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UvoD

Zavarovalnistvo ima nedvomno izredno velik pomen.eRi strani zagotavlja zavarovancem
potrebno materialno varnost v primerih nastankadSkiokrati pa je tudi pomemben
spodbujevalec gospodarskega razvoja, saj se v pjetivajo velika finadna sredstva. 1z
narodnogospodarskega vidika so torej zavarovalnacaembne finatne institucije, njihova
financna funkcija pa je mmo povezana s trzenjem in konkueimni prednostmi,cesar
slovenske zavarovalnice do nedavnega nistutidb. Z vkljucitvijo Slovenije v Evropsko
unijo, trzenje zavarovalnih storitev ne more bkt prepugeno naklj¢ju. Evropska unija
namerava naméevzpostaviti enoten finami trg, kar bo pomenilo moznost izbire najboljSega
ponudnika zavarovanj v celotni Evropski uniji. Tmge zavarovanj v mednarodnem prostoru
bodo tako lahko obvladale le finamo mane zavarovalnice, ki bodo sposobne znizati stroSke
poslovanja, slediti razvoju novih produktov in papdh poti ter uspesSno uregavale zelje in
pricakovanja zavarovancev, s tem pa vzpodbujale njilzeestobo zavarovalnici.

Stevilne znailnosti in posebnosti storitev opredeljujejo trzergtoritev tako tudi trZenje
zavarovalnih storitev. Zavarovalno storitev defaniro kot kompleks dejanj in dogodkov v
zavarovalnici in pri zavarovancu z namenom, da agamvancu zagotovijo njegove
zavarovalne potrebe. Gre za d@o napor, ki ga vlagata v oblikovanje zavarovalogitse
tako zavarovalnica kot zavarovanec. Zavarovanjag@dno blago, katerega vsebina je za
zavarovanca pogosto tezko razumljiva, korist, kinja zavarovanec ob nakupu tega blaga, pa
postane otipljiva Selese pride do Skodnega dogodka na pdéplranevarnosti, ki je predmet
zavarovalne pogodbe. UspesSnost zavarovalne storévegu je zato v mak@m odvisna od
njene razumljivosti ter dinkovitosti pojasnjevanja. Z vidika trzenja zavaanih storitev pa

je tako pomembno uresmivanje prtakovanj, Zelj in potreb zavarovanca v celothem
trzenjskem spletu, zddnem za storitve. TrZenjski splet za storitve olm@ava storitev z
vidika naslednjih sedmih sestavin: storitev, trpoé in ¢as, proces in izvedba storitve, ljudje,
trzno komuniciranje in izobraZzevanje, tini opredmeteni dokazi in cene ter druge negativne
koristi. Obvladovanje sedmih sestavin storitev panea storitvena podjetja bistveno nalogo
z vidika trZzenja, brez katerega si obstoja na ttgnes ni mogie predstavljati. Zagotavljanje
visoke kakovosti in produktivnosti v vseh elemerstibritve pa je nepogresljivo zéinkovito

in uspesno trzenje. Tudi zavarovalnice morajo, #otritvena podjetja, svojo zavarovalno
storitev obravnavati v vseh sestavinah. Tako svagjioritvam zagotavljajo visoko kakovost,
diferenciacijo na trgu, zadovoljstvo zavarovanaes iem njihovo zvestobo.

Analiza zavarovalne storitve z vidika sedmih sastatoritve je torej pomembna podlaga za
uspesno trzenje. Cilj mojega diplomskega dela porsa:jo raziskave analizirati Adriaticovo
zavarovalno storitev, in ugotoviti, razkorake medcdégkovanji, Zeljami, potrebami in
zadovoljstvom zavarovancev ter urésmo storitvijo. S tem bodo postavljeni temelji za
uspesSno trZzenje in prodajo Adriaticovih zavaroalrstoritev na slovenskem oziroma
evropskem trgu.



Svojo diplomsko nalogo bom v prvem poglavjuceda z opredelitvijo in razlago
zavarovalniStva in samega pojma zavarovanja, me#teiom zavarovanje kot storitev in
zn&ilnosti trzenja storitev predstavila v drugem poeglaV tretiem poglavju bom podrobno
opisala podjetje Adriatic zavarovalna druzba dakp bom v prvih treh poglavjih predstavila
podraija, ki jih raziskava obravnava. Nato bontetrtim poglaviem preSla na predstavitev
problema, ozadja in namena raziskave, kjer bomdgita osnovni in vse izvedbene cilje, ter
samo metodologijo. Analiza rezultatov raziskave, Ho obravnavala zadovoljstvo in
izpolnitev prtakovanj zavarovancev, bo podana v petem poglagotovitve in pripordila
podjetju pa v Sestem. Zakdjila bom s sklepom v sedmem poglavju.

1. SPLOSNO O ZAVAROVANJU

Na danasnji stopnji druzbenega in gospodarskedpd@ predstavlja zavarovanje z vsemi
svojimi ekonomskimi, organizacijskimi, pravnimi matematnimi razseznostmi fenomen,
brez katerega si ni mode predstavljati nadaljnjega razvoja druzbe in gdspstva. Ta
dejavnost je namenjena zagotavljanju firdh sredstev posamezniku in gospodarskim
subjektom v primeru raznovrstnih dejavnosti in rnegosti. Zavarovanje ima druzbeno in
psiholosko funkcijo, saj zmanjSuje strah pred ddgoki ogroZajo eksistenco posameznika,
hkrati pa ta oblika gospodarske dejavnosti ni pobramsamo za posameznika, tethva
gospodarstvo in drzavo kot celoto.

1.1. (OPREDELITEV ZAVAROVANJA

Ljudi, njihovo premoZenje in dejavnost so Ze oddsglogrozale raztne nevarnosti. Temu je
sledilo spoznanje, da se&lovek ne more upreti delovanju naravnih sil, nittugim
nevarnostim, ki ogroZajo njegovo Zivljenje in pretanje. Zgodovina zavarovalstva sega Ze v
babilonskicas kralja Hamurabija.

Beseda zavarovanje pomeni v réazih jezikih po svojem etimoloSkem izvoru varnosegbr
dolotenim dogodkom ali dejstvom. Tako pomeni npr. zavatiodolaieno premoZzZenje,
varovati ga pred razihimi dejstvi. Sam pojem zavarovanja pa se v pogmor jeziku
uporablja v razlinih pomenih. V vsakodnevni praksi pomeni zavarozaigto konkretno
obliko zavarovalne pogodbe oziroma zavarovalnegagogloenega razmerja med
zavarovalnico (zavarovateljem) in skleniteljem zavanja (zavarovancem).

Zavarovanje je zelo kompleksen pojem. To lahko ogjato na eni strani s Sirokim spektrom
nevarnostnih objektov, ki so lahko predmet zavangjana drugi strani pa s Stevilnimi in
raznovrstnimi Skodnimi dogodki, ki ogroZzajo nevastme objekte. V strokovni literaturi
najdemo pestro zbirko razhih definicij pojma zavarovanje, njihovi pomenskitenki pa so
odvisni od vidika, iz katerega pr&wemo zavarovanje kot gospodarsko dejavnost. 1z
financnega vidika je zavarovanje finam dogovor o razdelitvi stroSkov nepredvidenih
oziroma nepredvidljivih Skod. Pravna definicijagaredeli zavarovanje kot pogodbo oziroma

2



pravno razmerje, ki zavezuje doémo organizacijo, da upra&eancu povrne Skodo v
dogovorjenem primeru.

Najbolj znana definicija obravnava zavarovanje mztienoekonomskega vidika. Z njo
zavarovanje opredelimo kot posebno gospodarskosmiegd, ki se ukvarja z organiziranjem
zagite pred nastankom dalenih nevarnosti, gsimer se zadovoljuj€lovekova ekonomska
potreba po varnosti. Temeljni namen zavarovanjarng zmanjSevanje oziroma odpravljanje
dolocenih finarénih tvegan), ki so jim izpostavljeni posameznikéivljenju in gospodarski
subjekti pri poslovanju. Zavarovanje tako pomenivaganje gospodarske varnosti in
izravnavanje gospodarske nevarnosti.

1.2. VRSTE ZAVAROVANJ

V praksi se izvaja \evrst zavarovanj. Glede na predmet zavarovanjandeiavarovanja na
premozenjska in osebna.

* PremoZenjsko zavarovanje;

je take vrste zavarovanje, pri katerem zavarovalraavaruje premozenje proti skodi, ki
utegne nastati pri Skodnem dogodku. S tem zavajewaese zagotavlja povrnitev Skode, ki bi
nastala v zavarovéavem premozenjug¢e bi nastal zavarovalni primer. Premozenjsko
zavarovanje lahko sklene vsakdo, ki ima delo interes do zavarovalnega primera. Ob
nastanku Skode lahko uveljavlja pravico iz premgsdezga zavarovanja le tisti, ki je skrbel,
da do Skode ne bi priSlo. Temel] potitaega zahtevka je v tem, da zavarovanec ne more
obogateti na un zavarovalnice.

