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1 uUvOD

V diplomskem delu Trzenje avtomobilskih zavarovgmgko interneta sem se odila
obdelati temo, ki je v danaSnjem obdobju aktuatnpdmembna tako za zavarovalnice kot za
zavarovance, torej za vse nas. To je internetegaya uporaba, bolj nat&ro uporaba pri
sklepanju zavarovalniskih storitev.

Internet je doko&éno prodrl v naSe Zivljenje, saj je v zadnjih leplstal nepogresljivo
komunikacijsko sredstvo in orodje pri iskanju nairénejSih informacij. Poleg tega pa se
vedno bolj uveljavlja tudi kot »nakupovalni prostoGlede na to, da je internet medij, s
katerim si lahko olajSamo in poenostavimo vsakd#anpe zanima, ali ga je smiselno
uporabiti tudi pri sklepanju avtomobilskih zavarayaV nalogi se bom osredaita na
zavarovanje avtomobilske odgovornosti in zavarovaaytomobilskega kaska ter samo v
nekaj t@kah omenila posebnosti ostalih avtomobilskih zavanp Zavarovanje
avtomobilske odgovornosti je namirebvezno zavarovanje, ki ga mora skleniti vsakni@st
ali upravteni uporabnik pred registracijo svojega motornegaila. Njegov cilj je zadta
Zrtev prometnih nesée Zavarovanje avtomobilskega kaska pa je namerketjo Skode na
lastnem vozilu.

Namen diplomskega dela je ugotoviti danasSnje stamj@odréju internetnega poslovanja

(sklepanja avtomobilskih zavarovanj preko interh@taaziskati, kakSne moznosti za razvoj
ima v bliznji prihodnosti. Naloga bo vkievala preiskovalno raziskavo, ki bo temeljila na
pregledu literature in do sedaj Zze znanih ugotavifvizvedbi skupinskega pogovora,
pogovora s strokovnjakom, in na koncu pilotskoskayvo med potrosniki.

V drugem poglavju bom predstavila definicijo pojrmavarovanje. Opredelila bom tudi
delitev zavarovanj in naténeje opisala delitev avtomobilskih zavarovanj testppek pri
sklenitvi le-teh.

V tretjem poglavju bom nadaljevala z opisom pojntidenje in trzenje storitev. Poleg tega
bom opredelila tudi pojma trzne poti in trzne potzavarovalnistvu, ki so v moji diplomski
nalogi Se posebej pomembne.

V cetrtem poglavju bom na &etku predstavila pojma elektronsko poslovanije ekiebnsko
poslovanje v zavarovalnistvu, opredelila njegovedposti in slabosti ter nadaljevala s
pregledom stanja v slovenskih zavarovalnicah inamawalnicah v tujini glede uporabe
internetnega trzenja pri sklepanju avtomobilskilvazavanj. Pri pregledu zavarovalnic v
tujini se bom osredotda na italijanski trg.

V petem poglavju bom nadaljevala s preiskovalnaskazo o sedaniji in prihodnji uporabi
interneta pri sklepanju avtomobilskih zavarovanjazRkavo bom opravila na strani
zavarovalnic in na strani potroSnikov.



Diplomsko delo bom zakljtila s sklepom, kjer bodo povzeti pomembnejSi zakijumaloge.

2 ZAVAROVANJE

V tem poglavju bom najprej opredelila pojem zavamga, nato predstavila delitev
zavarovanj, pomembnejSe zilaosti avtomobilskih zavarovanj in njihovo delitésr opisala
postopek sklenitve zavarovan,;.

2.1 OPREDELITEV POJMA ZAVAROVANJE

Zavarovanje je Sirok pojem, ki ga na eni stranirobkjo raznovrstni objekti, ki so lahko

predmet zavarovanja (dobrine, vrednosti, obveznéistvek), in na drugi strani nevarnosti,

ki te objekte ogrozajo. Je pojem, ki pozna Stevipeedelitve. V nadaljevanju se bom zaradi
tega omejila na tri predstavitve zavarovanja. Ngjpom opredelila pojem zavarovanja, kot
ga v vsakdanjem Zivljenju razlaga in uporablj&ina izmed nas, nato bom predstavila
definicijo zavarovanja po Bonclju in nazadnje ndaddzenjsko opredelitev zavarovanja.

V vsakdanjem govoru se pojem zavarovanja uporabdapoimenovanje zavarovalne
pogodbe oziroma zavarovalnega pogodbenega razmeghazavarovalnico in skleniteljem
zavarovanja. Zavarovalnica predstavlja zavarowatelp strani sklenitelja zavarovanja pa
lahko poleg zavarovalca nastopa Se zavarovaneardeanec in zavarovalec sta lahko ista
oseba ali pa tudi ne. Zavarovalec je tisti, ki skleavarovalno pogodbo in je zavezartgiia
premijo, zavarovanec pa je koristnik zavarovanjaria iz tega razmerja dalene pravice. V
primeru nastanka zavarovalnega primera lahko zahgmailo zavarovalnine.

Boncelj definira zavarovanje kot »ustvarjanje gakpske varnosti z izravnavanjem
gospodarskih nevarnosti« (Boncelj, 1983, str. X3jJj zavarovanja je torej ustvarjanje
gospodarske varnosti, sredstvo za dosego tegarpan&anje nevarnosti. Gospodarska
varnost je jamstvo zavarovancu, da bo morebitnd&kazavarovanjem nadoniega.

Zavarovanje Vv trzenjskem smislu pa pomeni »prodajoljube zavarovalnice na
zavarovalnem trgu z namenom, da bi v primeru n&st&kodnega dogodka zavarovalnica
nadomestila finatne posledice poskodbe ali izgube z zavarovalnirio odEkodnino«
(Kon¢ina, 1994, str. 77).



2.2 DELITEV ZAVAROVANJ

V literaturi obstaja veliko razinih delitev zavarovanj. Ta se nafn@zvr&€ajo na osnovi
razlicnih meril tako zaradi predpisov kot zaradi lazjetatisttnega spremljanja. Poleg tega
pa sta na razine delitve zavarovanj vplivala tu¢s in razvo.

Najpogosteje se zavarovanja delijo paina odlaianja, po predmetu zavarovanja in po
panogah (Starman et al., 2002, str. 1.1-5 do 1.1-6)

1. Zavarovanja po natinu odloéanja:
= obvezna zavarovanja
= prostovoljna zavarovanja

2. Zavarovanja po predmetu zavarovanja:
» zavarovanja premozenja
» transportna in kreditna zavarovanja
= Zzavarovanja oseb

3. Zavarovanja po panogah:
3. a Panoga premozenjskih zavarovanj:
» skupina zavarovanj »Civil«
» skupina zavarovanj zivali
= skupina zavarovanj posevkov
= skupina industrijskih zavarovan;

3. b Panoga zavarovanj motornih vozil:
= skupina kasko zavarovan]
= skupina zavarovanj avtomobilske odgovornosti

3. ¢ Panoga transportnih in kreditnih zavarovan;:
= skupina kargo zavarovan;
= skupina kasko zavarovan]
» skupina kreditnih zavarovan;

3. d Panoga osebnih zavarovan;:
» skupina nezgodnih zavarovan]
= skupina Zivljenjskih zavarovan;

Poleg prikazanih delitev se od leta 2002 v Slovemiprablja tudi uradna delitev zavarovan;,
sprejeta po evropskih standardih razarja zavarovanj v skupine zavarovanj (23 skupin) in
vrste zavarovanj (87 vrst) (Zakon o zavarovalnist2000 in Zakon o spremembah in
dopolnitvah zakona o zavarovalnistvu, 2004). (Bald)
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2.3 AVTOMOBILSKO ZAVAROVANJE

Avtomobilsko zavarovanje, ki glede na delitev zavanj po panogah sodi v panogo
zavarovanj motornih vozil, delimo v dve veliki zawaalni vrsti (Fric et al., 2002, str. 2.5-1):

= zavarovanje odgovornosti lastnikov cestnih vozilotprodgovornosti za Skodo,
povzraieno tretjim osebam (zavarovanje AO),
= kasko zavarovanje cestnih vozil (zavarovanje AK).

Zavarovanje cestnih motornih vozil je eno najboljaaicnih zavarovanj v Sloveniji, saj
zavzemata zavarovanje avtomobilske odgovornostikasko zavarovanje cestnih vozil

precejsSnje deleze v portfeljih slovenskih zavaroial

Tabela 1:Delezi zavarovanj AO in AK v portfeljih slovenskitavarovalnic v letu 2002

DELEZI V PORTFELJU ZAVAROVALNICE V LETU 2002

ZAVAROVALNICA AO (v %) AK (v %)
ZavarovalnicaAdriatic 21,00 10,20
Zavarovalnicasenerali 6,50 6,70
ZavarovalnicéSlovenica 35,10 16,00
Zavarovalnicaviaribor 27,60 15,70
Zavarovalnicdlilia 41,60 15,60
Zavarovalnicarriglav 27,47 11,99
Krekova zavarovalnica - 40,00

Vir: Statisténi zavarovalniski bilten, 2003, str. 18-32.

Poleg delezev, ki jih zavzemata avtomobilski zavanp AO in AK v portfeljin
zavarovalnic, je smiselno predstaviti tudi trznelede posameznih zavarovalnic za
posamezno obliko zavarovanja. V Tabeli 2 so pretjsta trzni delezi nekaterih slovenskih
zavarovalnic za zavarovanje avtomobilske odgovdrnos



Tabela 2: Trzni delezi zavarovalnic za zavarovanje avtomdbiledgovornosti (AO) v letu

2002
TRZNI DELEZ ZAVAROVALNICE ZA
ZAVAROVALNICA AO V LETU 2002 (v %)

ZavarovalnicaAdriatic 10,36
ZavarovalnicaGenerali 0,50
ZavarovalniceSlovenica 8,03
Zavarovalnicaviaribor 17,94
Zavarovalnicdlilia 5,35
Zavarovalnicarriglav 57,87
Krekova zavarovalnica -

Vir: Zavarovalna druzba Adriatic, d. d., interni podatki

Poleg obveznega zavarovanja avtomobilske odgovbrindsasko zavarovanja cestnih vozil,
v okviru avtomobilskih zavarovanj, poznamo Se nelgtki jih lahko sklenemo skupaj z
zavarovanjem avtomobilske odgovornosti. Vsa ta @axamnja so za razliko od zavarovanja
AO prostovoljna. V nalogi jih ne bom podrobneje abravala, temwesamo na tem mestu
na kratko predstavila (Fric et al., 2002, str. 3.5+

= Kasko zavarovanje cestnih vozil (AK)
Zavarovanje AK je premoZenjsko zavarovanje, ki g¢nenjeno kritju Skode na lastnem
vozilu. Pokriva Skode, ki so posledica ¢emnja, poSkodovanja ali izginotja zavarovane
stvari zaradi nenadnih in od zavarotawve ali voznikove volje neodvisnih dogodkov.

= Zavarovanje voznika za Skodo zaradi telesnih pd$Ka® plus)
Zavarovanje AO plus sodi med premoZenjska zavajayavendar ima elemente
osebnega zavarovanja. Gre za nadomestilo Skodali z@l@snih poSkodb ali smrti
voznika zavarovanega motornega vozila v primerumgtne neske.

= Nezgodno zavarovanje voznikov, potnikov in delavgav upravljanju in voZznji z
motornimi vozili
Pri tem zavarovanju zavarovalnica izf#azavarovalno vsoto ali zavarovalnino ob
nastanku nezgode med voznjo ali upravljanjem vozda osebe, ki so nezgodno
zavarovane v motornem vozilu.

= Zavarovanje pravne z&fe zaradi uporabe motornega vozila

Zavarovanje pravne zé&te zaradi uporabe motornega vozila je posebnaavrst

zavarovanja, ki je v Sloveniji malo poznana. Printeavarovanju zavarovalnica

prevzame v zavarovanje stroSke &@@&sS pravnih interesov zavarovanca za prometno

nesre€o, ki je nastala z uporabo motornega vozila.



2.3.1 Zavarovanje avtomobilske odgovornosti

Zavarovanje avtomobilske odgovornosti je obveznvamavanje, ki ga doka Zakon o
obveznih zavarovanjih v prometu. 1z tega izhajeenastrani obveznost lastnika motornega
vozila, da mora skleniti zavarovanje, predeéneamotorno vozilo uporabljati v prometu, na
drugi strani pa obveznost zavarovalnice, da sklppgodbo o zavarovanju (Zakon o
obveznih zavarovanjih v prometu, 1994 in Zakon esgmbah in dopolnitvah zakona o
obveznih zavarovanjih v prometu, 2002).

2.3.1.1 Pravne podlage

Zavarovanje avtomobilske odgovornosti temelji navprh podlagah, ki jih lahko razdelimo
na zakonske in pogodbene.

Zakonske pravne podlage:

= Zakon o zavarovalniStvu, ki dala viSino zajarenega kapitala za zavarovalnice, ki
opravljajo zavarovalne posle zavarovanja odgovdinoed katere sodi tudi zavarovanje
avtomobilske odgovornosti (Uradni list RS, st. T8 in 50/2004).

= Zakon o obveznih zavarovanjih v prometu, ki dal@bvezno zavarovanje avtomobilske
odgovornosti (Uradni list RS, St. 70/94 in 67/2Q02)

= Obligacijski zakonik, ki opredeljuje odgovornosstiaika motornega vozila za sSkodo, ki
jo povzrai z njegovo uporabo (odsSkodninska odgovornost) ddrést RS, St. 83/2001).

Pogodbene pravne podlageki natakneje dol@ajo pravice in obveznosti obeh pogodbenih
strank:

= sploSni pogoji za zavarovanje avtomobilske odgowstin

= premijski sistem (cenik),

= ponudba,

= zavarovalna pogodba (zavarovalni pogoji in zavdravaolica).

2.3.1.2 Obseg zavarovalnega kritja

S sklenitvijo zavarovanja avtomobilske odgovorngsénese zavarovanec na zavarovalnico
obveznost z namenom, da zavarovalnica povrne Skddopi jo zavarovanec ali
sozavarovaneg uporabo ali posestjo vozila povéiotretji osebi, naj si bo s povzitvijo
telesnih poskodb ali materialne Skode. Zavarowntore] tiste osebe, ki bi pri poohiasi
uporabi ali posesti vozila povatite Skodo tretji osebi. Z zavarovanjem motornegailaopa

je krita tudi Skoda, ki jo povzto prikolica. Enako velja tudi za polprikolico in ako vozilo,

ki ga zaradi okvare ali drugega vzrokaddezavarovano vozilo ob upoStevanju predpisov.
ViSina Skode, ki jo krije zavarovalnica, je omejenaavarovalno vsoto. Zavarovalna vsota je
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navzdol omejena z zakonom, navzgor pa z moznosipayarovanja, kar pomeni prenos
prevelikih obremenitev oziroma Skod zavarovalni@ fimartne ustanove, ki zavarujejo
zavarovalnice — pozavarovalnice, ali smiselnostgokih stroSkov pozavarovanja in s tem
premij zavarovanja (Pogoji za zavarovanje avtonstieilodgovornosti AO-03, Adriatic, d.
d..

2.3.2 Kasko zavarovanje cestnih vozil

Zavarovanje avtomobilskega kaska je vrsta premekegp zavarovanja, namenjena Kkritju
Skode na lasthem vozilu. Pokriva Skode zaradicama, poSkodovanja ali izginotja
zavarovane stvari, ki nastane kot posledica nehadrod zavarovateve ali voznikove volje
neodvisnih dogodkov. Predmet zavarovanja so vse vnetornih, priklj@nih, delovnih in
tirnih vozil ter njihovi sestavni deli. Ob posebnemgovoru so lahko predmet zavarovanja
tudi dodatna oprema, ki jo proizvajalec standand@dzraia ob prodaji vozila, in stvari, ki se
prevazajo v vozilu (SploSni pogoji zavarovanja Vazistvari AA SP-01, Adriatic, d. d.).

2.3.2.1 Vrste avtomobilskega kaska in obseq zaahrega kritja

Pri zavarovanju avtomobilskega kaskainoo glede na razien obseg kritja tri skupine Kritij
(Fric et al., 2002, str. 2.5-37 do 2.5-38):

= Polno zavarovanje AK
Polno zavarovanje avtomobilskega kaska pok&kado zaradi udenja, poSkodovanja
ali izginitve zavarovanih stvari, ki nastane kot slgdica presenetljivih in od
zavarovateve ali voznikove volje neodvisnih dogodkov (prongenhesrée, padec ali
udarec kakega predmeta, pozar ...).

