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1 UVOD

21. stoletje bosta zaznamovala dva mnozi¢na pojava, in sicer staranje populacije in
hitra rast uporabe informacijsko-komunikacijskih tehnologij. Prepletanje teh dveh
trendov Ze vpliva tudi na turistitno dejavnost, ki v vedno vecji meri sloni na
elektronskem trzenju, pomemben segment njenih strank pa so prav starejsi.

Uporaba interneta za iskanje in nakupovanje turisticnih storitev se povecuje vse od
pojava interneta. Tudi ¢e se sploSna ekonomska rast v neki drzavi umiri, se trend
rasti uporabe interneta pri organizaciji pocitnic nadaljuje. Danes se turistini
elektronski trgi v razvitih drzavah nahajajo v razlicnih fazah, vendar je trend rasti
povsod Se vedno pozitiven in analitiki napovedujejo, da bo takSen tudi v prihodnjih
letih (Grau, 2006).

StarejSi ljudje (generacija 50 +) dolgo ¢asa niso veljali za ciljno skupino
elektronskega trZzenja, saj so v bistveno manjSi meri kot njihovi mlajSi vrstniki
uporabljali internet. Njegova uporaba ni tako razSirjena med starejSimi kot med
mlajSimi, saj se starejSe generacije z uporabo interneta niso sreCale med svojim
sluzbovanjem in se nanj niso bile primorane navaditi. Zdaj ko po vojni rojena
generacija ljudi zaCenja prestopati mejo 50 let, strokovnjaki govorijo o pojavu
»srebrnega cunamija« med uporabniki interneta (Fox, 2005a). Ta Steviléno moc¢na
generacija s sabo prinasa znanje uporabe raCunalnikov in interneta.

Na raCun »srebrnega cunamija« postajajo starejSi najhitreje rastoCi segment
uporabnikov interneta. Medtem ko so drugi segmenti uporabnikov prakticno Ze
dosegli stopnjo zasiCenja, je prostora za rast uporabnikov med starejSimi Se veliko
(Nielsen, 2002). Ce temu dodamo $e podatek, da starejsi razpolagajo s precejsnim
delom razpolozljivega prihodka, vidimo, da govorimo o zelo veliki in finanéno mocni
potencialni skupini uporabnikov interneta.

Na drugi strani so starej§i pomemben segment turistov. Njihova potovanja niso
omejena na visoke sezone, ampak potujejo skozi vse leto in s tem turisticni
dejavnosti dajejo temelj nadaljnjega razvoja. Glede na to, da je internet postal
najpomembnejSe trzno orodje turistiCne dejavnosti, starejSi pa pomembni uporabniki
njenih storitev, bo rast uporabnikov interneta med starejSimi vplivala na povecanje
obsega elektronskega trzenja turistiCnih podjetij. Tradicionalne trzne poti, ki so jih
turistini ponudniki do sedaj uporabljali za nagovarjanje segmenta starejSih gostov,
bo dopoilnil ali v veliki meri celo nadomestil internet.

Pri pripravi strategije elektronskega trzenja starejSim bodo turisti¢ni ponudniki poleg
splosne prilagoditve ponudbe starejSim gostom morali upoS$tevati dejstvo, da se
starejSi postopno sreCujejo s starostnimi spremembami, ki prizadenejo tudi vid,
spomin in natan¢nost gibov. Te spremembe otezujejo uporabo spletnih strani.
Spletne strani, prilagojene starejSim, olajSajo uporabo interneta in hitreje pripeljejo do
iskane informacije (Nielsen, 2002). Smernice za tovrstno prilagoditev strani lahko
najdemo v literaturi.



Napovedi o rasti Stevila starejSih uporabnikov interneta so pomembene za slovenska
zdravilis€a, v katerih prevladujejo starejsi gosti. ZdraviliS€a prispevajo vec€ kot tretjino
vseh prenoditev turistov v Sloveniji in so zaradi dobrega obiska, hitrega razvoja in
stalnega povecevanja rasti Stevila obiskovalcev paradni konj slovenskega turizma
(Slovenski turizem v Stevilkah, 2007). Med gosti slovenskih zdravili§¢ predstavljajo
gostje, starejSi od 45 let, kar 71 % vseh gostov, 49 % gostov zdraviliS¢ je upokojenih
(Raziskava med turisti v slovenskih zdravilis¢ih, 2004).

Da bi ugotovila, kako je z odnosom starejSih gostov do uporabe interneta v turistiCne
namene v zdraviliSCih, sem izvedla trzno raziskavo med gosti enega od slovenskih
zdraviliS€. V kolikSni meri so starejSi gostje uporabniki spletnih strani zdravilis¢, ali
staranje po drugi svetovni vojni rojene generacije ljudi prinasa nov val izkusenih
starejSih uporabnikov interneta in kako se jim lahko zdravilis¢a v elektronskem
trzenju priblizajo, so vprasanja, na katera sem Zelela odgovoriti v magistrskem delu.

1.1 Namen in cilj

Namen magistrskega dela je bil ugotoviti navade in staliS€a do uporabe interneta
med starejSimi gosti enega od slovenskih zdraviliS€. Z anketnim vpraSalnikom sem
Zelela raziskati, kakSen je odnos starejSega gosta do uporabe interneta na sploh in
kakSen do uporabe interneta pri sprejemanju turistiénih odlogitev. Zelela sem
izvedeti, kakSne so znacilnosti starejSih uporabnikov in kako se razlikujejo od
neuporabnikov interneta.

Izhajajo¢ iz napovedi v svetovni literaturi, me je zanimalo, ali se tudi med gosti
slovenskih zdraviliS¢ napoveduje nov val starejSih uporabnikov interneta, ki so se z
uporabo radunalnika in interneta sreéali Ze v svojem aktivnem obdobju. Ce je temu
tako in turisticno podijetje Zeli svojo strategijo v prihodnosti graditi na veCinskem
delezu starejSih gostov, se bodo morali trzniki v zdraviliS€u vpra$ati, v kolikSni meri
so obstojeCe spletne strani primerne za starostnike.

Cilj dela je bil na prakticnem primeru enega od slovenskih zdraviliS¢ oblikovati
priporoCila za prilagoditev spletnih strani starejSim. Priporocila sem oblikovana na
osnovi smernic za oblikovanje starejSim prijaznih strani, ki izhajajo iz literature.

1.2 Metoda

Na zaCetku sem opravila temeljit pregled literature o turizmu, uporabi interneta pri
starejSih in priporocilih za oblikovanje starejSim prijaznih strani.

Za ugotavljanje odnosa starejSih zdraviliSkih gostov do uporabe interneta sem
uporabila anketo. Pred dokon¢nim oblikovanjem anketnega vpraSalnika sem izvedla
dve fokusni skupini. Z izrazom starejSi gostje sem oznacCevala goste, stare 50 let in
vec.

VpraSalnik sem ponudila v reSevanje v enem od slovenskih zdraviliS¢, razdelilo pa ga
je recepcijsko osebje, in sicer gostom, starejSim od 50 let. Cilj je bil zbrati 100
izpolnjenih anket. Rezultate sem obdelala z racunalniSkima programoma SPSS in
SigmaStat, pri Eemer sem uporabila uni-, bi- in multivariatne metode.
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Za sklep sem na osnovi smernic iz literature oblikovala priporoc€ila za osnovno
prilagoditev strani starejSim na primeru spletnih strani Term Krka.

1.3 Struktura magistrskega dela

Na zacCetku sta predstavljena pomen interneta in njegov vpliv na turisticno dejavnost.
V poglavju je predstavljen pomen interneta za turistiéno dejavnost na svetovni ravni,
v Evropi in Sloveniji. Podatki za Slovenijo so s podatki o uporabi interneta med gosti
slovenskih zdraviliS¢, ki temeljijo na raziskavi Slovenske turisti€ne organizacije.

Sledi pregled literature in izsledkov Studij o starejSih in njihovi uporabi interneta. Po
prikazu trendov staranja populacije, iz katerih izhaja naras€ajo€¢ pomen starejSih v
prihodnosti, sledi sploSen opis lastnosti, ki loCijo starejSe porabnike od mlajSih.
Nadaljevanje 3. poglavja je nhamenjeno uporabi interneta med starejSimi. Razlozeno
je, zakaj lahko pri€akujemo, da bodo starejSi v prihodnjih letih postali najhitreje
rastoCi segment uporabnikov, kako uporabljajo internet, ¢e in kaj kupujejo po
internetu ter s kakSnimi tezavami se sre€ujejo pri njegovi uporabi.

V 4. poglavju so predstavljeni rezultati trzne raziskave med gosti enega od
slovenskih zdraviliS¢, s katero sem skuSala ugotoviti, kakSen je odnos starejSih
gostov zdraviliS¢a do uporabe interneta na splosno in v turistiche namene. Opisana
so osnovna izhodi$€a, hipoteze in rezultati izvedenih fokusnih skupin ter analize
anket.

O priporocilih za oblikovanje starejSim prijazne spletne strani govori 5. poglavje. Na
osnovi teh je na primeru spletnih strani Term Krka prikazano, kako bi lahko
zdravilis€e izvedlo osnovno prilagoditev spletnih strani starejSim in tako uporabilo
elektronsko trzenje za nagovarjanje starejSih gostov kot eno od za podijetje
ekonomsko ugodnejSih nacinov trzenja.

2 INTERNET IN TURIZEM

Eden najvecjih mejnikov danasSnjega Casa je zagotovo nastanek in bliskovita rast
uporabe interneta. V svetu Ze veC kot milijarda ljudi uporablja internet (E-Commerce
Industry Overview, 2007). Samo v ZDA je obseg prodaje po internetu v letu 2006
presegel 104 milijarde dolarjev, kar je bistveno ve¢ kot v letu 2005, ko je znasal 89
milijard dolarjev. Za leto 2007 napovedujejo dodatno 20-25-odstotno povecanje
obsega prodaje (E-Commerce Industry Overview, 2007). V vrh najbolj prodajanih
izdelkov spadajo storitve, povezane s potovanji, nakupi oblek in modnih dodatkov,
knjige, glasba in filmi ter elektronika.

Turisticna dejavnost spada med gospodarske dejavnosti, na katere je imel nastanek
interneta izjemen vpliv, saj je spremenil nacin posredovanja informacij ter trzenja in
na drugi strani nakupa storitev. Internet je presegel staticne naclina predstavljanja
turistiCnih storitev prek broSur in katalogov. Informacije na internetu so bogatejSe in
aktualnejSe. Z ve€anjem S$tevila uporabnikov interneta se veca Stevilo ljudi, ki lahko
kadar koli in kjer koli preverjajo sveze informacije o turisti¢ni ponudbi na internetu,



kar pomeni, da internet omogoC€a pravo dopolnjevanje med potrebami ponudnikov
turisticnih storitev na eni in sodobnih turistov na drugi strani (Zhou, 2004, str. 8).

V poglavju o internetu in turizmu je najprej na kratko predstavljen nastanek interneta
in elektronskega poslovanja. Sledi prikaz razSirjenosti interneta v svetu in njegov
pomen za turisticno industrijo v svetu, Evropi ter Sloveniji. Ker je cilj magistrskega
dela prikazati uporabo interneta v turisticne namene pri ozkem segmentu starejSih
uporabnikov v enem od zdravili8¢, predstavlam na koncu podatke, povezane z
uporabo interneta v slovenskih zdravilisCih.

2.1 Internet in razvoj elektronskega poslovanja

V obdobju hladne vojne, v zgodnjih 70. letih minulega stoletja, je podjetje Rand
Corporation dobilo narocilo v okviru projekta ameriSkega obrambnega ministrstva, da
izdela stratesSki komunikacijski sistem, ki bo sposoben delovati med jedrsko vojno in
po njej (Zhou, 2004, str. 18). Za uresniCitev ideje je bilo treba izdelati mrezo med
seboj povezanih enot, ki naj ne bi temeljila na strogi hierarhiji in ne bi imela centralne
enote. Katera koli enota v mrezi naj bi bila sposobna tako sprejemati kot oddajati
sporocila (Slika 1). To je bila osnova, iz katere se je pozneje razvil internet.

Slika 1: Preprosti internet
_= _=
_hey =
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- -

\ streznik \

-

-

o
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Vir: Zhou, 2004, str. 18



Leta 1989 je Tim Berners Lee med sluzbovanjem v CERN (Evropski center za
jedrsko raziskovanje) izumil svetovni splet — World Wide Web (www), osnovan na
racunalniSkem jeziku HTML, ki je omogo il razvoj kibernetiCnega sveta, ki temelji na
brezkon¢nih hiperpovezavah, s katerimi je omogocCen dostop do neomejenih koli€in
podatkov (E-Commerce Industry Overview, 2007). Sir§i javnosti je bil predstavljen
med leti 1990 in 1993. Razlogov, zakaj je svetovni splet postal takSna uspesnica, je
veC. K uporabi besedilnih sporocil je dodal grafiko, zaradi Cesar sta postali iskanje in
pridobivanje informacij lazji. Hkrati je omogo il uporabo zvoka, podatkov, grafike in
videov mogoco in privlatno (Zhou, 2004, str. 19).

Razvoj interneta je odprl novo poglavje v zgodovini poslovanja — elektronsko
poslovanje. V 70. letih prejSnjega stoletja so banke prek varnih zasebnih omrezij
zacCele uporabljati elektronske finanéne prenose, kar je spremenilo na€in poslovanja
na finan¢nem trgu (Jerman Blazi¢, 2001, str. 13). V poznih 70. in 80. letih so podjetja
zacCela uporabljati elektronsko poslovanje za prenos datotek, racunalniSke izmenjave
podatkov in elektronske poste. Devetdeseta leta so z razvojem in razSirjenostjo
interneta ter s pojavom svetovnega spleta prinesla preobrat, ki je sprozil razvoj
elektronskega poslovanja, ki smo mu pri€a danes. S pojmom elektronsko poslovanje
mislimo ne le na dejavnosti, povezane z moznostjo nakupa in prodaje po spletu,
ampak tudi na finanéne transakcije, poslovno izmenjavo podatkov in sporazumevanje
s kupci in/ali dobavitelji (Zhou, 2004, str. 56).

Internet je pocenil poslovanje in tako omogocil ekonomije obsega. Z njegovo uporabo
so podjetja uspela znizati stroSke ucinkovite komunikacije, si utrla pot do novih trgov,
povecala ucinkovitost in vpeljala nove storitve. Gospodarstvo je postalo globalno,
gospodarske organizacije pa globalno povezane. Svetovni splet je omogocil
nastajanje povsem novih vrst podjetij, tako imenovanih virtualnih ali navideznih
podjetij.

Predstave o novi ekonomiji, povezane s hitro rastjo Stevila virtualnih podjetij, pa so se
razblinile marca 2000 z borznim zlomom NASDAQ-ovih delnic (E-Commerce Industry
Overview, 2007). Na tisoCe podjetij je zaprlo svoja vrata, bankrotiralo ali zmanjsalo
obseg poslovanja. Na sto tisoCe ljudi po vsem svetu je izgubilo sluzbe. Potrebnih je
bilo nekaj let, da se je poslovni cikel obrnil in od leta 2003 se rast poslovanja po
internetu povecuje. Porabniki so sprejeli nov nacin kupovanja, podjetja pa so
ugotovila, da lahko z internetom optimizirajo svoje poslovanje in dobickonosnost.
Poslovanje po internetu je razSirilo porabnikom moznosti nakupovanja in dostopnost
bancnega poslovanja. Popotnikom je omogocilo enostavno rezervacijo hotelskih sob
in letalskih sedezev. Podjetja so izboljSala svoje procese nabave. Na milijone ljudi po
vsem svetu pa z elektronsko posto, takoj$njim sporocanjem,’ internetno telefonijo
ohranja stik z drugimi ljudmi. Slika 2 prikazuje najpogostejSe dejavnosti na spletu.

' Angl. Instant messaging



Slika 2: Najbolj razSirjene dejavnosti na spletu

Zbiranje informacij za nakup avtomobila

Bancno poslovanje

TakojSne sporocCanje

Borzno poslovanje

Elektronska posta

Iskanje nove zaposlitve

Sodelovanje na drazbah

Igranje iger

Prebiranje novic

Pregledovanje ocen izdelkov iz sveta zabave
Nakupovanje ali preverjanje cen storitev in izdelkov
Rezervacije turisticnih storitev

Obiskovanije spletnih strani s pornografsko vsebino
Igre na sreCo

Vir: E-Commerce Industry Overview, 2007

2.2 Razsirjenost interneta

Koliko ljudi na svetu danes uporablja internet, je tezko natan¢no oceniti, zato se
napovedi strokovnjakov med seboj razlikujejo, dejstvo pa je, da se Stevilo
uporabnikov povecuje iz leta v leto (Slika 3). Pri podjetju Morgan Stanley so ocenili
Stevilo uporabnikov interneta v letu 2006 na 1,2 milijarde (Looking Around the Whole
Online World, 2007), pri podjetju Plunkett Research na 1,1 milijarde (E-Commerce
Industry Overview, 2007), v oceni InternetWorldStat.com (2006) pa Stevilo

uporabnikov v letu 2006 Se ni doseglo milijarde.

Slika 3: Stevilo uporabnikov interneta, 2000-2007 v milijonih.

Stevilo uporabnikov interneta, 2000 - 2007 ( v milijonih)
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Vir: Looking Around the Whole Online World, 2007
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Pregled uporabnikov interneta po svetovnih regijah v Tabeli 1 razkrije, da je najveCje
Stevilo uporabnikov interneta v azijskih drZzavah, sledi Evropa in za njo Severna
Amerika. Odstotek rasti uporabnikov interneta pa kaze, da se Stevilo uporabnikov z
izjemno hitrostjo povecuje tudi v drugih regijah.

Tabela 1: Podatki o svetovnem prebivalstvu in $tevilu uporabnikov interneta?

. Odstotek v % uporabnikov Rast
St. prebivalcev | svetovnem Internetni % v svetovnem uporabe
(ocena 2007) merilu uporabniki pokritosti merilu | 2000-2006
Afrika 933.448.292 14,2 % 33.334.800 3,6 % 3,0 % 638,4 %
Azija 3.712.527.624 56,5 % 398.709.065 10,7 % 35,8 % 248,8 %
Evropa 809.624.686 12,3 % 314.792.225 38,9 % 28,3 % 199,5 %
Bliznji Vzhod 193.452.727 29 % 19.424.700 10,0 % 1,7 % 491,4 %
Severna
Amerika 334.438.018 51 % 233.188.086 69,7 % 20,9 % 115,7 %
Juzna
Amerika in
Karibi 556.606.627 8,5 % 96.386.009 17,3 % 8,7 % 433,4 %
Oceanija in
Avstralija 34.468.443 0,5% 18.439.541 53,5 % 1,7% 142,0 %
Svet 6.574.666.417 100,0% | 1.114.274.426 16,9 % 100,0 % 208,7 %

Vir: Internet Usage Statistics, 2007

Na nivoju drzav ima najvecje Stevilo uporabnikov interneta Amerika, sledi pa Kitajska,
za katero napovedujejo, da bi lahko Zze do konca tega desetletja prehitela Ameriko
(Looking Around the Whole Online World, 2007). Slika 4 prikazuje drzave z najvecjim
Stevilom uporabnikov interneta.

PriCakovati je, da se bosta rast interneta in elektronskega poslovanja v prihodnjih
letih nadaljevali. Pricakujemo lahko tako splo$no rast Stevila uporabnikov v svetu,
povecanje dostopnosti do interneta kot tudi pove€anje obsega prodaje po internetu
(E-Commerce Industry Overview, 2007).

2.3 Internet in turisticna dejavnost

Odkritje interneta je imelo izjemen vpliv prav na turistiéno dejavnost, saj temelji na
informacijah, s katerimi omogoc€a potnikom potovanja, na drugi strani pa tudi potniki
ves €as zbirajo informacije, ki jim olajSajo odlocitev o nakupu turisti¢nih storitev in jim
zagotavljajo vecjo varnost. TuristiCne storitve so neotipljive: ni jih moc€ preizkusiti pred
nakupom, obiajno so placane pred njihovo porabo in v kraju, ki ni kraj izvedbe.
Prodaja turistiCnih storitev je skoraj izkljuéno odvisna od predstav in opisov, Ki jih
pripravljajo ponudniki in porabniki turistiCnih storitev (Buhalis, 2005, str. 15).
TuristiCna dejavnost, ki je vedno hitro vsrkala tehnoloske novosti, je Se posebej hitro
izkoristila moznosti, ki jih je prinesel internet.

2 (1) Podatki o internetnih uporabnikih in prebivalstvu so bili osveZeni 10. maja 2007. (2) Podatki o
prebivalstvu izhajajo iz spletne strani world-gazetter. (3) Podatki o uporabnikih interneta izhajajo iz
objavljenih podatkov Nielsen/NetRatings, International Telecommunication Union, lokalnih virov in
drugih zanesljivih virov.



http://www.internetworldstat.com/

Slika 4: Drzave z najveéjim $tevilom uporabnikov interneta (v milijonih)?
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Vir: Internet Usage Statistics, 2007

Ponudniki turistiCnih storitev so pred nastankom interneta do svojih potencialnih
strank dostopali predvsem prek turistiénih agencij. Te brezplacno nudijo storitve
turistom, zaraCunavajo pa jih v obliki provizij ponudnikom storitev. Ni torej
presenetljivo, da so ponudniki v moznostih, ki jih ponuja splet, videli novo in cenejSo
moznost za dostop do potencialnih gostov. Internet je ponudil alternativo poslovanju
prek turisticnih agencij, e ne kar boljSo moznost. PoznejSi razvoj dogodkov je sicer
pokazal, da se groznje z »izumrtjem« turisticnih agencij zaradi pojava interneta niso
uresniCile, saj so se te uspesno prilagodile novim razmeram — tudi s svojim
poslovanjem po spletu.

Turisticna dejavnost je z internetom dobila moznost za zmanjSanje stroskov
poslovanja in povecanje ucinkovitosti elektronskega poslovanja, trzenja in izboljSanja

* Internetni uporabnik je opredeljen kot nekdo, ki vsaj enkrat mese&no uporablja internet.
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storitev strankam. NajagresivnejSa pri tem so bila letalska podijetja, ki so se s tem
hotela izogniti visokim provizijam, ki so jih platevala prodajalcem — posrednikom
njihovih storitev. Tudi nastanitveni sektor ni Zelel zaostajati in je na podrocju
rezervacij ter drugih podrocjih svojega delovanja pohitel z uvajanjem novih
informacijskih tehnologij. PoCasneje so nove tehnologije — zaradi znacilnosti svojega
poslovanja — zaceli uporabljati ponudniki krizarjenj (Zhou, 2004, str. 128). Ponudniki
najema prevoznih sredstev (rent-a-car), kulturnih storitev, festivalov in drugih
dogodkov pa so poleg svojih spletnih strani svoje mesto na$li tudi v integriranih
sistemih, kjer je na enem mestu mozno rezervirati vse: od namestitve, prevoza, avta,
kart za gledaliSCe, vecCerje v restavraciji itd., bodisi v spletnih turistiCnih agencijah, kot
je npr. Expedia.com, na dobro pripravljenih straneh nacionalnih ali lokalnih turisti¢nih
organizacij kot npr. Myswitzerland.com.

Klju¢ do uspeha katere koli oblike elektronskega poslovanja je moznost
standardizacije, enostavnost dostopa, prijazna spletna stran, storitev uporabnikom 24
ur, 7 dni na teden, relevantne informacije, moznost interakcije, moznost placila po
spletu in privlaénost v svetovnem merilu (Zhou, 2004, str. 144). Vse te postavke
morajo turistiCha podijetja upostevati pri oblikovanju spletnih strani. V dobi interneta
so se pravila igre sicer spremenila, vendar ostaja bistvo posla enako — navdusSevati
stranke.

KaSen je pomen turisticne dejavnosti za svetovno gospodarstvo in kakSen je dejanski
vpliv interneta na turisticno dejavnost, bom v nadaljevanju najprej predstavila na
svetovni ravni, potem na evropski, sledil pa bodo Se prikaz slovenskih razmer, pri
Cemer se bom osredotoCila na zdraviliS€a, ki so tudi predmet raziskave tega
magistrskega dela.

2.3.1 Turizem in internet v svetu

Po treh letih nazadovanja, ki so se zacela leta 2000, je svetovni turizem dozivel
popolni razcvet. Po napovedih naj bi vrednost ekonomskih dejavnosti, povezanih s
turizmom in potovanji (celotno povprasevanje) v letu 2006 znaSala 6.477 milijard
ameriSkih dolarjev (World Travel & Tourism Climbing to New Heights, 2006). Z 842
milijoni prihodov mednarodnih turistov je bil v letu 2006 dosezZen rekord vseh Casov,
Stevilke iz leta 2005 pa presezZene za kar 4,5 %. Ti statistini podatki kazejo, da se
kljub groZznjam s terorizmom, zdravstvenim tveganjem, kot je pti¢ja gripa, in visokim
stroSkom nafte rast turisticnega poslovanja na osnovi sploSne gospodarske rasti
nadaljuje (World Tourism Overview, 2007).

Prispevek turisticne dejavnosti k svetovnemu bruto domacemu proizvodu v letu 2006
je bil 3,6 % oz. 1.754 milijard dolarjev, kar je enak delez, kot ga napovedujejo za leto
2016, ko naj bi to pomenilo 2.969 milijard dolarjev. Turisticno gospodarstvo v SirSem
smislu prispeva k svetovnemu bruto doma¢emu proizvodu 10,3 % (4.963 milijard
dolarjev), za leto 2016 napovedujejo, da bo ta delez znasal 10,9 % oz. 8.971 milijard
dolarjev. Napovedi stopenj rasti po posameznih kategorijah prikazuje Tabela 2.



Tabela 2: Realna letna rast razli€énih kategorij turisticne gospodarstva v %

BDP % zaposlenih Turisti, ki so Osebna Nalozbe
potovali v tujino potovanja
Napoved letne realne rasti za leto 2006
04,8% | 04,4 % | 06,5 % | 037% | 049%
Napoved letne realne rasti za obdobje 2007-2016
03,7% | 01,8 % | 04,9 % | 034% | 046%

Vir: World Travel & Tourism Climbing to New Heights, 2006

V letu 2006 je bilo po ocenah World Travel & Tourism Councila (2006) zaposlenih na
delovnih mestih, povezanih s turisti€no dejavnostjo, ve€ kot 234,3 milijona ljudi, kar je
8,7 % vseh zaposlenih oz. vsakega 11,5 zaposlenega. Stevilo zaposlenih v
turistitnem gospodarstvu za leto 2016 ocenjujejo na 279,3 milijona zaposlenih oz.
vsakega 11,1 zaposlenega. V turistiCni dejavnosti v oZjem smislu je bilo po ocenah v
letu 2006 zaposlenih 76,7 milijona oseb oz. 2,8 % vseh zaposlenih. Po napovedih bo
turisticna dejavnost v letu 2016 zaposlovala 89,5 miljona oseb o0z. 2,9 % vseh
zaposlenih.

V svetovnem merilu ima turizem v izvozu pomemben delez. V celothem svetovnem
izvozu predstavlja 11,8 % (1.646 milijard dolarjev), za leto 2016 pa napovedujejo, da
bo ta delez znasal 10,9 % (3.468 milijard ameriSkih dolarjev).

TuristiCna dejavnost je tudi velik investitor. Za leto 2006 je ocenjeno, da sta javni in
zasebni sektor skupaj porabila 1.010 milijard dolarjev za nove nalozbe, kar je 9,3 %
celotnega svetovnega zneska nalozb. Do leta 2016 naj bi delez zrasel na 9,6 %
(2.060 milijard ameriskih dolarjev).