= QOsebno zavarovanje;

je vrsta zavarovanja, pri katerem se zavarovaln&aeze, da bo ob smrti oziroma poskodbi
zavarovanca izptala dol@eno denarno vsoto njemu, oziroma njegovim univerzal
naslednikom ali pa tistemu, &igar korist je sklenjena zavarovalna pogodba. Enjgko
zavarovanje je ena od oblik osebnega zavarovarijéejRbliki zavarovanec ptaje premijo,
praviloma v mes@ih obrokih. Zavarovalnica se zaveze, da bo pirtolaienegacasa
zavarovancu izptala dol@éeno zavarovalno vsoto. Zavarovalnica se prav takeze, da bo

v primeru smrti zavarovanca pred potekom zavarevalobe, dedem ali tistim, vcigar
korist je sklenjena zavarovalna pogodba, iZpla zavarovalno vsoto. Pri nezgodnem
zavarovanju gre za zavarovalno pogodbo, s kateapssleli viSina zavarovalne vsote, ki jo
mora zavarovalnica piati, ce se zgodi nezgoda, zaradi katere je zavarovaneel diblaeno
Skodo.

Z razvojem gospodarstva pa se na trgu pojavljaje mmotrebe, zato zavarovalnice uvajajo
nova zavarovanja na raaih podr@jih. Tako se v poslovni praksi vse bolj uporabljajo
razlicna zavarovanja odgovornosti, kreditna zavarovakgcijska zavarovanja, ipd. Vse
oblike zavarovanj pa imajo en cilj, to je omiliziooma odpraviti posledice Skod prizadetemu.
V prihodnosti lahko torej pkakujemo razvoj novih vrst in oblik zavarovanj, s&vekov
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vsakdanjik, zivljenje in delo nenehno spremljajevihe nevarnosti in tveganja, katerim se
Zeli vsakdo izogniti.

1.3. ZAVAROVALNISTVO

Od prvotne zaSte, ki jo je organiziral vsak posameznik zase @nia za svojo druzino, je z
razvojem skrb za z&go postala skrb SirSe druzbene skupine, v katediyel posameznik.
Organiziranje takSne vrste zZ#&8& in varnosti poteka v okviru posebne dejavndsiiji z
organizacijskega in institucionalnega vidika pravigavarovalnistvo.

V za&tetku je bilo zavarovalniStvo organizirano kot paseloblika varovanja pred Skodami, ki
jih povzraiajo naravne sile, v zadnjefasu pa se zavarovanje organizira tudi kotita$red
tistimi Skodnimi posledicami, ki imajo vzrok v dejsosti cloveka, kot je npr. zavarovanje
pred odgovornostjo. V sploSnem je zavarovalniStefaehost, ki se ukvarja z zavarovanjem
oseb in/ali premoZenja (Bajec, 2000, str. 1638).

Zavarovalna dejavnost deluje v okviru storitvensgktorja in obsega ustvarjanje sredstev ter
rezerv iz sredstev zavarovancev. Iz teh se ¢gpgo zavarovalnine, izvajajo ukrepi za
prepré&evanje in odstranjevanje posledic Skod in nevarndsgt ogrozajo zavarovano
premozenje in osebe, v skladu z gospodarskimi estetistih, ki se zavarujejo. V naSem
gospodarskem sistemu zagotavlja zavarovanje ekdwomarnost tako, da se v okviru
zavarovalnih in sorodnih druzb oblikujejo posebendrni skladi, v katerih se zdruzujejo
doloceni prispevki zavarovancev.

Cilj zavarovalniStva, tj. zagotavljanje varnostg mozno najéinkoviteje organizirati na
podlagi t.i. n&ela izravnave varnosti. To pa pomeni, da se pastedkodljivih dogodkov
atomizirajo na veliko Stevilo oseb, premer je iz izkuSenj znano, da Skodljive poslediee n
nastopajo pri vseh ogrozenih subjektih in prav tak@ enakimi posledicami (Ilvanjko, 1999,
str. 10).

Poleg osnovne naloge upraviljanja tveganja, zavéndeo opravlja Se druge funkcije, ki
dodatno povéujejo pomembnost te dejavnosti. Zavarovalnice omiagohranjenje sredstev,
imajo vlogo finaknega posrednika pri spreminjanju prihrankov, upegvl sredstva,
prepre&ujejo izgube in praviloma v gospodarstvu nastojgajodobtkonosna podjetja.

V zadnjem desetletju spremljamo na pdgliozavarovalniStva dva nova pojava, ki sta se
mocno zasidrala v zavarovalniSke tokove. Qaneta prehod zavarovanja iz pogj@varnosti

v podr@je financiranja in nastajanje t.i. finémh konglomeratov, ki jih predstavlja
vzajemnost bank in zavarovalnic; banke posegajazaarovalnisko podige delovanija,
zavarovalnice pa na bamsko podrgje. Tako se je bamiStvo spopadlo z zmanjSano
donosnostjo zaradi mine konkurence na podijo investicij, saj so zZgle zavarovalnice
uspesSno ponujati zavarovalne storitve, ki vsebujajib vakevalno komponento. Prav tako pa
je elektronska obdelava podatkov dala razvoju zasaniStva novo, kakovostnejSo
vzpodbudo. Zaradi informacijske in medijske revgki@a bodo informacije in mediji v
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nakupno-prodajnih procesih v prihodnosti igrali gglepomembnejSo viogo (Postma, 2001,
str. 105).

1.4. ZAVAROVALNI TRG V  SLOVENWI IN PONUDNIKI ZAVAROVALNIH
STORITEV

Pomen zavarovanja v Sloveniji in svetu na splosa@®a. To nam potrjujejo narégjoce
premije, ki jih zbirajo zavarovalnice, vse ¢ Stevilo novih zavarovanj ter rast deleza
zavarovanj v bruto dontam proizvodu drzav. V letu 2003 je na slovenskeramavalnem
trgu delovalo petnajst zavarovalnic in dve pozavahaci. Bruto obréunana premija, ki so jo
zbrale vse zavarovalnice, se je v primerjavi zrfe®002 poveéala za 11,7% na 298 milijard
SIT in predstavlja ze 5,3% slovenskega bruto praal(®tatistini zavarovalniski bilten 2004,
2004, str.6). To pa je delez pri katerem se, padniah razvitih drzav, konkurém razvoj
zavarovalniStva Sele @ae. Vendar statisthi podatki spodbudno kazejo, da se slovenska
zavarovalna dejavnost uspesSno razvija. Slednji B&ajn let opozarjajo, da je rast
zavarovalniSke dejavnosti hitrejSa od sploSne gierske rasti. UspeSnost zavarovalniStva se
kaze tudi v hitrejSemu nar&ju Zivljenjskih zavarovanj v primerjavi s premaojgkimi in v
izboljSevanju finatinega polozaja zavarovalniSke dejavnosti.

Slovenski zavarovalni trg pa ozhgejo Se naslednje posebnosti (Kora, 1994, str.141):

* majhnost trga z vidika potencialnih in sedanjih éexp zavarovalnih storitev;

* majhna moZnost izravhavanjacji nevarnosti v okviru nacionalnega zavarovalnaga
pozavarovalnega trga;

» nizka diferenciranost zavarovalne ponudbe in nét@glv trZnega pozicioniranja
(zavarovalnice, ne glede na velikost, ponujajo zaearovalne storitve poim nizjih
cenah);

» postopna rast zavarovalnih potreb po novih zavédndvatoritvah;

= 3e vedno nezadostna zavarovalna ozsresst potencialnih porabnikov zavarovalnih
storitev,¢eprav se kritinost in informiranost zavarovancev postopoma krepi;

» podzavarovanost zavarovalnega trga.

V zadnjem¢asu postaja pozitivni vpliv, ki ga ima zavarovaldejavnost na powvanje
prihrankov in investicij v harodnem gospodarstvse widnejSi in pomembnejSi. Tako je za
ponudnike in povpraSevalce po zavarovalnih stdnitter na splosno, za celotno narodno
gospodarstvo, zavarovalna konkurenca zanimiva pedvz vidika znizevanja premij
zavarovalnih storitev, ki pa poslédb ne povzréa zniZzevanja kakovosti storitev. Vsecjge
konkurenca na strani ponudbe zavarovanj pa poszpmve€anje izdatkov zavarovalnic za
oglasSevanje, boljSo zunanjo organizacijo, njengem@st in proznost pri hitrem prilagajanju
spremembam na trgu. Te negativiignke konkurence skuSajo omiliti zavarovalnice same,
predvsem s povezovanjem. SgnkovitejSa pa je lahko drzava z izbiro pravilniregpisov,

ki urejajo zavarovalni trg.



Slovensko zavarovalnistvo je v svojem razvoju pridb faze, ko se mora finé&mo okrepiti in
pripraviti na soéenje z zahodnimi konkurenti. Zato bi pri nacionaigulaciji zavarovanja
veljalo dati prednost finamemu nadzoru (meja solventnosti, razprSenost imiest) pred
urejanjem cen in oblik zavarovanj. Tako bi zagdidinanéno trdnost zavarovalnic, ne da bi
zavrli njihovo ustvarjalnost pri oblikovanju zavaemj in prodajnih poti ter oslabili njihovo
cenovno konkurenco (Vorsnik, 2000, str. 415). Medfga bodo morale zavarovalnice same
poskrbeti za svojo trzno usmerjenost in haravnamagavarovanca, saj bodo Zelje, potrebe in
pricakovanja zavarovancev vse bolj vplivale na razayazovalnih vrst in zavarovalnistva,
posledéno pa na uspesnost in ugled zavarovalnic.