= Delno zavarovanje AK »kjerkoli«
Delno zavarovanje AK »kjerkoli« pomeni zavarovaz@ vescas, ko je vozilo na
obmaju, ki je opredeljeno kot zavarovalni kraj. To zemzanje pokriva Skodo zaradi
unicenja, posSkodovanja ali izginitve zavarovanih stvadd nastane kot posledica
presenetljivin in od zavarovaeve ali voznikove volje neodvisnih dogodkov, ki so
razvr&eni v skupine, s katerimi se ob sklenitvi zavargaaiolaii obseg zavarovalnega
kritja.

= Delno zavarovanje AK »véasu mirovanja«
Delno zavarovanje AK »¥asu mirovanja« pokriva Skode saméasu, ko vozilo miruje
na kraju, ki je na polici naveden kot zavarovalmjk Lahko se sklene kritje Skod, ki
nastanejo zaradi razhih vzrokov (pozar, strela, eksplozija, vihar ...).



2.4 POSTOPEK SKLENITVE ZAVAROVANJ

Zavarovanije je storitev, ki zahteva od stranke kaspavzetost pri nakupu, poleg tega pa Se
zavedanje pomembnih razlik med blagovnimi znamkammojem primeru, ponudbami
razlicnih zavarovalnic. Tako vrsto nakupnega vedenjadahleno besedo opredelimo kot
kompleksno nakupno vedenje. V tem stanju se pomagadjdejo ljudje, ki sklepajo
zavarovanje pr¢, ali pa tisti, ki hdejo zaradi raznovrstnih razlogov zamenjati
zavarovalnico. Ostali, ki samo podaljSujejo 0z. mbjp zavarovalno polico, so pri nakupu
bolj impulzivni in nepremisljeni. V nadaljevanju imoopisala postopek sklenitve zavarovanja
pri premisljenem sprejemanju nakupnih ditiev.

Pri izdelkih z visoko nakupno zavzetostjo @tevek skozi petstopenjski model nakupnega
procesa (Kotler, 1998, str. 194).

Slika 1: Petstopenjski model nakupnega postopka

Prepoznavanje N Iskanje Ocenitev Nakupna N Ponakupno
potrebe podatkov moznosti odlocitev vedenje

Vir: Kotler, 1998, str. 194.

Pri odlaanju o sklenitvi zavarovanja pa lahko model nakgpnpostopka predstavimo kot
model petih faz procesa sklepanja zavarovan.

Slika 2: Model petih faz procesa sklepanja zavarovan;

Obcutenje Iskanje Odlccitev o Vedenje po
problema |»| informacijo | Ocenq l» zavarovanju in | sklenjenem

tveganja zaradi | zavarovanjih ir | | alternativ platilo zav. zavarovanju
nevarnos zavarovalnica police

Vir: Konc¢ina, 1994, str. 68.

Prva faza v nakupnem procesu je prepoznavanje kot sklenitvi avtomobilskega
zavarovanja oziroma dbtenje problema tveganja zaradi nevarnosti. To mpomda
potencialni zavarovanec z zadostno stopnjo intel@ir spozna in dozivi objektivho
nevarnost na dot@nem podr§u, ki lahko postane predmet zavarovanja (&oa, 1994, str.
68). V primeru zavarovanja avtomobilske odgovorniosa potreba zn#j obveznosti, saj je
to zavarovanje obvezno za vse lastnike motornihil.v®zi zavarovanju avtomobilskega
kaska pa potreba izhaja iz lastnega peamja in visokih stroSkov, ki bi jih moral
posameznik nositi pri popravilu vozila.

V naslednji fazi je pomembno iskanje informacij avarovanjih, ki jih ponujajo razine
zavarovalnice. Stranke imajo tu veliko moznostireVinformacij lahko razdelimo v 4
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skupine in v vseh ima potencialni zavarovanec mszmidobiti potrebne informacije.
Poznamo osebne vire (druzina, prijatelji, sosedjgnci), poslovne vire (zavarovalnica,
zavarovalniski zastopniki, informativni materiaglasi), javne vire (TV, radio, internet) in
izkustvene vire (dosedanje izkusnje) (Kora, 1994, str. 68). NajpomembnejSe in dakun
informacije pred nakupno odiitvijo pa stranki ponavadi posreduje zaposlenizaktopnik.
Le-ta namre stranki najprej na splosno predstavi zavarovgnpgve pravice in obveznosti,
ki iz zavarovanja izhajajo, ter na koncu poudarkéasti, ki jih zavarovanje prinasée se
pri stranki med pogovorom pojavijo dvomi in zadrgki mora znati odprauviti.

Mnozico pridobljenih informacij mora posameznik pi# in oceniti ter se odlati za
najugodnejSo ponudbo. Razli posamezniki bodo dajali prednost réaim dejavnikom in
lastnostim storitve. Vsak pa si bo oblikoval svgetrebe in zahteve ter se odloza
zavarovanje, ki mu bo zagotavljalo najje koristi in omogdéalo najboljSe zadovoljevanje
potrebe. Izbira zavarovalnice in zavarovanja selzgdazi nakupne odtbtve. Pri postopku
dejanskega nakupa oziroma sklenitve zavarovanjaonaitilske odgovornosti in
avtomobilskega kaska ter plla zavarovalne police pa ima stranka dve moznosti.
Zavarovanje lahko sklene v zavarovalnici oziromannjorganizacijski enoti, torej mora
fizicno priti v zavarovalne prostore, ali pri zavarowsin zastopniku. V tem primeru se
stranka dogovori o kraju sfanja in zastopnik pride do nje. Kot je Ze bilo ojeen, lahko
stranka pri tem stanju Se enkrat preveri dobljene informacije in aorodl@i o sklenitvi
zavarovanja. Zastopnik potrebuje pri izpolnjevaravarovalne pogodbe strankine osebne
podatke in podatke o vozilu. Pri zavarovanju avtbitsega kaska pa je potreben Se ogled
vozila za ugotovitev stanja, v katerem se nahajadi® podpis pogodbe in pido.
Zastopnik na koncu izto stranki zavarovalne pogoje in zavarovalno polidaeskupaj tvorita
zavarovalno pogodbo. Zadnja faza v nakupnem progegwonakupno vedenje, ki obsega
vedenje po sklenjenem zavarovanju.

3 TRZENJE ZAVAROVANJ

V poglavju Trzenje zavarovanj bom opredelila pojeaenja, trzenja storitev in trznih poti.
Poleg splosne opredelitve trznih poti bom opisaladsebnosti trznih poti v zavarovalnistvu.

3.1 TRZENJE

American Marketing Association definira trZzenje keproces n&tovanja in snovanja
izdelkov, storitev in idej ter dot@nja cene in odl@nja v zvezi s trznim komuniciranjem in
distribucijo z namenom, da se ustvari takSna izeenj ki zadovoljuje péakovanja

posameznikov in podjetja« (P@tok, 2002, str. 20).



Kotler podobno opredeljuje pojem trzenja, in si&et »druzbeni in vodstveni proces, ki
omoga@a posameznikom in skupinam, da dobijo to, kar pafejo in Zelijo, tako da
ustvarijo, ponudijo in z drugimi izmenjujejo izdelkki imajo vrednost« (Kotler, 1998, str.
6).

Bolj izpopolnjena Kotlerjeva opredelitev trzenjapr, da je »trzenje druzbeni in upravljalski
proces, s pomigo katerega organizacije in posamezniki dobijo, gatrebujejo ali zelijo,
tako da ustvarijo, ponudijo in medsebojno zameyguigdelke, ki imajo vrednost« (Kotler,
1998, str. 13).

Poleg same opredelitve trzenja je pomemben tudtdqntrzenja. To je poslovna filozofija,
ki je v veljavi in je nasprotje vseh prejSnjih keptov (koncept proizvodnje, koncept izdelka
in prodajni koncept). Koncept trzenja govori, »@akjju¢ uspeha organizacij v tem, da so
sposobne opredeliti potrebe in Zelje ciljnih trgav so pri posredovanju zelenega
zadovoljstva uspesSnejSe ircinkovitejSe od tekmecev« (Kotler, 1998, str. 18ple
koncepta trzenja pa se danes vedno bolj uvelj@ejdruzbeno odgovoren trzenjski koncept,
ki poudarja pomembnost dolgé@re blaginje druzbe (Kotler, 1998, str. 18).

Postma v svojem delu ugotavlja, da lahko z bes&dmanove dobe trzenja opiSemo slednje
kot »oddajanje in sprejemanje spé&ihoih drazljajev, katerih kotni cilj je sprejemanje
nakupnih drazljajev« (Postma, 2001, str. 15). Ndebo trzenja lahko tako opredelimo na
podlagi treh zn&lnosti (Postma, 2001, str. 17):

= trzenjskega upravljanja, ki temelji v &§e meri na podlagi informacij, shranjenih v
podatkovnih bazah, in v manjSi meri na podlagi tinfacij, pridobljenih s trznimi

raziskavami in genefnimi modeli,

= uporabe medijev za spodbujanje trgovanja namestoergeega (tematskega)
oglaSevanja,

= upravljanja s posarmimi odnosi s kupci v nasprotju z upravljanjem 2Zj @i manj
natargno opredeljenimi ciljnimi skupinami.

3.2 TRZENJE STORITEV

Storitev pomeni dejanje ali delovanje, ki ga emarstahko ponudi drugi, oziroma dejanje, ki
ga izvajalec storitve ponudi porabniku in je po jsvmaravi neotipljivo ter ne pomeni
posedovanjgesarkoli (Kotler, 1998, str. 464).

Za storitve je zn&lnih 8 lastnosti, ki jih tudi 16ijo od izdelkov (Potonik, 2000, str. 19):
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Neopredmetenost (Neoprijemljivost): Storitve so neotipljive in jih ne moremo videti,
okusiti, olgutiti, sliSati ali vonjati. Zaradi tega je tezkojasniti in opredeliti ponujeno
storitev. Da bi zmanjSali negotovost, porabnikiej® znake ali dokazila o kakovosti
storitve. Le-te pridobijo na osnovi fiziih dokazov, ki jih ponudniki dodajo svojim
abstraktnim ponudbam.

Nelocljivost porabnika in izvajalca storitve: Storitve ponavadi ustvarimo in porabimo
isto¢asno. Porabnik je pogosto vkign v izvedbo storitve, zaradi tega tako porabnik ko
ponudnik vplivata na kami izid oz. na zadovoljstvo porabnika.

Minljivost oz. kratkotrajnost: Storitev ne moremo skladifi za kasnejSo prodajo ali
uporabo. Ob enakomernem povpraSevanju minljivostite ni problem. V primeru
nihanja povpraSevanja pa imajo storitvene orgaieéezave.

Obéutljivost na ¢as: Glede na to, da se storitev hkrati izvede in pgredipojavi tezava
spremenljivosti opravljene storitve. Kakovost dtrije izjemno obutljiva na to, kdo,
kje in kdaj jih izvaja.

Tezavnost ugotavljanja in nadziranja kakovosti:Ugotavljanje in nadziranje kakovosti
storitev je tezavno zaradi njihove neopredmeteniostiectipljivosti. Poleg tega pa je
vrednost in kakovost storitve odvisna predvsem oagem) vrednot in ptiakovan;
porabnikov oz. potencialnih porabnikov.

Visoka stopnja tveganja: Pri nakupu storitev se pojavlja predvsem zaradavnosti
ugotavljanja in nadziranja kakovosti ter¢atljivosti zac¢as in kraj izvedbe ter izvajalca.

Prilagajanje ponudbe posebnim zahtevam porabnikov teritev: Raven
prilagodljivosti in izvedbe storitev po meri porake sta izjemno pomembni za
diferenciranje ponudbe storitev. Kljub temu pa #vine storitve velja visoka stopnja
standardizacije in poenotenja postopkov.

Ustvarjanje osebnih stikov med kupcem in izvajalcemZa veliko Stevilo storitev velja,
da niso samo prodajne transakcije, ampak procekaterem je znanje in vedenje
izvajalca storitve odkujoce za kowini rezultat oz. zadovoljstvo porabnika.

Pri trzenju storitev moramo biti, tako kot pri trfe izdelkov, pozorni na trzenjski splet.
Trzenjski splet je »niz trzenjskih instrumentov, jki podjetje uporablja, da sledi svojim
trzenjskim ciljem na ciljnem trgu« (Kotler, 1998.98).

Storitev —Product elements: V okviru te prvine imamo v midhistnosti jedra storitve in
dodatnih storitev, ki skupaj pripomorejo k vredmasbritve v @eh kupca.
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= Trzne poti incas —Place and time: Trzne poti itas obsegajo odédve 0 prostoru in
casu dostave, ki lahko poteka prekodieh ali elektronskih kanalov, odvisno od narave
storitve. Ponudniki storitve lahko uporabijo negaBro ali posredno distribucijsko pot.

= |zvedba storitve Process: Predstavlja metode in zaporedje aktivnkisjily je potrebno
opraviti za uspesno izvedbo storitve.

= Produktivnost in kakovost Productivity and quality: Produktivhost nam pove ké&a
ucinkovito smo vlozke preoblikovali v proizvode ozma storitve, ki predstavljajo
vrednost za kupca. Kakovost pa predstavlja stopmpdovoljstva kupca pri
zadovoljevanju potreb, zelj in gakovan,.

= Ljudje — People: Ljudje imajo pomembno viogo pri medsebojnednosu kupec —
zaposleni. Ti nameelahko vplivajo na zaznavanje kakovosti storitve.

= Trzno komuniciranje in izobrazevanje RPromotion and education: Komunikacijske
aktivnosti so potrebne pri izgradnji potroSnikoveefprence za dotenega ponudnika

storitev in dol@deno storitev.

= Fizi¢ni, opredmeteni dokazi Physical evidences: Sem spadajo vsi vizualni inlotip
dokazi izvedbe storitve, ki pripomorejo h kakovadtritve.

= Cena in druge negativne koristiRrice and other costs of service: Sem spadajo denarn
stroski,¢as in trud, ki jih stranke porabijo pri nakupu gdaljnji porabi storitev.

V nadaljevanju bom naténeje predstavila prvino trzne poti, saj v nalogiasimavam trzenje
avtomobilskih zavarovanj preko interneta, ki je e&ae postal pomembna trzna pot.

3.2.1 Trzne poti

Trzno pot sestavlja skupek soodvisnih organizakij,s svojo dejavnostjo omogajo
razpoloZljivost proizvoda ali storitve za potroSajo uporabo. TrZzne poti ne opravljajo zgol;
funkcije zadovoljevanja povpraSevanja z dostavelkal ali storitve na dot@nem prostoru,

v dolateni kolicini, kvaliteti in ceni, ampak tudi spodbujajo pospevanje s promocijskim
delovanjem v prodajnih enotah, ki sestavljajo trpot Na trzno pot moramo zato gledati kot
na celoto, ki ustvarja ké&no vrednost za kupca (Stern, EI-Ansary, Coughl@86]1str. 1-2).

Ko govorimo o funkcijah trznih poti, imamo poleg enjenega v mislih predvsem zbiranje
informacij in podatkov, natovanje in lazje izvajanje prodajnega procesajkofanje in
Sirjenje obvestil o specitfhi ponudbi izdelkov oziroma storitev, komuniciranje
potencialnimi kupci, prilagajanje ponudbe zahtevarpcev, dogovarjanje o ceni in drugih
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prodajnih pogojih zaradi sklenitve prodajnega paslarenosa lastnine, fimo distribucijo
ter prevzemanje tveganja v zvezi ankovitostjo izrabe trzne poti (Patoik, Petrin, 1996,
str. 37).

Dejavniki, ki vplivajo na n&tovanje in izgradnjo trzne poti, so odvisni od exelitve
podjetja in zartanih ciljev, znailnosti kupcev, mai ali slabosti posrednikov pri opravljanju
posredniskih funkcij, trznih poti konkurentov, zilaosti podjetja (velikost podijetja,
financna ma, Sirina asortimenta ...), ztidnosti izdelkov (pokvarljivost, velika posatma
vrednost izdelka, izvenstandardne dimenzije ...)akonskih predpisov, ki se nanasSajo na
varovanje konkurence (Patak, Petrin, 1996, str. 46-47).

