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(spletno anketiranje)

n=1000

Vzorec je naknadno utezen glede na spol,
starost, izobrazbo in regijo polnoletnih
prebivalcev Slovenije.

Namen je ugotoviti, kakéne so nakupne navade uporabnikov
postnih storitev pri kupovanju preko spleta (pogostost
opravljanja nakupov, vrste nakupov ipd.), razlogiza
opravljanje spletnih nakupov, kateri so dejavniki, ki vplivajo na
izbiro nacina dostave in izvajalca dostave, kakséno je
zadovoljstvo uporabnikov s cenami in roki prenosa ter
kakovostjo izvedenih postnih storitev.
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Metodoloska pojasnila in napotki za branje porocila

Metoda zbiranja podatkov
Anketiranje je potekalo s CAWI metodo (spletno anketiranje). Podatki
so bili zbrani s pomo¢jo platforme EpisXperience.

Vzorec
Vzorec je bil naknadno utezen glede na spol, starost, izobrazbo ter
regijo.

Ciljna skupina
Uporabniki postnih storitev, ki opravljajo spletne nakupe fizi¢nih
izdelkov.

Vprasalnik

Uporabljen je bil standardiziran vprasalnik. Vprasalnik je imel vec¢ino
vprasanj zaprtega tipa. Povprecen Cas izpolnjevanja vprasalnika je bil
13 minut.

Poroéilo
V porocilu so prikazani rezultati glede na celotni vzorec uporabnikov ter
glede na dva profila uporabnikov, z vidika pogostosti uporabe:

rc% Pogosti uporabniki
% Ob¢asni uporabniki

Rezultati raziskave so predstavljeni po naslednjih vsebinskih sklopih:

1 Profil uporabnikov: Glede na pogostost nakupov

2 Spletno nakupovanje: Nakupne navade

3 Dostava in vracilo: Pri¢akovanja glede dostave in vracil

4 Zadovoljstvo z dostavo: Dejavniki izbire, zadovoljstvo in reklamacije

Primerjava s predhodnim merjenjem

Porocilo vkljuéuje tudi primerjavo s predhodnimi merjenji na celem
vzorcu ter na ravni obeh profilov uporabnikov, kjer podatki to
omogocajo.


https://episcenter.si/sl/platform/paket-market-research/
https://episcenter.si/sl/platform/paket-market-research/

Legenda uporabljenih kratic in izrazov v poro¢ilu

Odprto

Oznaka za odprto vprasanje. Anketiranci so prosto navedli odgovore,
ki so bili pri analizi zdruzeni v smiselne kategorije oz. vsebinsko
analizirani. Pri analizi so upostevani le vsebinsko in pomensko smiselni
odgovori, neopredeljeni so iz analize izlo¢eni.

Multi

Oznaka za vprasanje z ve¢ moznimi odgovori. Anketiranci so lahko
izbrali oz. navedli ve¢ odgovorov, zato vsota delezev pri teh vprasanjih
presega 100 %.

Filter
Oznaka za vprasanje na katerega niso odgovarjali vsi anketiranci, pa¢
pa le tisti, ki jih vprasanje zadeva.

Osnova

Oznaka vsebuje informacijo, o tem, kdo je odgovarjal na vprasanje oz.
opredeli del vzorca, ki je vkljuéen v analizo. Pripisana je velikost vzorca
oz. podvzorca.

n
Oznaka za velikost vzorca oziroma podvzorca. Oznacuje Stevilo
anketirancev, ki so odgovarjali na vprasanje oz. so bili vkljuéeni v
analizo.

Oznake - srednje vrednosti:

M Oznaka za povpredje (aritmeti¢no sredino). Oznacuje
povprecno vrednost na lestvici 1-5.

SD Oznaka za standardni odklon, ki meri razprsenost podatkov
okoli aritmeti¢ne sredine.

Mode Oznaka za modus, najpogosteje navedeno vrednost.
Median Oznacuje mediano, vrednost, od katere ima polovica
podatkov manjse ali enake vrednosti, polovica pa vecje
ali enake vrednosti.
Priizra¢unu srednjih vrednosti so v analizi upostevani le opredeljeni
anketiranci.

Oznake - znaéilna odstopanja:

Vrednosti, ki na podvzorcih statisti¢no znacilno (pri 95% stopnji
zaupanja) odstopajo, so v tabelari¢nih prikazih obarvane:

23,2%
Rdece: oznacuje znadilno nizjo vrednost glede na celotni vzorec.

30,1%
Zeleno: oznaduje znacilno visjo vrednost glede na celotni vzorec.



Legenda uporabljenih kratic in izrazov v poro¢ilu

Izvajalci postnih storitev

- Posta Slovenije: POSTA SLOVENIJE d. 0. o.
- GLS: GENERAL LOGISTICS SYSTEMS d. o. o.
- DPD: DPD d. 0. 0.

- DHL: DHL Ekspres (Slovenija) d. 0. o.

- UPS: UPS Adria (S) Ekspres d. 0. o.

- Kuriréek: NP KURIRCEK d. 0. o.



Struktura vzorca

n=1000

Spol

Starost

Izobrazba

Zaposlitveni status

Osebni dohodek

SKUPAJ
moski
Zenski
18-24 let
25-34 let
35-44 let
45-54 |et
55-64 let
65 letin ved

Osnovna ali poklicna

Srednja strokovna/splo$na

Vigja ali visoka

Brez odgovora

Student

Zaposlen

Samozaposlen

Upokojenec

Nezaposlen, gospodinja, invalid, drugo

Do 500 €

501 do 1000 €
1001 do 1500 €
1501 do 2000 €
2001 do 3000 €
Nad 3000 €
Brez dohodkov
Brez odgovora

1000

472
528

69
116
180
181
188
266

358
37
289

16

66
433
48
343
110

50
277
293
8S

95

30

30

90

100 %

47,2 %
52,8 %

6,9 %
11,6 %
18,0 %
18,1 %
18,8 %
26,6 %

35,8 %
33,7 %
28,9 %

1,6%

6,6 %
433 %
4,8 %
34,3 %
11,0%

50%
27,7 %
293 %
135%

9.5%

3,0%

3,0%

9,0%

Regija

Tip naselja

Zadnji e-nakup
fizinega izdelka

SKUPAJ

Pomurska

Podravska

Koroska

Savinjska

Zasavska

Posavska
Jugovzhodna Slovenija
Osrednjeslovenska
Gorenjska
Primorsko-notranjska
Goriska
Obalno-kraska

Podezelje
Predmestje
Mesto

V zadnjih treh mesecih
Pred veé kot tremi meseci
Ne vem, se ne spomnim

1000

56
147
32
118
31
35
69
269
108
19
59
57

403
171
426

860
120
20

100 %

56 %
14,7 %
32%
11,8%
31%
35%
6,9 %
26,9 %
10,8 %
1.9%
59%
57%
40,3 %
171%
42,6 %

86,0 %
12,0%
2,0%
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Raziskava o nakupnih navadah uporabnikov
pri nakupovanju preko spleta

PROFIL UPORABNIKOV

2025

40 %

Pogosti uporabniki

Povpreéno §t. nakupov:
2 nakupa/mesec

Povprecen znesek nakupa:

52 € /nakup

60 %

Obcasni uporabniki

B

Povpreéno §t. nakupov:
1 nakup/mesec

Povprecen znesek nakupa:

76 €/nakup

Delez pogostih uporabnikov se je
zmanjsal za 4 odstotne tocke.

Med pogostimi uporabniki se je
znizal povprecen znesek nakupa,
med obc&asnimi uporabniki pa zvisal.

Primerjava
2024/2025

SPLETNO NAKUPOVANJE

Kje vsaj enkrat mesecno?
31 % e-trgovine iz SLO

20 % e-trgovine iz EU

16 % e-trgovine izven EU

Kaj kupujejo najpogosteje?
54 % Oblacila in obutev

26 % lzdelki za $port in prosti ¢as
25% Kozmetika

Preko katere naprave?

61 % Preko telefona
46 % Preko racunalnika

S kaksnim nacinom placila?

47 % S placilno kartico

29 % Placilo po povzetju

16 % Placilne e-platforme (PayPal, ipd.)

Zmanjsal se je delez tistih, ki vsaj
enkrat mese¢no nakupujejo v
slovenskih in evropskih e-trgovinah.
Povecuje se delez nakupov obladil in
obutve.

DOSTAVA IN VRACILO

Brezplacna dostava?

96 % pric¢akuje brezplaéno dostavo
nad doloceno vrednostjo nakupa.
Vecina za nakupe nad 50 €.

Raje ena ali vec posiljk?

73 % raje izbere dostavo v eni posiljki.

Najpogostejsa lokacija dostave?
77 % Dostava na dom
14 % Dostava v paketomat

Je vracilo enostavno?

70 % anketirancev, ki imajo izkusnjo z
vracilom, meni, da je postopek vracila
enostaven.

Povecal se je delez tistih, ki
najveckrat narocijo dostavo na dom.
Rahlo se povecuje tudi delez tistih, ki
najpogosteje izberejo dostavo v
paketomat.

Ciljna skupina: Uporabniki postnih storitev, ki opravljajo spletne nakupe
Casovni okvir zbiranja podatkov: 23. september - 7. oktober 2025
Velikost realiziranega vzorca: 1000

Metoda zbiranja podatkov: Spletno anketiranje

E Naroénik: AKOS
Izvajalec: Episcenter, d.o.o.

ZADOVOLJSTVO Z DOSTAVO

Indeks zadovoljstva
z dostavo:

84,6

Glavni dejavniki
zadovoljstva z dostavo:
Prijaznost

Zanesljivost

Obvescanje o dostavi

Najbolje ocenjeni
dostavljavci:

Posta Slovenije (indeks: 86,4)
GLS (indeks: 84,7)

DPD (indeks: 79,7)

Indeks zadovoljstva z dostavo je
visji kot ob preteklih merjenjih.
Uporabniki so bolj zadovoljni
predvsem z zanesljivostjo,
hitrostjo, fleksibilnostjo.

Vlozena reklamacija

10 % je v zadnjem letu vlozZilo
reklamacijo/pritozbo pri
izvajalcu dostave.

