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UvoD

Zavarovalnice se na najrazlicnejSe nacine trudijo vlagati v zadovoljstvo svojih kupcev
oziroma zavarovancev, da ohranjajo njihovo zvestobo. Obenem pa se z novimi izdelki in
storitvami prilagajajo povprasevanju, zeljam in potrebam strank (Panza Frece, 2010, str. 6).

Paketno premozenjsko zavarovanje stanovanjskih nepremic¢nin v lasti fizicnih oseb je
relativno nova vrsta storitev, ki jo ponujajo zavarovalnice, pomeni pa zdruZzevanje razli¢nih
obstojeCih zavarovanj za stanovanjske nepremicnine in premi¢nine na eni skupni
zavarovalni polici. Po Kotlerju (1998, str. 316) je namre¢ nov izdelek lahko izviren izdelek,
izboljsan izdelek, spremenjen izdelek in nova blagovna znamka, ¢e so plod lastnega razvoja
in raziskovalnega dela in ¢e jih zaznavajo kot nove izdelke tudi kupci. Tako je tudi paketno
premozenjsko zavarovanje stanovanjskih nepremiénin nova vrsta storitev, ki je sestavljena
iz Ze poznanih zavarovanj.

V diplomskem delu bom predstavila konkreten primer takSnega paketnega zavarovanja
izbrane zavarovalnice, njegove glavne znacilnosti in obseg Kritij, ki jih zajema. Predvsem pa
se bom osredotocila na trzne poti, ki jih uporabljajo zavarovalnice pri trZenju tega
zavarovanja. Trzne poti bom predstavila, primerjala med seboj in ovrednotila pomen
posameznih trznih poti za paketno premozenjsko zavarovanje stanovanjskih nepremicnin.
Namen mojega dela je predvsem raziskati, katere so najuspeSnejsSe trzne poti, s katerimi
zavarovalnice lahko prepriajo z novim produktom oziroma storitvijo na podroc¢ju
premoZzenjskih zavarovanj stanovanjskih nepremicnin. Ugotovitve bodo lahko v pomoc
tistim, ki se v zavarovalnicah ukvarjajo s trzenjem premoZzenjskih zavarovanj nepremicnin.
Odgovoriti Zelim na vpraSanji, ali so Se vedno na prvem mestu tradicionalne trZne poti, kot
je lastna zastopniSka mreza zavarovalnice, ter kako bi lahko Se izboljsali njihovo
ucinkovitost. Ker pa se vedno bolj uveljavljajo sodobne trzne poti, bom ugotavljala, katere
izmed njih je najbolje uporabiti in zakaj.

Cilj teoreti¢nega dela diplomskega dela je na zacetku opredeliti zavarovalne storitve ter na
kratko predstaviti zgodovino zavarovalnistva v Sloveniji, nato pa predstaviti premozenjska
zavarovanja in predvsem novo storitev - paketno premozenjsko zavarovanje stanovanjskih
nepremicnin s trznimi potmi, ki jih zavarovalnice uporabljajo za trzenje te nove oziroma
spremenjene zavarovalne storitve. Bistveno je, da se bo pri tem pokazalo, katere trzne poti
so najbolj primerne.

Cilj empiricnega dela diplomskega dela je ugotoviti, katere trzne poti za paketno
premozenjsko zavarovanje stanovanjskih nepremi¢nin zavarovanci najpogosteje
uporabljajo. Predhodno pa tudi to, ali so paketna premoZenjska zavarovanja med
zavarovanci Ze poznana. Zato bom raziskala, kako zavarovanci sklepajo premoZenjska
zavarovanja, kaj vpliva na njihovo odlo¢itev za nakup zavarovanja oziroma novega

zavarovalnega produkta za premozenjsko zavarovanje stanovanjske nepremicnine ter kako
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zvesti so doloceni zavarovalnici in dolo¢enemu premozenjskemu zavarovanju za njihove
stanovanjske nepremicnine.

Ugotoviti Zelim, katere trzne poti za tovrstna zavarovanja so v sedanjem obdobju
najpogosteje uporabljene in najbolj uspesne, poleg tega pa bom nakazala, kak$ni so trendi
na tem podroc¢ju za prihodnost. Na podlagi empiri¢ne raziskave nameravam izlus¢iti, katere
trzne poti so najbolj primerne za trzenje paketnega premozenjskega zavarovanja
stanovanjskih nepremi¢nin in kakS$na kombinacija tradicionalnih in sodobnih poti bi bila
najucinkovitejsa.

Delo temelji na preuc¢evanju domace in tuje literature s podro¢ja trzenja storitev in s podrocja
zavarovalniStva ter Studiju dostopnih dokumentov s podrocja premozenjskih zavarovanj
izbrane zavarovalnice. Pomagala s bom tudi z analizo sekundarnih podatkov o trgu
premozenjskih zavarovanj v Sloveniji (Statisti¢ni zavarovalni bilten 2015, 2015) in v tujini
(Insurance Europe, Accenture, Swiss re). Uporabila pa bom tudi svoje delovne izkusnje na
izbrani slovenski zavarovalnici. Pri pisanju bom uporabila tudi opisovanje procesov in
dejstev (deskripcija), povzemanje stali$¢, sklepov in rezultatov razli¢nih avtorjev in
javnomnenjske raziskave (kompilacija), povezovanje teoreti¢nih in prakti¢nih vidikov
(sinteza) ter razClenjevanje teoreti¢nih vidikov na sestavne dele (analiza).

V empiri¢nem delu bom izvedla kvantitativno trzno raziskavo z metodo anketiranja. Ciljna
populacija so prebivalci Primorske, ki imajo stalno prebivalis¢e v lastniSkem ali najetem
stanovanju ali stanovanjski hisi. Anketirala bom priblizno 100 ljudi na obmocju Primorske.
Sama izvedba ankete bo potekala pred nakupovalnimi sredis¢i, ker je tam velika frekvenca
ljudi in je nabor respondentov enostavnejsi.

V prvem poglavju bom na kratko predstavila zgodovino zavarovalnistva na nasih tleh, zatem
pa Se aktualne razmere: Stevilo zavarovalnic, zbrane premije Zivljenjskih in premoZenjskih
zavarovanj. V drugem poglavju pa bom presla na zavarovalne storitve: ugotavljala bom,
katere so njihove glavne znacilnosti, katere vrste zavarovalnih storitev poznamo oziroma kaj
sestavlja trg zavarovalnih storitev ter kako trzimo zavarovalne storitve. V tretjem poglavju
bom paketno premozenjsko zavarovanje stanovanjskih nepremicnin najprej predstavila na
primeru izbrane zavarovalnice in pokazala, katerim kupcem oziroma zavarovalcem je
tovrstno zavarovanje v prvi vrsti namenjeno. Osrednji del tega poglavja bodo zavzele trzne
poti za paketno zavarovanje stanovanjskih nepremicnin izbrane zavarovalnice: zavarovalni
zastopniki in zavarovalno zastopniSske druzbe, zavarovalni posredniki in zavarovalno
posredniSke agencije, ban¢no zavarovalnistvo, telefon, posta in internet. V ¢etrtem poglavju
sledi empiri¢ni del. Predstavila bom raziskavo o najpogostejsih trznih poteh, ki jih porabniki
uporabljajo za zavarovanje stanovanjskih nepremicnin, s poudarkom na njihovem
poznavanju paketnega zavarovanja stanovanjskih nepremicnin, ter preverjanje njihovega
zanimanja za to zavarovalno storitev. Na koncu bom rezultate interpretirala in preverila, ali
na podlagi raziskave lahko sprejmem postavljene hipoteze.
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1 ZAVAROVALNISTVO V SLOVENLJI

Zavarovalnistvo je pomembna gospodarska dejavnost. Zavarovalniska dejavnost je v letu
2014 v slovenski bruto druzbeni proizvod prispevala 5,6-odstotni delez in zaposluje
priblizno odstotek celotnega delovno aktivnega prebivalstva (Statistini zavarovalniski
bilten 2015, 2015, str. 20). Za razumevanje aktualnega slovenskega zavarovalniskega trga
in trznih poti na njem si je treba ogledati razvoj zavarovalnistva in se vrniti v zgodovino.
Suhadolnik Gramc (2016, str. 253) poudarja, da je pogled h koreninam tudi danes
pomemben, saj nas opomni, da je bil od prvih zacetkov v sredi§¢u zavarovalnic zavarovanec;
zavarovalnice so nastajale iz potreb posameznikov po zagotavljanju varnosti in so bile vedno
v neposrednem stiku z zavarovancem ter so dobro poznale njegove potrebe, na ta stik pa
prepogosto pozabljajo zaradi zelje po doseganju ¢im vecjih trznih delezev in dobicka.

Slovenija — kot del nekdanje Jugoslavije — sodi med drzave, v katerih so bile zavarovalnice
dolgo v drzavni lasti. V drzavah srednje in vzhodne Evrope je razvoj potekal drugace kot v
zahodnoevropskih in tudi pomen oziroma uporaba posameznih trznih poti v zavarovalnistvu,
tako pri premozenjskem kot pri zivljenjskem zavarovanju, sta v teh drzavah razli¢na kot v
zahodni Evropi oziroma drugje po svetu (Insurance Europe, 2014, str. 42). Najprej bom na
kratko predstavila zgodovino zavarovalniStva v Sloveniji, nato pa sedanje razmere na
slovenskem zavarovalni$kem trgu. Sloveniji.

1.1 Zgodovina zavarovalniStva v Sloveniji

Zametke zavarovanj najdemo Ze v Hamurabijevem zakoniku iz 18. stoletja pred naSim
Stetjem. Zacetki zavarovalni$tva na svetu pa so povezani s pomorstvom oziroma s prevozi
po morju in rekah. Takrat se je pojavila potreba po zavarovanju pred nevarnostmi plovbe v
neznano (Pavliha, 2000, str. 47).

Zgodovino zavarovalstva na Slovenskem je zbral Skufca (2003) v knjigi Zavarovalstvo na
Slovenskem, ki jo na kratko povzemamo v nadaljevanju skupaj z drugimi viri. Prvo omembo
pomorskih posojil, ki bi lahko Stela za predhodnico zavarovanj, na naSem ozemlju najdemo
v notarski knjigi v Piranu 1291. Za zacetek slovenskega zavarovalni$tva Stejemo bratovs¢ino
sv. Hieronima, ki so jo osnovali Slovenci v Vidmu leta 1452. Obstajala je do leta 1775, to je
323 let. Statut te bratovsCine Steje kot najstarejSa listina zavarovalnopravne zgodovine
Slovencev. Gre za zavarovalno ustanovo po nacelu medsebojne vzajemnosti ¢lanov za
bolezensko in pokojninsko, posmrtninsko zavarovanje in zavarovanje za doto. V 14. stoletje
sega Se bratovsCina sv. Nikolaja iz Trsta, ki je za letno placilo zavarovala ladje in druge
pristojbine za pristanek in privez ladij.

Z razvojem mest in pridobivanjem posebnih pravic obrtnikov so se zacele bratovs€ine
postopno preoblikovati v stanovska zdruzenja posameznih obrtnikov (cehe). Namen cehov
je bil med drugim tudi organizacija vzajemne pomoci ob bolezni ali smrti. Najprej je bilo
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dajanje pomoci prostovoljno, kasneje pa obvezno. Eden prvih, ki je v statutu dolocil
medsebojno pomod med ¢lani, je bil ljubljanski ceh krznarjev (Skufca, 2003, str. 37).

Ustanavljanje prvih zavarovalnic na nagih tleh se zagne sredi 18. stoletja. Kot pise Skufca
(2003), je bila prva zavarovalnica na slovenskem etnicnem ozemlju Compagnia di
assicurazione, ustanovljena leta 1766 v Trstu v okviru Avstro-Ogrske. V letu 1812 pa je bila
v Ljubljani v okviru Ilirskih provinc ustanovljena zavarovalna druzba za plovbo po Savi od
Siska do Zaloga. Gre za zavarovalnico, katere namen je bil zavarovanje ladij v re¢ni plovbi.
Sledile so Se druge zavarovalne druzbe v Ljubljani in Trstu. Za prvo sodobno slovensko
zavarovalnico s sedezem v Ljubljani velja ob¢na zavarovalna banka Slovenija iz leta 1871.

Pomembnejsi zavarovalni dogodek je bila tudi ustanovitev Vzajemne zavarovalnice konec
leta 1899. Ta se je z leti razsirila po vsej Sloveniji, namenjena pa je bila proti poZarnim
Skodam in poskodbam zvonov. Tudi konkurenca tisti ¢as ni bila zanemarljiva, saj je takrat v
Ljubljani poslovalo 23 tujih zavarovalnic, med katerimi $e danes znani Allianz, Generali,
RAS (Skufca, 2003, str. 66).

Naslednji pomembnejsi mejnik razvoja slovenskega zavarovalstva je leta 1922 ustanovitev
delniSke Jugoslovanske zavarovalne banke Slavija v Ljubljani. Zavarovalnica je imela
poslovno mrezo na podrocju celotne tedanje Kraljevine Jugoslavije (Ivanjko, 1999, str. 33).

Po drugi svetovni vojni so najprej ustanovili tako imenovani Drzavni zavarovalni zavod. V
letu 1962 pa se je z Zakonom o zavarovalnicah in zavarovalnih skupnostih zavarovalnice
spet zacelo obravnavati kot gospodarske druzbe in je bil Drzavni zavarovalni zavod ukinjen.
V letu 1967 je prislo do zdruzitve vseh slovenskih zavarovalnic razen mariborske v
Zavarovalnico Sava, leto kasneje pa je z zdruZzitvijo Zavarovalnice Sava in Zavarovalnice
Maribor nastala Zavarovalna skupnost Triglav. Obenem pa je bila ustanovljena
Pozavarovalna skupnost Sava. Zavarovalna skupnost Triglav je bila tako do leta 1990 edina
zavarovalnica pri nas, takrat pa so z njenim preoblikovanjem nastale delniSke druzbe
Zavarovalnica Triglav, Zavarovalnica Maribor in Adriatic, zavarovalna druzba ter
Zavarovalnica Tilia. Pozavarovalna skupnost Sava pa je postala delniSka druzba
Pozavarovalnica Sava (Skufca, 2003, str. 76).

Med pomembnejSe mejnike velja Se sprejem zakona o zavarovalnicah iz leta 1994, ki mu je
leta 2000 sledil Se zakon o zavarovalniStvu. Tako se je razvoj slovenskega zavarovalnistva
priblizal merilom evropskega poslovanja (Pavliha, 2000, str. 25). Po vstopu Slovenije v EU
pa se slovenska zavarovalniSka zakonodaja, podobno kot zakonodaja drugih drzav ¢lanic,
podreja dolocilom pravne ureditve EU.



1.2 Slovensko zavarovalnistvo danes

Od osamosvojitve Slovenije se je Stevilo zavarovalnic pri nas nenehno povecevalo. V letu
1992 je bilo ustanovljeno Slovensko zavarovalno zdruzenje, takrat s petimi ustanovnimi
¢lanicami. Do konca leta 2014 pa je ¢lanic zdruzenja ze 20, med njimi pa je 17 zavarovalnic,
dve pozavarovalnici in ena druzba, ki prav tako prodaja zavarovanja. Po podatkih iz
Statisticnega biltena Slovenskega zavarovalnega zdruzenja je med clanicami devet
kompozitnih zavarovalnic, S$tiri se ukvarjajo z zivljenjskimi zavarovanji, pet pa s
premozenjskimi. Med premozenjskimi zavarovalnicami pa so Stiri specializirane
zavarovalnice: dve zdravstveni, ena kreditna, ena pa prodaja zavarovanja pravne zascCite. Vse
so na slovenskem zavarovalnem trgu prisotne Ze vrsto let (Statisti¢ni zavarovalniski bilten
2015, 2015, str. 19).

Na slovenskem zavarovalniskem trgu pa je Se cela vrsta drugih druzb, ki imajo dovoljenje
za poslovanje v Sloveniji: 15 zavarovalnic in dve pozavarovalnici s sedezem v Sloveniji,
Sest podruznic tujih zavarovalnic ter drugi zavarovalni subjekti, ki sklepajo zavarovanja in
so pod nadzorom Agencije za zavarovalni nadzor. Ze v prvem letu po vkljuitvi Slovenije
v EU je 120 druzb s sedezem v EU prejelo dovoljenje za neposredno opravljanje
zavarovalnih poslov v Sloveniji. Odtlej se njihovo Stevilo vztrajno povecuje, konec leta 2014
je imelo tovrstno dovoljenje 692 druzb, od katerih jih je bilo v letu 2013 aktivnih 102. A
njihov skupni delez zbrane premije na leto predstavlja v povprecju le priblizno 0,7 odstotka
premije, ki jo =zavarovanci vplacajo zavarovalnicam pod okriljem Slovenskega
zavarovalniSkega zdruzenja.

Slovenske zavarovalnice so v letu 2014 skupaj obracunale za ve¢ kot 1,9 milijarde evrov
bruto zavarovalne premije, ve¢ kot 80 odstotkov od tega s fizicnimi osebami (Statisticni
zavarovalniski bilten 2015, 2015, str. 6). Zbrana premija se je sicer v zadnjih letih zaradi
gospodarske krize zmanjSevala. A v svetovnem merilu je Slovenija ohranila 28. mesto po
premiji na prebivalca in 25. mesto glede na zavarovalno penetracijo, to je delez premije v
bruto druzbenem produktu Slovenije. Ta je v letu 2014 znasal 5 odstotkov (Statisti¢ni
zavarovalniSki bilten 2015, 2015, str. 92). Zavarovalna dejavnost pa zaposluje priblizno
odstotek celotnega delovno aktivnega prebivalstva. Vse to kaze, da je zavarovalnistvo tudi
pri nas pomembna gospodarska dejavnost.

V Tabeli 1 so predstavljeni trzni delezi slovenskih zavarovalnic po zadnjih razpolozljivih
podatkih v letu 2014 glede na zbrano premijo. Gre za podatke 20 c¢lanic Slovenskega
zavarovalniSkega zdruZenja. Najvecji, ve¢ kot 30-odstotni trzni delez zajema Zavarovalnica
Triglav, sledita Adriatic Slovenica (15,4-odstotni delez) in Vzajemna zdravstvena
zavarovalnica (13,3-odstotni delez). Delez nobene druge zavarovalnice v Sloveniji ne
presega Sestodstotnega deleza glede na skupno zbrano zavarovalno premijo v letu 2014.



Tabela 1: Trzni delezi ¢lanic Slovenskega zavarovalnega zdruzenja glede na zbrano
premijo v letu 2014 (v %)

SKUPAJ Zivljenjsko Premozenjsko
zavarovanje zavarovanje

ZAVAROVANJE - SKUPAJ 100 100 100
Zavarovalnica Triglav, d. d. 30,51 32,47 29,76
Adriatic Slovenica, Zavarovalna druzba d. d. 15,35 10,04 17,38
Vzajemna zdravstvena zavarovalnica, d. v. z. 13,32 - 18,40
Zavarovalnica Maribor, d. d. 12,90 13,90 12,52
Triglav, Zdravstvena zavarovalnica, d. d. 5,54 - 7,66
GENERALLI zavarovalnica, d. d. 4,53 4,59 4,51
Zavarovalnica Tilia, d. d. 4,32 1,57 5,37
Modra zavarovalnica, d. d. 3,30 11,94 0,00
NLB Vita zivljenjska zavarovalnica d. d. 2,85 10,00 0,11
Merkur zavarovalnica, d. d. 2,33 7,01 0,55
GRAWE Zavarovalnica, d. d. 1,67 3,66 0,92
Wiener Stidtische zavarovalnica 1,33 3,12 0,64
SID - Prva kreditna zavarovalnica d. d. 0,86 - 1,19
Allianz zavarovalnica, podruznica Ljubljana 0,37 - 0,51
ERGO zavarovalnica, podruznica v Sloveniji 0,36 0,37 0,36
ERGO Zivljenjska zavarovalnica d. d. 0,19 0,70 -

Sklad obrtnikov in podjetnikov 0,17 0,62 -

ARAG SE - Zavarovalnica pravne zascite 0,09 - 0,13
POZAVAROVANIE - SKUPAJ 100 100 100
Pozavarovalnica Sava, d. d. 55,562 87,39 55,09
Pozavarovalnica Triglav Re, d. d. 44,48 12,61 4491

Vir: Statisticni zavarovalniski bilten 2015, 20135, str. 21.

2 ZAVAROVALNE STORITVE

Z zavarovanjem, zavarovalnicami in zavarovalnimi storitvami se v svojem Zivljenju sreca
domala vsak clovek. Beseda zavarovanje nakazuje na pojma, kot sta varnost in zascita.
Zavarovanje torej pomeni zas€ito premozenja in zivljenja pred dolo¢enimi nevarnostmi
oziroma tveganji, ki ogrozajo premozenje in zivljenje (Bijeli¢, 1998, str. 3).

