast medu
gradanima koji kupuju elektronskim
putem je nemoguénost da se opipa i
proba proizvod (tvrdi oko polovine i
kupaca i ne-kupaca).

Pored toga, online kupce u velikoj
meri brine i isporuka pogresnog ili
ostec¢enog proizvoda (oko 40%).
Svaki peti online kupac kao
nedostatak navodi i sporost ili
kasnjenje dostave.

Gradani koiji jo$ nisu imali iskustvo
online kupovine, pored isporuke
pogresnog ili oSteéenog proizvoda,
kao barijere istiCu teSkoc¢e u
snalazenju na web-sajtovima, ali i
probleme bezbednosti placanja i
privatnosti licnih podataka (po oko
20%).

Za oko petinu kako online kupaca,
tako i gradana koji do sada nisu
kupovali online nedostatak predstavlja
I samo iskustvo online kupovine
koje je potrebno unaprediti kako bi se
hedonisti¢ki priblizilo kupovini u
redovnim prodavnicama.

Koji su po vama nedostaci online kupovine?

Navode
nedostatke online
kupovine

89%
%

@ Online kupci
@ Oni koji ne kupuju online 40
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U %

Pol
60 II “

== (Qnline kupci

Tek kada se licno ode
u prodavnicu moze se
doZiveti kompletno
iskustvo kupovine

% Ne isplati se zbog
troskova dostave

* Sporadostava \
Kasnjenje dostave

% Moguca isporuka
oStec¢enog proizvoda

=== 0Oni koji ne kupuju online . mogu da “

opipam” 4
\probam proizvod
51%

45%

Mogucéa isporuka *
pogresnog proizvoda

Tedko se snalazim na *
web-sajtu

Plac¢anje prilikom *
online kupovine je
previse komplikovano

Placanje prilikom %
online kupovine nije
sigurno

Ne Zelim da dajem *
svoje licne podatke

19
20 L .
T o
0 11
Muskarci Sene

Tesko se snalazim na web-sajtu
Ne Zelim da dajem licne podatke

Starost -1
.o e
[ 49 LA
~~~~~ . 20
40 TR m 24
24 T 2
o A 1‘7 ~~~~~~~~ T | .1'8 ........... B
Sh--al1y grgTiAl S
, ; ........... o . Il ,
15do29 30do39 40do49 50do59 60 +

Tesko se snalazim na web-sajtu
Moguca isporuka pogresnog ili oste¢enog proizvoda
Spora dostava \ Kasnjenje dostave

* Oznacava statistiCki znacajne razlike izmedu kupaca i ne-kupaca

Baza: Online kupci (589 ispitanika), Osobe koje ne kupuju online (664);

ViSestruki odgovori

Ne isplati se zbog troSkova dostave

Baze: Muskarci (604 ispitanika), Zene (649), 15 do 29 god. (244), 30 do 39
god. (202), 40 do 49 god. (203), 50 do 59 god. (199), 60+ god. (405)



Blizu 60% gradana koji nisu imali
iskustvo sa online kupovinom vidi
odredene prednosti u online kupovini,
Sto ukazuje na potencijal e-komerca
kod ovog dela populacije.

Ipak online kupci navode znacajno
viSe razliCitih prednosti od ne-
kupaca, u proseku 3.0 vs. 1.1.

Najznacajnije prednosti online
kupovine, kako za online kupce tako i
za one koji jos to nisu, su udobnost i

lakoéa naruéivanja u odnosu na
odlazak u prodavnicu (65% kupci vs.
27% ne-kupci), brzina kupovine
(64% kupci vs. 27% ne-kupci), kao i
dostupnost porizvoda kojih nema
u Srbiji (49% kupci vs. 19% ne-
kupci).

Medu ne-kupcima postoji slaba svest
0 mogucénosti pregledanja proizvoda
bez Zurbe kao i mogucnosti
uporedivanja cena, koje je kao
prednosti naveo tek svaki deseti.
Takode, nize cene i popuste na
online kupovinu kao prednost navodi
tek 15% ne-kupaca.

Koje su prednosti online kupovine?

Navode prednosti
online kupovine

* Dostupni proizvodi
kojih nema u nasoj
zemlji

* NiZe cene — popusti
na online kupovinu

Brzaje *

64

65
49

42

40

Mogucénost) lakse *

uporedivanje cena

@ Online kupci
@D Oni koji ne kupuju online

= Online kupci

e e kupuju online

Udobnija i lakSa od 4
odlaska u
prodavnicu

Moguénost *
pregledanja
proizvoda natenane

* OznaCava statisticki znaCajne razlike izmedu kupaca i ne-kupaca