Indeks zadovoljstva
z obravnavano reklamacijo:

45,7

Okoliscine, ki najbolj
odvrnejo od ponovnega
nakupa:

Dodatni stroski dostave
Poskodba izdelka

lzguba narocila

Indeks zadovoljstva z obravnavo
reklamacije je nizji kot lansko
leto, Se posebej med ob&asnimi
uporabniki. Najmanj zadovoljni

so z resitvijo reklamacije.
.e
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Profil uporabnikov
Pogosti uporabniki

Pogosti uporabniki so uporabniki, ki vsaj enkrat meseéno
preko spleta opravijo nakup fiziénih izdelkov, bodisi v
domacdih ali tujih spletnih trgovinah. Na desnem grafikonu je
razviden delez pogostih uporabnikov v letih 2023-2025.
Spodaj je predstavljen profil uporabnikov glede na osnovne
sociodemografske znacilnosti ter glede na klju¢ne elemente
spletnega nakupa in dostave za leto 2025.

SPOL, STAROST

54 %

Zenske

56 %
Starejsi od 44 let

ZAPOSLITVENI STATUS

53 %

Zaposleni

NAPRAVA IN PLACILO
NAKUPA

65 %

Preko pametnega
telefona

54 %

S plaéilno kartico

POVPRECNO ST. NAKUPOV
v zadnjih 3 mesecih

2 nakupa / mesec
Nakup izdelka

v domacdih ali tujih
e-trgovinah

100%

50%

0%

2023 2024 2025

ZNESEK NAKUPOV
52 €/ nakup

Povpreéna vrednost nakupa
izdelka v domacih ali tujih
e-trgovinah

Skupni znesek za obdobje
zadnjih treh mesecev -

povprecje: 323 €

NAJPOGOSTSE
KATEGORIJE NAKUPA

1. Oblacila/obutev (67 %)

2. Kozmetika (34 %)

3. éport/prosti cas (33 %)

4. Prehranska dopolnila (24 %)
5. Pohistvo/dom/vrt (23 %)

Pogosti uporabniki

GLAVNI RAZLOGI ZA NAKUP v
domacdih/izven EU e-trgovinah

g.-? 1. Nizke cene, popusti
2. Na voljo le na spletu

3. Siroka ponudba / raznolikost

1. Nizke cene, popusti
@ 2. Siroka ponudba / raznolikost

3. Na voljo le na spletu

NAJPOMEMBNEJSI
KRITERIJI'IZBIRE DOSTAVE

Cena dostave (53 %)
Zanesljivost (39 %)

Rok dostave (31 %)
Kakovost dostave (22 %)

ahwN =

Obvesc¢anje o dostavi (45 %)

Med pogostimi uporabniki je 54 % Zensk in
53 % zaposlenih. Vecina spletne nakupe
opravi preko telefona, plaéilo pa veéinoma
opravijo s placilno kartico. V povprecju
opravijo 2 nakupe na mesec, pri cemer je
povprecni znesek nakupa 52 €. Preko spleta

najveckrat kupujejo oblacila oz. obutev,
kozmetiko oz. izdelke za osebno nego ter
izdelke za Sport in prosti ¢as. Cena je glavni
razlog tako pri odlo¢itvi za nakup preko
spleta kot pri izbiri dostavljavca.

INDEKS ZADOVOLJSTVA
- DOSTAVA

85,1

INDEKS ZADOVOLJSTVA
- REKLAMACIJA



Profil uporabnikov
Ob¢asni uporabniki

Obc¢asni uporabniki so uporabniki, ki nakup fizi¢nih
izdelkov preko spleta opravijo manj kot enkrat na mesec.
Na desnem grafikonu je razviden delez pogostih
uporabnikov v letu 2023-2025. Spodaj je predstavljen profil
uporabnikov glede na osnovne sociodemografske
znadilnosti ter glede na kljué¢ne elemente spletnega nakupa

in dostave za leto 2025.

SPOL, STAROST

52 %

Zenske

69 %
Starejsi od 44 let

ZAPOSLITVENI STATUS

40 %
Upokojeni

NAPRAVA IN PLACILO
NAKUPA

57 %

Preko telefona

42 %

S plaéilno kartico

POVPRECNO ST. NAKUPOV
v zadnjih 3 mesecih

1 nakup / mesec
Nakup izdelka

v domacdih ali tujih
e-trgovinah

100%

50%
61% oy —
0% Obgasni uporabniki

2023 2024 2025

ZNESEK NAKUPOV
76 €/ nakup

Povpreéna vrednost nakupa
izdelka v domacih ali tujih
e-trgovinah

Skupni znesek za obdobje
zadnjih treh mesecev -

povprecje: 179 €

NAJPOGOSTEJSE
KATEGORIJE NAKUPA

1. Oblacila/obutev (42 %)

2. gport/prosti Cas (18 %)

3. Kozmetika (18 %)

4. Prehranska dopolnila (17 %)
5. 1zdelki za avto/motor (15 %)

GLAVNI RAZLOGI ZA NAKUP
v domacih/izven EU e-trgovinah

C:? 1. Nizke cene, popusti
2. Navoljole naspletu

3. Siroka ponudba / raznolikost

@ 1. Nizke cene, popusti

2. Siroka ponudba /raznolikost
3. Navoljole naspletu
NAJPOMEMBNEJSI

KRITERIJI IZBIRE DOSTAVE

Cena (53 %)

Obvescanje o dostavi (47 %)
Zanesljivost (36 %)

Rok dostave (31 %)

Izbira lokacije dostave (17 %)

a s wnh =

Med obéasnimi uporabniki prevladujejo
starejsi od 44 let, 40 % je upokojencev. 57 %
spletne nakupe opravi preko telefona. Vse
vec obcasnih uporabnikov naroéene izdelke
placuje s placilno kartico (42 %). V povprecju
opravijo 1 nakup na mesec, pri ¢emer je

povprecni znesek nakupa 76 €. Preko spleta
najveckrat kupujejo oblacila oz. obutev. Cena
je glavni razlog tako pri odlocitvi za nakup
prek spleta kot pri izbiri dostavljavca. V
primerjavi s pogostimi uporabniki so manj
zadovoljni, tako z dostavo kot tudi s
postopkom reklamacije.

INDEKS ZADOVOLJSTVA
- DOSTAVA

84,3

INDEKS ZADOVOLJSTVA
- REKLAMACIJA
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Spletno nakupovanje

POgOStOSt naku pova nja . Sodelujo¢i v anketi pogosteje nakupujejo v
domacih spletnih trgovinah. Glede na
pretekla leta se zmanjsuje delez tistih, ki
nikoli ne kupujejo pri spletnih trgovcih iz EU
ter pri spletnih trgovcih izven EU (delez teh je
od leta 2023 niZji za 10 odstotnih tock).

@ Kako pogosto vi osebno preko spleta kupujete fiziéne @ Na sliki levo so prikazani rezultati za zadnja tri merjenja. Na sliki
Izkusnjo z nakupi pri trgovcih izven EU ima Ze

izdelke? desno je prikazana razlika v pogostosti nakupovanja fizi¢nih
izdelkov preko spleta glede na profil uporabnikov za leto 2025.

priblizno tri cetrtine vprasanih.

- Pri spletnih trgovcih iz Slovenije.
- Pri spletnih trgovcih iz drzav EU.

- Pri spletnih trgovcih izven drzav EU. Med pogostimi uporabniki izkusnje z nakupi

izven EU nima le 13 % sodelujoéih, med
obcasnimi uporabniki pa 32 %. Med
pogostimi uporabniki jih sicer 72 % v
slovenskih spletnih trgovinah nakupuje vsaj

enkrat meseéno.
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Spletno nakupovanje
Kategorija nakupa

@ V katero kategorijo sodijo fizi¢ni izdelki, ki ste jih kupili

preko spleta v zadnjih treh mesecih?

Skupaj in glede na profil uporabnikov

Multi | Filter | Osnova: Nakup v zadnjih treh mesecih

®

profil uporabnika ter celotni vzorec.

i

g

V tabeli so prikazani rezultati za zadnja tri merjenja glede na

Vsi ‘ Pogosti uporabniki ‘ Obcasni uporabniki
Kategorija nakupa 2024 2025 2023 2024 2025 2023 2024 2025
1 n=860 n=391 n=427 n=391 n=492 n=430 n=469
“ Oblacila ali obutev 48,3 53,7% 55,1% 6,3 % 67,3% 3¢ 40,3 % 42,3%
lzdelki za $port in prosti ¢as 22,1 % 26,0% 26,2% 33,0% 7,7 22,9% 20,5%
“ Kozmetika ali izdelki za osebno nego 225% 22,4 % 25,0% 34,0% 13,9% 17,5%
Prehranska dopolnila, dodatki ali zdravila 229 % 19,8 % 20,5% 24,4% 16,8% 17,3%
“ Pohistvo ali izdelki za dom in vrt 16,6 % 18,2% 23,4% 12,1% 13,9%
“ lzdelki za avto ali motor ali drugo vozilo 15,0 % 18,0% 21,5% 132% 15,1%
“ Racunalnik, mobilni telefon ali dodatki 12,4 % 15,3% 17,5% 84% 13,4%
~ Knjige, pisarniski material b 15,2% 18,8% 7.5% 12,2%
~ Bela tehnika ali mali gospodinjski aparati 12,7% 12,6% 10,2 % 12,7%
“ Igrace 11,0% 9,1% 14,3% 63% 8,2%
¥ Hrana ali izdelki za Zivali 9,6% 23,1% 15,8 % 13,7% 75% 62%
Avdio-video izdelki ali foto izdelki 8,9% 11,3% 11,8% 10,8% 4,2% 7,3%
Hrana ali pijaca 7,6% 16,0 % 11,0 % 10,2% 4,7 % 5,4%
¥ Gradbeni material, orodje 6,8 % 52% 6 8,6 % 5,7% 6,0% 4,8%
Izdelki za nego otroka 3.7 % 3.1% 4,9 % 5.2% 0,5% 1,3%
Drugo 9.9 % 10,5% 0,6 % 11,5% 9.8% 9,7%

Anketiranci preko spleta najpogosteje
kupujejo oblacila ali obutev (54 %), kar ostaja
dale¢ najpogostejsa kategorija spletnih
nakupov. Delez teh nakupov se Se naprej
povecduje, zlasti med pogostimi uporabniki
(67 %). Sledijo izdelki za Sport in prosti cas
(26 %) ter kozmetika in izdelki za osebno
nego (25 %), obe kategoriji z opazno rastjo
glede na leto 2023.

V primerjavi z lanskim merjenjem se je v
vecini kategorij delez spletnih nakupov
povecal, kar potrjuje nadaljnjo rast spletnega
nakupovanja. Kljub temu pa se v posameznih
segmentih kaZe rahlo ohlajanje trenda -
predvsem pri nakupih bele tehnike, hrane za
zivali in gradbenega materiala.



