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ISKRENE CESTITKE!

Pridobili ste nacionalno oznako zaupanja
CERTIFIED SHOP®, ki vas uvrsca med zaupanja
vredne spletne trgovce.

Oznaka pomeni, da so vam kupci izkazali
zaupanje in da je vasa spletna trgovina skladna z
nacionalnimi in EU standardi spletnega
nakupovanja.
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VasSa trgovina svetpohistva.si je ob zakljuenem ocenjevalnem
obdobju dosegla kriterije za podelitev oznake CERTIFIED SHOP %% %
ter pridobila evropsko oznako zaupanja EMOTA.



VASA BILANCA ZADOVOLJSTVA IN ZAUPANJA KUPCEV

CERTIFIKACIJSKO OBDOBJE

DATUM STEVILO
CERTIFIKACIJE ANKET

TEHNIENA

SKLADNOST

OCENA SKRITEGA ZADOVOLJSTVO NET PROMOTER STOPNJA

KUPCA KUPCEV SCORE OZNAKE

26.11.2018 50

CETRTLETNI PREGLED

DATUM 26.02.2019 26.05.2019
PREGLEDA

84 %

26.08.2019

100 % 92% 58 ) 8.8 ¢

26.11.2019 26.02.2020 26.05.2020 26.08.2020 26.11.2020
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KAJ STE PRIDOBILI Z OZNAKO?

 Vasatrgovina bo objavljena na seznamu nosilcev
nacionalne oznake zaupanja: https://smind.si/oznaka-
certified-shop/seznam-trgovcev-z-oznako-certified-shop
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¢ Skupaj z oznako CERTIFIED SHOP® ste pridobili tudi
evropsko oznako zaupanja EMOTA, ki vam omogoca
prepoznavnost na mednarodni ravni, in si zagotovili mesto
na seznamu certificiranih EU trgovcev:
http://europeantrustmark.eu/eu/consumers/certifiedshops/

* V kolikor ste partnerji platforme za primerjalno nakupovanje
ceneje.si, je ob vasih izdelkih prikazana tudi oznaka
CERTIFIED SHOP®, ki oznacuje zaupanja vredne trgovce. W \
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* Kot zaupanja vreden trgovec na ceneje.si, pridobite tudi j
moznost, da izboljSate vidnost vasih ponudb, tako da jih
prehitite konkurenco in pripeljete nove kupce v vaso spletno
trgovino.

NA KAKSEN NACIN LAHKO UPORABLJATE
PRIDOBLJENO OZNAKO?

* Preverite, kje je in kje ni dovoljeno uporabljati pridobljene
oznake zaupanja »
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OCENA TEHNICNE SKLADNOSTI 1

CERTIFIED SHOP® preverja skladnost vase spletne trgovine s standardi spletnega nakupovanja prinas in v EU. Gre za
zunaniji, objektivni pregled 26 podrocij vase trgovine, ki ga opravijo kvalificirani strokovnjaki.

Med drugim odgovarja na naslednja vprasanja:

. Alizagotavljate ustrezne mehanizme za varno
poslovanje?

. Imate v spletni trgovini vse pravno zahtevane
podatke in dokumente?

. Alijevasuporabniski vmesnik skladen z
nacionalnimi in evropskimi smernicami?

. Ali ponujate nacine placil in dostave, ki jih
zahtevajo sodobni potro3niki?

OCENA SKLADNOSTI S TEHNICNIMI STANDARDI

S tehni¢nim pregledom preverimo, ali je vasa spletna trgovina skladna s standardi in dobrimi praksami spletnega
nakupovanja. Vasa spletna trgovina je dosegla oceno 84 % in 9/9 posebnih pogojev* ter s tem izpolnila standard za
dodelitev nacionalne oznake CERTIFIED SHOP % %% in evropske oznake EMOTA.
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PRIPOROCILA ZA 1ZBOLJSANJE TEHNICNE OCENE SPLETNE TRGOVINE

PODROCJE PREGLEDA PRIPOROCILO

Podatki o lastniku spletne trgovine*

Objavljeni splosni pogoji (preverjamo vracilo,
placilo, garancijo, dostavo, politiko piskotkov,
varovanje podatkov)*

V splosnih pogojih je izpostavljena zakonsko
predvidena moznost vracila*

Objavljena pogosta vpraganja in odgovori » Sple'Ene ‘trg.ovme z najvisjo oceno imajo objavljena pogosta
vprasanja in odgovore ter posebno podstran za kupce.

Delujo¢a povezava na ARS/ODR platformo za

alternativno reSevanje sporov*



PODROCJE PREGLEDA

Chat / podporav zZivo

Opisi izdelkov / storitev*
Slike izdelkov / fotografije storitev*
Razvrscanje in iskanje izdelkov ali storitev

Priporoceni artikli na nivoju posameznega
artikla

Politika upravljanja s piskotki*

Komentarji in/ali ocene izdelkov ali storitev
Rok dobave
Nakupovalna kosarica

Moznost hitrega nakupa (nakup iz kosarice
brez registracije)

MoZnost registracije

Stevilo razli¢nih moznosti dostave oziroma
prevzema

Stevilo razli¢nih moznosti placila
Varnost (SSL) - v kosarici*

Stran / aplikacija prilagojena mobilnim
napravam®

Telefonski kontakt

E-mail kontakt

Oznaka CERTIFIED SHOP®

Druge oznake zaupanja (varnost placila,
pridobljene nagrade)

Prijava na e-novice

PRIPOROCILO

w Spletne trgovine z najvisjo oceno uporabniku ponujajo izbiro
sprejema piskotkov.

w Spletne trgovine z najvi$jo oceno ponujajo brezplacno telefonsko
Stevilko.