3.2.2 Trzne poti v zavarovalnistvu

V zavarovalniStvu sta & in oblika distribucije odvisna od naslednjih @aajikov (Kortina,
1994, str. 251):

= vrste zavarovanj (Zivljenjska zavarovanja potrejouprugaen pristop kot zavarovanja
industrijskih nevarnosti),

= strukture zavarovalne ponudbe (struktura zavarevpbnudbe vpliva na to, ali naj ima
zavarovalnica lastne zastopnike ali naj trzi prex@varovalnih agencij ali preko
centralizirano vodenih predstavnistev ali naj uporakombinacijo navedenih
organizacijskih moznosti),

= zmogljivosti zavarovalnice in izbire ciljnih trgdedIccitev, ki je povezana s stroski in s
sposobnostjo obvladovanjacztane strategije in izvajanjem izbrane poslovnétige).

Pri izbiri trznih poti zavarovalnih storitev imapavarovalnice naslednje moznosti (Lovelock,
Wright, 1999, str. 199):

= Neposredne trzne potilastna prodajna sluzba zavarovalnice):
o porabnik pride k ponudniku storitve,
o predstavnik ponudnika storitve obé&Sporabnika,
o neosebna dostava storitve (§izi kanali: poSta, dostavna sluzba; elektronski kana
telefon, fax, e-mail, spletna stran).

= Posredne trzne poti(posredniki, ki niso del lastne prodajne sluzbeazavalnice):
o porabnik pride k posredniku ali v podruZznico,
o predstavnik posrednika ob& porabnika.

V okviru neposrednih trznih poti lahko torej pordbizbira med obiskom zavarovalnice
oziroma njene organizacijske enote ali gdoomn obiska zastopnika zavarovalnice. Poleg
omenjenih n&nov pa uporabljajo zavarovalnice tudi neposreduertie. V prvem primeru
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mora porabnik fizino oditi v zavarovalnico in se tam z zaposlenimal@giti o sklenitvi
zavarovanja. V primeru prodaje preko zastopniksamaxalnice pa to ni potrebno, saj le-ta
po predhodnem dogovoru ob&s potencialnega zavarovanca na domu ali drugem
dogovorjenem mestu. Ponavadi imajo zavarovalnipgsdane dve vrsti zastopnikov. To so
zastopniki osebnih zavarovanj (zivljenjska, rentmegzgodna ...) in univerzalni zastopniki, ki
trzijo premozenjska zavarovanja (avtomobilska inskka zavarovanja, zavarovanja
nepreménin, odgovornosti ...). Pri neposrednem trzenju gaeneposredno in individualno
komuniciranje s t&no dola@enim potencialnim zavarovancem preko posSte, tedefon
elektronskih medijev z moznostjo odziva in pridebinove stranke. Le-ta se sama oglali

zeli, v primeru sklenitve zavarovanja, da jo ébizavarovalni zastopnik ali da sama odide v
najblizjo poslovalnico ali, v primerih, kjer je tnogae, sklene zavarovanje preko interneta.
V okviru posredne trzne poti se potencialne stratddgko same odpravijo v prostore
posrednika, ponavadi so to pookikade agencije, ali pa jih posrednik po predhodnem
dogovoru obi& na dogovorjenem mestu.

Porabniki imajo danes nedvomno veliko moznosti ipbiri najustreznejSe trzne poti. V
preteklosti so namielahko izbirali le med neposredno in posredno trpoto, sedaj pa
imajo veliko izbiro tudi znotraj same neposredné (Black et al., 2002, str. 161). Poznan je
tudi model, ki prikazuje dejavnike, ki vplivajo nporabnikovo odlditev o izbiri
najprimernejSe trzne poti pri fin&nih storitvah, med katere spada tudi zavarovalaistv

Slika 3: Model izbire trzne poti pri finaimih storitvah

Izdelek/Storitev:
- zapletenost
- zaznano tveganje

Porabnik: " cena Organizacija:
- zaupanje : : - podoba
- soc.-ekon. razmere - velikost

in Zivljenjski slog - ¢as obstoja

- eti¢na pripadnost Trzna pot: - stopnje provizij
- osebni stik

- zaznano tveganje
- ugodnosti
- stroski

iy

IZBIRA TRZNE POTI

Vir: Black et al., 2002, str. 171.
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Model izbire trzne poti pri finatnih storitvah prikazuje, kako na izbiro vplivajorpbniki
sami, narava storitve, z&ilnosti trzne poti in ugled organizacije. Izbirdrie poti je pri vseh
porabnikih pogojena z nakupnim motivom. Porabnikoebro poznavanje in razumevanje
dolo¢ene poti bo pov&lo nagnjenost k njeni uporabi. MlajSe osebe s¢ bagynjene k
uporabi novejSih trznih poti, zelo zaposlene ossiezinje starosti pa preferirajo hitre in
enostavno dostopne poti. Obojim je torej skupn&datostopnost. Pri tem je treba povedati,
pove&iala zaupanje in nagnjenost k izbiri neposredne gmtoma tiste poti, ki bo omogala
osebni stik s ponudnikom storitve. Lahka dostopmiostrzne poti bo pozitivno vplivala na
izbiro, medtem ko bosta imela tveganje in stro&gativen vpliv. Pri novih trznih poteh
bodo porabniki v& pozornosti namenili podobi in ugledu organizacimbra ponudba in
moznost uporabe ¥# trznih poti pri doléeni organizaciji bosta znizali tveganje in
spodbudili uporabo (Black et al., 2002, str. 170517

4 INTERNETNO TRZENJE AVTOMOBILSKIH ZAVAROVANJ

V tem poglavju bom opredelila pojem elektronskolpesnje in opisala njegove posebnosti

v zavarovalniStvu. Nadaljevala bom s predstavitgiianja takega poslovanja na slovenskem
in tujem zavarovalniSkem trgu. Pri tem se bom omdadostopne sekundarne podatke in
spletne strani slovenskih ter nekaj pomembnejjih aavarovalnic.

4.1 ELEKTRONSKO POSLOVANJE

»Elektronsko poslovanje v najSirSem pomenu obsemaabo vseh oblik informacijske in
komunikacijske tehnologije v poslovnih odnosih mgwutoizvodnimi trgovskimi in
storitvenimi organizacijami, ponudniki podatkov,tym$niki ter drzavno upravo« (P@tuk,
2002, str. 362).

Je nova poslovna moznost, ki menedzerjem ponuje wpravljavskih, organizacijskih,
tehnitnih, poslovnih, kulturnih, strateSkih in kadrovskibhodi&, ki lahko podjetjem
pomagajo pri izboljSevanju poslovnih rezultatovosini prenovi poslovanja, minimiziranju
poslovnega tveganja, paw/anju konkureinih prednosti in izbiri najbolj obetavne smeri
razvoja. Elektronsko poslovanje je zato najboljezuraeti kot strateSko iniciativo
transformacije podjetja in vseh njegovih elemenfguloviek S., Voloviek M., 2000, str.
201).

Elektronsko poslovanje lahko po mnenju Evropske ikgenopredelimo tudi kot katerokoli

obliko poslovanja, pri katerem stranke delujejckilnsko, namesto da bi delovale §izo
oziroma da bi bile v neposrednem &izém stiku (Jerman BlaZet al., 2001, str. 8).
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Po opredelitvi Electronic Commerce Association paejektronsko poslovanje kakrsSnakoli
oblika poslovne ali administrativne transakcije roma izmenjave informacij z uporabo
katerekoli informacijsko-komunikacijske tehnologferman Bla%i et al., 2001, str. 8).

Poleg zadnjih dveh definicij, ki elektronsko posloye opredeljujeta predvsem s teimaiga
vidika, je potrebno povedati, da so poleg tehna@og&sodobitve nujne tudi spremembe na
drugih poslovnih pod@ih v podjetju. Po Gartnerju je zato elektronskoslpwanje
»neprestano izboljSevanje ponudbe vrednosti in Zagdov vrednostni verigi na temelju
digitalne tehnologije in uporabe interneta kot osrega komunikacijskega kanala« (Drobik,
1999, str. 1). Poudarjeno je torej poslovanje naetgi uporabe digitalnih oziroma
elektronskih medijev, préemer so v sredisi pozornosti kupci. Internet torej predstavlja
osnovni komunikacijski kanal, ki zagotavlja hitzsirjanje informacij.

4.2 ELEKTRONSKO POSLOVANJE V ZAVAROVALNISTVU

Elektronsko poslovanije se v zavarovalniStvu Seonspm uveljavilo. V primerjavi z drugimi
institucijami  finartnega sektorja zaostaja pri uvedbi novegacin@a poslovanja.
Zavarovalnice so dolgo zanemarjale razvoj elekkega poslovanja, deloma zaradi
tradicionalnega konzervativizma, deloma pa zarapletenosti zavarovalnih tehnologij
(Pahulje, 2003). Tudi dejstvo, da je bila prva zavalna polica preko interneta sklenjena
Sele 10. maja leta 2000, potrjuje, da zavarovaloigaostaja pri uvajanju takega poslovanja.
Prvo polico zavarovanja avtomobilske odgovornastpeeko interneta sklenili v zavarovalni
druzbi Progressive iz Zdruzenih drzav Amerike (Gdah¢, 2001, str. 39).

V raziskovalni in analitski hiSi Gartner Group sid 2000 opravili raziskavo, s katero so
Zeleli ugotoviti, kako vodilni predstavniki finanih institucij sprejemajo elektronsko
poslovanje. Ugotovljeno je bilo, da 70 % vodilniregstavnikov podpira uporabo interneta
pri poslovanju, 30 % pa jih v tej smeri trenutnon&razmislja. Zdi se jim, da so klase
poti pri njihovem poslovanju Se vedno primernejSe. Sliki 4 lahko vidimo, da je prav
zavarovalnistvo med tremi fin&nimi panogami najmanj zainteresirano za elektronsko
poslovanje. Na lestvici pomembnosti postavljajokelnsko poslovanje na najviSje mesto
borzno posredniSke hiSe, sledijo jim banke in nagadele zavarovalnice. MozZni vzroki za
to izhajajo iz posebnih zt#nosti in zapletenosti zavarovalniSkega poslovaagklonilnega
stali€a do uvajanja novosti in nepoznavanja prilozndstjih nudi elektronsko poslovanje
(Furlonger, 2000, str. 6).
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Slika 4: Pomen elektronskega poslovanja v fitlaam sektorju
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Vir: Furlonger, 2000, str. 6.

Tako kot na strani ponudnikov zavarovalnih storifevtudi na strani porabnikov vidna
zadrzanost pri sprejemanju in uporabi elektronskegana poslovanja pri sklepanju
zavarovanj. To izhaja iz raziskave o internetu anarovalnistvu, ki jo je izvedlo belgijsko
podjetje Bain & C. v sodelovanju z zavarovalnicosésveb. Med belgijskimi uporabniki
interneta jih je namtesamo 4 % pripravljeno skleniti zavarovanje prekterneta. 42 %
internetnih uporabnikov ne zaupa v elektronsko @@sije in zavarovanje raje sklene preko
klasiénih trznih poti. Internet uporabljajo le za oglenpjev zavarovanja in cene, nato pa se
odpravijo k zavarovalnemu zastopniku, kjer prewewmiobljene informacije in zahtevajo
dodatna pojasnila (Assinews, 200a podlagi raziskave, ki jo je leta 2000 v Veliki
Britaniji izvedlo podjetje Datamonitor, lahko skbpo, da so pri uporabi interneta za
sklepanje zavarovanj manj skejpii predvsem mladi in moski. Internet uporabljajetpzno
za iskanje informacij o avtomobilskih zavarovanghedijo jim stanovanjska zavarovanja in
zavarovanja, potrebna na potovanjih, kar je razvidandi iz Slike 5. Avtomobilska in
stanovanjska zavarovanja so Se posebej primeriraezaetno ponudbo, saj so enostavna in
lahko predstavljiva na internetu. Pri njihovi sktgn porabniki ponavadi ne potrebujejo
dodatne razlage in porio Manj primerna za tak ga predstavitve in prodaje so naloZzbena
zavarovanja (Reuters Business Insight, 2000, &).1—
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Slika 5: Vrste zavarovanj, o katerih se na internete i8ajve€ informacij
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Vir: Reuters Business Insight, 2000, str. 3.

4.2.1 Prednosti internetnega poslovanja

Uporaba interneta pri sklepanju zavarovan; primagsago koristi tako porabnikom kot tudi
zavarovalnicam. Zaradi tega bom prednosti inteegdanposlovanja pri obeh skupinah
predstavila [¢eno.

Prednosti pri porabnikih

Porabniki lahko ze danes uporabljajo internet adobivanje najraztinejSih informacij o
zavarovanijih, kljub temu da Se ni ma@gopreko spletnih strani skleniti avtomobilskega
zavarovanja. Tovrstno pridobivanje informacij jgg@maijo omenjene spletne strani zelo
koristno, saj lahko porabniki primerjajo ponudbelikaih zavarovalnic. Internet jim to
omoga@a na enostaven in hiter ¢ia. V prihodnosti bo verjetno omogeno tudi sklepanje
zavarovanj preko interneta, saj bo elektronsko qu@sije v podjetjih nujno in ne bo &e
predstavljalo samo konkuré&me prednosti. Sklepanje zavarovanj preko intertetana ta
natin za porabnike pregledno in enostavno. Poleg begaostopek sklenitve hiter in udoben,
saj ga bodo lahko opravili iz doega naslonga. Uporaba interneta v te namene je za
porabnike zelo dobrodoSla, saj bodo zavarovanjéolabklenili kadarkoli, tudi izven
delovnegacasa zavarovalnic in na tadma prihranili cas ter stroske poti, ki bi jih imeli s
fizicnim obiskom zavarovalnice. Ob vseh teh prednosihdodam Se eno, ki je prav tako
pomembna. Pri sklenitvi zavarovanja preko intermegabodo imeli opravka s predstavniki
zavarovalnice ali drugimi zavarovanci, Kakajo v vrsti, in bodo vse opravili brez
nepotrebnega vznemirjanja.
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Prednosti pri zavarovalnicah

Internet prinasa veliko prednosti tudi zavarovanic Pomeni novo trzno pot, po kateri lahko
zavarovalnice trzijo svoje storitve in imajo s teatje prodajne priloznosti. Poleg tega imajo
tudi moznost prodaje zavarovanj neodvisno od delgartasa zavarovalnice. Internet
omogaa zavarovalnicam avtomatsko obdelavo prejetih padatsaj so ze posredovani v
elektronski obliki. Glede na to, da je internet aomeposredna trzna pot, je prodaja
zavarovanj mozna brez posredovanja zavarovalnitoaigkov. Tudi izvedba ptala poteka
brez zastopnikov in zaradi tega imajo zavarovalme®] izdatkov za provizije zavarovalnih
zastopnikov. Posledica vsega tega so nizji strdslka, internet pa zavarovalnicam kot tudi
zavarovancem v svoje poslovanje prinasSa hitrejdmlipzanesljivo izvajanje storitev.

4.2.2 Slabosti internetnega poslovanja

Tudi internet, tako kot druge novosti, prinaSa w main poslovanja poleg prednosti tudi
slabosti. Slednje se seveda pojavljajo na stramtpokov in zavarovalnic.

Slabosti pri porabnikih

Najvesja slabost, ki bi lahko doletela porabnike, je nhitrea slaba varnost in zat osebnih
podatkov ter posleden vdor v zasebnost. Zaradi omenjenih pomanjkljives mozne
prevare in goljufije. Kdorkoli bi se lahko nanirezdajal za drugo osebo in jo na tatima
oSkodoval. Z uporabo dobrega varnostnega sisterizltronskim podpisom pa bi omenjeni
problem zavarovalnice lahko reSile. Prav zaradatsgdaj Se ni mozno dokomo skleniti
avtomobilskega zavarovanja preko interneta. Poretim namré& natagna preverjanja in
dober nart delovanja. Nedopustna bi narirebila uporaba interneta za sklepanje
avtomobilskih zavarovanj ob moznosti takih pomgnjikti in napak. Slabost, ki je pri
neosebnem poslovanju vedno prisotna, pa jedmapeazlaga in nerazumevanje zahtevnejSih
produktov, v mojem primeru zahtevnejSih vrst zavan.

