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ELEKTRONSKO NAKUPOVANJE
IN BANCNO POSLOVANJE

RIS99 - vmesno porocilo
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1. Metodologija

Ugotovitve v poroéilu temeljijo na podatkih, zbranih s telefonskami anketami, in sicer:

- telefonska anketa gospodinjstev RIS96 (n=7000 gospodinjstev, med nimi 460 uporabniov
Interneta)

- telefonska anketa gospodinjstev RIS97 (n=406 uporabnikov Interneta)

- telefonska anketa gospodinjstev RIS98/1 (n=850, med njimi 140 uporabnikov Interneta,
februar 1998)

- telefonska anketa gospodinjstev RIS98/11 (n=10000 gospodinjstev, med njimi 1100 aktivnih
uporabnikov Interneta, september 1998)

- telefonska anketa na vzorcu aktivnih uporabnikov Interneta - permanentno spremljanje
najbolj obiskanih slovenskih strani na svetovnem spletu

- telefonska anketa gospodinjstev ISPO99 (n=230 uporabnikov Intemeta)

- telefonska anketa RIS/september 1999 (n=360 uporabnikov Interneta)

Vse analize so opravljene na meseénih uporabnikih intemneta, ki jih je v Sloveniji med
250.000 in 300.000. Podrobnosti o tem so na predstavitveni strani www.nis.org, kjer je
podrobneje obravnavana tudi metodologija.

Ker gre pogosto za majhno 3tevilo enot, so upotevane naslednje oznake:

(()) zelo nenatanéna ocena (CV >20%)
() nenetanéna ocena (CV>10%)



Graf 2: Prvo leto uporabe Interneta (ISPO99, n=232)
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Za nadaljne analize je zanimivo pogledati, kakSne sociodemografske lastnosti imajo
up-umhniki Interneta glede na leto, ko so zageli uporabljati Internet. Glede na teorijo difuzije
inovacij priakujemo, da prihajamo v obdobje, ko se struktura populacije prevzetnikov nove
tehnologije pocasi priblizuje populacijski strukturi.

V spodnjem grafu se ta trend zelo ofitno manifestira, saj je med starejimi uporabniki

Intemneta velika ve€ina (79%) moskih, medtem ko je med novimi uporabniki to razmerje
skoraj enako populacijskemu.

Graf 3: Spol glede na leto prve uporabe
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Ce pa primerjamo izobrazbeno in dohodkovno strukturo glede na prvo leto uporabe Interneta,
ugotovimo precej nasprotujod si trend. V nasprotju z ugotovitvijo iz zgornjega grafa, se na
tem mestu kaZe trend Zirjenja uporabe Intemeta iz premoZnejdih slojev na firfo druZbeno
strukturo. Namre€, &¢ med starej$imi uporabniki Interencta ne najdemo nikogar iz spodnjega
dohodnkovnega razreda, pa je med novimi uporabniki teh Ze dobra tretjina (34%).

Graf 6: Dohodek glede na prvo leto uporabe
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Graf 8: Zanimanje za nakupovanje glede na prvo leto uporabe Interneta (ISP099, n=190)
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Zanimanje za elektronsko nakupovanje je povezano tudi z intenzivnostjo uporabe Intemneta.
Ugotavljamo, da je med dnevnimi uporabniki dobra tretjina zainteresiranih (35,4%), med
tedenskimi 31.5%, med meseénimi 26.3%, med bolj ob&asnimi uporabniki Interneta, ki ta
servis uporabljajo manj kot enkrat na mesec, pa je samo 5.1% tistih, ki jih elektronski nakupi
zanimajo.