Slika 5: Elektronska prodaja turisti€nih storitev v ZDA (1), Evropi (2) in azijsko-
pacifiski regiji (2), 2005 (v milijardah dolarjev)

Azisko - pacifiSke drzave 15,9
Ewopa 35,5
ZDA 64,9
0 10 20 30 40 50 60 70

Vir: Grau, 2006

Pri ugotavljanju vpliva elektronskega poslovanja na turisticno dejavnost lahko za svet
kot celoto ugotovimo, da se trgi elektronskega turistithega poslovanja nahajajo v
razlicnih fazah. V ZDA, najvecjem elektronskem turistiCcnem trgu, je rast Se vedno
mocna, vendar se postopno upocasnjuje. Evropski trg, ki po velikosti predstavlja
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polovico ameriSkega trga, Se ima prostor za rast (Slika 5). NajzanimivejSi pa
postajajo azijsko-pacifiSki, kitajski in indijski trg, ki jim v prihodnjih letih napovedujejo
pravi razcvet elektronskega poslovanja v turizmu (Grau, 2005).

Ameriski trg prodaje turistiCnih storitev po spletu je v letu 2005 zrasel v primerjavi z
letom prej za 24 %, evropski (EU 15) za 49 % in v azijsko-pacifiski regiji za 31,4 %
(Grau, 2005). Slika 5 prikazuje obseg poslovanja na navedenih trgih. V nadaljevanju
podrobneje predstavljam podatke za Evropo.

2.3.2 Turizem in internet v Evropi

Evropa je celina z dolgo turisticno tradicijo in Se danes se vrsta njenih drzav uvr$¢a
med prvih deset najbolj obiskanih drzav. Evropo Se vedno obis€e vel kot polovica
vseh svetovnih turistov, na drugi strani pa tudi Evropejci predstavljajo veC kot
polovico svetovnih popotnikov. Tabela 3 prikazuje nekaj osnovnih podatkov,
povezanih s turizmom v Evropi.

Tabela 3: Evropski turizem v stevilkah, 2005

BDP Turizem v Evropi prispeva 5 % bruto domacega proizvoda
(BDP), indirektno pa 10 % BDP.

Prihodki EUR 279,3 milijarde v letu 2005 (+ 5,8 %)
Prihodi 441,6 milijona prihodov v letu 2005 (+ 4,0 %)
Trzni delez Evropejci v svetovnem Stevilu turistiCnih prihodov: 54,6 % v

letu 2005 (v letu 1990: 61,5 %)
Delez svetovnih prihodov v Evropo v letu 2005: 51 % (v letu
1990: 54,5 %)

Prvih 10 Evropske drzave, ki se uvrsajo na lestvico prvih 10 drzav po
Stevilu prihodov: Francija, Spanija, Italija, Velika Britanija,
Nemcija, Turcija, Avstrija

Gostje Evropejci 88 %, Americani 6 %, azijsko-pacifiSke drzave 4 %,
Afrika in Bliznji vzhod 1 % (2004)

Poraba EUR 630 na gosta (2005)

Zaposlitve Direktnih zaposlitev 7—8 milijonov (indirektnih 20 milijonov),
4,2-5 % vseh zaposlenih (2002)

Podjetja Priblizno 2 milijona aktivnih podjetij v turizmu

Vir: European Tourism Council, januar 2007

Ocenjeno je, da internet v Evropi uporablia 38,6 % njenih prebivalcev oz.
809.624.686 Evropejcev (www.Internetworldstats.com, 2007). Kaj to pomeni v
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svetovnem merilu, prikazuje Tabela 4. 78 % evropskih uporabnikov interneta* je po
internetu Ze kupovalo (Mediascope Europe Study: Online Shoppers, 2007), njihova
povpre€na poraba v Sestih mesecih je znasala 750 €.

Tabela 4: Uporaba interneta v Evropi (vklju€enih 52 drzav)

St.
prebivalcev| Odstotek Internetni Odstotek | Odstotek v Rast
Evropa (ocena za| svetovne uporabniki | uporabnikov | svetovnem uporabe
leto 2007) | populacije interneta merilu | 2000-2007
Evropa 809.624.686 12,3 % | 314.792.225 38,9 % 28,3 % 199,5 %
Ostali svet |5.765.041.731 87,7 % | 799.482.201 13,9 % 71,7 % 212,4 %
Svet 6.574.666.417| 100,0 % |1.114.274.426 16,9 % 100,0 % 208,7 %

Vir: European Internet Statistics, 2007

Kar 45 % Evropejcev, ki uporabljajo internet, uporablja internet za pripravo svojih
pocitnic. Danes je internet v Evropi dvakrat pomembnejsi vir informacij kot turisti¢ne
agencije, vendar bodo organizatorji potovanj s ponujanjem paketnih potovan;j, ki jih
lahko gostje rezervirajo po internetu ostali pomemben igralec v turisticni dejavnosti.
Evropejci so pri na€rtovanju svojih pocitnic v obdobju januar-avgust 2006 uporabili
naslednje vire informacij (mozna je bila uporaba vec¢ virov) (Online Travel in Europe,
2007):

- Internet: 45 %

- Turisti¢ne agencije: 20 %

- Prijatelji/sorodniki: 17 %

- Turisti¢ni vodniki: 8 %

- Potovalni katalogi: 7 %

- Casopisi: 3 %

- Turisti¢ni uradi: 2 %

- TV:2%

- Preostalo: 5 %

Vpliv interneta in elektronskega poslovanja na turisticno dejavnost v Evropi je torej
velik in se z leti Se poveCuje (Tabela 5). Samo v letu 2005 glede na leto 2004 je
obseg prodaje turisti¢nih storitev po spletu v Evropi zrasel za 34 % in dosegel 25,2
milijarde evrov prometa, kar predstavlja 10,3 % celotnega prometa, ki ga je imela
evropska turisticna dejavnost v tem letu. Za leto 2006 napovedujejo povecCanje
prometa za dodatnih 6 ali 6,5 milijarde evrov (Marcussen, 2006).

Vec kot polovico (56 %) prometa so v letu 2005 ustvarili letalski ponudniki, 16 %
hoteli, 16 % ponudniki paketnih potovanj, 10 % Zeleznice in 2 % najemi avtomobilov
(Marcussen, 2006). V letu 2005 je Velika Britanija prispevala 35 % k celotnemu
obsegu internetne prodaje v turisticni dejavnosti, Nemc¢ija 20 % in Francija 14 %. 66
% prometa so ustvarili direktni ponudniki storitev, 34 % posredniki. NajpogostejSe
skupne znacilnosti internetnin kupcev so bile iskanje cenovno ugodnih ponudb,
nakup v zadnjem trenutku in Zelja po prihranku Casa.

4 Studija je vklju¢evala repreznetativne vzorce sledecih evropskih drzav: Velika Britanija (17,1%),
Francija (17,35), Nemcija (23,6%), Italija (16,7%), Spanija (12,4%), Belgija (3,0%), Nizozemska
(4,6%), Svedska (2,5%), Norveska (1,3%), Danska (1,5%).

12



Tabela 5: Delez prodaje po internetu v turistiéni dejavnosti, Evropa 1998-2006

Evropa Trg turisti¢ne Internetna prodaja Internetna | Porast internetne
dejavnosti ( v milijardah evrov) prodaja prodaje

( v milijardah evrov) (v % trga) (v %)

1998 218 0,2 0,1% /
1999 231 0,8 0,3 % 256 %
2000 247 2,5 1,0 % 213 %
2001 244 4,9 20% 97 %
2002 242 8,6 3,6 % 75 %
2003 237 13,2 5,6 % 53 %
2004 240 18,9 79 % 43 %
2005 244 25,2 10,3 % 34 %
2006, napoved 249 31,5 12,6 % 25 %

Vir: Marcussen, 2006

Kako velik pomen ima internet za turizem v Evropi, kaze tudi raziskava Eurostata
»Tourism and the Internet in the European Uniong, ki jo je Evropska unija izvedla v
namestitvenem sektorju turizma v vseh 25 ¢lanicah v prvem Cetrtletju leta 2005
(Eurostat, 2006). Raziskava kaze, da namestitvena veja turizma v marsiCem
prehiteva druge sektorje v uporabi informacijskih tehnologij, kar potrjuje vec€
kazalnikov.

Eden pomembnejSih kazalnikov je delez podijetij, ki imajo svojo spletno stran. Te so
pogosto osnova za zaCetek elektronskega poslovanja, saj potencialnim strankam v
vsakem trenutku nudijo informacije, ne glede na njihovo geografsko oddaljenost. 89
% podijetij iz nastanitvenega sektorja® v EU-25 ima svojo spletno stran, za razliko od
SirSega gospodarstva®, kjer ima spletno stran le 61 % podijetij. Raziskava potrjuje, da
je namestitvena dejavnost hitro spoznala in izkoristila priloznosti, ki jih nudi razvoj
informacijske in telekomunikacijske tehnologije pri razvijanju odnosov s svojimi
strankami.

Podatki o Stevilu nakupov, ki so jih podjetja v nastanitvenem sektorju prejela po
spletu potrjujejo, da so njihove spletne strani tudi ekonomsko uspesne. Iz podatkov,
ki jih prikazuje Slika 6, je razvidno, da je verjetnost, da je podjetje v nastanitvenem
sektorju prejelo naroCilo po spletu, dvakrat vec€ja kot pri podjetjih iz SirSega
gospodarstva. V EU-25 je 39 % vseh nastanitvenih podjetij s spletno stranjo prejelo
naroCilo po spletu, medtem ko je delez takSnih podjetij s spletno stranjo v SirSem
gospodarstvu le 18 %. TakSna razlika je zaznavna skoraj pri vseh ¢lanicah. Povrhu
tega lahko predvidevamo, da so tudi rezervacijam, ki so jih gostje izvedIi
tradicionalno (po telefonu), v veliki meri botrovale informacije, ki so jih nasli na spletu.

® Nastanitveni sektor: vklju€uje hotele in podobne objekte ter kampinge in ostale objekte za kratko
bivanje.

® Sirse gospodarstvo: pokriva 7 skupin dejavnosti: 1. proizvodnjo, 2. gradbenistvo, 3. trgovino na
veliko, 4. hotele, kampinge in ostale objekte za kratko bivanje, 5. transport, skladis€enje in
komunikacije, 6. nepremi¢nine, najemodajalstvo in poslovne aktivnosti, 7. filmska dejavnost, video,
radio in telecizija
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Slika 6: Delez podijetij (z 10 in ve€ zaposlenimi) s spletno stranjo, ki so dejansko
prejela naro&ila po spletu, 2005, (%)’
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B Nastanitveni sektor Od3irse gospodarstvo
Vir: Eurostat, 2006°

Kar 96 % nastanitvenih podjetij, vkljuenih v raziskavo Eurostata, ima dostop do
interneta (91 % v SirSem gospodarstvu) in s tem izpolnjen predpogoj za lastno
spletno stran in poslovanje s strankami po spletu. Raziskava je v Belgiji, Sloveniji, na
Finskem in v Veliki Britanija ugotovila celo 100-odstotno pokritost nastanitvenih
podjetij z dostopom do interneta.

2.3.3 Turizem in internet v Sloveniji

Turizem ima pomembno mesto tudi v Sloveniji, saj letno prispeva 5,5 % k BDP
(Slovenski turizem v Stevilkah, 2007). V Sloveniji je bilo v letu 2006 zabeleZenih
2.484.605 prihodov turistov, kar je 89.595 turistov ve€ kot v letu 2005 (SURS, 2007).
Stevilo prenoditev je znasalo 7.722.267 oz. 149.683 ve& kot v letu 2005 (Slika 7).
Med tujimi gosti je najveC gostov iz Italije, sledijo Nemci, Avstrijci, Hrvatje, Britanci in
Francozi (Slovenski turizem v Stevilkah, 2007).

Slika 7: Prihodi turistov v Slovenijo in prenocitve turistov v Sloveniji v letu 2006

Prihodi turistov v Sloveniji, 2006 Prenogitve turistov v Sloveniji, 2006

42%

@ Domaci @ Domagi

® Tuji = Tuji

58%

Vir: Slovenski turizem v Stevilkah, 2007

" EU-25 brez Francije, Malte in Portugalske zaradi pomanjkanja razpoloZljivih podatkov.

® BE (Belgija), CZ (Ceska), DK (Danska), DE (Nem¢ija), EE (Estonija), EL (Gr&ija), ES (Spanija), FR
(Francija), IE (Irska), IT (Italija), CY (Ciper), LV (Latvija), LU (Litva), LU (Luksemburg), HU
(Madzarska), MT (Malta), NL (Nizozemska), AT (Avstrija), PL (Poljska), PT (Portugalska), SI
(Slovenija), SK (Slovaska), FI (Finska), SE (Svedska), UK (velika Britanija)
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V Sloveniji ve€ kot polovica prebivalcev uporablja internet (Tabela 6). Kako je s
prisotnostjo interneta pri poslovanju turisti€nih podjetij, je delno pokazala raziskava
Eurostata (2006). Podatki, navedeni v poglavju o internetu in turistiCni dejavnosti v
Evropski uniji, vkljuCujejo tudi nekaj podatkov o stanju nastanitvenega sektorja v
Sloveniji. V drzavi ima svojo spletno stran izdelano 90 % podijetij iz nastanitvenega
sektorja, kar za eno odstotno toCko presega povprecje Evropske unije, pri Cemer ima
dostop do interneta kar 100 % slovenskih podjetij iz nastanitvenega sektorja.

Tabela 6: Uporaba interneta v Sloveniji

St. prebivalcev Internetni Odstotek Odstotek v Rast

(ocena za uporabniki| uporabnikov evropskem uporabe

leto 2007) interneta merilu 2000-2007

Slovenija 1.962.856 1.090.000 55,5 % 0,3 % 263,3 %

Vir: European Internet Statistics, 2007

Ker sem raziskavo o uporabi interneta med starejSimi gosti opravila v enem od
slovenskih zdraviliS¢, bom v nadaljevanju povedala nekaj ve€ o zdraviliS¢ih. V letu
2005 je 560.815 zdraviliskin gostov ustvarilo 2.466.562 prenocitev, kar je
predstavljalo veC€ kot tretjino vseh prenocitev v letu 2005 (SURS, 2006). Sledili so
obmorski kraji z 1.948.744 prenocitvami in gorski kraji z 1.826.842 prenocitvami.
Slovenska turisticna organizacija je leta 2004 izvedla raziskavo med gosti slovenskih
zdravilis¢, ki je vkljuCevala tudi vpraSanja, povezana z uporabo interneta pri
organizaciji bivanja v zdraviliSCu. Povzetek raziskave podajam v nadaljevanju.

2.3.4 Uporaba interneta pri gostih slovenskih zdravilisé

V zadnjih letih je Slovenska turistiéna organizacija izvedla raziskave med razliCnimi
segmenti gostov, ki pocitnikujejo v Sloveniji. Leta 2004 je bila narejena raziskava
med gosti slovenskih zdravili$¢, leta 2005 med obiskovalci turisti€nih znamenitosti,
leta 2006 pa Se med pohodniki v slovenskih planinskih koCah, med kolesarji na
izbranih kolesarskih poteh in med golfisti na slovenskih igris€ih za golf.

Ker so raziskave vklju€evale tudi vpradanja, povezana z nafinom rezervacij sob,
zbiranja podatkov po internetu in pripravljenosti rezerviranja in placila storitve po
internetu, bom v nadaljevanju predstavila izsledke nekaterih raziskav. Vecjo
pozornost sem namenila izsledkom raziskav v slovenskih zdravilisCih, saj podatki o
strukturi gostov potrjujejo, da so slovenska zdravili§€a zaradi prevladujoCe starejSe
strukture gostov pravi kraj za preuCevanje odnosa starejSih gostov do interneta.

2.3.4.1 Raziskava STO med gosti slovenskih zdravili§¢

Slovenska turisticna organizacija (STO) je med 14. aprilom in 31. oktobrom 2004
izvedla raziskavo med turisti v slovendkih zdravilis€ih (2004). V vzorec je bilo
vklju€enih 1.873 turistov, ki so v tem Casu bivali v enem od slovenskih zdraviliS¢.
Anketa so izvajali v trinajstih zdravilis€ih od skupno Sestnajstih slovenskih zdraviliSc.
Cilj ankete je bil zbrati osnovne podatke o turistih (spol, drzava prebivalis¢a, okolje
prebivanja, starost, zaposlitveni status ter vrsto poklica), podatke o prihodu in
bivanju (Stevilo oseb, s katerimi potujejo, potovalna drus€ina, glavni razlog za obisk
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zdravilis¢, vpliv za obisk, €as odloCitve za obisk zdravilis¢, najpomembnejSi vir
informacij, druga priljubljena turisticha mesta v Sloveniji, pripravljenost za vnovicni
obisk enega izmed zdraviliS¢ v Sloveniji, glavnho prevozno sredstvo, nacin
organizacije bivanja in uporaba interneta pri tem), pla€ila turistov (poraba denarja
za dan pred anketiranjem), vtise o bivanju v kraju anketiranja (zadovoljstvo s
posameznimi elementi turistiche ponudbe) ter preverjanje opazenosti takrat
novega slogana Slovenija pozivlja.

V raziskavi je sodelovalo 55 % Zensk in 45 % mos8kih. 60 % anketiranih je bilo
Slovencev, 15 % Avstrijcev, 10 % ltalijanov, 9 % Nemcev, 3 % Hrvatov in 2 % gostov
iz preostalih drzav. Raziskava je pokazala, da v slovenskih zdravilis¢ih prevladujejo
starejSi gostje. Ve€ kot dve tretjini gostov (70,6 %) je starejSih od 45 let, skoraj
tretjina gostov (26,8 %) je starejSa od 65 let. Starostno strukturo anketiranih prikazuje
Tabela 7.

Tabela 7: Struktura turistov po starostnih skupinah

Frekvenca Odstotek
15-19 let 26 1,4 %
20-24 let 77 4.1 %
25-34 let 172 9.2 %
35-44 let 273 14,6 %
45-59 let 511 27,4 %
6064 let 307 16,4 %
64 let in vecC 501 26,8 %
Skupaj 1867 100 %
ManjkajoCi 6
Vsota 1873

Vir: Raziskava med turisti v slovenskih zdraviliS¢ih, 2004

Med gosti zdraviliS¢ je bilo najveC upokojencev (49 %), 44 % gostov pa je bodisi
zaposlenih ali samozaposlenih. Med zaposlenimi in samozaposlenimi ter upokojenimi
turisti je bilo najvec taksnih, ki so svoj poklic opredelili kot delo strokovnjaka (inzenir,
profesor), enak odstotek anketiranih je zaposlen v storitvah in trgovini.

Zaradi prevladujoCe starejSe populacije med gosti zdraviliS€ so zdraviliS€a zagotovo
zanimiva za pri¢evanje odnosa starejSih ljudi do uporabe interneta pri nacrtovanju
oddiha. 1z raziskave Slovenske turistiCne organizacije pa je razvidno, v kolikSni meri
je internet vir informacij vseh gostov, ki obiskujejo zdravilis¢a.

Najvel anketiranih gostov (35,6 %) se je za obisk izbranega zdraviliS¢a odlo€ilo na
podlagi osebnih izkuSenj. 20 % se je za obisk odloCilo na podlagi nasvetov
zdravnikov in prav toliko tudi na podlagi priporoc€il sorodnikov ali prijateljev. Internet je
kot glavni vir informacij uporabilo le 4 % gostov. Slika 8 prikazuje najpogostejse vire
informacij za obisk doloCenega zdravilis€a.
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Slika 8: Najpomembnejsi viri informacij za obisk zdraviliS€ domacih in tujih

gostov
2,7

Nasveti zdravnikov s 32,2

sejmi [fg's

Potovalne agencije F 16,5

Internet 5
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~

Propagandni material, plakati, oglasi

Priporocila sorodnikov in prijateliev ol

Osebne izku$nje 9
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odstotek

Vir: Raziskava med turisti v slovenskih zdraviliS¢ih, 2004

Velika vecina anketiranih zdraviliSkin gostov svojega bivanja ni organizirala z
internetom (Slika 9). Med tistimi, ki so internet uporabili, je bilo ve¢€ tujih kot domacih
gostov. Tisti, ki so internet uporabili pri organizaciji, so to najveckrat storili za
pridobitev splosnih informacij, prometnih informacij in turisti¢nih informacij (Tabela
10). NihCe se ni odlocil za placilo prevoza po internetu, zelo malo jih je po internetu
prevoz tudi rezerviralo.

Slika 9: Uporaba interneta pri organizaciji bivanja

14,7

@ Da
m Ne

85,3

Vir: Raziskava med turisti v slovenskih zdraviliS¢ih, 2004
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Tabela 8: Namen uporabe interneta

Vsi anketirani Domacdi gostje Tuji gostje
Vrsta informacij Da Ne Da Ne Da Ne
f % f % f % f % f % f %
Za pridobitev 196 | 75 % 67| 25% | 107 | 82 % 23| 18% 88 | 67% 44 | 33 %
sploSnih, prometnih,
turisti€nih informacij
Za rezervacijo 256 3% 71 97 % 0 0% | 130 100 7 5% | 125 | 95%
prevoza %
Za rezervacijo 78 | 30% | 185 | 70 % 35| 27% 95| 73% 43 | 33 % 89| 76 %
prenocis€a oz.
pridobitev ponudbe
Za placilo prevoza 0| 0% | 263 100 0 0% | 130 100 0 0% | 132 100
% % %
Za placilo prenocis¢ 1 1% | 262 | 99 % 1 1% | 129 | 99% 0 0% | 132 100
%

Vir: Raziskava med turisti v slovenskih zdraviliS¢ih, 2004

V vecji meri so internet pri organizaciji svojih pocitnic v zdraviliS€u uporabili tuji gostje
(Slika 10). Tretjina uporabnikov interneta se je odlocila za rezervacijo prenocis¢a oz.
za pridobitev ponudbe po internetu. Za placilo prenocis¢a po spletu se je odloCilo le
11 % gostov, ki so pri organizaciji bivanja v zdraviliS¢u uporabljali internet.

Slika 10: Uporaba interneta tujih in domacih gostov za organizacijo bivanja

Tuji 19%

Domaci | 12%
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Vir: Raziskava med turisti v slovenskih zdraviliS¢ih v letu 2004

Vel kot polovica anketiranih se tudi v prihodnje ne bi bila pripravljena odlociti za
rezervacijo pocitnic v slovenskih zdraviliS¢ih z on-line rezervacijskim sistemom. Med
njimi je bilo ve€ domacih kot tujih gostov (Slika 11).
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Slika 11: Pripravljenost rezervirati poc€itnice v slovenskih zdravilis€ih po on-line
rezervacijskem sistemu

13,9 10,9
@ Da, vklju€no s placilom
23,1 m Da, vendar brez placila
O Ne
0O Ne vem
52,1

Vir: Raziskava med turisti v slovenskih zdraviliS¢ih, 2004

23 % anketiranih bi bili v prihodnje pripravljeni rezervirati pocitnice, vendar brez
placila. Za rezervacijo s placilom bi se odlo€ilo 11 % anketiranih (Slika 12).

Slika 12: Pripravljenost rezerviranja bivanja po on-line rezervacijskem sistemu
tujih in domacih gostov

14,
Ne vem 13.3
Ne 48,7
I >4 m Tuji
Da, vendar brez 23,6 @ Domaci
placila 22,8
Da, wlju¢no s 13
placilom 9,5
0 10 20 30 40 50 60

odstotek

Vir: Raziskava med turisti v slovenskih zdraviliS¢ih, 2004

Ce je raziskava ugotovila, da uporabljajo tuji gostje ve& internet kot domadi, lahko
predvidevamo, da se bo Stevilo slovenskih gostov, ki bodo pri organizaciji pocitnic
uporabili internet, poCasi povec€evalo in sledilo trendom tujih gostov, ki po vecini
prihajajo iz internetno razvitejSih drzav.
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Zal v anketi niso analizirali, kak$na je bila starostna struktura gostov, ki so pri
organizaciji uporabili internet.

Slovenska turistiCna organizacija po letu 2004 ni ve€ izvedla primerljive raziskave
med slovenskimi zdravili§éi. Ce bi se ponovila, bi bilo zanimivo videti, ali se bo Stevilo
uporabnikov interneta pri organizaciji pocitnic povec€alo v skladu z vsesplosno rastjo
rabe interneta ali pa bo ta rast komaj zaznavna, k Cemur bi lahko botrovala
prevladujoCa starejSa populacija, ki obiskuje zdraviliS¢a. Sem pa zato v anketni
vpraSalnik vkljuila enaka vprasanja o uporabi interneta z namenom primerjave
podatkov.

2.3.4.2 Primerjava uporabe interneta zdraviliSkih gostov s kolesarji in
golfisti

Oktobra 2006 je Slovenska turistiCha organizacija objavila rezultate raziskave,
opravljene med kolesarji na izbranih kolesarskih poteh (STO, 2006a) in golfisti na
slovenskih igris¢ih za golf (STO, 2006b). V nadaljevanju navajam nekaj podatkov, ki
se vezejo na uporabo interneta pri organizaciji pocitnic pri teh dveh skupinah turistov.

Slika 13: Viri informacije za obisk kolesarske tocke

Drugo []2,6

Zemljevid 7] 0,4

PriporoCilo nastanitvenega objekta []0,8
Prispevek ali oglas na TV, radiu [] 2,2
Oglas v tiskanem mediju [14,4

Sem domadin/ka [ ]/4,4

Priporocilo turisti¢ne agencije 4,6
Tiskani turisti¢ni vodniki 13,6
Internet 1 23,7

Priporocila prijateljev, znancev, sorodnikov | 34,9

Predhodne izku$nje ] 46,6

10 15 20 25 30 35 40 45 50
odstotek
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Vir. Raziskava med kolesarji na izbranih slovenskih kolesarskih poteh, 2006b

V vzorec kolesarjev je bilo vklju€eno 1.445 kolesarjev. V primerjavi z gosti v raziskavi
o slovenskih zdravilis€ih je bila povpreCna starost vzorca pri kolesarjih bistveno nizZja
(35 let), zato ne preseneCa podatek, da je kot glavni vir informacij pri obisku
kolesarske toCke navedlo internet kar 24 % vprasanih (Slika 13).
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Raziskava je pri tujcih vkljuCevala nekaj veC vprasanj, med drugim tudi vprasanje o
viru informacij za obisk v Sloveniji. Kar 52 % tujih kolesarjev je informacije o Sloveniji
pridobilo po internetu, pogost vir informacij pa so bila tudi priporoCila prijateljev,
znanceyv in sorodnikov (48 %). Kar 18 % tujih kolesarjev si je bivanje organiziralo z
lastno rezervacijo po internetu.

Vzorec golfistov je vklju€eval 900 golfistov, od tega 72 % Slovencev in 28 % golfistov
iz sosednjih drzav (Hrvaska, lItalija, Avstrija). Med igralci golfa so prevladovali
posamezniki z visoko izobrazbo (univerzitetno) ali visjo stopnjo izobrazbe.

Slika 14: Vir informacij domacih in tujih anketirancev za obisk golf igriS¢
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Prispevek ali oglas na TV, radiu
Priporo€ilo turisti¢ne agencije
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Sem ¢lan/ica
Internet 243 1533
PriporoCila prijateljev, znancev, sorodnikov 35,1
Predhodne izkusnje , 44,2
| I I
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Vir: Raziskava med golfisti na slovenskih golf igris¢ih, 2006a

Tuji gofisti (n = 251) so informacije najvecCkrat pridobili od prijateljev, znancev in
sorodnikov (47 %). Drugi najpogostejSi vir zbiranja informacij je bil internet (34 %). 22
% vpra$anih si je bivanje organiziralo po internetu (Slika 14).