VKljucitev Slovenije v Evropsko unijo in investiranjeitupalozbenikov v finaéni sektor je
vplivalo tudi na zavarovalnistvo. V slovenskem zawvalnem sektorju tako deluje 19
zavarovalnih in pozavarovalnih druzb. PrevladujsjosSne zavarovalnice, ki trzijo tako
premozenjska kot osebna zavarovanja. V zadnjitn |gti konkuretinost med njimi zelo
narasla, vendar po kapitalski tmoin trznih usmeritvah Se vedno precej zaostajago z
evropskimi zavarovalnicami. V Slovensko zavarovatdouzenie je §anjenih naslednjih 16
druzb (11 zavarovalnic, 2 pozavarovalnici in 3 drdignice):

= ZAVAROVALNICE:

- Adriatic zavarovalna druzba d.d., Koper;

- Generali, zavarovalnica, d.d., Ljubljana;

- Grawe, zavarovalnica, d.d., Maribor;

- Merkur zavarovalnica, d.d., Ljubljana;

- NLB Vita, zivljenjska zavarovalnica, d.d., Ljuaha;

- Slovenica, zavarovalniska hisa, d.d., Ljubljana;

- Triglav, zdravstvena zavarovalnica, d.d., Koper;

- Vzajemna zdravstvena zavarovalnica, d.v.z., ljjuia;

- Zavarovalnica Maribor, d.d., Maribor;

- Zavarovalnica Tilia, d.d., Novo mesto;

- Zavarovalnica Triglav, d.d., Ljubljana.

= POZAVAROVALNICE:

- Pozavarovalnica Sava, d.d., Ljubljana in

- Pozavarovalnica Triglav RE, d.d., Ljubljana.

= DRUGECLANICE:

- Kapitalska druzba pokojninskega in invalidskegaazovanja, d.d., Ljubljana;

- Sklad obrtnikov in podjetnikov, Ljubljana;

- Slovenska izvozna druzba, d.d., Ljubljana.

Na slovenskem trgu delujejo Se tri zavarovalniéaigo ¢lanice Slovenskega zavarovalnega
zdruzenja. To so Krekova zavarovalnica d.d., nem&kearovalnica Arag in avstrijska
zavarovalnica Wiener Stadtische. Slednji sta navesiskem zavarovalnem trgu ¢l
delovati v letu 2004. Glede na veliko zanimanjeazavalnic iz drugih drzavlanic Evropske
unije za poslovanje v Sloveniji, se zdi, da sod&dkale na formalni vstop Slovenije v
Evropsko unijo. Zdaj ko so za tujce odstranjenezddnje ovire za trzenje zavarovanj v
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Sloveniji, je prtakovati povéanje Stevila zavarovalnic. Glede na ddle zakona o
zavarovalniStvu pa je @akovati, da se bo Stevilo kompozitnih zavarovamiSloveniji
stasoma zmanjSalo zaradi l6ge razdelitve portfelja. Zdaj je kompozitnih dewdit skoraj
dve tretjini vseh, Stiri druzbe so samo Zivljenjskalve samo premoZenjski. Po lastniStvu pa
lahko zavarovalne druZzbe razdelimo na déenm tiste s tujim kapitalom. Na slovenskem
zavarovalnem trgu prevladujejo druzbe s slovendtapitalom.

Poleg omenjenih druzb se, po podatkih Ministrstaegaspodarske dejavnosti, v Sloveniji s
posredovanjem zavarovanj ukvarja Se priblizno ldfastojnih podjetnikov in po podatkih
Agencije za zavarovalni nadzor 130 druzb z omepgovornostjo in delniskih druzb.

2. ZAVAROVANJE KOT STORITEV

2.1. DEFINICIJA STORITEV

Kljub obsezni literaturi s podifa trzenja storitev, je zelo tezko postaviti sploareljavno
definicijo storitve. Lahko bi jo opredelili kot neaterialni izdelek, pri katerem je poudarjena
vloga ¢loveSkega dejavnika. Vendar je sam proces izvajsigetev ter posredovanja le-teh
potrosniku tisti, ki narekuje vse ztimosti storitev in nam oteZuje njihovo nataejSo
definicijo.

Kotler (1996, str. 464) opredeljuje storitev kotjatge ali delovanje, ki ga ena stran lahko
ponudi drugi in je po svoji naravi neotipljivo tere pomeni posedovanjéesarkoli.
Proizvodnja storitev je lahko ali pa ne, vezandiziani izdelek.

Lovelock (1998, str. 15) je storitev definiral nastednji nain: Storitve so ekonomske
aktivnosti, ki ustvarjajo vrednost in zagotavljdorist odjemalcem, v tmo dolaenemcasu
in kraju, povzrgene kot rezultat Zelene spremembe v korist odjearstlaritve.

Potainik (2004, str. 290) razlaga storitev kot dejavradskorist, ki jo storitvena organizacija
izvede uporabniku in je neotipljiva, nélfva, spremenljiva in minljiva ter nima za posledi
lastniStva.

TeZave pri opredelitvi storitev izhajajo iz dejstda je mejo med izdelkom in storitvijo tezko
postaviti, saj vsak proizvajalec ftzih izdelkov v svojo ponudbo vpleta storitvene ebeite
kot so: svetovanje, garancijski roki, moznostéiteaizdelka, vzdrzevanje stikov s kupci,... Iz
definicij lahko torej zakljdimo, da so storitve procesi, ki ustvarjajo nekodwest za
odjemalca, opredeljujejo pa jih temeljne ¢&hzosti storitev: neotipljivost, neldjivost
izvajanja od porabe, spremenljivost in minljivost.



2.2. ZNACILNOSTI STORITEV

SploSne zn&lnosti storitev, ki so skupne vsem storitvam, so:

= Neotipljivost;

Storitve so neotipljive. Za razliko od fiziih izdelkov jih ne moremo videti, otipati, okusti,
itd. preden jih kupimo. Prav tako ne moremo opirguitskusa delovanja neke storitve pred
njenim nakupom in uporabo, kar lahko storimo predkupom izdelkov. Da bi omilili
negotovost, kupci navadnoc&jo znake ali dokazila o kakovosti storitve. Do reshih
sklepov o kakovosti pridejo na osnovi prostoradiljuopreme, komunikacijskega gradiva,
simbolov in cene. Zato je naloga ponudnika storitleepredvsem skrbi za "dokazno gradivo"
in da "spremeni tisto kar je neotipljivo, v otipii".

» Nelogljivost;

Storitve se praviloma naredijo in porabijo &eno, kar pa ne velja za fimo blago, ki ga
izdelajo, skladi§ijo, distribuirajo, da se uporabi veliko kasneja &oritve je torej zrdna
sosasnost uporabe in izvajanja, neposredni ali posrsiika med izvajalci in porabnikiCe
ponuja storitev oseba, oziroma je za njeno izvedhsotnost zaposlenega nepogresljiva,
potem je le-ta del storitve, saj med posrednikonmooza ponudnikom storitve in stranko
poteka interakcija, ki vpliva na izid storitve. Taakta pogosto ponudnik storitve in storitev
sama neldljivo povezana. Neldjivost storitve pomeni tudi nezmoznost njeneganpea ali
prevoza.

=  Spremenljivost,

Spremenljivost storitve je tesno povezana s praxs#fgn ki je prav tako zr#nost storitev.
Procesnost storitve pomeni, da vse storitve ngstajamekem procesu izvajanja, in sicer po
posameznih stopnjah, ki so enkratne in si sledglolecenem zaporediju. Pri izvajanju storitev
lahko pride do spremenljivosti storitev, saj je samvajanje odvisno odasa in mesta
izvajanja, izvajalca, odjemalca in drugih odjemaldd istatasno sprejemajo storitev. Zaradi
satasnega izvajanja in porabe storitev ter neposredisezenosti odjemalca pri izvajanju
storitve, je izvajanje postavljenih standardov ioppino atomiziranje izvajanja pratio
nemoga@e. Spremenljivost pomeni, da je vsaka izkuSnjajokima odjemalec z nakupom
enake storitve, drugaa.

=  Minljivost ;

Same storitve so neobstojieprav so njihovi énki lahko dolgotrajni. Hkratno nastajanje in
izginjanje storitev oziroma njihova minljivost, pasnikom onemog&a, skladigenje. Ob
stalnem povpraSevanju, minljivost storitve ne ptadg@ problema, saj lahko vnaprej
zagotovimo dovolj delovne nidin drugo potrebno. Kadar pa povprasevanje nih@jo
storitvena podjetja tezave z usklajevanjem ponudhmovprasevanja. Neobstojnost oziroma
minljivost storitve pomeni tudi to, da po nakuporgize ne moremo postati njen lastnik v
fizicnem smislu, ampak smo lastnik njentinkov.



Med posebnosti storitev sodijo tudi tezavnost ugfgnja in nadziranja kakovosti, visoka
stopnja tveganja, prilagajanje ponudbe zahtevanmalpkov in ustvarjanje osebnih stikov
med porabnikom in izvajalcem storitve. Storitveiliana izvajajo ljudje, ki pa ne delujejo
tako kot stroji v proizvodnem procesu. Prav zaragja porabnik teZko ocenjuje vrednost
storitve, ki jo je uporabil, prav tako pa tudi iai@c ne more nat&no ugotavljati in nadzirati
njene kakovosti. Ocenjevanje vrednosti in kakovastritev je tako odvisna od mnen;,
vrednot in préakovanj porabnikov. Zaradi teZzavnosti ugotavljanjaadziranja kakovosti ter
drugih znailnosti storitev, je nakup storitve vedno bolj teegod nakupa izdelka.