Graf 9: Zanimanje za nakupovanje glede na intenzivnost uporabe Interneta (ISPO99, n=190)
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Ce upostevamo relativno nenatanéno ocen, lahko kljub nihanju delezev v €asu reéemo, da
zanimanje za elektronsko nakupovanje v zadnjih letih po zagetnem navduienju delno stagnira,
kar lahko pripifemo odsotnosti marketindko podprte ponudbe. V prihodnosti se na tem
podroéju pricakuje spremembe, saj veliko Stevilo slovenskih podjetij napoveduje razvo) on-
line prodaje.



anketi ISPO99 smo uporabili odprte odgovore, v telefonski anketi RIS97 pa so bile
uporabljene vnaprej dolofene kategorije. Gre za razliko, ki jo po nekaterih metodolodkih
raziskavah ne gre zanemarjati. Vsekakor pa ne gre zanemarjati tudi dejstva, da smo v RIS97
spradevali po zanimanju vse uporabnike Intemeta, v ISPO99 pa smo spradevali samo tiste, ki
jih nakupovanje po Internetu zanima.

Tabela 1: Ureditev izdelkov glede na zanimanje (RIS97, n=406; ISPO99, n=190)
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Kot ze ugotovljeno je zanimanje za nakup CD plo€ po Internetu e vedno na prvem mestu.
Tudi zanimanje za nakup knjig in zabavne elektronike je ostalo priblizno enako rangirano. Po
drugi strani je bilo leta 1997 veliko zanimanje za rezervacije pri potovanjih in vstopnice za
prireditve, medtem ko je v leto3nji anketi to zanimanje zelo majhno. Letos je prisotno veliko
zanimanje za nakup tekstila in obutve po Internetu, leta 1997 pa je bil ta interes zelo majhen.
V letod3nji anketi opaZamo tudi zanimanje za nakup avtomobilov in pohiitva po Internetu.
Ugotavljamo, da nove uporabnike ne zanimajo veé toliko rafunalniki in radunalniki deli,
ampak kaZejo zanimanje veéine, ki sega na ostala podrogja - avtomobili, pohidtvo, obutev,
tekstil. Tukaj se delno kaZe trend, ki je prisoten v razvitejiih okoljih in sicer Zirjenje
elektronskega trgovanja od klasiénih podroéij (knjige, CD, rafunalniStvo, potovanja) na ostala
podroéja. Nenavadno je relativno visok deleZ interesa po nakupu hrane kot v trgovimi
(((4.5%))), vsaj z vidika neobéutljivosti blaga za Siroko potrodnjo za elektronsko trgovanje.
Kljub temu je to pomemben podatek, saj ti 1zdelki predstavljajo izjemno visok delez v
potro3nji gospodinjstev, tako da gre v tem smislu za velik potencial.



d. Malo nakupov po Internetu

Zgoraj ugotavljamo zmeren obseg zanimanja za elektronsko nakupovanje, ki kaZe, da je
Slovenija v tem smislu za razvitej§im svetom, kjer bi po Internetu nakupovalo tudi do 2/3
aktivnih uporabnikov Interneta. Pri dejanski realizaciji v smislu elektronskega nakupovanja so
razmere v Sloveniji tudi za zahodnim svetom. Medtem, ko v drZzavah Evrope beleZijo veé kot
10% delez uporabnikov, ki nakupujejo po Intemetu, pa v letodnji anketi (ISPO99)
ugotavljamo, da je samo 5% uporabnikov Interneta opravilo nakup v zadnjem letu dni. Zaradi
majhnega 3tevila enot in velike nenatanénosti ocen je pri posplofevanju bolj veljavna sledeéa
trditev. § 95% gotovostjo je v zadnjem letu opravilo nakup po Internetu 5+5% uporabnikov
Interneta. Ankete iz preteklih let so na prvi pogled kazale rahlo bolj optimistiéno sliko.
Razlog za to je v tem, da se je spraSevalo po opravijenih nakupih brez éasovnih omejitev.
Dodatni razlog za upadanje deleZa e-aktivnih uporabnikov Intemeta pa je prihajanje manj
zainteresiranih generacij uporabnikov.

Graf 12: DeleZ uporabnikov Intemneta, ki je Ze opravilo elektronski nakup v preteklih 12
mesecih (ISPO99, n=230)
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Eden od razlogov za tako majhen deleZ uporabnikov Interneta, ki so Ze opravili elektronski
nakup v letodnji anketi leZi torej v drugaénem naéinu merjenja (z'brez €asovnih omejitev).
Tehtni razlog je tudi velika nenatanénost ocene. Zanima nas, ali leijo razlogi 3e kje drugje ah
gre za situacijo, ko se je aktivnost uporabnikov Interneta v smislu nakupovanja resniéno
zmanj3ala.