Slabosti pri zavarovalnicah

Pri uvedbi nove trzne poti, kot je internet, so pmijkljivosti tudi na strani zavarovalnic
skorajda neizbeZzne. MoZen je pojav kanibalizmaapash kanalov, kar pomeni zmanjSanje
poslovanja na zZe uveljavljenih trznih poteh. Nagirstrani je internet kot zelo neoseben
medij vpraSljiv s tega vidika, ker imajo zavarovalmastopniki pomembno viogo pri
predstavitvi in razlagi zavarovalnih pogojev teegmicevanju potencialnih strank. Sklepanje
nekaterih zavarovanj preko interneta pa je vprasljudi s tehrinega vidika, saj je pri
dologenih vrstah zavarovanja potreben predhodni ogladjat na primer pri zavarovanju
avtomobilskega kaska. Poleg omenjenih slabosti uh ha strani zavarovalnic mozne
prevare in goljufije. Pomanjkljivosti v varnosti inadzoru poslovanja bi nanirdahko
izkoristili nepoobla&eni uporabniki tako pri sklepanju zavarovanj kot prijavi Skode
oziroma zahtevi za izptdo odsSkodnine. Pri sklenitvi avtomobilskih zavaaoy preko
interneta je nameepraksa v tujini pokazala, da se lahko oseba, kitana&in sklene
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zavarovanje, izdaja za drugo osebo ali pa osebspkih ne obstaja. Poleg tega pa so
izkuSnje pokazale, da so nekateri zavarovali prsgleta avtomobile, ki v resnici niso

obstajali. Zaradi tega so kasneje z neugenimi odskodninskimi zahtevki Skodo utrpele
zavarovalnice in morebitne nedolzne osebe.

4.3 STANJE INTERNETNEGA TRZENJA V SLOVENSKIH ZAVARGALNICAH

Slovenski zavarovalni trg je vsako leto bolj uspeS&ospodarski pomen zavarovalne
dejavnosti je vse Wi, saj je znesek bruto ohrmanane zavarovalne premije leta 2002
predstavljal Zze 5,1 % BDP, merjenega v tékocenah (Statistni zavarovalniski bilten,
2003, str. 36). NajpomembnejSi zavarovalni vrsakof po zdravstvenih in Zivljenjskih
zavarovanijih, sta zavarovanje avtomobilske odgasstinn avtomobilsko kasko zavarovanje
(StatistEni zavarovalniski bilten, 2003, str. 37).

Na slovenskem zavarovalnem trgu posluje Sest zeahbmio, pri katerih je mogge skleniti
obvezno zavarovanje avtomobilske odgovornosti. dcAslriatic, Zavarovalna druzba, d. d.;
Generali, Zavarovalnica, d. d.; Zavarovalnica Marjld. d.; Slovenica, ZavarovalnisSka hisa,
d. d.; Zavarovalnica Tilia, d. d. in Zavarovalnidaiglav, d. d.. Avtomobilsko kasko
zavarovanje pa poleg omenjenih ponuja Se Krekovarpaalnica, d. d.. Pri pregledu stanja
internetnega trzenja v slovenskih zavarovalnicain sgoStevala naslednje zavarovalnice:
Adriatic, Generali, Zavarovalnica Maribor, Slovemidilia in Triglav. Preverila sem njihovo
ponudbo in raztine moznosti, ki jih ponujajo na svojih spletnirasieh. Se posebej sem bila
pozorna na sploSne predstavitve posameznih zavgrquadstavitve razinih informativnih
izracunov primerov, moznost izdelave informativnegadare, sklepanja zavarovanj online,
prijavo Skod in nard&lo zastopnika. Pri predstavitvi ragtih informativnih izr&unov
primerov je prikazan iztan zavarovalne premije za zavarovanje avtomobitelgovornosti
ali avtomobilskega kaska za nekaj izbranih modedgtomobilov. Pri moznosti izdelave
informativnega izréuna, pa si lahko posameznik izuaa zavarovalno premijo glede na
lastnosti svojega avtomobila in zavarovanja. Stamge spletnih straneh sem na kratko
predstavila v Tabeli 3.
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Tabela 3: Ponudba slovenskih zavarovalnic na internetndmstn

Adriatic Generali Maribor Slovenica Tilia Triglav

AO | AK [AO |AK | AO | AK | AO | AK [ AO | AK | AO | AK
Predstavitev zavarovanja X X X X X X X X X X
Inform. izrasun primera X X X
Informativni izrauni X X X X
Sklepanje on-line
Prijava Skode X
Naratilo zastopnika X X X X X X X X

Vir: Spletne strani slovenskih zavarovalnic, 2004.

Zavarovalnice na svojih spletnih straneh ponujajeedpsem sploSno predstavitev
posameznih avtomobilskih zavarovanj in ridlmo zastopnika. Opisa zavarovanj ni moégo
dobiti le na strani zavarovalnice Generali. Pri azavalnicah Adriatic, Slovenica in
Zavarovalnici Maribor je mog® narediti informativni izréun. Le-ta je mozZen za
zavarovanje avtomobilske odgovornosti in le pri &awalnici Maribor lahko preko
elektronske posSte pridobimo tudi iZten za kasko zavarovanje. Pri zavarovalnicah Adriati
in Triglav imamo moznost pregleda nekaterih infaiimmah izracunov izbranih primerov.
Prijava Skode za avtomobilsko kasko zavarovanjprgko interneta moga le na spletni
strani zavarovalnice Adriatic. Avtomobilskega zamamja preko interneta pa sedaj Se ni
mozno skleniti pri nobeni slovenski zavarovalngavarovalnice torej uporabljajo internet in
spletno stran predvsem za svojo predstavitev, @osameznih produktov in naim
zastopnika. Za dok@no sklenitev zavarovanja, vsaj v primeru avtomdiszavarovanj, pa
je Se vedno potrebna uporaba kiagi trznih poti,éeprav se Ze vidi napredek in Zelja po
vpeljavi novih storitev ter prilagoditev poslovanjasklepanja zavarovanj novim potrebam
porabnikov. Spletna stran zavarovalnice Generalhggolj pomanjkljiva, saj na njej ni
mogaie dobiti nobene informacije v zvezi s katerokolster avtomobilskih zavarovan;.
Nekoliko boljSo ponudbo imata zavarovalnici Tilia iTriglav, ¢eprav bi od slednje
pricakovali ve&, glede na to, da ima napje trzni delez. Spletne strani Zavarovalnice
Maribor, Slovenice in Adriatica pa so po mojem njoenajboljSe. Med obravnavanimi
imajo namré najvetjo ponudbo storitev. Poleg tega pa so tudi lepdkotséine in pregledne
ter polne pomembnih informacij, ki jih ni tezko naPmenjene lastnosti so pomembne tudi
zaradi tega, ker opredeljujejo déémo spletno mesto kot uporabno in uporabnikonazmip
(Oseli, 2003).

4.4 STANJE INTERNETNEGA TRZENJA V ZAVAROVALNICAH VTUJINI

Pri pregledu stanja internetnega trzenja zavarovdnjini sem izbrala pet zavarovalnic, pri
¢emer sem se usmerila na italijanski trg. I1zbrala slwe »klasini zavarovalnici« (Generali
in RAS) in dve zavarovalnici, ki se ukvarjata preem s telefonskim in internetnim trzenjem
zavarovanj (Direct Line in Onlinear). Poleg teh gmm pregledala tudi ponudbo ameriske
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zavarovalnice Progressive, ki je prva omatgo sklenitev zavarovanja avtomobilske
odgovornosti preko interneta. Pri pregledu sem aipita iste kriterije kot pri slovenskih

zavarovalnicah. Razlika je v tem, da sem preves@mo ponudbo za zavarovanje
avtomobilske odgovornosti, saj je v Italiji zavaaoye avtomobilskega kaska zelo redko in
neobtajno. V italijanskih zavarovalnicah lahko nanire& okviru obveznega zavarovanja
avtomobilske odgovornosti, pod doémimi pogoji, sklenejo tudi zavarovanje za primer
pozara in tatvine, ki je v Sloveniji vkijeno v kasko zavarovanje vozila.

Tabela 4: Ponudba izbranih zavarovalnic v Italiji na inteamk straneh

Progressive Generali RAS Direct Line Onlinear
Predstavitev zavarovanja X X X
Inform. izraun primera
Informativni izrasuni X X X X X
Sklepanje on-line X X X
Prijava Skode X X
Narctilo zastopnika X X

Vir: Spletne strani izbranih zavarovalnic v Italiji,(20

Pri ameriski zavarovalnici Progressive lahko parkibnajve® stvari uredijo preko interneta.
Na spletni strani si lahko ogledajo predstavitvaitaih zavarovanj, naredijo informativni
izracun, sklenejo zavarovanje in prijavijo Skodo. V pemma nerazumevanja si lahko
pomagajo tako, da nafip zastopnika ali pa, da si na spletni strani dgje posnetek, v
katerem je vizualno in glasovno predstavljen poskopporabe spletnih storitev. Ponudba
storitev na spletnih straneh kl&sih italijanskih zavarovalnic je podobna ponudbBiha
zavarovalnic. Potencialni zavarovanci si lahko dgje predstavitev zavarovanj in naredijo
informativni izra&un. Razlika je v tem, da je predstavitev zavarovaolj nepregledna. Pri
uporabi storitve informativnega iznana pa je tu potrebno zavarovalnici posredovaikueel
vec osebnih podatkov kot pri nas. Iz tega sklepamypmiarabljajo veliko v&o zagito in na

ta n&in pridobijo tudi veliko informacij o morebitnih rsinkah. Sklepanje zavarovanj preko
interneta pa tudi tu ni mozna. S tem se v tujinike&rat ukvarjajo prav za to specializirane
zavarovalnice. Sama sem pregledala internetno fanmavarovalnic Onlinear in Directline.
Na spletnih straneh ni bilo predstavitev posamezalarovanj, temve samo moznosti
informativnih izr&unov, online sklenitve zavarovanj in moznost obh@vize obstoje
zavarovalne police.
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5 RAZISKAVA O SEDANJI IN PRIHODNJI UPORABI INTERNET A
PRI TRZENJU AVTOMOBILSKIH ZAVAROVANJ V SLOVENIJI

V okviru raziskave o sedanji in prihodnji uporalitarneta pri trzenju avtomobilskih
zavarovanj v Sloveniji sem opravila preiskovalnaiskavo in raziskavo med porabniki. Pri
preiskovalni raziskavi sem opravila pregled litarat skupinski pogovor in globinski
intervju s strokovnjakom. Pri raziskavi med pordbrpa sem izvedla anketo in tako
ugotovila mnenja in stai&, ki jih imajo porabniki do internetnega poslovany
zavarovalnistvu.

5.1 POTEK PREISKOVALNE RAZISKAVE IN UGOTOVITVE

Pred samo raziskavo med potrosniki sem izvedlaskogalno raziskavo, ki mi je omogta
globlji vpogled v prodevani problem. Obsegala je iskanje in Studij litera ter sekundarnih
podatkov, skupinski pogovor in globinski intervjussokovnjakom. S pond literature,
podatkov iz ze opravljenih raziskav ter informaiajinterneta sem najhitreje prisla do
ugotovitev, ki so mi pomagale pri nadaljnji izvedbaziskave. Le-te sem uporabila ze tekom
celotnega diplomskega dela in pri sestavi raziskowadipotez. V nadaljevanju tega poglavja
bom predstavila potek in ugotovitve skupinskegagvoga in globinskega intervjuja.

5.1.1 Ugotovitve skupinskega pogovora

Mnenja zavarovancev 0 uporabi interneta pri sklgpantomobilskih zavarovanj sem si v
preiskovalni raziskavi pridobila z izvedbo skupiegk pogovora. Organizirala sem ga v
petek, 28. 5. 2004, ob 18.00 uri v manjSi gosthier so udelezenci lahko ob mirnem klepetu
tudi nekaj prigriznili in popili. V pogovoru je setbvalo devet oseb, pet Zensk in Stirje
mosSki, z razkino izobrazbeno strukturo. Starost udeleZencev ja bied dvajset in
petinpetdeset let. Pred samo izvedbo fokusne s&ugem si pripravila opornedke, ki sem
se jih skuSala pri pogovorim bolj drzati.

= Ali imate osebni avto?

= Ali osebno sklenete avtomobilsko zavarovanje?

= Kje ste nazadnje sklenili avtomobilsko zavarovameavarovalnici, pri zastopniku, na
AMZS ...)?

= Kaj Vam je najbolj pomembno pri sklenitvi zavarojarfugodna cena, obseg kritja,
natagna razlaga pogojev in ugodnosti, hitra izvedba, kdahdostopnost, ugled
zavarovalnice ...)?

= KakSno mnenje imate o elektronskem poslovanju {edakko batnistvo ...) in kaj o
elektronskem poslovanju v zavarovalnistvu (bi toconaili pri zavarovanju svojega
avtomobila¢e bi bilo mogage)?

23



= Pod katerimi pogoji bi sklenili zavarovanje prekoerneta?
= Ali ste ze obiskali spletno stran katere od zavahue?
= Katere »storitve« oziroma moznosti na spletni stsgsmuporabili?

Vsi udelezenci skupinskega pogovora imajo vozniggit in uporabljajo avtomobil skoraj
vsakodnevno, prtemer le ena oseba nima lastnega vozila. Vsi salajiranekaj letih vsaj
enkrat sklenili avtomobilsko zavarovanje. Stiri bseso sklenile le obvezno zavarovanje
avtomobilske odgovornosti, ker menijo, da je parsjSem vozilu to dovolj. Ostalih pet oseb
pa ima poleg obveznega zavarovanja sklenjeno de kassarovanje vozila (popolni kasko
ali delne kombinacije). Te osebe so sklenitev oprawna zavarovalnici ali v njeni
organizacijski enoti, osebe z zavarovanjem avtofskdiodgovornosti pa so zavarovanje
sklenile na mestu, kjer opravljajo tudi teéme preglede vozil. Tudi ostali so bili mnenja, da
je ta moZnost zelo dobrodosla, saj lahko na enestunmpravis vse potrebne obveznosti. Zal
pa avtomobilskega kaska v teh srédishi mogae skleniti. Kljub temu zaradi tega niso bili
prev& nejevoljni, saj so vsi povedali, da je sklepaln@sio, kjer so sami sklenili
zavarovanje, na poti do mesta s téhimni pregledi. Poleg tega imajo zavarovalnice gne
enote ponavadi urejeno tudi parkées ki je namenjeno strankam. Glede dejavnikov, Ki
vplivajo na nakup oziroma sklenitev zavarovanja,bdo sogovorniki razliéinega mnenja.
MlajSe osebe so kot najpomembnejSi dejavnik navedi® in lahko dostopnost, starejSim
osebam pa se je zdela pomembna tudi strokovna poengoozitivne pretekle izkusSnje z
zavarovalnico. Vsi pa so se strinjali z dejstvora, jd poleg cene zavarovanja potrebno
upoStevati Se obseg kritij, ki jih posamezne vizgarovanj in posamezne zavarovalnice
ponujajo. Udelezenci pogovora niso imeli dobro ldavanega mnenja o elektronskem
poslovanju. Vsi so Ze sliSali zanj, vendar na vangs o tem, ali ga oziroma ali bi ga
uporabljali, niso bili skladni. MlajSi so povedadia se jim zdi moznost sklepanja zavarovan;
preko interneta zelo dobra, starejdi pa so biliofiek skepténi. Se posebej se jim zdi
vprasljivo in nevarno plgevanje preko interneta. Potrebno pa je povedatiskiaaj vsi
uporabljajo internetno banko. V prihodnosti bo intt del vsakdanjega poslovanja in takrat,
pravijo, bodo tudi sami uporabljali to preverjenmimost.Cez nekaj let bo tudi na tem
podraiju ves varnosti, saj bo tako poslovanje ze rutina. Dwvebgsena zenska in en moski, ki
Se nimata veliko izkuSenj z internetom, nista $®lhiobiskala spletne strani zavarovalnice.
Ostali so vsaj enkrat ze pogledali, katere moznastizavarovalnica ponuja na internetu.
Prebrali so predstavitev zavarovanja, ki jih jeigaio, in pogledali na sploSno Se druge
moznosti, ki so na voljo. Ena oseba je bolj n&tanpregledala ponudbo za nezgodno
zavarovanje Solskih otrok in moznost sklenitve ravanja preko interneta. Ostali, ki so
obiskali spletno stran, pa so izrabili moznost infativnega izréuna za zavarovanje
avtomobilske odgovornosti. Pravijo, da je ta moirmeo uporabna pred samo sklenitvijo
zavarovanja, saj si tako nekako pripravljen nanadpremije. O spletnih straneh so imeli
porabniki razltna mnenja. Zavarovanci zavarovalnice Triglav sorh#atarani nad njihovo
internetno ponudbo, ostali, ki so zavarovani pxiazavalnici Adriatic in Slovenica, pa niso
imeli pripomb. Menijo, da je ponudba dobra, gledeto, kakSne storitve so trenutno sploh
mozne. Vsi pa so se strinjali s trditvijo, da jdjéditi preprEan v varnost poslovanja in Sele
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takrat ponuditi moznost internetnega sklepanjaravtalskih zavarovanj in zavarovanj ter
ostalih storitev na sploh.