Obravnavane zr#dnosti in posebnosti storitev pogojujejo in obengeto vplivajo na razvoj
programov in strategij za prodajo in trzenje sewit

2.3. POSEBNOSTI ZAVAROVALNE STORITVE

NajpomembnejSa storitev zavarovalnice je vsakemwarp&ancu, vesias zavarovalnega
trajanja, nuditi varnost, to je gotovost, da bo ebitna Skoda nadom#&ha z zavarovanjem.
Opredmetenje zavarovalne storitve je ur&smo z zavarovalnino ali odSkodnino, ki je
posledéno zunanji izraz in potrditev materialne varnosivarovanca. Nakup zavarovalne
storitve in zagotovitev materialne varnosti, zavargec opravi s p@lom premije (Korgina,
1994, str. 77).

Iz navedene trditve lahko sklepamo, da je zavaievarirzenjskem smislu, prodaja obljube
zavarovalnice na zavarovalnem trgu z namenom, ganveru nastanka Skodnega dogodka
zavarovalnica nadomesti finame posledice poskodbe ali izgube z zavarovalnino al
odskodnino.

Zavarovalno storitve lahko opredelimo in kvalifemno tudi kot proces informiranja ali zbirko
informacij, ki vkljucuje svetovanje, ocenjevanje vrednosti predmetareggaja, ocenjevanje
Skode, razline finartne operacije, kot so pldo premije, izpl&ilo Skode, kreditiranje itd.
(Vorsnik, 2000, str. 411). Kot pri mnogih vrstalordiev so tudi pri zavarovalni storitvi
stranke vklj¢ene v storitev oziroma so f&zio navzde pri njeni izdelavi. Pomembno pa je
dejstvo, da stranke same postanejo del procesattdkr zelijo ali zahtevajo, da je storitev
naravnana nanje. Da stranka sprejme storitev, naweg psiho-fiz€éno vstopiti v storitveni
sistem in proces. Brez stranke oziroma zavarovameamoremo izpolniti zavarovalne
pogodbe. Zavarovanec sodeluje tudi pri ditld obsega zavarovanja, ali pa je od njegove
starosti in zdravja odvisno, kako visoka bo premga zdravstveno ali zivljenjsko
zavarovanje.

Zavarovalna storitev je tako kompleks dejanj inattigov v zavarovalnici in pri zavarovancu
Z namenom zagotovitve zavarovawih zavarovalnih potreb. Gre za d&a napor, ki ga v

oblikovanje zavarovalne storitve vlagata tako zavalnica kot zavarovanec. Oblikovanje
zavarovalne storitve v tem smislu pomeni niz dejdmjvkljucujejo zavarovalne pogoje,
ocenitev nevarnosti, svetovanje zavarovancu innjajanformacij, ocenitev Skod, potek
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likvidacijskega postopka, izpida nadomestil za Skode, uveljavljanje regresowdskodnine
itd. Zaradi obljube, ki je temelj zavarovalne stz je za zavarovanca to neotipljivo, nevidno
blago. Vsebina zavarovanja oziroma zavarovalnetetoje za zavarovanca pogosto tezko
razumljiva, korist, ki jo ima ob nakupu take steeit pa postane otipljiva Selée pride do
Skodnega dogodka na podjw nevarnosti, ki je predmet zavarovalne pogodbgpd3nost
zavarovalne storitve je tako v mnagon odvisna od njene razumljivosti in dojemanja
oziroma dozivljanja pri zavarovancu ter ofinkovitosti pojasnjevanja vsebine in razseZnosti
same storitve.

2.4. TRZENJE STORITEV IN SEDEM SESTAVIN STORITVE

Po definiciji trziti pomeni "videti" trg, torej gpoznati potrebe in Zelje ter upravijati izdelek
0z. storitev v celoti, s fiznega in psiholoSkega vidika (Catena, 1998, str.Tsienjsko
razmisljanje je bilo vedno bolj povezano s prodagelkov, vendar smo v zadnjih desetletjih
prica izjemni rasti obsega storitev v razvitih gospstlan, kar ima za posledico razvoj trzne
naravnanosti tudi na podfjo ponudbe storitev. Po trzenjskem konceptu velgje osrednja
naloga podjetja, ugotovitev potreb, zelj in preferecilinin skupin porabnikov in
posredovanje Zelenega zadovoljstva. Trzenje je j,tov@postavljanje in ohranjanje
obojestranskega zadovoljstva pri odnosih na trgalf[et al., 2001, str. 3).

Ugotavljanje ¢loveskih potreb pomeni ugotavljanje stanja, ki galje zaznamo, ko smo
prikraj$ani za osnovno zadovoljstvo. Zelje packwvesko hrepenenje po izpolnitvi najbolj
skritih potreb. PovpraSevanje tako pomeni, da imagesebno potrebo po déknem izdelku
ali storitvi, ki je podprta z Zeljo in nakupno spbsostjo (Kotler, 1996, str. 7).

Za storitvena podjetja je pomembno, da svojim &tan posredujejo zeleno zadovoljstvo.
Zadovoljstvocutijo porabniki, ki so doziveli tako poslovanje pefja, ki je izpolnilo njihova
pricakovanja. Kupci so torej zadovoljni, kadar se njgopricakovanja izpolnijo, in se
veselijo, kadar so njihova Bekovanja presezena. Zaradi @irgosti in posebnosti storitev,
sta pri trzenju in prodaji storitev nedvomno najgontnejSi izkuSnja porabnika in zaupanje v
izvajalca. Zaupanje pa si ponudnik pridolde v najve€ji meri izpolni in zadovolji
pricakovanja, zelje in potrebe porabnika ter tako permustvari zadovoljstvo in pozitivho
izkusnjo.

Podjetja se pri trzenju storitev, zaradi njihovihadlnosti, spopadajo z dvema bistvenima
tezavama. To sta slaba diferenciacija storitev rioblem zagotavljanja kakovosti storitev.
Prava reSitev za spopad s konkurenco je, da dideeno ponudbo na ta &a, da jo
dvignemo iz povprga in jo osvezeno z dodatnimi novostmi ponudimo dwpStoritveno
podjetje se od konkurence lahko razlikuje n& wecinov. Tako lahko npr. poskrbi, da so
njegovi usluzbenci, ki pridejo v stik s porabnigposobnejSi in zanesljivejSi od konkurence.
Pri tem je pomembno ustrezno organizacijsko okdijdiura in usmerjenost na potrebe
posameznikov v podjetju, ki ugodno vplivajo na néeno poslovanje in motiviranje
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zaposlenih k dobremu delu, kar vodi k boljSi stardti in kakovosti. Diferenciacijo na trgu
lahko podkrepimo tudi z uporabo simbolov in blagewmamke.

Ko govorimo o trZzenju storitev, moramo zato za lkdezn&ilen klastni trzenjski splet 4P
(izdelek - product, cena - price, trzne poticas - place, trzno komuniciranje - promotion),
razsiriti. Trzenjski splet za storitve je tako sefjen iz naslednjih sedmih sestavin (7P):

= storitev (product elements);

» trZne potiincas (place and time);

» jzvedba storitve (process);

» ljudje (people);

* trZzno komuniciranje in izobrazevanje (promotion &adcation);

= fizi¢ni, opredmeteni dokazi (physical evidences);

» cena in druge negativne koristi (price and othetof service).

Storitvena podjetja morajo zato za uspeh na trgajosstoritev obravnavati z vidika vseh
sedmih sestavin storitve, prav tako je pomembnsnifevati préakovanja, Zelje in potrebe
strank v omenjenih sestavinah. Podjetja se v nassestavinah diferencirajo na trgu med
razlicnimi ponudniki in na ta @n ustvarjajo svoje konkuréne prednosti. Kljt& za uspeh je

v tem, da presezemo porabnikovacgkiovanja z nenehnim posredovanjem kakovostnejSih
storitev v primerjavi s konkurenti. Visoka kakovaststorilnost oziroma produktivnost pa se
morata kazati v obravnavanih sedmih sestavinait\aor

Pri trzenju zavarovalnih storitev je pomembno upedti vse njihove posebnosti, zaradi
katerih del klasinih instrumentov izgubi na svojem pomenu. Nezmotposdstavljati si
storitev povzréi, da je storitve raztnih ponudnikov tezko medsebojno primerjati, kamdel
zmanjsuje ginkovitost storitvene politike. Prav tako so podieve omejitve komunikacijski
politiki, saj storitev lahko predstavimo le verbalali s simboli. Toliko v&i pa je pomen
odnosov z javnostmi, ki najbolj vplivajo na podolpodjetja. Ker se zavarovanec na
zavarovalnico veze na emocionalni ravni, se zniagastako storitvene kot cenovne politike.
Potrebno pa je poiskati poti, ki omaggo vzpostavite¥im macnejSe vezi med zavarovanci
in zavarovalnico, saj so raviiastva in vtisi, ki jih zavarovanec dobi ob stikeavarovalnico
oziroma njenimi usluzbenci, odiitni za posameznikovo lojalnost zavarovalnici. Koma
(1991, str. 30) navaja, da je zavarovalna storglde svoje funkcije in kvalitete v celoti
odvisna od doslednega izvajanja storitev, znanjssposobnosti ljudi ter od &oosti in
pravilnosti fizicnih dokazov, kar poudarja veliko viogo teh trehnedatov storitve v trzenju
zavarovalnih storitev.