Namen zavarovanja je, da se razli€na tveganja, ki so jim izpostavljeni zavarovanci,
razporedijo na vse zavarovance in da ob nastanku Skode zavarovanec dobi izplacano
ustrezno nadomestilo za povrnitev nastale Skode (Bijeli¢, 1998, str. 3). Tudi Ivanjko (1999,
str. 1) pravi, da se na sedanji stopnji razvoja zavarovanje premozenja in oseb izvaja kot
posebna gospodarska in druzbena dejavnost, katere cilj je ustvarjanje ekonomske varnosti
pred nastankom $kodnih dogodkov. V praksi zavarovanje pomeni, da skupina zavarovancev
placuje doloceno premijo in s tem ustvari dolo¢en sklad, iz katerega se pokrije Skoda, ki jo
utrpijo posamezni zavarovanci. Ce strnem definicije razliénih avtorjev, torej zavarovalnistvo




deluje po nacelu vzajemnosti in solidarnosti, temelji na zakonu velikih Stevil in se uporablja
za izravnavanje nevarnosti, ki ogrozajo premozenje ali zivljenje ljudi.

Za sklenitev zavarovalne pogodbe je potrebnih ve¢ elementov (Starman, Jakopanec Levart,
Rihter, Ivanjko, & Ristin, 2010, str. 1):

e predmet, ki ga zavarujemo,

e tveganje (riziko), za katero ta predmet zavarujemo,

e (as trajanja zavarovanja,

e oblika kritja skode, to je dolocanja odskodnine, ¢e pride do uresniCitve zavarovanega
tveganja.

Da nek predmet lahko zavarujemo, morajo biti v celoti in skupno izpolnjeni trije pogoji, in
sicer (Bijeli¢, 1998, str. 5-6): da je dogodek (ali zavarovalni primer) v prihodnosti negotov
in neodvisen od zavarovaleve volje, da je tveganje mogoce ovrednotiti in da je $kodo
mogoce oceniti.

Zakon o zavarovalniStvu (Url. RS, st. 99/2010-UPB7, 90/2012, 102/2012, 56/2013,
63/2013-ZS-K, 98/2013 OdI.US U-128/11-25, 93/2015, v nadaljevanju ZZavar-1) v 8. ¢lenu
pravi, da je zavarovalnica pravna oseba, ki opravlja zavarovalne posle na podlagi dovoljenja
nadzornega organa za opravljanje teh poslov. Zavarovalni posli so sklepanje in izvrSevanje
pogodb o premozenjskem in zivljenjskem zavarovanju ali pozavarovanju, razen obveznih
socialnih zavarovanj (ZZavar-1, 7. ¢len). Pri sklepanju zavarovalnih poslov sodelujejo
naslednje pogodbene stranke (Pavliha, 2000, str. 162):

e zavarovalnica ali zavarovatelj;

e zavarovalec ali sklenitelj zavarovanja je oseba, ki sklene zavarovalno pogodbo in se
obveze placevati zavarovalno premijo;

e zavarovanec ali zavarovana oseba je oseba, katere interes je zavarovan. Vecinoma sta
zavarovalec in zavarovanec ista oseba, razen pri zavarovanjih na tuj racun;

e Upravicenec, je oseba, kateri je zavarovalnica v primeru nastanka zavarovalnega primera
dolzna izplacati zavarovalnino.

Ko se zavarovalnica in zavarovalec dogovorita o sklenitvi zavarovalne pogodbe, se izdela
zavarovalno polico, ki je pisni dokaz o zavarovalni pogodbi. Obligacijski zakonik (Ur.l. RS,
§t. 97/2007-UPB2, v nadaljevanju OZ) v 926. ¢lenu dolo¢a, da morajo biti v polici navedeni:

e pogodbeni stranki,

e zavarovana stvar oziroma zavarovana oseba,
e nevarnost (riziko), ki jo zajema zavarovanje,
e trajanje zavarovanja in doba kritja,



e zavarovalna vsota ali oznaka, da je zavarovanje neomejeno,
e premija ali prispevek,

e dan, ko je bila izdana polica,

e podpis pogodbenih strank.

Poleg navedenih sestavin so sestavni del pogodbe Se splosni in posebni zavarovalni pogoji.
Zavarovalnica je dolzna na to opozoriti zavarovalca in mu jih izrociti, ¢e niso Ze natisnjeni
na sami polici. Zavarovalna pogodba je sklenjena, ko pogodbeni stranki podpiseta
zavarovalno polico.

Z zavarovalno pogodbo se zavarovalec zavezuje, da bo zavarovalnici placal zavarovalno
premijo ali prispevek, zavarovalnica pa se zavezuje, da bo, ¢e se zgodi dogodek, ki pomeni
zavarovalni primer, izplacala zavarovancu ali nekomu tretjemu zavarovalnino ali
odSkodnino ali storila kaj drugega (OZ, 921. ¢len).

2.1 Znacilnosti zavarovalnih storitev

Izraz storitev izhaja iz latinske besede »servio«, ki ima v nasem jeziku ve¢ pomenov, in
sicer: delati za nekoga, sluziti nekomu, stre¢i, skrbeti zanj, pomagati nekomu oziroma
narediti zanj nekaj, ustrezati, ravnati se po ¢em, odsluziti, skrbeti, izvajati, posluzevati,
oskrbovati, ponujati, delovati, zadovoljevati, obnasati se (Snoj, 1998, str. 32). Slovenski
1zraz »storitev« pa izhaja iz glagola »storiti«, torej nekaj narediti, opraviti, izvrSiti.

Definicija storitve je kompleksna, saj je podro€je storitev zelo Siroko in se hitro spreminja.
Po Kotlerju (2004, str. 444) je storitev vsako dejanje ali delovanje, ki ga nekdo lahko ponudi
drugemu, je neopredmeteno ter ne pomeni lastniStva necesa. Njena izvedba je lahko
povezana s fizi¢nimi izdelki ali pa tudi ne.

V pregledu literature razli¢ni avtorji najpogosteje opredeljujejo tri glavne znacilnosti, Ki
veljajo za vse storitve: nesnovnost (neotipljivost), procesnost in neobstojnost. (Potoc¢nik,
2004, str. 36). To velja tudi za zavarovalne storitve.

Nesnovnost pomeni, da zavarovalne storitve ne moremo okusiti, obcutiti, sliSati, vonjati niti
videti. Kupujemo obljube, da bomo v primeru, ¢e nastane Skodni primer, dobili povrnjeno
Skodo. Edina oprijemljiva stvar je zavarovalna polica in bolj ali manj razumljivi zavarovalni
pogoji. Na nek nacin zaposleni v zavarovalnici predstavljajo storitev (Panza Frece, 2010, str.
50).

Procesnost (po nekaterih avtorjih spremenljivost) zavarovalnih storitev pomeni, da se
njihova izvedba spreminja glede na to, kje in kdaj se izvajajo in kdo jih izvaja.
Spremenljivost zavarovalnih storitev vpliva na nihanje v kakovosti, zato zavarovalnice

usposabljajo svoje zaposlene, skrbijo za njihovo urejenost, se trudijo, da opravljanje vseh
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storitev poteka ¢im bolj gladko in spremljajo zadovoljstvo strank (Starman, Jakopanec
Levart, Panza Frece, lvanjko, & Ristin, 2014, str. 45-46).

Neobstojnost zavarovalne storitve onemogoca uskladis¢enje zavarovalnih storitev na
zalogo. Zavarovalnice morajo zagotoviti ustrezno Stevilo usposobljenih zaposlenih,
primeren delovni ¢as, zadostno $tevilo poslovalnic in Skodnih centrov. Vedno bolj sta
zavarovalnicam v pomo¢ informacijska tehnologija in svetovni splet (Starman et al., 2014,
str. 46).

Zavarovanec, ki sklene zavarovanje, ima v rokah le zavarovalno polico in morda
zavarovalne pogoje, ni pa lastnik storitve v fizicnem smislu. Panza Frece (2010, str. 5-6)
meni, da je na zunaj videti, kot da storitev sploh ni bila opravljena: zavarovanec je sicer imel
zavarovalno kritje, vendar za svoje pla¢ilo zavarovalne premije ni prejel ni¢esar, kar bi lahko
porabil ali zamenjal. Zavarovalna storitev v praksi pomeni predstavitev in svetovanje o
zavarovalnih produktih, pripravo in predstavitev ponudb, sklenitev zavarovalne pogodbe,
reSevanje pritozb, reSevanje Skodnih primerov, izplac¢ilo odSkodnin, poprodajne aktivnosti.

NajpomembnejSa storitev zavarovalnice vsakemu zavarovancu skozi ves Cas trajanja
zavarovanja je materialna varnost, gotovost, da bo morebitna $koda nadome$éena z
zavarovanjem. Opredmetenje zavarovalne storitve je uresni¢eno z zavarovalnino ali
odSkodnino, ki je zunanji izraz in potrditev materialne varnosti zavarovanca. Nakup
zavarovalne storitve (zagotovitev materialne varnosti) zavarovanec opravi s plac¢ilom
premije (Koncina, 1995, str. 77).

2.2 Trg zavarovalnih storitev v Sloveniji

Slovenski trg zavarovalnih storitev je kljub svoji majhnosti dobro razvit. Sestavljajo ga
ponudniki zavarovalnih storitev, povprasevalci in rezultat njihovega stika: zavarovalne
storitve. Zavarovanja so glede na glavne nevarnosti, ki jih krijejo, razvrS€ena v vec
zavarovalnih vrst. Te zavarovalne vrste se potem zdruZujejo v dve zavarovalni skupini,
premozenjska in zivljenjska zavarovanja. Na obeh trgih nato nastopa cela paleta razli¢nih
zavarovanj (ZZavar-1, 7. ¢len).

2.2.1 Trg zivljenjskih zavarovanj

Zivljenjsko zavarovanje je zavarovanje Glovekovega Zivljenja za primer pogodbenega
dogodka in za obdobje, za katero je zavarovanje sklenjeno (Bijeli¢, 1998, str. 214). Glede na
glavne nevarnosti, Ki jih krijejo, se v skupino zivljenjskih zavarovanj zdruzujejo (ZZavar-1,
7. ¢len): zivljenjsko zavarovanje (za primer dozivetja, zavarovanje za primer smrti, mesano
zivljenjsko zavarovanje, rentno zavarovanje, Zivljenjsko zavarovanje z vra¢ilom premije),
zavarovanje za primer poroke oziroma rojstva, zivljenjsko zavarovanje z nalozbenim

tveganjem, tontine, zavarovanje s kapitalizacijo izplacil in zavarovanje izpada dohodkov.
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Na Sliki 1 prikazujemo deleze najpomembnejSih vrst zivljenjskih zavarovanj v skupni
premiji zivljenjskih zavarovanj v letu 2014. Klasi¢no Zivljenjsko zavarovanje in
zavarovanje, vezano na enote investicijskih skladov, predstavljata glede na zbrano premijo
skupaj skoraj celoten portfelj v zivljenjskih zavarovanjih. Vsako predstavlja ve¢ kot 48-
odstotni delez. Na tretjem mestu so zavarovanja s kapitalizacijo izplacil, ki po delezu zbrane

.....

zbrane premije pa je na ¢etrtem mestu zavarovanje za primer poroke ali rojstva.

Slika 1. Premijska sestava zivljenjskih zavarovanj v letu 2014 (v %)

Vezano na enote investicijskih
skladov 48,1

Klasicno 48,8

Vir: Statisticni zavarovalniski bilten 2015, 2015, str. 59.

V Sloveniji je delez zivljenjskih zavarovanj v vseh zavarovanjih v letu 2014 znasal 27
odstotkov, v vecini zahodnoevropskih drzav pa predstavljajo Zivljenjska zavarovanja ve¢ kot
polovi¢ni delez med vsemi zavarovanji. Od osamosvojitve Slovenije do pojava gospodarske
krize leta 2009 so bila zZivljenjska zavarovanja najhitreje rastoa in razvijajoCa se
zavarovanja. S prihodom gospodarske krize so ta zavarovanja zaznala najvecji upad v
zavarovalnem portfelju. Najvecji padec je dozivelo nalozbeno zavarovanje, ki je bilo sicer v
obdobju od 2009 do 2013 najbolj priljubljeno med Zivljenjskimi zavarovanji (Statisti¢ni
zavarovalniski bilten 2015, 2015, str. 58).

Tudi v letu 2014 se je po podatkih zavarovalnic §e vedno nadaljeval trend padanja bruto
obraCunane zavarovalne premije za to skupino zavarovanj. A po podatkih iz Statisti¢nega
zavarovalniSkega biltena 2015 (2015, str. 58) je bil skupni padec premije vendarle manjsi
kot v prejsnjih letih, kar vendarle kaze na okrevanje. Trinajst zavarovalnic, ¢lanic
Slovenskega zavarovalniskega zdruzenja, ki se ukvarjajo z zivljenjskimi zavarovanji, je v
letu 2014 s temi zavarovanji zbralo za 535 milijonov evrov bruto obra¢unane premije, kar je
za 3,2 odstotka manj kot leto prej. Za zavarovanje zivljenja je prebivalec Slovenije v letu
2015 v povprecju porabil 260 evrov, kar je za devet evrov manj kot leta 2013 in najmanj po
letu 2005.
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2.2.2 Trg premoZenjskih zavarovanj

Med premoZzenjska zavarovanja Stejemo tista zavarovanja, ki se nanaSajo na premozenje.
Torej gre za zelo Siroko paleto razli¢nih zavarovanj. Glede na glavne nevarnosti, ki jih
krijejo, se v skupino premozenjskih zavarovanj zdruZzujejo naslednja zavarovanja (ZZavar-
1, 7. ¢len): nezgodno zavarovanje, zdravstveno zavarovanje, zavarovanje kopenskih vozil
(razen tirnih vozil), zavarovanje tirnih vozil, letalsko zavarovanje, zavarovanje plovil,
zavarovanje prevoza blaga, zavarovanje pozara in elementarnih nesre¢, drugo Skodno
zavarovanje, zavarovanje odgovornosti pri uporabi vozil, zavarovanje odgovornosti pri
uporabi zrakoplovov oziroma drugih letalnih naprav, zavarovanje odgovornosti pri uporabi
plovil, splosno zavarovanje odgovornosti, kreditno zavarovanje, kavcijsko zavarovanje,
zavarovanje razli¢nih finan¢nih izgub, zavarovanje stroskov postopka, zavarovanje pomoci.

Na Sliki 2 je prikazana premijska sestava najpomembnejsih premozenjskih zavarovanj na
slovenskem zavarovalniskem trgu v letu 2014. Tretjino zbrane premije premozenjskih
predstavlja zdravstveno zavarovanje. Sledita zavarovanji avtomobilske odgovornosti in
kasko zavarovanje za motorna vozila, ki v skupni premiji premozenjskih zavarovanj
predstavljata vsako po dobrih 16 odstotkov. Druga $kodna zavarovanja predstavljajo 8,4
odstotka zbrane premije, podobno (8,1 odstotka) pa v premiji premozenjskih zavarovanj
predstavlja poZarno zavarovanje.

Slika 2: Premijska sestava premozenjskih zavarovanj v letu 2014 (v %)

PoZarno
zavarovanje 8,1

Nezgodno 6,7

Kasko - motorna Skodna
vozila 16,2 odgcg;rarllgsg 2,4

\ Kreditno 3,0

Odgovornost - motprna

vozila 16,1 Zdravstveno 33,6

Vir: Statisticni zavarovalniski bilten 2015, 2015, str.64.

Vecino zavarovanj v Sloveniji predstavljajo premozenjska zavarovanja, v letu 2014 pa je

delez teh zavarovanj znaSal 73 odstotkov (Statisti¢ni zavarovalniSki bilten 2015, 2015, str.
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62). Zavarovalnice, Clanice Slovenskega zavarovalniS$kega zdruzenja, so na podrocju
premozenjskih zavarovanj v letu 2014 ustvarile 1,4 milijarde evrov premije. Prebivalec
Slovenije je za tovrstno zavarovanje v letu 2014 povpre¢no namenil 680 evrov, kar je za 1,7
odstotka manj kot leto prej.

V nadaljevanju predstavljam, kaj se je z najpomembnejSimi premozenjskimi zavarovanji
dogajalo v letu 2014 v Sloveniji, kot so na podlagi zbranih podatkov izracunali v
Statisticnem zavarovalniskem biltenu 2015.

Nezgodna zavarovanja so imela v letu 2014 po obsegu zbrane bruto obra¢unane premije
4,9-odstotni delez v celotnem zavarovalnem portfelju. Med premozenjskimi zavarovanji pa
nezgodna zavarovanja predstavljajo 6,7 odstotka v zbrani bruto obracunani premiji (Slika
2). Zavarovalnice so iz tega naslova skupaj zbrale 94 milijonov evrov zavarovalne premije.
V strukturi nezgodnih zavarovanj je Ze vrsto let najzanimivejSe zavarovanje oseb pri
opravljanju rednega poklica in zunaj njega, ki ustvari polovico premije.

Zdravstvena zavarovanja, katerih bruto obra¢unana zavarovalna premija je leta 2014
znaSala 471,7 milijona evrov, so druga najve¢ja zavarovalna vrsta na slovenskem
zavarovalnem trgu s 24,3-odstotnim delezem v celotni zavarovalni dejavnosti. Med
premozenjskimi zavarovanji pa ta zavarovanja predstavljajo najvecji delez v bruto
obracunani premiji, in sicer 33,6 odstotka (Slika 2). NajpomembnejSe zavarovanje je
dopolnilno zdravstveno zavarovanje, ki ustvari skoraj celotno premijo v tej zavarovalni vrsti.

Zavarovanja kopenskih motornih vozil, katerih skoraj 100-odstotni delez predstavlja
kasko zavarovanje cestnih motornih vozil z lastnim pogonom, sodijo med najbolj razsirjena
zavarovanja na slovenskem trgu. Predstavljajo tretjo najvecjo zavarovalno vrsto, ki svoj trzni
delez Ze nekaj let ohranja na enaki ravni (11,7 odstotka ob upoStevanju skupine Zivljenjskih
zavarovanj), lani pa je ohranila tudi vrednost zbrane premije iz leta prej (226,8 milijona
evrov). V zbrani premiji premozZenjskih zavarovanj pa kasko zavarovanje doprinese 16-
odstotni delez (Slika 2).

Pozarna zavarovanja predstavljajo najstabilnejSo zavarovalno vrsto, saj njihova premija
bolj ali manj raste iz leta v leto in so manj od drugih zavarovanj odvisna od gospodarskih
razmer v drzavi. Sesta najvedja zavarovalna vrsta s 5,9-odstotnim trznim delezem v skupni
zavarovalni premiji in 8,1-odstotnim trznim delezem med premoZenjskimi zavarovanji je v
letu 2014 zbrala najve¢ premije do zdaj (114 milijonov evrov), od tega dve tretjini s
pozarnimi zavarovanji izven industrije in obrti. Glede na povpre¢no premijo, ki jo za to
zavarovanje placa zavarovanec (166 evrov), lahko sklepamo, da je zavarovanje dostopno
vecini lastnikov objektov. Kljub temu je po ocenah Se precej nezavarovanih objektov v
Sloveniji.

12



Druga $kodna zavarovanja z ve¢ kot milijonom sklenjenih zavarovanj predstavljajo eno
izmed najbolj mnozicnih zavarovalnih vrst. Velik nabor razli¢nih zavarovanj kljub letnim
nihanjem premije zagotavlja stalen, okoli 6-odstotni trzni delez v celotni zavarovalni
dejavnosti in 8,4-odstotni delez v zbrani bruto premiji premozenjskih zavarovanj. V letu
2014 se je ohranila vrednost zbrane premije iz leta prej, za 15,1 evra pa se je povisala
povprecna premijana 111 evrov. Na prebivalca Slovenije je bilo iz tega naslova zbranih 57,4
evra letno. Pri tem prevladujejo stanovanjska zavarovanja, katerih delez v drugih Skodnih
zavarovanjih se je v letu 2014 zmanjsal za petino na 35,3 odstotka, in strojelomna
zavarovanja, s katerimi je bila ustvarjena Cetrtina premije.

Zavarovanja odgovornosti pri uporabi motornih vozil je v letu 2014 trzilo osem
zavarovalnic. Te so opravile posel, ki je bil po premijskem volumnu z 11,7-odstotnim
delezem Cetrti najvecji v celotnem zavarovalnem portfelju in je tako po dolgih letih
nazadoval za eno mesto. Med premozenjskimi zavarovanji pa je zavarovanje odgovornosti
motornih vozil predstavljalo 16 odstotkov v zbrani premiji. Cena mo¢ne konkurence ob
dokaj konstantnem Stevilu sklenjenih zavarovanj se odraza v upadanju premije, ki se je od
leta 2008 zmanjSala za tretjino. Posledi¢no je v tem obdobju za tretjino nazadovala tudi
povprecna premija, ki je lani znaSala 131,5 evra. Pretezni del teh zavarovanj (220,8 milijona
evrov) je bil ustvarjen z obveznim zavarovanjem avtomobilske odgovornosti. Stevilo
prometnih nesre¢ je v zadnjem desetletju upadlo ve¢ kot za polovico, kar z vidika
zavarovalnic pozitivno vpliva na odSkodnine.