5.1.2 Ugotovitve globinskega intervjuja

V cetrtek, 10. 6. 2004, sem opravila globinski intergj direktorjem trZzenja v Zavarovalni
druzbi Adriatic, d. d., g. Rokom Moljkom. Intervjje potekal med delovnindasom v
prostorih zavarovalnice. Kot oporo sem si pred dtba pogovora pripravila nekaj iztioh
tock:

= Kak3Sno je Vase mnenje o elektronskem poslovanjw ialektronskem poslovanju v
zavarovalnistvu ter njegovo uporabo v Sloveniji?

= Kako bi opisali stanje pri uporabi elektronskegalpeanja v zavarovalnistvu? Je tako
stanje upravieno, ali bi se morale zavarovalnice hitreje prijJaganovim na&inom
poslovanja in novim potrebam potroSnikov?

= Ali menite, da se bo elektronsko poslovanje v hiipnhodnosti bolj uveljavilo in ne bo
vec predstavljalo le konkuréne prednosti ampak nujnost?

= Zakaj internetno poslovanje v zavarovalniStvu zajasta takim ndnom poslovanja v
bartnistvu?

= Kako potrosniki sprejemajo trenutno internetno b (informativni izrgun, nargilo
zastopnika ...) in predvsem, ali veliko strank sklém@utno mogeéa zavarovanja preko
spleta?

= Na katere stvari je potrebno biti pozoren pri uveskdepanja avtomobilskih zavarovan;
(AO in AK) preko Interneta, glede na to, da ta nmasinza nekatere druge vrste
zavarovanj Ze obstaja?

V uvodnem delu najinega pogovora je g. Moljk nathkwoapredstavil zavarovalnico Adriatic
in njeno poslovanje. Osredd@ibse je predvsem na predstavitev trzne mreze darge
trzenjske strategije. Zavarovalna druzba Adriatic,d., je bila ustanovljena leta 1990 s
preoblikovanjem iz takratne Triglavove ob&ne skupnosti Koper. Adriatic si je takoj ob
za’etku poslovanja leta 1991 zastavil cilj razvojavepostavitve trzne mreze na celotnem
obmaju Slovenije. Dosedanji razvoj je temeljil predvsemintenzivnem razvoju poslovnih
enot Adriatica kot osnovnih trznih celic na posangm podrgju ter manjSih predstavnistev,
ki predstavljajo podrejene trzne celice poslovnitote Trzenjska strategija zavarovalnice
postavlja v sredi& vseh svojih dejavnosti zavarovance, poleg njihvisako strokovne
zavarovalne zastopnike. Adriatic razvija meSanazvejan sistem trzenja, ki zavarovancem
zagotavlja strokovno svetovanje glede na posameavarovalne vrste in priblizevanje
storitev zavarovancem prek rdzlih trznih poti. Zavarovalni zastopniki ostajajo
najpomembnejSilen zavarovalne storitve. Tudi pri sklepanju avtbitekih zavarovan]
imajo zavarovalni zastopniki k§mo vlogo, saj je najwe(okoli 40 %) zavarovanj sklenjenih
na ta nain. V letu 2003 so nadgradili trzenje zavarovargkpposebnih oblik sodelovanja z
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dolo¢enimi organizacijami in doka@mo zagnali projekt posredovanja zavarovanj v povieza
z banko. Poleg tega pa so septembra 2003 njiha@varovancem in ostalim ponudili nov
spletni portal, ki predstavlja pospeSeni razvojemja prek interneta. Spletni portal
zavarovancem omogp on-line sklepanje in ptalo Stirih zavarovanj, moznost izdelave
Stevilnih informativnih izrdunov in vrsto drugih uporabnih informacij. Opis ega
spletnega portala in poslovanja preko internetaljdobra izt@nica za nadaljnja vprasanja o
elektronskem poslovanju nasploh in podrobneje o ktelaskem poslovanju v
zavarovalnistvu.

Elektronsko poslovanje se po mnenju g. Moljka hrapvija in postaja vedno pomembnejSe.
Na razlénih podr@jih je Ze nujnost, saj so ga porabniki sprejelisa ga tudi redno
posluzujejo. Pojavljajo pa se velike razlike priowgbi elektronskega poslovanja v
zavarovalniStvu in drugih panogah, na primer vébatvu. Kljub temu da zavarovalnistvo in
bartniStvo spadata med finame panoge, je ba&niStvo, glede uporabe interneta pri
poslovaniju s strankami, v veliki prednosti. Po muean Moljka bo verjetno tako tudi ostalo.
Banke imajo veliko prednost pred zavarovalnicampra@ljajo namreé posel, ki jim
omogaa dobro poznavanje svojih strank. O slednjih inksgake na voljo vse podatke, ki jih
potrebujejo, tako da je zagotovljena varnost pasifar na strani porabnikov in na strani
bank. Narava zavarovalniSkega posla pa je dnayaStoritev, ki jo ponujajo zavarovalnice je
neotipljiva, saj zavarovalnice sprejemajo poslenednanih oseb ter jim dajejo obljube, da
bodo v primeru nastanka zavarovalnega primera nasiien finagno izgubo z odskodnino
ali zavarovalnino. Pri elektronskem dnau sklepanja zavarovanj se zaradi tega moznost
prevar in goljufij Se pov&, tako v Skodo zavarovalnic kot v Skodo nedolzpth haklj&ju
vpletenih oseb.

Internet je Se pred nekaj leti predstavljal vellkonkurerno prednost podjetja, ki ga je
uporabljalo. Danes pa zaseda internet tudi v zaamtvu vedno vgi delez v strukturi
zavarovalniskih storitev. Sklepanje zavarovanj prakterneta je Se zelo omejeno, saj je
sklenitev mozna le pri dotenih vrstah zavarovanja, vendar ima poleg te fyekoternet Se
veliko drugih. Sedaj je po mnenju g. Moljka na spile straneh pomembna predvsem dobra
predstavitev zavarovalnice, ponujenih zavarovangktualnih trzenjskih akcij ter moznost
opravljanja informativnih izr&unov in nardilo zastopnika. Delez sklenjenih zavarovan;
preko interneta je namfev tem trenutku zelo majhen (1 %2 %). V Zavarovauzbi
Adriatic, d. d. razmiSljajo o internetu kot novimi poti, vendar bo za bolj mn@&ho uporabo
le-te potrebertas. Kljuina trzna pot bo internet, po mnenju g. Moljka, pbSelecez nekaj

let ob generacijski menjavi in temeljni preobrazbmisljenju ter delovanju potrosnikov.
Danes imajo v zavarovalnici Se vedno pomembno viogdicionalne trzne poti, internet pa
sluzi bolj kot popestritev ponudbe in Se ne pradstgpomembnejSega trznega kanala. Tudi v
prihodnosti se celoten obseg posla ne bo mogelselitie na splet. Nekaterih vrst
zavarovanj verjetno nikoli ne bo mozno sklepatikprénterneta. Med te vrste spada tudi
zavarovanje avtomobilskega kaska, pri katerem g mklenitvijo zavarovanja potreben
ogled vozila.
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Pri uvedbi sklepanja avtomobilskih zavarovanj prekerneta je potrebno biti zelo pozoren
na nekaj kljgnih tatk. Pri zavarovanju avtomobilske odgovornosti jergho poiskati
n&in, kako ugotoviti identiteto osebe, ki zeli skigrzavarovanje, in preveriti boniteto
(sistem bonus — malus), ki jo stranka lahko zpetiobiva. Pri zavarovanju avtomobilskega
kaska pa se poleg omenjenega pojavlja Se probldedagrozila pred samo sklenitvijo
zavarovanja.

Glede uporabe interneta pri sklepanju zavarovalmigloslov je g. Moljk mnenja, da
slovenske zavarovalnice véeimer ne zaostajajo za evropskimi. Resda nekatempske
zavarovalnice ponujajo sklepanje zavarovanj prekteta, vendar Se zddlene vse
zavarovalnice in ne vseh vrst zavarovanj. V tuginise nekatere zavarovalnice specializirale
za telefonsko in internetno poslovanje ali pa sasiishe zavarovalnice prav za ta namen
ustanovile posebne enote. Ponudba premozenjskiar@zanj, med katere spada tudi
avtomobilsko zavarovanje, je v Sloveniji zelo raayimorda se je potrebno v tem trenutku
bolj posvetiti osebnim zavarovanjem. Kar zadevatsig strani zavarovalnic pa je g. Moljk
mnenja, da so slovenske internetne strani zadeeolfstrankam naméeomoga@ajo dober
pregled nad ponujenimi vrstami zavarovanj ter esttbritve, ki jih je trenutno moge
ponuditi na spletu.

Ob vpraSanju, kako stranke sprejemajo trenutno glomzavarovalnice na internetu, mi je g.
Moljk predstavil njihovo spremljanje zadovoljstvaavarovancev in potencialnih
zavarovancev, ki ga sistemato ugotavljajo preko internih sistemov spremljanpnaliz ter
preko raziskav zunanjih, nepristranskih raziskovalnnstitucij. Interno spremljanje
zadovoljstva poteka v okviru sistema pritozb in yedh ki so ga imenovali Adriaticova
modra knjiga, preko modrega telefona (breazpdatelefonska Stevilka), preko spletnega
portala in preko sistema, ki ga d&do interni Pravilnik o varstvu pravic potrosSnikov
zavarovalnih storitev. Med vsemi prejetimi mnenijibilo takih, ki bi zadevala internet ali
njegovo uporabo pri sklenitvi zavarovan,. Potrelpaoje povedati, da posebne raziskave o
uporabi interneta niso izvedli, saj so nov splegiartal strankam ponudili Sele septembra
2003. Ugled in podobo Adriatica v slovenski javingsd spremljajo s poni raziskave
Ugled, ki jo izvaja Kline & partner, in raziskaveavarovalniski monitor, raziskovalne hise
Gral-iteo.

5.2 RAZISKAVA MED PORABNIKI

5.2.1 Opredelitev namena in cilijev raziskave

Namen raziskave je bil ugotoviti stanje pri uporaiierneta pri sklepanju avtomobilskih
zavarovanj oziroma moznosti, ki jih ima slednjenhpdnosti. Kot sem nam¢eugotovila ze
iz sekundarnih virov, dok@ma sklenitev avtomobilskega zavarovanja preko mater
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trenutno sploh ni moga. Zaradi tega sem imela v mislih predvsem uporabtalih
moznosti, ki jih zavarovalnice na spletnih stran@gkenutno ponujajo (predstavitev
zavarovanja, informativni iztan, nar@ilo zastopnika preko e-posSte). Cilji opravijene
raziskave so bili torej ugotoviti, na kakSencima zavarovanci sklepajo avtomobilsko
zavarovanje in kateri dejavniki na to najwgplivajo. Zanimalo me je, ali uporabljajo katero
izmed storitev, ki jih zavarovalnice ponujajo ndespih straneh, ter kakSno mnenje imajo
zavarovanci o elektronskem poslovanju in uporatarimeta kot nove trzne poti pri sklepanju
zavarovanj. Rezultati raziskave, ki ima glede nékegst vzorca (100 enot) preiskovalni
zn&aj, naj bi pomagali pri nadaljnjin raziskavah inlikbvanju prihodnjih korakov na
podraju elektronskega poslovanja in uporabe interneta gklepanju avtomobilskih
zavarovan.

5.2.2 Raziskovalne hipoteze

Na podlagi podatkov, pridobljenih v preiskovalnziskavi, in glede na cilje raziskave sem
sestavila naslednje raziskovalne hipoteze, ki semgto preverila:

= Hipoteza 1: Zavarovanje avtomobilske odgovornosti se najpages{40 %) sklene
preko zavarovalnih zastopnikov.

Hipoteza izhaja iz ugotovitev globinskega intergjusi sem ga opravila z direktorjem trzenja
v Zavarovalni druzbi Adriatic, d. d. Gospod Moljkapi, da imajo zavarovalni zastopniki Se
vedno najpomembnejSo vliogo pri sklepanju zavarquadj avtomobilskih (glej str. 25).

= Hipoteza 2: Pri n&inu sklenitve zavarovanj ima najpomembnejSo vioghka
dostopnost sklepalnega mesta in hiter postopekiskiée

Hipoteza izhaja iz ugotovitev razihih raziskav, da imajo tako mlajSe kot tudi osetezlsje
starosti, ki so zelo zaposlene, najraje hitre inkéadostopne trzne poti (Black et al., 2002, str.
170-171).

= Hipoteza 3: Med vsemi vrstami zavarovanj, ki so predstavljpaanternetu, zavarovanci
najpogosteje (40 %)ds8jo informacije o avtomobilskih zavarovanijih.

Hipotezo sem postavila na podlagi raziskave, kjejmpravilo podjetje Datamonitor julija

2000 v Veliki Britaniji. Raziskava kaze, da najviudi iS¢e informacije o avtomobilskih

zavarovanijih, sledijo stanovanjska zavarovanja,a@axanja, potrebna na potovanijih, in
ostala zavarovanja. Na zadnjem mestu so po poggistisBanja informacij zdravstvena
zavarovanja (Reuters Business Insight, 2000).

= Hipoteza 4: Ve¢ kot 50 % anketiranih premalo zaupa v elektrons&slqvanje, da bi
sklenilo zavarovanje preko interneta.

Hipotezo sem postavila na podlagi rezultatov raarsko internetu in zavarovalniStvu, ki jo
je med belgijskimi uporabniki interneta opravilo dpetje Bain & C. v sodelovanju z
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zavarovalnico Assurweb. Ugotovili so nafrela 42 % internetnih uporabnikov ne zaupa
elektronskemu poslovanju in zavarovanje raje sklgmeko klasinih prodajnih poti
(Assinews, 2002).

= Hipoteza 5: Internetnemu sklepanju zavarovanj so bolj nakloineladi.
Hipoteza izhaja iz rezultatov raziskave, ki jo ravilo podjetje Datamonitor julija 2000 v
Veliki Britaniji (Reuters Business Insight, 2000).

= Hipoteza 6: Internetnemu sklepanju zavarovanj so bolj nakloinjeoski.

Hipotezo sem postavila na podlagi enake raziskatehlpotezi 3 in 5 (Reuters Business
Insight, 2000).

5.2.3 Zasnova raziskave

Zasnova raziskave oz. dra raziskave je sestavljen iz predstavitve virovdaov,
raziskovalnih metod, raziskovalnih inStrumentov¢riea vzokenja in oblike komuniciranja
(Kotler, 1996, str. 133).

5.2.3.1 Viri podatkov

Pri izvedbi trzne raziskave sem si pomagala s s#kunimi in primarnimi podatki.

= Sekundarni podatkiTrzno raziskavo sem &ela ze z zbiranjem sekundarnih podatkov in
na ta nain skuSala bolje spoznati in delno reSiti raziskovaroblem. Uporabila sem
predvsem strokovno literaturo, poslowssopise in revije ter podatkovne baze.

= Primarni podatki:Primarni podatki so predstavljali pomemben delahske naloge. V
sklop primarnih podatkov, ki sem jih uporabila, dg@ globinski intervju, pogovor s
fokusno skupino in anketiranje. Pogovor z direldorjtrzenja v Zavarovalni druzbi
Adriatic, d. d., mi je bil v pomo pri opredelitvi problema in postavitvi raziskoviin
hipotez. NajpomembnejSi vir primarnih podatkov apredstavljalo anketiranje 100
nakljucno izbranih lastnikov osebnih avtomobilov.

5.2.3.2 Raziskovalne metode

V preiskovalni raziskavi, njen potek in ugotovitgem Ze opisala (glej str. 23—-2%em
uporabila metodo globinskega intervjuja in skupetk pogovora. Globinski intervju sem
opravila z direktorjem trzenja v Zavarovalni druZdriatic, d. d., g. Moljkom, skupinski
pogovor pa z devetimi osebami, starimi med dvajsqietinpetdeset let. V kvantitativnem
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delu raziskave sem se odla za metodo anketiranja oziroma osebnega ankgirdNa ta
natin sem lahko sproti pojasnjevala morebitne nejasnopazovala reakcije vprasanih in
imela neposreden stik z anketiranimi.