Baza: Online kupci (589 ispitanika), Osobe koje ne kupuju online (664);

ViSestruki odgovori

60 52
49
40 A ..
44
20
0
Beograd
Udobnijaila

Mogucnost pregleda

57 58
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U %
Region
47
46 39
------ ....;';.4""3'-:.&\.\,_ 39
- |
TrA - o oo A
32
33
Vojvodina Centralna Srbija
Brza je

kSa od odlaska u prodavnicu
nja proizvoda i uporedivanja cena

Starost b
._'_‘:'-"-ruu: ~~~~~ 49 39
- e 36 L
L Sib e . _ o
) : e : ~ ., ~.~&-g.., 31
s\\\\ >, <‘<:. 30
20 46 54 42 TSN
7 NG
i o 5 33 O 16
| 20 10

15do29 30do39 40do49 50do59 60+
Brza je
Udobnija i lakSa od odlaska u prodavnicu
Mogucnost pregledanja proizvoda i uporedivanja cena
Dostupni proizvodi kojih nema u nasoj zemlji
Nize cene — popusti na online kupovinu

Baze: Beograd (301), Vojvodina (333), C. Srbija (619), 15 do 29 god. (244),

30 do 39 god. (202), 40 do 49 god. (203), 50 do 59 god. (199), 60+ god. (405)



Za oko 40% ne-kupaca potsticaji
za online kupovinu su besplatna
dostava i mogucénost zamene ili
vracanja proizvoda (oko 25%), i u
manjoj meri ocene i komentari
kupaca i detaljan opis proizvoda
(oko 12%).

Daljoj popularizaciji i povec¢anju
obima online trgovine medu
kupcima u najvecéoj meri bi
doprinela besplatna dostava
proizvoda (61%), a potom
moguénost zamene ili vracanja
proizvoda (49%).

Iskustva korisnika sa proizvodom
(,reviwes®) i detaljan opis
proizvoda bi bili motivi za

povecanje online kupovine za blizu

30% online kupaca.
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Sta bi Vas podstaklo da (€eSée ) kupujete online? U %
Region
86% 60
Navode 8% 49
L @ Online kupci .. 40
podsticajeza = B T T T 37
. .. . . 40 B
_ _ @ Oni koji ne kupuju online T TTTTTemes [
online kupovinu 2 ” 20
20 e °
............. .
0
Beograd Vojvodina Centralna Srbija
0% B Online kupci B Oni koji ne kupuju online Detaljan opis proizvoda
(o]
61% Besplatna dostava
60%
0 | -
50% 49% Starost iw m;
40% 80 67 LELLSLLR
29 A _ 56
0 60 S~
30% * 25% 26% o .. .. R~ 4
22% o 3 P A~
5 0 39% R 36
20% t 33N.36 18
x 12%" e —— ~
10% 20 ¥ ¥
10% 24 20 T w8
0% 15do29 30do39 40do49 50 do59 60 +
Besplatna dostava Moggéngst zamene ili Dostupna isl_<ustva Detaljan opis proizvgdg_ Moguénost zamene ili vra¢anja proizvoda
vracanja proizvoda  kupaca sa proizvodom (sastav, kako se koristi i ) ) ]
na prodajnom Sajtu s|) Detaljan opis prOIZVOda
Besplatna dostava
* Oznacava statistiCki znacajne razlike izmedu kupaca i ne-kupaca Dostupna iskustva kupaca sa proizvodom
Baza: Online kupci (589 ispitanika), Osobe koje ne kupuju online (664); Baze: Beograd (301), Vojvodina (333), C. Srbija (619), 15 do 29 god. (244),

Visestruki odgovori 30 do 39 god. (202), 40 do 49 god. (203), 50 do 59 god. (199), 60+ god. (405)



Sajtovi domacih brendova i
proizvodaca ulivaju najviSe
poverenja, navodi oko 2/3
online kupaca.

Oko 45% online kupaca
izdvaja sajtove poznatih
svetskih brendovai velike
prodajne sajtove razli€ite
robe kao Sto su AliExpress
ili Ebay.

Najmanje se veruje
prodavcima koji se
oglasavaju i nude proizvode
putem drustvenih mreza,
kao i sajtovima za grupnu
kupovinu (izmedu 15% i
20%).

MASMI

Fresh thinking. Clear advice.

U %
e [ [ [ [ [ D4 [ . .
Kojim online prodavnicama/prodavcima najvise verujete? Pol
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Sajtovi na kojima se prodavci individualno
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razliGita roba, poput 44%

AliExpress.com, EBay.com

Sajtovi na kojima se prodavci
individualno oglasavaju
(Halooglasi.rs,