Povzamem lahko, da je uporaba interneta pri organizaciji pocitnic najbolj razsirjena
med kolesarji, sledijo golfisti, nato pa zdraviliSki gosti. Sklepam, da sta na to najved;ji
vpliv imeli starostna in izobrazbena struktura gostov. Predvsem pri uporabi interneta
bo zanimivo primerjati podatke, ¢e bo Slovenska turisticna organizacija raziskavo v
prihodnosti ponovila. V skladu s svetovnimi trendi je pri¢akovati porast Stevila gostov,
ki bodo za pripravo pocitnic uporabili internet, tudi v segmentu zdraviliskih oz.
starejSih gostov.
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3 UPORABA INTERNETA PRI STAREJSIH

Za predstavitvijo turisticne dejavnosti v svetu, Evropi in pri nas ter pomenu
internetnega poslovanja zanjo se v nadaljevanju osredoto€am na pomemben
segment njenih gostov, to je starejSe goste. Predvsem me zanima, v kolikSni meri
lahko turistiCna dejavnost z internetom dostopa tudi do tega pomembnega segmenta
gostov. V poglavju o starejsSih in internetu najprej predstavljam napovedi o staranju
populacije in osnovne miselne razlike, ki loCijo starejSe porabnike od mlajsih, sledile
bodo ugotovitve, predvsem ameriskih organizacij, o uporabi interneta med starejSimi.
Navajam razloge, zakaj postajajo starejSi vedno zanimivejSa skupina uporabnikov
interneta, kakSne so posebnosti te hitro rastoCe skupine uporabnikov, kaksne koristi
jim prina$a internet in s kakSnimi tezavami se srecujejo pri njegovi uporabi.

Opredelitev starejSih se med raziskavami razlikuje. Medtem ko ZdruzZeni narodi pri
preucevanju staranja populacije postavljajo mejo pri 60 letih, ameriski statisti¢ni urad
(American Census Bureau) opredeljuje starejSe kot ljudi, stare 65 let in veC. V
raziskavah, ki so se ukvarjale s preuCevanjem internetnih navad starejsih, ta meja ni
vedno postavljena tako visoko. Tudi za potrebe trzne raziskave za to magistrsko delo
sem kot starejSe uporabnike interneta opredelila ljudi, stare 50 in vec€ let. To se mi je
zdelo koristno, ker prav segment ljudi med 50 in 65 letom napoveduje spremembe v
rabi interneta med starejSimi, ki jih lahko priCakujemo v prihodnjih petih do desetih
letih.

Ker je ameriSki trg interneta in elektronske trgovine med najrazvitejSimi in mu druge
drzave sledijo, sem se pri predstavitvi uporabe interneta pri starejSih naslonila na
ameriSke podatke. Kar nekaj organizacij v Ameriki se Ze nekaj let sistemati¢no
ukvarja s preu€evanjem navad starejSih ljudi pri uporabi interneta, med njimi v prvi
vrsti Pew Internet & American Life Project,’ SeniorNet Organization, AARP' in
druge. Podobnih Studij o uporabi interneta med starejSimi za Evropo kot celoto nisem
zasledila, sem pa za vsaj delno primerjavo z Evropo navedla nekaj podatkov o
uporabi interneta med starejSimi v Nemciji.

3.1 Staranje populacije

Poleg interneta in hitrega razvoja novih tehnologij danasnji ¢as zaznamuje Se en
velik trend, to je staranje populacije svetovnega prebivalstva. Zaradi zmanjSanja

° Pew Internet & American Life Project je neprofitna organizacija, ustanovljena s strani dobrodelnih
skladov Pew Charitable Trusts. Organizacija preuCuje vpliv interneta, s tem da meri, kdo je na
internetu in kaj tam poc¢ne, pa tudi koga ni na internetu. Vecina raziskav temelji na telefonskih
raziskavah, ki po njihovem mnenju nudijo dovolj zanesljivo sliko o spremembah populacije. Vsa
porocila o njihovih raziskavah so na voljo na spletni strani pewinternet.org in so nepogresljiv vir
informacij za raziskovalce.

% AARP je ameri8ka nepridobitna organizacija, katere poslanstvo je izboljSevanje kakovosti Zivljenja
starejSih od 50 let. Za svoje &lane zbira aktualne vsebine na spletni strani www.aarp.org, izdaja revijo
AARP Magazine, mesec¢ne novice in revijo v $panskem jeziku Segunda Juventud.
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umrljivosti in zmanjSanja rodnosti se svetovna populacija stara. Po napovedih
Zdruzenih narodov bo leta 2045 Stevilo starejSih (60 let in ve€) prvi€ v zgodovini
Clovestva preseglo Stevilo otrok (0—-14 let) (World Population Prospects: The 2006
Revision, 2007).

Staranje populacije se po ocenah Zdruzenih narodov v glavnih svetovnih regijah
nahaja v razli¢nih fazah, kar prikazuje Tabela 17. Staranje je najizrazitejSe v Evropi,
kjer je Stevilo starejSih od 60 let vecCje od Stevila otrok (0—14 let) ze od leta 1995. Po
napovedih Zdruzenih narodov lahko v prihodnosti v Evropi priCakujemo le Se
narasCanje Stevila starejSih prebivalcev (60 +) in zmanjSevanje Stevila ljudi v
delovnem obdobju (15-59 let) in otrok (0-14 let), zaradi ¢esar bo v Evropi leta 2050
Ze dvakrat vec starejSih kot otrok.

Za razliko od Evrope se bo rast ljudi v delovhem obdobju (15-59 let) v Severni
Ameriki do leta 2050 nadaljevala. Leta 2015 bo po napovedih Stevilo starejSih (60 +)
sicer doseglo Stevilo otrok, vendar se bo za razliko od Evrope rast Stevila otrok do
leta 2050 Se naprej povecCevala. Staranje prebivalstva se dogaja tudi v Aziji in Juzni
Ameriki. V obeh omenjenih regijah naj bi Stevilo starejSih doseglo Stevilo otrok okoli
leta 2040. Afrika je edina regija, kjer se bo Stevilo starejSih sicer povecevalo, a bo po
napovedih ostalo nizje od Stevila otrok tudi leta 2050.

Tabela 9: Svetovna populacija po glavnih regijah sveta po starostnih skupinah,
2005 in napoved za 2050 (srednji scenarij)

Populacija leta 2005 (v milijonih) Populacija leta 2050 (v milijonih)
Celotno | 0-14 | 15-59 | 60+ | 80 Celotno 0-14 | 15-59 60 + | 80 +
prebivalstvo let let let + | prebivalstvo let let let let
let
Afrika 922 | 382 | 492 | 48| 4 1.998 | 559[1.232| 207 | 22
Azija 3.938 | 1.104 | 2.470 | 363 | 39 5.266 | 946 | 3.071 | 1.249 | 238
Evropa 731 116 | 464 [ 151 | 26 664 97| 338] 229 | 64
Juzna 558 166 | 464 | 151 | 26 664 97| 338| 229 | 64
Amerika
in Karibi
Severna 332 68| 208| 56| 12 445 76| 248 | 121| 35
Amerika
Oceanija 33 8 20 5 1 49 9 28 12
Svet 6.515| 1.845| 3.997 | 673 | 88 9.191 | 1.824 | 5.361 | 2.006 | 402

Vir: World Population Prospects: The 2006 Revision, 2007

S staranjem populacije se sre€ujemo tudi v Sloveniji, kjer je leta 2005 delez starejSih
prebivalcev (65 let in veC: 15,5 %) Ze presegel delez otrok (0-14 let: 14,3 %).
Pricakovati je, da se bo staranje prebivalstva nadaljevalo, tako da strokovnjaki
napovedujejo, da bo leta 2050 v Sloveniji skoraj tretjina ljudi starejSih od 65 let (31,2
%) (SURS, 2006).

StarejSi ljudje so zanimiv segment gostov za turisticne delavce, saj imajo veC
razpoloZljivega Casa, potujejo skozi vse leto in imajo pogosto vel razpoloZljivega
prihodka kot njihovi mlajSi »sopotniki«. Ob upostevanju zgoraj navedenih napovedi o
staranju populacije bo pomen starejSih gostov samo Se narasc€al. Turisti¢ni ponudniki
se jim prilagajajo s ponudbo in posebnimi ugodnostmi, namenjenimi samo njim.
Glede na to, da turisticna dejavnost sicer za nagovarjanje svojih gostov intenzivno
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uporablja internet, se pojavlja vprasanje, do kolikSne mere lahko to pot uporabi tudi
za nagovarjanje starejSih gostov. Delez uporabnikov interneta se namre¢ zmanjSuje
s starostjo.

3.2 StarejsSi in njihove znacilnosti

V Evropi se bo Stevilo porabnikov, starejSih od 55 let, v naslednjih 15 letih povecalo
za 60 %, medtem ko bo Stevilo mlajSih od 50 let ostalo nespremenjeno (Boyer King,
2004). S staranjem populacije starejSi ljudje predstavljajo vedno vecji segment trga,
vendar Stevilna podjetja svoje trzne dejavnosti Se vedno usmerjajo na miaj$o
populacijo. Podjetja zanemarijo vecji in premoznejSi segment porabnikov na racun
manjSega segmenta mlajSih porabnikov.

NajvecCkrat temelji razlaga za takSno pocetje na poskusu podjetij, da pridobijo
pripadnost mladih svoji blagovni znamki in jih s tem spremenijo v svoje stranke v
prihodnosti. Nobena raziskava pa ni potrdila tega nacina razmisljanja (Wolfe, Snyder,
2003). VerjetnejSa je razlaga, da v svetu oglasSevalskih agencij in med trzniki
prevladujejo mladi ljudje, ki izhajajo iz svojega osebnega pogleda na svet in jim
pogosto primanjkuje zanimanja ter s tem poznavanja porabniSkih navad starejSih.
Dana$nja druzba, obsedena s kultom mladosti, ne vidi v zivljenju starejSih dovolj
privianega in zanimivega, v nekaterih primerih pa se podjetja celo namerno izognejo
oglasSevanju starejSim, saj to prizadene ugled izdelka ali storitve (Boyer King, 2004).
Segment starejSih od 50 let je vsekakor zelo Sirok in tezko bi ga bilo enoznaéno
opredeliti. Slika starejSega Cloveka, pokritega z odejo, ki sedi pred kaminom, je
preziveta, saj vemo, da danes starejsi zivijo aktivno Zivljenje, na drugi strani pa lahko
tudi s sliko nasmejanega para na krizarjenju ne dosezemo velikega deleza starejSih,
ki so na stara leta ovdoveli in ostali sami. Pri Gray Strategic Planning Group so na
osnovi preucCevanja Zivljenjskega stila starejSe razdelili v tri skupine (Michael, 2006 v
Mahn, 2006, str. 10):

1.) »Gospodar porabnik« (angl. master consumer): ljudje, stari med 50 in 59 let,
veljajo za aktivne, so pripravijeni preizkuSati nove stvari in se veselijo novih
doZivetij. So v dobrem psihi¢nem in fizicnem stanju in se intenzivno vklju€ujejo
Vv javno zivljenje.

2.) »Vzdrzevalci« (angl. mainteiner): ljudje, stari med 60 in 69 let, ki uzivajo v na
novo pridobljeni svobodi, ki so jo dobili z upokoijitvijo. So v dobrem
zdravstvenem stanju in dobro finanéno priskrbljeni. Njihova staliS¢a so
konservativnejSa od staliS¢€ iz skupine »Gospodarjev porabnikov«.

3.) »Poenostavljalci« (angl. simplifier): ljudje, stari 70 let in ve€. Ta skupina ljudi
Zivi bolj zadrzano Zivljenje v domacem okolju, na katerega jih vedno bolj
vezejo naraScajoCe zdravstvene tezave. Njihova staliS¢a so v primerjavi s
predhodnima dvema skupinama bolj tradicionalna in konservativno
usmerjenja. Njihove finanéne zmoznosti so se zmanjSale.

V splognem so starejsi manj obremenjeni z zunanjim svetom kot mlajsi. Ce si mlajsi
zelijo dosedi priznanje in mesto v druzbi, so starejdi v fazi samoizpolnitve, zaradi
Cesar se ne skuSajo vec toliko dokazati v druzbi, ampak se posvetiti stvarem, ki jim
resnicno veliko pomenijo in so jih do sedaj odrivali na stran. StarejSi skuSajo
poenostaviti zivljenje (si Zelijo manj stvari), na novo postavljajo svoj sistem vrednot,
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postajajo bolj samozadostni in se izogibajo skrajnostim (Wolf, Snyder, 2003, 20).
Spreminjanje vrednot skozi zivljenje prikazuje Tabela 17.

Tabela 10: Stirje letni éasi v Zivljenju posameznika

Letni ¢as | Razvojni fokus Starostno Smisel Zivljenja, pogled na svet
obdobje
v letih

Pomlad | Osnovni razvoj 0-22+ Igra (uc¢enje):

»Vse se bo na koncu izSlo po mojih
nacrtin.«. Deus ex machina »Vedno
bo nekje nekdo, ki mi bo priskoCil na
pomo¢.«

Poletje Socialni razvoj 18+ - 40+ Delo (postati nekdo):

»Svet mi lezi pod nogami in lahko
dosezem vse, kar si zaZelim.«

Jesen Osebnostni razvoj | 38+ - 60+ Ravnotezje med delom in igro
(iskanje smisla):

»Obstajo omejitve; ne morem narediti
vsega, kar si zelim« ali »Naredil sem,
kar sem mislil/-a, vendar nekaj
manjka. Kdo sem jaz v resnici?«

Zima Vrh razvoja 58+ - Pomiritev z zivljenjem (osmisljanje
Zivljenja):

V vsem dobrem je nekaj slabega in v
vsem slabem je nekaj dobrega, ni€ ni
samo ¢rno ali belo, in malo kaj je
gotovo — c'est la vie!

Vir: Wolfe, Snyder, 2003, str. 131

Wolfe in Snyder v svoiji knjigi Ageless Marketing poudarjata, da je pomembno poznati
psihologijo in vrednote starejSih ljudi, saj je klju¢ do uspesne trzne akcije enak pri
starejSih in mlajSih — to je dotakniti se Custev. Zvestoba blagovni znamki ne more
obstajati brez Custvene povezave z znamko ali podjetiem (Wolf, Snyder, 2003, str.
53). In ker se ljudje v zrelih letih nagibajo k bolj umirjenemu, udobnejSemu in
varnejSemu nacinu Zivljenja, je njihova pripadnost blagovni znamki vec€ja kot pri
mlaj$ih ljudeh.

StarejSi ljudje drugacCe razumejo trzenjska sporocila kot mlajsi, saj so njihove potrebe
in Zelje razlikujejo. StarejSi porabniki imajo veC izku8enj, so bolj racionalni pri
sprejemanju nakupnih odloCitev, imajo ve¢ €asa za zbiranje informacij in razmislek
ter so pod manjSim vplivom modnih smernic in trendov. Sporoc€ila, namenjena
starejSim, morajo biti direktna, brez nepotrebnega olepSevanja. StarejSim je treba
dati na voljo dovolj informacij, saj imajo za razliko od mlajSih ljudi dovolj ¢asa za
njihovo prebiranje (Boyer King, 2003). Nagovarjanje starejSih pa se ne konca pri
dobro oblikovanem oglasnem sporocilu. Podjetje, ki bo resno Zelelo izkoristiti
moznosti, ki jih nudi trzni segment starejSih, bo moralo oblikovati dolgoro¢no
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strategijo, ki bo vklju€evala tudi usposabljanje osebja za delo s starejSimi, in bo, kot
poudarja Wolf (2003), odrazala v resnicnem spremljanju in skrbi svojih starejSih
strank.

3.3 Razsirjenost uporabe interneta med starejSimi in prihod nove
generacije starejSih uporabnikov interneta

Z nastankom interneta se je odprla nova trzna pot, po kateri lahko podjetja dostopajo
do svojih potencialnih strank. V kolikSni meri lahko to pot uporabijo, je seveda
odvisno tudi od tega, koliko ljudi uporablja internet in kakSna je struktura teh
uporabnikov. Ali internet podjetjem omogoc¢a dostop tudi do narad€ajoCega segmenta
starejSih ljudi, je torej odvisno tudi od Stevila starejSih, ki internet uporabljajo.

Dejstvo je, da vsako leto ve€ ljudi uporablja internet. Podjetje Harris Interactive ze od
leta 1995 spremlja Stevilo Ameri¢anov, ki uporabljajo internet. Od leta 1995, ko je
internet uporabljalo le 9 % Ameri¢anov, se je ta odstotek v zadniji raziskavi izvedeni
konec leta 2005 povzpel ze na 77 % (Poll shows more U.S. Adults are going online
at home, 2006). Pri Pew Internet Project, kjer uporabo interneta med AmeriCani
spremljajo od marca 2000, raziskave kazejo, da se je z leti razkorak med tistimi, ki
imajo raCunalnik, in tistimi, ki uporabljajo internet, zmanjsal (Slika 15).

Slika 15: Uporaba rac¢unalnika in interneta pri Ameri¢anih v obdobju od marca
2000 do aprila 2006
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Tako pri Harris Interactiv kot pri Pew Internet Project ugotavljajo, da mlajsi v vedji
meri uporabljajo internet kot starejsi, da je verjetnost uporabe vecja pri tistih z vi§jimi
dohodki kot pri tistih z niZjimi, kot tudi pri tistih z vi§jo izobrazbo kot pri tistih z nizjo
izobrazbo. Skupna je tudi ugotovitev, da se z leti povecCuje Stevilo uporabnikov iz
srednjega dohodkovnega razreda in tistih z dokon€ano srednjo 3olo. Tako pri
fundaciji Pew kot pri drugih raziskovalcih uporabe interneta v Ameriki poudarjajo, da
Spansko govore€i segment AmeriCanov do sedaj ni bil dovolj vkljuen v raziskave
(raziskave so se po vecini izvajale samo v angleSkem jeziku), kar je pomembno za
tolmacenje rezultatov.
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Pri uporabi interneta se v ZDA Zenske priblizujejo moskim. V letu 2000 je 49 %
vprasanih moskih in 44 % Zensk uporabljalo internet, aprila 2006 je bil odstotek
moskih, ki uporabljajo internet, 74 %, Zensk pa 71 % (Demographics of Internet
Users, 2006), oz. kot navaja Harris Interactiv, je med ameriSkimi uporabniki interneta
48 % Zensk in 52 % moskih (Poll shows more U.S. Adults are going online at home,
2006). V Nemciji je leta 2007 internet uporabljalo 69 % moskih in 57 % Zensk
(ARD/ZDF-Onlinestudie, 2007).

Slika 16: Odstotek Ameri¢anov, ki uporabljajo internet po starostnih skupinah,
2006
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Vir: Demographics of Internet Users, 2006

Slika 17: Odstotek Nemcev, ki uporabljajo internet po starostnih skupinah, 2007
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Vir: ARD/ZDF-Onlinestudie, 2007
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Za preucCevanje tega magistrskega dela je predvsem pomemben podatek, da se
odstotek uporabnikov interneta po starostnih razredih zniZzuje, saj pomeni, da
turisticni delavci tezje dostopajo do svojih potencialnih starejSih gostov po internetu
kot do mlajSih gostov. Uporabo interneta po starostnih skupinah med Ameri¢ani
(Demographics of Internet Users, 2006) in Nemci (ARD/ZDF-Onlinestudie, 2007)
prikazujeta Sliki 16 in 17. Ceprav je bil delez spremljan po razli¢nih starostnih
skupinah, lahko tako pri Ameri€anih kot Nemcih opazimo upadanje Stevila
uporabnikov po starostnih skupinah.

Podatki zadnje objavljene raziskave Pew Internet Project (Demographics of Internet
Users, 2006) kazejo, da je v ZDA 33 % AmeriCanov, starejSih od 65 let, uporabljalo
internet, v starostni skupini 50-64 let pa celo 70 %. Pri Nemcih med 50 in 59 letom
uporablja internet 64,5 % (2006: 60 odstotkov), pri starejSih od 60 let pa 25,1 %
(2006: 20,3 odstotka) (ARD/ZDF-Onlinestudie, 2007).

Kljub manjSemu delezu uporabnikov interneta med starejSimi je pomembno, da se ta
delez povecuje iz leta v leto. Tako v ZDA kot v Nemciji opaZajo, da se rast Stevila
starejSih uporabnikov interneta iz leta v leto vztrajno povecuje (Slika 18). Rast Stevila
starejSih uporabnikov interneta in Stevila Zensk (1,6 milijona novih uporabnic
interneta v zadnjem letu), obeh skupin, ki sta se Se pred ¢asom distancirali od
uporabe interneta, sta bili celo kljuéni za porast Stevila uporabnikov interneta v
Nemciji v zadnjem letu (ARD/ZDF-Onlinestudie, 2007). Samo v letu 2006 se je
Stevilo uporabnikov interneta, starejSih od 60 let, v Nemdciji povecCalo za dodatni
milijon uporabnikov oz. skupaj 5,1 milijona uporabnikov interneta, starejSih od 60 let v
letu 2006. S tem je Stevilo starejSih uporabnikov (60 +) v Nemciji prvi¢ preraslo
Stevilo mlajSih uporabnikov interneta iz starostne skupine 14-19 let (4,9 milijona)
(ARD/ZDF-Onlinestudie, 2007).

Slika 18: Rast Stevila nemskih in ameriskih starejSih uporabnikov interneta,
1997-2007
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Vir: Demographics of Internet Users, 2006; ARD/ZDF-Onlinestudie, 2007

Podatke o rasti Stevila starejSih uporabnikov interneta pa je treba pravilno tolmaciti.
Ceprav starejSe navajamo kot najhitreje rasto€o skupino uporabnikov interneta, se
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moramo pri tem zavedati, da rast ne izvira iz obstojeCih uporabnikov interneta,
ampak iz generacije, ki postopno prestopa mejo 60 let.

V januarju 2006 so pri fundaciji Pew Internet Project (Fox, 2006) ugotovili, da 34 %
Ameri€anov v starosti 65+ uporablja internet v primerjavi z februarjem 2005, ko je bil
ta delez 28 %. Toda pogled od bliZze razkrije, da samo 28 % Ameri¢anov, starejSih od
70 let, uporablja internet, kar je prakticno enak odstotek kot v januarju 2005 (26 %).
Na drugi strani je dostop do interneta skoraj univerzalen za generacijo pod 60 let: 89
% v skupini 18-28 let, 86 % v skupini 29-40 let, 78 % pri skupini 41-50 let in 72 %
pri skupini 51-59 let. Pri skupini 60—69 let pa je internet uporabljala dobra polovica
Ameri¢anov (54 %).

Raziskava fundacije Kaiser Family Foundation (Rideout, 2005) je pokazala, da je
med starejSimi kar 69 % taksSnih, ki niso nikoli uporabljali interneta in samo 9 % od
njih si ga zeli zaCeti uporabljati. Prav tako je med tistimi, ki nimajo doma urejenega
dostopa do interneta zgolj pescica taksnih, ki si ga ima namen v prihodnje urediti (3
%). StarejSe neuporabnike interneta so vpra$ali, kakSno pomoc€ bi Zeleli, da bi se
laZje odloCili za uporabo interneta. Kar 21 % je navedlo brezplacno telefonsko linijo,
na katero bi lahko poklicali, ¢e bi imeli tezave, 20 % je bilo zainteresiranih za
brezplacne teCaje rabe interneta in raCunalnikov, 16 % jih je videlo reSitev v financni
podpori in 15 % v prostovoljcu, ki bi priSel na dom in jim pomagal reSiti tehni¢ne
teZave, s katerimi se bi sreCevali. Tudi Studija Kaiser Family Foundation poudarja, da
bo prehod po drugi svetovni vojni rojene generacije (angl. babyboomer) med starejSe
prinesel velike spremembe.

Zagotovo lahko internet olajSa in popestri Zivljenja starejSih ljudi. Po mnenju Richarda
Adlerja, enega od vodilnih ameriSkih strokovnjakov, ki se ukvarja s preu€evanjem
povezav in medsebojnih vplivov med staranjem in razvojem novih tehnologij, lahko
internet h kakovost Zivljenja starejSih prispeva sledecCe (Adler, 2006):

- Pozitiven vpliv na komunikacijo z druzinskimi €lani in prijatelji. Nove
tehnologije omogoc€ajo ohranjanje stikov ne glede na geografsko loCenost.
Sirokopasovne hitre povezave in dodajanje videa danasnjim tekstovnim ali
zvokovnim sporocilom bo samo Se krepilo takSen nacin ohranjanja stikov.

- Poveéanje moznosti za vsezivljenjsko uéenje. VsezZivljenjsko ucenje
pomaga ohranjati ljudi mlade in vitalne. Uenje na daljavo z internetom bo
starejSim ponudilo dodatne moznosti izobrazevanja in izpopolnjevanja, s tem
pa tudi znanje, ki jim bo pomagalo ohranjati »kondicijo« na delovhem mestu in
tako podaljsati delovno dobo.

- lIzboljsanje nudenja medicinske pomoéi. Sirokopasovne tehnologije bodo
verjetno imele najvecji vpliv na Zzivljenja starejSih prav v zdravstvu. S
staranjem se stroski zdravstvenih storitev povecujejo, zdravstveni sistemi so
zato s staranjem prebivalstva v razvitih drzavah sveta pod vedno vedjimi
finan€nimi pritiski. »Telemedicina« je ena od moznih poti za zmanjSanje
stroSkov. Diagnosticiranje na daljavo in spremljanje pacienta na daljavo sta
dva primera, ki situacijo olajSata tako pacientu kot zdravniku.

- Podpora samostojnemu zivljenju. S Sirokopasovnim omrezjem lahko
starejSim omogocCimo ohranjanje samostojnosti. TakSen je npr. projekt
»pametne hiSe«, ki bo nevsiljivo spremljala vedenje svojih prebivalcev in po
potrebi sprozila klic na pomoc.
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- Nove moznosti prezivljanja prostega ¢asa. Z razvojem in Sirjenjem
Sirokopasovnih povezav bomo vsi, tudi starejsi, dobili dober dostop do
zabavnih vsebin, ki jih bomo lahko prilagodili sebi.

Na osnovi povedanega lahko sklenem, da so starejSi zaradi manjSega deleza
uporabnikov interneta med njimi v primerjavi z mlajSimi generacijami v tem trenutku
za turistiéne delavce manj zanimiv segment pri elektronskem trzenju. Ze generacija
ljudi, ki so danes stari med 50 in 65 letom (glej Tabela 18), pa napoveduje bistveno
spremembo v odnosu starejSih do uporabe interneta. Ti ljudje so se z uporabo
interneta seznanili Ze med svojim aktivnim obdobjem in raCunamo lahko, da bodo z
njo nadaljevali tudi v prihodnje, kar pomeni, da bodo lahko turisticni delavci internet v
ve€ji meri uporabili tudi za nagovarjanje, Ze sicer zaradi staranja populacije
rastoCega segmenta starejSih gostov.

Ceprav danes le dobra tretjina starej$ih Ameri¢anov (65 +) uporablja internet (glej
Slika 16, na str. 27), lahko pricakujemo, da se bo slika starejSih uporabnikov
spremenila, ko se bo skupini upokojencev pridruzila steviléno moc¢na generacija ljudi,
rojenih po drugi svetovni vojni, ki so danes stari med 50 in 62 let. Po podatkih U.S.
Census Bureauja se Stevilo Ameri€anov, starejSih od 50 let, povecuje hitreje kot
Stevilo mlajSih od 50 let (Novelli, 2002). V Ameriki bo v prihodnjih 10 letih vsak dan
ve€ kot 10.000 pripadnikov mnoZzi¢ne po vojni rojene generacije ljudi praznovalo 50.
rojstni dan (Gordon, 2006).

Po vojni rojena generacija vpliva tudi na staranje evropskega prebivalstva. Predvsem
zahodnoevropske drzave se bodo v prihodnjih letih soo€ale s staranjem populacije,
kar bo posledica staranja Stevilcno mocCne po vojni rojene generacije in nizkih stopen;
rodnosti v zadnjih desetletjih. Nekoliko drugacna je slika med novimi CElanicami
Evropske unije, v drzavah srednje in vzhodne Evrope. Te drzave po drugi svetovni
vojni niso belezile fenomena mnozi€¢ne povojne generacije in so se pozneje ob padcu
komunizma sooCale z drasticnim padcem rodnosti (Marketing Implications of an
Ageing Population, 2006, str. 7).