5.2.3.3 Raziskovalni inStrumenti

Pri izvedbi anketiranja sem uporabila vpraSalniksekn ga izdelala sama. Oblikovala sem ga
tako, da bi z njim ugotovila, kakSno je trenutnange pri uporabi interneta za sklepanje
avtomobilskih zavarovanj oziroma kaksSne so moznésijih ima slednje v prihodnosti, in
preverila postavljene raziskovalne domneve. N&etkar vpraSalnika sem napisala spremni
dopis, ki je anketiranca seznanil z namenom in imeelvprasSalnika ter mu zagotovil
anonimnost. Vprasalnik je obsegal deset vpraSamj. PvpraSanji sta se nanaSali n&ina
sklenitve avtomobilskega zavarovanja in na dejaaniki na to vplivajo. Naslednja 4
vprasanja so bila namenjena tistim, ki so si Zeaai oziroma uporabili katero od moZznosti,
ki jih na tem podrgju nudi internet. Sledili sta Se 2 vpraSanji o &l@kskem poslovanju in
prihodnji uporabi interneta. Na koncu vpraSalnila Qilo potrebno odgovoriti na dve
demografski vprasaniji, ki sta se nanasali na spslarost. (Priloga 2)

VprasSanja sem oblikovala na podlagi r&zih merskih lestvic. Pri tem sem skuSala biin
bolj pozorna na to, da sem poleg nominalne mersktvite uporabila tudi intervalno in
razmernostno lestvico, saj nam omd&a@ bolj podrobno obdelavo dobljenih podatkov.
Razmernostno lestvico sem uporabila pri drugem Sgmja, kjer je bilo potrebno oceniti
pomembnost, ki jo imajo razhi dejavniki pri odlg@itvi o natinu sklenitve avtomobilskega
zavarovanja, in pri sedmem vpraSanju, kjer semSgpaa po mnenju, ki ga imajo
anketiranci o navedenih trditvah. Ordinalno merd&stvico sem uporabila prietrtem
vprasanju, kjer sem hotela izvedeti, v kolikSni m&w anketiranci zadovoljni z danasnjo
ponudbo slovenskih zavarovalnic na internetu. Pstaldh vpraSanjih sem uporabila
nominalno mersko lestvico. (Priloga 2)

VprasSalnik sem oblikovala junija 2004. Odila sem se za strukturiran vpraSalnik z vprasanji
zaprtega tipa. Razlog je bil v tem, da je analiggaodprtih tipov vprasSanj teZzavno in
zamudno ter zahteva &je vpletenost in zanimanje s strani anketiranceded tega sem
menila, da lahko Zelene podatke pridobim tudi naa#n. VpraSalnik sem nato testirala na
mestih, kjer sem opravila pravo anketiranje. Kerdnuesetimi vpraSanimi ni priSlo do
pripomb oziroma nejasnosti v zvezi z vpraSanji avedenimi trditvami, vpraSalnika nisem
dodatno popravljala.
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5.2.3.4 Nart vzordenja

Glede na to, da je bil namen moje raziskave ugbidaksno je stanje pri uporabi interneta
za sklepanje avtomobilskih zavarovanj, so popuwagfiedstavljali vsi lastniki osebnih
avtomobilov. Vzorec je zajemal 100 enot. Anketiemegm izvedla v avgustu 2004, in sicer
od ponedeljka do petka v dopoldanskem in popoldamsiasu, v centrih, kjer opravljajo
tehnine preglede v Kopru. Najprej sem izvedla anket@anposlovni enoti AMZS v Kopru
(Sermin 7C, Bertoki) in nato Se v centru Avtoplusgevina in servisi, d. d. (Istrska cesta 55,
Koper).

5.2.3.5 Oblike komuniciranja

Tako pri preiskovalni raziskavi kot tudi pri razesk med porabniki sem izbrala osebni stik.
Anketiranje sem izvedla tako, da sem vpraSanimrapjprebrala spremni dopis, da so se
seznanili z namenom in vsebino vpraSalnika. Nato @@ zastavila vpraSanja in zapisovala
njihove odgovore.

5.2.4 Omejitve raziskave

Zaradi majhnega Stevila enot v vzorcu rezultato pepolnoma zanesljivi in mozno je, da
vzorec ne odraZza dejanskega stanja. Kljub temuepdarle daje dovolj zanesljive smernice
za morebitna nadaljnja raziskovanja. Poleg tegge paozno tudi, da so nekateri anketiranci
zavestno odgovarjali z neregnimi podatki.

5.2.5 Obdelava podatkov

Pri obdelavi podatkov sem uporabila statistiprogram za obdelavo podatkov SPSS 12.0 za
operacijski sistem Windows ter program Microsoft&xXP.

5.2.6 Predstavitev ugotovitev

V nadaljevanju bom predstavila in obrazlozila deb§ rezultate. £&la bom z opisom
vzorca, nadaljevala z univariatnimi statistikami spmeznih vpraSanj in zakéla s
predstavitvijo preizkuSanja domnev.
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5.2.6.1 Analiza demografskih podatkov

V raziskavi je sodelovalo 100 anketiranih oseb.2drec sem zajela 58 moskih in 42 Zensk.
To pomeni, da se struktura vzorca po spolu ne ujendajansko strukturo populacije. V
Sloveniji namré prevladujejo Zenske z 51 % (Statisii letopis Slovenije, 2003). Man;
zajetih Zensk je verjetno posledica tega, da »maikavilak, kot so teh&mi pregled,
registracija in zavarovanje vozila, prepustijo moskPriloga 3, Tabela 1, str. 4)

Slika 6: Struktura anketirancev po spolu
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0, -~
o8 % O Moski 0OZenske
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Vir: Lastna raziskava, 9. vprasanje, avgust 2004.

Najved anketirancev sodi v starostna razreda od 41 det56 od 51 do 60 let. Sledijo jima
starostni razredi od 31 do 40 let in od 18 do 30N@jmanj anketirancev je bilo v starostnem
razredu od 61 let in ¥e Pricakovala sem, da bo v starostnem razredu od 18 det 30an]
anketiranih glede na to, da veliko mladih Se niwajegga lastnega vozila. Nizek odstotek
starejSih anketiranih oseb pa je posledica tega; dblikovan razred (61 let in ¥ sodijo
tudi osebe, ki nimajo wevozniSkega dovoljenja. (Priloga 3, Tabela 2, 4r.

Slika 7: Starostna struktura anketirancev
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Vir: Lastna raziskava, 10. vpraSanje, avgust 2004.
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5.2.6.2 Univariatne statistike posameznih vprasanj

= Kraj sklenitve obveznega zavarovanja avtomobilske a@govornosti (1. vpraSanije)

Po pogovoru z direktorjem trzenja Zavarovalne deuZkdriatic, d. d., iz Kopra sem
pricakovala, da bo naj¢eanketiranih oseb sklenilo obvezno zavarovanje ragtmlske
odgovornosti pri zastopniku. Zastopnik je natnge vedno kljgen pri sklenitvi vseh vrst
zavarovanj, tudi avtomobilskih. V vzorec stotih log@m sem zajela najgeakih, ki sklenitev
avtomobilskega zavarovanja opravijo na zavarovaiiimjeni poslovni enoti (45 %). Sledili
So jim tisti, ki zavarovanje AO sklenejo pri zastdqu, v centrih, kjer opravljajo tehtne
preglede, in pri zastopniku, ki ga sami @ei®. (Priloga 3, Tabela 3, str. 4)

Slika 8: Kraj sklenitve obveznega avtomobilskega zavarovanja
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Vir: Lastna raziskava, 1. vprasanje, avgust 2004.

= Pomembnost posameznih dejavnikov pri  odKitvi o nacinu sklenitve
avtomobilskega zavarovanja (2. vprasanje)

Na podlagi prikazanih povp¥rih ocen za posamezni dejavnik pri agfei o n&iinu
sklenitve avtomobilskega zavarovanja lahko vidirda,so anketiranci ocenjevali dejavnik
lahka dostopnost sklepalnega mesta in hiter poktekkenitve z najvisjo povpt&o oceno.
Sledili so mu dejavniki pretekle izkuSnje, cenamapusti, strokovno svetovanje, obseg kritja
in ugled zavarovalnice. Dejavnik lahka dostopnddemalnega mesta in hiter postopek
sklenitve so vpraSani ocenili s povgme oceno 4,35. Lahko torejéem, da je to dober znak
za nadaljnji razvoj internetnega poslovanja v zavainistvu. Sklenitev zavarovanja preko
interneta je namte najlazja in najhitrejSa oblika sklenitve. V Sli® sem zaradi tega
prikazala tudi razporeditev ocen, ki so jih anketai pripisovali temu dejavniku. (Priloga 3,
Tabela 4-9, str. 4-6)
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Tabela 5: Prikaz povprénih ocen dejavnikov pri odiitvi o n&iinu sklenitve
avtomobilskega zavarovanja

DEJAVNIKI POVPRECNA OCENA | STANDARDNI ODKLON

LAHKA DOSTOPNOST SKLEPALNEGA MESTA 4,35 0,957
IN HITER POSTOPEK SKLENITVE

PRETEKLE IZKUSNJE 4,32 0,952
CENA OZ. POPUSTI 4,20 0,964
STROKOVNO SVETOVANJE 4,05 0,892
OBSEG KRITJA 3,97 1,049
UGLED ZAVAROVALNICE 3,80 0,921

Legenda: 1 — sploh ne velja, 5 — popolnoma velja
Vir: Lastna raziskava, 2. vpraSanje, avgust 2004.

Slika 9: Razporeditev ocen anketirancev za dejavnik lahlsgopmost sklepalnega mesta in
hiter postopek sklenitve
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Vir: Lastna raziskava, 2. vprasanje, avgust 2004.

= Obisk in zadovoljstvo s spletnimi stranmi, ki jih ponujajo slovenske zavarovalnice
(3. in 4. vprasanje)

Med 100 anketiranimi osebami jih je 52 Ze obiskgdtetne strani slovenskih zavarovalnic,
48 oseb pa te moznosti Se ni izrabilo. (Prilog&dhela 10, str. 6BMed 52 osebami, ki so ze
obiskale spletne strani zavarovalnic in uporabd#eko izmed moznosti, ki jih ponujajo, je
najve takih, ki so s ponudbo zadovoljne. Ena oseba je zadovoljna, nibe izmed
vpraSanih pa ni zelo nezadovoljen. (Priloga 3, Tali4, str. 6)Ve¢ kot polovica vprasanih
je torej zadovoljna s ponudbo na spletnih strah@esskih zavarovalnic. Glede na to, da se
jim zdi internetna ponudba dobra, bodo po vsejetegsti tudi v prihodnosti bolj nagnjeni k
uporabi storitev, ki jih bodo zavarovalnice ponejpleko spleta.
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Slika 10: Zadovoljstvo s ponudbo slovenskih zavarovalnicmernetu
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Vir: Lastna raziskava, 4. vprasanje, avgust 2004.

= Uporabljene storitve na spletnih straneh zavarovalit in vrste zavarovanj, o katerih
se i¥e najvat informacij (5. in 6. vprasanje)

Med najbolj priljubljene storitve, ki jih zavarovate ponujajo na spletnih straneh, spadata
predstavitev zavarovan; in moznost izdelave infdiw@ga izréuna zavarovanja za lastno
vozilo. Najve vpraSanih, ki so obiskali katero od spletnih stemvarovalnic, je namieze
uporabilo ti dve storitvi. Zelo malo jih je prekplsta sklenilo zavarovanje (zavarovanja, ki
jih je trenutno sploh moge skleniti preko interneta: nezgodno zavarovan|ek#o otrok,
Studentov, zdravstveno zavarovanje v tujini ...)rarcilo zastopnika. Nibe od vpraSanih
pa ni prijavil Skode preko interneta. Razumljivq ga omenjene storitve niso pogosto
uporabljene, glede na to, da so nove in malo panRaoleg tega pa ima pomembno viogo
tudi zaupanje v elektronsko poslovanije, ki je, jeopokazala raziskava, Se majhno. (Priloga
3, Tabela 12, str. 7)

Slika 11: Uporabljene storitve na spletnih straneh zavaraealn
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Vir: Lastna raziskava, 5. vpraSanje, avgust 2004.
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Raziskava, ki je bila opravljena v Veliki Britanigta 2000, je pokazala, da ljudje uporabljajo
internet predvsem za iskanje informacij o avtonsMiil zavarovanjih. Glede na to, da je bilo
v Sloveniji konec avgusta 1.161.942 registrirangizil (Ministrstvo za notranje zadeve, 31.
8. 2004) in da je zavarovanje avtomobilske odgoestinobvezno, sem predpostavila, da je
tudi pri nas ta odstotek velik. Rezultati anketesé&m jo opravila, kazejo, da je med 52
anketiranimi, ki so ze uporabili storitve, ki jihudijo zavarovalnice na svojih spletnih
straneh, 28 takih, ki so iskali informacije o avtiiskih zavarovanjih. 8 oseb so zanimala
osebna zavarovanja in enako Stevilo je bilo za@sieano za zavarovanja, potrebna na
potovanjih. Najmanj vprasanih je na spletnih stharskalo informacije o stanovanjskih in
zdravstvenih zavarovanjih. Dejstvo, da najveseb, ki i§e informacije na internetu,
zanimajo avtomobilska zavarovanja, govori v pridalgjemu razvoju internetne ponudbe te
vrste zavarovanjPriloga 3, Tabela 13, str. 7)

Slika 12: Vrsta zavarovanja, o kateri se na interneta ifajve informacij
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Vir: Lastna raziskava, 6. vprasSanje, avgust 2004.
= Elektronsko poslovanje (7. vprasSanje)

V Tabeli 6 so prikazane povgiree vrednosti, ki so jih anketiranci dodelili naveohe
trditvam o elektronskem poslovanju. Vprasanim se dd bi danes podjetja Ze morala
ponujati moznost elektronskega poslovanja, sajapa¥préna vrednost njihovih ocen 3,77.
Po drugi strani pa je, glede na odgovore, zelo rtatin, ki zaupajo v nakupe in glvanje
preko interneta, saj je povgrea ocena, ki jo je trditev dobila, le 2,26. Pri vaju
elektronskega poslovanja je torej potrebnega Seddaaj truda tako na strani zavarovalnic in
podjetij na sploh kot na strani potrosnikov. Pgdjétodo morala razviti predvsem varen in
enostaven sistem poslovanja preko interneta, upidialpa bodo morali sprejeti nekaj
novosti, se nanje navaditi in jim zaupati. (Pril@&d abela 14-17, str. 7-8)
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Tabela 6: Prikaz povprénih ocen navedenim trditvam o elektronskem poslpvan

TRDITVE POVPRECNA STANDARDNI
OCENA ODKLON
Elektronsko poslovanje je varno. 2,7 1,096
Zaupam v nakupe in pglavanje preko interneta. 2,26 1,169
Podjetja bi morala danes ponujati moznost elekkega poslovanja. 3,77 0,962
Ce bi bilo elektronsko poslovanje varno, bi zavargeasklenil preko 3,37 1,368
interneta.

Legenda:1 — sploh se ne strinjam, 5 — popolnoma se strinjam
Vir: Lastna raziskava, 7. vprasSanje, avgust 2004.

= Nafin sklenitve avtomobilskega zavarovanja ob predpoaiki varnosti
elektronskega poslovanja (8. vprasanje)

Iz odgovorov na osmo vprasanje sem ugotovila, diblpredpostavki varnega elektronskega
poslovanja le 38 % vpraSanih zavarovanje skleniek@ interneta. Ostalih 62 % pa bi
vseeno raje uporabilo kl&sie trzne poti. Péakovala sem, da bo ¥e/prasanih naklonjenih
internetnemu sklepanju zavarovanj. To pa zarada,tégr se 47 % vpraSanih popolnoma
strinja oziroma se strinja s trditvijacCe bi bilo elektronsko poslovanje varno, bi zavargea
sklenil preko interneta«Trditvi so anketiranci pripisali povp¢ao oceno 3,37. (Priloga 3,
Tabela 18, str. 8)

Slika 13: Nacin sklenitve zavarovanja ob predpostavki varndskteonskega poslovanja
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O Preko internetad
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Vir: Lastna raziskava, 8. vprasanje, avgust 2004.