Spletno nakupovanje
Najpogostejsi razlog za nakup pri spletnih

Razlogi za naku :
9 P trgovcih ostajajo nizke cene in popusti, tako
pri domacih (23 %) kot pri tujih spletnih
trgovcih, kjer ta motiv izstopa Se izraziteje

(EU: 28 %, izven EU: 46 %). Pri domaéih

Kaj je najpogostejsi razlog, da se odlocite za nakup ... i i, ki jej i i ini b 1 s o
i 1) ipeg g 9 P Ankgturancu, . kl{pujej.o pri po}samezm.:vs_kupml irgenEzy (e, trgovcih je na drugem mestu izbira izdelkov,
EU, izven EU) so izbrali en, najpogostejsi razlog za nakup. 5 " o
z . . L . . X . X ki so na voljo le na spletu (17 %), medtem ko
< - pri spletnih trgovcih iz Slovenije. Rezultati so podani za celotni vzorec ter glede na profil o .
. . s R b . pri tuji ponudbi pomembno vlogo prevzema
> - pri spletnih trgovcih iz drzav EU. uporabnikov. o q q .
° - ori spletnih hi drsav E Siroka raznolikost izdelkov (EU: 23 %, izven
pri spletnih trgovcih izven drzav EU.
a EU: 20 %).
=)
i Pri slovenskih spletnih trgovinah obcasni
z kupci pogosteje izpostavljajo tudi
prepoznavnost in zaupanje (11 %), kar kaze,
o g s 3 -
= da pri redkejsih kupcih na vlogo odlocitve
- Sku paj in g|ede na proﬂl uporabnikov nekoliko moéneje vpliva tudi obéutek varnosti
N in blizina domacih ponudnikov.
: Filter | Osnova: Kupujejo pri domacih/tujih trgovcih
- iz drzav EU/izven drzav EU
C? Spletni trgovci Vei r(&% -"EU"- Spletni trgovci vei b AR =} Spletni trgovci
iz Slovenije st Pogosti | Obcasni *..+" izdrugih drzav EU si ogosti casni izven drzav EU Vsi Pogosti | Obcasni
! n=997 n=398 | n=599 9 n=943 n=398 n=545 n=756 n=347 n=409
Nizke cene, popusti ‘- 23% 23,6% | 22,7% Nizke cene, popusti _ 28% 312% | 257% Nizke cene, popusti _ 46% 53,3% | 40,6%
Izdelki, ki so na voljo le na spletu ‘- 17% 14,8% | 17,9% Siroka ponudba/raznolikost izdelkov _ 23% 221% | 242% Siroka ponudba/raznolikost izdelkov _ 20% 202% | 20,5%
Siroka ponudba/raznolikost izdelkov ‘. 1% 11,3% 10,7% Izdelki, ki so na voljo le na spletu _ 18% 18,3% 17,4% Izdelki, ki so na voljo le na spletu - 14% 12,4% 15,9%
Hitra dostava ‘. 10% 13,1% 8,2% Izbira doloéenih blagovnih znamk _ 10% 9,3% 11,0% Izbira dologenih blagovnih znamk I % 5,5% 5,9%
Izogibanje mnoZicam, gnedi ‘l 10% 11,1% 9,3% Mozna primerjava cen _ 5% 4,0% 5,3% Brezplagna dostava I 5% 3,5% 6,4%
Prepoznavnost, zaupanje ‘l 7% 2,8% 10,5% Brezpla¢na dostava _ 4% 2,0% 5,7% Izogibanje mnozicam, gnedi 2% 0,3% 3,7%
Brezpla¢na dostava ‘I 7% 6,0% 7.2% Prepoznavnost, zaupanje _ 4% 4,0% 3,7% Prepoznavnost, zaupanje 1% 1,2% 1,7%
Izbira dolo¢enih blagovnih znamk ‘I 6% 7,8% 55% Izogibanje mnozicam, gnedi _ 2% 3,3% 1.7% Ocene in priporodila drugih kupcev 1% 1,4% 1,5%
MozZna primerjava cen ‘I 5% 5,0% 4,7% Hitra dostava _ 2% 2,8% 1,7% Mozna primerjava cen 1% 0,9% 1,7%
Ocene in priporoéila drugih kupcev ‘I 2% 1,8% 1,3% Ocene in priporo¢ila drugih kupcev _ 2% 2,5% 1,7% Hitra dostava 1% 1.2% 0,2%
Drugo ‘I 2% 2,8% 2,0% Drugo _ 1% 0,5% 2,0% Drugo 1% 0,3% 2,0%
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Spletno nakupovanje

Nakup preko naprave Spletne nakupe fizi¢nih izdelkov veéina
opravlja preko telefona (61 %). pri éemer se
je delez v zadnjih treh letih povecal skoraj za

| 10 odstotnih tock. Rast je izrazitejSa med
@ Preko katere naprave ste v zadnjih treh mesecih opravili :ebI::::I:‘olsl::j:rz?i:::k\;’gkI::I:ia::T(:j:;id:anal
q oo o ~ .
spletni nakup fiziénih izdelkov? saj upada tudi deleZ obéasnih uporabnikov,
ki najpogosteje nakupujejo prek racunalnika.

Starostno gledano nakup prek telefon moéno
prevladuje med mlajsimi kupci (18-44 let:

84 %), medtem ko starejsi (45 let in ve¢) za
nakup pogosteje uporabljajo racunalnik

(54 %). Opazne so tudi razlike po spolu;
Zenske v precej veéji meri nakupujejo prek
Skupaj in glede na profil uporabnikov telefona (68 %), medtem ko moszki v nekoliko
vedji meri za spletne nakupe uporabljajo
ra¢unalnik (58 %).

NAKUPOVANUJE

Multi | Filter | Osnova: Nakup v zadnjih treh mesecih | n=860

o
z
-
w
=
o
%

2023 ©2024 m2025

100% . .
) A Glede na spol in starostno skupino
p P
80% - [Delei]
%
5se
60% *‘g
40% ) Telefon Racunalnik Tablica Televizija
e Spol Moski 52,2% 58,0% 6,0% 1,5%
20% NS o0 )
aE= Zenske 68,4% 34,3% 7,9% 1,8%
0% || _
s X ] Ko x 3 © < 3 3 ok
Nel < £ S < 2 [ L < 2 |
§ g E § g —E i>’ § g E § Starost 18 -44 let 84,3% 32,3% 6,5% 3,3%
3 K 3 © 8 © 45 letin vec 46,2% 53,7% 7,3% 0,7%
Vsi Pogosti uporabniki r(%Ob(:asni uporabniki Skupaj 60,7% 45,6% 7.0% 1,7%

e




Spletno nakupovanje
Nacdin plaéila . Uporabniki e-trgovin najpogosteje placujejo
s placilno kartico (47 %) ali po povzetju
(29 %). Glede na pretekla merjenja je opaziti

negativni trend placil po povzetju, tako med
pogostimi kot tudi med obé&asnimi

« - - q q q i oladil . . . . ni | ) o
- Kaksven nacin plaéila najpogosteje uporabljate pri placilu Anketiranci so v prvem merjenju 52023) o o o e = oo [ el
narocéenih izdelkov preko spleta? pod drugo navajali predvsem placila preko " s A = 3
z - - o f . in brezgotovinskim oblikam placevanja.
p * Pladilo po predrac¢unu placilnih platform, kot je npr. PayPal. Zaradi e A
o -~ . . . . . ok Raste namrec tudi uporaba elektronskih
> « Pladilo s placilno kartico (debetna ali kreditna) pogostosti tovrstnih navedb je bila z letom Sor s n
o ) plaéilnih platform (PayPal, Google Pay ipd.),
o * Plagilo po povzetju 2024 na seznam odgovorov dodana s - o .
o o el (e ) . . B ki jih uporablja Ze 16 % uporabnikov, med
5 * Placilo z elektronskimi placilnimi platformami (npr. PayPal, Google Pay, Apple Pay...) kategorija ,Placilne e-platforme”. xe . lez bnikov e visii
+ Drugo mlajsimi kupci je delez uporabnikov Se visji
» (18-44 let: 20 %).
z
& Po povzetju v nekoliko vedji meri placujejo
= Zenske (32 %) in starejsi (45 let in veé: 38 %).
= .. . .
3 Skupaj in glede na profil uporabnikov
" Osnova: Vsi | n=1000
v
2023 12024 m2025
100% Glede na spol in starostno skupino
[Delez]
80%
60%
S plaéilno Po  Pladilne e- Po .
40% :§ 2 o kartico  povzetju platforme predraunu Drugo Skupaj
N e S
20% ’ I 5 = 2R e ® Spol  Moski 47,1% 26,2% 18,4% 7,4%  0,8% 100%
e
0% - iim enske 464%  320% 14,0% 66%  09%  100%
o] 3 = o =] 3 > [o] 3
£ 5§ E 5 % £ 5§ E 5 9 § £ E 5 §
i N = 0 ) £ N = 0 2 N t =4 >0 2
g 3 £ & 4 £ 3 2 £ & 53 2 2 £ &
o Q © o o Q © el Q o © he]
£ o ey o £ o ey o o £ [N o Starost 18 - 44 let 61,6% 14,8% 20,0% 3,6% 0,0% 100%
z & by a G o a [ @ o
© ® o © ® o © ® o
Q £ % o £ & . £ % 45 letin ved| 38,2% 37,5% 14,0% 9,0%  13% 100%
w 50 w 50 wv 50
© © ©
o & & Skupaj 46,8% 29,3% 16,1% 7,0% 0,9% 100%

Vsi ér}:% Pogosti uporabniki %Obéasni uporabniki




Spletno nakupovanje

Razlogi Za izbran naéin plaéila Najvedji delez anketirancev se za izbran nacin
placdila vse pogosteje odlo¢i zaradi
enostavnosti oziroma priro¢nosti (55 %, I.
2024: 46 %), kar potrjuje trend vecje

Multi | Osnova: Vsi | n=1000

w Kaksni so razlogi, da se najpogosteje odlocite za ta Anketiranci so v prvem merjenju (2023) pod drugo vrednos:.l, ki j“l,uP"ablm,k' P"?'Sl\'ljejo h':"m n
- nadina placila? navajali predvsem enostavnost oz. priro¢nost :’;:E;‘;i lz‘:ac::mmira‘:eza:j:;r :rnnos men
< izbranega nacina placila. Zaradi pogostosti tovrstnih K T'k staj : ke ka3 , vendar njen pome

> navedb je bila z letom 2024 na seznam odgovorov "el : KO 'I"Pva &b .aroaze_ltl.a_veqe zaE':a:!eJ
© dodana kategorija ,Enostavnost / priro¢nost”. spletno p acevanje. Lpaziti je namrec tuci, da
& Pasichig o perdlivest o eimeia felae se v zadnjih treh merjenjih konstanto

S J& pazijivost pri primerjavi rezutatov. zmanjzuje tudi dele tistih, ki ne Zelijo

< placevati vnaprej.

z

° Pogosti uporabniki pogosteje poudarjajo

z enostavnost oziroma priroénost (66 %),

= Sku paj medtem ko obcasni uporabniki izpostavljajo

i Glede na profil uporabnikov varnost (49 %). Rezultati nakazujejo premik od

previdnosti k udobju in hitrosti placil.