SploSna zavarovanja odgovornosti ves ¢as beleZijo pozitivno rast. Z 61,5 milijona evrov
ustvarjene premije zavzemajo 3,2-odstotni delez ali osmo mesto v celotnem zavarovalnem
portfelju. Med premozenjskimi zavarovanji v letu 2014 pa so ta zavarovanja po zbrani
premiji predstavljala 4,4-odstotni delez. Med velikim S$tevilom razliénih zavarovanj
prevladuje splosno zavarovanje odgovornosti, katerega obseg se v zadnjem letu ni spremenil,
zato je ob porastu ostalih zavarovanj njegov delez upadel za 3,4 odstotne tocke. Po zbrani
premiji je med pomembnejSimi Se zavarovanje odgovornosti proizvajalca za izdelke,
preostala zavarovanja pa imajo le majhen deleZ v strukturi zavarovalne vrste.

Kreditna zavarovanja so med prvimi zaznala vpliv propada podjetij in povecanja
brezposelnosti ter s tem povezanega bancnega kreditnega kréa pri zavarovalninah in tudi
premijah. Znesek premije kreditnih zavarovanj slovenskih zavarovalnic je bil leta 2014 z
42,2 milijona evrov za 2,2 odstotka manjsi kot leto prej. V vsej zavarovalni premiji ta znesek
dosega prav tako 2,2 odstotka. Med premozenjskim zavarovanji pa kreditna zavarovanja
predstavljajo triodstotni trzni delez v zbrani premiji (Slika 2). V zavarovalni vrsti prevladuje
zavarovanje potrosniskih kreditov, ki je ohranilo vrednost svoje premije iz leta 2013 (15,1
milijona evrov). Tokrat je za njim zaostalo do zdaj vodilno zavarovanje terjatev v
mednarodni trgovini s 13,7 milijona evrov zbrane premije.
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2.3.1 Trzenje zavarovalnih storitev in trZenjski splet za zavarovalne
storitve

TrZenje storitev je bistveno tezje od trzenja izdelkov. Izdelke namrec¢ lahko zaznamo s
svojimi ¢utili, storitev pa ne. Kupec, ki v trgovini kupuje obleko, jo pred nakupom potipa in
pomeri, v delikatesi povonja ali poskusi rezino prsuta, ko kupuje omaro, jo potipa, odpre
vrata in pregleda. Kupec storitve kot zavarovalec v zavarovalnici, ki je pravkar potrosil ve¢
sto evrov za novo zavarovanje, pa v »nakupovalni koSarici« nima ni¢. Po Kotlerju (1998,
str. 471) kupci pri nakupu storitve obcutijo vec tveganja.

Zaradi neotipljivosti storitev morajo tako storitvena podjetja uvesti razliéne dokaze storitve,
da preseZejo ta manko in naredijo storitev bolj otipljivo, ker jo tako lazje predstavijo kupcem.
Porabniki storitev pa pri odlocanju za doloceno storitev prav iS¢ejo fizicne dokaze, pa naj bo
to obleka izvajalca storitve, prijaznost osebja pri bancnem okencu, predstavitvene brosure in
kataloge, Ze samo papir, na katerem je natisnjena zavarovalna polica.

Ce na zavarovanje gledamo s trzenjskega vidika, to pomeni, da zavarovalnica na
zavarovalniSkem trgu prodaja obljubo, da bi v primeru nastanka Skodnega dogodka
nadomestila finan¢ne posledice poSkodbe ali izgube z zavarovalnino ali odskodnino.
Obljuba je prodana, ko sklenitelj zavarovanja placa zavarovalnici zavarovalno premijo,
izpolnjena pa je takrat, ko zavarovanec v skladu z zavarovalnimi pogoji prejme obljubljeno
vi$ino denarnega nadomestila za Skodo, ki jo je utrpel (Koncina, 1994, str. 77).

Trzenje kot osnova sodobnega razvoja, nac¢in ter instrumentarij usmerjanja, nacrtovanja in
izvajanja poslovnih aktivnosti na katerem koli trziScu je nelo€ljiv del zavarovalniskega
sistema in je pomemben dejavnik organizacije ter delovanja vsake zavarovalnice (Bijelic,
1998, str. 299). Danes, ko je konkurenca na zavarovalniSkem trgu izjemna, je dobro
zamisljeno trZenje zavarovalniskih storitev Se toliko bolj pomembno. Zacne se Ze pri
oblikovanju zavarovalnih pogojev in cenikov posameznih zavarovanj; to je prva oprijemljiva
stvar, s katero se sreCa kupec zavarovanja. Bijeli¢ (1998, str. 301) tako zasnovo trzenja
zavarovalnih storitev razdeli na naslednje dejavnike:

e iskanje, zbiranje in urejanje osnov za izdelavo pogojev in cenikov premij,

e Uvajanje zavarovalnih storitev na trzis¢e in iskanje motivov za sklepanje posameznih
oblik zavarovanj,

e iskanje in ustvarjanje novih potreb za nove zavarovalne storitve, trznih poti in prodajnih
tehnik,

e raziskovanje obstojeCega trziS¢a in novih moznih trzis¢ z vidika moznosti razvoja lastne
zavarovalne druzbe,

e Sistematicno komuniciranje z javnostjo,
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e razvoj in vzpodbujanje preventivnega delovanja zavarovancev za stalno zmanj$evanje
moznosti in obsega Skodnega dogajanja,

e raziskovanje in ugotavljanje vseh odlo¢ilnih vplivnih dejavnikov, ki vplivajo na cenovno
politiko pri posameznih zavarovalnih vrstah oziroma zavarovanjih.

Trzenjski splet so orodja, ki jih podjetja uporabljajo za doseganje svojih trzenjskih ciljev na
dolo¢enem trgu. Pri razvoju, proizvodnji in prodaji izdelkov je trzenjski splet sestavljen iz
Stirih P-jev, ki so izdelek (anglesko product), cena (price), trzne poti (place) in trzenjsko
komuniciranje (promotion). Pri trzenju storitev pa Stirim P-jem dodamo $e tri, ki so znacilni
samo za storitve, in sicer so to ljudje (people), fizi¢ni dokazi (physical evidence) in procesi
(process); to je tako imenovani 7 P (Poto¢nik, 2000, str. 23).

Trzenjski splet 7 P pri zavarovalnih storitvah obsega (Kon¢ina, 1994, 47-55): oblikovanje
zavarovalne storitve, ceno zavarovanja — zavarovalno premijo, distribucijo zavarovanj,
promocijo, ¢loveski dejavnik in fizicne dokaze.

Oblikovanje zavarovalne storitve. Zavarovalna storitev in njena predstavitev bi morali
predstavljati predvsem vidik varnosti in nagrade. Namen zavarovalne storitve je, da se
zavarovancu zagotovi zadovoljitev njegove zavarovalne potrebe. Oblikovanje zavarovalne
storitve je niz dejanj, ki vkljuCujejo zavarovalne pogoje, ocenitev nevarnosti, svetovanje
zavarovancu in dajanje podatkov, ocenitev Skod, potek likvidacijskega postopka, izplacila
nadomestil za Skode, uveljavljanje regresov za odskodnine itd.

Cena zavarovanja. Premija zavarovanja mora vkljucevati strokovno ovrednoten obseg
nevarnost gleda na pri¢akovane Skode ter druge nacrtovane odhodke zavarovalnice. Na
podro¢ju zavarovalniStva je primerjava cen zelo oteZena, saj zavarovanec ne more oceniti,
kako bo zavarovalnica ravnala, ko bo prislo do ocenitve, likvidacije in izplacila $kode.

Distribucija zavarovanj. Nacin in oblika trzenja sta pri zavarovalniski dejavnosti odvisna
od:

e vrste zavarovanj,

e strukture zavarovalne ponudbe (ponudba vpliva na to, ali naj ima zavarovalnica lastne
zastopnike ali naj trzi preko zavarovalnih agencij ali preko centralizirano vodenih
predstavnistev ali naj uporabi kombinacijo navedenih organizacijskih moznosti),

e zmogljivosti zavarovalnice in izbira ciljnih trgov (odlocitev, ki je povezana s stroski in s
sposobnostjo obvladanja zacrtane strategije in z izvajanjem izbrane poslovne politike).

Z vidika zavarovalne stroke je smotrn tisti pristop k distribuciji zavarovalnih storitev, ki v
najkrajSem Casu zagotavlja najSirSe zajetje nevarnosti enake vrste.
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Promocija. Promocija se mora kot orodje storitvenega trzenja usmeriti predvsem v to, da
zavarovalnica spozna poti in nacine, kako pomagati potencialnemu zavarovancu razumeti
storitev, pri ¢emer mora upostevati tudi ¢loveski custveni odpor na nevarnost. Promocija
zavarovalniSkih storitev vefinoma poteka prek oglasevanja, osebne prodaje, prek akcij
pospesevanja prodaje, v posebnih razmerah pa lahko trzenjske akcije povezujemo tudi z
odnosi z javnostmi. Naloge promocije, ki naj bodo razvidne iz strategije, so gradnja
prepoznavne blagovne znamke, spodbujanje zavedanja zavarovalnih potreb, Siritev
zavarovalne kulture, poudarjanje stabilnosti in odpravljanje negativnega pristopa,
povezanega z naravo (tveganjem) zavarovalnih poslov.

Fizi¢ni dokazi. Pri zavarovalnih storitvah je element fizicnih dokazov pomemben in
poudarjen. Opredmeten je predvsem v celoviti pisni predstavitvi zavarovalne ponudbe
(splosni in posebni pogoji), v obliki predpogodbe, zavarovalne police in drugih dokazov, Ki
utemeljujejo in dokazujejo izvajanje zavarovalne storitve. Kakovost fizicnih dokazov
pomembno prispeva k vrednosti zavarovalne storitve in drugih dokazov, ki utemeljujejo in
dokazujejo izvajanje zavarovalne storitve. Kakovost fiziénih dokazov pomembno prispeva
k vrednosti zavarovalne storitve za zavarovanca in s tem tudi h konkuren¢nemu
pozicioniranju zavarovalnice oziroma njene storitve.

Cloveski dejavnik. Zavarovalnica mora vlagati v svoje zaposlene z ustreznimi
izobrazevanji in jih uéinkovito motivirati ter nagrajevati. Elementi kakovosti v odnosu med
zavarovanci in zavarovalnico obsegajo:

e 0dzivnost: pripravljenost pomagati zavarovancu,

e sposobnost: posedovanje zahtevanih sposobnosti in znanj za predstavitev in razlago nove
zavarovalne storitve,

¢ Vljudnost: izkazovanje prijaznosti in spostovanja,

e Uuglednost: doseganje zaupanja zavarovancev v poStenost ponudnikov storitev,

e dostopnost: poenostavitev stikov z zavarovancem - vecja neposrednost, Ce je
sprejemljiva.

Izvajanje zavarovalniskih storitev. Zavarovalna storitev ni zakljucena s prodajo oziroma
s sklenitvijo zavarovalne pogodbe, ampak se zakljuci ob nastanku zavarovalnega primera in
z izplac¢ilom odSkodnine ali takrat, ko se trajanje zavarovanja izteCe. lzvajanje zavarovalne
storitve je zaradi razvejanosti procesa pomemben dejavnik pri pridobivanju vrednosti
zavarovalne storitve za zavarovanca in v tem smislu vpliva na pozicioniranje zavarovalnice
na zavarovalnem trgu.
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3 PAKETNO PREMOZENJSKO ZAVAROVANJE
STANOVANJSKIH NEPREMICNIN IZBRANE
ZAVAROVALNICE

V podjetjih se zavedajo, da morajo redno razvijati nove izdelke in storitve. To velja tudi za
zavarovalnice. Cilj zavarovalnic mora biti razvijanje in prodaja takSnih zavarovalnih
storitev, ki bodo resni¢no koristne za zavarovanca in mu bodo zagotavljale varnost.

Pri paketnem premoZzenjskem zavarovanju stanovanjskih nepremicnin ne gre za povsem
novo storitev, ampak za povezovanje ve¢ ze zelo znanih storitev v eno novo, nadgrajeno
storitev. Nenazadnje je bilo poZzarno zavarovanje, ki je del te paketne storitve, celo med
prvimi zavarovanji, s katerimi so se zacele ukvarjati prve zavarovalnice v zgodovini.

Kljub temu lahko paketno premozenjsko zavarovanje za stanovanjske nepremicnine Stejemo
kot novo storitev. Po Kotlerju (1998, str. 316), denimo, je namre¢ nov izdelek lahko izviren
izdelek, izboljSan izdelek, spremenjen izdelek in nova blagovna znamka, ¢e so plod lastnega
razvoja in raziskovalnega dela in ¢e jih zaznavajo kot nove izdelke tudi kupci. Poleg tega je
na trgu le desetina vseh novih izdelkov, ki se pojavijo, resni¢no novih. Veéina dejavnosti
podjetij je usmerjena prav v izboljSevanje obstojecih izdelkov in storitev. Prav za to — za
izboljSevanje obstojeCe storitve — gre pri paketnem premozenjskem zavarovanju
stanovanjskih nepremicnin.

Bistveno pri tem paketnem zavarovanju je, da ima zavarovanec vsa zavarovanja — za
stanovanjsko hiSo, stanovanje ali samo premic¢nine v stanovanju — vkljuena na eni sami
zavarovalni polici. Namesto da ima sklenjeno polico za pozarno zavarovanje, polico za
zavarovanje stanovanjskih premi¢nin, polico za zavarovanje potresa in polico za nezgodno
zavarovanje, so vse nevarnosti, ki so zavarovane na vseh teh policah, zdruZzene v eno samo

paketno premozenjsko zavarovanje stanovanjskih nepremiénin (Paketi zavarovanj za dom,
2015, str. 3).

Paketna zavarovanja stanovanjskih nepremic¢nin so v zadnjem desetletju uvedle vse najvecje
zavarovalnice, ki se ukvarjajo s premoZzenjskimi zavarovanji. V nasem primeru bomo
predstavljali paketno zavarovanje izbrane zavarovalnice. Z vidika zavarovalca oziroma
zavarovanca obstaja vec razlogov za sklenitev paketnega zavarovanja (Paketi zavarovanj za
dom, 2015, str. 3-7):

e Cenovno je ugodnej$e od sklenitve posameznih zavarovanj. Ce sklenemo posamezne
police, je potrebna za zagotovitev kritja za vse nevarnosti, ki so vklju¢ene v nasem
zavarovanju, Se cela vrsta doplacil, ki na koncu dvignejo cene posameznih polic. Pri
paketnem premozenjskem zavarovanju stanovanjskih nepremicnin pa ta dodatna
doplacila odpadejo.
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Sklenjena zavarovanja so bolj pregledna, ker imamo samo eno polico in enotne pogoje.
Pogosto stranke pridejo na zavarovalnico z ve¢ razlicnimi policami, za zavarovanje
nepremicnin in premicnin, z razlicnimi datumi veljavnosti zavarovanj, ker ne vedo,
katere stvari so zavarovane po kateri polici. Pri paketnem zavarovanju pa imamo vedno
eno Stevilko police, ki se skozi leta ne spreminja.

Zavarovanje je sklenjeno na novo vrednost, brez odbitka amortizacije pri povracilu
Skode. To pomeni, da bo tako v primeru uniCenja zgradbe kot v primeru unicenja
stanovanjskih premicnin zavarovalnica povrnila znesek, ki je enak novi vrednosti
zavarovanih predmetov, razen pri nekaterih izjemah, ki so navedene v nadaljevanju, pri
opisu razli¢ic tega zavarovanja.

Najvi$ja zavarovalna vsota za nepremicnine in premicnine je enotno dolo¢ena na polici,
tako da ni treba ugotavljati dejanske vrednosti objektov in opreme v njih. Ugotoviti je
treba le, ali je zgornja meja zavarovalnega kritja, ki ga ponuja zavarovalnica, dovolj
visoka. Ce je prenizka, se lahko zavarovalec dogovori za visje zavarovalno kritje.
Vkljuceno je tudi nezgodno zavarovanje za ¢lane gospodinjstva do starosti 75 let. Za
vsakega zavarovanega ¢lana gospodinjstva krije nezgodno smrt, trajno invalidnost zaradi
nezgode, stroske zdravljenja in nadomestilo za bolniSni¢ni dan, pri ¢emer otrok, mlajsih
od 14 let, ni mogoce zavarovati za primer smrti. Osnovnemu zavarovanju stranka lahko
prikljuci tudi dodatno nezgodno zavarovanje in si tako Se poveca kritje. Zavarovanje
velja 24 ur na dan, ne glede na to, kje se nezgoda pripeti.

Obstajajo trije razlicni paketi zavarovanj, ki ustrezajo razlicnim potrebam zavarovancev
in sicer: paket A, paket B in paket C. Podrobneje so opisani v nadaljevanju.

Gre za zavarovanje brez poteka, le vsako leto je treba placati premijo, tako da
zavarovanci ves Cas trajanja ohranijo eno zavarovalno polico. Delno je Ze uvedena
avtomatska obnova zavarovanja, ki poteka tako, da zavarovalnica zavarovalcu ob
zapadlosti premije, ¢e Se ni obnovil zavarovanja, po posti poslje poloznico.

Popust pri takojSnjem placilu premije ali placilo na do 12 obrokov in dodatni popust za
placilo preko trajnika. Ce stranka takoj plada celoletno premijo, je upravidena do
dodatnega popusta. Mozno je urediti placilo do najve¢ 12 obrokov, ¢e se ti obroki
placujejo preko odtegljaja pri banki, stranka pridobi $e nekaj dodatnega popusta.
Popust, ¢e ima zavarovanec pri izbrani zavarovalnici sklenjene tudi druge vrste
premozenjskih in Zivljenjskih zavarovanj. Ve¢ kot imajo pri izbrani zavarovalnici
sklenjenih zavarovanj vsi ¢lani gospodinjstva z istim naslovom, ve¢ji popust pridobijo.
Asisten¢na pomoc€ je na voljo 24 ur na dan, vse dni v letu. V nujnih primerih stranka
poklice na telefonsko Stevilko asisten¢nega centra in v najkrajSem moZznem c¢asu ji bodo
priskocili na pomo¢, popravili vodovodno, kanalizacijsko ali elektricno napeljavo,
streho, okno ali vrata in drugo. Ce bo nujno potrebno, bodo poskrbeli tudi za varovanje
doma, prevoz in zacasno namestitev zavarovanca in njegovih najblizjih.
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3.1 Predstavitev paketnega premoZenjskega zavarovanja
stanovanjskih nepremicnin izbrane zavarovalnice

Paketno premozenjsko zavarovanje stanovanjskih nepremicnin je zavarovanje, s katerim se
zavarujejo premozenje in premozenjski interesi stalno naseljenih stanovanjskih his,
stanovanj v vecstanovanjskih zgradbah in stanovanjskih premic¢nin. V ponudbi izbrane
zavarovalnice so tri razli¢na paketna premozenjska zavarovanja, in sicer zavarovanje, ki je
namenjeno lastnikom stanovanjskih hi§, etaznim lastnikom in lastnikom stanovanjskih
premicnin. Pri vsakem od teh treh zavarovanj lahko izbiramo med tremi razlicnimi paketi
zavarovanj, to so paket A, ki krije osnovne nevarnosti, paket B, ki krije nevarnosti, ki nas
najpogosteje ogrozajo, in paket C, ki krije najSirSi obseg nevarnosti. Iz predstavitve je
razvidno, da predstavljeni paketi obsegajo res Sirok spekter predmetov zavarovanja.

3.1.1 Paketno premoZenjsko zavarovanje stanovanjskih nepremi¢nin lastnikov
stanovanjskih his

Pri zavarovanju, namenjenem lastnikom stanovanjskih his, so predmeti zavarovanja (Splosni
pogoji za paketno zavarovanje premozenja lastnikov stanovanjskih hi§, 2015): stalno
naseljena stanovanjska hiSa, stanovanjske premicnine, stroski c¢iS¢enja, odgovornost
zavarovanca za Skodo, ki jo tretje osebe uveljavljajo s civilno pravnimi odskodninskimi
zahtevki, asistenca na domu in nezgodno zavarovanje.