Ze iz spodnjega grafa lahko pojasnimo ta navidezni upad opravljenih nakupov. Podskupina
respondentov, ki uporablja Intemet meseéno ali redkeje, kaZe naymanjii interes za elektronsko
nakupovanje in tudi dejansko zelo malo kupuje ali pa sploh ne. Zaradi relativne velikosti te
podskupine (40.3% wvseh uporabnikov Interneta ) je deleZ dejansko opravljenih nakupov
podcenjen. V lanski raziskavi deleZ teh nezainteresiranmih in neaktivmih uporabmkov m
presegal 20% in to je tudi eden od razlogov, da je deleZ opravljenih nakupov v letodnji anketi
tako nizek.

Skupina dnevnih uporabnikov Interneta predstavija slabo tretjino (30.2%) vseh uporabnikov
Interneta in med njimi jih je Ze 13.8% opravilo nakup v zadnjem letu dni. Po drugi strani je
med manj intenzivnimi (meseénimi) uporabniki Intemmeta samo 2% takih, ki so ze kupovali
prek Interneta



Z veliko nenatanénosti lahko reéemo, da so vedino (80%) nakupov uporabniki Interneta
opravili na tujih streZnikih, petino pa na slovenskih. Razmerje ostaja bolj ali manj enako v
primerjavi s prejénjimi leti, kar ni presenetljivo ob nespremenjeni domacéi ponudbi.

Graf 15: mesto nakupa (ISP099, n=10)
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Vetina obiskovalcev mercatorjeve on-line trgovine je z njo zadovoljna, saj jo 42% ocenjuje
prav dobro, 26% dobro in 9% odliéno. Povpre&je ocene je enako 3.30.

Graf 17: Kako ocenjujete Mercatorjevo spletno prodajalno
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Med 34-imi obiskovalci Mercatorjeve spletne prodajalne je le ena oseba tudi opravila nakup,
(((12.5%))) vprasanih nakupa ni opravilo, éeprav so to poskusili in preostalih (85%)
obiskovalcev ni nakupa niti opravilo niti ga ni poskusilo oprawviti.

Graf 18: Ali ste v Mercatorjevi interneti prodajalni kaj kupili (n=34)
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Zgolj informativno zapidimo, da edim kupec v Mercatonewvi spletm prodajalni s celotno
prodajalno ni bil najbolj zadovoljen



S. Bantno poslovanje

a. Struktura anketirancey glede na glavno banko

Slaba polovica (44.58%) uporabnikov Inteneta ima

odprt teko&i radun pri Novi Ljubljanski

Banki. Po velikosti sledi Nova KBM z (10.21%), SKB s ((7.7%)) in Banka Celje s ((6.7%))
vpradanimi uporabniki Intemneta, ki imajo ustrezno banko za glavno. Sledijo Banka Koper,
Gorenjska banka, Pomurska banka, itn. V spodnji tabeli so navedene in urejene po delezu
uporabnikov vse banke, pri katerih imajo odprt radun vpraani uporabniki Interneta. Pri vseh
manjiih bankah je ocena deleZa razmeroma nenatanéna zaradi majhnega Stevila enot, kar je

posebej oznadeno.

Tabela 2: Struktura uporabnikov Interneta glede na glavno banko
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Ce primerjamo strukturo aktivnih uporabnikov Interneta glede na glavno banko lani in letos,
ugotavljamo, da je ta ve€ ali manj podobna, razen pri A Banki. Tu je sicer opazen upad deleZa
(10% — 5%) uporabnikov Interneta, ki ima to banko za glavno, a je ocena deleZev tako

nenatanéna, da je tezko govoriti o dejanskem upadu.