"2025 P 55%

2024 *Enostavnost / priro¢nost
2023 rc%- Pogosti % = Obcasni

I 46%

Varnost 49%

66%

~

Enostavnost / priro¢nost W3

selim placevativnaprej T I 3
Ne Zelim plagevati vnaprej 14% Varnost 200,
20% I £9%

——— Ne zelim placevati vnaprej (pred Il 5%
Obro¢no placevanje izvedeno dostavo) I 2%
- Moznost obroénega placevanja = 7%;?
49
Odlog plagila 3%
8% i) placila B 4%
Odlog (zamik) placila B %
1 1%
Drugo 1% 1 1%

Drugo | 1%




NAKUPOVANUJE
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Spletno nakupovanje
Stevilo nakupov v zadnjih treh mesecih

Koliko spletnih nakupov fiziénih izdelkov ste opravili v
zadnjih treh mesecih?

«  Prispletnih trgovcih iz Slovenije
«  Prispletnih trgovcih iz drugih drzav EU
«  Prispletnih trgovcih iz drzav izven EU

Skupaj

Filter| Osnova: Nakup v zadnjih treh mesecih | n=857

2025 ... iz Slovenije ... izdrugih drzav EU

2024
2023 Ni€

Do 5

1 4% |
Odsdoto & 4%
B <1% | 1%
Vec kot 10 1% 2%

% 0%

Povprecno st.
nakupov v zadnjih
treh mesecih glede
na spletnega
trgovca

2025: 2 nakupa
2024: 3 nakupi
2023: 3 nakupi

2025: 2 nakupa
2024: 2-3 nakupi
2023: 2 nakupa

Povpreéno skupno $tevilo nakupov v obdobju

@ treh mesecev je izra¢unano med uporabniki, ki
so navedli, da so opravili vsaj en nakup v
zadnjih treh mesecih pri e-trgovcih iz Slovenije,
drugih drzav EU ali iz drzav izven EU.

Vecina anketiranih je v zadnjih treh mesecih
opravila do 5 nakupov pri domacih spletnih
trgovcih. Pri spletnih trgovcih iz drugih EU
drzav je do 5 nakupov opravilo 60 %
vprasanih. Glede na pretekla merjenja se
zmanjsuje delez tistih, ki v obdobju zadnjih

treh mesecev niso opravili nobenega
spletnega nakupa izven EU.

Pogosti uporabniki so v povprecju opravili
6-7 nakupov v zadnjih treh mesecih, obcasni
uporabniki pa priblizno 3 nakupe.

[Srednje vrednosti, med tistimi, ki so opravili nakup]

| Skupno §t. nakupov glede na profil uporabnika

Skupno st. nakupov v obdobju zadnjih 3 mesecev

... iz drzav izven EU

2023 2024

3 n=795 n=778

1 3% M 4,8 55
S . i
2% Median 3 4

2025: 2-3 nakupe
2024: 3 nakupi
2023: 2-3 nakupi

Obcasni
uporabniki
2023 2024 2025

n=855 | n=341 n=367 n=388 | n=454 n=411 n=466

#[}% Pogosti %
uporabniki

2025 ‘ 2023 2024 2025

4,6 71 8,1 6,5 3,1 3,1 31

3 5 5 5 2



Spletno nakupovanje
Znesek naku pov V zadnjih treh mesecih je dobra polovica
anketiranih (53 %) opravila spletne nakupe v
skupni vrednosti nad 100 €. Med pogostimi
uporabniki je delez teh visji (65 %). Med

w Priblizno koliksen je bil skupni znesek vseh spletnih Povpreéni znesek enega nakupa je izracunan 1 obsaspimi upolz.abnikl Pal je nekoll(iko viji del_el_i
- nakupov fiziénih izdelkov, ki ste jih opravili v zadnjih glede na skupni znesek nakupov v zadnjih treh an e'tll(ran;:ev, ! SE zasp etnel nal I:'Re Elar:elrl !
< 3 mesecih? mesecih in skupno $tevilo vseh nakupov v maniKoRI0y €..S upno rezu.::.atl azejo, ca je
N zadnjih treh mesecih, ne glede na dravo vrednost spletnih nakupov visja kot leta 2024.
o nakupa. 20 A .

o Povprecni skupni znesek nakupov v obdobju

j treh mesecev znasa 244 €, kar je nekoliko veé
p kot leto prej. Pogosti uporabniki so za spletne
z

nakupe v povprecju v treh mesecih porabili
okoli 320 €, ob¢asni pa priblizno 180 €.
Tudi povpreéni znesek enega nakupa se je
nekoliko zvisal - znasa 65 €, pri pogostih

) . bnikih je niZji (52 €), pri ob&asnih
Filter| Osnova: Nakup v zadnjih treh mesecih, opredeljeni| n=721 | Glede na pl’OfIl uporabnlka uporabnikih je niZji ( ). pri obasnih pa

Skupaj v zadnjih 3 mesecih

o
z
—
w
4
o
»

nekoliko visji (76 €).

[Srednje vrednosti]
2023 12024 m2025

Skupni znesek za obdobje zadnjih 3 mesecev

100% . P
N ‘ . r([}% Pogosti F)% Ob¢asni
Vsi L s
80% . uporabniki uporabniki
& 52 a0 2023 2024 2025 2023 2024 2025 2023 2024 2025
[t} LoR n
60% ' S %;) n=766 n=735| n=721 | n=333 n=363 n=325 n=433 n=373 n=397
R

40% o0 § & 5;508 M ‘ 311 € 273 € 244 € 387 € 361 € 323€ 252 € 186 € 179€
2 8 B Median ‘ 160€  120€  150€  300€ 150€ 200€ 100€ 100€  100€

- K I . - I I

VTN T
w ~ 0

w w w w w w w w w w w w Povpreéni znesek enega nakupa ) L
< 2 S = I 3 S S IS 2 S = Pogosti Obcasni
3 2 i = 3 I8 ) < 3 © - - uporabniki uporabniki
v = s) ~ N s s} ~ N s o
= b f) = b < = 0 f) 2023 2024 2025 2023 2024 2025 2023 2024 2025
‘E" 2 ‘E" 2 § L " n=684 n=664 n=716 n=288 n=310 n=322 n=396 n=354 n=394
Vsi Pogosti uporabniki Ob¢asni uporabniki M ‘ 7€ ore 65¢€ o6 € o0€ 52¢€ o€ ore 76¢€
Median 50 € 33€ 40 € 50€ 29€ 36 € 50 € 40 € 50 €

e




Dostava in vracilo

Profil uporabnikov > Spletno nakupovanje > Dostava in vracilo > Zadovoljstvo z dostavo 06



Dostava

Strosek dostave . Strosek dostave ostaja pomemben dejavnik
pri odlo¢anju o spletnem nakupu. Priblizno
dve tretjini uporabnikov navaja, da jih strosek
dostave pogosto ali ob¢asno odvraca od

Kako pogosto vas strosek dostave odvrne od Povpreéna ocena (M) pogostosti odvrnitve od < “alkl-lPa, 7% ;praianih pa vedno odvrne od
spletnega nakupa? spletnega nakupa zaradi stroskov dostave je spletnega nakupa.

izracunana kot povpredje ocen 1-5, pri éemer
velja naslednje: 5 = vedno in 1= nikoli.

Pogosti uporabniki (M = 3,2) so nekoliko bolj
obéutljivi na stroske dostave kot ob¢asni

(M = 3,0), kar nakazuje, da so pri pogostem
nakupovanju na spletu bolj pozorni na skupne
stroske. Strosek dostave od spletnega nakupa
nekoliko pogosteje odvraca Zenske.

Skupaj
Y =1 . .
Osnova: Vsi | n=1000 Glede na spol, starostno skupino in
zaposlitveni status
2023 =2024 m2025 [Povpregje - M (5: Vedno - 1: Nikoli)]

100% 2023 | 2024 | 2025
50% M M M
Spol Mosgki 31 31 2,9

1O 0 .0 . Y4 2 7 3 2
60% ?\\g‘ c\: % N ~§ i‘:; §3 . Zenske 3,2 3,3 3,2

O ler 3
0% I . - ?“) , s 18-441 3,3 3,3 3,1
20% 55 - ‘,’\\o :%\cj SN R © 58\; tarost - et 3.3 3.3 ,
> I g I o I 45 letin ve& 3,1 3,1 31
0% | | | - - |

o 9 o ] —5 o 9 o o —5 o 2 [ o —5 L L
5 g g 3 £ 5 z g 3 £ £ g g 3z 2 Zap.status  Student 32 33 33
N 2 9 & z N 2 S & z N 9 S & z Zaposlen 3,2 33 3,1

[ o o
o o o Samozaposlen 2,9 3,2 3,1
Vsi rc% Pogosti uporabniki rc% Ob¢asni uporabniki Upokojenec 3 3 3,1
2025|M =32 2025|M=3,0 Drugo 3.5 3.2 31
3 2024 |M =34 2024 |M=3,0 Skupaj 3,2 3,2 3,1
2023 |M =32 2023|M=3,1




Dostava

Cena dostave iz Slovenije /iz tujine . Tako pogosti kot tudi obéasni uporabniki so za dostavo
v povpredcju pripravljeni placati nekoliko ve¢, kadar gre
za dostavo iz tujih spletnih trgovin. V primerjavi z
lanskim merjenjem pa so uporabniki na splosno v

q q vt 2 q = povprecju pripravljeni placati nekoliko manj za dostavo
@ Koliko ste pripravljeni plaéati za dostavo v primeru - tako pri domatih kot tujih ponudnikih.

navedenih vrednosti spletnega nakupa v slovenskih

5 e[
spistalbiiraouinaby Najpogosteje navedena vrednost (modus) za strosek

dostave je 0 €, kar pomeni, da vecina kupcev pri
spletnih nakupov - ne glede na vrednost narocila ali
drzavo spletne trgovine - pricakujejo brezplaéno

Koliko ste pripravljeni plaéati za dostavo v primeru
navedenih vrednosti spletnega nakupa v tujih spletnih