Stalno naseljena stanovanjska hiSa (zgradba) na lokaciji, navedeni na polici, in sicer
vkljuéno z vsemi njenimi deli, temelji, vso vgrajeno instalacijo in vso vgrajeno opremo
(centralna napeljava s cisterno za gorivo, bojlerji, klimatske naprave in drugo). Ce se
zavarovana zgradba sanira, adaptira ali dograjuje, je zavarovan tudi gradbeni material na
gradbiSu, namenjen za vgradnjo v to zgradbo; pomoZzni objekti (samostojece garaze,
nadstreSki, vrtne lope, drvarnice, pasje ute, pesjaki, rezervoarji za gorivo za centralno
ogrevanje, toplotne Crpalke, cCistilne naprave in greznice) ter ograje, plavalni bazeni,
jacuzziji, okrasni ribniki in fontane, tlakovane poti in dvoriSca ter terase. Vsi ti objekti
morajo biti na parceli, na kateri stoji zavarovana stanovanjska hisa, ali na sosednji parceli,
ki je v lasti zavarovanca. Ze z osnovnim paketom A so hida in drugi nasteti objekti
zavarovani za nevarnosti poZzara, strele, eksplozije, viharja, toCe, udarca zavarovancevega
motornega vozila, padca letala, manifestacij in demonstracij, izliva vode ter Skode, ki pri
vlomu ali ropu nastane na stanovanjski hisi ali pomoznih gradbenih objektih. S paketom B
se kritje razSiri Se za nevarnost poplave, sneznega plazu, razbitja stekla, udarca motornega
vozila, ki ni last zavarovanca, Skodo zaradi tatvine na zgradbo pritrjenih elementov in
iz paketov A in B Se Skodo zaradi vdora meteorne vode s strehe, teze snega, zemeljskega in
sneznega plazu, padca drevesa, izliva vode iz akvarija, izliva vode iz vodnih postelj, izteka
(lekaze) tekocine ali plina iz nepremicnih posod (cistern, zbiralnikov) in cevovodov, stroske
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projektiranja zaradi ponovne izgradnje ali popravila uni¢enega ali poSkodovanega objekta,
strogke selitve in nadomestnega bivanja, e je bivanje v zavarovani hise nemogoce. Ce je
posebej dogovorjeno in je obracunana dodatna premija, krije zavarovanje tudi Skodo zaradi
potresa, vendar le za stanovanjsko hiSo in samostojeCo garazo. Strojelomno zavarovanje
instalacij pa se lahko dodatno prikljuc¢i samo, ¢e je sklenjeno osnovno zavarovanje v obsegu
paketa B ali C.

Stanovanjske premic¢nine; stvari, ki sluzijo za osebno rabo; gotovina, vrednostni papitji,
umetniSki in anti¢ni predmeti, dragocenosti in zbirke, kot so na primer filatelisticne,
numizmaticne ipd.; listine in dokumenti, ki so last zavarovanca in ¢lanov njegovega
gospodinjstva, ki so v stanovanjski hisi. Predmet zavarovanja so tudi stvari, ki jih poseduje
zavarovanec, pa niso njegova last niti last ¢lanov njegovega gospodinjstva. Zavarovane so
tudi stanovanjske premic¢nine in stvari, ki sluzijo za osebno rabo, ki so shranjene v pomoznih
objektih ter pri paketu C vrtno pohistvo in vrtno orodje na prostem. Pri zavarovanju
stanovanjskih premicnin so s paketom A stanovanjske premicnine zavarovane za Skodo
zaradi pozara, strele, eksplozije, viharja, toCe, udarca zavarovancevega motornega vozila,
padca letala, manifestacij in demonstracij, izliva vode ter vloma in ropa. Podobno kot velja
pri zavarovanih objektih se s paketom B kritje razsiri $e za nevarnost poplave, sneznega
plazu in udarca motornega vozila, ki ni last zavarovanca. Paket C pa vkljucuje Se kritje za
Skodo zaradi vdora meteorne vode s strehe, teze snega, zemeljskega in sneznega plazu, padca
drevesa, izliva vode iz akvarija, izliva vode iz vodnih postelj ter izteka (lekaze) tekocine ali
plina iz nepremiénih posod (cistern, zbiralnikov) in cevovodov. Ce je posebej dogovorjeno
in je obracunana dodatna premija, krije zavarovanje tudi S$kodo zaradi potresa. MozZno je
dodati $e zavarovanje indirektnega udara strele in mehanskega loma za stroje in aparate v
hisi (kot so telefonski aparati, televizorji, antenske naprave, osebni racunalniki in druge
audio-video naprave, hladilniki, zamrzovalniki, pralni, pomivalni in sus$ilni stroji, Stedilniki
in drugi gospodinjski aparati). Za ti dve nevarnosti se zavarovanje sklene na dejansko in ne
na novo vrednost, kot pri ostalih nevarnostih.

Stroski CiS€enja, potrebnega zaradi uniCenja ali poSkodovanja zavarovanih stvari. Sem
sodijo nujni stroski za ¢iS¢enje kraja Skode, za rusenje poskodovanih in neuporabnih delov,
kot tudi stroski za odvoz ogorin, ruSevin in naplavin do najbliZjega kraja, kjer je dovoljeno
odlaganje. Stroski ¢iS¢enja so kriti pri vseh treh paketih zavarovanj A, B in C.

Odgovornost zavarovanca za Skodo, ki jo tretje osebe uveljavljajo s civilno pravnimi
odskodninskimi zahtevki proti zavarovancu zaradi nenadnega in presenetljivega dogodka
(nesrece), ki ima za posledico telesne poskodbe, obolenje ali smrt osebe oziroma unicenje
ali poskodbo stvari. Krita je odgovornost zavarovanca kot zasebnika v vsakdanjem zivljenju
in pri dejavnostih, ki ne sluZijo v pridobitne namene; kot lastnika, uporabnika in najemnika
zavarovane stanovanjske hiSe in zgoraj naStetih pomozZnih objektov ter dvoris¢a in vrta ob
njih; kot delodajalca delavcev, zaposlenih v gospodinjstvu; za Skode iz posesti in uporabe
kolesa brez motorja; pri amaterskem ukvarjanju s Sportom (razen jadralnega Sporta, lova in
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borilnih $portov); kot imetnika zivali, razen ¢e jih uporablja v pridobitne namene, in za
Skode, nastale pri uporabi lovskega orozja (razen med lovom). Vsa nasteta kritja veljajo
poleg zavarovanca tudi pri odgovornosti drugih oseb, ki zivijo v skupnem gospodinjstvu z
zavarovancem, ter odgovornosti gospodinjskih delavcev v zvezi z opravljanjem hisnih del
za zavarovanca. Zavarovanje odgovornosti je vkljueno pri vseh treh paketih zavarovanj A,
BinC.

Asistenca na domu, to je organizacija pomo¢i v nujnem primeru, ki zahteva dolocene
obrtniske storitve (vodoinstalaterja, elektroinstalaterja, krovca, mizarja, steklarja, ipd.),
storitev varovanja doma, storitev prevoza in za¢asne namestitve ter razne vrste informacij za
reSitev primera. Zavarovanje asistence na domu je vkljuéeno pri vseh treh paketih zavarovanj
A BinC.

Nezgodno zavarovanje, s kritjem za nezgodno smrt, trajno invalidnost zaradi nezgode,
stroske zdravljenja in nadomestilo za bolniSni¢ni dan za vse zavarovane ¢lane gospodinjstva
do starosti 75 let, pri ¢emer otrok, mlajsih od 14 let ni mogoce zavarovati za primer smrti.
Ti so zavarovani 24 ur na dan, in sicer ne glede na to, kje se nezgoda pripeti. Nezgodno
zavarovanje je vklju€eno pri vseh treh paketih zavarovanj A, B in C.

3.1.2 Paketno premoZenjsko zavarovanje stanovanjskih nepremicnin etaznih
lastnikov

Pri zavarovanju, namenjenemu etaznim lastnikom, So predmeti zavarovanja (Splosni pogoji
za paketno zavarovanje premozenja etaznih lastnikov, 2015): etazna lastnina, stanovanjske
premicnine, stroski ¢iS¢enja, odgovornost zavarovanca za $kodo, asistenca na domu in
nezgodno zavarovanje.

EtaZna lastnina v vefstanovanjski zgradbi, na lokaciji, navedeni na polici, zavarovalno
jamstvo vklju€uje tudi pomozZne gradbene objekte (samostojece garaze, nadstreski, vrtne
lope, drvarnice), ki niso v sklopu veéstanovanjske zgradbe, vendar so v istem kraju kot
etazna lastnina. Obseg kritij in razlike med paketi A, B in C so enake kot pri paketnem
premozenjskem zavarovanju stanovanjskih nepremicnin lastnikov stanovanjskih his, ki sem
jih opisala v podpoglavju 3.1.1.

Stanovanjske premicnine; stvari, ki sluzijo za osebno rabo; gotovina, vrednostni papirji,
umetni$ki in anticni predmeti, dragocenosti in zbirke, kot so na primer filatelisticne,
numizmaticne ipd.; listine in dokumenti, ki so last zavarovanca in ¢lanov njegovega
gospodinjstva, ki so v stanovanju. Predmet zavarovanja so tudi stvari, ki jih poseduje
zavarovanec, pa niso njegova last niti last ¢lanov njegovega gospodinjstva. Zavarovane so
tudi stanovanjske premic¢nine in stvari, ki sluzijo za osebno rabo, ki so shranjene v pomoznih
prostorih etazne lastnine (kleteh, lozah, garazah, podstresjih, ipd.) in v pomoznih gradbenih
objektih ter pri paketu C vrtno pohistvo in vrtno orodje na prostem. Obseg kritij in razlike
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med paketi A, B in C so enake kot pri stanovanjskih premi¢ninah pri paketnem
premozenjskem zavarovanju stanovanjskih nepremicnin lastnikov stanovanjskih his, ki sem
jih opisala v podpoglavju 3.1.1.

Stroski ¢iS¢enja, potrebnega zaradi uni¢enja ali poSkodovanja zavarovanih stvari (obseg
kritij je enak kot pri paketnem premozenjskem zavarovanju stanovanjskih nepremicnin
lastnikov stanovanjskih his, kot sem opisala v podpoglavju 3.1.1).

Odgovornost zavarovanca za $kodo, Ki jo tretje osebe uveljavljajo s civilnopravnimi
odskodninskimi zahtevki proti zavarovancu zaradi nenadnega in presenetljivega dogodka
(nesrece), ki ima za posledico telesne poskodbe, obolenje ali smrt osebe oziroma unicenje
ali poskodbo stvari. (Obseg kritij in razlike med paketi A, B in C so enake kot pri
stanovanjskih premic¢ninah pri paketnem premozenjskem zavarovanju stanovanjskih
nepremicnin lastnikov stanovanjskih his, ki sem jih opisala v podpoglavju 3.1.1).

Asistenca na domu, to je organizacija pomo¢i v nujnem primeru, ki zahteva dolocene
obrtniSke storitve (vodoinstalaterja, elektroinstalaterja, krovca, mizarja, steklarja, ipd.),
storitev varovanja doma, storitev prevoza in zaasne namestitve ter razne vrste informacij za
reSitev primera. Zavarovanje asistence na domu je vkljuceno pri vseh treh paketih zavarovanj
A BinC.

Nezgodno zavarovanje (enako kot pri paketnem premozenjskem zavarovanju
stanovanjskih nepremic¢nin lastnikov stanovanjskih hi§ v podpoglavju 3.1.1).

3.1.3 Paketno premoZenjsko zavarovanje stanovanjskih premi¢nin

Pri zavarovanju stanovanjskih premicnin v stalno naseljenih stanovanjih so predmeti
zavarovanja (Splosni pogoji za paketno zavarovanje stanovanjskih premicnin, 2015):
stanovanjske premic¢nine, stroski ¢iS¢enja, odgovornost zavarovanca za $kodo, asistenca na
domu in nezgodno zavarovanje.

Stanovanjske premicnine; stvari, ki sluzijo za osebno rabo; oplesk in slikarije ter razne
vidne zidne, podne in stropne obloge; stekla; gotovina, vrednostni papirji, umetnisSki in
anti¢ni predmeti, dragocenosti in zbirke, kot so na primer filatelisticne, numizmati¢ne ipd.;
listine in dokumenti, ki so last zavarovanca in ¢lanov njegovega gospodinjstva in se nahajajo
v stanovanju. Predmet zavarovanja so tudi stvari, ki jih poseduje zavarovanec, pa niso
njegova last niti last ¢lanov njegovega gospodinjstva. Zavarovane so tudi stanovanjske
premicnine in stvari, ki sluzijo za osebno rabo, ki so shranjene v pomoznih stanovanjskih
prostorih (kleteh, lozah, garazah, podstresjih, ipd.) in pomoznih gradbenih objektih
(samostojecih garazah, nadstreSkih, vrtnih lopah) ter pri paketu C vrtno pohistvo in vrtno
orodje na prostem. Obseg kritij in razlike med paketi A, B in C so enake kot pri stanovanjskih
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premic¢ninah pri paketnem premozenjskem zavarovanju Stanovanjskih nepremicnin
lastnikov stanovanjskih his, ki smo jih opisali v podpoglavju 3.1.1.

Stroski ciS¢enja pomenijo stroSke, ki nastanejo zaradi uniCenja ali poskodovanja
zavarovanih stvari (enako kot pri paketnem premozenjskem zavarovanju stanovanjskih
nepremicnin lastnikov stanovanjskih hi§ v podpoglaviju 3.1.1).

Odgovornost zavarovanca za $kodo, Ki jo tretje osebe uveljavljajo s civilno pravnimi
odskodninskimi zahtevki proti zavarovancu zaradi nenadnega in presenetljivega dogodka
(nesrece), ki ima za posledico telesne poSkodbe, obolenje ali smrt osebe oziroma unicenje
ali poSkodbo stvari. Krita je odgovornost zavarovanca kot zasebnika v vsakdanjem zivljenju
in pri dejavnostih, ki ne sluzijo v pridobitne namene; kot lastnika, uporabnika in najemnika
zavarovane stanovanjske hise in zgoraj nastetih pomoznih objektov ter dvorisca in vrta ob
njih (enako kot pri paketnem premozenjskem zavarovanju stanovanjskih nepremi¢nin
lastnikov stanovanjskih hi$ v podpoglavju 3.1.1).

Asistenca na domu, to je organizacija pomo¢i v nujnem primeru, ki zahteva dolocene
obrtniSke storitve (vodoinstalaterja, elektroinstalaterja, krovca, mizarja, steklarja, ipd.),
storitev varovanja doma, storitev prevoza in za¢asne namestitve in razne vrste informacij za
reSitev primera (enako kot pri paketnem premozenjskem zavarovanju stanovanjskih
nepremicénin lastnikov stanovanjskih hi§ v podpoglavju 3.1.1).

Nezgodno zavarovanje (enako kot pri paketnem premozZenjskem zavarovanju
stanovanjskih nepremi¢nin lastnikov stanovanjskih hi§ v podpoglavju 3.1.1).

3.2 Nakupne vloge in dejavniki procesa odlo¢anja potencialnih kupcev
paketnega premoZenjskega zavarovanja stanovanjskih
nepremicnin izbrane zavarovalnice

Za stevilne izdelke je enostavno identificirati kupce; vendar sestavlja odlo¢evalca o nakupu
pogosto ve¢ oseb. Kotler (1998, str. 190) razlikuje ve¢ vlog ljudi pri odlocanju o nakupu
doloc¢enega izdelka:

e pobudnik je oseba, ki prva predlaga ali da idejo o nakupu,

e vplivna oseba daje s svojim mnenjem tezo kon¢ni odlo¢itvi,

e odlocevalec sprejeme odlocitev delno ali v celoti o tem, kaj kupiti, kako kupiti, kdaj
kupiti, kje kupiti ipd.,

e Kkupec je oseba, ki dejansko izpelje nakup (ni nujno odlocevalec),

e uporabnik je oseba, ki dejansko uporablja izdelek (to je lahko tudi tretja oseba, ¢e dobi
podarjen kupljeni izdelek).
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Podobno lahko velja tudi za kupce paketnega premozenjskega zavarovanja stanovanjskih
nepremicnin, kjer gre v vecini primerov pri nakupu za skupno odlocitev znotraj druzine
oziroma ¢lanov gospodinjstva, ki Zivijo v isti nepremi¢nini. Zavarovalnice se zavedajo, da
imajo pri omenjeni zavarovalniski storitvi lahko:

e pobudnika, ki prvi pride v stik s ponudbo zavarovalnice in predlaga nakup,

e vplivno osebo, ki pridobi ve¢ informacij in da tezo konéni odlocitev,

e odloc¢evalca, ki sprejme odloCitev o nakupu paketnega premozenjskega zavarovanja
stanovanjske nepremicnine,

e kupca, ki dejansko izpelje nakup in uredi vse potrebno z zavarovalnico,

e uporabnika oziroma uporabnike: to so vsi, ki Zivijo v nepremicnini, ki jo pokriva
zavarovalna polica paketnega premozZenjskega zavarovanja stanovanjskih nepremicnin.

Podjetje mora preuciti glavne dejavnike, ki vplivajo na nakupne odlocitve porabnikov, ce
zeli oblikovati najustreznejSe prodajne poti za posamezne vrste izdelkov in storitev. Po
Kotlerju (1998, str. 174-188) so ti dejavniki: kulturni, druzbeni, osebni in psiholoski. Ti
vplivajo tudi na odlocitev porabnika za nakup zavarovalnih storitev.

Kulturni dejavniki (mednje med drugim sodijo narodi, verske skupine in geografska
obmocja in druzbeni razredi) najbolj obsezno vplivajo na vedenje porabnikov, saj dolo¢ajo
njihove temeljne Zelje in potrebe. Primer: zavarovancem iz Vipavske doline, kjer pogosto
piha burja, je pri nakupu zavarovanja nepremic¢nine bistvenega pomena, da zavarovanje krije
Skodo po viharju.

Druzbeni dejavniki (mednje sodijo zlasti druzina, prijatelji, sosedje, sodelavci) prav tako
mocno vplivajo na vedenje in oblikovanje stali§¢ posameznika. Primer: pri delu na
zavarovalnici opazam, da priporocila sorodnikov in prijateljev vplivajo na porabnikovo
odlo¢anje o izbiri zavarovalnice in posamezne zavarovalne storitve.

Osebni dejavniki (mednje sodijo starost in stopnja v Zivljenjskem ciklusu posameznika,
poklic, premozenjsko stanje, zivljenjski slog ter osebnost in samopodoba) opazno vplivajo
na nakupno vedenje. Primer: odgovorni lastniki nepremi¢nin zagotovo zavarujejo Svojo
nepremicnino vsaj s pozarnim zavarovanjem.

Psiholoski dejavniki (mednje sodijo motivacija, zaznavanje, ucenje ter prepri¢anja in
stali§¢a) prav tako usmerjajo posameznika pri odlocitvah. Primer: zavarovanca pri odlo¢anju
za posamezno zavarovanje vodi potreba po varnosti, ki sodi med osnovne Zivljenjske
potrebe. S sklenitvijo zavarovanja se zmanjSa njegov strah pred eksistencialnimi
nevarnostmi (Panza Frece, 2010, str. 6).

Zavarovalnica, ki ima dolgoletne izkusnje pri identifikaciji kupcev razli¢nih zavarovanj,

nima tezav pri identifikaciji kupcev paketnega premozenjskega zavarovanja stanovanjskih
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nepremicnin. To zavarovanje je namenjeno tako lastnikom stanovanjskih hi§ in etaznim
lastnikom kot tudi lastnikom stanovanjskih premic¢nin. To pomeni izjemno Sirok spekter
potencialnih kupcev, prakticno zadeva vsakega lastnika ali solastnika stanovanjske
nepremicnine, pa tudi najemnika, ki bi morda zavaroval svojo opremo v najemniSkem
stanovanju.

Pomembni potencialni kupci tega zavarovanja so novi kupci stanovanj in stanovanjskih his,
ker zaradi velikega financnega vlozka v nepremicnino, velikokrat tudi s pomocjo
zadolzevanja, sami poiScejo zavarovalnico, da bi najboljSe zascitili svoje imetje pred
mogoc¢imi Skodnimi dogodki.

3.3 Pomen zadovoljstva in zvestobe strank pri premoZenjskih
zavarovanjih stanovanjskih nepremicnin

Zvestoba strank pomeni pripadnost doloc¢eni blagovni znamki in je za podjetje zelo
pomembna, saj omogoca stabilno poslovanje na dolgi rok. Po Kotlerju (1989, str. 36) velja,
da podjetje zvestobo strank pridobi s kakovostnimi storitvami, ki zadovoljijo potrebe in Zelje
stranke. A zvestoba se razvija na podlagi vplivov, ki jih ne moremo natancno izmeriti
oziroma opredeljevati. Kako torej zagotoviti zvestobo strank, je tako pomemben izziv, s
katerim se ukvarjajo tudi zavarovalnice.

Suhadolnik Gramc (2016, str. 253) ugotavlja, da so zavarovalnice v zadnjih letih pomagale
ustvariti kulturo tako imenovanega razvajenega zavarovanca, ki ga zanima le, kaj mu bo
prineslo kratkotrajno korist in ga prepricalo, da bo doloceno zavarovanje sploh sklenil.
Poudarja, da bo takSen zavarovanec ob prvi priloZnosti in ob prvi novi, boljsi, bolj privlacni
ponudbi, ki se mu bo ponudila, ne da bi o tem pretirano razmisljal, zamenjal zavarovalnico.
Iz svojih izkuSen;j pri delu na zavarovalnici dodajam, da je to v zadnjih letih na naSem trgu
najbolj prisotno pri dopolnilnih zdravstvenih zavarovanjih in pri avtomobilskih
zavarovanjih, manj pa pri zavarovanjih stanovanjskih nepremicnin.