Spletne trgovine, ki sledijo najboljSim ecommerce praksam, imajo
na vidnem mestu objavljeno pridobljeno oznako zaupanja
CERTIFIED SHOP®.
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w Spletne trgovino z najvisjo oceno imajo na vidnem mestu
izpostavljene pridobljene oznake zaupanja.

+w Spletne trgovine z najvisjo oceno imajo na vidnem mestu
izpostavljeno moznost prijave na e-novice.



MNENJE SKRITEGA KUPCA 2

CERTIFIED SHOP® v sklopu certifikacijskega postopka preverja tudi izkusnjo skritega kupca. Slednji belezi svoje
zadovoljstvo z nakupom v vasi trgovini, pri cemer se osredotoc¢a predvsem na komunikacijo s trgovcem.

Med drugim odgovarja na naslednja vprasanja:

. Alidrzijo vase informacije o moZnosti narocila
storitve / zalogi izdelkov?

« Alivustreznem Casu odgovarjate na vprasanja, ki
vam jih kupec postavi po e-posti?
« Alivustreznem ¢asu odgovorite na klic kupca

oziroma mu vrnete telefonski klic?

« Alikupec po opravljenem nakupu v ustreznem
¢asu prejme potrdilo o oddaji narocila?

OCENA NAKUPNE IZKUSNJE SKRITEGA KUPCA

Ocena nasega skritega kupca je informativna in ne vpliva na raven oznake CERTIFIED SHOP®. Nas skriti kupec je za
nakupno izkusnjo vasi spletni trgovini dodelil oceno 100 %.
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PRIPOROCILA ZA 1ZBOLJSANJE NAKUPNE IZKUSNJE

PODROCJE PREGLEDA PRIPOROCILO

Dostopnost izdelkov
Odgovor na e-mail povprasevanje
Odgovor na klic

Povratni e-mail ob oddaji narocila



OCENA ZADOVOLJSTVA KUPCEV 3

CERTIFIED SHOP® omogoca vpogled v 14 klju¢nih vprasanj in mnenje resni¢nih kupcev, ki so ravnokar opravili nakup v
vasi spletni trgovini. Zanesljivost teh podatkov je zato veliko visja kot pri sploSnih anketah zadovoljstva, v katere so

pogosto zajeti uporabniki, ki niso ve¢ vasi aktivni kupci.

Pomagamo vam odgovoriti na vprasanja:

. Kako zadovoljni so vasi kupci?

. Bivas priporocili prijateljem?

. Kako zadovoljni so zobsegom ponudbe in z
razmerjem med ceno in kakovostjo?

. Kako ocenjujejo vizualniizgled trgovine, opise in
organiziranost izdelkov?

. Kajmenijo o ponujenih nacinih placila, postopku
oddaje narocila ter dostavi?

ZADOVOLJSTVO KUPCEV IN NAKUPNA IZKUSNJA

Z oceno nakupne izku$nje preverimo, kaj si kupci zares mislijo o vas in kaks$na je njihova izkusnja z nakupom v vasi
trgovini. Vasa spletna trgovina je v zadnjem Cetrtletju pridobila oceno 92 % ter s tem izpolnila standard za dodelitev
nacionalne oznake CERTIFIED SHOP %% % in evropske oznake EMOTA.
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VAS NET PROMOTER SCORE

Net Promoter Score (NPS) je eden glavnih pokazateljev zadovoljstva, ki odgovarja na vprasanje, ali so kupci pripravljeni
vaso spletno trgovino priporociti drugim. V zadnjem Cetrtletju ste pridobili oceno 58.
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PREGLED KRITERIJEV, KI SO VPLIVALI NA OCENO ZADOVOLJSTVA KUPCEV
PODROCJE PREGLEDA OCENA ZADOVOLJSTVA

Prosimo, ocenite vase splosno zadovoljstvo s spletno trgovino. .
94 %

Ce bi vas prijatelj, znanec ali sorodnik prosil za priporocilo spletne
trgovine, kako verjetno bi priporocili spletno trgovino?

89 %

V kolikdni meri ste pri spletni trgovini vi osebno zadovoljni z obsegom

.
ponudbe v trgovini? 91%

V kolik3ni meri ste pri spletni trgovini vi osebno zadovoljni z razmerjem

med ceno in tem, kar dobite? 0390

V kolik$ni meri ste pri spletni trgovini vi osebno zadovoljni z u¢inkovitostjo
in funkcijami iskalnika v trgovini?

93 %

V kolikSni meri ste pri spletni trgovini vi osebno zadovoljni s kakovostjo

ocen in mnenj kupcev o izdelkih? 899

V kolik3ni meri ste pri spletni trgovini vi osebno zadovoljni z vizualnim

izgledom trgovine? 00

V kolik3ni meri ste pri spletni trgovini vi osebno zadovoljni z opisi izdelkov?
89 %

V kolikdni meri ste pri spletni trgovini vi osebno zadovoljni z

o . .
organiziranostjo izdelkov v trgovini? 01%

V kolikSni meri ste pri spletni trgovini vi osebno zadovoljni z nacini placila?
96 %

V kolik$ni meri ste pri spletni trgovini vi osebno zadovoljni s postopkom
oddaje narocila?

95 %

V kolik$ni meri ste pri spletni trgovini vi osebno zadovoljni s ceno dostave?
92 %

V kolik3ni meri ste pri spletni trgovini vi osebno zadovoljni z moznostmi

dostave in prevzema? 9100

V kolik$ni meri ste pri spletni trgovini vi osebno zadovoljni s
paketom/embalazo, v kateri je izdelek?

90 %




zahvalite
se kupcem
za izkazano
zaupanje!

na druzbenih
omrezjih
uporabljajte
#certifiedshop
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