Baoriang dostavo. Izjema so le narocila v vrednosti 50 € pri
domacih trgovinah, kjer je najpogostejsi odgovor 3 €.
Primeren strosek dostave paketa iz Slovenije Primeren strosek dostave paketa iz tujine
Filter | Osnova: Kupujejo pri domacih trgovcih M - glede na Filter | Osnova: Kupujejo pri tujih trgovcih M - gledena
profil uporabnika profil uporabnika
g:"_\? Vsi r(% % @ Vsi F&% %
Pogosti Ob¢asni Pogosti Obgasni
M Median Mode M M M Median Mode M M
Zanarotilo 10€ 2025 n=994 1,98€ 2€ 0€ 1,73 € 2,03€ Zanaro¢ilo 10€ 2025 n=949 2,19€ 2€ 0€ 2,26 € 2,14 €
\\jrednosti... 2024 n=986 2,29€ 2€ 2€ 2,26 € 2,31€ xrednosti... 2024 n=924 2,39€ 2€ 0€ 2,27 € 2,50€
2023 n=1006 2,21€ 2€ 2€ 1,99¢€ 2,35¢€ 2023 n=889 2,61€ 2€ 0€ 2,36€ 2,80€
50€ 2025 n=994 3,20€ 3€ 3€ 2,73€ 2,90€ 50¢€ 2025 n=949 3,30€ 3€ 0€ 3,61€ 3,08€
2024 n=986 3,62€ 3€ 0€ 3,50€ 3,72€ 2024 n=924 3,87€ 3€ 0€ 3,80 € 3,93 €
2023 n=1006 3,22€ 3€ 3€ 2,96 € 3,39€ 2023 n=889 395€ 3€ 5€ 3,87€ 4,00 €
100€ 2025 n=991 3,56€ 3€ 0€ 317€ 3,77 € 100€ 2025 n=949 4,16 € 3€ 0€ 411 € 419€
2024 n=986 4,65€ 4€ 0€ 4,74 € 4,58 € 2024 n=924 512¢€ 4€ 0€ 506 € 518¢€
2023 n=1006 4,24 € 4€ 0€ 3,83€ 4,50 € 2023 n=889 540€ 5€ 0€ 4,98 € 5,69€
500€ 2025 n=990 6,16 € 5€ 0€ 555¢€ 6,57 € 500€ 2025 n=949 6,54€ 4€ 0€ 6,24 € 6,76 €
2024 n=986 7,42 € 5€ 0€ 7,47 € 7,38¢€ 2024 n=924 7,85€ 5€ 0€ 7,96 € 7,75 €
2023 n=1006 7,70 € 5€ 0€ 6,54 € 8,44 € 2023 n=889 9,41€ 5€ 0€ 9,03 € 9,68 €
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Dostava

Brezplaéna dostava Velika veéina uporabnikov e-trgovin (96 %)
pri¢akuje brezplacno dostavo nad doloceno

vrednostjo narocila.

Povprecna vrednost, pri kateri kupci
pri€¢akujejo brezplaéno dostavo, znasa okoli
47 €, kar je enako kot leto prej. Najpogosteje
navedena vrednost (modus) je sicer pri
vrednosti nakupa 50 €. V povprecju pogosti

Ali od spletnih trgovcev pri¢akujete, da vam za narocilo
izdelkov nad doloéeno vrednostjo ponudijo brezplaéno
dostavo?

Koliksen je minimalni znesek narodila, pri katerem
pri€¢akujete brezplaéno dostavo?

uporabniki brezpla¢no dostavo pri¢akujejo pri
niZjem znesku kot ob¢asni uporabniki.

Le 14 % uporabnikov bi brezplaéno dostavo
pri€akovalo Sele pri naroéilih nad 50 €, kar
potrjuje, da se meja 50 € uveljavlja kot

Pri¢akovana brezpla¢na dostava Minimalni znesek narodila za ey zlr;i‘:;e:‘"::":;a RUESSKiEe
nad dolo¢eno vrednostjo nakupa pricakovano brezpla¢no dostavo
Osnova: Vsi | n=1000 Osnova: Tisti, ki pri¢akujejo brezplaéno dostavo
’ [srednje vrednosti ] n=961
0% 20% 40% 60% 80%  100% 0%  25% 50%  75% 100% Glede na profil uporabnikov
[Povpregje v € s 95% intervalom zaupanja (CI)]
2025 [ dovkljueno 10EUR [l 11%
g 202 Da; 96% 1130 EUR D 36% VCBE% Pogosti FO% Obeasni
2023 Da; 96% uporabniki uporabniki
31-50 EUR [ 36%
| 2023 2024 2025 2023 2024 2025
2025 ST100EUR Wl 10% n=341 n=416 n=383 n=454 =543 n=578
o= —
BE 2024 Da; 96% nad 100 EUR [l 4% M 486€  407€  422€ 5206 516€  503€
98
o P .
& g 2023 Da; 97% o fnpe‘J?f”Ja a45€  37,4€ 3786  471€ 4506  448€
2023 2024 2025 a .
T 7035 5w ‘ h=970 ‘ =050 ‘ =961 raome 527€  438€  466€ 5706 581€  559€
c'c 5 .
M 51¢ 47
% S8 2024 Da; 96% , e € are
-8 g Median 0€ 30€ 35€
S 2023 Da; 95% Mode 50€ 50€ 50€




Dostava

Nacdin po§i|janja - Stevilo po§iljk . Vecina uporabnikov (73 %) raje izbere
dostavo v eni posiljki, €etudi to ob niZjih

stroskih lahko pomeni daljsi ¢as dostave.

Glede na pretekla merjenja se, predvsem med
obcasnimi uporabniki, povecuje delez

Kateri nacin posiljanja obi¢ajno izberete v primeru @ *V eni posiljki - nizji stroski, a morda daljsi ¢as
uporabnikov, ki raje izberejo dostavo v eni

nakupa razliénih izdelkov, za katere vam spletni trgovec dostave

ponudi izbiro dostave v ve¢ posiljkah ali pa v eni skupni

posiljki? **\/ vec¢ posiljkah - hitrej$a dostava posameznih
izdelkov, a morda visji stroski

posiljki, zmanjsuje pa delez pogostih
uporabnikov, ki raje izberejo dostavo v ve¢
posiljkah.

* Dostavo v eni posiljki*

* Dostavo v ve¢ posiljkah**
Moski (77 %) v veéji meri kot Zenske (69 %)
izbirajo dostavo v eni posiljki, medtem ko
mlajsi uporabniki (18-44 let) v veéji meri kot
starejsi izberejo dostavo v vec posiljkah.

Skupaj
Osnova: Vsi | n=1000 Glede na spol, starostno skupino in zaposlitveni status
[De\ei]
2023 ©2024 m2025
100% R V eni Vveé Ne vem, .
B3 § Re § o R posiljki posilikah  brez izkusnje Skupaj
8o% L™ R S Spol Mogki 77,3% 3,6% 191%  100%
- Zenske 68,9% 4,9% 26,2% 100%
60%
@R
40% Sed 8 S Starost 18 - 44 let 72,3% 7,9% 19,7% 100%
0% 2o B Teg -2 © 45 letin veé 73.1% 2,2% 247%  100%
~ & I “ in I &
o, - - -
0%, - o . - o o - o Zap.status  Student 65,2% 1,5% 333%  100%
= > ®© = = > ®© = = > © .
9z o= £ 2% o= £5 2% o= £5 Zaposlen 77,1% 6,0% 16,9% 100%
&8 FE 032 =28 2% o3 28 23 gfé
8 .= %8 oY 8= %8 o 8= %8 o Samozaposlen 75,0% 6,3% 18,8% 100%
OGC) 8&) zZ 9 DE, Dow Z 0 Og 8>o z 9
e 5 o 5 o 5 Upokojenec 64,4% 2,0% 33,5% 100%
Vsi Pogosti uporabniki Obéasni uporabniki Drugo 84,5% 6,4% 9.1% 100%
Skupai 72,9% 4,3% 22,8% 100%




Dostava

Izbira ponudnikov . Letos je zaznati nizji delez uporabnikov, ki
jim je pomembno, da pri dostavi lahko

izbirajo med razliénimi ponudniki - z lanskih
79 % na 59 %. Upad je prisoten pri obeh
skupinah uporabnikov, a nekoliko izrazitejsi
pri obcasnih kupcih.

izdelkov lahko izbirate med razliénimi ponudniki? pomembnosti kriterijev pri dostavi izdelkov. Prikazana je

@ Ali je za vas pomembno, da pri dostavi naroéenih @ Z letom 2025 je bilo spremenjeno vprasanje glede
primerjava le na ravni skupin za tokratno merjenje.

Med najpomembnejsimi kriteriji izbire so:
cena dostave (53 %), obves¢anje o dostavi
(46 %), zanesljivost dostavljavca (37 %) ter
rok dostave (31 %). Med pogostimi in
obcasnimi uporabniki ni vegjih razlik, kar
nakazuje, da so pricakovanja glede dostave
Ze precej poenotena. Nekoliko izstopata le
izbira lokacije in kakovost dostave, ki sicer

Kateri od spodnjih kriterijev so za vas najpomembnejsi
pri dostavi izdelkov, narocenih prek spleta? Izberite
najved tri kriterije.

Moznost izbire ponudnikov Pomembnost kriterijev pri dostavi ostajata sekundarna kriterija, a imata
nekoliko vecji pomen pri pogostih kot pri
Osnova: Vsi | n=1000 Osnova: Vsi | n=1000 ob¢éasnih uporabnikih.

0% 20% 40% 60% 80% 100% Cena dostave

2025 Da; 59%
Obveséanje o dostavi
2024 Da; 79%
3
>
2023 Da; 80% Zanesljivost dostavljavca

Rok dostave

2025

Z E 2024 Da; 81% Izbira lokacije dostave
(o}
o 0o
o o 2023 Da; 81%
a g g
a Kakovost dostave = Vsi
_ = 2025 Da: 57% Pretekle izku$nje s ponudnikom ) N
5t m Pogosti uporabniki
© .
88 2024 Da; 77% Izbira termina dostave
O a
5 2023 Da; 80% ® Ob¢asni uporabniki %

Okolju prijazna dostava




Dostava

Carinsko posredova nje . S stroskom carinskega posredovanja pri
narocilih izven drzav EU je seznanjenih 60%

anketiranih uporabnikov.

V primerjavi s preteklimi merjeniji je nekoliko
vedji delez seznanjenih med ob¢casnimi
uporabniki.

Ali ste seznanjeni s stroskom carinskega posredovanja
pri narodilih izven drzav EU (tj. strosek za obdelavo
posiljke s strani carinskega zastopnika)?