Ljudje, ki danes praznujejo 50 let, imajo v povprecju pred sabo Se slabo polovico
Zivlienja. To pomeni veliko Casa za nakupovanje, uporabo raznih vrst storitev,
obiskovanje restavracij in kulturnih prireditev, Cas za potovanja, celo gradnjo his (ali
obnovo obstojecih), nakupovanje avtomobilov, obiskovanje tecajev, skratka, ¢as za
celo vrsto dozivetij.

Pripadniki mnozi¢ne povojne generacije bodo prva generacija upokojencev, ki se je
na uporabo ra¢unalnika in interneta navadila Ze med svojim sluzbovanjem. Medtem
ko velik del tistih, ki so danes starejSi od 65 let, med svojim sluzbovanjem ni nikoli
uporabljal racunalnika, bo ta generacija s sabo prinesla znanje uporabe interneta.
Pripadniki mnozi¢ne povojne generacije Zze danes uporabljajo internet, prek njega
nakupujejo in se na njem pocutijo domace.

Strokovnjaki ocenjujejo, da vec kot dve tretjini ljudi rojenih v letih po drugi svetovni
vojni uporablja internet, v primerjavi z eno Cetrtino tistih, ki so danes starejsi od 65
let (Fox, 2005a). Pri tem je pomembno, da je verjetnost nakupa po spletu pri
pripadnikih mnozicne povojne generacije trikrat vecja, uporaba Sirokopasovnih
povezav pa kar za polovico vecja.
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Po napovedih analitiCarke Pew Internet Project Susannah Fox (Fox, 2005a) bo v
desetih letih mnoZiCna povojna generacija temeljito spremenila podobo starejSih
uporabnikov interneta. Tako imenovani »srebrni cunami« bo preplavil generacijo ze
obstojecih uporabnikov interneta, starejSih od 65 let, in skupina bo dobila nove
znacilnosti. Pripadniki mnoziéne povojne generacije (angl. babyboomer) so po
svojem obnaSanju na internetu bolj podobni »generaciji X« kot svojim starejSim
predhodnikom. Pri njih lahko pricakujemo, da bodo na spletu brali novice, posiljali
sporocila, snemali glasbo in filme z interneta, skratka, sprejemali novosti v najved;ji
mozni meri. Medtem ko danasnji starostniki niso pripravljeni nakupovati po spletu, Ce
trgovine ne poznajo iz svojih predhodnih izkuSenj, so pripadniki mnozi¢ne povojne
generacije bistveno bolj naklonjeni odkrivanju in preizkusanju novega. Pri pripadnikih
mnozicne povojne generacije opazajo uporabo interneta pri pripravi potovanj (spletne
rezervacije), prebiranju e-Casopisov, spletnem bancniStvu in prebiranju vsebin,
povezanih z njihovo skrbjo za zdravje.

Raziskovalci podjetja The Nielsen Company in Age Lessons so prepoznali Se en
razlog, zaradi katerega je generacija po vojni rojenih ljudi s porabniSkega vidika Se
zanimivejSa. Raziskava med 21.830 predstavniki mnozZi€ne ameriSke povojne
generacije, izvedena marca 2007, je pokazala, da kar 40 % vpra$anih prispeva vec
kot 1000 $ na leto za pomo¢ svojim starSem, kar 56 % pa tak$en znesek prispeva
svojim odraslim otrokom, ki si za¢enjajo ustvarjati lastno Zivljenje (New Type of Baby
Boomer: The Pivot Spender, 2007).

Lahko reCemo, da se bodo podjetjem, ki namenjajo svoje storitve po spletu predvsem
starejSim, s staranjem mnoZi¢ne povojne generacije uresniCile sanje. Podjetja, ki Se
nimajo izdelane strategije e-trzenja starejSim, jo bodo prisiliena narediti. Da bi bili
lahko pri tem ¢&im uspednejsi, je pomembno poznati znacilnosti in navade starejSih
uporabnikov interneta in tudi ovire, s katerimi se ti sreCujejo pri uporabi interneta.

3.4 Razsirjenost nakupovanja po internetu med starejSimi

Zaradi napovedi o narasSCajoCem Stevilu starejSih ljudi kot posledice staranja
populacije, rasti deleza starejSih, ki uporabljajo internet, in naraS¢ajoCem odstotku
starejSih uporabnikov interneta, ki po spletu tudi nakupujejo, lahko pri€akujemo, da
se bo pomen starejSih spletnih nakupovalcev v prihodnosti zelo povecal (Nielsen,
2002). Po napovedih Jakoba Nielsena, vodilnega strokovnjaka s podrocja
uporabnosti spletnih strani, bo segment starejSih nakupovalcev po spletu rasel hitreje
od preostalih segmentov, saj je trg pri drugih segmentih v veliki meri izkori§¢en, tako
npr. ni priCakovati bistvene rasti Stevila uporabnikov v segmentu najstnikov ali 30-
letnikov, ki danes Ze imajo raCunalnik, ze uporabljajo internet in bodo to poceli tudi v
bodocCe, pri ¢emer bodo morda s ¢asom racunalnike nadomestili z mobilnimi
napravami. Zato starejSi ljudje predstavljajo privlaten segment, na katerega se
zaCenjajo usmerjati podjetja pri svojem elektronskem trzenju. Po besedah J.
Nielsena jih dejstvo, da starejSi v Ameriki obvladujejo veliko koli€¢ino razpoloZljivega
denarja, dela celo neustavljivo privlacne.

Nobena statistika ne navaja, kakSno je premozZenje v rokah starejSih Americanov,
ocenjujejo pa, da je premoZenje, s katerim upravljajo Americ¢ani, starejsi od 50 let,
vredno 47 milijard dolarjev in zajema ve¢ kot 50 % razpolozZljivega dohodka, to je
dohodka, ki presega izdatke. Porocilo AARP navaja, da starejSi predstavljajo 35 %
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vseh Ameri¢anov, vendar obvladujejo 77 % finanénih sredstev in 57 %
razpoloZljivega dohodka (Novelli, 2002). Ne glede na to, kakSna je to€na vrednost
premozenja, je zagotovo vredna pozornosti.

Strokovnjaki ocenjujejo, da po spletu kupuje kar od 50 do 60 odstotkov sedanijih
starejSih uporabnikov interneta. Harris Interactive ocenjuje, da je starejSih
nakupovalcev 59 % (The Harris Poll #40., 2005), kar je Se vedno bistveno manj od
tistih, ki uporabljajo elektronsko posto (98 %), in tistih, ki uporabljajo brskalnike (90
%). Studija Pew Internet & American Life Project navaja, da je 50 % starej$ih
uporabnikov interneta po spletu Zze kupovalo. Med priljubljenimi podrocji elektronskih
nakupov so rezervacije turisticnih storitev (68 %), preverjanje finan¢nih informacij in
poroCil, kot so borzne informacije (48 %), plaevanje racunov (33 %) (Fox, 2005a).

Ko so v eni od Studij internetne nakupovalce, stare med 50 in 64 let, vprasali, kaj
nakupujejo, so bili odgovori slededi: letalske karte (52 %), knjige (49 %), hotelske
rezervacije (43 %), darila nad 50 $ (36 %), domaco elektroniko (33 %), zgo$cenke
(28 %) in pohistvo (12 %) (Veritas v lyer, Eastman, 2006). Turizem torej spada med
tista podroc€ja, kjer bi se podjetja morala zavedati velike priloznosti v Sirjenju Stevila
starejSih uporabnikov interneta in s tem potencialnih kupcev njihovih storitev.

J. Nielsen ocenjuje, da je trg starejSih uporabnikov interneta zanemarjen (Maguire,
2006a). Po njegovem mnenju (osnovanem na Stevilu naro€enih raziskav o navadah
mlajSih in starejSih uporabnikov interneta pri njegovem podjetju) je vsaj trikrat toliko
truda vloZenega v trg najstnikov kot v trg starejsih, ¢eprav bi lahko na trgu starejSih
iztrzili desetkrat veC€. Delno to lahko razlozimo z Zeljo podjetij, da vplivajo na najstnike
v Casu, ko njihove nakupovalne navade Se niso povsem izoblikovane. Na drugi strani
je zagotovo tezko pridobiti starejSega uporabnika interneta, ki ima pri nakupovanju po
internetu ve¢ pomislekov in manj izkusenj. Dejstvo je, da lahko podjetje v starejSem
kupcu dobi zelo zvesto stranko, ¢e bo ta zadovoljen z nakupom. Hkrati se je treba
zavedati, da traja precej Casa, preden starejSi uporabnik, ki samo pregleduje vsebine
na spletu, postane tudi nakupovalec.

3.5 Internetne vsebine, zanimive za starejSe

Kot pri mnogih drugih stvareh se tudi pri uporabi interneta starejSe generacije
uporabnikov interneta razlikujejo od mlajSih. Ena zgodnejSih raziskav, izvedena leta
2000 (Garvyn, Lin, 2000), je pokazala, da v sploSnem mlajSi uporabniki interneta po
internetu pogosteje zbirajo informacije, povezane z nakupi, kot njihovi starejSi kolegi.
Mlajsi uporabniki npr. po spletu dosti pogosteje spremljajo modne smernice.
Podobno tudi zbiranje informacij o glasbi prevladuje pri mlajSih uporabnikih, starih
med 13 im 35 let. Zbiranje informacij o kulturnih dogodkih in drugih prireditvah
(gledalisCe, koncerti, Sportni dogodki ...) je Se ena dejavnost, ki jo izvajajo mlajSi
uporabniki pogosteje od svojih starejSih kolegov. Tudi pri nakupovanju prevladujejo
mladi uporabniki, ki po spletu kupujejo filme, glasbo, obleke.

Na drugi strani so v dolo€enih kategorijah prevladovali starejSi uporabniki interneta
(Garvyn, Lin, 2000). S starostjo se poveca interes za spremljanje informacij,
povezanih z zdravjem in zdravstveno oskrbo. Glede na to, da ima vecina starejsih
ve€ razpolozZljivega denarja, je priCakovati, da bodo tudi v prihodnje na spletu iskali
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informacije finanéne narave kot tudi informacije, povezane s potovaniji. Studija je
napovedala rast Stevila starejSih nakupovalcev po spletu pri storitvah s podrocja
financ, zdravstva in turizma, kot tudi na straneh z vsebinami za prosti ¢as.

Podobne ugotovitve so dobili v novejsi Studiji, ki jo je izvedla leta 2004 organizacija
Pew Internet & American Life Project (Fox, 2004). Ceprav je v tistem obdobju le 22 %
starejSih Ameri¢anov uporabljalo internet, je bila sploSna ugotovitev, da tisti, ki
uporabljajo internet, pri njegovi uporabi kaZejo enako stopnjo zanimanja kot njihovi
mlajSi kolegi. Tudi v tej raziskavi so iskali razlike med starejSimi in mlajSimi uporabniki
interneta pri izvajanju najpogostejsSih dejavnosti na spletu. V nadaljevanju navajam
povzetek glavnih ugotovitev (Fox, 2004):

- Komunikacija: Elektronska posta je enako priljubliena med starejSimi kot med
mlajSimi uporabniki interneta. 94 % starejSih uporabnikov je uporabljalo
elektronsko posto, kar je skoraj enak odstotek, kot velja za celotno populacijo
internetnih uporabnikov (91 %). Pri pregledovanju poste so bili vsaj tako
zavzeti kot njihovi mlajsi kolegi. Ko so jih v raziskavi spraSevali, ali so vCeraj
prebirali elektronsko posto, jih je 59 % odgovorilo pritrdilno, kar je prakti¢no
enak odstotek, kot velja za celotno populacijo internetnih uporabnikov (56 %).
Pri uporabi novih moznosti komuniciranja so bili starejSi bolj zadrzani.

- Iskanje informacij: Tudi starejSi s pridom uporabljajo brskalnike za iskanje
odgovorov na svoja vpraSanja. Kar 82 % starejSih uporabnikov interneta je
uporabilo brskalnik v primerjavi z 90 % vseh internetnih uporabnikov. 59 %
starejSih je na spletu prebiralo novice v primerjavi z 71 % druge populacije
uporabnikov (glej Tabela 20).

- Zdravstvene informacije: Zdravstvene tezave so pri starejSih pogostejSe kot
pri mlajSih. V primerjavi z letom 2000 je raziskava, izvedena leta 2004,
pokazala kar 25 % porast v Stevilu starejSih uporabnikov interneta, ki so na
spletu iskali informacije, povezane z zdravstveno vsebino. Ceprav visok
odstotek, to je 66 %, starejSih uporabnikov interneta, ki je leta 2004 na spletu
iskalo informacije z zdravstveno vsebino, predstavlja to le okoli petine vseh
starejSih prebivalcev. Raziskava, ki se je osredotoCila na uporabo interneta pri
iskanju zdravstvenih vsebin, je namreC pokazala, da najstarejSa generacija
(65 +) ne zaupa internetu kot viru zdravstvenih informacij (Rideout, 2005). Kar
46 % vpraSanih (starejSih od 65 let) je bilo mnenja, da internetnim
informacijam o zdravju sploh ne gre zaupati, le 8 % jih je menilo, jim lahko
povsem zaupajo (Rideout, 2005). Slika je povsem drugacCna pri tistih, starih
med 50 in 64 let, kjer je kar 58 % tak3nih, ki zaupajo zdravstvenim
informacijam, zaradi Cesar lahko pricakujemo, da bo pomen zdravstvenih
informacij na internetu v prihodnosti narascal.

Tabela 11 prikazuje Se nekaj primerjav med mlajSimi in starejSimi uporabniki
interneta pri izvajanju najpogostejSih internetnih dejavnosti, ki jih je pokazala
raziskava Pew Internet & American Life Project (Fox, 2004), pri ¢emer so za
preuCevanje tega magistrskega dela posebej zanimive dejavnosti, povezane s
turistiCnimi storitvami, oznacene z rumeno barvo.
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Tabela 11: Odstotek uporabnikov interneta po starostnih skupinah pri izvajanju

izbranih dejavnosti na internetu

18-64 | 65 letin Celotna
let veC populacija

Enako za celotno populacijo
Uporaba elektronske poste 91 % 94 % 91 %
Iskanje informacij z zdravstveno vsebino 66 % 66 % 66 %
Finan¢ne informacije 44 % 41 % 44 %
Igranje igric 40 % 35 % 39 %
Iskanje informacij z versko in spiritualno vsebino 29 % 26 % 29 %
Nakup in prodaja vrednostnih papirjev 12 % 15 % 13 %
Dejavnosti, ki so bolj priljubljene pri starejsi populaciji 65+
Iskanje druzinskih korenin in drugih informacij 23 % 36 % 24 %
povezanih z druzinsko zgodovino
Aktivnosti, ki so bolj priljubljene pri mlajsih uporabnikih interneta
Iskanje informacij s pomocjo brskalnikov 90 % 82 % 90 %
Zbiranje informacij o izdelku pred njegovim 79 % 66 % 78 %
nakupom
Iskanje informacij, povezanih s hobijem 77 % 52 % 76 %
Vremenska napoved 76 % 60 % 75 %
Novice 71 % 59 % 71 %
Nakup izdelka 67 % 47 % 66 %
Rezervacija turisti¢ne storitve 58 % 41 % 57 %
Posiljanje hitrih sporocil 40 % 28 % 39 %
Spletno bancnistvo 25 % 20 % 34 %

Vir: Fox, Fallows, 2004
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3.6 Tezave starejsih pri uporabi interneta

Podrocje, ki ga je treba posebej izpostaviti pri preuCevanju starejSih uporabnikov
interneta, so ovire, s katerimi se ti sreCujejo pri njegovi uporabi. StarejSi ne
uporabljajo interneta bodisi zaradi otezenega dostopa do interneta (racunalnik,
dostop do interneta) bodisi zaradi psiholoskih ali fizi€nih ovir (v Reyesh, Eastman,
2006). Pomanjkanje izkusSenj, odpor do sprememb in potreba po tem, da stvar tudi
otipljejo, so razlogi, ki sta jih v eni zgodnejSih Studij navedla Trocchia in Janda
(2000). Andersonova (2006) med razlogi navaja pomanjkanje motivacije, izkusenj v
raCunalnidtvu, slab dostop do interneta, kognitivne spremembe in starostne
spremembe kot tudi pomanjkanje vedenja o koristih, ki jih lahko prinasa internet.
Pomemben dejavnik je tudi obCutek varnosti na internetu.

Prisotnost psiholosSkih ovir pri starejSih uporabnikih interneta je potrdila tudi
raziskava, ki jo je izvedel Robens Center for Health Ergonomics v Veliki Britaniji
(Adams, 2005). V raziskavi so preucCevali, kako starejSi ljudje ocenjujejo koristi, ki jih
prinasa internet, enostavnost in u€inkovitost njegove uporabe, zahtevnost navigacije
in izrazoslovja, uporabljenega na internetu. Studija je potrdila, da vec&ina starejsih
(55-75 let), ki ima pozitiven odnos do interneta, internet in elektronsko posto
uporablja pogosteje. Izkudnje pri uporabi interneta in raCunalnika okrepijo obcutek
laZje uporabe interneta in laZje orientacije na internetu. Raziskovalci so ugotovili, da
oglaSevanje interneta med starejSimi, enostavnejSe in univerzalno oblikovane spletne
strani, uporabnikom prijaznejSa pomoc€ in razumljivejSa terminologija pri razlaganju
teZav, ki nastopijo pri uporabi interneta, ter ve€je moznosti izobrazevanja pomagajo k
vecji uporabi interneta med starejSimi.

StarejSi ljudje, ki imajo pozitiven odnos do interneta, bolj verjetno uporabljajo internet,
kupujejo po njem in ga uporabljajo za zbiranje informacij o nakupu. Prav tako bodo
internet za zbiranje informacij o nakupu raje uporabljali tisti starejSi uporabniki
interneta, ki imajo vecjo stopnjo zaupanja v svoje znanje uporabe interneta, imajo
izkusnje pri uporabi interneta in se pri uporabi interneta pocutijo sprosceno (lyer,
Eastman, 2006). Trzniki lahko pri pripravi spletnih vsebin, namenjenih starejSim,
uporabljajo sploSne ugotovitve o navadah in zanimanijih starejSih, v nadaljevanju pa
navajam ugotovitve Studij, ki se nanasSajo konkretno na razlike med starejSimi in
mlajSimi uporabniki interneta, vezane na njihovo uporabo interneta.

Na splosno v razvitih informacijskin druzbah ugotavljajo, da se je pomanjkanje
zanimanja kot razlog za neuporabo interneta zelo zmanjSalo. Prav tako se z leti
zmanjSuje vpliv stroSkov uporabe interneta kot razlog za neuporabo interneta. Na
drugi strani se kot razloga za neuporabo interneta neposedovanje racunalnika in
nepoznavanje njegove uporabe z leti nista bistveno spremenila, kar je razvidno iz
Slike 19 (The 2007 Digital Future Report, 2006).
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Slika 19: Razlogi za neuporabo interneta
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Poleg psiholoskih ovir se starejsi sredujejo tudi s fiziénimi ovirami. Ceprav ljudje, ki
danes prestopajo mejo 50 let in celo 65 let, Ze prinasajo s sabo znanje o uporabi
racunalnikov, se na drugi strani zacCenjajo sreCevati s tezavami, ki jih prinaSa
staranje. Starejsi ljudje se v vedji ali manjSi meri sre¢ajo s kognitivnimi spremembami
(Aging and Cognitive Decline: Gray Matters, 2002). Pri tem mislimo predvsem na
spremembe v zmoznostih u€enja, pomnjenja (prizadet je predvsem kratkoro¢ni
spomin), sposobnosti koncentracije, razmisljanja, jezikovne spretnosti in spremembe
vida. Starostne psihofizicne spremembe in njihov vpliv na uporabo raCunalnika
prikazuje Tabela 12.

Kako pogoste so kognitivne spremembe pri starejSih, so preuc€evali na Finskem. V
okviru nevroloSkega oddelka medicinske fakultete v Kuopiu so izvedli raziskavo
kognitivnih sprememb pri 403 naklju¢no izbranih ljudeh, starih od 68 do 78 let
(Hainninen et al., 1996). Studija je pokazala, da so se spremembe pokazale pri 26,6
% v raziskavo vklju€enih starostnikih. Spremembe so pokazale dolo¢eno povezanost
s spolom, starostjo in izobrazbo, vendar razlike med podskupinami niso bile znacilne.
PogostejSe so bile pri moskih (30,1 %) kot pri Zenskah (24,4 %). Najvecje
spremembe so bile zabelezene v starostni skupini od 71 do 74 let, najniZje pri
opazovancih, starih med 75 in 78 let. Podskupina z najnizjo stopnjo izobrazbe je
pokazala najmanj sprememb kognitivnih sposobnosti, skupina z najvisjo stopnjo
izobrazbe pa najvec.

Upostevanje tezav, s katerimi se lahko sreCajo starejsi, se pri pripravi spletnih strani
bogato obrestuje. Studija uporabnosti strani (Nielsen, 2002), izvedena na vzorcu 40
ameriSkih in 4 japonskih uporabnikov interneta, starejSih od 65 let, je pokazala, da
lahko ob primerni postavitvi strani njihovo uporabnost za starejSi izboljSamo tudi do
100 %. Medtem ko upostevanje oblikovalskih pravil za starejSe skoraj ne prizadene
mlajsih uporabnikov, lahko bistveno izboljSa uporabnost strani za starejSe.
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Tabela 12: Vpliv starosti na psihofiziéne sposobnosti

Ovira Vpliv pri uporabi racunalnika

Vid

Sposobnost Tezje je slediti objektom, ki se hitro premikajo.
osredotoCanja Pogosta je starostna kratkovidnost.
Zaznavanje Prilagajanje vida na temo se zmanj3a.
kontrasta Obcutljivost na bleS€anje se poveca.

Zaznavanje barv | Barve v zelenem, modrem in vijoliChem spektru se tezje loCujejo.

Intelektualne
sposobnosti

Reakcijski ¢as Za razumevanje informacije je potrebnega vec Casa.
Reakcijski Cas se Se poslabSa, Ce gre za izvajanje veC nalog

soc¢asno.

Hitrost uCenja Hitrost pomnjenja novih informacij in hitrost priklica starih
informacij se zmanjSata.

Zbranost Tezje je izloCiti nepomembne drazljaje in misli.

Sluh
Zaznavanje visokih frekvenc in razloCevanje govora postaneta
tezZja.

Motoriéne

sposobnosti
Kroni€na obolenja, kot je npr. artritis, lahko otezijo majhne in
natanCne gibe: uporaba racunalniSke miske in tipkanje.

Vir: Holt, 2000

3.7 Obcutek varnosti na internetu pri starejsih ljudeh

VpraSanje varnosti na internetu je za starejSe zelo pomembno in lahko predstavlja
oviro pri uporabi interneta. Na eni strani gre za obCutek strahu, da je internet nevaren
kraj, kjer nas lahko ze en sam napacCen klik zanese v neznano, na drugi pa za
dejansko visji nivo izpostavljenosti starejSih uporabnikov interneta virusom, »&rvom,
prevaram pri placevanju in podobnim zadevam, ki so jim zaradi pomanjkanja izkuSen;
izpostavljeni starejsi (Fox, 2006).

Verjetneje je, da so mlajSi uporabniki interneta pri uporabi interneta Ze »potovali«
dalec in pri tem tudi odkrili nevarnosti, ki prezijo na internetu, tisti po petdesetem letu
pa ne. MlajSe generacije imajo svoje raCunalnike s programsko opremo bolje
zascCitene kot starejSe generacije (45 % uporabnikov med 18. in 28. letom je imelo
namesceno zasCito, v skupini 51-59 let pa le 27 %) (Fox, 2005). Raziskave Pew
Internet Project in Studije agencije AARP (Fox, 2006) so pokazale, da je dvakrat
verjetneje, da se bodo s primerno programsko opremo za&citili mladi kot starejsi
uporabniki interneta.

Vzorci vedenja na internetu so tudi odraz izkuSenj zunaj interneta. Po podatkih
poroc€ila Council of Better Business and Bureaus and Jevelin Strategy (2006 Identity
Fraud Survey Report, 2006) so bili Americani med 25. in 34. letom dvakrat pogosteje
zrtve z identifikacijo povezane prevare kot tisti, starejSi od 65 let. Slika 20 prikazuje
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primerjavo med z varnostjo povezanimi dejavnostmi na internetu pri starejSih in
mlajSih uporabnikih interneta.

Slika 20: Primerjava posledic z varnostjo povezanih dejavnosti na internetu pri
starejSih in mlajSih uporabnikih interneta

Prenehali obiskovati dolo¢ene strani ﬂ 54

Prenehali s prenasanjem programske opreme #44
Prenehali z aktivnostmi "vsak z vsakim" (peer to peer) 1 35
. . . 29
So zageli uporabljati drug brskalnik 4
Bolj previdno preberejo user agreements 5355
‘ ! ‘ ! !
0 10 20 30 40 50 60
odstotek

‘ O Babyboomers m Generacija Y ‘

Vir: Fox, april 2006

Med AmeriCani, starimi med 45 in 54 let, jih je 84 % izjavilo, da so v zadnjih dveh
letih redno preverjali izpiske iz banke in drugih finanénih ustanov, v primerjavi z 69 %
Americanov, starih 65 let in ve€. 41 % AmeriCanov med 45. in 54. letom je narocilo
pri banki izpisek porabe s kreditno kartico, v primerjavi z zgolj 19 % med tistimi,
starejSimi od 65 let (Fox, 2006). Verjetno lahko pri€akujemo, da bodo ti previdni
uporabniki, ko bodo prestopili mejo 65 let, nadaljevali s tak$nimi varnostnimi ukrepi.

4 RAZISKAVA O ODNOSU STAREJSIH GOSTOV
ZDRAVILISCA DO UPORABE INTERNETA PRI
ORGANIZACIJI POCITNIC

4.1 Opredelitev problema

V turizmu se kazeta dva pomembna trenda. Obseg prodaje turisti¢nih storitev po
internetu raste iz leta v leto, zaradi staranja populacije pa velja to tudi za pomen
starejSih gostov. So€asno se kaze tudi porast uporabe interneta med starejSimi od 50
let. PoveCevanje Stevila uporabnikov interneta med starejSimi od petdeset let gre na
racun staranja generacij, ki so se z internetom srecale v svojem poklicnem Zivljenju
in ga uporabljale tudi v prostem Casu.

Po raziskavi STO (Raziskava med turisti v slovenskih zdraviliS¢ih, 2004 ) predstavljajo
starejSi od 45 let veC kot 70-odstotni delez med gosti slovenskih zdraviliS¢. Ta so
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zgodaj zacCela prilagajati svoje poslovanje nastajajoCemu internetnemu trgu, vendar
je raziskava STO (Raziskava med turisti v slovenskih zdravilis¢ih, 2004) pokazala, da
le 12 % gostov slovenskih zdraviliS¢ uporablja internet za organizacijo svojih pocitnic.
Ker znatni delez gostov v zdraviliS¢ih predstavljajo prav starejSi gosti, takSen podatek
morda ne preseneCa. Zaradi rasti rabe interneta med starostniki je priCakovati
spremembe v smislu pove€anja rabe interneta za organizacijo pocitnic v zdraviliS¢ih.

Trenutno ni podatkov o rabi interneta pri gostih slovenskih naravnih zdraviliSc,
starejSih od petdeset let, ki predstavljajo najpomembnejSi segment gostov v
zdravilis€ih. Prav tako ni podatkov o znacilnostih slovenskih uporabnikov interneta,
starejSih od 50 let. Poznavanje znacilnosti uporabnikov interneta in obsega uporabe
interneta med gosti slovenskega zdraviliS€a, starejSimi od 50 let, bi bilo koristno pri
napovedih o pri€akovanjih glede bodoce rabe interneta v tej za zdraviliSa pomembni
skupini gostov.

Kot starejSe goste sem opredelila goste, starejSe od 50 let. Tako sem Zelela preveriti,
ali tudi za Slovenijo veljajo napovedi iz raziskav, izvedenih v ZDA, o prihajajo¢i novi
generaciji starejSih uporabnikov interneta (danes stari med 50 in 65 let), ki bo v dosti
vecji meri uporabljala internet, kot ga uporabljajo danes starejSi od 65 let.