Obvladovanje sedmih sestavin storitve je torejveisb za podjetja, ki delujejo v storitvenem
sektorju. Osrednja naloga podijetij, z vidika trzemga je ugotoviti potrebe, Zelje in preference
porabnikov in jim posredovati zeleno zadovoljstVadi zavarovalnice morajo, kot storitvena
podjetja, svojo zavarovalno storitev obravnavativseh elementih in svojim storitvam

zagotavljati visoko kakovost ter diferenciacijo trgu. Poleg tega je za uspeh na trgu
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pomembno ureséevati préakovanja zavarovancev in vzdrzevati njihovo zadgiad, saj so
zadovoljni zavarovanci tudi zvesti zavarovanci.

3. PREDSTAVITEV PODJETJA ADRIATIC ZAVAROVALNA DRUZBAD .D.

3.1. RAzvV0OJZAVAROVALNICE IN ZAVAROVALNICA DANES

Slovenija je, z izjemo slovenske Istre, kjer jeolprisotnih vé& trzaskih zavarovalnih druzb,
na podrgje zavarovalniStva vstopila razmeroma pozno. Le®&8lsta se pojavili prvi
zavarovalnici na slovenskem, Zavarovalnica Savgawvarovalnica Maribor, ki sta po &alih
prostega trga delovali na celotnem jugoslovanskeemdju. Z zdruzitvijo zavarovalnic Sava
in Maribor, leta 1977, je nastala Zavarovalna skgpTriglav. Adriatic zavarovalna druzba
d.d. je nastala iz Obmine zavarovalne skupnosti Koper, ki je bila sestalaliZavarovalne
skupnosti Triglav, in sicer 20.11.1990. Tako jealpkva slovenska zavarovalna druzba, ki se
je preoblikovala iz monopolnega zavarovalnega siatan vnesla na slovenski zavarovalni trg
mnogovrstnost, konkurenco in nove pristope.

Ze v prvem letu poslovanja so v zavarovalnici Aticiasklenili ves kot 30.000 novih
zavarovanj in se v dobrih dveh letih poslovanjaigionirali kot vseslovenska zavarovalnica.
Po 14-ih letih poslovanja je Adriatic moderna slasiea zavarovalnica, ki z 9,91% trznega
deleza zasedéetrto mesto med zavarovalnicami (za Triglavom, ¥m&jo in Zavarovalnico
Maribor) in katere bruto ob&anana premija v letu 2003 je znaSala 28,3 milifard, kar je
11% ve kot leto prej.

Podjetje utrjuje organizacijsko strukturo, ki druzagotavlja razvoj strateSkih poslovnih
funkcij in podraij, uspesno poslovanje in visokokakovostne zavdnevatoritve. Poslovni
sistem z devetimi poslovnimi enotami je voden intcae s sedezem v Kopru, kjer strokovne
sluzbe posameznih podipcelotnemu poslovnemu sistemu zagotavljajo fujeksi podréja
razvoja zavarovalnih produktov in storitev, uprawip in razvoja kadrov, nalaganja figarh
sredstev in rtunovodskih storitev, razvoja informacijskega sistetnznega komuniciranja in
odnosov z javnostmi ter razvoja novih trznih phste. Kot posebne sluzbe so v druzbi
organizirane notranjerevizijska sluzba, zavarovgdrawvna sluzba, sluzba aktuariata in
statistike ter sluzba za organizacijo.

Temeljne trzne enote predstavlja devet poslovnibt en vseh vgih regijskih sredi&ih:
Celju, Kopru, Kranju, Ljubljani, Mariboru, Murskidboti, Novi Gorici, Novem mestu in
Postojni. Na poslovne enote se veZzejo tudi tri gteachiStva v Domzalah, Idriji in KrSkem,
pisarne ter prek 30 druzb za zastopanje in posesgevzavarovanj — agencije, ki trzijo
zavarovanja ekskluzivno za Adriatic.

Ob ustanovitvi druzbe je bil zaposlen 101 delavamec leta 2003 pa so bili v podjetju

zaposleni 704 delavci, od tega 197 zavarovalnitopagkov. V celotnem poslovnem sistemu
Adriatica danes deluje prek tisudi.
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3.2. VIZIJA , POSLANSTVO IN POSLOVNA POLITIKA PODJETJA

Svoje poslanstvo je, v letnem poéila 2003 (str.16), podjetje opisalo tako: »Smo, rdese
prevzamemo tveganja na podto osebnih in premozenjskih zavarovanj in s kaktnios
upravljanjem le-teh zagotavljamo najprej varnostndar tudi dodatno vrednost. Varnost in
donosnost v zadovoljstvo vseh: zavarovancev, zapisgldelnéarjev in okolja.«

Vizijo pa: »Adriatic smo ljudje, ki na temelju étih in profesionalnih ngel postavljamo v
oskje naSih aktivnosti zavarovanca, se uspesno ¢inkavito razvijamo in rastemo ter
stremimo po odénosti v zavarovalno-finamih storitvah, za varen jutri zavarovancev,
zaposlenih in deldarjev.«

Seveda pa tako poslanstva podjetja kot tudi vimge bi bilo mogoée uresnievati brez
temeljnih n&el poslovanja, ki jih v podjetju obravnavajo nahtrpodra@jih: podraije
kakovosti, podrgje varnosti in podrgje rasti.

Z vidika kakovosti v podjetju stremijo k izgradrijakovostnega dolgotoega partnerstva z
zavarovanci in poslovnimi partnerji, ki jih uni@§o v sredi8e vseh aktivnosti, kar
uresnéujejo z razvojem novih zavarovanj in sodobnih olddvarovalnih storitev. Uvajanje
sistema kakovosti in odlnosti, ki temelji na permanentnem razvoju in nenfefrboljSavah
vseh poslovnih procesov v druzbi, je ravno takoamdkakovosti kot temeljnega ¢eda
poslovanja.

Varnost poslovanja in zavarovancev zagotavljajootadta celostno obvladujejo poslovna
tveganja, oblikujejo ustrezne zavarovalno-téhairezervacije in pozavarovanja ter vodijo
ucinkovito nalozbeno politiko. Varnost zagotavljajalt vsem tistim zaposlenim, ki s svojim
zavzetim delom stremijo k doseganju ciljev druzWarno in transparentno poslovanje pa
zagotavlja dolgoréne donosnosti na vlozeni kapital debmjem.

Rast kot temeljno ri@lo poslovanja, se v podjetju izkazuje na kamh podra@jih. Zavezujejo
se k poslovno zdravi rasti, tako na pagwoosnovne dejavnosti (torej premije) kot na
podraju zagotavljanja donosnosti. Ravno tako v podjetped svoje cilje postavljajo
osebnostno in strokovno rast zaposlenih, usmerjasb trzne mreze, rast in bogatenje
sodelovanja z druzbenim okoljem in rast ugleda loeuz

3.3. ZAVAROVALNE VRSTE

Zavarovalna druzba Adriatic d.d. je kompozitna sgdloSna zavarovalnica, kar pomeni, da
opravlja tako zivljenjska kot tudi premozenjska a@wanja hkrati. Zavarovalnica svojim

zavarovancem ponuja zavarovanja, ki se navezujejdastnino in dejavnost ter osebna
zavarovanja, ki so neposredno povezana z zivljengravstveno in socialno varnostjo ter
delovno sposobnostjo posameznika. Sestava zavaspal portfeljla glede na bruto

obratunano premijo v letu 2003 je predstavljena v Sliki
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Slika 1. Sestava zavarovalnega portfelja Adriatic zavadrevalruzbe d.d., glede na bruto
obratunano premijo v letu 2003, v odstotkih

« N

2% 7%

OPremozenje
mAO

OAvto kasko
O Zivljenje

B Nezgode
O Zdravje
706 1% M Ostalo

A\ )
Vir : Statisténi zavarovalniski bilten 2004, 2004, str. 20.

3.4. TRZENJE ZAVAROVANJ

Trzenjska strategija Adriatica postavlja v srédiSvseh svojih dejavnosti zavarovanca,

upoStevaj® njegove potrebe, Zelje, zmoznosti in¢pkovanja. Tesno ob zavarovanca pa

umesa visoko strokovnega zavarovalnega zastopnika. Zafmodjetje osredata na razvoj:

» meSanega in visoko razvejanega sistema trzenjaraeéénih prodajnih poti, ki temelji na
visoko strokovno usposobljenih zavarovalnih zasikipr- svetovalcih;

» vsebinsko, kakovostno in cenovno uravnotezene pgdmmurhvarovanj ter hitrih in
korektnih izpl&il odSkodnin in zavarovalnin;

= kakovostnih in dostopnih oblik asistemh in ostalih storitev, ki nadgrajujejo osnovno
zavarovalno ponudbo;

» trznega komuniciranja, ki zavarovancu prinaSa kimekinformacije o zavarovalni
ponudbi in jim zagotavlja dodatne vrednosti;

= dolgoranih odnosov z zavarovanci.

MesSan in visoko razvejan sistem trZzenja zavarovarnzagotavlja strokovno svetovanje glede
na posamezne zavarovalne vrste in ondagwibliZevanje zavarovalnih storitev prek raaih
prodajnih poti. Seveda pa ostaja zavarovalni zagtopajpomembnejstlen zavarovalne
storitve. Zato podjetje dograjuje lasten sistemosapljanja zastopnikov, ki Ze vrsto let
poteka v izobraZzevalnem centru Adriatica v LipiStrokovnost in kakovost zastopniske
mrezZe se izkazuje tudi v visoki stopnji uspesnkatididatov pri pridobivanju dovoljenja za
opravljanje poslov zavarovalnega zastopnika. Ragvgjnih oziroma distribucijskih poti
namenjajo v zadnjih letih posebno pozornost. Geslysem za pospeseni razvoj trzenja prek
interneta, dejavnosti pri hitrejSem razvoju lastimeeZze za trZzenje osebnih zavarovan;,
nadgradnjo trzenja zavarovanj prek posebnih olddetvanja z dokenimi organizacijami,
kamor sodi tudi projekt posredovanja zavarovanpvgzavi z banko.