Izmed 38 vpraSanih, ki bi ob predpostavki varnelgktenskega poslovanja avtomobilsko
zavarovanje sklenili preko interneta, je 21 mo3kii7 Zensk. Predpostavljala sem, da bo Se
ve¢ moskih nagnjenih k internetnemu sklepanju zavarpwaendar rezultati kaZzejo druga
Med 62 anketiranimi osebami, ki bi zavarovanje lklxarnemu elektronskemu poslovanju
sklenile preko klaghih prodajnih poti, je kar 37 moskih in 25 Zens®liKa 14, str. 36 e
pogledamo odgovore na osmo vpraSanje glede nasstarcstrukturo, vidimo, da so
anketiranci odgovarjali precej enakomerno. Steviseb, ki bi bilo pripravljeno skleniti
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zavarovanje preko interneta, se je od starostneg@da 31-40 let naprej zmanjSevalo. To
sem tudi prtakovala, vendar sem predpostavljala, da bo velilsebonagnjenih k

internetnemu poslovanju v prvih dveh starostnihredin (18-30 in 31-40 let), kar pa
raziskava ni pokazala. (Slika 15, str. 36)

Slika 14: Natin sklenitve zavarovanja ob predpostavki varnoktkteonskega poslovanja
glede na odgovore moskih in zensk
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Vir: Lastna raziskava, 8. in 9. vprasSanje, avgust 2004.

Slika 15: N&cin sklenitve zavarovanja ob predpostavki varnoktkteonskega poslovanja
glede na odgovore ragfih starostnih struktur
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Vir: Lastna raziskava, 8. in 10. vprasanje, avgust 2004.
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5.2.6.3 Preverjanje hipotez

= Hipoteza 1: Zavarovanje avtomobilske odgovornosti se najpajes{40 %) sklene
preko zavarovalnih zastopnikov.

V okviru prve hipoteze sem Zelela preveriti, alizévarovanje avtomobilske odgovornosti
najpogosteje sklene preko zavarovalnih zastopnikbhipotezi sem navedla, da se na ta
n&in sklene vsaj 40 % zavarovanj avtomobilske odgoesti. Na podlagi ankete sem
ugotovila, da jih od 100 vprasanih 36 % sklene mawanje preko zavarovalnega zastopnika.
Najves, 45 %, jih zavarovanje sklene na sedezu zavarmeahli njene organizacijske enote.
Hipotezo sem preverila s poijo preizkusa o delezu enot. S pafjwoZ-preizkusa (z = —0,8)
sem ugotovila, da razlike niso statistd zn&ilne (Priloga 4) in da na podlagi vzoih
podatkov ne morem zavrniti d@lne domneve. Ne morem torej sprejeti sklepa, da se
zavarovanje avtomobilske odgovornosti najpogostdje %) sklene preko zavarovalnih
zastopnikov.

= Hipoteza 2: Pri n&inu sklenitve zavarovanj ima najpomembnejSo vioghka
dostopnost sklepalnega mesta in hiter postopekiskée

S pomgjo druge hipoteze sem skuSala ugotoviti, ali imanainu sklenitve zavarovan;
najpomembnejSo vlogo lahka dostopnost sklepalnegstarin hiter postopek sklenitve. Na
podlagi ankete sem ugotovila, da so vpraSani dcemienjeni dejavnik s povp¥eo oceno
4,35. Dobljena ocena nam pove, da se anketiranojagd s tem, da je lahka dostopnost
sklepalnega mesta in hiter postopek sklenitve pobeemdejavnik pri ndnu sklenitve
avtomobilskih zavarovanj. Hipotezo sem preverifomajo preizkusa domneve o vrednosti
ene aritmetine sredine. Rezultat t-testa pokaze statistzn&ilne razlike (P = 0,000), torej
lahko ntelno hipotezo zavrnem in sprejmem sklep, da jematina sredina ocen za
dejavnik lahka dostopnost sklepalnega mesta im pistopek sklenitve statigtio zn&ilno
viSja od 4 (Priloga 4). Sklepam lahko, da ima @iimu sklenitve avtomobilskih zavarovan]
dejavnik lahka dostopnost sklepalnega mesta i pivstopek sklenitve pomembno viogo.
Na podlagi izrdunanih intervalov zaupanja pa ne morem potrditieniojpoteze, da je ta
najpomembnejSi (Priloga 4).

= Hipoteza 3: Med vsemi vrstami zavarovanj, ki so predstavljpaanternetu, zavarovanci
najpogosteje (40 %) d8jo informacije o avtomobilskih zavarovanijih.

S pomagjo tretje hipoteze sem Zelela ugotoviti, ali ljudieis¢ejo informacije o zavarovanijih
na internetu, najpogosteje zanimajo avtomobilskamavanja. V hipotezi sem navedla, da
40 % uporabnikov interneta zanimajo avtomobilskaaravanja. Na podlagi ankete sem
ugotovila, da najue vpraSanih i& informacije o avtomobilskih zavarovanijih, sledjjm
osebna zavarovanja in zavarovanja, potrebna nasgib, stanovanjska zavarovanja in na
zadnjem mestu zdravstvena zavarovanja. Hipotezo m@wverila s pom&o preizkusa o
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delezu enot. S pomi Z-preizkusa (z = 2) sem ugotovila, da je razkfatisttno zn&ilna
(Priloga 4) in da na podlagi statistin podatkov lahko zavrnem g@lno hipotezo. Lahko
torej sprejmem sklep, da med vsemi vrstami zavanova so predstavljena na internetu,
zavarovanci najpogosteje (40 %jafo informacije o avtomobilskih zavarovanjih.

= Hipoteza 4: Vec kot 50 % anketiranih premalo zaupa v elektrons&slqvanje, da bi
sklenilo zavarovanje preko interneta.

S pomajo cetrte hipoteze sem zelela ugotoviti, ali ljudjejb@ zaupajo (vekot 50 %) kot
zaupajo elektronskemu poslovanju in posiadi sklepanju zavarovanj preko interneta. Na
podlagi ocen trditveZaupam v nakupe in plavanje preko Internetasem ugotovila, da se
60 % anketiranih sploh ne strinja oziroma ne srmjrditvijo in torej ne zaupa nakupom in
placevanju preko interneta. Hipotezo sem preverilaeszgusom o delezu enot. S potjw
Z-preizkusa (z = 2) sem ugotovila, da je razlikatistcno zn&ilna (Priloga 4) in da na
podlagi vzoénih podatkov lahko zavrnemdaaino hipotezo. Lahko torej sprejmem sklep, da
vec kot 50 % anketiranih ne zaupa elektronskemu pasiov

= Hipoteza 5: Internetnemu sklepanju zavarovanj so bolj nakloimeladi.

V hipotezi 5 sem predpostavila, da so mladi bolklomjeni internetnemu sklepanju
zavarovanj. To sem preverila s pafjmo Hi kvadrat preizkusa. Rezultat testa ni pokazal
statistténo zndilnih razlik (P = 0,144) (Priloga 4). Ne morem tpravrniti nicelne hipoteze

in sprejeti sklepa, da so internetnemu sklepanyarmavanj bolj naklonjeni mladi.

= Hipoteza 6: Internetnemu sklepanju zavarovanj so bolj nakloinjeoski.
S pomdajo Seste hipoteze sem zelela preveriti, ali so mbsk naklonjeni internethnemu
sklepanju zavarovanj. Hipotezo sem preverila s pgondi kvadrat preizkusa. Rezultat testa

ni pokazal statistho zn&ilnih razlik (P = 0,822) (Priloga 4). Ne morem tpzravrniti nicelne
hipoteze in sprejeti sklepa, da so internetnemepsidju zavarovanj bolj naklonjeni moski.

5.2.7 Povzetek glavnih ugotovitev raziskave

Glede na rezultate raziskave in preverjene hipotegetavljam, da je trzenje oziroma
sklepanje avtomobilskih zavarovanj preko intern8ta precej pred svojim razmahom.
Trenutno sklenitev avtomobilskega zavarovanja piakerneta v Sloveniji sploh ni moga.
Najved ljudi sklene avtomobilsko zavarovanje kar na sadeavarovalnice ali njene
organizacijske enote, sledijo pa sklenitve pri zavalnih zastopnikih in v centrih, kjer
opravljajo tehnine preglede. Ljudje sicer pozitivno ocenjujejo tiedj da bi podjetja danes
morala ponujati moznost elektronskega poslovargadar bi se jih za tak dia sklenitve
zavarovanja odlblo zelo malo. Ob predpostavki varnosti elektrorggkeposlovanja bi
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avtomobilsko zavarovanje preko interneta sklergl88 % vprasanih. Ostali bi Se vedno bolj
zaupali klasinim trznim potem. Pri tem niso izjeme niti mladiimoski, za katere sem na
podlagi sekundarnih podatkov predpostavila, da apragnjeni k internethemu sklepanju
zavarovanj. Kljub temu da bi bilo malo vpraSanilippvljeno skleniti zavarovanje preko
interneta, pa jih je 52 % ze obiskalo spletne sshvenskih zavarovalnic. Zavarovalnice tu
ponujajo predstavitve razhih vrst zavarovanj, moznost izdelave informativeegauna,
pregled ze vnaprej pripravljenih informativnih izuzaov za doléena vozila, prijavo Skode in
narcilo zastopnika. Kot sem ze povedala, sklenitve mabilskega zavarovanja on-line ne
ponuja nobena slovenska zavarovalnica. Ljudje abkabspletnih strani naj¢&rat iZejo
informacije o avtomobilskih zavarovanjih, sledija psebna zavarovanja, zavarovanja,
potrebna na potovanjih, stanovanjska zavarovanjadmavstvena zavarovanja. Pri iskanju
informacij se najpogosteje posluzujejo predstavidavarovanj in moznosti informativnega
izracuna. Ugotovila sem, da ljudem veliko pomeni moznlastkega dostopa in hitrega
postopka sklenitve zavarovanj, kar nedvomno govamiid razvoju internetnega poslovanja.
Ne glede na to, pa je pri nadaljnjem razvoju etmidkega poslovanja v zavarovalniStvu
potrebno Se marsikaj narediti na strani zavarogaimna strani potroSnikov.

6 SKLEP

V sodobnentasu trzno gospodarstvo in vs&paekonkurenca silita podjetja, da&o vedno
nove poti do kupca. Podjetja si prizadevajo, daststankam ponudila vedno hitrejsi,
enostavnejsi in hkrati varen nakup. Pri izpolnjguaeh ciljev podjetiem pomagata sodobna
informacijska in réunalniSka oprema. Sem spada tudi internet, ki gadnjih letih postal
pomembno komunikacijsko sredstvo in orodje pri igkanformacij. Internet je nepogresljiv
pri domai uporabi in v poslovnem okolju. Zaradi tega je ro@gy pricakovati vedno vgo
uporabo interneta pri opravljanju storitev, za katmo do danes potrebovali veliko energije,
dobre volje in predvserasa. Med te spada nedvomno tudi sklepanje zavgrovan

V tujini je sklepanje zavarovanj preko internetdj bazvito. Pregledala sem nekaj spletnih
strani zavarovalnic, ki poslujejo v Italiji, in sgho stran ameriSke zavarovalnice. Slednja
ponuja opravljanje vseh svojih storitev preko ingta. V Italiji pa imajo internetno sklepanje
zavarovanj razvito zavarovalnice, ki se ukvarjajedvsem z internetnim in telefonskim
trzenjem zavarovanj. Ponudba ostalih zavarovalrec ppdobna ponudbi slovenskih
zavarovalnic, v nekaterih primerih celo skromnéjsporabnikom manj prijazna. Kljub temu
da se v zadnjemasu pojavljajo premiki na tem podjo tudi v Sloveniji, ostaja Se veliko
vprasanj nereSenih. NajpomembnejSe med temi jeSapja varnosti elektronskega sklepanja
avtomobilskih zavarovanj. Internet je nathoalprt sistem, ki je dostopen vsakomur. Problem
varnosti in zaupanja v elektronsko poslovanje fadistega Se vedno ena najpogostejSih ovir
za p&asnejSi razvoj take oblike poslovanja.
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Z raziskavo, ki sem jo opravila, sem Zelela ugdipkaksno je danasnje stanje pri uporabi
interneta za sklepanje zavarovan; in kakSne mormost slednje v prihodnosti. Glede na
rezultate lahko r&m, da ljudje pogosto uporabljajo internet za igkamformacij o razknih
vrstah zavarovanj. Pri avtomobilskih zavarovanglpsleg moznosti predstavitve zavarovanj
posluzujejo Se moznosti informativnega &raa. Kljub temu da internet pri svojem delu in
prostem ¢asu uporablja veliko ljudi, pa je takih, ki bi bipripravljeni avtomobilsko
zavarovanje skleniti preko interneta malo.

Glede na to, da je internet ze prodrl v naSe vsgkdavljenje, pa se je vseeno potrebno
pripraviti na njegovo uporabo tudi na po&ro zavarovalniStva. Prednosti takegatina
poslovanja bi namte imele tako zavarovalnice kot porabniki. Zavarow@n morajo
poskrbeti za razvoj varnegadnaa sklepanja zavarovanj preko interneta. Strank®rajo to
novo moznost poslovanja predstaviti na enostavémn®otrebno je ustvarjanje zaupanja
med zavarovalnico in njenimi zavarovanci, predvgeragotavljanjem varnosti in zasebnosti
pri uporabi elektronskega &iaa poslovanja. Poleg tega pa bi verjetno bilo gdmtio tudi
cenovno prilagoditi ponudbo novemucimau poslovanja, ki je razmeroma novo, vsaj med
starejSim delom populacije.
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PRILOGE



Priloga 1: ZAVAROVALNE VRSTE GLEDE NA GLAVNE NEVARN OSTI, KI JIH
KRIJEJO (Zakon o zavarovalnistvu)

Nezgodna zavarovanja

Zdravstvena zavarovanja

Zavarovanje kopenskih motornih vozil
Zavarovanja tirnih vozil

Letalsko zavarovanja

Zavarovanje plovil

Zavarovanje prevoza blaga

Zavarovanje pozara in elementarnih nésre

. Drugo Skodno zavarovanje

10 Zavarovanje odgovornosti pri uporabi motornih vozil
11.Zavarovanje odgovornosti pri uporabi zrakoplovov
12.Zavarovanje odgovornosti pri uporabi plovil

13. Splosno zavarovanje odgovornosti

14.Kreditno zavarovanje

15. Kavcijsko zavarovanje

16. Zavarovanje raztnih finarénih izgub
17.Zavarovanje stroSkov postopka

18.Zavarovanje pomo

19. Zivljenjsko zavarovanje

20.Zavarovanje za primer poroke oz. rojstva

21. Zivljenjsko zavarovanje vezano na enote inveskitijskladov
22.Tontine

23.Zavarovanje s kapitalizacijo izlia

© o NG AN E



Priloga 2: VPRASALNIK

Pozdravljeni! Sem Nina Glaw, Studentka Ekonomske fakultete v Ljubljani. PiSem
diplomsko nalogo z naslovom Trzenje avtomobilskalvarovan; preko interneta. S potjm
raziskave zelim ugotoviti, kakSno je danasSnje stamji uporabi interneta za sklepanje
zavarovanj in kakSne moznosti ima slednje v prilostin Pred Vami je anonimen vprasalnik,
s pom@jo katerega nameravam priti do omenjenih podatkov.

Vnaprej se Vam zahvaljujem za sodelovanje in iskrem odgovore.

1. Kje ste nazadnje sklenili obvezno zavarovanje avhilske odgovornosti:

a) na sedezu zavarovalnice ali njene organizacijskéeen
b) pri zastopniku, ki me je obiskal

c) v centrih, kjer opravljajo teh&me preglede

d) drugo:

2. Ocenite pomembnost posameznih dejavnikov pri ¢idlo o nacinu  sklenitve
avtomobilskega zavarovanja (npr. v zavarovalnicij pastopniku; v centrih, kjer
opravljajo tehnéne  preglede ...).

Dejavnike ocenite z ocenami od 1 do 5, kjer pomeni:
1 — sploh ne velja
5 — popolnoma velja

Cena 0z. popusti

Obseg kritja

Lahka dostopnost sklepalnega mesta in hiter po&tsklenitve

Moznost strokovnega svetovanja

Ugled zavarovalnice

Pretekle izkuSnje z zavarovalnico

3. Ali ste ze kdaj obiskali spletno stran katere lodanskih zavarovalnic?

a) DA
b) NE - Nadaljujte z vpraSanjem 7.

4. V kolikSni meri ste zadovoljni z danasnjo ponusglovenskih zavarovalnic na internetu:

a) 1 - Zelo zadovoljen.

b) 2 — Zadovoljen.

c) 3-Nevem.

d) 4 — Nezadovoljen.

e) 5 - Zelo nezadovoljen.