4.2 Cilji raziskave

Cilj raziskave je bil ugotoviti, kakSne so znacilnosti uporabnikov interneta med gosti
slovenskega zdravilida starejsimi od 50 let. Zeleli smo ugotoviti, ali se tudi pri teh
gostih v slovenskem zdraviliS€u kaze prihod generacije uporabnikov interneta, ki se
je z internetom srec€ala v svojem poklicnem Zivljenju. Zanimalo me je, ali lahko v
slovenskih zdraviliS¢ih na raCun staranja po vojni rojene generacije, ki se je z
uporabo racunalnika in interneta sre€ala ze v svojem aktivnem obdobju, priCakujemo
Siritev uporabe interneta med starej$imi. Zelela sem ugotoviti, kaksne teZave pri
uporabi interneta zaznavajo gostje zdraviliS€a, starejSi od petdeset let, in kakSen je
odnos teh gostov do rezerviranja in plaCevanja turistiCnih storitev po internetu.

S fokusnimi skupinami in anketnim vprasalnikom sem iskala odgovore na naslednja
vprasanja:

- kaksSne so znacilnosti starejSi gostov, ki uporabljajo internet,

- kaj uporabnike interneta lo€i od neuporabnikov,

- kaksno je zaupanje v varnost na internetu,

- kako privlana je moznost zbiranja informacij o turisticnih storitvah po

internetu,
- katere vsebine bi jih pritegnile na internetu,
- ali obstajajo ovire, ki starejSim otezujejo uporabo interneta.

S kvantitativno raziskavo sem Zzelela preveriti sledeCe hipoteze, postavljene na
podlagi pregledane literature in izvedenih fokusnih skupin:

H1: Uporabniki interneta med gosti zdravilis¢a, starejSimi od 50 let, pripadajo mlajSim
podskupinam teh gostov.

H2: Uporabniki interneta med gosti zdravilisCa, starejsimi od 50 let, so se z
internetom srecali na delu in so bolje izobraZeni.
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H3: Gostje, starej$i od 50 let, internet bodisi uporabljajo vec let ali ga ne uporabljajo.

H4: Uporabniki interneta med gosti zdraviliSCa, starejSimi od 50 let, internet
uporabljajo pretezno za iskanje informacij in manj za nakupovanje.

H5/1: Neuporabniki slabSe ocenjujejo varnost interneta.
H5/2: Tako uporabniki kot neuporabniki slabse ocenjujejo varnost platevanja po
internetu kot varnost iskanja informacij.

H6/1: Internet ni pomemben vir za iskanje informacij o zdraviliscih.
H6/2: Internet ni pomemben vir za rezervacije letovanj v zdravilis¢u.

H7: Pripravijenost za iskanje informacij o pocitnicah v zdraviliS¢u je med uporabniki
interneta med gosti zdraviliSCa, starejsimi od 50 let, vecja od pripravijenosti rezervirati
ali placati pocitnice po internetu.

4.3 Potek raziskave

Kot osnovo za izvedbo raziskave sem uporabila izsledke iz literature, ki je glede na
svojo vsebino povezano z internetom v veliki meri dosegljiva prav na spletu.
Raziskava o odnosu starejSih gostov do interneta je bila zasnovana kot kombinacija
kvalitativne (fokusne skupine) in kvantitativne raziskave (anketni vprasalnik).

4.3.1 Kvalitativna raziskava

Da bi se z vpraSalnikom &im bolj priblizala gostom, sem predhodno izvedla dve
fokusni skupini. Fokusne skupine so razsirjena tehnika kvalitativnih raziskav na
podro¢ju trzenja (Burns, Bush, 2001). Fokusna skupina je majhna skupina ciljno
izbranih ljudi, ki jih moderator vodi skozi razpravo z odprtimi vprasanji in jih spodbuija,
da izraZajo svoja mnenja o doloCeni temi. Namen fokusne skupine je dobiti predstavo
o obcutkih, staliscih in izkuSnjah posameznikov glede tocno doloCene zadeve, ki jo
zelimo raziskovati. Raziskovalec pri izvedbi fokusne skupine poskrbi za sproSceno
vzdus$je, v katerem udelezenci skupine brez zadrzkov izrazajo svoja mnenja, pri
Cemer jih moderator ne sili h glasovanju ali oblikovanju enotnega stalis¢a. Pravilnih
odgovor ni, so samo razlicna staliS¢a. Fokusna skupina je izvedena vecCkrat s
podobno strukturo ljudi, zaradi Cesar se na koncu pokaZejo doloceni vzorci v
razmiSljanju. Skrbna in sistemati¢na analiza razprave praviloma pokaze na to, kako
ciljna skupina razmislja o produktu ali storitvi (Krueger, 1994).

Fokusne skupine delujejo, ker se ujemajo z nacCinom delovanja clovekovega
razmi$ljanja. Ljudje imamo ne glede na kulturo, iz katere izhajamo, tendenco, da se
druzimo v skupinah. NasSe razmiSljanje je v veliki meri rezultat okolja, v katerem
Zivimo, in je pod vplivom ljudi, s katerimi se sreCujemo. Ljudje redkokdaj oblikujemo
svoja stalis€a v izolaciji. Pogosto moramo prej sliSati staliS€a drugih in nato na njihovi
osnovi izoblikujemo svoja. Pri fokusni skupini staliS¢a posameznika vplivajo na
staliS€a drugih in ti v€asih med izvedbo skupine celo spremenijo svoje staliSCe
(Krueger, 1994).

40



V kvalitativnem delu raziskave sem izvedla dve fokusni skupini. Namen je bil ustvariti
si boljSo predstavo o nacinu razmi$ljanja starejSih o internetu, poznavanju tematike in
izrazoslovja ter preizkusiti nekatera vprasanja iz anketnega vprasalnika ter njihovo
razumljivost.

UdeleZence fokusne skupine sem na sreCanje povabila ob pomoc€i osebja na
recepciji. Receptorji so med gosti izbrali 10 oseb, starejsih od 50 let. |z vsake sobe
smo k sodelovanju povabili samo eno osebo, tako da se udeleZenci praviloma med
seboj niso poznali. Udelezbe nisem pogojevala z uporabo interneta/racunalnikov, saj
sem Zelela dobiti tudi mnenja tistih, ki raCunalnikov/interneta ne uporabljajo.
Receptorji so na kratko razlozili namen sreCanja in udelezencem izrocili pisno
povabilo (glej Priloga 1, na str. 2).

Fokusno skupino sem v obeh primerih izpeljala v klubskem prostoru hotela, kjer je
vzdu$je prijetno in domace. Prve fokusne skupine se je udelezilo 9 udelezenceyv,
druge, izvedene dober mesec pozneje, pa 8 udelezencev (Tabela 13). V obeh
skupinah je bilo ve€ Zensk kot moskih. V vsaki skupini je bil eden od udelezencev Se
aktiven, drugi pa so bili upokojeni.

Tabela 13: Udelezenci fokusnih skupin

1. fokusna skupina z dne 25. 10. 2006

2. fokusna skupina z dne 13. 12. 2006

Stevilo povabljenih: 10

Stevilo gostov, ki se je sre¢anja
udelezilo: 9

Stevilo moskih: 3

Stevilo Zensk: 6

Stevilo povabljenih: 8

Stevilo gostov, ki se je sre¢anja
udelezilo: 7

Stevilo moskih: 3

Stevilo Zensk: 4

Vir: Lastna raziskava, 2007

Na zacCetku sem se udeleZzencem na kratko predstavila in jim razlozila namen
sreCanja, da bi lazje razumeli kontekst zastavljenih vprasanj. Tudi udelezence sem
prosila, da se na kratko predstavijo, da bi beseda laZje stekla. Cas sreanja sem
omejila na uro. Vprasanja za izvedbo fokusne skupine sem pripravila vnaprej (glej
Priloga 2, na str. 3). Trudila sem se, da bi bila vpraSanja jasna in nedvoumna. V
nadaljevanju navajam rezultate obeh fokusnih skupin.

4.3.2 Kvantitativna raziskava

V kvantitativnem delu sem uporabila anketni vprasalnik. Anketo sem izvajala od 29.
1. 2007 do 10. 3. 2007 v slovenskem naravnem zdraviliSu s 380 posteljami.
Obiskovalce, starejSe od 50 let, je hotelski receptor ob prihodu prosil, da med svojim
bivanjem v hotelu izpolnijo anketo in jo vrnejo na recepcijo.

Za sodelovanje v anketi smo prosili 650 gostov slovenskega zdraviliS¢a, starejSih od

50 let. VpraSalnik je izpolnilo 108 gostov (16,6 %) (v nadaljevanju anketiranci), 542
gostov (83,4 %) pa jih je sodelovanje v anketi zavrnilo.
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Oblikovanje vprasalnika

Pri oblikovanju anketnega vprasalnika, namenjenega ugotavljanju odnosa gostov,
starejSih od 50 let, do interneta in iskanja informacij o turistiCnih storitvah po spletu
sem se naslonila na nekatere Ze izvedene raziskave in izvedene fokusne skupine,
dodala pa tudi specifi¢na vprasanja za turizem.

Pew Internet & Life Project od marca 2000 dalje nekajkrat na leto izvaja telefonske
ankete med ameriSkim prebivalstvom. TrZzne raziskave v imenu organizacije izvaja
Princeton Institute. Podatki po letih so med seboj primerljivi, Ceprav se vprasalnik
postopno dopolnjuje. Vprasanja od 1 do 9 temeljijo na vpraSalniku Pew Internet &
Life Project in so namenjena ustvarjanju sploSne slike o izkuSnjah pri uporabi
interneta, opremljenosti z raCunalnikom in dostopom do interneta.

Vprasanja od 12 do 16 temeljijo na Studiji, ki je merila odnos starejSih do interneta
(lyer, Eastman, 2006). Studija je pokazala, da uporabljajo tisti pripadniki generacije
50 +, ki imajo bolj pozitiven odnos do interneta, internet za nakupovanje in zbiranje
informacij o nakupih. Enak ucinek ima lastno zaupanje v svoje znanje uporabe
interneta in izkusnje.

Glede na to, da je namen magistrskega dela , poleg poskusa ustvariti si sploSno sliko
o0 odnosu starejSih gostov do interneta, izmeriti njihovo pripravljenost za iskanje in
morda celo rezerviranje turisti¢nih storitev po spletu, sem vprasalniku dodala nekaj
specificnih vprasanj na temo zdraviliSkega turizma. Zanimale so me dosedanje
navade pri rezervaciji storitev, izkudnje pri iskanju turistinih informacij na spletu,
obCutek varnosti na internetu in konkretna pripravljenost, rezervirati in morda tudi
placati storitev po spletu.

VpraSalniku sem dodala Se vpraSanja glede stvari, ki starejSim otezujejo uporabo
interneta. Ceprav se zavedam, da eno samo vprasanje ne more podati dobre slike in
bi bilo treba v ta namen izvesti laboratorijske meritve, sem vseeno iskala potrditev
navedb iz literature, ki so osnova priporoc€il za prilagoditev strani starejSim. Na koncu
vprasalnika so bila sploSna demografska vprasan,;.

Razumljivost in dolZino vpra$alnika sem testirala na 3 gostih in ugotovila, da je zanje
prezahteven, zato sem ga poenostavila in skrajSala. Vnovicno testiranje anketnega
vprasalnika ni pokazalo teZzav. VpraSalnik sem na osnovi izkusenj z oblikovanjem
vprasalnikov za starejSe prilagodila (lyer, Eastman, 2006, str. 62). Zaradi lazZje
berljivosti sem uporabila velike ¢rke (font 14), vprasanja so si sledila po vrsti (ne v
dveh stolpcih), v eni vrstici sem ponudila samo en mozen odgovor.

Statisticna analiza rezultatov

Analiza anket je bila narejena z racunalniSkima programoma SPSS in SigmaStat. Za
analizo podatkov so bile uporabljene uni-, bi- in multivariatne metode.

Pri atributivnih podatkih podajam frekvence, pri ordinalnih in parametri¢nih pa srednjo

vrednost in standardni odklon. Kjer ni drugace navedeno, je Stevilo odgovorov 108 in
stopnja znacilnosti p = 0,05 ali man;.
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Za ugotavljanje razlik med skupinami so bili uporabljeni z-test za atributivnhe, Mann-
Whitneyjev test vsote rangov za ordinalne in t-test za parametricne spremenljivke. Za
ugotavljanje povezanosti spremenljivk sta bila uporabljana x>-test za atributivne in
Spearmanov test za ordinalne spremenljivke. Pri ugotavljanju napovednih dejavnikov
je bil uporabljen model multiple linearne regresije s stopenjskim vkljuCevanjem
napovednikov (Glanz Stanton, 2001).

4.3.3 Rezultati kvalitativnega dela raziskave

Rezultate izvedenih dveh fokusnih skupin v nadaljevanju povzemam na osnovi
vprasalnika, ki je sluzil kot ogrodje razprave (glej Priloga 3, na str. 4).

Subjektivha ocena stopnje znanja uporabe racunalnikov

Prva fokusna skupina se je glede stopnje uporabe racunalnika in interneta razdelila
na $tiri podskupine. V skupini je 5 oseb (4 Zzenske in 1 moski) Ze takoj na zaCetku
povedalo, da ne uporabljajo raCunalnika niti interneta in da tudi nimajo namena, da bi
ga zaceli uporabljati. Ena udelezenka med sluzbovanjem ni uporabljala racunalnika,
se pa ga ima namen nauciti uporabljati skupaj z internetom in je Ze tudi zbrala
informacije o moznih oblikah usposabljanja. Dva od udelezencev sta se uporabe
raCunalnika in interneta naucila po upokojitvi in ga tudi redno in z veseljem
uporabljata. En udeleZenec, ki je pred kratkim dopolnil petdeset let, je zaposlen na
vodilnem mestu v enem od mednarodnih podjetij in pri svojem delu ves ¢as uporablja
internet. S svojim znanjem raCunalnistva je mo¢no odstopal od skupine.

V drugi fokusni skupini so bili trije udelezenci Se zaposleni, drugi pa ze upokojeni. Vsi
udelezenci so se z uporabo raCunalnika in interneta Ze srecali, vendar so tri
sogovornice povedale, da trenutno racunalnika in interneta ne uporabljajo oz. za
pomo¢ prosijo koga drugega. Tri osebe (dva moska in ena Zenska) so internet zaCele
uporabljati ob koncu svojega sluzbovanja in ga sedaj uporabljajo predvsem za
elektronsko posto in obfasno iskanje informacij. En udeleZzenec (star 51 let)
racunalnik in internet redno uporablja v sluzbi in po potrebi tudi doma.

Tabela 14: Subjektivha ocena stopnje znanja uporabe raé¢unalnikov

1. fokusna 2. fokusna

skupina skupina

Ne uporablja racunalnika in interneta 6 4

Srednje dobro uporablja raCunalnik in internet 2 3

Zelo dobro obvlada uporabo racunalnika in 1 1
interneta

Skupaj 9 8

Vir: Lastna raziskava, 2007

Pri obeh skupinah so tisti udeleZenci, ki so uporabljali raCunalnik, uporabljali tudi
internet. Skupini sta se razdelili na tiste, ki ne uporabljajo interneta, tiste, ki ga
uporabljajo srednje dobro, in tiste, ki ga zelo dobro uporabljajo (Tabela 23). Fokusne
skupine so s tem nakazale heterogenost v znanju in uporabi racunalnika v starostni
skupini 50 let in veC.

43




Mnenje o moznih koristih, ki jih prinasa internet, oz. zanimivih informacijah, ki
so na voljo na spletu

UdeleZenci obeh skupin so si bili enotni, da je internet koristen in da je na spletu
toliko stvari, da bi se za vsakogar naslo neka;.

Neuporabniki racunalnika/interneta so bili mnenja, da lahko iste informacije najdejo
drugje (knjige, revije). Sedenje za raCunalnikom se jim zdi izguba Casa, ki jih
oddaljuje od narave in prezivljanja ¢asa v njej. Elektronsko posto so nekateri oznadili
kot prehladno in premalo osebno obliko komuniciranja. Zanimiva je bila udelezenka,
ki je na zaCetku povedala, da interneta v svojem Zivljenju ne potrebuje, a je med
pogovorom ugotovila, da bi jo zelo veselilo, ¢e bi znala na internetu poiskati vsebine,
povezane z njenim hobijem, to je zgodovino. V tem primeru bi po njeni oceni celo
imela teZzave »odlepiti«c se od racCunalnika. Primer te udelezenke se ujema z
ugotovitvami raziskav, da bi bil lahko internet zanimiv za marsikaterega starejSega,
Ce bi bolje poznal njegovo vsebino in nacin uporabe.

V sploSnem (z izjemo dveh oseb, iz vsake skupine po ene) so neuporabniki interneta
kljub minusom, ki so jih nasteli, obzalovali, da ga ne znajo uporabljati. Izpostavili so
npr. korist interneta pri stikih z javnimi sluzbami. Za njih je mote€e, da se na koncu
vecine oglasnih sporoc€il danes pojavlja stavek: »Ve¢ informacij lahko dobite na nasi
spletni strani WWW ...«, saj se tako pocutijo izloCene. UdeleZenci so se po vecini
strinjali, da je glavna uporabnost interneta v elektronski posti, na drugo mesto so
postavili stik z drzavnimi uradi (dohodnina, zemljiSka knjiga, registracija avtomobila
...) in pa fotografijo. Internet je lahko tudi oblika preZivljanja prostega Casa, pri Cemer
so poudarili, da je pomembno, da uporabljas internet toliko, kolikor ga potrebujes, in
ne da internet »uporablja« tebe.

Stopnja zanimanja za internet je bila takSna, da so bili udelezenci celo malo
razoCarani, saj so mislili, da bodo na naSem sre€anju izvedeli kaj novega o uporabi
interneta. Eden od udeleZencev je dejal, da so racunalniki in tudi internet Ze bili v
uporabi ob koncu njegovega sluzbovanja, vendar je ocenil, da se mu tega ni treba
nauciti, saj med preostankom svojega sluzbovanja in zivljenja tega ne bo potreboval.
Pozneje je razvoj dogodkov pokazal, da se je prisotnost interneta v vsakdanjem
Zivljenju tako bliskovito razsirila in vstopila v vse plati Zivljenja, da danes svojo
takratno odloc€itev ocenjuje kot napacno in skusSa znanje pridobiti seda;.

Skupina uporabnikov interneta je korist interneta videla predvsem v elektronski posti
in moznosti, da lahko informacije, ki jih zanimajo, dobijo hitro na enem mestu.

Kako udelezenci zbirajo informacije, potrebne za organizacijo po€itnic

Vecina udelezencev obeh fokusnih skupin je stalnih gostov zdraviliS¢a in pri
rezervaciji uporabljajo samo telefon. Ob¢asno gredo po informacije v turistino

agencijo. En udelezenec je bil v zdravilise napoten prek Zavoda za socialno
zavarovanje, eden pa prek svojega podjetja.
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Poleg izkuSenih uporabnikov interneta je Se eden od udelezencev, ki uporabljajo
internet, povedal, da je zaCel pregledovati ponudbo turisticnih podjetij na internetu.
To pot zbiranja podatkov je ocenil kot zelo dobro, saj na enem mestu dobi vse
informacije, kar mu tudi omogoca lazjo primerjavo med ponudniki. Tudi drugim
udelezencem se je moznost pregledovanja razlicnih ponudb po internetu zdela
zanimiva in koristna, medtem ko jim Ze samo povpraSevanje prek elektronske poste
ni zbujalo obcCutka varnosti.

En izkuSeni uporabnik interneta za zbiranje informacij in opravljanje rezervacij
uporablja izklju¢no in samo internet in tudi v zdravili5Ce je priSel na osnovi ponudbe z
interneta.

Ali bi bile informacije z zdravstveno vsebino lahko razlog, da bi veckrat obiskali
doloc¢eno spletno stran?

V nasprotju z mojimi priCakovanji so udelezenci tako prve kot druge skupine (v kateri
je bil tudi en zdravnik) iskanje informacij z zdravstveno vsebino na spletu ocenili kot
povsem nezanimivo. Pri tem se nagibajo k ustaljenim metodam — posvetu s svojim
zdravnikom, posvetu z znancem ali sorodnikom z medicinskega podrocja.

Vprasanje varnosti na svetovnem spletu

Tako tisti udelezenci, ki ne uporabljajo interneta, kot tisti, ki ga uporabljajo, so
povsem zavrnili moznost plaCevanja po spletu. Ta se jim ne zdi dovolj varen, da bi
bili pripravljeni na njem uporabiti podatke, kot je Stevilka banéne kartice. Cas zanje ni
tako redka dobrina, da bi bil prihnranek ¢asa ob npr. banénem poslovanju dovolj velika
prednost, da bi razmislili o njegovi uporabi. Izjema je bil izkuSeni uporabnik interneta
iz prve skupine, ki veCino svojih ban¢nih poslov opravi po internetu, tako pa tudi
pogosto nakupuje, medtem ko je tudi drugi izkuSeni uporabnik interneta zavrnil
moznost plaCevanja po internetu.

Analiza fokusnih skupin

Fokusne skupine so v skladu s pri€akovanji pokazale razdvojenost generacije 50 +
na tiste, ki interneta nikoli niso uporabljali in ga tudi nimajo namena uporabiti, in na
tiste, ki internet bodisi odlicno uporabljajo (in jih bo v prihodnje vedno vec€) oz. so se
ga naucili uporabljati ter ga redno uporabljajo.

PriCakovan interes za zdravstvene vsebine kot obliko popestritve strani zdraviliS¢a se
ni potrdil. Prav tako v nasprotju z mojimi pri€akovaniji, da bo plaCevanje po internetu
sprejemljivo vsaj za nekatere, je stopnja zaupanja v varnost plaCevanja po spletu
nicna. Ker gre za zakoreninjene navade, je tudi tezko priCakovati, da bi se to
spremenilo.

UdeleZenci so povedali, da pogosto ne razumejo besed, povezanih z internetom. Ker
veliko stvari Se danes temelji na angleSkem jeziku, predstavlja tudi to pri nekaterih
oviro. Tisti, ki uporabljajo internet, imajo ob&asno tezave z orientacijo na internetu,
vendar drugih ovir pri uporabi interneta ne Cutijo.
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V obeh skupinah je bilo med udelezenci Cutiti veliko pripravljenost do u€enja rabe
interneta, Ce bi bilo tovrstno izobrazevanje prilagojeno njim in njihovemu znanju.

4.3.4 Rezultati kvantitativnega dela raziskave

Starost anketirancev se je gibala med 50 in 87 let. Povpre€na starost anketirancev je
bila 63,5 leta (standardni odklon + 9,5 leta). Slika 21 prikazuje razporeditev
anketirancev po starostnih skupinah.

Slika 21; Starost anketirancev
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Med anketiranci so s 59,3 % prevladovale Zenske. 65,7 % anketirancev je bilo
upokojencev.

Dosezeno stopnjo izobrazbe anketirancev prikazuje Slika 22. S 50 % je bila
najpogostejSa izobrazba dokon&ana poklicna ali srednja Sola. Iz Slike 22 je tudi
razvidno, da so prevladovale viSje stopnje izobrazbe.

Odziv gostov zdraviliS¢a na anketo je bil slabsi od pricakovanega, vendar je primerljiv
z odzivi na raziskave s tega podro€ja: npr. raziskava odnosa starejSih do interneta
13,2 % (lyer, Eastman, 2006) ali povprec¢no 9-odstotni odziv na poslane ankete v
Studijah o uporabi interneta, ki jih med starejSimi Ameri€ani izvajajo SeniorNet,
AmericanOnline in CompuServe (lyer, Eastman, 2006). Odstotek gostov, ki so se
odzvali na anketo, ne dopusCa sklepanja o povprecCni starosti, izobrazbi in statusu
predstavnikov ciljne skupine. Ne omogoca ocene deleza uporabnikov interneta v tej
skupini. Vzorec je dovolj velik, da omogoca primerjave znacilnosti uporabnikov in
neuporabnikov interneta med gosti naravnega zdraviliS¢a, starejSimi od 50 let.
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Slika 22: Dosezena stopnja izobrazbe
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4.3.4.1 Uporabniki interneta

Med tistimi, ki so odgovorili na anketo, je kar 61,1 % tistih, ki uporabljajo internet. V
starostni skupini 50-65 let je uporabnikov interneta 82,2 %, v starostni skupini nad 65
let pa 27,5 %. UpoStevaje negotovost glede reprezentativnosti vzorca, je pomenljiva
primerjava delezev uporabnikov znotraj dveh starostnih podskupin ciljne skupine z
znanimi delezi uporabnikov med Ameri¢ani. Pew Internet Project ocenjuje Stevilo
uporabnikov interneta v starostni skupini 50-65 let na 67 %, Kaiser Family
Foundation na 70 %. Stevilo uporabnikov interneta, starejsih od 65 let, je po oceni
Pew Internet Project 26 %, po oceni Kaiser Family Foundation pa 31 %. (Fox, 2005a,
Rideout, 2005, str. 3). Glede na te podatke je v naSi raziskavi zelo verjetno precenjen
delez uporabnikov interneta nasploh in specificno v starostni skupini 50—65 let. Visok
odstotek uporabnikov interneta v nasi raziskavi je najverjetneje posledica tega, da so
na anketo raje odgovarjali uporabniki kot neuporabniki.

Primerjava uporabnikov in neuporabnikov interneta med gosti zdraviliS€a, starejSimi
od 50 let, je pokazala nekatere statisticno znacilne razlike. Uporabniki interneta so v
primerjavi z neuporabniki znacilno mlajsi, le slaba polovica je upokojenih, imajo visjo
stopnjo izobrazbe, pogosteje na delu uporabljajo ali so uporabljali racunalnik ter
imajo pogosteje v gospodinjstvu raCunalnik in urejen dostop do interneta. Uporabniki
interneta tudi bolje ocenjujejo varnost interneta za iskanje informacij in za plaevanje
od neuporabnikov (eZdravje-Bioritem Priloga 4, Tab. 1 na str. 9).

H1: Uporabniki interneta med gosti zdravilis¢a, starejSimi od 50 let, pripadajo mlajSim
starostnim podskupinam teh gostov.

Starostna struktura neuporabnikov interneta med gosti zdravilis¢a, starejSimi od 50
let, je drugaCna od starostne strukture uporabnikov (Slika 23). |z primerjave
starostnih struktur obeh skupin po dekadah je razvidna izrazito asimetricna
razporeditev uporabnikov po starostnih skupinah.
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Slika 23: Starostna struktura anketirancev po dekadah (v letih)

60%

50% -

40% -

@ Neuporabniki (n=42)
@ Uporabniki (n=64)

30% -

20% -

10% l
0%

50-59 let 60-69 let 70-79 let 80-89 let

Vir: Lastna raziskava, 2007

Uporabniki se razporejajo v niZje starostne dekade. Hipotezo H1 lahko privzamemo.
TakSna razporeditev uporabnikov po starosti nakazuje prihod tako imenovanega
»srebrnega cunamija« uporabnikov interneta tudi med gosti slovenskega zdravili¢a.
Pricakujemo lahko, da bo v bodoCe med gosti zdraviliS¢ odstotek uporabnikov
interneta blizje tistemu za dekado 50-59 kot tistim za viSje dekade. V bodoce lahko
priCakujemo povecCanje deleZza uporabnikov interneta med gosti zdraviliS¢, starejSimi
od 50 let, kar je pomembna informacija za pripravljavce strategije elektronskega
trzenja v zdravilisc€ih.

Prihod »srebrnega cunamija« po vojni rojenih uporabnikov interneta v generacije po
50. letu tudi med gosti slovenskega zdraviliS¢a napovedujejo tudi nekateri drugi
podatki.

H2: Uporabniki interneta med gosti zdraviliS€a, starejSimi od 50 let, so se z
internetom srecali na delu in so bolje izobrazeni.