S stroskom carinskega posredovanja so v
vedji meri seznanjeni uporabniki mlajsi od 45
let in zaposleni. V znacilno manjsi meri pa so
s stroskom carinskega posredovanja

seznanjeni upokojenci ter starejsi od 45 let.

Seznanjenost s stroskom carinskega

posredovanja Glede na spol, starostno skupino in zaposlitveni status
[Delez]
Osnova: Vsi | n=1000
0% 20%  40%  60%  80%  100% Da Ne  Skupaj
2005 ST Spol Moski 61,9% 38,1% 100%
Zenske 57,7% 42,3% 100%
_ 2024 Da; 59%
#
>
2023 Dz 37 Starost 18- 44 let 64,4% 35,6%  100%
45 letin ve& 57,0% 43,0% 100%
_ 2025
<
rcf}% 85 202 Da; 70% Zap.status  Student 68,2% 31,8% 100%
[0}
3 5 2023 Da; 70% Zaposlen 64,9% 35,1% 100%
- Samozaposlen 65,3% 34,7% 100%
- Upokojenec 49,3% 50,7% 100%
_Z pokel ' '
ro% EE o ——— Drugo 62,7% 37,3% 100%
38 2024 Da; 50% . ' '
53 Skupaj 59,7% 40,3% 100%
S 2023 Da; 52%




Dostava
Vpliv ca rinskega postopka . V primerjavi s preteklimi merjenji se
povecuje delez anketirancev, ki pravijo, da
jih obveznost carinskega postopka nikoli ne
odvrne od nakupa ter po drugi strani
Kako pogosto vas obveznost carinskega postopka pri Za namen izracuna povprecne ocene je bila zr:anjlswe delez;'“'h’ ki jih to vedno odvrne
posiljkah izven drzav EU odvrne od spletnega nakupa? uporabljena obrnjena lestvica: Gl B HEER ELCE
5-vedno in 1 - nikoli.

Tudi povprecne ocene kazejo, da obveznost
carinskega postopka vse redkeje uporabnike
odvraca od spletnega nakupa. Med tistimi, ki
jih ta obveznost odvrne so nekoliko

pogosteje Zensk starejsi od 44 let,
redkeje pa moski in mladi, predvsem
Studentje.

Skupaj

Osnova: Vsi [ n=1000 Glede na spol, starostno skupinoin
zaposlitveni status

[Povpregje (5: Vedno - 1: Nikoli)]

2023 =2024 m2025

. 2023 2024 2025
100% M M M
80% Spol Moski 3,4 31 2,9

Zenske 3,6 3,3 3,1
60% o
2 X A R w0 N
a0% Lo R R e R o, TR BIR e o TR R o e R Starost 18- 44 let 3,4 3,0 29
& N S 5o 209 AN NN e e Q T LER Hoo 2N . ; ) .
20% - R - I = o — =T = 45 letin ved 3,5 3,3 3,1

Al nd EddEa Tananid ] 1o

ap. status Student 3,1 3,0 2,7

e ¢ 2 2 3 e 2 g 2 3 e 2 2 g 3
S 2 G - ~ 5 4 7 - ~ 5 4 @ - ~ Zaposlen 3,6 3,2 3,0

o & 3 o z o & 0 o z o ) 3 o z
> o g 4 > S g @ > S g o Samozaposlen 3,1 3,1 31
Upokojenec 3, 3,3 3,0
Vsi rc%Pogosti uporabniki rcgobéasni uporabniki Drugo 37 31 3,2
2025| M =30 e Skupaj 35 32 3,0

024 | N 3,2 202 =3
5 M 2023 |M =




Dostava
Izogiba nje carinskemu posredovanju . Glede na pretekla merjenja se poveéuje delez
tistih, ki vedno izberejo moZnost dostave
prek drzav EU, da bi se izognili carinskemu
posredovanju ter se obenem zmanjsuje delez
tistih, ki nikoli ne izberejo moznosti dostave

Kako pogosto pri naro¢ilih manjsih vrednosti v tujih Za namen izracuna povprecne ocene je bila >
@ spletnih trgovinah (npr. Aliexpress, Temu) izberete @ uporabljena obrnjena lestvica: prek drzav EU.

moznost dostave prek drzav EU, da bi se izognili 5-vedno in 1 - nikoli. ) " . .

carinskemu posredovanju? Tudi povprecne ocene kaze!o, t;.|a je t?vrstna
praksa vse pogostejsa, v najvecji meri med
zaposlenimi, manj znacilno pa je tovrstno
pocetje med upokojenci.

Skupaj

Glede na spol, starostno skupinoin
zaposlitveni status
[Povpreéje(S: Vedno - 1: Nikoli)]

Filter | Osnova: Tisti, ki nakupujejo v spletnih trgovinah izven EU | n=757

2023 =2024 m2025

100% 202[3 202[\1 202'3
80% Spol Moski 2,9 2,8 3,2
60% . s R Zenske 2,7 2,7 31

® 32 SR
S o Nk S T R 2 [ "%
40% m :1 § % <§ BN RN < ?‘Q \ § 2 - ?‘Q BN N § R ‘?g N (§S i Starost 18 -44 let 2,9 2,9 3.2
T = o T e o = Tl e
20% I I I = I I I I SN I I I I - I 45 letin ved 2,6 2,6 3,2
0% | n i
e g2 2 2 3 e g2 2 2 3 e g2 2 2 3 Zap. status Student 2,6 2,8 2,8
el o & Re] = he] 0o @ o X o o @ el =
N o ° & z N 2 S 2 z L 2 9 2 z Zaposlen 31 2,8 33
o (€] o (@] o O Samozaposlen 2,4 2,3 3,2
Vsi rc% Pogosti uporabniki rc% Ob¢asni uporabniki Upokojenec 2,3 2,5 3,0
2024 |M =32 2024|M=33 2024|M =3,0 Drugo 27 2.9 3,6
2024 | M =27 2024 |M=3,0 2024|M =24 Skupaj 2,8 2,7 3,2
2023|M=28 2023 |M=3,0 2023 |M=2




Vracilo
Moznost brezplaénega vracila . Vecini uporabnikov se zdi pomembno oz. zelo
pomembno, da spletni trgovec omogoca brezplaéno
| “vraéilo izdelkov. To se zdi pomembno tako pogostim kot
J tudi obcasnim uporabnikom. Povpreéne ocene so visoke,
Kako pomembno je za vas, da vam spletni trgovec 1 ka_r kazhe ';(a p?mﬁmbnos; ",'I':z"o“' brezplatnega vratil
omogoca brezplaéno vraéilo izdelkov? GUNVEEELCIINELOC R ELILCoh

V primerjavi s preteklimi merjenji ni zaznati vecjih
sprememb v percepciji pomembnosti mozZnosti
brezplacnega vracila, razen v skupini pogostih
uporabnikov, pri katerih v zadnjih treh merjenjih pada
delez tistih, ki se jim to zdi zelo pomembno (letos 43 %,

leta 2023 je delez zanasal 51 %).

Skupaj
Osnova: Vsi [ n=1000 Glede na spol, starostno skupinoin
zaposlitveni status
2023 w2024 m2025 [Povpregje (5: Zelo pomembno - 1: Sploh ni pomembno)]
100%

o 2023 2024 2025
80% » - M M M
60% o2 < Spol Moski 4,3 4,1 4,2
40% Zenske 4,4 4,4 43

= R
20% Tt R, O %R %3
a R ; — .
0% ] _ B - . o Starost 18 -44 let 3 4,2 4,2
o o o [} o o o o o o o o [} o o 45 letin vec 4,4 4,3 4,3
< f= - < c - C c [ = - € c - C c c - < = - C
g_o Q B Q Q cQa Q_J._D Qo B Q Q < a 2_0 Q s Q Q c
25 § 2§ § 5% 25 § 2§ § 5§ of § g5 § 55§
& I € = € o £ ﬁ c € = £ roNE = ,8 = € = IS o £ Zap. status Student 41 4,3 4,2
o o t 0 o v o [} o 0 o v o o o £ 0 o v o
aQ Q Za aQ a o Q Za Q Q Q. Q Za [o% Q. Zaposlen 4,4 4,3 4,2
° = = ° = = ° = =
- c Z - s =z - sz Samozapolsen 4,4 4,3 4,2
Vsi rc[}% Pogosti uporabniki r()% Ob¢asni uporabniki Upokojenec 43 43 4,4
2025|M =43 2025 |M = 4,2 2025 |M =43 Drugo 3 a4 43
2024 |M =43 2024 |M =43 2024 |M =43 Skupaj 43 43 43
2023|M =43 2023 |M = 2023|M =43




Vracilo

Izkusnja z vracilom _/ Veéini uporabnikov, ki so imeli izkuznjo z
vracilom izdelka, se postopek ne zdi zapleten,

~ prej nasprotno. Da se jim postopek zdi prej
enostaven kot ne, meni tako vecina pogostih
kot tudi vecina obcasnih uporabnikov.

= '
@ Kako bi ocenili vaso zadnjo izkusnjo z vra¢ilom izdelka 1

I k vracila?
glede na postopek vracila Povprecna ocena postopka vracila znasa 3,9 in

je nekoliko visja kot v preteklih letih (2024:
3,6; 2023: 3,7), kar kaZe na izboljSevanje
uporabniske izkusnje. Z vracilom izdelka imajo
v povprecju manj tezav mlajsi uporabniki,
Studentje in zaposleni, medtem ko se postopki
manj enostavni zdijo starejsim od 44 let in

upokojencem.
Skupaj
Osnova: Tisti, ki imajo izkusnjo z vracilom | n=630 Glede na SpO|, starostno skuplno n
zaposlitveni status
2023 12024 m2025 [Povpregje (5: Zelo enostavno - 1: Zelo zapleteno)]
100%

o 2023 2024 2025
80% ) M M M
60% 2 Spol Moski 35 3,5 3,8

o x
40% Zenske 4,1 3,7 3,9
20%
Starost 18 - 44 let 3,8 3,7 41
0% .

o o = o o o o = o o o o = o o 45 letin ved 3,7 3,5 3,7

S £ <5 3 € £ T 5 3 S S T 5 5

g £ 28 3 o g £ 282 3 & g £ 28 3 3
o e s g £ Q e £z & g e e £z & £ Zap.status  Student 35 3,2 4,2

9] w - 8 N N (0] (4} 5 8 N N 0] w 5 8 N N N

o o 2 hel o ® e el o & 2 Ke} Zaposlen 3,9 3,8 41

G N ] G N O Cl > N G ¢l
N 5 N N = N N = N Samozaposlen 3,6 41 3,6

z z P
F% % Upokojenec 3,6 3,4 3,5
Vsi Pogosti uporabniki Ob¢asni uporabniki
i gosti up iki iup iKi Drugo 3,8 3,4 3,8
2025 |M=3,9 2025 |M = 4,0 2025 |M =338 -
4|M = 2024 | M =37 2024 |M =35 Skupaj 3.7 3,6 39
3|M=3 2023|M =38 2023 |M = 3,7




Zadovoljstvo z dostavo
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Zadovoljstvo z dostavo

POgOStOSt upora be storitev . Anketiranci naroéene izdelke najpogosteje
prejemajo preko Poste Slovenije (vsaj enkrat
meseéno 37 %), GLS (vsaj enkrat mesecno
25 %) in DPD (vsaj enkrat mesec¢no 21 %).