Med &lani A Banke je precejen delez ((62.5%)) uporabnikov Interneta, ki jih zanima
elektronsko banénistvo. Veliko zanimanje za banéno poslovanje (((58.2%))) prek Interneta
kaZejo uporabniki, ki imajo za glavno banko Celje. Sledijo NKBM s ((45%)), Banka Koper z
((42%)), Nova Ljubljanska Banka z 39% in na zadnjem mestu SKB s ((33%)) uporabniki
Interneta, ki jih zanima elektronsko banéno poslovanje.

Graf 22: Zanimanje za elektronsko banéniftvo glede na glavno banko (n=180)
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V septemberski anketi med tedenskimi uproanbiki Interneta pa ugotavljamo, da so ve& kot
polovici uporabnikov Interneta poznane strani Nove Ljubljanske Banke (62%) in SKB Banke
(52%), kar kaZe na to, da sta banki z vidika prepoznavnosti uspedni. Slika je spremenjena, ée
pogledamo koliko uporabnikov Interneta vsaj tedensko obiskuje domade strani. Ocene so
precej nenatandne zaradi majhnega deleZa, a v grobem lahko trdimo, da med tedenskim
iuporanbiki strani NLB obiskuje vsaj tedensko 9+3%, domago stran SKB pa 84+3% aktivnih
uporabnikov Interneta. Domaci strani SKB in NLB se uvri¢ata nekje na sredini v celotnem
vzorcu glede na koli€ino dostopanja. Nekje v sredino se uvri&ata tudi glede na dostopanje
strani vsaj mese&no, pri &emer so ocene deleZev bolj natanne. S 5% tveganjem lahko trdimo,
da vsaj enkrat na mesec obi3e stran SKB Banke oz. stran Nove Ljubljanske banke od 18% do
28% aktivnih uporabnikov Interneta.

c. Obseg uporabljanja ban&nega poslovanja prek Interneta

V raziskavi uporablja banéno poslovanje prek Interneta nekaj vedji deleZ respondentov (7%)
kot pa jih nakupuje po Internetu (5%), pri &emer se je potrebno zavedati, da nismo jasno
definirali, kaj je uporaba ban&nega poslovanja prek Interneta. Ce Zelimo rezultate posplositi,
dobimo zaradi majhnega 3tevila izredno nenatanéni delez. S 5% tveganjem lahko namreé
trdimo, da uporablja banéne storitve prek Interneta 7+7% uporabnikov Interneta.

Graf 23: Ali uporabljate banéno poslovanje prek Interneta? (ISPO99, n=190)
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Zanimivo je pogledati, Elani katerih bank uporabljajo banéno poslovanje po Internctu. Zal je
potrebno rezultate razumeti z veliko mero previdnosti, saj je Stevilo vseh uporabmikos
banénega poslovanja na vzorcu enako n=135, tako da rezultatov mkakor ne gre posplodevan
Ugotavljamo, da je najved)i deleZ uporabnikov elektronskih banénih storitev med pripadniks
SKB Banke ({(14.3%))) in A Banke (((12.5%))). (((8%)) je uporabnikov Intemeta. ki so 7o
banéno poslovali med élani Banke Celje, Bank Austna in Banke Koper Samo (((5 6%))) o
clanov Nove KBM, ki so uporabili elektronsko banéno poslovanje



d. Razlogi neuporabe elektronskega ban&nega poslovanja

Uporabniki Interneta so v obliki odprtih odgovorov izrazili svoje mnenje, zakaj ne uporabljajo
baninega poslovanja prek Intemeta. Razloge smo zdruZili v nckaj kategorij, ki se
porazdeljujejo kot v spodnjem grafu. Slaba &etrtina vpradanih (24.3%) e nikoli ni razmisljala
o uporabi banénih storitev prek Interneta oz. te storitve ne potrebuje. 13.7% uporabnikov
Interneta priznava, da te storitve ne pozna, (12.5%) pa je tistih, ki ne zaupajo opravljanju
tovrstnih transakcij prek Interneta. (8.7%) respondentov trdi, da njihova banka $e nima razvite
te storitve. Skupaj je nekaj ve€ kot desetina uporabnikov Interneta, ki jim je klasi€ni nadin
enostavno bolj pri srcu. Raje so v stiku z ljudmi, banko imajo v bliZini, itn. Ce povzamemo,
veéina teh kategorij implicira nepoznavanje ponudbe, ki je bolj slabo razvita.