Slika 24: Uporabniki in neuporabniki interneta po stopnjah izobrazbe
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Primerjava stopnje izobrazbe med uporabniki in neuporabniki interneta je prikazana v
Sliki 24. Rezultati ankete so potrdili, da so uporabniki bolje izobrazeni od
neuporabnikov interneta. ViSja stopnja izobrazbe je povezana tako z uporabo
racunalnika na delu kot s trajanjem uporabe interneta (glej Priloga 4, Tab. 2, na str.
10). Hipotezo H2 lahko privzamemo.

Slika 25 kaze na povezanost uporabe interneta z uporabo racunalnika v sluzbi,
posedovanjem racunalnika doma in dostopom do interneta doma. Delez uporabnikov
interneta je podoben delezu anketirancev, ki imajo doma racunalnik, imajo urejen
dostop do interneta in so pri svojem delu uporabljali racunalnik.

Slika 25: Delez anketirancev, ki uporabljajo internet, in njihova opremljenost z
racunalnikom in dostopom do interneta
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Posedovanje racunalnika in urejen dostop do interneta sta statisticno znacilno
povezana (X test; x* = 75,079, p < 0,001, n = 108). Med anketiranci je velik delez
tistih, ki v sluzbi so ali Se vedno uporabljajo racunalnik. Uporaba racunalnika v sluzbi
in posedovanje racunalnika doma sta povezana (x* test; x> = 11,917, p = 0,004, n =
108), prav tako tudi uporaba raCunalnika v sluzbi in dostop do interneta doma (x?
test; x> = 8,362, p =0,004, n = 108).

Nizja starost, vi§ja stopnja izobrazbe in raba raCunalnika v sluzbi in posedovane
racunalnika doma so znacilnosti prihajajoCe skupine uporabnikov interneta, kot jih
opisujejo tudi predstavljena raziskava (Fox, 2005). Ti podatki dodatno podpirajo
predhodne ugotovitve o prihodu novih uporabnikov interneta v skupino strejSih od 50
let.

H3: Gostje, starejsi od 50, let internet bodisi uporabljajo ve¢ let ali ga ne uporabljajo.

Kot so napovedovali Zze zaklju€ki fokusnih skupin, so se anketiranci glede trajanja
rabe interneta razdelili v dve skupini. V prvi so tisti, ki interneta ne uporabljajo, v drugi
pa tisti z dolgoletnimi izkuSnjami pri uporabi. Deleza tistih, ki ne uporabljajo interneta,
in tistih, ki Ze veC kot tri leta uporabljajo internet, sta zelo izenacena (Slika 26).
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Hipotezo H3 lahko privzamemo. Iz Slike 26 je tudi razvidno, da trajanje uporabe
interneta in uporabe racunalnika moc¢no pozitivho korelirata (glej Priloga 4, Tab. 2, na
str. 10). Zacetnikov pri uporabi racunalnika in interneta je med gosti, starejSimi od
petdeset let, malo, vecina jih raCunalnik in internet uporablja veC kot 3 leta. Hkrati pa
je v ciljni skupini ve¢ zaCetnikov v rabi interneta (18,5 %) kot pa zacetnikov pri rabi
raCunalnika (11,1 %).

Slika 26: Uporaba racunalnika in interneta med anketiranci
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Za morebitno povecCanje deleza uporabnikov med obstojeCimi pripadniki skupine
gostov zdraviliS¢, starejSih od 50 let, bi bilo lahko pomembno poznavanje razlogov,
zakaj interneta ne uporabljajo. Nekateri razlogi za ne uporabo interneta med gosti
zdravilis€a, starejSimi od 50 let, so prikazani v Sliki 27. Med odgovori previaduje
ocena, da navedeni dejavniki niso vplivali na to, da interneta ne uporabljajo. Se
najmanj sta na to vplivala morebitno pomanjkanje Casa ali obCutek, da je internet
izguba Casa. Edini razlog, pri katerem se anketiranci odlo€ijo, da bi lahko vplival na
neuporabo interneta, je varnost na internetu. V sploSnem neuporabniki torej nimajo
izdelanega mnenja o tem, zakaj interneta ne uporabljajo. Tudi ta del raziskave kaze
na to, da med tistimi, ki ne uporabljajo interneta, ni priCakovati pove€anja deleza
uporabnikov, saj ni specificnega razloga, da interneta ne uporabljajo. Tako tudi ni
specificnega ukrepa, s katerim bi lahko delez uporabnikov med starejSimi od 50 let
povecal brez prihoda mlajSih generacij v to skupino gostov.

Podatki o trajanju uporabe interneta in o razlogih za neuporabo kazejo na to, da se
zelo verjetno novi uporabniki interneta med gosti zdraviliS¢a, starejSimi od 50 let, ne
bodo rekrutirali znotraj skupine. Delez uporabnikov interneta v tej skupini gostov se
bo verjetneje poveCeval s prihodom uporabnikov interneta iz skupine gostov pod 50
let v skupino gostov nad 50 let.
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Slika 27: Razlogi za neuporabo interneta
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4.3.4.2 Internetni nakupovalec

H4: Uporabniki interneta med gosti zdraviliS¢a, starejsimi od 50 let, internet
uporabljajo preteZno za iskanje informacij in manj za nakupovanje.

Za trzenje storitev je pomembno tudi, v kolikSni meri uporabniki interneta tega
uporabljajo za nakupovanje oziroma plaevanje ter specificno za rezervacije pocitnic.
Le 44 % uporabnikov interneta tudi nakupuje po internetu. Hipotezo H4 lahko
privzamemo. Kaze, da dlje, kot je anketiranec uporabljal internet, verjetneje ga bo
uporabil tudi za nakupovanje. Trajanje uporabe interneta in nakupovanje po internetu
statisticno znacilno korelirata (Spearmanova korelacija; p = 0,514, p < 0,001, n =
106). Vseeno se velik deleZ uporabnikov za nakupovanje po internetu ne odloca.

Internetni nakupovalci od drugih uporabnikov interneta v nekaterih dejavnikih
razlikujejo. V ospredju sta vecje zadovoljstvo z uporabo interneta in vecje zaupanje v
varnost na internetu (glej Priloga 4, Tab. 3, na str. 10). Internetni nakupovalci boljSe
od drugih internetnih uporabnikov ocenjujejo svoje udobje na internetu, svojo
trenutno znanje uporabe interneta in nekoliko bolj zaupajo svojim sposobnostim
plaCevanja po internetu. Internetni nakupovalci tudi bolje ocenjujejo varnost iskanja
informacij na internetu in le nekoliko bolje varnost plaCevanja po internetu.
Primerjava med anketiranci, ki uporabljajo internet, tudi za nakupovanje in
preostalimi uporabniki je prikazana v Prilogi 4, Tab. 3 na strani 10.

Zaupanje v lastne sposobnosti pri uporabi interneta in zaupanje v varnost sta
pomembna elementa, ki loCujeta internetnega nakupovalca od uporabnika interneta
nasploh. Podobne ugotovitve sta dobili lyer in Eastmanova (2006) v raziskavi odnosa
starejSih do interneta. Kolikor je zaupanje v lastno usposobljenost za uporabo
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interneta tezko dostopno uravnavanju, je poveCevanje zaupanja v varnost strani
lahko pomemben element, ki bi lahko prispeval k povecanju deleZza uporabnikov
interneta, ki se odloCajo tudi za plaCevanje oziroma rezervacije po internetu.

4.3.4.3 Varnost na internetu

V anketi sem spraSevala tudi po ocenah varnosti interneta in placevanja po internetu.
Na osnovi pregledane literature in fokusnih skupin sem pri¢akovala, da bo stopnja
zaupanja v varnost interneta vecja med uporabniki kot neuporabniki, da pa tako prvi
kot drugi ne zaupajo plaCevanju po internetu.

H5/1: Neuporabniki slabSe ocenjujejo varnost interneta.
H5/2: Tako uporabniki kot neuporabniki slabse ocenjujejo varnost platevanja po
internetu kot varnost iskanja informacij.

Tako neuporabniki kot uporabniki previdno ocenjujejo varnost na internetu.
NajpogostejSa ocena po Likertovi lestvici je bila 3, torej niti varen niti nevaren. Pri tem
se odgovori uporabnikov razporejajo proti oceni, da je internet varen pri
neuporabnikih pa, proti oceni, da je internet nevaren. (Slika 28). Hipotezo H5/1 lahko
privzamemo.

Slika 28: Varnost interneta po oceni uporabnikov
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Oceni varnosti interneta za iskanje informacij in za plaCevanje se razlikujeta.
Odgovori uporabnikov interneta se pri oceni varnosti za placevanje enakomerno
razporejajo po vsej lestvici, medtem ko se odgovori neuporabnikov oc€itno nagibajo k
odgovoru, da internet za plaCevanje ni varen (Slika 29). Hipotezo H5/2 lahko
privzamemo.
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Slika 29: Varnost interneta po oceni neuporabnikov
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Varnost interneta se pojavlja kot pomemben element pri opredeljevanju gostov,
starejSih od 50 let, do uporabe interneta. Pri tistih, ki interneta ne uporabljajo, se je
pojavil kot edini izraziti razlog, zakaj interneta ne uporabljajo. Pri uporabnikih pa se
prav tako kaze zadrzanost, ko gre za ocene varnosti uporabe interneta nasploh in Se
bolj, ko gre za oceno varnosti interneta za plaCevanje. Kaze, da je varnost eden
pomembnejSih elementov, kjer bi lahko z izboljSanjem zaupanja izboljSali odnos
gostov zdraviliS¢a, starejSih od 50 let, do uporabe interneta in $e bolj specificno do
plaCevanja po internetu.

4.3.4.4 Uporabniki interneta

Z nadaljnjo analizo podatkov sem Zelela preveriti, ali obstajajo dejavniki, Ki
napovedujejo uporabnika interneta. Multipla linearna regresija s stopenjskim
vkljuevanjem napovednikovn med dejavniki uporabe interneta, uporabe
racunalnika in opremljenosti (vprasanja 1 do 4 in 6) kot pomembnejSe izpostavi
trajaje uporabe racunalnika, urejenost dostopa do interneta in posedovanje
racunalnika doma (glej Priloga 4, Tab. 4, na str. 11). Med demografskimi dejavniki
(vprasanja od 25 do 28) sta pomembna starost in stopnja izobrazbe. Pri vkljucitvi
tako dejavnikov uporabe interneta, racunalnika in opremljenosti kot demografskih
dejavnikov ter ocene varnosti uporabe interneta se kot pomembnejsi izkazejo prvi.

Uporabnika interneta med gosti slovenskega zdraviliS€a bolj kot izobrazba ali starost
opredeljuje uporaba raCunalnika na delovhem mestu. PriCakovati je torej, da bo
internet uporabljal tisti, ki se ga je uporabljati naucil na delovhem mestu. Ta bo tudi
doma imel urejen dostop do interneta.
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4.3.4.5 Privlacnost interneta za organizacijo pocitnic

Drugi del anketnega vprasalnika je bil posveden zbiranju informacij o dejavnostih,
povezanih z zbiranjem informacij in rezervacijo obiska v zdraviliSCu.

H6/1: Internet ni pomemben vir za iskanje informacij o zdravilis¢ih.
H6/2: Internet ni pomemben vir za rezervacije letovanj v zdraviliS¢u.

Tako anketiranci, ki na internetu iS¢ejo turisticne informacije, kot tisti, ki pocCitnice
rezervirajo po internetu predstavljajo manjSi segment uporabnikov interneta. Pri
odloanju o pocitnikovanju so pomembne predvsem minule izkuSnje (z — test; z =
3,667, p < 0,001, n = 107). Preostale ponujene moznosti so enakomerno zastopane
(Slika 30). Internet za iskanje informacij o pocitnicah je bodisi kot samostojen ali kot
eden od virov uporabilo 36,1 % anketirancev. Hipoteze H6/1 ne moremo privzeti.
Ceprav na prvem mestu virov informacij za sprejemanje odlogitev o poéitnicah
zasledimo izkuSnje, se pogostnosti preostalih dolocenih virov ne razlikujejo.

Slika 30: Vir informacij pri sprejemanju odlocitev o pocitnicah (moznih veé
odgovorov)
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Tudi v raziskavi Slovenske turisticne organizacije so na obisk zdraviliSs¢a v najved;ji
meri vplivale osebne izkusnje (35,6 %) (glej Slika 8, na str. 17). Je pa takrat le 14,7
% vseh vpraSanih uporabilo internet kot enega od virov informacij (glej Slika 9, na str.
18). Velik odstotek tistih, ki so internet uporabili za iskanje informacij o pocitnicah, je
verjetno posledica dejstva, da so po naSi oceni na anketo pogosteje odgovarijali tisti
gostje, ki internet uporabljajo.

Vecina starejSih gostov rezervira bivanje v zdraviliS€u po telefonu. Za starejSe je
pomemben Cloveski dejavnik, ki je najbolj prisoten prav pri telefonski rezervaciji in
daje starejSim gostom obcutek varnosti. Po internetu je rezerviralo 10,2 %
anketirancev. Nacin rezervacije prikazuje Slika 31. Hipotezo H6/2 lahko privzamemo.
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Slika 31: Nacin rezervacije po¢itnic
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Anketiranci, ki so pocitnice rezervirali po internetu, so podskupina uporabnikov
interneta. Prav tako kot internetni nakupovalci tudi uporabniki interneta, ki so svoje
pocitnice rezervirali po internetu, statisticno znacilno boljSe ocenjujejo varnost iskanja
informacij na internetu (srednja vrednot ocene varnosti je 4,2 £ 0,8; n = 12) kot drugi
uporabniki interneta (srednja vrednot ocene varnosti je 3,6 £ 0,9; n = 54) (Mann-
Whitney test vsote rangov; T = 484,5, p = 0,024).

Med internetnimi uporabniki, ki kupujejo po internetu, je nekoliko ve¢ tistih, ki so se
odlocili za rezervacijo po internetu (z-test; z = 1,865, p = 0,062).

Gostje slovenskega zdraviliS¢a, ki so pocitnice rezervirali po internetu, predstavljajo
majhen segment uporabnikov interneta med temi gosti. ManjSi delez uporabnikov, Ki
rezervirajo svoje pocitnice po internetu, od deleza internetnih nakupovalcev verjetno
odraza manjSe zaupanje v varnost tovrstnega poslovanja s turistiCnim podjetjem za
razliko od npr. banke.

4.3.4.6 Potencialni uporabniki interneta pri organizaciji pocitnic

Raziskava STO (2004) je pokazala, da je med gosti zdraviliS¢, ki so kot vir informacij
uporabili internet, le 11 % taksnih, ki so bili po internetu pripravljeni tudi rezervirati
pocitnice. Tudi udelezenci fokusnih skupin niso bili pripravljeni rezervacije hotela
narediti po internetu.

H7: Pripravijenost za iskanje informacij o pocCitnicah v zdravili§¢u je med uporabniki

interneta med gosti zdravili$¢a, starejsSimi od 50 let, vecja od pripravijenosti rezervirati
ali placati pocitnice po internetu.
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Kako privlacna bi bila za anketirance moznost spremljanja ponudbe zdraviliS€ in
rezervacije pocitnic po internetu, prikazuje Slika 32. Za anketirance je privlaCnejSe
zbiranje informacij po internetu kot sama moznost dejansko rezervirati pocitnice po
internetu (Mann-Whitneyjev test vsote rangov; T = 11.792,00, p = 0,046, n = 105).
Hipotezo H7 lahko privzamemo.

Slika 32: Stopnja privlaénosti informacij in rezervacij po internetu
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Vir: Lastna raziskava, 2007

Odgovori so pokazali, da je eno pripravljenost uporabljati, drugo pa dejanska
uporaba interneta za organizacijo pocitnic (Slika 33). Pripravljenost zbrati informacije
po internetu (z — test; z = 2,333, p = 0,02) ali rezervirati (z — test; z = 4,866, p =
0,001) po spletu je bistveno vecja od Ze obstojeCe uporabe teh poti.

Slika 33: Stopnja privlaénosti informacij in rezervacij po internetu med
obstojecimi in potencialnimi uporabniki
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Opomba: Potencialni uporabniki so anketiranci, ki so elektronske oblike trzenja ocenili kot privia¢ne (4) in zelo privlacne (5).
Vir: Lastna raziskava, 2007
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Med potencialnimi uporabniki interneta za organizacijo pocitnic se pojavljajo tako
neuporabniki interneta kot tudi uporabniki, ki teh poti do sedaj niso uporabili. Med
potencialnimi iskalci informacij je kar 46,4 % neuporabnikov interneta, med
potencialnimi rezerventi pa 19,4 % neuporabnikov.

26 % vseh, ki so odgovorili na anketo, je izrazilo pripravljenost tudi pla¢ati pocitnice
po internetu. To je skoraj toliko, kot je tistih, ki nakupujejo po internetu (26,9 %).
Kategoriji internetnih nakupovalcev in pripravljenih placati pocitnice po internetu sta
torej znacCilno povezani (x? - test; x* = 24,137, p < 0,001).

Delez tistih, ki bi bili pripravljeni placati poc€itnice po internetu, je bistveno vi§ji, kot je
bil ugotovljen v raziskavi med gosti slovenskih zdraviliS¢ leta 2004. Takrat je bilo med
vsemi gosti zdraviliS¢ (brez starostnin omejitev) po internetu v prihodnosti
pripravljeno placevati le 10 % anketirancev, 23 % jih je bilo pripravljenih rezervirati, a
ne placati. Kar polovica gostov ni bila pripravljena niti rezervirati niti placati pocitnic
po internetu (glej Slika 12, na str. 19). Glede na te podatke bi lahko z ustreznimi
ukrepi med obstoje€imi uporabniki povecali Stevili uporabnikov, ki uporabljajo internet
tudi za rezervacije in platevanje. Verjetno je v prvi vrsti izboljSanje zaupanja v
varnost poslovanja na internetu.

4.4 Povzetek ugotovitev raziskave

Anketa med gosti slovenskega naravnega zdraviliS€a je pokazala, da tudi gostje,
starejSi od 50 let, internet uporabljajo v visokem odstotku. Uporaba interneta med
temi gosti je razporejena neenakomerno. Vedji delez uporabnikov pripade mlajSim
generacijam, ki ze dlje ¢asa uporabljajo internet in so se z njim sre€ali na delu in
napovedujejo prihod »srebrnega cunamija« starejSih uporabnikov interneta tudi v
zdravilis¢ih. Ta segment gostov nad 50 let bo igral pomembno vlogo v rasti Stevila
uporabnikov interneta med starejSimi.

Ce je uporaba interneta pri gostih zdravili§¢a, starej$ih od 50 let, povezana predvsem
z rabo interneta na delu, je uporaba interneta za nakupovanje v tem segmentu
gostov, kot to velja tudi sicer, povezana z zaupanjem v lastno znanje uporabe
interneta in zaupanjem v varnost poslovanja na internetu.

Poleg pri€akovane rasti Stevila uporabnikov interneta med starejSimi od 50 let, ki bo
Sel na raCun staranja uporabnikov iz nizjih starostnih skupin, je mozna, vendar manj
verjetna, rast tudi na racun tistih iz ciljne skupine, ki internet ocenjujejo kot priviano
moznost za iskanje informacij ali nakupovanje, a se do sedaj niso odloCili izkoristiti te
moznosti.

Raziskava ima svoje omejitve. Glavna omejitev te je, da ni bilo nadzora nad
vzorCenjem. Gostje so se sami odlocali, ali bodo na anketo odgovorili. 1z rezultatov
lahko sklepamo, da so na anketo raje odgovarjali tisti ¢lani ciljne skupine, ki internet
uporabljajo, kot tisti, ki ga ne. Ta samoizbor je bil izrazitejSi med mlajSimi od 65 let.
Zaradi tega ni mozno ocenjevati uporabe interneta v ciljni skupini na splosno, kakor
tudi ne splosnih znacilnosti ciljne skupine povezanih z uporabo interneta. Pridobljeni
podatki so ustrezni za primerjavo znacilnosti uporabnikov interneta v ciljni skupini z
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znaCilnostmi  neuporabnikov. Del rezultatov  kvalitativne raziskave je
zaradipovezanosti z naslednjim poglavjem smiselno vklju€en v naslednje poglavje.

5 PRIPORQéILA ZA PRILAGODITEV SPLETNIH STRANI
STAREJSIM

Stevilo starej$ih uporabnikov interneta v informacijsko razvitih drzavah sveta
narasca. Nova generacija starejSih uporabnikov interneta, ki danes prestopa mejo 65
let, s sabo Ze prinasa boljSe znanje o uporabi interneta, vendar jo na drugi strani
vseeno Cakajo starostne spremembe, s katerimi se vecina ljudi sre€a v tem obdobju
(oslabljen vid, zmanjSane motori¢ne spretnosti, oslabljen kratkoro&ni spomin, manjsa
natancnost gibov). Spletne strani je mogocCe takSnim omejitvam prilagoditi in tako
olajSati njihovo uporabo. Nekatere drzave danes zZe z zakonom zahtevajo
prilagoditev spletnih strani drzavne uprave ljudem s posebnimi zahtevami, podjetja
pa bo k temu vodil poslovni interes, da se tako bolje priblizajo hitro rastoemu
segmentu starejSih uporabnikov interneta.

Spletna stran je veC kot samo nabor informacij, ki naj bi bile na spletni strani ¢im
lepSe predstavljene. Spletna stran, ki resniCno deluje, izpolnjuje strateSke cilje
podjetja ob so&asnem izpolnjevanju potreb obiskovalcev strani. Se tako zanimiva
vsebina in najnovejSa tehnologija ne bosta dovolj, ¢e ne bo dobra uporabnikova
izkusSnja na strani.

Ko so podjetja prvi¢ zaCela postavljati svoje spletne strani, je bilo pomembno biti prvi.
Postavljavci strani so razmi$ljali, kako ¢&im hitreje postaviti stran in prehiteti
konkurenco, malo pa se je razmiSljalo o tem, kako bo stran koristila uporabnikom.
Danes se podjetja v glavhem zavedajo, da Se tako lepa in tehnoloSko podprta stran
ne bo pomagala, ¢e uporabnik na njej ne bo nasel stvari, ki ga zanimajo ali se na njej
ne bo znasel. Uporabnik bo takSno stran zapustil in se nanjo ne bo ve¢ vrnil, Ce pa
stran nima obiskovalcev, izgubi svoj osnovni smisel. Seveda velja tudi obratno: dobra
izkuSnja bo obiskovalca spodbudila, da bo na strani ostal dlje ¢asa in raziskoval
naprej. Se posebej to velja za strani, ki vsebujejo tudi komercialno vsebino, saj vemo,
da strani obiS¢e veliko ljudi, da je delez tistih, ki kaj kupijo, veliko manjsi. Ali bomo
uspeli potencialnega kupca pripeljati do nakupa je v veliki meri odvisno od dobre
izkusnje na strani.

Postavljavci spletnih strani morajo imeti vedno pred o€mi cilj, ki ga Zelijo doseCi s
spletnimi stranmi in uporabnika teh strani. Ko si podjetje za cilj postavi, da bo preko
spletnih strani nagovorilo tudi starejSe ljudi, to zahteva tako vsebinske kot oblikovne
prilagoditve strani. V povprecju mlajSi oblikovalci strani pa se morajo postaviti v kozo
starejSih uporabnikov in ne smejo izhajati zgolj iz lastne izkuSnje. Zato bom v
nadaljevanju predstavila rezultate ene od Studij, ki je preuCevala uporabnost strani za
mlajSe in starejSe uporabnike. Sledil bo celovit pregled priporocil, kako stran
prilagoditi starejSim. Na koncu bom podala predlog prilagoditve strategije
elektronskega trzenja starejSim na primeru zdraviliS¢a.
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5.1 Neprilagojenost spletnih strani starejSim

Spletne strani pogosto oblikujejo mladi ljudje, ki gradijo na predpostavki, da so vid,
motorika in poznavanje interneta enako razviti pri vseh ljudeh. Te predpostavke
dostikrat ne drzijo ze pri mlajSih populacijah, zagotovo pa Se v manjsi meri pri
starejSih. Najpogosteje so pri starejSih ljudeh prizadeti vid, natanénost gibov in
spomin.

O dejavnikih, ki lahko otezujejo uporabo interneta, sem sprasevala tudi v lastni anketi
med starejSimi gosti zdraviliS¢a. Navedla sem nekaj dejavnikov, ki izhajajo iz
strokovne literature in lahko starejSim otezujejo uporabo interneta ter jih prosila, da
na lestvici od 1 do 5 oznacijo stopnjo oviranosti. Rezultati so pokazali, da obstojeci
uporabniki ne Ccutijo velikih ovir pri uporabi interneta, Se najbolj jih moti tujo
izrazoslovje (Slika 34). Srednje motec€a je velikost €rk, kontrast (barve ¢rk se slabo
vidijo). Gre za subjektivno oceno uporabnikov. Povzetek raziskave »Usibility for
Seniors« (2002), ki ga navajam v nadaljevanju, kaze, da obstajajo Se druge ovire, Ki
vplivajo na uspesnost iskanja informacij na internetu.

Slika 34: Razlogi, ki otezujejo rabo interneta
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Vir: Lastna raziskava, 2006

V kvantitativni analizi »Usability for Senior Citizens« (2002) so preucevali uporabnost
spletnih strani za starejSe ljudi. V Studiji je sodelovalo 20 starejSih oseb in 20 oseb,
starih 21 do 55 let, ki so sestavljali kontrolno skupino. Da bi potrdili univerzalnost
rezultatov, so Studijo, izvedeno ob pomoci 20 starejSih Ameri€anov na 10 ameriSkih
spletnih straneh, dopolnili s Studijo 4 starejSih Japoncev na 4 japonskih straneh. V
Studiji so preverjali uspesnost obeh skupin pri:

- iskanju informacij,

- nakupovanju in

- primerjavi informacij med razli¢nimi stranmi.
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Kot je razvidno iz Tabele 15, so bile razlike med skupino starejSih in kontrolno
skupine visoko znaCilne. V celoti gledano so bile strani za mlajSe dvakrat
uporabnejSe kot za starejSe.

Tudi danes se Se vedno veliko Stevilo ljudi upokoji, ne da bi med svojo sluzbo
uporabljali internet in zato ne poznajo principov, po katerih ta tehnologija deluje.
Studija »Usability for Seniors« (2002) je pokazala, da starej$i uporabniki na primer ne
loCujejo med okencem za iskanje in okencem URL brskalnika, saj gre v obeh
primerih za okenca, kamor nekaj vpises, Ce zeli§ priti na Zzeleno stran. Seveda so to
teZzave, ki bodo izginile Ze ob prihajajoCih generacijah upokojencev, ki so Ze vajeni
uporabe interneta.

Uporabnost strani pri starejSih ni pomembna samo zato, da lahko opravijo zadano
nalogo enkrat. Z izdelavo starejSim prijazne strani lahko poveCamo zadovoljstvo
starejSih uporabnikov in tako gradimo na dolgoronem razmeriju.

Tabela 15: Test uporabnosti strani

Seniorji Kontrolna
(65 + let) skupina
(21-55 let)
Uspesnost izvedene naloge (naloga opravljena 52,9 % 78.2 9
pravilno) e
Porabljen ¢as za posamezno nalogo (min : s) 12: 33 7:14
Napake (napacni koraki pri izvedbi naloge) 4,6 0,6
Osebna ocena uspesnosti pri izpolnjevanju nalog 3,7 46
(lestvica: 1 = nizka, 7 = visoka) ’
Celo_tna uporabnost (normirana geometri€na 100 % 292 9,
sredina)

Vir: Usability for Senior Citizens, 2002

Tudi pri intranetu pripravljavci strani ne smejo pozabiti na starejSe, saj danes vecina
podjetij zaposluje tudi 60 ali veC let stare ljudi. Prav tako ima dosti podjetij svojim
upokojencem namenjene strani, prek katerih jim posredujejo informacije in tako
ohranjajo stik z nekdanjimi zaposlenimi.