NovejSe raziskave kazejo, da niti zadovoljstvo strank z reSevanjem Skodnih zahtevkov ni vec
zagotovilo, da bo stranka ostala zvesta zavarovalnici. Tako je pokazala raziskava, ki jo je v
letu 2014 opravila multinacionalka Accenture (Global Insurance Survey, 2014). Raziskava
je bila narejena na skoraj 8000 zavarovancih avtomobilskega in nepremicninskega
zavarovanja v 14 drzavah (Zdruzene drzave Amerike, Kanada in Evropa). Ceprav je bila
vecina (86 odstotkov) anketiranih zavarovancev, ki so v zadnjih dveh letih imeli Skodni
zahtevek do zavarovalnice, zadovoljna z na¢inom reSevanja njihovega primera, se jih je 41
odstotkov med njimi vseeno izreklo, da bo verjetno ali zelo verjetno zamenjalo
zavarovalnico v naslednjih 12 mesecih. Stirinajst odstotkov anketiranih zavarovancev, ki so
v zadnjih dveh letih imeli Skodni dogodek, je bilo nezadovoljnih z reSevanjem njihovega
primera, 85 odstotkov od njih pa se je izreklo, da nameravajo preiti k drugi zavarovalnici,

oziroma da so to Ze storili. Prva — pri¢akovana — ugotovitev je, da bo stranka, ki je
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nezadovoljna z reSevanjem Skodnega primera, skoraj zagotovo odsla k drugi zavarovalnici.
A bolj pomembno je, da niti zadovoljna stranka ne bo zagotovo ostala zvesta isti
zavarovalnici. Rezultat torej kaze, da zagotavljanje povpreénega zadovoljstva strank pri
reSevanju Skodnih primerov ni ve¢ dovolj. Lestvina je dvignjena in da bi jo dosegle, morajo
zavarovalnice narediti nekaj vec.

Podobno pri preucevanju zaznavanja kakovosti storitev pri porabniku poudarja ze Potoc¢nik
(2000, str. 182). Ce porabnik meni, da je kakovost storitve slaba, $e ni reeno, da je storitev
tudi dejansko objektivno slaba. Razlika med kakovostjo, ki jo porabnik zazna, in dejansko
kakovostjo lahko negativno vpliva na ravnanje storitvenega podjetja, ki pogosto ne ve, kako
zadovoljiti stranke. Razlikovati je torej treba med kakovostjo storitve in porabnikovim
zadovoljstvom s storitvijo. Kakovost storitve porabnik dojame oziroma zazna racionalno,
medtem ko je njegovo zadovoljstvo ¢ustveno.

Mednarodna javnomnenjska raziskava druzbe Accenture (Global Insurance Survey, 2014)
je Se pokazala, da je verjetnost, da bodo stranke, ki so v zadnjih dveh letih imele $kodni
dogodek, v prihodnjem letu dni zamenjale zavarovalnico, skoraj dvakrat vecja kot pri tistih
zavarovancih, ki §kodnega dogodka niso imeli: 41 odstotkov v primerjavi z 22 odstotki. Ze
zgolj samo dejanje prijave Skode torej pripravi zavarovanca do razmisljanja o tem, da bi
zamenjal zavarovalnico, ne glede na to, kako zadovoljen je z izkus$njo, ki jo je imel z
zavarovalnico pri reSevanju svojega primera.

Suhadolnik Gramc (2016, str. 258) ugotavlja, da je kljuc je v stalnem stiku zavarovalnice z
zavarovancem. Poudarja, da se podjetja morajo zavedati, da je sodelovanje s kupci kljucni
del pri vzpostavljanju zaupanja. Pomembneje kot pridobiti si zaupanje z na¢ini in metodami,
ki se zdijo najboljsi podjetju, je prepustiti kupcem, da sporocijo, kateri so tisti elementi, ki
njim predstavljajo zaupanje v posamezno blagovno znamko ali podjetje. Da bi ugotovili
slednje, je treba imeti ve¢ stika s kupci, z njimi ve¢ komunicirati in sliSati njihove predloge
ter jih ne zgolj nagovarjati k nakupu.

3.4 Trine poti za paketno premoZenjsko zavarovanje stanovanjskih
nepremicnin izbrane zavarovalnice

Po Kaotlerju (2004, str. 505) je trzna pot skupek medsebojno povezanih organizacij, ki so
vpletene v postopek dajanja izdelka ali storitve v uporabo ali porabo. Ce Zelimo dose¢i ¢im
boljSe gospodarske ucinke tako za zavarovalnico kot tudi za zavarovanca, je treba uporabljati
tak$ne trzne poti, ki bodo omogocale, da bodo zavarovalne storitve postale za obstojece in
mozne zavarovance lahko dostopne ob sklepanju, ob nastanku zavarovalnih primerov pa
zavarovancem omogocile enostavno in kakovostno prijavo, cenitev in likvidacijo Skodnih
primerov ob hitrem izplac¢ilu nadomestil (Bijeli¢, 1998, str. 303).
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Trzne poti imajo v zavarovalniStvu zelo pomembno vlogo, ker so zavarovalne storitve
pogosto kompleksne narave, njihov sestavni del so pravno zapleteni zavarovalni pogoji, ki
jih morajo znati strokovni zavarovalniski delavci ¢im bolj razumljivo predstaviti kupcu.
Trzne poti v zavarovalniStvu razdelimo v dve skupini (Nekrep, 2014, str. 103—108):

e tradicionalne trzne poti, kamor sodijo zavarovalni zastopniki in zavarovalni posredniki.
Ta nacin trZzenja zavarovalnih storitev je Se vedno prevladujoc, ker zavarovalci e vedno
zelijo in cenijo osebni stik, na podlagi katerega se razvije medsebojno zaupanje. To
pomeni osebno prodajo, ker gre za neposredni stik med predstavnikom zavarovalnice in
zavarovalcem.

e sodobne trzne poti, kamor spadajo banke, telefon, neposredna posta in internet. Skladno
s tehnoloSkim in gospodarskim razvojem se poleg tradicionalnih trznih poti vedno bolj
uveljavljajo tudi sodobne. Z vidika zavarovalnic so sodobne trzne poti zelo zazelene, ker
so stroskovno in ¢asovno veliko bolj u¢inkovite kot tradicionalne. Primerne so predvsem
za trzenje enostavnejSih oblik zavarovanj, kjer ni potrebnega veliko svetovanja.

V Sloveniji najve¢ji delez skupne zavarovalne premije ustvarijo zavarovalnice prek
tradicionalnih trznih poti, najve¢ prek lastne mreze zastopnikov (Statisti¢ni zavarovalniski
bilten 2015, 2015, str. 83). ZdruZenje evropskih zavarovalnic in pozavarovalnic (Insurance
Europe, 2014) ugotavlja, da je podobno znacilno vse drzave, v katerih so bile zavarovalnice
dolgo izklju¢no v drZavni lasti, ¢eprav je v zadnjih letih opaziti, da se tudi v teh drzavah
krepi pomen sodobnih trznih poti v zavarovalnistvu.

3.4.1 Zavarovalni zastopniki in zavarovalno zastopniske druzbe

Zavarovalni zastopnik je oseba, ki jo zavarovalnica pooblasti, da v njenem imenu in na njen
raun sklepa zavarovalne pogodbe, da sklepa pogodbe o spremembah pogodb ali o
podaljSanju njihove veljavnosti, da izdaja zavarovalne police ter pobira premije in sprejema
izjave, naslovljene na zavarovalnico. Poleg tega izvaja vse aktivnosti, ki so povezane s
pripravo na sklenitev zavarovalne pogodbe ter pomaga pri izvr§evanju pravic iz zavarovalne
pogodbe, Se posebno pri reSevanju odskodninskih zahtevkov, naslovljenih na zavarovalnico.
(ZZavar-1, 543. ¢len). V skupino zavarovalnih zastopnikov Stejemo tudi zaposlene na lastnih
prodajnih mestih zavarovalnice (okenca), ki jih imenujejo tudi sedeci zavarovalni zastopniki,
ker ne obiskujejo strank na terenu, ampak so ves ¢as v prostorih zavarovalnice.

Zavarovalni zastopnik je lahko v rednem delovnem razmerju z zavarovalnico ali opravlja
posle zastopanja v statusni obliki podjetnika posameznika oziroma gospodarske druzbe. V
tem primeru se ta druZzba imenuje zavarovalno zastopniska druzba. Zavarovalno zastopniSka
druzba opravlja storitve zastopanja zavarovalnice pri sklepanju zavarovalnih poslov preko
zavarovalnih zastopnikov, ki jih zaposluje. Enako velja tudi za podjetnika posameznika, Ki
opravlja posle zastopanja za zavarovalnico (Nekrep, 2014, str. 104).
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V Sloveniji zavarovalnice vecinoma prodajajo svoje storitve preko lastne mreze
zastopnikov, manjsi delez premije pa je zbran z neposredno prodajo zavarovanj na okencu.
Zavarovalni zastopniki so s prodajo leta 2014 tako kot v preteklih letih ustvarili dve tretjini
celotne zavarovalne premije, pri ¢emer je njihov delez v skupini zivljenjskih zavarovan;j Se
precej vecji (Statisti¢ni zavarovalniski bilten 2015, 2015, str. 83).

Zavarovalni zastopniki so izjemnega pomena za vsako zavarovalnico. So klju¢ni za
razvijanje odnosa zaupanja med kupcem storitve in zavarovalnico. To so ljudje, ki z
zavarovanci vzpostavljajo osebne stike in jih morajo tudi nenehno negovati. Na trgu is¢ejo
potencialne nove zavarovance, obstoje¢im pa pomagajo pri reSevanju Skodnih dogodkov,
jim svetujejo in ponujajo nove zavarovalne storitve, ki jih razvijajo zavarovalnice (Starman
etal., 2010, str. 1-3).

Tudi pri trzenju paketnega premozenjskega zavarovanja stanovanjskih nepremic¢nin imajo
PO mojem prepri¢anju najpomembnejSo vlogo prav zastopniki na terenu in omenjeni sedeci
zavarovalni zastopniki. Za paketno premozenjsko zavarovanje stanovanjskih nepremi¢nin
res velja, da je za zavarovanca zelo preprosto, saj so vsa zavarovanja na eni sami polici. Toda
sklenitev paketnega premozenjskega zavarovanja stanovanjskih nepremicnin oziroma
predvsem predsklenitvena faza zahtevata precej svetovalnega dela. Ta postopek mora biti z
vidika potencialnega zavarovanca kar najbolj transparenten in posSten. Prednost
zavarovalnega zastopnika, Ki jo pogosto omenjajo zavarovanci, je v tem, da lahko zastopnika
kadarkoli pokli¢ejo, kar je Se posebej pomembno ob nastopu Skodnega dogodka, ko so
zavarovanci v stresni situaciji. Tega se zavedajo tudi zavarovalnice: mnogo ljudi pogresa
osebni pristop, posebej pri kompleksnejsih zavarovanjih (Ceh, 2016).

Najvec¢ pogodb za paketno premozenjsko zavarovanje stanovanjskih nepremic¢nin sklenejo
zastopniki z obstoje€imi zavarovanci, ker jim najlazje predstavijo in ponudijo to storitev.
Zastopniki navadno zelo dobro poznajo svoje stranke in vedo, kako pravilno pristopiti in
ponuditi to obliko zavarovanja — kot zamenjavo in izboljsavo obstojeCih zavarovanj za
nepremicnine. Velika prednost tega zavarovanja je, da so brez dodatnih doplacil ze v
osnovnem paketu vkljuceni zgoraj opisani predmeti zavarovanja za vse najpogostejSe
nevarnosti (Paketi zavarovanj za dom, 2015, str. 4-5). Razli¢nim zavarovancem so bolj
pomembna razlicna kritja, denimo, za vecino prebivalcev Vipavske doline je
najpomembnejSe zavarovanje proti viharju, nekdo drug se najbolj boji toce ali udara strele,
spet drugje lahko najve¢ Skode povzroci poplava. Zastopnik je tako imenovana podaljSana
roka zavarovalnice, ki mora ugotoviti, s katerimi argumenti bo stranko spodbudil k nakupu.
Glede na obseg prodaje zavarovanj preko zastopniske mreze lahko sklepamo, da bo tudi v
prihodnje najpomembnejsa trzna pot ostala zavarovalni zastopnik.
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3.4.2 Zavarovalni posredniki in zavarovalno posredniske druzbe

Zavarovalni posrednik ali broker je oseba, ki posreduje pri sklepanju zavarovalnih pogodb
za eno ali ve¢ zavarovalnic, in sicer tako, da si prizadeva spraviti zavarovalca v stik z
zavarovalnico, da bi z njo sklenil zavarovalno pogodbo. Poleg navedenega se za posle
zavarovalnega posredovanja Stejejo tudi aktivnosti, ki so povezane s pripravo na sklenitev
zavarovalne pogodbe ter pomo¢ pri izvrSevanju pravic iz pogodbe (ZZavar-1, 548. ¢len).
Iste naloge kot zavarovalni posrednik opravlja tudi zavarovalno posredniska druzba oziroma
njeni zaposleni. Zavarovalni posrednik je neodvisni svetovalec, ki dobro pozna zavarovalni
trg in zavarovalnice ter njihove produkte. Zavarovalni posrednik deluje v imenu zavarovalca,
tako da predstavlja njegove zZelje in interese na zavarovalnem trgu. To je glavna razlika med
njim in zavarovalnim zastopnikom, ki deluje v imenu zavarovalnice. V Sloveniji se
zavarovalni posredniki uveljavljajo v zadnjih 15 letih. V letu 2014 so iztrzili za 5,1 odstotka
skupne zavarovalne premije vseh zavarovalnic, podoben deleZ pa ohranjajo Ze vrsto let
(Statisti¢ni zavarovalniski bilten 2015, 2015, str. 83).

Zavarovalni posrednik lahko posreduje v imenu fizi¢nih in pravnih oseb. Pri fizi¢nih osebah
gre v vecini primerov za posredovanje pri sklepanju Zivljenjskih zavarovanj, redko pri
premozenjskih zavarovanjih. Za pomo¢ in svetovanje pri sklepanju premoZenjskih
zavarovanj se za usluge zavarovalnega posrednika oziroma zavarovalno posredniske druzbe
odlocajo predvsem podjetja, da pridejo do finan¢no najugodnejSe ponudbe za dolocena
kritja, predvsem pa, da prihranijo €as, ki bi ga porabili za preucevanje ponudb razli¢nih
zavarovalnic. Za svoje delo je po sklenitvi zavarovanja upravi¢en do provizije, to pa mu
izplaca zavarovalnica in ne zavarovanec (Dimovski, &Volari¢ Prijatelj, 2000, str. 211).

Za paketno premoZenjsko zavarovanje stanovanjskih nepremi¢nin je trzna pot preko
zavarovalnega posrednika redka, ker je to premoZenjsko zavarovanje namenjeno samo
fiziénim osebam.

V zahodnoevropskih drzavah je ta oblika posrednistva ze bolj razvita, najbolj v Veliki
Britaniji, kjer vse potrebno za sklenitev zavarovanja opravijo posredniki in zavarovancu
sploh ni treba obiskati zavarovalnice (Swiss re, 2014). Menim pa, da se bo v prihodnje ta
vrsta trzne poti vendarle raz§irila tudi k nam v primerih, ko bodo stranke Zelele imeti nekoga,
ki bo namesto njih primerjal zavarovanja razli¢nih zavarovalnic.

3.4.3 Banke

TrZenje zavarovalnih storitev prek bank imenujemo banc¢no zavarovalni$tvo. Osnovna
opredelitev ban¢nega zavarovalniStva je trzenje bancnih in zavarovalnih produktov ali
njihovih kombinacij prek skupnih trznih poti. Pogosto gre samo za ponudbo zavarovalnih
produktov prek prodajalcev na ban¢nih okencih ali pa le usmerjanje strank k prodajalcem
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teh storitev, k zavarovalnim zastopnikom oziroma na zavarovalnico. Pri povezovanju bank
in zavarovalnic so misljene predvsem naslednje oblike (Aver, & Pustati¢nik, 2004, str. 288):

e banka kupi zavarovalnico, ki je imela predvsem zivljenjska ali rentna zavarovanja, ter s
tem pridobi znanje in trzno mrezo za tovrstna zavarovanja,

e zavarovalnica in banka se zaradi strateskih interesov, zlasti na mednarodnih trgih,
medsebojno dokapitalizirata,

e zavarovalnica in banka ustanovita skupno podjetje, ki se poslovno bolje odziva na
potrebe potencialnih zavarovancev oziroma strank, zlasti pri oskrbovanju pravnih oseb,

e zavarovalnica in banka izrabita medsebojno dopolnjujoce prednosti trzenja in oblikujeta
skupne trzne splete —pogodbeno sodelovanje.

Banke so zanimive za zavarovalnice zaradi naslednjih razlogov (Aver, & Pustati¢nik, 2004,
str. 289-290):

e s prodajo preko novih trznih poti lahko zavarovalnice povecajo svoj trzni delez,

e nizka stroSkovna ucinkovitost slovenskih zavarovalnic tudi zaradi Siroko razpredenih
mrez njihovih lastnih zastopnikov, ki pogosto ne dajejo sorazmernih u¢inkov,

e zavarovalnice prek banke ciljajo na njihovo poslovno mrezo in neposreden stik s stranko,

e banke imajo veliko Stevilo komitentov, ki so zaradi pogostih stikov z bankami bolj
povezani z bankami, kot so zavarovanci z zavarovalnicami,

e za zavarovalnice velja, da prek zastopnikov pridejo do zavarovancev, medtem ko za
banke velja, da komitenti pridejo do nje — priloZznost za ponudbo preprostih
zavarovalnih storitev na banc¢nih okencih,

e podatki o komitentih bank — oblikovanje ustreznih zavarovalnih ponudb glede na
finan¢no sposobnost in tipologijo zavarovancev.

V primerjavi s ponudbo na razvitejsih tujih finan¢nih trgih je ponudba ban¢no zavarovalnih
storitev pri nas bolj okrnjena, saj banke ponujajo predvsem Zivljenjska zavarovanja. Sele v
zadnjih letih se v bankah S§iri tudi ponudba premozenjskih zavarovanj, kot so nezgodna
zavarovanja, zdravstvena zavarovanja za tujino, zavarovanja placilnih kartic (Nekrep, 2014,
str. 106).

Izbrana zavarovalnica je v sodelovanju z izbrano slovensko banko pripravila dodatno
razliCico paketnega premozenjskega zavarovanja stanovanjskih nepremicnin, ki se prodaja
izkljuéno v poslovalnicah te banke. Iz svojih izkusSenj pri delu v izbrani zavarovalnici
ugotavljam, da banka to zavarovanje vec¢inoma prodaja svojim komitentom, ko najemajo
stanovanjske kredite za nakup ali gradnjo oziroma obnovo nepremi¢nine in so primorani
skleniti zavarovanje nepremicnine ter to polico vinkulirati v korist banke za zavarovanje
kredita.
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3.4.4 Telefon

Telefonsko trZenje je nacrtna uporaba telefona v trzenjske in prodajne namene. Bistvene
prednosti telefonskega trzenja so v tem, da lahko zavarovalnica natancno dolo¢i ciljno
skupino, ki jo Zeli dose¢i, gre za neposreden in interaktiven odnos pri komuniciranju in da
lahko zavarovalnica natan¢no izmeri, kako uspe$na je bila akcija. Med slabostmi
telefonskega trzenja pa lahko omenimo predvsem visoke stroSke telefonskih akcij. Zagata
pri telefonskem trzenju je tudi v tem, da je uspe$nost uporabe telefonskega trzenja v veliki
meri odvisno tudi od pripravljenosti porabnikov za tovrstne klice. Uporabniki namre¢
tovrstno trzenje velikokrat ob¢utijo kot motnjo in nadlegovanje. V zadnjem obdobju pa je za
telefonsko trzenje prisotna Se ena omejitev, ki jo omenjajo tudi avtorji trznih raziskav; z
neslutenim razmahom mobilne telefonije se je zmanjsalo $tevilo stacionarnih prikljuckov in
obcutno zmanjSal odhodni govorni promet s fiksnih lokacij; statisti¢ni urad ugotavlja, da se
je samo v 4. Cetrtletju leta 2015 zmanjsal za 22 odstotkov v primerjavi z enakim obdobjem
v letu 2014 (Statisti¢ni urad Republike Slovenije, 2015).