Graf 25: Razlogi neuporabe banénega poslovanja prek Intermneta (ISPO99, n= 173)
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Ce primerjamo lojalnost respondentov glede na to ali so Ze uporabili elektronsko banéno
poslovanje, pridemo do prifakovanih razlik. Med tistimi, ki so uporabniki ban&nih storitev
prek Intemneta, bi jih polovica zamenjala svojo banko, & bi konkurenéna banka imela boljio
ponudbo. Med neuporabniki je teh slaba tretjina (31.2%). Kljub nenatanénosti ocene lahko v
grobem reéemo, da so uporabniki elektronskega banéniftva bolj kritiéni do svojih bank kot
neuporabniki.

Graf 27: Ali bi zamenjali svojo banko glede na uporabljanje elektronskih banénih storitev
(ISPO99, n=193)
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6. Pladilno/kreditne kartice

a. LastniStvo plailno/kreditnih kartic

Ugotavljamo, da se je Stevilo uporabnikov Interneta - imetnikov plailno/kreditnih kartic
povedalo od leta 1997 za 5%. Danes je tako med uporabniki Interneta polovica takih, ki
posedujejo neko plaéilno/kreditno kartico.

Graf 29: Delez imetnikov plaéilno/kreditne kartice (RIS97, n=400; ISPO99, n=280)
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Imetnike kreditnih kartic bolj zanima elektronsko nakupovanje in banéno poslovanje kot
neimetnike, a razlika ni bistvena. Med imetniki kartice jih ima 31% zanimanje za nakupe po
Intemetu oz. 40% zanimanje za elektronsko banéno poslovanje. Med neimetniki
kreditno/pla&ilnih kartic pa je po drugi strani 25% uporabnikov Intemeta, ki jih zanimajo
elektronski nakupi, oz 35% z interesom za banéno poslovanje.

Graf 30: Zanimanje za elektronsko nakupovanje glede na lastnistvo kartice (ISPO99, n=60)
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Graf 32: Ali vas moti moZnost zlorabe glede na prvo leto uporabe Interneta (ISPO99, n=270)
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Podoben rezultat razberemo iz spodnjega grafa. Med zelo redkimi in zelo intenzivnimi
uporabniki Interneta je najveé (82% in 80%) tistih, ki jih moti moZnost zlorab

kreditno/plaéilnih kartic.

Graf 33: Ali vas moti moZnost zlorabe glede na intenzivnost rabe Interneta (ISPO99, n=270)

manj ket meseéno

meseéno

dnewno

tedens ko

velkrat na dan [

20% 40%

[Ene moti W neopredeljen Omoti |

il



Graf 35: Posredovanje Stevilke kreditno/pladilne kartice (ISPO99, n=50)
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opravili nakup po Intemnetu? Tudi na to vprafanje smo odgovorili v zgomjih poglavjih, ko
ugotavljamo, da je nezaupanje do finanénih transakcij prek Interneta posledica nerazvitosti
ponudbe elektronskega nakupovanja in banénidtva. Nerazvitost in nerodnost ponudbe je tako
temeljni razlog, da se zainteresiranost ne realizira v obliki nakupa.

Graf 36: Skupine glede na odnos do elektronskega poslovanja (ISPO99, n=221)
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Graf 38: Segmentacija in starostna struktura (ISPO99, n=212)
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Glede na zaposlitveno strukturo lahko ugotovimo nekaj zanimivih razlik. Studenti, na primer,
se precej manj zanimajo za elektronsko nakupovanje kot za banéno poslovanje prek Interneta.
Dijaki, po drugi strani se pnfakovano malo zanimajo za banéne storitve, precej bolj so
zainteresirani za nakupe pri éemer jih vamost pri nakupovanju ne skrbi.

Graf 39: Segmentacija in zaposlitvena struktura (ISPO, n=232)

banéniki

nezainteresirani

Zainteresirani

; T et

0% 20% 40% 60% 80% 100%

| O manager B strokovnjak Odelavec Odyak W student B drugo !

37