KupujemProdajem.rs,...

Mali domaci proizvodaci, privatna
gazdinstva

Sajtovi za grupnu kupovinu
proizvoda ili usluga uz popust
(Uzmipopust.rs, Zlatnaribica.rs,
Grupovina.rs, Kupoman.rs, itd

Facebook\ Instagram prodavci
svoje ili tude robe

30%

24%

19%

15%

Baza: Oni koji kupuju online (589 ispitanika), ViSestruki odgovori

Starost ﬁf[
80 i i
60 52
a_ A B e
40 K 33 30A B A
31‘ ..... PR 28 S.. 26
@ ......30 LAY !.\
2o 24~ 27T 21 @ ~. ”
." ‘~.._~~ < 11
15 6 . *>
0 9 5‘. ------ 5

15do29 30do39 40do49 50do59 60 +

Mali domaci proizvodadi, privatna gazdinstva
Facebook\ Instagram prodavci svoje ili tude robe
Prodajni sajtovi na kojima se nudi razli¢ita roba, poput
AliExpress.com, EBay.com
Sajtovi na kojima se prodavci individualno
oglasavaju (Halooglasi.rs, KupujemProdajem.rs...)

Baze: Muskarci (604 ispitanika), Zene (649), 15 do 29 god. (244), 30 do 39
god. (202), 40 do 49 god. (203), 50 do 59 god. (199), 60+ god. (405)



Kes po pouzecu je favorizovani
nacin pla¢anja online
porudzbina/kupovina u Srbiji, kako
medu online kupcima tako i medu
onima koji jos nisu imali uskustva
sa ovom vrstom kupovine.

Online kupci ¢es¢ée biraju platne
kartice i Paypall od onih koji nisu
imali iskustvo sa online kupovinom,
dok oko 10% ne-kupaca odbija
online kupovinu generalno.

Ovi nacini plac¢anja su takode
znacajno ¢eSc¢e preferirana opcija
medu Beogradanima i
Vojvodanima u odnosu na
stanovnike Centralne Srbije.

Platne kartice su najpopularnije
medu osobama 30-39 godina
starosti, a ova starosna grupa
nesto viSe preferira i Paypall u
odnosu na osobe starije od 50
godina. Kes je omiljena opcija
placanja online kupovine kod
najmladih, 15-29 godina, dok je
najmanje preferiran kod osoba
izmedu 30-39 godina.

Kada kupujete ili biste kupovali online,
koji nacin plaéanja biste odabrali?

Visestruki odgovori

m Online kupci (N=589) Nisu online kupci (N=664)

Platne kartice (debitne, kreditne | S 46%

kartice) 9%
. ., N 77% *
Kes po pouzecu 83%
(v)
Paypall 1-% 17%
Ne znam 5%

Nista / ne bih kupovala online 7%

* OznaCava statistiCki znaCajne razlike izmedu kupaca i ne-kupaca

Platne kartice (debitne, kreditne Kes po pouzecéu

kartice)
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Baze: Mugkarci (604 ispitanika), Zene (649), 15 do 29 god. (244), 30 do 39 god. (202), 40 do 49 god. (203), 50 do 59 god. (199), 60+ god. (405), Beograd (301), Vojvodina (333), C. Srhija (619)



Nesto visSe od 8 od 10
kupaca nije imalo bilo kakvih
problema prilikom online
kupovine.

Medu online kupcima koji su
imali problema pri e-kupovini
svaki Cetvrti je iskusio
isporuku oSte¢enog
proizvoda ili proizvoda loSeg
kvaliteta, a svaki peti
isporuku proizvoda koji ne
odgovara opisu ili isporuku
pogresnog porizvoda.

Svakom desetom kupcu koji
je imao problem pri online
kupovini proizvod nije
dostavljen, a u slicnom broju
problemati¢nih kupovina
dostava je kasnila.

Da li ste nekada imali problem
prilikom kupovine na domaéem

ili stranom sajtu?

= Da = Ne

Baza: Oni koji kupuju online (589 ispitanika)

\
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Koji ste problem imali?

Los kvalitet
proizvoda/Ostecen proizvod

Proizvod nije odgovarao
opisu

Pogresan proizvod

Proizvod nije dostavljen

Dostava je kasnila

Dug period isporuke

Problemi sa
placanjem/cenom/carinom

Proizvod dostavljen na
pogreSnu adresu

Neljubazno osoblje/dostavljac

Drugo

21%

19%

13%

9%
- o
. o

1%
1%

11%

Baza: Oni koji su imali problem prilikom online kupovine (104 ispitanika)
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