Podjetje zagotavlja pestro ponudbo zavarovanj, ayagprednost je predvsem v veliki
prilagodljivosti ponudbe in razvoju posebnih obkiivarovanj za posamezne ciljne skupine.
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Ob tem namenjajo veliko pozornosti hitremu izgla odSkodnin in zavarovalnin, saj so ob
popolni dokumentaciji izpkila izvrSena najkasneje v treh delovnih dneh. Itiewast, ki jo
podjetje vgrajuje v svoje produkte in storitve,rggpoznavna tudi na trgu. 1z leta v leto se
poveuje delez Slovencev, ki Adriatic prepoznavajo inugeajo izjemno visoko na lestvico
zavarovalnic, ki stalno uvajajo novosti. Podjetge Fa morebitne pripombe in sugestije
zavarovancev dostopno in jih tudi samo spodbugsinimi anketami, to pa druzbi oma@go
da dobljene rezultate primerja z raziskavami, kigpravljajo nevtralne, zunanje institucije ter
na tej osnovi z&ata razvoj ponudbe in storitev.

Nadgraditev osnovne zavarovalne ponudbe z dramhi oblikami asisteénih in ostalih
poprodajnih storitev predstavlja eno osnovnih usieeAdriatica, katere cilj je zagotavljanje
celovite in kakovostne ponudbe zavarovanj. Dodarednost, ki jo s tem zavarovanec
pridobi, pa krepi zaupanje in povezavo zavarovamcaavarovalnico na eni strani ter
zagotavlja stalno konkurénost zavarovalne storitve na drugi. Pri posloviseaielovanju na
podraju asistenc izbira podjetje kakovostne in preizk@Sponudnike na trgu, kot sta AMZS
in asistena druZba Coris. Se posebej pa velja poudaritsada letu 2003 vzpostavili nov
nain povezave z zavarovanci, imenovan Asigtenklic Adriatic, ki je do nedavnega
predstavljal prvo in edino obliko gospodinjske tsige na slovenskem zavarovalnem trgu.

Podjetje neguje prijazen in »moder« ton v vseh kukacijah z zavarovanci in trgom, saj zeli
prek spleta razinih orodij na prijazen @ seznanjati zavarovance S posameznimi
zavarovanji, in¢e je le mozno, zavarovancem v sklopu tega nuditlat@m vrednost. S
svojimi zavarovanci podjetje gradi dolgéne odnose na ¥en&inov. Osrednji element pri
gradnji odnosa med zavarovalnico in zavarovancenzaparovalni zastopnik, ki postaja
zavarovalni svetovalec. Tudi zavarovance vpletajoagzvoj novih storitev ter zbirajo njihova
mnenja in stali& o njihovem zadovoljstvu z zavarovalnico. Na tepavi pripravljajo
nadaljnje aktivnosti, ki bodo medsebojne odnosgdglobile oziroma izgrajujejo celovit
model upravljanja odnosov z zavarovanci.

4. RAZISKAVA O SEDMIH SESTAVINAH ADRIATICOVE ZAVAROVALNE
STORITVE

Dobro voditi posel pomeni upravljati s prihodnostjgpravljati s prihodnostjo pomeni
upravljati s podatki. Marion Harper (KotleQ96, str. 123)

Misel poudarja pomen podatkov in informacij v sodeim trZzenju. Za uspesno poslovanje
podjetja, so zaradi njegove usmerjenosti v drzawno mednarodno trzenje, zaradi
osredotdéanja na nakupne Zelje pred nakupnimi potrebami iehgda od cenovne k
necenovni konkurenci, informacije odlma prvina w@inkovitega trZzenja. Zato mora
poslovodstvo pridobivati informacije in z njimi wuljati. Tako tudi za zavarovalnistvo, kot
za druga poslovna podifa, velja, da boljSe informacije vodijo v kvalitejSe ter
ucinkovitejSe delo in poslovanje.
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Trzno raziskovanje je dejavnost, ki povezuje patike, stranko in javnost s trznikom preko
informacij. Informacije se uporabljajo za odkrivann opredeljevanje trznih priloznosti in
problemov; za kreiranje, izboljSevanje in vredngagerznih dejavnosti; nadzorovanje izvedbe
trzenja; hkrati pa bistveno pripomorejo razumevargenja kot procesa (Churchill, 2001, str.
7).

4.1. PREDSTAVITEV PROBLEMA , OZADJA IN NAMENA RAZISKAVE

ZavarovalniStvo zagotavlja zavarovancem potrebnten@no varnost v primerih nastanka
Skod, hkrati pa je pomemben spodbujevalec gospkeigasrazvoja, saj se v njem prelivajo
velika finartna sredstva. 1z narodnogospodarskega vidika s zav@rovalnice pomembne
financne institucije, njihova finatna funkcija pa je mino povezana s trZzenjem in
konkurergnimi prednostmi zavarovalnic. V modelu popolne kamce, ki Ze vlada na
slovenskem zavarovalniSkem trgu, Se bolj pa se bwelpla z vstopom evropskega
kapitalizma na slovenska tla in globalizacijo zavalnega ter pozavarovalnega trga, bo zelo
pomembna stroSkovna konkurenca oziromimkovitost zavarovalnic. Trzenje zavarovanj v
mednarodnem prostoru pa lahko obvladajo le ftnarmane zavarovalnice, ki so sposobne
znizati strosSke poslovanja, razvijajo nove produkt@rodajne poti ter uspesSno uresnpejo
Zelje, potrebe in ptakovanja zavarovancev.

Ravno tako smo v zadnjem desetletji@rspremembam, ki odiino vplivajo tudi na same
klasicne koncepte trzenja, in sicer izjemno hitremu razvoformacijske tehnologije in pa
dobro izen&eni ponudbi izdelkov in storitev na vseh pagiite Nacin zivljenja postaja
udobnejsi, po drugi strani pa manj pregleden in bapleten. Posledica tega je spremenjen
odnos med stranko in podjetjem, ki je od mipéga potroSnika in grobe segmentacije trga
skoraj popolnoma preSel na stranko kot najpomersbredgment v procesu prodaje. V
ospredje se vse bolj postavlja izgradnja partngakadnosa s stranko in individualizacija
ponudbe, ki storitvenim podjetjem zagotavlja zvbsetstrank in obstoj na trgu.

Globalne druzbene spremembe povajo tudi preobrate v nakupno - prodajnem vedenju
potroSnikov vseh starostnih, &tih in dohodkovnih skupin. Potrosniki imajo zelj® p
druga&nem zadovoljevanju potreb, saj lahko osnovne petménes zelo hitro zadovoljijo.
Zanimajo jih originalnost, inovativnost in izstopanz konvencionalnih okvirov izdelkov in
storitev. Posledica druzbenih trendov zato predistavecjo tezavo ponudnikov pri
zagotavljanju zadovoljstva, zaupanja in zvestobenkt Za uspeh na trgu je zato pomemben
pravilen trzenjski pristop, ki zadovoljuje zeljetpebe in prtakovanja porabnikov ter s tem
vzpodbuja njihovo zvestobo.

Ce povzamem je poslovni problem podjetja povezanedamnim vstopom Slovenije v
Evropsko unijo in vzpostavitvijo enotnega monetgmerga, ki pomeni prihod novih
ponudnikov zavarovalnih storitev na slovenska tigposledino pove€anje konkurence na
zavarovalnem trgu. Za trzenje zavarovanj v mednaod prostoru je pomembno, da se
zavarovalnica utrdi in uveljavi na trgu ter postafleancno mana. K temu bistveno
pripomore zadovoljstvo zavarovancev. VzdrzevanjeiziooljSevanje kakovosti ter s tem
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poveanje zadovoljstva in zvestobe porabnikov v okvimslpvne odknosti tako postaja
glavni cilj zavarovalnih druzb. Zadovoljstvo zaveancev pa bistvena konkukara prednost.

Raziskovalni problem obravnava zadovoljstvo zavanoev z Adriaticovo zavarovalno
storitvijo. Opredeljujeta ga dve vpraSanji: ali gavarovanci zadovoljni z zavarovalno
storitvijo in ali so njihova ptiakovanja uresgiena. NajpomembnejSi razlog za raziskavo o
storitvi je zlasti osredot@nje podjetja na izboljSanje kakovosti svojih st Kakovost pri
storitvah pa seveda temelji na maksimiranju zadstx@ porabnikov storitev.

Z vidika trzenja storitev se zadovoljstvo strankKka preduje v vseh sedmih elementih
storitve (to so: storitev, trzne poti idas, proces in izvedba storitve, ljudje, trzno
komuniciranje in izobraZzevanje, fézii, opredmeteni dokazi in cene ter druge negativne
koristi), saj le-ti podjetiem ponujajo mozZnost déaciacije in konkuretne prednosti na trgu.
Poleg tega se v njih odrazajo razkoraki medgkovano in dejansko storitvijo.

Raziskava o sedmih sestavinah Adriaticove zavanevstioritve tako analizira zadovoljstvo in
pricakovanja v vseh elementih storitve in ponuja teene§ razvoj uspesnega trzenja. Na ta
n&tin bodo neskladja med pakovaniji, ki so odraz zelj in potreb zavarovanageuresnieno
storitvijo natadno opredeljena, s tem pa postavljeni cilji, ki jmodo morale slediti trzne
strategije za povanje zadovoljstva, zaupanja in zvestobe.