NO Kako pogosto vam izdelke, narocene prek spleta, Za namen primerjave med pogostostjo uporabe Med . dniki keti )
o> dostavijo naslednji ponudniki? posameznih ponudnikov glede na preteklo merjenje in :k o‘paZO\.I;nlml sonvu WL &0 ELL G
> i glede na profil uporabnikov smo izracunali povprecno reK ?lskv S l-l; u 'S, Se najn:iar'?('p?(gos‘t'; pa
"n oceno pogostosti uporabe (M), pri ¢emer vi$ja ocena GLULILCLCLI I CLCE [T DL, G
‘o pomeni pogostej$o uporabo (6 = vsaj enkrat storitev nikoli ne uporablja vec kot dve
=8 tedensko), niZja ocena pa redkejso. Ocena 1 pomeni, tretjini vprasanih.
S da storitev ponudnika ne uporablja.
o
o
<
N
Sku paJ Glede na profil
Osnova: Opredeljeni Pogosti Obeasni
uporabniki uporabniki
2023 2024 2025 2023 2024 2025 2023 2024 2025
noo0% 20% 40% 60% 80% 100% M M Y M M M M

PostaSlovenije 964 % [i% § 3,8 38 39 4,3 4,2 46 3,4 3,4 34
GLS 954 27% P 5% 35 3,6 35 42 4,0 4,1 3 33 31
DPD 949 25% 25% 32 3,4 33 3,8 38 39
DHL 902 [ 14% 32% 25 25 2,1 2,8 2,6 2,4 2,2 2,2 1,9
uPs 901 B o 24% 1,7 8 1,5 9 2,0 1,7 1,5 1,6 1,4
— na Y P T
Drugi ponudniki 747 I4% 23%

mVsaj enkrat tedensko ®Vsaj enkrat meseéno ®Enkrat na 2-3 mesece  Nekajkratnaleto = Redkeje mNikoli
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Zadovoljstvo z dostavo
Zadnja izkusnja

@ Kako bi ocenili svojo zadnjo izkusnjo z dostavljavcem?

Skupaj

Osnova: Opredeljeni

Prijaznost
dostavljavca

Zanesljivost

Obves¢anje o
dostavi

Hitrost
dostave

Fleksibilnost

Cena dostave

n

915

921

916

823

877

0% 20% 40% 60%
I R
I
e )
o
s A

o ol

u5Zelodobro m4 3 2 m1Zeloslabo

80% 100%

®

4,4

4,0

Anketiranci so na lestvici od 1 do 5 ocenjevali
izkusnjo z dostavljavcem, ki jim je nazadnje dostavil
paket. Pri analizi zadovoljstva po ponudnikih so
upostevani le ponudniki, ki jih je ocenjevalo vsaj 30
anketirancev (n>30).

Glede na izvajalca storitve

[Povpredje (5 : Zelo dobro - 1: Zelo slabo)]

Posta Slovenije

2024 2025 2023 2024
M M M M
4c 4,6 Zanesljivost 4,64 4,57

4 46 Hitrost 4,41 4,43
4 45 Obvescanje 4,43 4,45

4 4,5 Prijaznost 4,74 4,60
4,2 4,4 Cena 3,89 4,08
4 41 Fleksibilnost 4,23 4,31

2025

4,65

4,49

4,53

4,66

4,05

4,36

Anketiranci so najbolj zadovoljni s
prijaznostjo dostavljavcev, zanesljivostjo in
obvescanjem o dostavi, najmanj pa s ceno
dostave. Glede na lansko merjenje je opaziti
nekoliko visje povpreéne ocene zadovoljstva,
predvsem pri zanesljivost, hitrosti in
fleksibilnosti.

Analiza po ponudnikih kaze, da so z
zanesljivostjo in prijaznostjo v povprecju
najbolj zadovoljni uporabniki Poste Slovenije
in GLS. Nekoliko niZje povprecne ocene
zadovoljstva je opaziti pri uporabniki DPD

storitev.

DPD GLS
2023 2024 2025 2023 2024 2025

M M M M M M
4,45 4,39 4,23 4,46 4,27 4,48
4,44 4,37 4,21 4,37 4,23 4,43
4,44 4,39 4,01 4,41 4,29 4,50
4,51 4,45 4,35 4,50 4,36 4,57
4,09 3,99 413 3,98 4,05 4,11
4,32 4,27 3,96 4,31 4,17 4,39



Zadovoljstvo z dostavo

Indeks zadovo Ijstva . Vrednost indeksa zadovoljstva s ponudniki
dostave iz spletnih trgovin znasa 84,6, kar

kaze, da so uporabniki v splosnem tudi letos
zadovoljni z dostavo. Indeks zadovoljstva je
nekoliko visji med pogostimi uporabniki

i je izra¢ j Poleg ski indeksa je izra¢ tudi indeks gled
NS @ LECLD zaglo'voljft\'la J2 IO skgpno povprecje oleg ]s('lupnegg 'T“k eksaje ;ercuna.n Y ; inceks glede (85,1). Sicer pa velja, da so v manjsi meri z
o2 ocen zadnje izku$nje z dostavo na lestvici od 1 do 5 ter e (Il UPeIElm @y ter glece na izvajalca storitve, dostavo zadovoljni mlaji od 45 let (81,7) ter
>- preracunan na lestvico od 0 do 100. Pri ¢&emer vrednost 0 pri cemer so bili upostevani le ponudniki, ki jih je studentje (72,6), med najbolj zadovol'r;imi .
Fn pomeni absolutno nezadovoljstvo in vrednost 100 ocenjevalo vsaj 30 anketirancev (n>30). Ayt 1ool y P
DS ) so upokojenci (88,5).
=22 absolutno zadovoljstvo.
o Glede na pretekla merjenja zadovoljstvo
2 raste med uporabniki storitev Poste Slovenija
CD) ter GLS, pada pa med uporabniki storitev
p DPD.
N . Glede na profil uporabnika in ponudnika
Skupaj
Osnova: Opredelieni| n=922 GIedeIArt1a spotl, itarostno skupinoin
zaposlitveni status
2023 m2024 m 2025 [\ndeks]
- o o < ~
100 758 sy s <38 O -3
& g ©© IS g 2025
80 Spol Mogki 84,5
60 Zenske 84,8
40 Starost 18 - 44 let 81,7
84,6 45 letin vec 86,3
. 20
0 Indeks zadovoljstva 100
0 Zap.status  Student 72,6
Vsi Pogosti Obc¢asni Posta Slovenije  DPD GLS Zaposlen 84,6
uporabniki uporabniki Samozaposlen 800
é% % Upokojenec 88,5
Drugo 81,3
Skupaj 84,6




Zadovoljstvo z dostavo

|Zbil‘a |Oka Cije . Vecina uporabnikov se najpogosteje odlo¢i
za dostavo na dom, ne glede na to ali gre za
obcasne ali pogoste uporabnike. Delez izbire
na dom je visji kot ob preteklih merjenjih.

NO Katero lokacijo dostave najpogosteje izberete, ¢e q Aerfl _— el 1 o
4 e i V primerjavi s preteklimi merjenji je opaziti
S < tudi rahel porast izbire dostave v paketomat
- (14 %), med pogostimi uporabniki delez teh
» o
v 4 dosega 18 %. Uporaba paketomata je
Zo znacilno visja med mlajSimi uporabniki (pod
o 45 let: 23 %). Starejsi in prebivalci podezelja
- pogosteje izberejo dostavo na dom (pribliZno
N 83 %).
<
N
Skupaj
Osnova: Vsi | n=1000 Glede na spol, starostno skupino in tip kraja bivanja
[De\ez]
2023 m 2024 m2025
»® o N
100% & R S Na v Na V  Druge )
80% - 5 = o dom sluzbo posto paketomat tocke Drugo Skupaj
6
0% Spol Moski 79.0% 4,0% 2,8% 13,3% 0,6% 0,2% 100%
6
o, o » Zenske 75,4% 3.2% 4,9% 14,6% 11% 0,8% 100%
0% -8 B 2
20% T %Rt R iR . oo ST R U R R
0% 1 _ . 1 . ° - - Starost 18- 44 let 66,6% 49%  52% 22,5% 08%  100%
€ ® o Je] [} o < ® o Ie] [} o € ® o bS] 9] o 45 letin vel 83,4% 2,8% 3,0% 9,3% 1,3% 0,2% 100%
o £ £ B g O S £ £ B X O S £ £ B x O
° g N § 3 2 T o N 8§ 3 2 ° g ¥ g & 2
2 T B o p O 2 T v o B O 2 T B o § O
s > Z o = > Z 0 % > Z O . . . 9 9 9 9 9
S 5 3 5 3 5 Tip kraja Podezelje 82,3% 1,7% 3,7% 11,9% 0,2% 100%
> T > T > T
= = = Predmestje 74,3% 4,7% 4,1% 16,4% 0,6% 100%
Mest 73,7% 4,7% 4,0% 15,0% 1,4% 1,2% 1009
Vsi Pogosti uporabniki Ob¢asni uporabniki esto N N N ° N N *
% Skupaj 771% 3,6% 3,9% 14,0% 0,9% 0,5% 100%




Zadovoljstvo z dostavo

Za kaj ne pa ketomat Glavna ovira za pogostejso uporabo
paketomatov ostaja njihova lokacija -
29 % bi jih uporabljalo pogosteje, ce bi bili
bolj dostopni, med pogostimi uporabniki je

@ Kaj bi vas spodbudilo, da bi pogosteje @ Anketiranci so lahko oznadili ve¢ razlogov ter pod 1 delez celo vedji (36 %). Pomemben dejavnik je

uporabljali paketomat za prevzem paketov? moznost ,Drugo” navedli dodatne razloge. L‘L‘?;:?:‘tia:::::;zﬁir?gg g‘:;’ %), zlasti med

Med obcasnimi uporabniki je, v primerjavi s
pogostimi, nekoliko vegji delez tistih, ki bi si
zeleli vecjo moznost izbire termina prevzema
(14 %).