5.2 Prilagoditev spletnih strani starejSim

Ameridki National Institute on Aging in National Library of Medicine sta pripravila
seznam tocCk, ki naj jih upoStevajo oblikovalci strani pri pripravi spletnih strani
namenjenih starejSim (Making your Web Site Senior Friendly, 2002; Interface Design
Guidelines for Users of All Ages, 2001). Priporocila so razdelili v ve€ sklopov, ki sem
jih dopolnila e s predlogi, ki jih navajajo drugi strokovnjaki s podrocja oblikovanja
spletnih strani:

1. Priprava berljivega teksta za starejSe ljudi.

2. Podajanje informacij starejSim ljudem.

3. Uporaba drugih medijev.

4. Poenostavitev navigacije.
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5.2.1 Priprava berljivega teksta za starejSe ljudi

Najpogosteje uporabljen element oblikovanja starejSim prijazne strani je uporaba
vecjih velikosti ¢rk glede na tiste, ki jih uporabljajo mlajSi. To dejstvo so potrdile tudi
Studije, vendar danes na internetu vseeno pogosto naletimo na strani v drobnem
tisku.

Strani, namenjene starejSim, bi morale uporabljati vsaj velikost 12. Vse strani ne
glede na to, ali so namenjene mlajSim ali starejSim, bi morale omogocati povecavo
teksta, predvsem pa strani z uporabljeno majhno pisavo (Slika 35).

Slika 35: Primer strani, ki nudi moznost povecave teksta
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Vir: Learning and Technology — Online Classes, Training for Adults over 50, 2007

1. Tip pisave: Stisnjeni tipi pisave niso primerni za starejSe ljudi (glej Tabela 16).
Tabela 16: Tipi pisave

Primerni tipi pisave: Neprimerni tipi pisave:
Arial Times New Roman
Tahoma Oy Enaglish Text
Verdana Bodoni Poster

2. Velikost pisave: PriporoCena je uporaba velikosti 12 ali 14.
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3. Odebeljenost pisave: Priporo¢ena je uporaba delno ali mo¢neje odebeljene
pisave.

4. Uporaba majhnih in velikih érk: V tekstu je priporoCena hkratna uporaba
majhnih in velikih ¢rk (»Kot v stavku.«). Samo velike ¢rke in poSevna pisava
(italic) so primerni samo za naslove. Pod¢&rtovanje naj bo namenjeno samo
oznacCitvam povezav na druge strani.

5. Razmik med vrsticami naj bo skozi celoten tekst dvojni.

6. Poravnava teksta: Od S$tirih moznih poravnav teksta (levo, desno, na obeh
straneh ali sredinsko) je za starejSe ljudi optimalna leva poravnava. Taksna
poravnava je najblizja obi¢ajnemu tekstu, ki ga Clovek napiSe na roke in zato
najbolj naravna.

7. Barve: Treba se je izogibati , modri in barvi ter barvam, ki so si na

barvni lestvici blizu. Te barve nekaterim starejSim ljudem povzrocajo tezave pri
razloCevanju.
Barve so pomembne tudi pri oznaevanju povezav na druge strani. Kadar so
uporabljene barve, ki ne omogocajo jasnega razlikovanja med ze obiskanimi in Se
ne obiskanimi stranmi, starejSi ljudje hitro izgubijo pregled, kod so ze bili. Ta
teZzava je prisotna tudi pri preostalih starostnih skupinah: neuporaba standardnih
barv za povezave povzroCa zmedo, Se posebej pa je zavajajoCe, kadar je enaka
barva uporabljena pri vseh povezavah, tako pri povezavah na Ze obiskane strani
in na Se ne obiskane strani. StarejSi uporabniki si zato Se tezje zapomnijo, katere
strani so Ze obiskali in katerih Se ne in tako po nepotrebnem izgubljajo ¢as z
vra¢anjem na ze videne strani.

8. Ozadje: PrimernejSe je temnejSe kot svetlejSe ozadje. Treba se je izogibati
vzorCastemu ozadju. Ne glede na to, ali je ozadje svetlo ali temno, je pomemben
kontrast med pisavo in ozadjem.

5.2.2 Podajanje informacij starejsim ljudem

Dokazano je, da sposobnost opravljanja doloCenih miselnih dejavnosti upada s
starostjo. Med te dejavnosti spada tudi zmoznost soCasnega sprejemanja in
pomnjenja novih informacij, zmoznost izvajanja kompleksnih kognitivnih nalog in
razumevanje teksta. Ceprav te spremembe po navadi niso dramatiéne, je lahko
zaradi njih ovirano opravljanje nekaterih dnevnih nalog, med katere spada tudi
uporaba racunalnika.

StarejSi ljudje tudi poCasneje procesirajo informacije. Obstajajo nacini priprave teksta,
ki omilijo omenjene tezave, s katerimi se sreCujejo starejsi.

1. Slog: Informacije je treba podajati v Cisti in enostavni obliki in tako zmanjsati
potrebo po sklepanju na najnizjo mozno raven. PriporoCena je uporaba
pozitivnih stavkov.

Stavki: PriporoCena je uporaba aktiva.

Enostavnost: Tekst naj bo napisan v enostavnem jeziku. Za tehni¢ne izraze
naj bo na voljo elektronski slovar tehni¢nih izrazov.

W N
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4. Organizacija: Vsebino je treba postaviti v enostavni obliki. Dolge odseke je
treba razdeliti v kratke.

5. Odpuscanje napak: StarejSim povzroCajo dosti tezav tudi zahtevni iskalniki in
formularji, ki ne dovoljujejo odstopanj pri vpisanem tekstu npr. iskalniki, ki ne
dovoljuje vnosa celotnega naslova URL ali pa oklepajev pri vnasanju Stevilke
kreditne kartice ali Stevilke telefona.

Porocila o napakah pogosto povzro€ajo teZzave bodisi zaradi uporabljenega
izrazoslovja bodisi ker je sporocilo na strani postavljeno tako, da ga je lahko
spregledati. Pri sporoCanju napak je enostavnost Se pomembnejSa kot
ponavadi: sporoCilo mora biti osredotoeno na napako, mora biti jasno in
vsebovati enostavna navodila za odpravo napake. Prav tako morajo biti strani
v ¢im vedji meri prilagojene nacinu, ki ga uporabljajo starejSi. Po desetletjih
enega nacina zapisovanja telefonskih Stevilk ni preve€ prijetno priti na
formular, ki zahteva drugac¢no obliko.

5.2.3 Uporaba drugih medijev

llustracije in fotografije naj bodo v povezavi s tekstom. Uporaba animacije, videov
in avdiododatkov naj bo omejena na kratke segmente, ki ne zahtevajo dolgega
nalaganja ali prenosa na raCunalnik. V primeru uporabe animacije, video- ali
avdiosredstev je priporocljivo poskrbeti za tekstovne alternative.

5.2.4 Poenostavitev navigacije

Pri usmerjanju gosta po spletnih straneh (navigaciji) je pomembno, da je
postavitev spletne strani enostavna in jasna. Priporo€ljiva je navigacija »korak za
korakom, ki uporabniku pojasni, kaj se bo zgodilo v naslednjem koraku. Povezave
naj bodo dobro oznaCene. Na strani naj bodo na voljo gumbi za premikanje po
straneh (predhodna stran/naslednja stran). Uporabniku naj bo na voljo zemljevid
strani, iz katerega je razvidno, kje se dolo¢ene informacije nahajajo. Za dostop do
informacije naj zadostuje en klik na misko.

Konsistenten videz strani olajSa starejSemu uporabniku ogled strani. NajboljSa je
standardna oblika strani in uporaba enakih simbolov na vseh straneh. Navigacijski
gumbi naj bodo vedno enaki in naj se nahajajo vedno na istem mestu. Vsaka stran
naj bo vedno na enakem mestu, oznacena z naslovom strani.

Tekst je dobro opremiti z ikonami, ¢e je to mozno. Gumbi naj bodo dovolj veliki,
da ljudem z omejenimi motoriCnimi spretnostmi omogocajo enostavno klikanje.
Enako velja za menije, kjer je zaradi lazjega klikanja z miSko priporocljiva uporaba
stati€nih menijev in drugih elementov, ki ne zahtevajo tako natanCnega gibanja.
SpuscajoCi se meniji, hierarhicno vodeni meniji in drugi premikajoCi se elementi
namizja povzroCajo starejSim tezave, saj njihova uporaba miSke ni tako natan¢na.
Izogibati se je treba tekstu, ki se premika samodejno. Ce je potrebno roéno
premikanje teksta, naj bodo jasno vidne ikone, ki omogocajo premikanje po strani.
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Pri hiperpovezavah je priporoCena je uporaba ikon s tekstom. Pri tem je uporaba
vecjih ¢rk Se posebej pomembna, predvsem iz dveh razlogov: 1) zagotavlja berljivost
teh pomembnih elementov strani in 2) s tem povezave naredimo privliacnej$e za klik.
Ni priporocljivo, da so povezave preve€ skupaj, temve€ morajo biti loCene z dovolj
prostora. Tako zmanjSamo Stevilo napak ob kliku in poviSamo hitrost, s katero
uporabnik dosezene Zeleno stran. To pravilo se nana$a tudi na druge interaktivhe
elemente, ki morajo biti dovolj veliki, da omogocajo enostavno uporabo.

Uporabnikom naj bodo na strani na voljo pomo¢ in informacije, kako stran
uporabljati. PriporoCeno je, da je obiskovalcem strani na voljo telefonska Stevilka, na
katero lahko pokli¢ejo za dodatne informacije.

Kako primerna je stran za uporabnike, lahko ugotavljamo s fokusnimi skupinami,
testiranjem uporabe in drugimi sredstvi.

5.2.5 Ucinek prilagoditve — Studija

Traci A. Hart iz Wichita State University je na osnovi priporoCil National Institute od
Aging (NIA) izvedla Studijo, v kateri je preverjala, kako so nekatere spletne strani,
namenjene starejSim, tudi dejansko prijazne starejSim uporabnikom (Hart, 2004).
Rezultati so pokazali, da niso vedno ergonomsko prilagojene starejSim v smislu
enostavnosti uporabe, ¢eprav so namenjene starejSim.

Pri testiranju strani so Hartovi pomagali Stirje prostovoljci iz univerzitetnega
laboratorija Software Usability Research Lab, vsi s praktiénimi izkuSnjami in
raziskovalnim znanjem s podrocja oblikovanja spletnih strani in njihove uporabnosti.
Na straneh so preverjali vse postavke, ki jih navaja NIA od primernosti teksta in
glagolskih oblik uporabljenih v njih, do velikosti pisave, razmikov med vrsticami,
uporabljenih barv ipd.

Pri vseh 36 straneh, ki so bile vklju€¢ene v Studijo, so raziskovalci ugotovili, da dobro
ustrezajo uporabi aktivnih oblik glagola v tekstih, izogibajo se samodejnemu
premikanju po straneh (»scrolling«) in v ta namen raje ponujajo ikono za premikanje
po straneh ter uporabo miske (en klik za dosego Zelenega). Na drugi strani je manj
kot polovica strani uporabljala priporoCeno velikost pisave (velikosti 12 ali 14) ali
ponujala »zemljevid strani«, iz katerega je razvidna organizacija spletne strani. Samo
na eni strani je bil uporabljen dvojni razmik med vrsticami.

Hartova v svoiji studiji ugotavlja, da vecCina strani ustreza osnovnim priporoCilom NIA
glede navigacije, ne pa tudi priporoCilom NIA za pripravo teksta (velikost pisave,
debelina ¢rk, razmik med vrsticami, primerna oznacba povezav na druge strani). Med
stranmi, ki so najbolje ustrezale priporocCilom, so bile Senior.Net.com, NCOA.org
(National Council on the Aging), Medicare.gov, Questonline.org, Elderweb.com, in
AARP.org, medtem ko so strani kot Geriquest.org, Go60.com in Retired.com najmanj
ustrezale kriterijem za starejSim prijazno pripravo spletnih strani.

Pri izvedeni Studiji je najbolj presenetljivo, da so bila najoCitnejSa pravila oblikovanja,
kot sta uporaba velikih ¢rk (fontov) in dovolj kontrastni tekst, upostevana pri manj kot
polovici strani. Pozneje se je Hartova posvetila tudi preuCevanju odnosa med
uporabo priporoCil NIA in dejanskim zadovoljstvom uporabnikov.
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Kot navaja Bailey (2005), je Hartova skupaj z Barbaro Chaparro in Charlesom
Halcombom leta 2004 v prispevku na letnem sreCanju ZdruZenja za cClovesSke
dejavnike in ergonometrijo (Human Factors and Ergonomics Society Annual Meeting)
predstavila rezultate nadaljnjih raziskav. V tej Studiji je Hartova s sodelavci
raziskovala, kako skladnost strani s priporoCili NIA dejansko vpliva na zadovoljstvo
uporabnikov. Za testiranje so bile izbrane tri spletne strani:

- SeniorNet.com — stran visoko ustreza priporoCilom NIA,

- SeniorResource.com — stran srednje ustreza priporocCilom NIA,

- Seniors-Place.com — stran nizko ustreza priporoCilom NIA.

V raziskavi je sodelovalo 21 udeleZencev, v starostnem razponu od 50 do 85 let, v
povpreCju starih 64 let, ki so s priporoCili NIA ocenjevali prijaznost strani starejSim.
Nato so izvedli raziskavo Se pri podobni skupini uporabnikov, ki so raziskavo
opravljali doma. Vsak udelezenec je moral izvesti pet nalog na vsaki od treh strani in
na osnovi tega izpolnil lestvice System Usability Scale (SUS) za vsako stran posebe;.

Rezultati so pokazali, da so bili udelezenci pri izvajanju nalog uspesnejSi na strani
SeniorNet.com kot Seniors-Place. Na osnovi posebej oblikovane lestvice so
udelezenci stran SeniorResource ocenili bolje kot drugi dve strani. Pri straneh, ki so
bile oznaCene za »enostavne, in tistimi, ki so bile oznacene kot »priljubljene, je bila
izraCunana znacilna stopnja korelacije (r = 0,77). SeniorResourse so udelezenci
uvrstili najvisje in Seniors-Place najnizje.

Raziskovalci so ugotovili, da imajo strani, ki najbolj ustrezajo priporoCilom NIA, za
starejSim prijazne strani, tudi dejansko najvecjo stopnjo uspesnosti pri izvedbi nalog,
vendar se razlike glede porablienega Casa za izvedbo nalog, veljega Stevila
obiskanih strani in vecjega zadovoljstva s stranjo, niso pokazale kot znacCilne.

5.3 Priporoéila za prilagoditev strategije elektronskega trzenja
starejSim na primeru Term Krka

Glede na prevladujoCo strukturo starejSih gostov v zdraviliS€ih so zdravilis¢a med
tistimi, ki bi prvi morali prilagoditi svoje spletne strani starejSim. Pri tem mora biti cil]
jasen: spodbuditi ¢&im vecje Stevilo starejSih uporabnikov, da bodo po spletu poiskali
informacije, morda tudi rezervirali in celo placali bivanje. V ta namen je treba olaj3ati
uporabo spletne strani (starejSim prijazna stran), poskrbeti za vsebine, ki zanimajo
starej$e, nuditi telefonsko oporo in poskrbeti za primerno trzenje spletne strani.

Predlog prilagoditve spletnih strani starejSim sem pripravila na primeru spletne strani
Term Krka (www.terme-krka.si). Za boljSo ponazoritev sem uporabila slike obstojecih
spletnih strani, kjer so z zelenimi pusCicami oznaCene zadeve, ki zZe ustrezajo
zahtevam za starejSim prijazno stran, z rde€imi puScicami pa pomanijkljivosti, ki bi jih
bilo dobro odpraviti.
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Kaksni so mozni nacini prilagoditve strani starejSim, je opisano v poglavju 5.2. Tako
Terme Krka kot druga slovenska zdravili§€a imajo svoje spletne strani in prvi korak bi
moral biti analiza prilagojenosti teh strani starejSim. ObstojeCe spletne strani imajo
svojo arhitekturo, ogrodje in posegati vanje ni lahka naloga, zato ni smiselno
priCakovati, da lahko stran prilagodimo z nekaj popravki, ampak je smiselna
postopna prilagoditev.

5.3.1 Tehniéne prilagoditve strani

Velikost ¢rk

Kratek pregled nekaterih strani slovenskih zdraviliS¢ pokaze, da prvo in najbolj
osnhovno pravilo — uporaba vecjih formatov ¢rk — ni upoStevano na straneh Term Krka
niti na straneh nekaterih drugih zdraviliS¢ (Slika 36).

Tistim, ki se sreCujejo s (starostno) kratkovidnostjo, lahko uporabo strani olajSamo z
uporabo vecjih formatov ¢rk. Ni pa nujno, da poveCamo Crke vseh strani za vse
obiskovalce, ampak lahko le ponudimo gumbe za moznost povecanja teksta tistim, ki
to potrebujejo (glej Slika 35, na str. 61).

Priporocilo 1: Na spletnih straneh uvesti moznost povecave teksta.

Kontrasti

Visoki kontrasti med podlago in tekstom olajSajo branje. Pisane podlage so lahko
zelo motece. Pri pregledu izbranih strani slovenskih zdraviliS¢ nisem opazila tezav s
kontrastom, v glavnem so uporabljene temne C¢rke na svetli podlagi (ali v menijih
svetle ¢rke na temni podlagi). Tudi v primeru Term Krka je uporabljena temna pisava
na svetlo podlago, zato v tem primeru ne vidim potrebe po popravkih.

Navigacija

Zaradi tezav s kratkoro€nim spominom je dobro, €e starejSim sprehajanje med
stranmi olajSamo tako, da v vsakem trenutku vedo, na kateri strani se nahajajo. Ni
treba, da si obiskovalec zapomni, na kateri stran se nahaja, to mora biti razvidno iz
strani. V primeru aktualne ponudbe Talasa Strunjan Term Krka na sliki 5 ni jasno
razvidno, da se obiskovalec nahaja na strani Talasa Strunjan, vendar ta
pomanijkljivost ni prisotna na vseh straneh (Slika 37 in 38).

Priporocilo 2: Poskrbeti, da je na vseh straneh v vsakem trenutku jasno, kje se
uporabnik nahaja (posebej na straneh podmenijev!).
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Slika 36: Pregled spletnih strani nekaterih slovenskih zdraviliS¢ in na njih
uporabljenih tipov pisave
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Zemljevid strani

Uporabnikom je na voljo tudi zemljevid strani, na katerega lahko vstopijo iz katere
koli strani, zato tukaj ni dodatnih priporocil.

Slika 37: Primer pomanjkljive oznacitve lokacije strani, dobre pozicije naslova
strani in ikone zemljevid strani
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Slika 38: Primer dobre oznacitve lokacije strani
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Naslovi strani morajo biti jasni, tako da je uporabniku v vsakem trenutku jasno, kaj
lahko dela na strani. Kadar gre za opravila, ki se delajo po korakih (npr. plaCevanje
hotelskih storitev), je treba oznaditi, v kateri fazi se uporabnik nahaja (“to je 3. od 4
korakov”). Na straneh Term Krka se podnaslovi in naslovi nahajajo vedno na istem
mestu.

Meniji

Ena od mozZnosti uporabe menijev so t. i. podirajoCi se meniji. V tem primeru
uporabnik klikne na meni in se odpre lestvica podmenijev, med katerimi lahko
uporabnik izbira (glej Slika 36, na str. 67), primer Term CateZ in Term Palace).
TakSen nacin ljudem, ki imajo motnje gibanja, povzroCa tezave in se ga je zato
smiselno izogniti. Pomembno je, da tudi pri fiksnih menijih pustimo dovolj prostora,
da uporabnik nima tezav z nastavitvijo miske.

Starejsi ljudje pogosteje kliknejo na povezave, iz katerih je jasno razvidno, da vodijo
na novo stran. Ce povezava ni dobro oznaCena, se lahko zgodi, da je starejSi ne bo
uporabil in ne bo priSel na stran, ki bi bila lahko zanj zanimiva.

Na straneh Term Krka so uporabljeni fiksni meniji z zadostnim razmikom, da njihova
uporaba ni zahtevna. StarejSim bi lahko povzroc€alo teZave Stevilo menijev (Slika 39).
Poleg menija hotelskih his, ki sestavljajo Terme Krka, sta na voljo Se dva menija za
premikanje po vsebinah strani, ki se delno vsebinsko prekrivata. Poenostavitev bi
starejSim olajSala orientacijo na strani.

Slika 39: Primer strani z velikim Stevilom menijev

= Terme Krka - Smarjeske Toplice - Windows Internel Fxplorer

@ = ) hitpef e terme bekan s jesknl 3[4 | 2% 0.
Google (Glr v Gang) @ v RSy @B {7 bookmerkse Thoblocked  HF Check » %y Autolink - [ Send tnw () Settings =
T G| g Terme Erka - Smarieike Tophe fi - B - v [irpage - ETeok v T

SI EN DE IT HR RU

TERME (4 KRKM [ ikarie | a,

TERHE CoLEMSKE ToPLICE [IRIZTUESTEAE-S Rl kil TALASO STRUNIAN  HOTELI OTOCEC  GOLF OTOLEC  MOTEL KREA

ZDRAVIL SPURT KULINARIKA SEMINARIL

Dobrododi

Hotell E 71 Pomladni paket v Termah
Vitarum Spa

Restavracia
Bazeni in savne AKTUALIG
Animacifa
Ceniki
Kontakti
Informacije

Tarma Krkca, 4.6.6., Nove mano | PL Smarjeike Toplcs | S1-0220 Smarjaiics Tophcs | tel: =306 7 3 43 800 | fao: 306 7 30 73 107 | e-poits v
..... e e — f @ Lhernet Raoms -

Povezave na druge strani

Na zacetku je bilo oznacevanje Ze uporabljenih povezav z drugo barvo standard,
pozneje pa so se oblikovalci odmaknili od njega. StarejSim lahko orientacijo po
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straneh bistveno olajSamo, ¢e mu s spremenjeno barvo oznaCimo povezave strani, ki
jih je Ze uporabil. Slika 40 je primer strani, ki omogoc¢a s hiperpovezavo klik na drugo
stran, vendar se po vrnitvi na stran ze uporabljeni povezavi barva ne spremeni.

Priporogilo 3: Prilagoditi hiperpovezave tako, da se bo njihova barva po
uporabi spremenila.

Slika 40: Povezave na druge strani
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Podokna

Odpiranje podoken ob kliku na dolo¢eno povezavo je lahko nekako smiselno, saj je
pomembno, da obiskovalca ne izgubimo z naSe strani. Vendar pa se lahko ljudje z
manj raCunalniSkega znanja ustrasijo, da so naredili napacen klik in zasli.

Na strani Term Krka ni veliko povezav, ki bi omogocale odpiranje podoken, kar
ustreza zahtevam za starejSim prijazno stran. V primeru podoken podokno ne zakrije
osnovne strani, kar je po mojem mnenju ustrezna reSitev (Slika 41).

Slika 41: Primer podokna na strani Term Krka




Pravna opozorila

StarejSi pogosteje preberejo pravna opozorila, zato je pomembno, da je tekst
enostaven, jasen in kratek, nikakor naj ne bo tisk droben, ampak enak kot na drugih
straneh.

Pravna dolocila se na strani Term Krka nahajajo na podmeniju Informacije. So kratka
in jasna, vendar je njihova lokacija odmaknjena.

Priporocilo 4: Pravne informacije umestiti na vidnejSe mesto.

5.3.2 Prilagoditev vsebin starejsim gostom

V poglavju 3 so prikazane splosSne vsebine, ki jih starejSi pregledujejo na internetu
(glej Tabela 11 na str. 34). O privlaCnosti posameznih vsebin na internetu in tudi na
strani zdraviliS¢a sem spraSevala tudi v anketni raziskavi med starejSimi gosti
zdraviliS¢a. Zanimivo je, da so se skoraj vse ponujene vsebine (vreme, aktualno
dogajanje, kulturni dogodki, informacije o zdravju, hobiji, po€itnice in potovanja ter
poslovanje z banko) anketirancem zdele zanimive, bistveno odstopa le poslovanje z
banko. Odpor do poslovanja z banko, ki so ga nakazale Ze fokusne skupine, se je
potrdil tudi v anketah.

Pri oceni zanimivosti ponujenih tem se je med uporabniki in neuporabniki internetnih
storitev pokazala razlika. Neuporabniki se glede ponujenih temah niso mogli odlociti
(Slika 42). Na drugi strani se uporabniki interneta jasno odlocili glede zanimivosti
posameznih ponujenih tem. Vse ponujene teme so za uporabnike zanimive za
spremljanje po internetu. Med njimi je nekoliko ve€ zanimanja za spremljanje tem,
povezanih s pocitnicami. Med uporabniki ni zaznati odpora do spremljanja informacij,
povezanih z ban¢nim poslovanjem po internetu.

Slika 42: Zanimivost vsebin na internetu za uporabnike interneta (n = 66)

90%

n=66
80% A

70%

60%

@ Ni zanimivo

50% @ Nevtralno

40% 0O Zanimivo

O ManjkajoCi

30% -

20% —

“lnb L TH) AL
% | 1 1 1 1 ‘ 1

Vreme Politika Kultura Zdravje Hobiji Pocitnice Banka

Vir: Lastna raziskava, 2007
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Pri ugotavljanju vsebin, ki zanimajo uporabnike interneta, na strani zdraviliS¢a ni bilo
vecjih razlik. Za uporabnike so bile zanimive vse vsebine (Slika 43). Statisti¢ni
podatki o obiskanosti spletnih strani Term Krka kazejo, da temu vseeno ni tako.
Najbolj obiskane so strani z opisi hotelov in cenami, strani z zdravstveno in wellnes
vsebino so manj obiskane, $e¢ manjSi pa je obisk na straneh s ponudbo izletov
(Terme Krka, 2007).

Slika 43: Zanimive informacije na strani zdraviliS€a (n=57)
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Vir: Lastna raziskava, 2007

Ko razmisljamo o prilagoditvi strani starejSim, bi bilo po mojem mnenju smiselno na
eni od strani izpostaviti ugodnosti za starejSe, pri ¢emer imam v mislih zlasti
upokojenske popuste, prilagoditve zmogljivosti starejSim, prisotnost medicinskega
osebja, vodene sprehode in predavanja z zdravstveno vsebino. Zanimiva bi bila
dopolnitev strani s testi s podro€ja zdravja (npr. izraCun potrebnega vnosa kalorij ali
bioritma) (Slika 44).

Priporocilo 5: Na strani vpeljati vsaj en vprasalnik z zdravstveno vsebino in
vremensko ter biovremensko napoved.

Pomembno je tudi, kako je tekst pripravljen. Ce so dolgi opisi na spletnih straneh za
mlajSe neprimerni, ker jih po vecini le preletijo, so dolgi opisi za starejSe neprimerni,
ker so nagnjeni k temu, da tekste preberejo v celoti. Teksti morajo biti kratki,
enostavni in jedrnati.

Pri pisanju tekstov in navodila moramo biti pozorni na uporabo izrazov, ki so mlajSim
samoumevni, a jih starejSi ne razumejo (URL, link, logiranje, home page ...). Na to
teZzavo so opozorili tudi anketiranci v raziskavi med starejSimi gosti zdravilis€a (glej
Slika 34, na str. 59).
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Slika 44: Primer spletne strani, ki ponuja moznost izracuna bioritma

£ eZdravje - Bioritem - Windows Internet Explorer EI@'E
@ o & | htep:) e, ezdravie, comisifetcrbioritem| ?d=298m=18y=1972 [+ [ % R~
Google |G+ viGoogh @ B - RS~ @ + ¢ Bookmarksw Eheblocked % check v () settings
" - _ »
w (& eZdravie - Bioritem | | - | 3] o ~ |5k Page v {CF Tooks ~
Srce in Zilje Ce Zelite preveriti, kak3en je danes va$ bioritem ali pa bioritem o
Za ienske ¥ vagih najbliZjih, izberite svoj rojstni datum in kliknite na gumb.
Misel tedna !
Vitamini in minerali »

Zdravilne rastline

Izdelki za samozdravijenje

Koristne povezave

@ 15¢em za?