5. Katero storitev na spletni strani ste uporabili kobzite lahko tudi vodgovorov):

a) Prebral/-a sem predstavitev zavarovan,;.
b) Naredil/-a sem informativni iztan.

c) Sklenil/-a sem zavarovanje.

d) Prijavil/-a sem Skodo.

e) Narail/-a sem zastopnika.

6. O kateri vrsti zavarovanja, ki je predstavljena naternetu, najpogosteje déte
informacije:

a) osebna zavarovanja (zivljenjska, rentna, pokojransiezgodna ...)
b) zdravstvena zavarovanja

c) avtomobilska zavarovanja

d) stanovanjska zavarovanja

e) zavarovanja potrebna na potovanjih

7. Kaksno je vaSe mnenje o naslednjih trditvah, kgmeni:
1 — sploh se ne strinjam
5 — popolnoma se strinjam

TRDITEV 12| 3] 4

Elektronsko poslovanje je varno.

Zaupam v nakupe in plavanje preko interneta.

Podjetja bi morala danes ponujati moznost elektkegs poslovanija.

Ce bi bilo elektronsko poslovanje varno, bi zavargeasklenil preko interneta.

8. Na kakSen nan bi sklenili avtomobilsko zavarovanje, ob predpeki varnosti
elektronskega poslovanja:

a) preko interneta
b) preko klaginih prodajnih poti

9. Spol: M Z
10. Starost:

a) 18-30
b) 31-40
c) 41-50
d) 51-60
e) 61 in veé




Priloga 3: TABELE ZA ANALIZO DEMOGRAFSKIH IN VSEBIN  SKIH VPRASANJ

Tabela 1: Struktura anketirancev po spolu

Spol | Stevilo enot | Delez enot
Moski 58 58,0
Zenske 42 42,0
Skupaj 100 100,0

Vir: Lastna raziskava, 9. vprasanje, avgust 2004.

Tabela 2: Starostna struktura anketirancev

Starost | Stevilo enot | DeleZ enot
18-30 19 19,0
31-40 20 20,0
41-50 28 28,0
51-60 26 26,0

61 inve 7 7,0
Skupaj 100 100,0

Vir: Lastna raziskava, 10. vpraSanje, avgust 2004.

Tabela 3: Kraj sklenitve obveznega avtomobilskega zavaravan]

Kraj sklenitve AO Stevilo enot | DeleZ enot
Na sedeZu zavarovalnice ali organizacijske erjote 45 45,0
Pri zastopniku, ki me je obiskal 36 36,0
V centrih, kjer opravljajo tehtine preglede 18 18,0
Drugo 1 1,0
Skupaj 100 100,0

Vir: Lastna raziskava, 1. vpraSanje, avgust 2004.

Tabela 4: Pomembnost cene oz. popustov ptiina sklenitve avtomobilskega zavarovanja

Stevilo enot | DeleZ enot
Sploh ne velja 2 2,0
Ne velja 4 4,0
Niti ne velja niti velja 14 14,0
Velja 32 32,0
Popolnoma velja 48 48,0
Skupaj 100 100,0

Vir: Lastna raziskava, 2. vprasanje, avgust 2004.




Tabela 5: Pomembnost obsega kritja pricihau sklenitve avtomobilskega zavarovanja

Stevilo enot | Delez enot
Sploh ne velja 3 3,0
Ne velja 8 8,0
Niti ne velja niti velja 14 14,0
Velja 39 39,0
Popolnoma velja 36 36,0
Skupaj 100 100,0

Vir: Lastna raziskava, 2. vpraSanje, avgust 2004.

Tabela 6: Pomembnost lahke dostopnosti sklepalnega mesitréga postopka sklenitve pri
nainu sklenitve avtomobilskega zavarovanja

Stevilo enot | Delez enot
Sploh ne velja 2 2,0
Ne velja 4 4,0
Niti ne velja niti velja 10 10,0
Velja 25 25,0
Popolnoma velja 59 59,0
Skupaj 100 100,0

Vir: Lastna raziskava, 2. vprasanje, avgust 2004.

Tabela 7: Pomembnost moznosti strokovnega svetovanja pmuaaklenitve

avtomobilskega zavarovanja

Stevilo enot | Delez enot
Sploh ne velja 1 1,0
Ne velja 4 4,0
Niti ne velja niti velja 19 19,0
Velja 41 41,0
Popolnoma velja 35 35,0
Skupaj 100 100,0

Vir: Lastna raziskava, 2. vprasanje, avgust 2004.




Tabela 8: Pomembnost ugleda zavarovalnice ptiina sklenitve avtomobilskega

zavarovanja
Stevilo enot | DeleZ enot
Sploh ne velja 1 1,0
Ne velja 7 7,0
Niti ne velja niti velja 27 27,0
Velja 41 41,0
Popolnoma velja 24 24,0
Skupaj 100 100,0

Vir: Lastna raziskava, 2. vpraSanje, avgust 2004.

Tabela 9: Pomembnost preteklih izkuSenj z zavarovalniconptinu sklenitve

avtomobilskega zavarovanja

Stevilo enot | Delez enot
Sploh ne velja 3 3,0
Ne velja 3 3,0
Niti ne velja niti velja 7 7,0
Velja 33 33,0
Popolnoma velja 54 54,0
Skupaj 100 100,0

Vir: Lastna raziskava, 2. vprasanje, avgust 2004.

Tabela 10:Obisk spletnih strani slovenskih zavarovalnic

Stevilo enot | DeleZ enot
DA 52 52,0
NE 48 48,0
Skupaj 100 100,0

Vir: Lastna raziskava, 3. vpraSanje, avgust 2004.

Tabela 11:Zadovoljstvo s ponudbo slovenskih zavarovalnicriarhetu

Stevilo enot | DeleZ enot
Zelo zadovoljen 1 1,9
Zadovoljen 30 57,7
Ne vem 15 28,8
Nezadovoljen 6 11,6
Zelo nezadovoljen 0 0
Skupaj 52 100,0

Vir: Lastna raziskava, 4. vprasSanje, avgust 2004.



Tabela 12:Uporabljena storitev na spletni strani zavarovalnic

Stevilo enot | Delez enot
Prebral/-a sem predstavitev zavarovpnj 44 84,6
Naredil/-a sem informativni iztan 21 40,4
Sklenil/-a sem zavarovanje 3 5,8
Prijavil/-a sem Skodo 0 0
Narcil/-a sem zastopnika 2 3,8
Skupaj 70

Vir: Lastna raziskava, 5. vpraSanje, avgust 2004.

Tabela 13:Vrsta zavarovanja, o kateri se na internete iajveé informacij

Stevilo enot | DeleZ enot
Osebna zavarovanja 8 15,4
Zdravstvena zavarovanja 3 5,8
Avtomobilska zavarovanja 28 53,8
Stanovanjska zavarovanjs 5 9,6
Zav. potrebna na potovanjip 8 15,4
Skupaj 52 100,0

Vir: Lastna raziskava, 6. vprasSanje, avgust 2004.

Tabela 14:0cene trditveelektronsko poslovanje je varno

Stevilo enot | Delez enot
Sploh se ne strinjam 18 18,0
Ne strinjam se 19 19,0
Niti se ne strinjam niti se strinjam 44 44,0
Strinjam se 13 13,0
Popolnoma se strinjam 6 6,0
Skupaj 100 100,0

Vir: Lastna raziskava, 7. vprasanje, avgust 2004.

Tabela 15:Ocene trditveZaupam v nakupe in plavanje preko Interneta

Stevilo enot | Delez enot
Sploh se ne strinjam 33 33,0
Ne strinjam se 27 27,0
Niti se ne strinjam niti se strinjam 27 27,0
Strinjam se 7 7,0
Popolnoma se strinjam 6 6,0
Skupaj 100 100,0

Vir: Lastna raziskava, 7. vpraSanje, avgust 2004.




Tabela 16: Ocene trditvéPodjetja bi morala danes ponujati moznost elektkegs

poslovanja
Stevilo enot | Delez enot
Sploh se ne strinjam 3 3,0
Ne strinjam se 2 2,0
Niti se ne strinjam niti se strinjam 36 36,0
Strinjam se 33 33,0
Popolnoma se strinjam 26 26,0
Skupaj 100 100,0

Vir: Lastna raziskava, 7. vpraSanje, avgust 2004.

Tabela 17: Ocene trditveCe bi bilo elektronsko poslovanje varno, bi zavargeasklenil

preko interneta

Stevilo enot | Delez enot
Sploh se ne strinjam 15 15,0
Ne strinjam se 8 8,0
Niti se ne strinjam niti se strinjam 30 30,0
Strinjam se 19 19,0
Popolnoma se strinjam 28 28,0
Skupaj 100 100,0

Vir: Lastna raziskava, 7. vprasSanje, avgust 2004.

Tabela 18:N&in sklenitve zavarovanja ob predpostavki varndskteonskega poslovanja

Stevilo enot | DeleZ enot
Preko interneta 38 38,0
Preko klasinih prodajnih poti 62 62,0
Skupaj 100 100,0

Vir: Lastna raziskava, 8. vpraSanje, avgust 2004.




Priloga 4: STATISTICNO PREVERJANJE HIPOTEZ

= Hipoteza 1: Zavarovanje avtomobilske odgovornosti se najpages{40 %) sklene
preko zavarovalnih zastopnikov.

n 36
p=—a=2"_-036
10C B
SE(p):\/nO(l_nO) :\/0,40(1— 040) _ 005
n 100

7 = (p_rlO) - (0136_ 0!40) - _0,8
SHp) 005

= Hipoteza 2: Pri n&inu sklenitve zavarovanj ima najpomembnejSo vioghka
dostopnost sklepalnega mesta in hiter postopekiskée
Tabela 1: Preizkus domneve o vrednosti ene arittimgtisredine (t-test)

One-Sample Statistics

Std.
N Mean Std. Deviation| Error Mean

Pomembnost lahke
dostopnosti sklepalnega mest 100 4,3500 195743 09574
in hitrega postopka sklenitve

One-Sample Test

Test Value =4
95 % Confidence
Sig. Mean Interval of the
t df (2-tailed) | Difference Difference
Lower Upper
Pomembnost lahke
i sklepal
dostopnosti skiepalnega | ooql  gq 000| 35000 1600 5400
mesta in hitrega postopka
sklenitve

Vir: Lastna raziskava, avgust 2004.



Tabela 2: Intervali zaupanja pri dejavnikih oditve o n&inu sklenitve avtomobilskega
zavarovanja

95 % interval zaupanja
Aritmeti ¢na | Standardna napaka | Standardni Spodnja Zgornja
sredina aritmeti éne sredine odklon meja meja
Lahka dostopnost 4,35 0,0957 0,957 4,162 4,538
sklepalnega mesta in
hiter postopek sklenitve
Pretekle izkusnje 4,32 0,0952 0,952 4,133 4,507
Cena oz. popusti 4,2 0,0964 0,964 4,011 4,389
Strokovno svetovanje 4,05 0,0892 0,892 3,875 4,225
Obseg kritja 3,97 0,1049 1,049 3,764 4,175
Ugled zavarovalnice 3.8 0,0921 0,921 3,619 3,980

Vir: Lastna raziskava, avgust 2004.

= Hipoteza 3: Med vsemi vrstami zavarovanj, ki so predstavljpaanternetu, zavarovanci
najpogosteje (40 %)dgjo informacije o avtomobilskih zavarovanjih.

SE(p)Z\/rIO(lr:nO) :\/0,40(;—20,40) - 007

L. (p=Ny) _ (054-040) _,
SHp) 007

= Hipoteza 4: Ve¢ kot 50 % anketiranih premalo zaupa v elektrons&slqvanje, da bi
sklenilo zavarovanje preko interneta.

p=Ta - 00 _ 449
n  10C
SE(p) = Jﬂo(l—ﬂo) _ J050(1— 050) _ 05
n 100

_(p=My) _ (060-050) _,
SEp) 005
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= Hipoteza 5: Internetnemu sklepanju zavarovanj so bolj nakloineladi.

Tabela 3: Hi kvadrat preizkus

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
Percent N Percent N Percent
N&in sklenitve
zavarovanja ob
predpostavki varnosti 100 100,0 % 0 ,0 % 100 100,0 %
elektronskega
poslovanja * Starost

11



Nacin sklenitve zavarovanja ob predpostavki varnosti kektronskega poslovanja * Starost
Crosstabulation

Starost

Total

18-30

3140

41-50

51-60

61in
vec

Nagin
sklenitve
zavarov. ob
predpostavki
varnosti
elektr.
poslovanja

preko
interneta

Count

10

11

38

Expected
Count

7,2

7,6

10,6

9,9

2,7

38,0

% within
N&gin
sklenitve
zavarovanja ob
predpostavki
varnosti elektr.
poslovanja

26,3 %

28,9 %

21,1 %

18,4 %

53%

100,0
%

% within
Starost

52,6 %

55,0 %

28,6 %

26,9 %

28,6 %

38,0
%

% of Total

10,0 %

11,0%

8,0%

7,0 %

2,0%

38,0
%

preko
klasicnih
prodajnih
poti

Count

20

19

62

Expected
Count

11,8

12,4

17,4

16,1

4,3

62,0

% within

N&tin sklenitve
zavarovanja ob
predpostavki
varnosti elektr.
poslovanja

14,5 %

14,5 %

32,3%

30,6 %

8,1%

100,0
%

% within
Starost

47,4 %

45,0 %

71,4 %

73,1 %

71,4 %

62,0
%

% of Total

9,0 %

9,0 %

20,0 %

19,0 %

50%

62,0
%

Total

Count

19

20

28

26

100

Expected
Count

19,0

20,0

28,0

26,0

7,0

100,0

% within

Nacin sklenitve
zavarovanja ob
predpostavki
varnosti elektr.
poslovanja

19,0 %

20,0 %

28,0 %

26,0 %

7,0 %

100,0
%

% within
Starost

100,0 %

100,0 %

100,0 %

100,0 %

100,0 %

100,0
%

% of Total

19,0 %

20,0 %

28,0 %

26,0 %

7,0 %

100,0
%

12




Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 6,854(a) 4 ,144
Likelihood Ratio 6,832 4 ,145
Lmear-b)./-Llnear 4.959 1 026
Association
N of Valid Cases 100

a 2 cells (20,0 %) have expected count less than 5
The minimum expected count is 2,66.

Vir: Lastna raziskava, avgust 2004.

= Hipoteza 6: Internetnemu sklepanju zavarovanj so bolj nakloinjeoski.

Tabela 4:Hi kvadrat preizkus

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
N&tin sklenitve
zavarovanja ob
predpostavki varnosti 100 100,0 % 0 ,0 % 100 100,0 %
elektronskega
poslovanja * Spol

13



Nacin sklenitve zavarovanja ob predpostavki varnosti kEektronskega poslovanja * Spol Crosstabulation

Spol Total
moski zenski
N&in sklenitve preko internetal Count
zavarovanja ob
predpos_:tavk| 21 17 38
varnosti
elektronskega
poslovanja
Expected Count 22,0 16,0 38,0
% within
N&cin sklenitve
zavarovanja ob
predpostavki 55,3 % 44,7 % 100,0 %
varnosti
elektronskega
poslovanja
% within Spol 36,2 % 40,5 % 38,0 %
% of Total 21,0% 17,0 % 38,0 %
preko_kl_as&nlh Count 37 o5 62
prodajnih poti
Expected Count 36,0 26,0 62,0
% within
N&tin sklenitve
zavarovanja ob
predpostavki 59,7 % 40,3 % 100,0 %
varnosti
elektronskega
poslovanja
% within Spol 63,8 % 59,5 % 62,0 %
% of Total 37,0% 25,0 % 62,0 %
Total Count 58 42 100
Expected Count 58,0 42,0 100,0
% within
N&cin sklenitve
zavarovanja ob
predpostavki 58,0 % 42,0 % 100,0 %
varnosti
elektronskega
poslovanja
% within Spol 100,0 % 100,0 % 100,0 %
% of Total 58,0 % 42,0% 100,0 %
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Chi-Square Tests

Asymp. Sig. | Exact Sig. | Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) | (1-sided)
Pearson Chi-Square ,188(b) ,664
Contlnu_lty 051 822
Correction(a)
Likelihood Ratio ,188 ,665
Fisher's Exact Test ,682 ,410
Linear-by-Linear
Associat)i/on 187 /666
N of Valid Cases 100

a Computed only for a 2 x 2 table
b 0 cells (,0 %) have expected count less thdmé.minimum expected count is 15,96.

Vir: Lastna raziskava, avgust 2004.
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