4.2. OPREDELITEV OSNOVNEGA CILJA IN IZVEDENIH CILJEV

S prikazom znélnosti storitev in njihovega vpliva na trzenje istev, predstavitvijo
druzbenih trendov in sprememb v odnosu med podjeifiekupcem ter prikazom razmer na
slovenskem zavarovalnem trgu sem predstavila propledjetja Adriatic zavarovalna druzba
d.d.. ReSitev poslovnega problema se ponuja v pazsodobnih trzenjskih strategij,
programov in pristopov. Razvoj le-teh temelji nakd&eostni zavarovalni storitvi in
zadovoljnemu zavarovancu.

Osnovni cilj trzne raziskave je zato ugotoviti zedigstvo in izpolnitev prakovani
Adriaticovih zavarovancev s ponujeno zavarovalnoritsijo. Raziskovanje zadovoljstva
porabnikov pomeni v storitveni dejavnosti raziskaeakakovosti storitev. Tako bo raziskava
odsevala trenutno zadovoljstvo oziroma percepireai@vost storitev, podjetju pa ponudila
informacije, ki so kljignega pomena za razvoj trznih strategij. Z vidikeemja storitev je
storitev sestavljena iz sedmih bistvenih sestalmso: storitev, trzne poti idas, proces in
izvedba storitve, ljudje, trzno komuniciranje imlmazevanje, fizini, opredmeteni dokazi in
cene ter druge negativne Koristi. Zato bo raziskelveavnavala zadovoljstvo in izpolnitev
pricakovanj tudi v posameznih elementih storitve.r8 pa pripomogla odgovoriti na kijno
vpraSanje, ki je: ali podjetje pri posamezni sesiatoritve dosega cilje.

Med izvedene cilje raziskave so vidgni dejavniki, ki vplivajo na odkanje o sklenitvi
zavarovanja, zavarovéevo zaznavanje 0z. mnenje o zavarovalnici in neneeponovni
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uporabi storitve. Za raziskavo pa so zanimive tpdvezave med zadovoljstvom z
zavarovalno storitvijo, ki naj bi odrazala izpolngeprtakovanja, zadovoljstvom in mnenjem
o zavarovalnici, zadovoljstvom in ponovno uporabwrit/e ter mnenjem o zavarovalnici in
prihodnjimi namerami.

4.3. METODOLOGIJA RAZISKAVE

Metodologija raziskave obravnava potek raziskavenjene bistvene elemente, in sicer
preiskovalno raziskavo, raziskovalne hipoteze,sprdjivke in postopek vzéenja.

4.3.1. RREISKOVALNA RAZISKAVA

V preiskovalni raziskavi sem s porfjo analize literature in do sedaj opravljenih rkaister
poglobljenih posantnih pogovorov z zavarovanci, zavarovalnim zastopmikn referentko
za trzenje globlje definirala raziskovalni problemv nadaljevanju raziskovalne hipoteze.
Zaradi boljSe preglednosti in razumljivosti semrgzdelila v dve téki (sekundarni viri in
poglobljeni posantni pogovori).

4.3.1.1. Sekundarni viri

Nekatere ugotovitve analize in Studija literatudd, obravnava problematiko mojega
diplomskega dela, sem predstavila ze v prvih tiedilgvjih, kjer sem obravnavala zfilaosti
zavarovanja, storitev in podjetja Adriatic zavaloeadruzba, d.d. Zato sem se v tem delu
osredotdila na sam raziskovalni problem in se posvetilaliangekundarnih virov, ki
prikazujejo in razkrivajo zr@nosti zavarovancev, njihovega zadovoljstva indgigja na
zavarovalnico. Analizirane vire lahko razdelim vstkupine.

= Prva skupina,

sekundarnih podatkov so bile razne knjige, diploang#ela, publikacije in revije o
zavarovalniStvu in gospodarstvu (navedene tuditerdturi in virih). Kot najpomembnejSa
lahko izpostavim Statistni zavarovalniski bilten 2004 iélanek »Problematika zavarovalnih
storitev« (Vorsnik, 2000, str. 410-415). S pafooteh virov sem podrobneje analizirala
trende v zavarovalniStvu, problem sodobnega trzerfjaaSanje zavarovancev, dejavnike, ki
vplivajo na izbiro zavarovalnice in pomen zavaraagma zavarovalnico.

Pri prvi skupini sekundarnih podatkov je pomembrmostaviti ugotovitev, da so dogajanja
na zavarovalnem trgu kompleksna in je zato nemegaa bi imel vsak ponudnik in
povprasevalec vse informacije, ki so potrebne zamgtno odl@anje. Popolno informiranost
je na zavarovalnem trgu tezko uresimi Se posebej na strani povpraSevalcev oziroma
zavarovancev. Tako skuSajo zavarovanci pridotitn ve¢ informacij, da bi se lahko
racionalno odlaili. Pri izbiri zavarovalnice se odiajo na podlagi vedejavnikov:

- Kakovosti storitve, ki se nanaSa na \wejavnosti zavarovalnice in sam¢manjihovega
izvajanja. To so: kvalitetha zavarovalna ponudba, pbkriva vse pomembnejse
zavarovalne nevarnosti; svetovanje, ki om@gstranki pravilno razumevanje ponudbe in
obljub, ki jih daje zavarovalnica, hkrati pa omeégopravilno odldanje na podlagi
pridobljenih informacij; hitrost izvedbe storiteki, je pomembna predvsem pri reSevanju
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Skodnih primerov; samostojen in ustrezno usposebljeavarovalni zastopnik;
individualizirana in nedvoumna ponudba zavarovan,;.

- Finartne mai ponudnika storitev, o slednji kupci ustvarjapoge mnenje predvsem na
podlagi zunanje podobe zavarovalnice (zgradbekestiprodajne mreze), ki pa je lahko
tudi varljiva. Zato je pomembno, da kupci o fidahmadi zavarovalnice sklepajo na
podlagi informacij, ki jih imajo o kapitalu ponudka storitve s katerim le-ta jainza
izpolnitev svojih obveznosti do zavarovancev. Ve$ik kapitala je pomembna, ker se v
zavarovalni dejavnosti prodajajo obljube in je zafapital dejavnik, ki kaze na ¥®@
gotovost izpolnitve obljub.

- Podobe zavarovalnice, ki ima velik vpliv na atfloje kupca, saj se ta nemalokrat @dlo
na podlagi svojittustev. Tako je za ponudnike zavarovanj najpomendanegloga, da v
javnosti ustvarijo vtis, da so oni tisti, ki znagsevati probleme ljudi;

- ViSine premij, so pomembne predvsem pri dolgoio zavarovanjih, kjer je moznost
ucenja z nakupovanjem majhna.

- Predhodno sklenjenih zavarovanj. Med sodelovangmavarovalnico si zavarovanci
naberejo izkuSnje o tmu dela z zavarovalnico in njenem izpolnjevanjljudl zato je
pomembno da zavarovanec tudi po sklenitvi zavaravastane v sredif pozornosti
zavarovalnice, saj je to najboljSidna za dolgoréno sodelovanje.

V vecini primerov pa ima na k@evo korgno odlcitev o sklenitvi zavarovanja najge vpliv

ravno spreten in dinkovit zavarovalni zastopnik, saj zavarovanca balj zavarovalnica

zanima zastopnik, ki ga je navajen, mu zaupa &dunma, da bo ob potrebi poskrbel zanj

(Boncelj, 1983, str. 239).

Poleg tega sem informacije v okviru prve skupin&uséarnih virov iskala tudi preko
interneta. Med internetnimi naslovi, na katerih sexniskovala so mi bili najbolj v pormio
naslovi: Statistinega urada Republike Slovenijgvfw.sigov.s), Slovenskega zavarovalnega
zdruzenja Www.zav-zdruzenje.¥iin internetna strarwww.mojdenar.com Na omenjenih
naslovih sem prebirala razne podatke in tabelevarp&alniStvu in zavarovanijih, ki nudijo le
grob vpogled v raziskovalni problem.

» Drugo skupino;

podatkov so predstavljale publikacije podjetjasicer letna pordla, informativne zlozenke
in brodure, Adriaticove novic€igra ter spletna stran podjetjaww.adriatic.s). Adriaticove
novice so glasilo podjetja namenjeno zaposlenimopisuje poslovanje in dogajanje v
podjetju, medtem ko je€igra informativna revija za Adriaticove zavarovan@ analizo
nastetih publikacij in s pond spletne strani podjetja sem podrobneje spozdelavanje
druzbe, ponudbo storitev in prizadevanje podjetigzpolnjevanju zelj, pkdakovanj in potreb
zavarovancev.

» Tretja skupina;

sekundarnih virov so do sedaj opravljene raziskavealizirala sem dve vmaraniski
raziskavi, v kateri se je vklfuio tudi podjetje Adriatic: ZavarovalnisSki monit@004 in Ugled
2004. Raziskavo Zavarovalniski monitor 2004 je pyplo podjetje Gral Iteo in sicer s
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kvotnim vzorcem s shiajnim izborom na 1.013-ih anketirancih z metodobosga oziroma

individualnega anketiranja v gospodinjstvih. Ugle2D04 pa je raziskava podjetja
Kline&Kline, ki raziskuje ugled 240-ih v raziskawdklju¢enih podjetij. Analizirala sem tudi

dve raziskavi, ki jih je opravilo podjetje samo,katerih je raziskovalo zainteresiranost
zavarovancev za dalena zavarovanja in pa njihova d@kovanja, Zelje ter mnenja o
zavarovalnici. Pridobljene informacije so bistvenpripomogle pri razumevanju

raziskovalnega problema in postavljanju raziskowalpotez.