Menim, da je za paketno premozenjsko zavarovanje stanovanjskih nepremicnin Kljub temu
lahko primerno tudi telefonsko trzenje. Ne sicer za sklepanje pogodb in izdajanje polic, saj
gre vendarle za zavarovanje, ki zahteva kompleksnejSe svetovalno delo in ga trzniki v klicnih
centrih tezko dovolj kakovostno predstavijo, lahko pa je prvi korak. Nekrep (2014, str. 107)
pise, da za telefonsko trzenje lahko Stejemo ze tudi vse kratke telefonske klice, s katerimi se
Klicatelj-trznik iz klicnega centra S stranko dogovori za sestanek z zavarovalnim
zastopnikom; bodisi na porabnikovem domu, bodisi na sedezu zavarovalnice. Menim, da je
pri uporabi telefonskega trZenja za paketno zavarovanje stanovanjskih nepremi¢nin najbolj
primerno, da klicatelj-trznik tega zavarovanja porabniku na drugi strani telefonske linije
poudari bistvo tega zavarovanja: vsa zavarovanja za stanovanje bodo na isti polici. Z
zainteresiranimi pa se dogovori za sestanek z zastopnikom, ki bo opravil vse strokovno
svetovanje in morebitno sklenitev zavarovanja.

3.4.5 Posta

Trzenje po posti je neposredno trzenje, pri katerem zavarovalnice lahko uporabljajo
konkretne prodajne ponudbe, kot so prospekti, oglasi ali pisma z naroc¢ilnicami.
Zavarovalnice uporabljajo trzenje po posti za sklepanje enostavnih zavarovanj. Zato za
sklepanje paketnih zavarovanj stanovanjskih nepremicénin ni najbolj primerno. Je pa ta trzna
pot zelo primerna kot prva stopnja sklepanja posla, za navezavo stika s potencialnim
zavarovalcem. Porabnik po posti prejme ponudbo in okvirno predstavitev paketnega
premozenjskega zavarovanja stanovanjskih nepremicnin in kontakt zavarovalnice. Pri tem
gre lahko za SirSo in splo$no akcijo na dolo¢enem zavarovalniSkem trgu oziroma za izbrano
ciljno skupino, lahko pa se zavarovalnica odloci za Se bolj personaliziran pristop in ponudbo
s predstavitvijo paketnega premozenjskega zavarovanja stanovanjskih nepremicnin poslje
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tistim svojim zavarovancem, pri katerih se bliza rok za podaljSanje katerega od drugih
zavarovanj, ki jih ima sklenjene pri tej zavarovalnici.

3.4.6 Internet

Poslovanje prek spleta je ¢edalje pomembnejSe za vsa podjetja, tudi za zavarovalnice. Z
razmahom interneta v 90. letih prej$njega stoletja so tudi zavarovalnice zacele ponujati svoje
storitve prek interneta. V zadnjih letih so se pojavili Se mobilni telefoni. Internet in mobilni
telefoni ze vplivajo na trzne poti za zavarovalne storitve, toda skupni deleZ te prodajne poti
v zavarovalnistvu je Se vedno nizek. Kljub temu pa nove tehnologije bistveno spreminjajo
nacine, kako porabniki komunicirajo z zavarovalnicami (Swiss re, 2014).

V trzni raziskavi, ki jo je na svetovni ravni pripravila druzba Accenture (Global Insurance
Survey, 2014), se je skoraj dve tretjini (61 odstotkov) zavarovalniskih strank izreklo, da bi
status svojega primera Se najraje preverjalo po elektronski poti. Polovica (53 odstotkov) je
dejala, da svoje zavarovalnice ne bi priporoéila prijateljem, ¢e ta ne bi zagotavljala
elektronskega nacina komuniciranja in urejanja zadev z zavarovalnico. Vec¢ kot dve petini
(44 odstotkov) anketiranih pa je celo izjavilo, da bi zamenjalo zavarovalnico, ¢e ne bi imela
zagotovljenih elektronskih poti. V Sloveniji so pri sklepanju zavarovanj Se vedno najbolj
razSirjene tradicionalne trzne poti. A ¢edalje bolj pomembna postajata tudi internet in
aplikacije na mobilnih telefonih. Po podatkih statisticnega urada je v prvem Cetrtletju leta
2015 imelo dostop do interneta 78 odstotkov slovenskih gospodinjstev, internet pa je
uporabljalo 73 odstotkov ljudi, starih od 16 do 76 let, oziroma 1,136.000 ljudi (Statisti¢ni
urad Republike Slovenije, 2015).

Zavarovalnice v Sloveniji ze vrsto let uporabljajo splet za oglaevanje svojih storitev,
omogocanje strankam, da pridejo hitreje in laZze do informacij ali dolo¢enih obrazcev in tudi
za komuniciranje s strankami. V zadnjih letih pa v vedno ve¢ zavarovalnicah ponujajo tudi
moznost spletnega sklepanja pogodb za nekatere vrste zavarovanj (Ceh, 2016).

Najvecje prednosti sklepanja zavarovanj po elektronski poti za zavarovanca so: prihranek
¢asa in poti do zavarovalnice, stranka lahko vse uredi z domacega naslanjaca ali od kjerkoli
drugje 24 ur na dan in lahko tudi preveri ponudbe razli¢nih zavarovalnic, pri zavarovanjih,
pri katerih je treba posredovati tudi obcutljive informacije, ima zavarovalec vecjo zasebnost.
Slabost te trzne poti za zavarovanca pa je v tem, da vecina zavarovancev ni strokovnjakov
in teZe primerja in presoja vsebino ponudb razli¢nih zavarovalnic. Tako tvega, da bo sklenil
zavarovanje brez potrebnega premisleka (Laharnar, 2006, str. 31).

Prednosti internetnega sklepanja zavarovanj za zavarovalnico so v tem, da lahko s tem zniza

stroSke poslovanja (prihrani pri zaposlenih na zavarovalniskih okencih, potrebuje pa tudi
manj poslovnih prostorov). Swiss re (2014) pa najvecjo slabost za zavarovalnice vidi v tem,
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da je treba najprej vzpostaviti tehnologijo za poslovanje prek spleta, to pa je zelo draga
nalozba.

Osnovna premisa je, da mora biti zavarovalna polica, sklenjena po elektronski poti, povsem
enaka polici za enako zavarovanje, ki bi jo zavarovalec sklenil na okencu zavarovalnice ali
pri zavarovalnem zastopniku.

Premozenjska zavarovanja stanovanjskih nepremi¢nin $¢ ne sodijo med zavarovanja, za
katera bi slovenske zavarovalnice mnoZi¢no omogocale sklepanje zavarovalnih pogodb prek
spleta. Za to so Se vedno bolj primerna, denimo, avtomobilsko, turisticno, zdravstveno in
druga preprostejSa zavarovanja. Paketno premozenjsko zavarovanje stanovanjskih
nepremicnin izbrane zavarovalnice je zavarovancu prijazno, saj je vse na eni sami polici.
Zato pri¢akujemo, da bo tudi ta storitev v prihodnje na voljo za poslovanje prek spleta in
prek mobilnih aplikacij. Za zdaj to Se ni mogoce, ker je potrebno, da zavarovalnica pred
sklenitvijo zavarovalne pogodbe na terenu preveri, kateri objekti in oprema bodo sprejeti v
zavarovanje.

Zavarovalci v Sloveniji prek interneta predvsem primerjajo ponudbe in cene zavarovanj
razli¢nih zavarovalnic, manj pa se odloc¢ajo za sklepanje zavarovanj, tudi e je ta storitev za
nekatera zavarovanja ze na voljo. V pogovorih s strankami naSe izbrane zavarovalnice SMO0
zaznali, da je sklepanje zavarovanj prek zavarovalnih zastopnikov po njihovih ocenah
vendarle ugodnejse kot prek spleta, saj menijo, da jim zavarovalni zastopniki v svojem
prizadevanju za zadrZanje vsake stranke lahko ponudijo Se kakSne dodatne komercialne
popuste, ki jih prek spleta ni na voljo. Vsekakor pa je internet za zavarovalnice Se vedno
velik izziv za poslovanje v prihodnosti.

Ko govorimo o internetu kot trzni poti v zavarovalnistvu, je treba poudariti §e mo¢ druzbenih
omrezij. Ta imajo Cedalje veéji vpliv na zaznavanje porabnikov. Ljudje na druZbenih
omreZjih objavljajo tako pozitivne kot negativne izkusnje, ki jih imajo z zavarovalnico. Ta
»mobilni glas« pa doseze izjemno veliko Stevilo ljudi. Po izsledkih Ze omenjene ankete
druzbe Accenture (Global Insurance Survey, 2014) je priblizno eden od treh anketiranih
potrdil, da na druzbenem omrezju objavi pozitivno izkusnjo z zavarovalnico, predvsem pa
negativno izku$njo z zavarovalnico. Poleg tega je skoraj polovica anketiranih izjavila, da
bere objave drugih ljudi o izku$njah z zavarovalnico. Zavarovalnice morajo tako na novo
razdelati svoje modele resevanja zahtevkov, strukturo organizacije in korporacijsko kulturo,
da se priblizajo danasnjim ¢edalje zahtevnejSim in digitalno povezanim strankam.
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4 EMPIRICNA RAZISKAVA OBSTOJECIH TRZNIH POTI NA
PRIMERU IZBRANEGA ZAVAROVANJA

Najprej bom opredelila namen in cilje raziskave. V nadaljevanju bom pojasnila S$e
metodologijo raziskave. Sledijo rezultati raziskave: najprej opis vzorca in opisne statistike
po posameznih vprasanjih iz ankete, nato preverjanje hipotez in interpretacija rezultatov.

4.1 Namen in cilji kvantitativne raziskave

Zavarovalnice so pred nekaj leti uvedle novo storitev, ki jo stalno nadgrajujejo: paketno
zavarovanje nepremi¢nin. Namen raziskave je pokazati, ali so bile pri tem uspesne na trgu,
kdo so potencialni kupci tega zavarovanja in katere trzne poti je najbolj primerno zanje
izbrati. Ugotovitve so lahko v pomoc¢ tistim, ki se v zavarovalnicah ukvarjajo s trzenjem in
prodajo premozenjskih zavarovanj za njihove bodoce usmeritve.

S kvantitativno raziskavo Zelim prouciti porabnike zavarovalniskih storitev, cilj pa je
odgovoriti na naslednja vprasanja:

e Katere trzne poti so najbolj priljubljene pri sklepanju premozenjskih zavarovanj
stanovanjskih nepremi¢nin? Zanima nas, na kakSen nacin ljudje navadno sklepajo
zavarovanja.

e Ali ljudje poznajo paketno premozZenjsko zavarovanje stanovanjskih nepremicnin?
Ugotoviti zelimo, kolik§no prepoznavnost so zavarovalnice ze dosegle s to storitvijo.

e Kateri so klju¢ni dejavniki, ki vplivajo na stranke pri sklepanju zavarovanj oziroma pri
odlocanju za novo zavarovalno storitev?

V namen iskanja odgovorov na ta vprasanja sem postavila 8 raziskovalnih hipotez,
predstavljenih v nadaljevanju, vsaka pa je tudi argumentirana z obstojeco literaturo.

Premozenjska zavarovanja so najbolj razSirjena zavarovanja. V letu 2014 je delez teh
zavarovanj znaSal 73 odstotkov vseh zavarovanj, prebivalec pa je v povprecju za to skupaj
namenil 680 evrov letno (Statisticni zavarovalniski bilten 2015, 2015, str. 62). Od teh
pozarna zavarovanja predstavljajo najstabilnejSo zavarovalno vrsto med vsemi razli¢nimi
zavarovanji stanovanjskih nepremicnin. Na podlagi tega podatka postavljam hipotezo:

Hipoteza 1: Vecina porabnikov v Sloveniji zivi v stanovanjski nepremicnini, za katero ima
sklenjeno pozarno zavarovanje.

Vecina slovenskih zavarovalnic, ki se ukvarjajo s premozenjskim zavarovanjem, Ze nekaj
let ponuja tudi paketna premoZenjska zavarovanja stanovanjskih nepremicnin. Ker zdruzuje
ve¢ razli¢nih zavarovanj v eno novo zavarovanje, ga Stejemo med nove storitve. Za
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uveljavitev novih izdelkov in storitev na trg pa je kljub dobrim trznim strategijam
zavarovalnic potreben tudi dolo¢en ¢as. Zato postavljam dve hipotezi:

Hipoteza 2: VecCina porabnikov Se ni sliSala za paketno premozenjsko zavarovanje
stanovanjskih nepremicnin.

Hipoteza 3: Veéina porabnikov Se nima sklenjenega paketnega premozenjskega
zavarovanja stanovanjskih nepremicnin.

Trzne poti v zavarovalnicah so poti, po katerih pride zavarovanje do kupca. V Sloveniji
najvedji delez, kar dve tretjini, skupne zavarovalne premije ustvarijo zavarovalnice prek
lastne mreze zastopnikov (Statisti¢ni zavarovalniski bilten 2015, 2015, str. 83). Podobno je
znacilno tudi za druge drZave, v katerih so bile zavarovalnice dolgo izklju¢no v drzavni lasti,
Ceprav se Vv zadnjih letih tudi v teh drzavah krepi pomen sodobnih trznih poti v
zavarovalniStvu, ugotavlja Evropsko zdruZenje zavarovalnic in pozavarovalnic, Insurance
Europe (2014). Na podlagi tega postavljam hipotezi:

Hipoteza 4: Vecina porabnikov pri sklepanju ali podaljSevanju premozenjskih zavarovanj
stanovanjskih nepremic¢nin najpogosteje uporablja tradicionalne trzne poti.

Hipoteza 5: Vecina porabnikov je sklenila premozenjsko zavarovanje stanovanjskih
nepremicnin preko zavarovalnega zastopnika.

Z razmahom interneta v 90. letih prejSnjega stoletja so tudi zavarovalnice zacele ponujati
svoje storitve prek interneta. V zadnjih letih so se pojavili Se mobilni telefoni. Internet in
mobilni telefoni Ze vplivajo na trZzne poti za zavarovalne storitve, toda skupni deleZ te trzne
poti v zavarovalniStvu je Se vedno nizek. Kljub temu pa nove tehnologije bistveno
spreminjajo, kako porabniki komunicirajo z zavarovalnicami (Swiss re, 2014). Postavljam
dve hipotezi:

Hipoteza 6: Vecina porabnikov $e ni sklenila premoZenjskega zavarovanja stanovanjskih
nepremicnin prek interneta.

Hipoteza 7: Vecina porabnikov uporablja internet za iskanje informacij o dolo¢enem
zavarovanju.

Izkusnje slovenskih zavarovalnic kaZejo, da so slovenski zavarovanci dokaj zvesti
zavarovalnici, predvsem to velja za premozenjska zavarovanja stanovanjskih nepremicnin.
Na tujih trgih pa ni povsem tako. Mednarodne trzne raziskave, kot je raziskava druzbe
Accenture, kazejo, da niti zadovoljstvo strank z reSevanjem Skodnih zahtevkov ni vec
zagotovilo, da bo stranka ostala zvesta zavarovalnici. Ceprav se je 86 odstotkov anketiranih
zavarovancev izreklo, da so zadovoljni z delom svoje zavarovalnice ob Skodnem dogodku,
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se jih je 41 odstotkov med njimi vseeno izreklo, da bo verjetno ali zelo verjetno zamenjalo
zavarovalnico v naslednjih 12 mesecih (Global Insurance Survey, 2014). Postavljam
naslednjo hipotezo:

Hipoteza 8: Vecina porabnikov od tistih, ki imajo sklenjeno zavarovanje stanovanjske
nepremicnine, Se ni zamenjala zavarovalnice, pri kateri ima zavarovano stanovanjsko
nepremicnino.

4.2  Metodologija kvantitativne raziskave

Raziskavo sem opravila s pomo¢jo anketnega vprasalnika. Vprasalnik je bil sestavljen iz 14
vpraSanj, anketiranci so pri nekaterih vpraSanjih izbirali en odgovor, pri drugih pa je bilo
moznih ve¢ odgovorov. Anketirala sem 100 ljudi na obmocju Goriske in slovenske Istre.
Uporabila sem terensko anketiranje. Vecino anketiranih sem poiskala pred novogoriskimi
nakupovalnimi centri Qlandia, Mercator in Merkur ter centroma Supernova in Obi v Kopru,
manjsi del, priblizno petino anket so pisno izpolnili znanci in sorodniki z obmoc¢ja Goriske
in slovenske Istre. Vecino anket so anketiranci izpolnili sami, v nekaj primerih sem ustno
prebrala vprasanja in mozne odgovore, nekateri pa so potrebovali tudi manj$a dodatna
pojasnila k vprasanjem.

4.3 Analiza rezultatov kvantitativne raziskave

Analizo predstavljam v treh razdelkih. Najprej opiSem vzorec in podam opisne statistike po
vpraSanjih, nato preverim posamicne hipoteze, nazadnje pa interpretiram rezultate.

4.3.1 Opis vzorca in opisne statistike po vprasanjih

Anketirala sem 100 oseb, med njimi 51 odstotkov Zzensk in 49 odstotkov moskih. Najvecji
delez (28 odstotkov) anketiranih je starih od 51 do 60 let, sledijo tisti, ki so stari od 41 do 50
let (23 odstotkov anketiranih), od 31 do 40 jih je starih 18 odstotkov, od 61 do 70 jih je starih
14 odstotkov, do 30 let jih je starih 9 odstotkov, nad 71 pa 8 odstotkov.

Skoraj vsi anketirani (95 odstotkov) zivijo v lastniski nepremiénini, le majhen delez (5
odstotkov) jih zivi v najeti nepremicnini. Zanimalo me je, ali so anketirani ze kdaj sklenili
zavarovanje stanovanjske nepremicnine. Med 100 anketiranimi jih je 68 odstotkov ze
sklenilo to zavarovanje, 32 odstotkov pa jih zavarovanja stanovanjske nepremicnine Se ni
sklenilo.

Ker v gospodinjstvih navadno en ¢lan ureja zavarovanje nepremicnine, kritja pa so delezni
vsi Clani, me je pri anketiranih dodatno zanimalo, kdo je dejansko sklenil zavarovanje
stanovanjske nepremic¢nine, v kateri zivijo. Med vsemi anketiranimi je priblizno polovica
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(52 odstotkov) takih, ki sami urejajo zavarovanje nepremic¢nine, pri 42 odstotkov jih to ureja
nekdo drug, 6 odstotkov pa jih je odgovorilo, da tega ne ureja nihce, kar kaze, da nimajo
zavarovane nepremicnine.

V nadaljevanju sem od anketiranih Zelela izvedeti, s katerimi zavarovanji je zavarovana
stanovanjska nepremi¢nina, v kateri Zivijo. Moznih je bilo ve¢ odgovorov. Velik del
anketiranih (74 oseb) ima sklenjeno pozarno zavarovanje, kar kaZze na pomembnost te vrste
zavarovanja. Zavarovanje za primer potresa ima 33 anketirancev. Zavarovanje vikenda
imajo 3 zavarovanci. Stanovanjske premicnine (opremo) ima zavarovanih 47 anketiranih.
Anketiranim sem dala na voljo S moznost, da sami pripiSejo. Pri tem sem dobila dva
odgovora izliv vode, ki kot samostojna vrsta zavarovanja ne obstaja in sodi pod pozarno
zavarovanje, zato sem ju upostevala kot pozarno. UpoStevala pa sem 7 zapisanih odgovorov:
nepremicnina ni zavarovana, se pravi, da nimajo zavarovane stanovanjske nepremicne.
Kaksno zavarovanje ima nepremiénina, v kateri zivijo, pa se ni spomnilo 19 anketiranih in
so izbrali odgovor »Ne vem«.

Poleg tega me je pri tem zanimalo $e, koliko zavarovancev ima sklenjeno ve¢ kot samo eno
vrsto zavarovanja stanovanjske nepremicnine in katere so. Kot prikazuje Slika 3, ima samo
pozarno zavarovanje sklenjenih 21 odstotkov anketirancev. Pozarno zavarovanje in
zavarovanje za primer potresa ima sklenjenih 6 odstotkov anketiranih. Najveéji delez (24
odstotkov) je takih, ki imajo pozarno zavarovanje, zavarovanje za primer potresa in
zavarovanje stanovanjske opreme. Pozarno zavarovanje in zavarovanje stanovanjske
opreme ima 20 odstotkov anketiranih. Vsa navedena zavarovanja (pozar, potres, opremo in
vikend) ima zavarovanih 3 odstotkov anketiranih. Sedem anketiranih (7 odstotkov) nima
nobenega zavarovanja, 19 odstotkov anketirancev pa se ni spomnilo, ali in katera
zavarovanja imajo in so izbrali odgovor »Ne vem.«
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Slika 3: Vrste zavarovanj, s katerimi je zavarovana stanovanjska nepremicnina (v %)
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Zanimalo me je, ali so anketirani ze kdaj sliSali za moznost sklenitve paketnega zavarovanja.
Za boljse razumevanje sem v anketnem vpraSanju navedla, da gre za zavarovanje, ki
zdruzuje pozarno, potresno in zavarovanje premicnin. Ve¢ kot polovica anketiranih (57
odstotkov) je Ze slisala za to zavarovanje, nekoliko manj anketiranih (38 odstotkov) za to
zavarovanje $e ni slisalo, preostali (5 odstotkov) pa je odgovorilo z »Ne vem«.