DOSTAVO

39 % anketiranih pravi, da jih uporaba
paketomata sploh ne zanima, delez teh je

Sku paj nekoliko visji med ob&asnimi uporabniki
(42 %).

N
(@]
>
-
%
i
4
o
>
)
fa)
<
N

Multi | Filter | Osnova: Tisti, ki paketomata ne uporabljajo najpogosteje| n=859

Blizina oziroma bolj priroéna lokacija I 367,
I 5%
) I 2 5%
Enostavnej$a uporaba / bolj jasna navodila [N 7,
I 23%
I 2%
Vedja moznost izbire terminov za prevzem M 8% o
I 14%
I 9%
Moznost prevzema vedjih posilik I 10%
I 9%
| mVsi
Nizji stroski dostave v primerjavi z drugimi moznostmi I /%
I 7%
» — N 6% . i
Vegja varnost ali zas¢ita paketa I 4% N m Pogosti uporabniki
I %
B 2%
Drugo* HE 3% u Obéasni uporabniki
B 1%
. ) I  39% *Drugo: razli¢ne moznosti placila (z gotovino), boljse
Ni¢, ne zanima me uporaba paketomata E 22% izkusnje, sprememba navad, ¢e bi bila to edina moznost
b

e
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Zadovoljstvo z dostavo
Okoliscine, ki odvrnejo od ponovnega nakupa

Katera od spodaj opisanih situacij pri dostavi izdelka bi
vas odvrnila od ponovnega nakupa v spletni trgovini?

Skupaj
Multi | Osnova: Vsi | n=1000

m2025 =2024 2023

N o I 652%
Dodatno obracunani stroski dostave

| 9
Poskodba izdelka 5%

I 51%
lzguba naroéila N
Dostava na drugo prevzemno [N————— 43%
mesto brez soglasja
I A%
Nepopolno naroéilo (manjka del narocila) °

I 30%
Neprijaznost dostavljavcev 5

I 27%
Izogibanje dostavi na izbran naslov i

. . . I 9%
Dostava izven sporoc¢enega termina

Dodatno obrac¢unani stroski dostave,
poskodba izdelka ter izguba narocila so
najpogostejse situacije, ki bi anketirance
odvrnile od ponovnega nakupa izdelka v
spletni trgovini.

Ob tokratnem merjenju smo merili tudi
situacijo nepopolnega narocila. Tovrstna
situacija bi odvrnila vedji del uporabnikov kot
pa neprijaznost dostavljavcev, izogibanje
dostavi na izbran naslov ali pa dostava izven

sporo¢enega termina.

Glede na profil uporabnikov r@ﬁ% %
m Pogosti uporabniki m Ob¢asni uporabniki

Dodatno obracunani stroski dostave
Poskodovan izdelek

lzguba narodila

Dostava na drugo prevzemno mesto
brez mojega soglasja

Nepopolno naroéilo (manjka del narodila)
Neprijaznost dostavljavca
Izogibanje dostavi na izbran naslov

Dostava izven sporo¢enega termina

64%
62%

56%
58%

53%
0
I 48%
I 0%
I 42%
I /1%

I 339%
I 9%

I 30%
I 25%

I 9%
I 9%




Zadovoljstvo z dostavo

Negativne izku§nje z dostavo . Veéina anketirancev (68 %) v zadnjih treh
mesecih ni imela navedenih negativnih
izkusenj pri dostavi izdelkov naroéenih prek
spleta.

Ali ste v zadnjih 3 mesecih pri dostavi spletnega narocila Nl Firfl Bt 3 Fmret]
Z navedenimi situacijami imajo veé izkusenj

doziveli katero od naslednjih situacij?

pogosti uporabniki, Se posebej z dostavo na
drugo prevzemno mesto brez soglasja, z
izogibanjem dostavi na izbran naslov ter z
nepopolnim narocilom.

DOSTAVO
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Skupaj

Multi | Osnova: Tisti, ki so kupovali v zadnjih treh mesecih | n=860 Glede na pl’Oﬁl uporabnikov r(% %
m Pogosti uporabniki m Ob¢asni uporabniki

12%
m2025
17% I 2%

Poskodovan izdelek
Poskodovan izdelek — pREEA

Dostava na d to b lasja My 1%, o
ostava na drugo mesto brez soglasja o0 Dostava na drugo prevzemno mesto I 14%
. . . mm 7% brez mojega soglasja B 6%
Dostava izven sporoc¢enega termina 10% o
- 573 Dostava izven sporocenega termina = 7;2/"
Neprijaznost dostavljavcev 9%
. : Hl 6%
m 5% Neprijaznost dostavljavca
Nepopolno naroéilo (manjka del narogila) 6% P ! . 5%
W 5% Nepopolno naroéilo (manjka del narocila . 7%
Izogibanje dostavi na izbran naslov 8% pop ilo {manj i) m 3%
39 ibani inai 7%
l2guba narodila 'J/é{) Izogibanje dostavi na izbran naslov B 3%
B_2% & 4%
Dodatno obracunani stroski dostave 5% lzguba narocila = 3%
W 3%

Dodatno obracunani stroski dostave 1 2%
b

Ne, ni¢ od navedenega 2 i€ o navedencge R /%,
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Zadovoljstvo z dostavo

VlozZena rekla macija oZz. pritoiba . Reklamacijo oz. pritozbo pri izvajalcu
dostave je v zadnjem letu viozZilo 10 %

uporabnikov, kar je manj kot ob prejsnjem
merjenju. V primerjavi s preteklim merjenjem
je reklamacijo vlozZilo manj pogostih

NO Ali ste v zadnjem letu vlozili kaksno reklamacijo ali A - o
0> @ pritozbo pri izvajalcu dostave? uporabnikov (13 %, leta 2024: 18%).
<
i = V vedji meri so reklamacijo vlozZile Zenske,
» o A A
» mlajsi uporabniki (do vkljuéno 44 let), v
o JSI up! )
Zo manjsi meri pa moski, starejsi in upokojenci.
o
>
o
o
<
N
Skupaj
Osnova: Vsi | n=1000 Glede na spol, starostno skupino in zaposlitveni status
[Delez]
Da, 2023 Da, 2024 mDa, 2025
Da Ne Skupaj
50% Spol Moski 6,8% 932%  100%
40% Zenske 12,1% 87,9% 100%
30% Starost 18- 44 let 13,7% 86,3% 100%
45 letin ved 7,3% 92,7% 100%
20% 13%
10%
10% ° 7% Zap.status  Student 12,1% 87,9%  100%
. . Zaposlen 11,1% 88,9% 100%
0% Samozaposlen 10,4% 89,6% 100%
Vsi Pogosti Obéasni i N N N
uporabniki uporabniki Upokojenec 52% 94,8% 100%
Drugo 16,4% 83,6% 100%
Skupaj 9,7% 90,3% 100%




Zadovoljstvo z dostavo
Zadnja izkusnja z reklamacijo v Med tistimi, ki so podali reklamacijo, jih je

najvedji delez podalo reklamacijo DPD
(31 %). Delez teh je precej visji kot v
preteklem letu (8 %). Sledita GLS (29 %) in

Posta Slovenije (16 %), vendar manj kot v

NO Pri katerem izvajalcu ste nazadnje vlozili reklamacijo oz. teklem let
0> pritozbo? preteklem letu.
o<
i = Delez tistih, ki so naslovili reklamacijo na
» - e, P
) Posto Slovenije je visji med obcasnimi
Zo uporabniki.
o
>
)
o
<
N
Skupaj
Filter | Osnova: Tisti, ki so podali reklamacijo v zadnjem letu | n=96 | Glede na pl’Oﬁl uporabnikov
. 3% m2025 W Pogosti uporabniki ® Obcasni uporabniki
DPD 8%
2024
31%
E— o 2023 oo |, °
GLS 41%
30%
. 6%
& Tt 299,
Posta Slovenije 29% Posta Slovenije Lm% .
. o% 10%
UPS 1% UPS 2%
2%
I 2% DHL | %%
DHL 3%
Drugi 29% 8%
Y]
5% - .
Drugi izvajalci 10% N 10% *Zaradi majhnega numerusa (n) je
€ vem 1% potrebna pazljivost pri interpretaciji.
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Zadovoljstvo z dostavo

Zadnja izkusnja z reklamacijo v Anketiranci, ki so imeli izkuznjo z
reklamacijo, v povpreéju najbolje ocenjujejo
prijaznost, vendar v povpredcju slabse kot ob
preteklih merjenjih. V povpreéju so najmanj

zadovoljni z resitvijo reklamacije.

NO @ Kako bi ocenili obravnavanje vase zadnje reklamacije @ Indeks zadovoljstva je izracunan kot skupno povpregje
> oz. pritozbe? ie izkugnj ici
S < P ocen 3adnje |zl<|usrtwjg z dc()jsgaéo r;%(l)e;t\{IQ od dOC? tert 0 Indeks zadovoljstva z obravnavo reklamacije
2 preracu'nabn nla tes vico czj I‘ot 0. Pri cdemet" ‘1"'060 nos letos znasa 45,7, kar je nizje kot ob preteklih
D5 pgmlentl a sodu nol‘n;za OVOUStVO In vreanos merjenjih (priblizno 52). Indeks zadovoljstva
Zo absolltno zadovoystvo. z obravnavo reklamacije je, glede na pretekla
o merjenja, precej nizji med obcasnimi
c>> uporabniki (42,6).
o
<
N
Skupaj
Filter | Osnova: Tisti, ki so podali reklamacijo v zadnjem letu | Skupni indeks zadovoljstva Glede na prom UpOfabnikOV
opredeljeni [Indeks] [Indeks]
2023 2024
Vsi =2025
100
2023 2024 2025
n 0% 20% 40% 60% 80% 100% M M M 80
N - 0
Prijaznost 92 18%  [117% 33 33 3,0 s0 593 gy Poa
<
Resitey 2 "
roklamacije 91 25% 24% 15% 33% ) 3,1 25 45,7
Cas - . - - o Indeks zadovoljstvan 20
resevanja 92 24% % 3,0 3,0 2,8 0 z obravnavo reklmacije 100
0
hostopnost [ 21% 1| | 30% | X i i Casni
izvajalca 90 21% 23% 12% 30% 3,0 3,0 2,8 Vsi Pogosti Ob¢asni

uporabniki uporabniki

m5 Zelodobro  m4 3 2 m1 Zeloslabo % %
‘e




Episcenter d.o.o.
Bravnicarjeva ulica 13
1000 Ljubljana
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