(\{/ | Dodajte med priljubljene

|| jan

Datum rojstva: | 29.

mar mar

Danasnje stanje bioritma:

Bolezen pride na konju in
oddide pes.
Nizozemski pregovor

Vreme in pocutje !

Ste tukai Izradun bioritma =*
e tukaj:
i Biometeorolo&ka
napoved
.
ez Ve ljudivee ve | |

V forumu lahko zastavite

Podrobneje vpraganje, ki vas zanima!
@ Slovar
Fo4 5 BT & A0 12015 1415 16 1T, 15 13, 20021, 22,25 24,25, 26. 2T, 25, 23.30.31. 1
CE) Posljite stran prijateljulci ) SIErE PEETE T
Dni od rojstva: 12.831

Preko katerih medijev najraje

- fizitni: -73 dobite informacije o zdraviu?
-

& Internet H100% -

Vir: eZdravje-Bioritem, 2007

5.3.3 Telefonska podpora uporabnikom

StarejSim osebni kontakt daje obclutek varnosti in prav to je ena od glavnih
pomanjkljivosti interneta. Zato je smiselno, da je ob vsaki elektronski rezervaciji na
voljo telefonska Stevilka, kamor se lahko obrnejo za dodatna pojasnila. V primeru
rezervacij po spletu (obrazcev, ki so na spletni strani zdravilis¢a) lahko ponudimo
opcijo, da gosta ob prejemu rezervacije poklicemo in mu v prvem koraku po telefonu
potrdimo rezervacijo. V vsakem primeru mora biti odgovor dan ¢im hitreje, da tako
poveCamo obcutek zanesljivosti rezervacije.

Vsaka stran Term Krka vsebuje na dnu kontaktne Stevilke, a so podatki napisani v
drobnem tisku (Tahoma 7,5) (Slika 45). Ker gre za hotele, ki imajo recepcije odprte
24 ur na dan, ni potrebno ustanavljanje telefonskih centrov, zadostuje izurjeno
recepcijsko osebje.

Priporocilo 6: Smiselno bi bilo vsaj na strani rezervacij uporabnikom navesti
telefon, na katerega lahko pokli¢ejo.
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Slika 45: Stran Term Krka, namenjena rezervacijam
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5.3.4 Spodbujanje starejsih gostov zdraviliS¢a k obisku spletnih strani

Preden zaCnemo starejSe goste ciljno nagovarjati k obisku spletnih strani, je
pomembno, da smo stran prilagodili njihovim potrebam in interesom. Ce je stran
prilagojena starejSim, lahko gostom ob odhodu iz zdravilis€a damo vizitko z
internetnim naslovom in vabilom, da obiS¢ejo naso starejSim prijazno stran, kjer bodo
nasli ugodnosti, namenjene starejSim, in vsebine, ki jim bodo krajSale Cas.

Postopno lahko na imenikih elektronske poste oblikujemo podskupino upokojencev in
jo zanemo ciljno nagovarjati. Pri tem moramo paziti, da vsa pravila, ki se nanasajo
na prilagoditev spletnih strani starejSim, upoStevamo tudi pri pripravi elektronskih
sporocCil. Enostavno, za upokojence zanimivo, kratko sporoc€ilo, napisano z dovolj
velikimi ¢rkami, brez dodatnih animacij, predvsem pa razumljivo in enostavno, kako
nas lahko kontaktirajo oz. se odzovejo na ponudbo.

En nacin spodbujanja obiska na spletni strani je seveda tudi oglaSevanje prek
medijev, Ki jih spremljajo starejSi. To so lahko tudi spletne strani, ki jih spremljajo
starejsi, kot so npr. forumi, strani tretje univerze in upokojenskinh drustev, brskalniki
MedOverNet ipd.

IzkuSenim ekipam v zdraviliS€ih zaposlenih trznikov razsiritev trzenja starejSim ljudem

ne bi smela povzro€ati posebnih tezav, saj imajo veliko izkuSenj s starejSimi.

Pomembno je dvoje:

¢ zavestna odloCitev, da so starejSi vedno pomembnejSi segment uporabnikov
spletnih strani in zato priloZnost, ki jo podjetje noCe zamuditi, ter

¢ zavedanje, da mladi trzniki ne smejo izhajati iz lastnih izkuSenj z uporabo
interneta ali Se slab3e, iz stereotipov o starejSih in njihovi uporabi interneta.
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6 SKLEP

Pojav interneta je turizmu prinesel orodje trzenja, ki danes prevladuje v turistiCni
dejavnosti. Trend rasti uporabe interneta in posledicno prometa, ki ga turisticna
dejavnost ustvari po internetu, se v nekaterih drzavah Ze umirja, v nekaterih pa se
Sele zacCenja strmo dvigovati, v vseh pa je Se vedno obrnjen navzgor in analitiki
napovedujejo rast tudi v prihodnjih letih.

Drug velik trend 21. stoletja je staranje populacije zaradi nizje stopnje rodnosti in
podaljSevanje Zivljenjske dobe. 50. rojstni dan danes vse manj metaforicno in vse
bolj realno napoveduje zaCetek druge polovice Zivljenja, predvsem pa poklicne
dejavnosti Cloveka.

Internet lahko prispeva h kakovosti Zivljenja v zrelih letih. Internet in nove tehnologije
na splosno starejSim v roke dajejo stroskovno ucinkovito orodje, Ki jim bo pomagalo
dlje €asa drzati kontrolo nad svojim Zivljenjem v lastnih rokah. Dostopnost vseh
informacij in moznosti komuniciranja, ki jih internet nudi 24 ur na dan 7 dni na teden
iz udobja lastnega doma, so prednosti, ki internet delajo privlacen tudi za starejSe.

Vec zasebnih ameriSkih fundacij se ukvarja s preu€evanjem starejSih AmeriCanov do
interneta in vpliva, ki ga ima internet na njihova zivljenja. Njihove raziskave kazejo,
da Stevilo starejSih uporabnikov interneta strmo narad¢a in da se delez Zensk pocasi
izenaCuje z delezem moskih. Velike spremembe med starejSimi uporabniki interneta
pa analitiki priCakujejo v prihodnjih 10 letih, ko se bo starejSim pridruZila po drugi
svetovni vojni rojena generacija. Gre za ljudi, ki so se z uporabo racunalnikov in
interneta srecali Ze pred upokoijitvijo. Internet je del njihovega vsakdanjega Zivljenja
in po svojem obnaSanju na internetu so blizje mlajSim kot starejSim generacijam.
Obeta se torej srebrni cunami med uporabniki interneta. Ce je danes rast med
drugimi starostnimi skupinami uporabnikov interneta le Se majhna, saj so na internetu
tako rekoC »vsi«, je prostora za rast med starejSimi Se dovolj. lluzorno bi bilo
priCakovati, da ga bodo starejSi, ki do danes niso uporabljali interneta, zaceli njegovo
uporabo na stara leta, bo pa zato prihajajo€a generacija izkusenih uporabnikov
interneta, ki bodo prestopili prag 65 let pomenila prelomnico v zgodovini interneta pri
starejSih.

Podjetja, ki svoje izdelke ali storitve ponujajo starejSim, tega pojava ne smejo
spregledati. In mednje zagotovo spada v prvi vrsto prav turisticna dejavnost. Tisti
starej3i, ki si lahko privo3éijo potovanja, potujejo skozi vse leto. Ce so se v zadnijih
letih mlajSi uporabniki preusmerili od tradicionalnih nadinov na internetno iskanje
informacij, rezervacij storitev in tudi placil storitev, so starejSi ostali zvesti
tradicionalnim potem rezerviranja prek turistiCnih agencij, telefona ali faksa, skratka
potem, ki nudijo vsaj nekaj osebnega kontakta. V prihodnosti je pric¢akovati, da se bo
to spremenilo. Zaradi navad, izkuSenj in znanja, ki ga bodo prinesli s seboj iz mladih
let, bo v prihodnje vse veC starejSih svoje pocitnice izbralo po internetu, kar za
ponudnike pomeni, da bodo morali svoje spletne strani prilagoditi starejSim.

Danes je ze veliko znanega o potencialnih ovirah, ki starejSim zaradi starostnih
sprememb povzroCajo tezave. Vid je pri velikem Stevilu starejSih manj natancen,
teZje razloCujejo barve, potrebujejo velike kontraste, zaradi peSanja kratkoroCnega
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spomina mora biti navigacija enostavna in tudi gibi pogosto niso veC tako natancni,
zato je uporaba miSke omejena.

RazpoloZljivost interneta Se ni sinonim za njegovo dostopnost in uporabo, lahko pa z
ustreznimi prilagoditvami spletnih strani pove€amo njihovo dostopnost in posledi¢no
uporabnost za starejSe uporabnike. Spletne strani, ki so prilagojene starejSim,
starejSe obiskovalce zadrzijo na spletni strani dlje ¢asa in jih hitreje privedejo do
Zelenega cilja.

Namen tega magistrskega dela je bil zbrati informacije, ki v strokovni literaturi ze
obstajajo o uporabi interneta pri starejSih ljudeh, in to uporabiti za osnovo priporocil
zdravilis€em, ki se zavedajo velike trzne prilozZnosti, ki jo prinaSa srebrni cunami.

Da bi ugotovila, kakSen je trenutno odnos starejSih gostov zdraviliS¢a do interneta,
sem kot osnovo za trzno raziskavo izvedla anketo med gosti, starejSimi od 50 let, v
enem od slovenskih zdraviliSc.

Rezultati raziskave so potrdili, da se sedanja generacija starejSih deli na tiste, ki
interneta ne uporabljajo, in v povpre€ju mlajSe goste, ki internet uporabljajo in so
znanilci sprememb na podroCju uporabe interneta med starejSimi. Uporabniki
interneta imajo vecjo stopnjo zaupanja v internet in posledi¢no, ¢eprav v manjSem
delezu, v rezerviranje in placevanje turistiCnih storitev po spletu. Njihov interes za
turistiCne vsebine na spletu je velik zanimajo pa jih tudi vsebine, ki jih nudi povpre€na
spletna stran zdraviliS¢a.

Prvi korak v prilagoditvi strani (tudi) starejSim uporabnikom je analiza obstojeCih
strani. PriporocCila za oblikovanje starejSim prijazne in uporabne strani so na volji v
strokovni literaturi. Oblikovalci in skrbniki spletnih strani naj med priporocili
upoStevajo predvsem tista, ki se nanaSajo na velikost ¢rk, primerne kontraste,
enostavno navigacijo, uporabo velikih ikon in menijev, ki nudijo dovolj prostora za
enostaven klik. Trzniki lahko prispevajo z dopolnitvami vsebin, ki zanimajo starejSe
uporabnike. Sele testiranje spletne strani pri starejsih bo pokazalo, kako uspesne so
bile prilagoditve.

Kot tudi drugod bo tudi pri internetu in starejSih za zdravili8¢a pomembno biti prvi in
prehiteti konkurenco, saj je za starejSe uporabnike interneta znacilna vecja stopnja
lojalnosti kot za mlajSe. Tista zdraviliS¢a, ki se bodo s prilagoditvijo spletnih strani
prva priblizala starejSim uporabnikom, bodo imela dobre moznosti, da si pridobijo
veliko Stevilo novih, predvsem pa zvestih strank.

StarejSi bodo v vedno vecji meri uporabljali internet. Je pa priCakovati, da bodo na
podroCju elektronskega trzenja uspesSnejSa tista podjetja, ki bodo spletne strani
prilagodila starejSim, saj je zapustiti spletno stran Se bistveno lazje kot zapustiti
trgovino, v kateri niso pripravljeni prisluhniti tvojim Zeljam in potrebam.
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Priloga 1: POVABILO NA FOKUSNO SKUPINO

oktober 2006

Spostovani,

hvala za vaso pripravijenost, da si med oddihom v nasem turistiCnem podjetju
vzamete urico ¢asa in se udelezite pogovora ob Caju

v Klubu v cetrtek, 26. 10., ob 17..

V pogovoru bi radi sliSali vase mnenje o internetu in njegovi uporabi, ne glede
na to, ali internet redno uporabljate, ob pomoci vaSih otrok ali pa ga v Zivijenju
niste Se nikoli uporabili, saj nas zanima, kaksno je staliS¢e generacija 50+ do
uporabe interneta.

Ker gre za pogovor v majhni skupini, vijudno prosimo za vaSo zanesljivo
udelezbo.

Veselimo se sreCanja z vami!

Nina Golob
Turisticno podjetje



8 Priloga 2: SEZNAM VPRASANJ ZA FOKUSNO SKUPINO

Uvodno vprasanje: Prosim, povejte nam vasSe ime, od kod prihajate in kaj najraje

poCnete.
1. Ali imate doma racunalnik?
2. Ste Ze kdaj uporabljali racunalnik/internet?
3. Kako ste se v €asu svoje sreCevali z raunalnikom/internetom?
4. Katere informacije iS€ete na internetu ali bi si jih Zeleli iskati in dobiti?

o o

9.

a. Stiki (e-posta)

b. Zdravstvene informacije

c. Vremensko napoved

d. Turisticne ponudbe

e. Nakupovanje

f. Drugo
Ali vam sorodniki preskrbijo informacije iz spleta?
Kje dobivate informacije o turisti¢ni ponudbi?

a. Priporocila znancev

b. V Casopisih, revijah ...

c. Prek radia ali televizije

d. Na priporocilo zdravnika, fizioterapevta ...

e. Drugo

. Kaj se vam bi zdelo najbolj privia¢no pri iskanju informacij o turisti¢ni ponudbi

prek spleta:

a. VroCa ponudba

b. Najlazji in najhitrejSi dostop do informacije
Ali bi bile dodatne teme, kot so npr. ¢lanki na zdravniSko temo, Clanki o
rekreaciji starostnikov, zadosten razlog, da bi obiskovali dolo¢eno spletno
stran?
Kaksno je vaSe stalis¢e do rezervacij sob prek interneta?

10.Ali se vam internet zdi varen?
11.Ali se vam je Ze zgodilo, da so vas od uporabe ra¢unalnika/interneta odvrnile

tehni¢ne prepreke (premajhne Crke, tezave pri uporabi miske ...)?



Priloga 3: ANKETNI VPRASALNIK

Spostovani!

Ob pomoci spodnjega vpraSalnika Zelimo poiskati odgovore na odnos generacije 50+
do uporabe interneta na splosno in tudi pri organizaciji poCitnic. TakSnih raziskav v
Sloveniji primanjkuje, zato si bomo z vasimi odgovori lazje ustvarili sliko o vasi
pripravljenosti, da bi informacije o nasi ponudbi iskali po internetu. Za vas €as in
pripravljenost izpolniti vprasalnik se vam vnaprej najlepSe zahvaljujemo! Vsi podatki v
raziskavi so anonimni in bodo uporabljeni samo za potrebe raziskave.

1. Ali v sluzbi uporabljate ali ste uporabljali ra€unalnik?
a. Da
b. Ne

2. Aliimate doma, v vaSem gospodinjstvu ra¢unalnik?
a. Da
b. Ne

3. Ali imate doma urejen dostop do interneta?
a. Da
b. Ne

4. Ali vsaj obCasno uporabljate raunalnik doma, na delovhem mestu, v Soli, v
knjiznici ali kje drugje?

Da, zadnje pol leta.

Da, zadnje leto.

Da, dve do tri leta.

Da, vec kot tri leta.

Ne uporabljam/Nisem uporabljal/-a.

©ao oW

5. Ali vsaj obCasno uporabljate internet doma, na delovhem mestu, v Soli, v
knjiznici ali kje drugje?

Da, zadnje pol leta.

Da, zadnje leto.

Da, dve do tri leta.

Da, vec kot tri leta.

Ne uporabljam/Nisem uporabljal/-a.

©Qo oW

6. Ali ste kdaj obiskali teCaj rabe interneta?
a. Da, enkrat.
b. Da, Ze vecCkrat.
c. Ne, internet so me ucili uporabljati samo moji domadi, prijatelji oz.
kolegi v sluzbi.
d. Nikoli se nisem ucil/-a uporabljati interneta.

7. Kolikokrat ste Ze kupili kaj po internetu?
a. Nikoli $e nisem kupoval/-a po internetu.
b. Enkrat do petkrat.
c. Sestkrat do desetkrat.
d. Vec kot desetkrat.



8. Ne glede na to. ali uporabljate ali ne uporabljate interneta vas prosimo, da
nam pri vsaki od spodaj navedenih vsebin, Ki jih lahko najdemo na internetu.
oznacite, kako zanimive se vam zdijo.

Ni zanimivo Zelo zanimivo

a. vremenskanapoved | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

b.  aktualnodogajanje [ 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

c.  napovedikulturnihdogodkov [ 1 [ 2 [ 3 [ 4 [ 5 |

d. informacijeozdravju | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

e. informacijeovasihhobiin | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

f. informacije, povezane s potovanjiin | 1 [ 2 | 3 | 4 | 5 |
pocitnicam

g. poslovanjezbanko [ 1 [ 2 [ 3 [ 4 | 5 ]

9. Ce ne uporabljate interneta ali elektronske poste. vas prosimo, da oznadite,
kako so na to vplivali spodaj navedeni razlogi?

Ni vplivalo Mocno je vplivalo
a. Nimam interesaoz.potrebe | 1 | 2 | 3 | 4 5 |
b. Nimamdostopa | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
c. Je pretezko/frustrirajose | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
d.Jepredago | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
e. Imampremalocasa | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
f. Internetse mizdiizgubacasa | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
g. Skrbime varmnostnainternetu | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

h. Drugo

10. Spodaj so navedeni razlogi, ki lahko otezujejo rabo interneta. Prosimo
oznacite na lestvici od 1 do 5 kako vplivajo na vas? (Ce interneta ne
uporabljate, lahko vpraSanje izpustite.)

} Me ne moti Zelo me moti
Crke se mi zdijo pogostokrat premajhne [ 1 [ 2 | 3 [ 4 | 5 |

Uporabljajo barve ¢rk, kisejihslabovidi [ 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

Strani so tako zapleteno postavijene,da | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
se na njih ne znajdem

Na internetu je toliko vsebin,dasevnjin | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
izgubim

e.  Tezkonajdemtisto,karis¢em | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

f. Moti me uporaba izrazov, kijihne | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
razumem

Uporaba radunalni§ke miske mipogosto | 1 | 2 | 3 | 4 [ 5 |
povzrocCa tezave
h. Ne vem./Drugo:




11.Kako zadovoljni ste s svojimi znanjem za uporabo interneta?

a.
b.

Nimam izkuSenj z uporabo interneta.
Drugi namesto mene poiscejo stvari na internetu (kot npr. druzinski
Clani).

c. Sem novinec/-ka v rabi interneta.
d.
e.

Sem povprecen uporabnik/-ica interneta.
Sem strokovnjak/-inja v rabi interneta.

12.Kako udobno se pocutite, ko uporabljate internet?

~0a0op

Interneta ne uporabljam.
Zelo neudobno.

Precej neudobno.

Niti udobno niti neudobno.
Kar udobno.

Zelo udobno.

13.Kako zadovoljni ste z vasim trenutnim znanjem rabe interneta?

a.
b.

C.

d.

e.

Ne znam uporabljati interneta.

Zelo nezadovoljen/-a, ker ne znam delati stvari na internetu, ki si jin
zelim.

Precej nezadovoljen-a, ker ne znam delati nekaterih stvari na internetu,
ki si jih zelim.

Kar zadovoljen/-a, ker znam narediti ve€ino stvari na internetu, ki si jih
Zelim

Zelo zadovoljen/-a.

14. Koliko zaupate svojim sposobnostim za plaevanje racunov po internetu ali
nakupovanju prek njega?

a.
b.
C.
d.

Sploh ne zaupam.
Ne zaupam kaj dosti.
Se kar zaupam.
Povsem zaupam.

15.V kolikSni meri se vam zdi (na lestvici od 1 do 5) internet varen za iskanje
informacij?

Nivaren | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Popolnoma je varen

16. V kolikdni meri se vam zdi (na lestvici od 1 do 5) internet varen za
plaCevanje?

Nivaren | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Popolnoma je varen




17.Kako zberete informacije, ko se odloCate za pocitnice?
Na osnovi izkusenj iz minulih let.

Od prijateljev in znancev.

Prek reklam v medijih (Easopis, televizija, radio).
V turisti¢ni agenciji.

Prek interneta.

Drugo ...

~0 o0 oD

18.Kako ste tokrat rezervirali hotel?
a. Po telefonu.
b. Prek turisticne agencije.
c. Pointernetu.
d. Pisno prek poste ali faksa.
e. Rezervacijo so zame opravili drugi.
f. Drugo ...

19.Koliko €asa v naprej ste tokrat rezervirali poCitnice?
a. 1 mesec prej.
b. 2-3 mesece prej.
c. 3-6 mesecev prej.
d. Pred vecC kot 6 meseci.

20.V kolikSni meri se vam zdi seznanjanje s ponudbo zdraviliSCa prek interneta
privlaéna moznost?

Nipriviacno | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Je zelo priviacno

21.Ali bi bili pripravljeni rezervirati pocitnice po internetu?

Nisem pripravijen/-a | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Sem povsem pripravijen/-a

22.Ali bi bili pripravljeni ob rezervaciji po internetu tudi placati pocitnice prek
interneta?
a. Da
b. Ne

23.Ali ste Ze kdaj obiskali spletno stran nasega ali katerega drugega zdravilis¢a?
a. Da
b. Ne



24.Ce je bil vas odgovor na zgornje (23) vprasanje da, nam prosimo zaupaijte, kaj

se vam je zdelo zanimivo?

Ni zanimivo

Zelo zanimivo

a. Cene | 1 | 2 | | 4 | 5 |
b. Vro&a ponudba/ponudba v zadnjem | 1 [ 2 | | 4 | 5 |
trenutku
c. Opis hotela, sob, bazenov... [ 1 | 2 | | 4 | 5 ]
d. Zdravstvene informaciie | 1 | 2 | | 4 | 5 ]
e. Informacije o moznostihizletov | 1 | 2 | | 4 | 5 ]
f. Drugo:
2k 2k K K K K K Xk
25.Kaksen je vas spol?
a. Zenski
b. Moski
26.Kaksna je va$a starost? let

27.Kaksen je vas status?
a. Upokojenec
b. Zaposlen/samozaposlen
c. Drugo

28.Katero stopnjo izobrazbe imate?
Nedokonc€ana osnovna Sola
Osnovna Sola

Poklicna ali srednja Sola

Vi§ja ali visoka stopnja izobrazbe
Univerzitetna izobrazba

Doktorat ali magisterij

~0 Qa0 oD

2 2K 2 K K K K XK

Prosimo, da vprasalnik oddate na recepciji hotela.

Se enkrat hvala za vase sodelovanje!
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Tabela 17: Razlike med uporabniki in neuporabniki interneta med gosti

slovenskega zdraviliS¢a

Vprasanje' Neuporabniki | Uporabniki Statisti¢na
interneta interneta | znacilnost razlike
(n=42) (n = 66)
(V25) Odstotek zensk 69 % 53 % z-test;
z =1,449,
p <0,147
(V26) Starost (povpre€na starost v 70,3+8,5 59,2+7,4 t-test;
letih + SD) t=7,169,
p <0,001
(V27) Odstotek upokojenih 93 % 48 % z-test;
z =4,588,
p < 0,001
(V28) Stopnja izobrazbe (povpreéna | 3,3+ 1,0 39+1,0 MW?*- test®;
stopnja® + SD) T =1873,5,
p < 0,001
(V1) V sluzbi uporablja raCunalnik 21 % 89 % z-test;
z=6,914,
p < 0,001
(V2) V gospodinjstvu ima racunalnik 36 % 86 % z-test;
z=5,160,
p < 0,001
(V3) Doma ima urejen dostop do 29 % 83 % z-test;
interneta z=5,433,
p < 0,001
(V15) Varnost interneta za iskanje 2,711 3,7+0.9 MW?*- test®:
informacij (povprecna ocena?® + SD) T =1575,5,
p < 0,001
(V16) Varnost interneta za 1,7+1,1 29+1,3 MW*- test®;
plaCevanje (povpre€na ocena’ + T =1505,0,
SD) p < 0,001

! VpraSanja, kot so navedena v anketnem vpra$alniku.

2 Likertova lestivica od 1 do 5.

3 Stopnje izobrazbe, razdeljene v 6 razredov.

* Mann-Whitneyjev test vsote rangov.




Tabela 18: Spearmanova korelacija med nekaterimi dejavniki, ki dolo¢ajo
uporabnika interneta med gosti slovenskega zdraviliS¢éa (Spearmanov
korelacijski koeficient p, p = 0,01, n = 108.)

(V4) (V5)
Vpraganje' Trajanje Trajanje
uporabe uporabe

racunalnika | interneta
(V26) Starost -0, 525 -0,548
(V28) Izobrazba 0,346 0,286
(V15) Varnost interneta 0,316 0,365
za brskanje
(V16) Varnost interneta 0,442 0,488
za plaCevanje
(V5) Trajanje uporabe 0,848 /
interneta

"Vprasanja, kot so navedena v anketnem vprasalniku.

Tabela 19: Razlike med uporabniki interneta med gosti slovenskega zdravilis¢a,

ki nakupujejo na internetu, in tistimi, ki ne nakupujejo

Vprasanje' Ne nakupujejo | Nakupujejo | StatistiCna znacilnost
na internetu na internetu razlike
(n =38) (n =28)

(V12) Stopnja udobja pri uporabi 3,1+£1,2 4,0+0,6 MW*-test;
interneta® (povpredna ocena + SD) T=1189,0, p = 0,001
(V13) Stopnja zadovoljstva z znanjem 2,7+13 3,8+£1,0 MW*-test;
uporabe interneta® (povpreéna ocena T=1185,0, p = 0,001
1+ SD)
(V14) Stopnja zaupanja v platevanje 24+17 34+15 MW*-test;
preko interneta® (povpreéna ocena + T =1063,0, p = 0,039
SD)
(V15) Varnost interneta za iskanje 3,4+0,9 4,0+0,8 MW*-test;
informacij? T=1127,0, p = 0,007
(povprecna ocena * SD)
(V16) Varnost interneta za 26+1,3 3,3+1,3 MW*-test;
pladevanje? (povpre¢na ocena + SD) T=1061,5, p=0,041
(V28) Stopnja izobrazbe® (povpregje + 3,6+0,9 42 +1,1 MW*-test;

SD)

T=1086,0, p = 0,055

"Vpraanja, kot so navedena v anketnem vprasalniku.

2 Likertova lestvica od 1 do 5.

3 Stopnje izobrazbe, razdeljene v 6 razredov.

* Mann-Whitneyjev test vsote rangov.
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Tabela 20: Modela multiple linearne regresije za napoved trajanja uporabe

interneta (V5) med gosti zdraviliS¢a. (Modela sta dobljena s stopenjskim
vklju€evanjem napovednikov. R? - koeficient determinance, n=108)

napovedni | vkljueni dejavnik | standardiziran t - test spremeba
dejavniki’ koeficient (B) | koeficienta R?
vpradanja’ (V4) trajanje 0,814 p < 0,001 0,769
MODEL 1 1-4, 15,16 uporabe
(R*=0,814, in 26-28 racunalnika
p < 0,001) (V3) internet v -0,331 p < 0,001 0,028
gospodinjstvu
(V2) raCunalnik v 0,450 p < 0,001 0,017
gospodinjstvu
MODEL 2 | vpra$anja® (V26) starost -0,481 p < 0,001 0,347
(R*=0, 512, 15,16 in anketiranca
p =0,011) 26-28 (V16) ocena 0,189 p=0,019 0,082
varnosti
plaCevanja po
internetu
(V28) izobrazba 0,206 p = 0,006 0,049
anketiranca
(V15) ocena 0,129 p =0,011 0,034

varnosti brskanja
po internetu

" odvisni dejavnik je trajanje uporabe interneta
2 vprasanja kot so navedena v anketnem vprasalniku
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