Nadalje sem Zzelela izvedeti, ali imajo anketirani sklenjeno paketno zavarovanje
stanovanjskih nepremicnin, torej pozarno, potresno in zavarovanje premicnin na eni skupni
polici. Skoraj Cetrtina (24 odstotkov) anketiranih ima sklenjeno paketno zavarovanje za
nepremicnino, v kateri Zivi. Priblizno polovica (52 odstotkov) jih tak$nega zavarovanja nima
sklenjenega. Preostala ¢etrtina (24 odstotkov) pa je odgovorila z »Ne vem«.

Zelela sem izvedeti tudi, katere trzne poti so najbolj uveljavljene, zato sem anketirane
vprasala, kako v njihovem gospodinjstvu najpogosteje sklepajo oziroma podaljsujejo
zavarovanje za stanovanjsko nepremicnino, v kateri zivijo. Med vnaprej podanimi odgovori
so izbrali zgolj en odgovor. Skoraj tri Cetrtine anketiranih (73 odstotkov) najpogosteje izbere
zavarovalnega zastopnika. Na sedezu zavarovalnice to opravi skoraj petina anketiranih (19
odstotkov). Prek zavarovalnega posrednika zavarovanja stanovanjskih nepremicnin sklepajo
in podaljSujejo 4 anketirani (4 odstotki). Preostali Stirje anketirani (4 odstotki) pa se niso
odlocili za nobeno od trznih poti in so izbrali odgovor »Ne vem«. Nih¢e od anketiranih ni
izbral, da najpogosteje sklepa zavarovanje prek telefona, prek interneta in prek banke. To
prikazuje Slika 4.
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Slika 4: Kako sklepajo ali podaljsujejo zavarovanje stanovanjskih nepremicnin (v %)
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Dodatno sem anketirane vprasala Se, katere od nastetih trznih poti $e niso nikoli izbrali.
Vprasanje se je zaradi boljSega razumevanja glasilo: »Katerega od nastetih nacinov
sklepanja zavarovanja stanovanjskih nepremic¢nin $e niste nikoli izbrali?«. Moznih pa je bilo
ve¢ odgovorov. Zavarovalnega zastopnika Se nikoli ni izbralo 9 anketiranih (9 odstotkov).
Sedeza zavarovalnice e ni nikoli izbralo 21 anketiranih (21 odstotkov). Prek zavarovalnega
posrednika nikoli ne sklepa zavarovanja stanovanjskih nepremi¢nin 57 anketiranih (57
odstotkov). Telefon ni trzna pot za 83 anketiranih (83 odstotkov). Prek interneta pa
zavarovanj nepremi¢nin nikoli ne sklepa 95 anketiranih (95 odstotkov).

Posebej sem sprasevala Se o internetu, in sicer, za katere namene ga anketirani uporabljajo v
povezavi z zavarovalnico in zavarovanjem. Moznih je bilo ve¢ odgovorov. Priblizno tretjina
anketiranih (34 odstotkov) uporablja internet za iskanje informacij o dolo¢enem
zavarovanju. Za prijavo Skodnega dogodka ga uporablja 7 anketiranih (7 odstotkov). Za
sklenitev zavarovanja prek interneta so se odlocili 4 anketirani (4 odstotki). Skoraj dve
tretjini anketiranih (64 odstotkov) pa interneta za zavarovalne storitve ne uporablja. To
prikazuje Slika 5.
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Slika 5: Uporaba interneta v povezavi z zavarovanjem in zavarovalnico (v %)
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Zanimalo me je tudi, koliksno pomembnost anketiranci pripisujejo razlicnim dejavnikom pri
odlocitvi za sklenitev paketnega premozenjskega zavarovanja stanovanjskih nepremicnin.
Dejavnike so ocenjevali na lestvici od 1 do 5, pri ¢emer 1 pomeni »Sploh ni pomembno«, 2
pomeni »Ni pomembnog, 3 je »Niti pomembno, niti nepomembno«, 4 je »Pomembno, 5 pa
»Zelo pomembno«. To prikazuje Slika 6.

Slika 6: Delezi respondentov glede na stopnjo pomemabnosti razlicnih dejavnikov za
sklenitev paketnega zavarovanja (v %)
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Pri oceni pomembnosti takojSnje sklenitve zavarovanja sem dobila naslednje rezultate: 10
anketirancem takojSnja sklenitev sploh ni pomembna, 16 ni pomembna. Za 26 od njih
takoj$nja sklenitev ni niti pomembna niti nepomembna. Za 24 anketiranih je pomembna, za
preostalih 24 pa zelo pomembna.

Pri oceni pomembnosti priporocila zavarovalnega zastopnika za 13 anketirancev priporocilo
zavarovalnega zastopnika sploh ni pomembno, za 14 ni pomembno. Za 25 od njih
priporocilo zastopnika ni niti pomembno niti nepomembno. Za 26 anketiranih je pomembno,
za preostalih 22 pa je zelo pomembno.

Pri oceni pomembnosti priporocila usluzbenca na zavarovalnici sem od anketirancev dobila
odgovore, da 11 anketirancem priporocilo usluzbenca na zavarovalnici sploh ni pomembno,
16 ni pomembno. Za 31 od njih priporocilo usluZzbenca ni niti pomembno niti nepomembno.
Za 28 anketiranih je pomembno, za preostalih 14 pa zelo pomembno.

Odgovori pri oceni pomembnosti priporo¢ila znancev in prijateljev so razvrs¢eni: 10
anketirancem priporo¢ila znancev in prijateljev sploh niso pomembna, za 8 niso pomembna.
Za 21 od njih priporocila znancev in prijateljev niso niti pomembna niti nepomembna. Za
34 anketiranih so pomembna, za preostalih 27 pa so zelo pomembna.

Pri oceni pomembnosti ugodne cene zavarovalne premije smo od anketirancev dobili
naslednje rezultate: 4 anketirancem ugodna cena premije sploh ni pomembna, noben
anketiranec vpliva ugodne cene ni oznacil z odgovorom »Ni pomembno«. Za 16 anketiranih
ugodna cena premije ni niti pomembna niti nepomembna. Za 20 anketiranih je ugodna cena
pomembna, za najvec, 60 anketiranih pa je ugodna cena premije zelo pomembna.

Po oceni pomembnosti ponudbe dodatnih ugodnosti za sklenitev paketnega zavarovanja
nepremi¢nin so anketirani razvr§éeni: 5 anketiranim ponudba dodatnih ugodnosti sploh ni
pomembna, za 4 ni pomembna. Za 22 od njih ni niti pomembna niti nepomembna. Za 35
anketiranih so dodatne ugodnosti pomembna, za 34 od njih pa zelo pomembne.

Pri oceni pomembnosti moznosti primerjave ponudb razlicnih zavarovalnic za sklenitev
paketnega zavarovanja nepremicnin se je pokazalo, da za 11 anketirancev ta dejavnik sploh
ni pomemben, za 9 anketiranih pa ni pomemben. Za 18 od njih moZnost primerjave ponudb
razli¢nih zavarovalnic ni niti pomembna niti nepomembna. Za 31 anketiranih je pomembna,
za preostalih 31 pa zelo pomembna.

Pri oceni pomembnosti moznosti sklenitve prek interneta sem dobila naslednje rezultate: 40
anketirancem moznost sklenitve prek interneta sploh ni pomembna, za 18 anketirancev ni
pomembna. Za 22 od njih moZnost sklenitve prek interneta ni niti pomembna niti
nepomembna. Za 9 anketiranih je ta moznost pomembna, za preostalih 11 pa zelo
pomembna.
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Pri oceni pomembnosti moznosti sklenitve na banki za odloCitev za paketno zavarovanje
nepremicnin je 51 anketirancev odgovorilo, da to zanje sploh ni pomembno, za 24 pa to ni
pomembno. Za 20 od njih moznost sklenitve na banki ni niti pomembna niti nepomembna.
Za 4 anketiranih je pomembna, za preostalega 1 pa zelo pomembna.

Na podlagi zgornjih podatkov sem izracunala povprecno oceno pomembnosti devetih
dejavnikov pri odlocitvi za sklenitev paketnega premozenjskega zavarovanja stanovanjskih
nepremicnin in standardni odklon (SD). To prikazuje Tabela 2. Vsi dejavniki, razen
moznosti sklenitve prek interneta in na banki, so nadpovprecno pomembni pri odlo¢itvi za
sklenitev paketnega zavarovanja; saj so jim anketiranci v povpreéju pripisali oceno
pomembnosti ve¢ kot 3,00. Razprsenost ocen pa je bila kar visoka. Standardni odklon je v
intervalu od 0,96 pri banki, Kjer so bili odgovori najbolj skladni, do 1,36 pri internetu, kjer
so bile ocene najbolj razprSene. Na odlocitev anketiranih najbolj vpliva ugodna cena
zavarovalne premije, ki je edini od dejavnikov, ki je dobil povpreéno oceno 4,32 (SD = 1,01)
in to je edina povprec¢na ocena, ki je presegla oceno 4. Druga najpomembnejsa je ponudba
dodatnih ugodnosti s povpreéno oceno 3,89 (SD = 1,08). Najmanj odlo¢ilna za odlocitev za
to zavarovanje pa je moznost sklenitve na banki, ki je na lestvici od 1 do 5 od najmanj do
najbolj pomembno dobila povpreéno oceno 1,80 (SD = 0,96).

Tabela 2: Povprecna ocena pomembnosti razlicnih dejavnikov pri odlocitvi za sklenitev
paketnega premozenjskega zavarovanja stanovanjskih nepremicnin in standardni odklon

Dejavnik Povpreéna ocena Standardni odklon
Ugodna cena zavarovalne premije 4,32 1,01
Ponudba dodatnih ugodnosti 3,89 1,08
Moznost primerjanja ponudb razli¢nih zavarovalnic 3,62 1,30
Priporocilo znancev, prijateljev 3,60 1,24
Takojsnja sklenitev zavarovanja 3,36 1,28
Priporocilo zavarovalnega zastopnika 3,30 1,31
Priporocilo usluzbenca na zavarovalnici 3,18 1,19
Moznost sklenitve prek interneta 2,33 1,36
Moznost sklenitve na banki 1,80 0,96

Zanimalo me je e, kdaj so v gospodinjstvih, v katerih Zivijo anketirani, nazadnje sklenili
oziroma podaljSali premoZenjsko zavarovanje stanovanjske nepremic¢nine. Med 100
anketiranimi jih je 61 (61 odstotkov) zavarovanje sklenilo ali podaljsalo v zadnjem letu, 11
anketiranih (11 odstotkov) je to naredilo v zadnjih petih letih, 6 anketiranih (6 odstotkov) jih
je to naredilo v zadnjih desetih letih. Sedem anketiranih (7 odstotkov) zivi v gospodinjstvih,
v katerih Se nikoli niso sklenili zavarovanja stanovanjske nepremicnine; 15 anketiranih (15
odstotkov) pa se tega ni spomnilo in je odgovorilo z »Ne vem«. To kaze Slika 7.
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Slika 7: Kdaj so nazadnje sklenili oziroma podaljsali premozenjsko zavarovanje
stanovanjskih nepremicnin (v %)

= V zadnjem letu
—

= V zadnjih petih letih
= V zadnjih desetih letih

Se nikoli

= Ne vem

Zanimalo me je, kdaj so anketirani nazadnje zamenjali zavarovalnico, pri kateri imajo
sklenjeno premozenjsko zavarovanje stanovanjske nepremicnine. V zadnjem letu so
zavarovalnico zamenjali 3 anketirani (3 odstotkov), v zadnjih petih letih se je za to odlo¢ilo
11 anketiranih (11 odstotkov). V zadnjih desetih letih je zavarovalnico zamenjalo 13
anketiranih. Najvec, 49 anketiranih (49 odstotkov) pa zavarovalnice $e nikoli ni zamenjalo.
Priblizno Cetrtina anketiranih (24 odstotkov) pa se ni spomnilo in je izbralo odgovor »Ne
vem.« To prikazuje Slika 8.

Slika 8: Kdaj so nazadnje zamenjali zavarovalnico, pri kateri imajo zavarovano
stanovanjsko nepremicnino (v %)

= Se nisem menjal/a
zavarovalnice

13
- . 3 = Ne vem

= V zadnjih petih letih

V zadnjih desetih letih

= V zadnjem letu
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4.3.2 Preverjanje hipotez

Pri preverjanju hipotez z binominalnim testom sem uporabila program SPSS. V nadaljevanju
predstavljam rezultate.

Hipoteza 1: Vecina porabnikov v Sloveniji zivi v stanovanjski nepremiénini, za katero ima
sklenjeno pozarno zavarovanje.

Hipotezo sem preverila z binominalnim testom. Moja domneva je, da ve¢ kot 50 odstotkov
anketiranih zivi v pozarno zavarovani nepremicnini. V vzorcu je tak$nih 74 odstotkov
anketiranih. Sklepam, da lahko pri zanemarljivi stopnji znacilnosti (p = 0,000) zavrnem
ni¢elno hipotezo in sklenem, da ve¢ kot 50 odstotkov porabnikov Zivi v nepremicnini, ki je
pozarno zavarovana (Priloga 2, Tabela 1).

Hipoteza 2: Vecina porabnikov Se ni sliSala za paketno premozenjsko zavarovanje
stanovanjskih nepremicnin.

Hipotezo sem preverila z binominalnim testom. Domneva je, da ve¢ kot 50 odstotkov
anketirancev $e ni sliSalo za paketno premozenjsko zavarovanje stanovanjskih nepremicnin.
V vzorcu je 38 odstotkov ljudi, ki $e ni slisalo za paketno zavarovanje. P-vrednost (Sig.) je
0,021. Nicelno hipotezo zavrnem. A na podlagi podatkov ne morem skleniti, da vecina
porabnikov $e ni slisala za paketno premozenjsko zavarovanje (Priloga 2, Tabela 2).

Hipoteza 3: Velina porabnikov Se nima sklenjenega paketnega premozenjskega
zavarovanja stanovanjskih nepremic¢nin.

Hipotezo sem preverila z binominalnim testom. Domneva je, da vec kot 50 odstotkov (testna
vrednost) anketiranih $e ni sklenila paketnega zavarovanja stanovanj. V vzorcu je 52 oseb,
ki se je izreklo, da Se nima sklenjenega paketnega zavarovanja (skupina 1), preostalih 48
(skupina 2) pa ima oziroma ne ve, ali ima ali nima. P-vrednost (Sig.) je 0,764, kar je ve¢ od
0,5, zato ne morem torej potrditi hipoteze, da vecina porabnikov nima sklenjenega tega
zavarovanja (Priloga 2, Tabela 3).

Hipoteza 4: Vecina porabnikov pri sklepanju ali podaljSevanju premozenjskih zavarovanj
stanovanjskih nepremic¢nin najpogosteje uporablja tradicionalne trzne poti.

Naredila sem binominalni test. Najprej sem pripravila vzoréno skupino 1 (v Prilogi 2 v
Tabeli 4 oznacena z imenom zast-sed-posr, kar pomeni zastopnik, sedez, posrednik), v kateri
so tisti, ki najpogosteje sklepajo zavarovanja prek zavarovalnih zastopnikov, na sedezu
zavarovalnice in prek zavarovalnih posrednikov, ki sodijo med tradicionalne trzne poti.
Predpostavljam, da ve¢ kot 50 odstotkov anketiranih najpogosteje uporablja tradicionalne
trzne poti pri sklepanju zavarovanj nepremicnin. V vzorcu je tak$nih 96 odstotkov. P-
vrednost (Sig.) je 0,000, se pravi manjsa od 0,05. Hipotezo, da vecina porabnikov uporablja
tradicionalne poti, lahko sprejmem (Priloga 2, Tabela 4).
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Hipoteza 5: Veéina porabnikov je sklenila premoZenjsko zavarovanje Stanovanjskih
nepremicnin prek zavarovalnega zastopnika.

Z binominalnim testom sem preverila tudi to hipotezo. V vzorcu je 73 anketiranih, ki
zavarovanje stanovanjskih nepremicnin najpogosteje sklene prek zavarovalnega zastopnika
(skupina 1). V skupini 2 pa so vsi, Ki so kot najpogostejso pot izbrali druge moznosti. Ni¢elna
hipoteza pravi, da je delez anketirancev, ki je sklenila zavarovanje stanovanjskih
nepremic¢nin prek zavarovalnega zastopnika, vsaj 50-odstoten. Glede na ugotovljeno
empiri¢no vrednost lahko tudi v tem primeru pri zanemarljivi stopnji zna¢ilnosti (p = 0,000)
zavrnem niCelno hipotezo in sklenem, da vecina porabnikov najpogosteje izbere
zavarovalnega zastopnika za zavarovanje stanovanj in hi$ (Priloga 2, Tabela 5).

Hipoteza 6: Vecina porabnikov $e ni sklenila premozenjskega zavarovanja stanovanjskih
nepremicnin prek interneta.

Hipotezo preverim z binominalnim testom. Domneva je, da ve¢ kot 50 odstotkov (testna
vrednost) anketiranih $e ni sklenilo zavarovanja stanovanjskih nepremi¢nin prek interneta.
V vzorcu je 95 odstotkov oseb, ki $e niso sklenile zavarovanja nepremicnin prek interneta.
Nicelno hipotezo zavrnem, glede na empiri¢no ugotovljeno vrednost (95 odstotkov) lahko
pri zanemarljivi stopnji znacilnosti (Sig. = 0,000) sklenem, da ve¢ kot 50 odstotkov
porabnikov $e ni sklenilo zavarovanja nepremicnine prek interneta (Priloga 2, Tabela 6).

Hipoteza 7: Vecina porabnikov uporablja internet za iskanje informacij o dolo¢enem
zavarovanju.

Hipotezo sem preverila z binominalnim testom. Domneva je, da ve¢ kot 50 odstotkov
anketiranih uporablja internet za iskanje informacij o dolo€enem zavarovanju. V vzorcu je
samo 34 odstotkov anketiranih odgovorilo, da internet uporablja za iskanje informacij o
dolo¢enem zavarovanju. P-vrednost (Sig.) je 0,002. Nicelno hipotezo zavrnem. A domneve,
da ve¢ kot 50 odstotkov anketiranih uporablja internet za iskanje informacij o dolo¢enem
zavarovanju, ne morem potrditi, saj je na zastavljeno domnevo pritrdilno odgovorilo manj
anketiranih (Priloga 2, Tabela 7).

Hipoteza 8: Vecina porabnikov od tistih, ki imajo sklenjeno zavarovanje stanovanjske
nepremicnine, Se ni zamenjala zavarovalnice, pri kateri ima zavarovano stanovanjsko
nepremicnino.

Hipotezo sem preverila z binominalnim testom. Domneva je, da ve¢ kot 50 odstotkov
anketiranih Se ni zamenjalo zavarovalnice, pri kateri imajo premozenjsko zavarovanje
stanovanja. V vzorcu je taks$nih 49 odstotkov anketiranih. P-vrednost (Sig.) je 0,920, kar je
vec od 0,5, zato ne morem torej potrditi hipoteze, da ve€ina porabnikov Se ni zamenjala
zavarovalnice, pri kateri ima sklenjeno zavarovanje nepremic¢nine (Priloga 2, Tabela 8).
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4.3.3 Interpretacija rezultatov

Hipoteza 1: Vecina porabnikov v Sloveniji zivi v stanovanjski nepremic¢nini, za katero ima
sklenjeno pozarno zavarovanje. Hipotezo sem na podlagi raziskave potrdila oz. sprejela.
Pozarno zavarovanje ima sklenjenih 74 odstotkov anketiranih. To je osnovno zavarovanje
stanovanjskih nepremi¢nin in sodi v Sloveniji med najbolj stabilna premoZzenjska
zavarovanja, na katera ne vplivajo gospodarske razmere v drzavi, ocenjujejo na Slovenskem
zavarovalnem zdruzenju. Rezultati moje ankete SO podobni rezultatom spletne ankete
nepremicninskega portala Slonep (2010), v kateri je skoraj 80 odstotkov anketiranih
odgovorilo, da zivi v nepremicnini, ki je zavarovana. Pozari so v Sloveniji pogosti, po
podatkih Ministrstva za obrambo Republike Slovenije, Uprave za za$¢ito in reSevanje, je
bilo v letu 2015 v Sloveniji 2119 pozarov na objektih. Skoda ob pozaru pa je navadno
izjemno velika. Kot kaze, se veliko ljudi tega zaveda in zato sklene pozarno zavarovanje.
Poleg tega ima skoraj Cetrtina vprasanih v moji anketi poleg pozarnega sklenjeni Se
zavarovanje proti potresu in zavarovanje stanovanjske opreme, petina pa ima poleg
pozarnega Se zavarovanje proti potresu. Na Slovenskem zavarovalnem zdruZenju ne
razpolagajo s podatki o Stevilu zavarovanih in nezavarovanih objektov. Ocenjujejo pa, da jih
je nezavarovanih e vedno precej (Statisti¢ni zavarovalni bilten 2015, 2015, str. 72).

Hipoteza 2: Vedina porabnikov Se ni sliSala za paketno premoZenjsko zavarovanje
stanovanjskih nepremi¢nin. Hipoteze ne sprejmem. Med anketiranimi je bilo 38 odstotkov
takih, ki Se niso sliSali za paketno premoZenjsko zavarovanje stanovanjskih nepremic¢nih. 5
odstotkov pa jih je odgovorilo z »Ne vem«. Vecina anketiranih, 57 odstotkov, pa je Ze slisala
zato zavarovanje.

Hipoteza 3: Vecina porabnikov $e nima sklenjenega paketnega premozenjskega
zavarovanja stanovanjskih nepremi¢nin. Komaj nekaj ve¢ kot polovica (52 odstotkov)
anketiranih je odgovorilo, da $e nima sklenjenega paketnega premozenjskega zavarovanja
stanovanjskih nepremi¢nin. Pri¢akovala sem, da bo taksnih odgovorov vec¢. Skoraj Cetrtina
je bila tudi odgovorov »Ne vem«; morda se v trenutku anketiranja niso spomnili, menim pa,
da se je pokazalo tudi to, da porabniki ne poznajo natan¢no vseh zavarovanj, ki jih imajo.
Hipoteze zato ne sprejmem, saj ne morem z gotovostjo trditi, ali vecina porabnikov nima
oziroma ima sklenjeno paketno zavarovanje.

Hipoteza 4: Vecina porabnikov pri sklepanju ali podaljSevanju premozenjskih zavarovanj
stanovanjskih nepremi¢nin najpogosteje uporablja tradicionalne trzne poti. Kar 96 odstotkov
anketiranih pri sklepanju ali podaljSevanju premozenjskih zavarovanj najpogosteje uporablja
tradicionalne trzne poti: zavarovanja najpogosteje urejajo prek zavarovalnega zastopnika, na
sedezu zavarovalnice in prek zavarovalnega posrednika. To sovpada s statisti¢nimi podatki,
ki kazejo, da zavarovalnice v Sloveniji dve tretjini premije zberejo prek zastopnikov
(Statisti¢ni zavarovalniSki bilten 2015, 2015, str. 83). Precej manjSa pa je pri nas vloga
zavarovalnih posrednikov, ki na slovenskem zavarovalniSkem trgu zberejo priblizno pet
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odstotkov skupne premije. Tudi v moji raziskavi so samo 4 odstotki anketiranih odgovorili,
da so za zavarovanje nepremicCnin izbrali zavarovalnega posrednika. Prav nihce od
anketiranih pa kot svojo prvo izbiro ni postavil sodobnih trznih poti, kot so telefon, internet
in ban¢no zavarovalni$tvo. Podobno je pokazala raziskava, ki sta jo leta 2013 opravila
Valicon in Iprom: polovica anketiranih zavarovancev se bo za zavarovanje odlo¢ila med
agentovim obiskom na domu, dobra tretjina pa se bo odpravila na prodajno mesto. Preostalih
10 deset odstotkov predstavljajo tisti, ki se odlo¢ajo za sklepanje polic prek sodobnejsih poti,
veéina med njimi prek spleta, zaznati pa je tudi ze tak$ne, ki so to storili prek mobilne
aplikacije (Valicon & Iprom, 2013).

Hipoteza 5: Vecina porabnikov je sklenila premozenjsko zavarovanje stanovanjskih
nepremic¢nin prek zavarovalnega zastopnika. Hipoteza se je potrdila. Skoraj tri ¢etrtine (73
odstotkov) anketiranih sklepa oziroma podaljSuje premozenjsko zavarovanje stanovanjskih
nepremicnin prek zavarovalnega zastopnika. Na sedezu zavarovalnice sklepa oziroma
podaljiuje to zavarovanje 19 odstotkov anketiranih. Ce med zastopnike pristejem $e osebje
na lastnih prodajnih mestih (sede¢i zastopnik), lahko zaklju¢im, da kar 92 odstotkov
anketiranih najpogosteje izbere zavarovalnega zastopnika.

Hipoteza 6: Vecina porabnikov $e ni sklenila premozenjskega zavarovanja stanovanjskih
nepremicnin prek interneta. Hipoteza se je potrdila, saj 95 odstotkov anketiranih za sklepanje
ali podaljSevanje tega zavarovanja Se nikoli ni izbralo interneta. To je pri¢akovano, saj
vecina zavarovalnic pri nas, to velja tudi za izbrano zavarovalnico, to storitev za zdaj ponuja
le za druga premozenjska zavarovanja, predvsem avtomobilsko, turisti¢no in zdravstveno,
za zavarovanja nepremicnin pa Se ne. Tudi pri oceni dejavnikov, ki bi anketirane prepricali,
da bi se odlocili za paketno premozenjsko zavarovanje stanovanjskih nepremicnin, je
moznost sklenitve prek interneta dobila povpre¢no oceno 2,33 na lestvici pomembnosti od
1 do 5, kar kaze, da to niti za nove zavarovalne storitve Se ni pomemben dejavnik. Povsem
drugace pa je pokazala mednarodna raziskava druzbe Accenture (Global Insurance Survey,
2014), v kateri je 44 odstotkov anketiranih izjavilo, da bi zamenjalo zavarovalnico, ¢e ne bi
imela zagotovljenih elektronskih poti. Ocenjujem, da je razlog za razkorak v odgovorih v
tem, da je v zahodnoevropskih drzavah sklepanje zavarovanj po elektronski poti ze veliko
bolj razsirjeno kot pri nas. V moji anketi so pri sploSnem vpraSanju, za katere namene
uporabljajo internet v povezavi z zavarovanjem in zavarovalnico, 4 anketirani odgovorili, da
internet uporabljajo za sklenitev zavarovanj. Ta rezultat je podoben podatkom slovenskih
zavarovalnic. Po podatkih iz letnega porocila zavarovalnice Adriatic Slovenica d.d. (2016,
str. 7) je delez zavarovanj, sklenjenih neposredno prek njihovih spletnih portalov, v vseh
zavarovanjih (Zivljenjskih in premozenjskih) v letu 2015 znasal 2 odstotka.

Hipoteza 7: Vecina porabnikov uporablja internet za iskanje informacij o dolo¢enem
zavarovanju. Hipoteze ne sprejmem. Skoraj dve tretjini (64 odstotkov) anketiranih za
zavarovalne storitve sploh ne uporablja interneta. Raziskava je pokazala, da internet
uporablja za iskanje informacij o dolo¢nem zavarovanju priblizno tretjina vseh anketirancev
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(34 odstotkov). Internet kot trzna pot za razlicna zavarovanja se pri nas ze uveljavlja, a ne
za sklepanje zavarovanj stanovanjskih nepremic¢nin, ampak za iskanje informacij in
vzpostavljanje stika med zavarovalnico in porabnikom. Raziskava, ki sta jo leta 2013
opravila Valicon in Iprom, je pokazala, da je internet pomemben kanal informiranja o
ponudbi na podro¢ju sklepanja zavarovanj: slaba polovica anketiranih se je izrekla, da na
poti do konc¢ne izbire sklenitve zavarovanja vkljuci Se internet (Valicon, Iprom, 2013)

Hipoteza 8: Vecina porabnikov od tistih, ki imajo sklenjeno zavarovanje stanovanjske
nepremicnine, Se ni zamenjala zavarovalnice, pri kateri ima zavarovano stanovanjsko
nepremicnino. Hipoteze ne sprejmem. Raziskava je sicer pokazala, da anketirani ne menjajo
zavarovalnice pogosto: najve¢ anketiranih (49 odstotkov) Se ni zamenjalo zavarovalnice, pri
Kateri imajo zavarovano stanovanjsko nepremicnino, 13 odstotkov pa je zavarovalnico
zamenjalo v zadnjih desetih letih. Predvidevam, da tudi dokaj visok delez odgovorov »Ne
vem« (24 odstotkov) lahko kaZze, da ze ve¢ let niso zamenjali zavarovalnice, sicer bi se tega
spomnili. A da bi to lahko trdno sklenila, v raziskavi nisem dobila potrditve. Res pa je, da
na slovenskem trgu vseeno velja, da so zavarovanja nepremicnin, predvsem pozarno
zavarovanje, med najbolj stabilnimi zavarovanji in nanje ne vplivajo gospodarske razmere
(Statisti¢ni zavarovalniski bilten 2015, 2015, str. 72).

SKLEP

V diplomskem delu sem predstavila paketno premozenjsko zavarovanje stanovanjskih
nepremicnin in analizirala trZzne poti za to zavarovanje. Ocenjujem, da je za paketno
premoZenjsko zavarovanje stanovanjskih nepremicnin na zavarovalniSkem trgu Se veliko
priloZnosti. Za to je ve€ argumentov. Vecina ljudi ima svoje nepremicnine Ze zavarovane.
Predvsem imajo ze sklenjeno pozarno zavarovanje, ki je osnovno zavarovanje stanovanj in
hi§; v moji raziskavi ga ima vec kot tri Cetrtine vpraSanih. Poleg tega pa ima veliko ljudi
poleg pozarnega sklenjena Se zavarovanje proti potresu in/ali zavarovanje premicnin. Do tu
pa je le korak do paketnega zavarovanja, saj je paketno zavarovanje prav nadgradnja teh
zavarovanj v novo, eno zavarovanje.

Ta korak je naloga zavarovalnic. Kot kazejo ugotovitve raziskave, so zavarovalnice del
naloge Ze opravile. Kar velik delez anketiranih je namre¢ ze sliSal za paketno zavarovanje
stanovanj in hi$. Prav tako se je v anketi izkazalo, da ima skoraj Cetrtina vprasanih paketno
zavarovanje tudi ze sklenjeno. Tako visok delez poznavanja in posedovanja tega zavarovanja
me je nekoliko presenetil. Postavljene hipoteze, da vecina Se ni slisala za to zavarovanje, v
raziskavi ne morem sprejeti. Ocenjujem, da gre zasluge za prepoznavnost med drugim
pripisati zavarovalnim zastopnikom, ki so svojim strankam Ze uspe$no predstavili to
zavarovanje. K tej oceni pomembne vloge zastopnikov me vodijo rezultati raziskave, ki je
potrdila, da velika vecina porabnikov v Sloveniji §e vedno sklepa in podaljSuje zavarovanja
prek zavarovalnega zastopnika. Tudi v primeru, ko bi se odlocali za sklenitev paketnega
premozenjskega zavarovanja, bi bilo priporoilo zavarovalnega zastopnika med
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pomembnimi dejavniki. Pokazalo se je, da je slovenski trg konservativen in so tradicionalne
trzne poti tiste, ki jim porabniki Se vedno najbolj zaupajo.

Slovenci sicer uporabljajo internet za spletne nakupe, le zelo majhen delez pa ga za zdaj
uporablja za sklepanje zavarovanj. Raziskava je Se pokazala, da jim moznost sklenitve
zavarovanja prek interneta ne bi bila pomemben dejavnik za sklenitev paketnega
premozenjskega zavarovanja nepremicnin. Po drugi strani pa tretjina anketiranih uporablja
internet za iskanje informacij o doloéenem zavarovanju. Zivimo v digitalni dobi in tudi
zavarovalnice se sodobnemu porabniku intenzivno prilagajajo. Kljub temu, da se
kompleksnejsih zavarovanj, kot je paketno premozenjsko zavarovanje stanovanjskih
nepremicnin, danes $e ne da skleniti prek spleta ali prek mobilnih aplikacij, se bo to v
prihodnjih letih gotovo spremenilo. Sodobne tehnologije pa bi Zze danes lahko imele
pomembnejso vlogo. Primerne so, denimo, najnovej$e nadgradnje portalov v nekaterih
zavarovalnicah, ki omogocajo zavarovancu z vstopnim geslom celovit pregled nad vsemi
zavarovanji, ki jih ima sklenjena, pa tudi komunikacijo z zavarovalnico in prijavo $kod.
Sodobne tehnologije vidim predvsem kot komunikacijski kanal za vzpostavljanje tesnejsega
stika med zavarovalnico oziroma zavarovalnim zastopnikom in zavarovancem. Tudi s
povezavo trznih poti, zastopnika ter spleta in mobilne telefonije se lahko gradi odnos
zaupanja, ki je v zavarovalnistvu na dolgi rok zelo pomemben.

Ocenjujem, da je raziskava odgovorila na glavna vprasanja. Dale¢ najpomembnejsa trzna
pot za paketno premozenjsko zavarovanje stanovanjskih nepremi¢nin so zavarovalni
zastopniki. Zavarovalnice so s paketnimi premoZenjskimi zavarovanji Ze dosegle
prepoznavnost na trgu.

Med omejitvami, ki so vplivale na rezultate raziskave, je prav nepoznavanje zavarovanj in
zavarovalnih pojmov med porabniki. Poleg tega se lahko anketirani v trenutku anketiranja
ne spomnijo natan¢no, ali imajo sploh sklenjeno zavarovanje nepremicnin in katero
zavarovanje imajo. Tretja omejitev je obmocje anketiranja, ki je bilo omejeno na obmocje
Goriske in slovenske Istre.
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PRILOGA 1: Anketni vprasalnik

Spostovani!

Moje ime je Tanja Sebenik in na Ekonomski fakulteti v Ljubljani pripravljam diplomsko
delo o paketnem premozenjskem zavarovanju stanovanjskih nepremicnin.

Prosim vas, ¢e si vzamete nekaj minut ¢asa in izpolnite spodnji vpraSalnik, ki je del osrednji
del raziskave.

Na vpraSanje odgovarjate tako, da obkrozite izbran odgovor ali ve¢ odgovorov.

Anketa je anonimna. Podatki, ki jih bom pridobila, bodo uporabljeni izklju¢no za analizo v
diplomskem delu.

Za va$e sodelovanje se vam najlepSe zahvaljujem.

1. Ste do sedaj Ze kdaj sklenili zavarovanje stanovanjske nepremic¢nine?
a) Da
b) Ne

2. Kdo sklepa 0z. je sklenil zavarovanje stanovanjske nepremic¢nine, v kateri zivite?

a) Jaz
b) Nekdo drug
€) Nihce

3. S katerimi premoZenjskimi zavarovanji je zavarovana stanovanjska nepremicnina, Vv
kateri zivite? (moznih je ve¢ odgovorov)

a) PoZarno zavarovanje

b) Zavarovanje za primer potresa

c) Zavarovanje vikenda

d) Zavarovanje stanovanjskih premi¢nin (opreme v stanovanju)
d) Drugo, prosim, napiSite:
e) Ne vem

4. Imate ste ze sliSali za moznosti sklenitve t.i. paketnega zavarovanja (ki zdruzuje
pozarno, potresno in zavarovanje premicnin)?

a) Da
b) Ne
c) Ne vem

5. Imate za nepremicnino, v kateri Zivite, sklenjena tri zavarovanja — poZarno, potresno in
zavarovanje premicnin — na eni skupni polici, torej v obliki paketnega zavarovanja?



a) Da
b) Ne
c) Nevem

6. Kako v vasem gospodinjstvu sklepate oziroma podaljSujete premozenjsko zavarovanje
stanovanjskih nepremi¢nin? (moZen je en 0dgovor)

a) Prek zavarovalnega zastopnika
b) Na sedezu zavarovalnice

c) Prek zavarovalnega posrednika
d) Prek telefona

e) Prek interneta

f) Prek banke

g) Nevem

7. Katerega od nastetih nacinov sklepanja zavarovanja stanovanjskih nepremicnin Se niste
nikoli izbrali? (moznih je ve¢ odgovorov)

a) Prek zavarovalnega zastopnika
b) Na sedezu zavarovalnice

c) Prek zavarovalnega posrednika
d) Prek telefona

e) Prek interneta

f) Prek banke

8. Za katere namene uporabljate internet v povezavi z vaso zavarovalnico in zavarovanjem?
(moZnih je ve¢ odgovorov)

a) Za iskanje informacij o dolo¢enem zavarovanju
b) Za prijavo Skodnega dogodka

c) Zasklenitev zavarovanja

d) Za zavarovalne storitve ne uporabljam interneta

9. Prosim, da za vsak spodaj naveden dejavnik ocenite, kako pomemben bi bil za vaso
odlocitev skleniti paketno zavarovanje? Ocenite pomembnost, tako da obkrozite Stevilko
pri vsaki trditvi, pri ¢emer 1 pomeni »Sploh ni pomembno, 2 pomeni »Ni pomembnog, 3 je
»Niti pomembno niti nepomembno«, 4 je »Pomembno«, 5 pa »Zelo pomembno«.



Trditev Ocena pomembnosti
Takoj$nja sklenitev zavarovanja 12245
Priporocilo zavarovalnega zastopnika 12345
Priporocilo usluzbenca na zavarovalnici 12345
Priporocilo znancev, prijateljev 12345
Ugodna cena zavarovalne premije 12345
Ponudba dodatnih ugodnosti 12345
Moznost primerjanja ponudb razli¢nih zavarovalnic 12345
Moznost sklenitve prek interneta 12345
MozZnost sklenitve na banki 12345

10. Kdaj ste v vaSem gospodinjstvu nazadnje sklenili oziroma podalj$ali premozZenjsko
zavarovanje stanovanjske nepremicnine:

a) V zadnjem letu

b) V zadnjih petih letih

¢) V zadnjih desetih letih

d) Se nikoli

e) Ne vem

11. Kdaj ste nazadnje zamenjali zavarovalnico, pri kateri imate sklenjeno premoZenjsko
zavarovanje stanovanjske nepremi¢nine?

a) V zadnjem letu

b) V zadnjih petih letih

c) V zadnjih desetih letih

d) Se nisem menjal/a zavarovalnice
e) Nevem

12. Spol

a) moski
b) Zenski

13. Starost

a) Do 30 let

b) Od 31 do 40 let
¢) Od 41 do 50 let
d) Od 51 do 60 let
e) Od 61 do 70 let



f) Nad 71
14. V kaksni vrsti nepremicnine zivite?

a) V lastniski nepremi¢nini
b) V najeti nepremicnini



PRILOGA 2: Izpisi rezultatov binominalnih testov hipotez

Tabela 1: Izpis binominalnega testa preverjanja hipoteze, da vecina zivi v nepremicnini, ki

je pozarno zavarovana

Binominalni test 1

Opazovani P-vrednost
Kategorija N delez Testni delez (Sig.)
pozarno Skupina 1 74 74 ,50 ,000
zavarovanje 1
Skupina 0 26 ,26
2
Skupaj 100 1,00

Tabela 2: Izpis binominalnega testa preverjanja hipoteze, da vecina Se ni slisala za

paketno premozenjsko zavarovanje stanovanjskih nepremicnin

Binominalni test 2

Opazovani P-vrednost
Kategorija N delez Testni delez (Sig.)
paketno-ni-slisal Skupina 1 38 ,38 ,50 ,021
1
Skupina 0 62 ,62
2
Skupaj 100 1,00

Tabela 3: Izpis binominalnega testa hipoteze, da vecina sSe ni sklenila paketnega

zavarovanja stanovanjskih nepremicnin

Binominalni test 3

Opazovani P-vrednost
Kategorija N delez Testni delez (Sig.)
PAKETNO-NI-SKLENIL Skupina 1 52 52 ,50 , 7164
1
Skupina 0 48 ,48
2
Skupaj 100 1,00




Tabela 4: Izpis binominalnega testa hipoteze, da vecina porabnikov sklepa zavarovanje

stanovanjskih nepremicnin prek tradicionalnih trznih poti

Binominalni test 4

Opazovani P-vrednost
Kategorija N delez Testni delez (Sig.)
zast-sed-posr Skupina 1,00 96 ,96 ,50 ,000
1
Skupina ,00 4 ,04
2
Skupaj 100 1,00

Tabela 5: Izpis binominalnega testa preverjanja hipoteze, da vecina sklepa zavarovanja

prek zavarovalnega zastopnika

Binominalni test 5

Opazovani P-vrednost
Kategorija N delez Testni delez (Sig.)
Zastopnik-da Skupina 1 73 73 ,50 ,000
1
Skupina 0 27 27
2
Skupaj 100 1,00

Tabela 6: Izpis binominalnega testa hipoteze, da vecina porabnikov se ni sklenila

zavarovanja stanovanj prek interneta

Binominalni test 6

Opazovani Testni P-vrednost
Kategorija N delez delez. (Sig.)
PREK INTERNETA Skupina 1 95 ,95 ,50 ,000
1
Skupina 0 5 ,05
2
Skupaj 100 1,00




Tabela 7: Izpis binominalnega testa hipoteze, da vecina uporablja internet za iskanje

informacij o dolocenem zavarovanju

Binominalni test 7

Opazovani P-vrednost
Kategorija N delez Testni delez (Sig.)
iskanje informacij Skupina 1 34 34 ,50 ,002
1
Skupina 0 66 ,66
2
Skupaj 100 1,00

Tabela 8: Izpis binominalnega testa, da vecina se ni menjala zavarovalnice, pri kateri ima
sklenjeno premozenjsko zavarovanje stanovanjskih nepremicnin

Binominalni test 8

Opazovani P-vrednost
Kategorija N delez Testni delez (Sig.)
Menjal-nisem Skupina 1 49 ,49 ,50 ,920
1
Skupina 0 51 51
2
Skupaj 100 1,00