Ce povzamem, do sedaj opravljene raziskave kazejo:

- Da so najpomembnejSi dejavniki, ki vplivajo naa@nje za novo zavarovanjée jih
nastejemo po pomembnosti, naslednji: hitro igpaodskodnin, dobro razmerje med
ceno in kvaliteto storitve, dolgoletna prisotnosivarovalnice in izkuSnje na trgu,
zanesljiva in zaupanja vredna zavarovalnica, pijazoziroma prijateljski odnos
zaposlenih do stranke, ugodnosti za stalne strégkekonomska stabilnost in varnost
zavarovalnice (Zavarovalniski monitor 2004, 2004, 29).

Iz tega lahko sklepamo, da je za zavarovanca paegrovalne storitve, njenih ztimosti in

njene izvedbe, pri odtanju o zavarovanju pomemben dejavnik tudi zavarogal sama.

Zavarovanca tako zanimajo ekonomska stabilnostiinost zavarovalnice, njena dolgoletna

prisotnost in izkusnje na trgu ter njena zanesivda uspeh na trgu je podoba zavarovalnice

zato kljtnega pomena.

- Pri raziskovanju podobe zavarovalnice (Zavaragélmmonitor 2004, 2004, str. 32-42) je
zavarovalnica Adriatic, vedno zasedla drugo ozirommedje mesto, za zavarovalnico
Triglav in zavarovalnico Maribor. Drugo mesto je zavarovalnico Triglav, zasedla pri
naslednjih trditvah: zavarovalnica, ki stalno @vajovosti in nove vrste zavarovanj;
zavarovalnica, ki ima prijazno oziroma prijateljskasebje; zavarovalnica z dobrim
razmerjem med ceno in kvaliteto storitev; zavamona, ki ima sposobno oziroma
strokovno osebje; ekonomsko stabilna in varna zaaednica; zavarovalnica, ki ponuja
veliko vrst zavarovanj in zavarovalnica, ki razuwdj predstavlja vsebine zavarovan.
Tretje mesto za zavarovalnico Triglav in zavaro@nMaribor, pa je zasedla pri
naslednjih trditvah: zavarovalnica, ki hitro izflge odSkodnine; zavarovalnica, ki je
fleksibilna in brez birokracije pri izpégvanju odSkodnin in zanesljiva zavarovalnica.

Na podlagi teh podatkov lahko trdimo, da ima zavahaica Adriatic na trgu zelo pozitivho

podobo, saj v v@ni trditev zaostaja le za Triglavom, ki pa je reja zavarovalnica na nasem

trgu in ji zato zaupa tudi najyezavarovancev ter jo posl€édo pri vseh trditvah postavljajo
na prvo mesto. Pri trditvah, kjer zaseda tretje tmepa je zanimivo dejstvo, da se vse
nanasajo na bistven element zavarovalne storiive, izpl&ilo odSkodnine in zaupanje.

- Med zelenimi viri informacij o zavarovalniskihositvah in obstojé&mi viri, torej tistimi,
ki jih zavarovanci uporabljajo, ni bistvenih razliRo pomembnosti so razvehi tako:
TV; casopisi; informiranje preko zastopnika zavarovanicadio; internet; letaki v
zavarovalnici in drugih javnih ustanovah (poStagkaa..); revije; letaki oziroma reklamni
material, ki prispe po posti; informiranje pri zapenih v zavarovalnici; informiranje v
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druzini, pri znancih in prijateljih; informiranjergko telefona... Za urejanje zavarovalnih
poslov in kontaktiranje z zavarovalnico pa se zavancem zdi najprimernejSe to
opraviti doma ali v poslovalnici, sledi delovno negpreko raunalnika oziroma interneta
in preko telefona (Zavarovalniski monitor 2004, 206tr. 69-72).
Za zavarovalnico je torej pomembno, da informagigrojih zavarovalnih storitvah posreduje
preko nasStetih medijev. Tako svojo storitev zavarmem pribliza in jim omogo iskanje in
prejemanje informacij na prijazen in posameznemaa/ancu najbolj priljublijen rn.
Poleg tega je pomembno zavarovancem ugoditi twdgrie za urejanje zavarovalnih poslov.

- Na podlagi raziskave Ugled 2004, modela merjenjasrednotenja ugleda druzb ter
matrik povezanosti ugleda in poznanosti, lahko jmékho, da Adriatic zavarovalna
druzba d.d. nima problema ne s poznanostjo drugbe ugledom. V obeh préevanih
javnostih- poslovni in splosni, podjetje dosegaozebbre rezultate, tako z vidika
poznanosti kot z vidika ugleda druzbe. Podjetjeebietelo pozitiven trend gibanja
stopnje ugleda in poznanosti v poslovnih javnodtijub temu je med potrosniki 0z. v
splosni javnosti opaziti manjSe poslabSanje reita primerjavi s podatki lanskoletne
raziskave Ugled podjetij 2003 (Ugled 2004, 2004, isti).

Nekdaj je ugled podjetja veljal za neotipljivo beta, ki ga je teZko ovrednotiti. Ze

desetletja pa temu tudi v Sloveniji nidviako. Danes predstavlja ugled korporacijske znamke

za podjetje najwge bogastvo. Po mnenju vodilnih svetovnih menedXere ta drugi
najpomembnejSi dejavnik uspesnosti podjetja, takokakovostjo izdelkov oziroma storitev
podjetja. Upravljanje in ravnanje podjetja s tonnst nefinagnim in neotipljivim kapitalom

ter komuniciranje z njim povezanih lastnosti pgdjema izjemen vpliv na to, kako bodo

podjetje ovrednotili njegovi delezniki. 1z navedgaen iz v raziskavi ugotovljenih dejstev, bi
bilo za podjetje Adriatic zavarovalna druzba d.dmerno, da usmeri poslovne in trzenjske
napore v ojdanje prvega elementa v procesu oblikovanja uglediega v sploSni javnosti,

to je poznanosti.

- lz raziskav, ki jih je opravilo podjetje samorgzvidno, da je zavarovalnica Adriatic po
mnenju zavarovancev ugledna, trdna, prijazna irowen ugodna. Za zavarovance so
klju¢ni elementi uspeSne zavarovalnice dobra in kakoeoghavarovanja, sledi hitro in
posSteno izplélo Skod ter uspesno poslovanje. Na&jweformacij o zavarovanjih prejmejo
zavarovanci iz pisnih obvestil zavarovalnice, oglasja preko medijev in s klicem na
brezpl&no telefonsko Stevilko (Adriaticov Modri telefomyajmanj pa preko interneta. Pri
odnosu z zavarovalnico so zavarovanci kot najponmeySb element izpostavili
strokovnost zaposlenih, ustrezno viSino odSkodnis&rezna zavarovalna kritja in hitrost
izplacila Skode, sledi prijaznost zaposlenih in moznadiire pl&ilnih pogojev. V
raziskavah se je izkazalo tudi, da zavarovalnicaiadid izpolnjuje prtakovanja svojih
zavarovancev.

NaStete ugotovitve so pomembna podlaga za postgljaaziskovalnih hipotez in

spremenljivk. Predstavljajo pa tudi bistveno izl¥d€iza nadaljnje raziskovanje s paifjwo

poglobljenih posantnih pogovorov.
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4.3.1.2. Poglobljeni posan&ni pogovori

Da bi bolje razumela problem, ki ga obravnava kazia, njegove razseznosti in Ziaosti
ter kakovostno izvedla celotno raziskavo sem opaatudi pet poglobljenih posasmih
pogovorov. In sicer z referentko za trzenje v zavalnici Adriatic, Margito Kompara,
zavarovalnim zastopnikom Vojkom Rijavcem in tremidriaticovimi zavarovanci.
Informacije, ki sem jih pridobila na ta &mn, so predstavljale podlago za definicijo
raziskovalnih hipotez in sestavo anketnega vpré&aln

Z referentko za trzenje v podjetju Adriatic zavaima druzba d.d., Margito Kompara sem se
pogovarjala o Adriaticovem Modrem telefonu. Sledppstaja vse bolj pomemben vir
informacij za zavarovance in pomemben element jaZeravarovalnih storitev, saj
zavarovancem ponuja neposreden stik z zavarovapidoga J.

Pogovor z zavarovalnim zastopnikom, Vojkom Rijavegapotekal na temo dela zastopnika,
zn&ilnostih dobrega zastopnika in pravilnem pristopusttank, tj. zavarovancev. Poleg tega
je obravnaval tudi zrdnosti raziskovalnega problema, Adriaticovih zamaanj in problem
zadovoljstva zavarovancev (priloga 2

Poglobljeni posandni pogovori z zavarovanci, ki so podrobneje predgai v prilogi 3 so
bistveno vplivali na postavljanje raziskovalnih diigz in oblikovanje anketnega vprasalnika.
Z zavarovanci sem se pogovarjala o njihovem mnenjaavarovalnici, zadovoljstvu z
zavarovalno storitvijo in posameznimi elementi zavalne storitve, o izpolnitvi njihovih
pricakovanj in prihodnjih namerah za sodelovanje z @axadnico Adriatic.

4.3.2. RZISKOVALNE HIPOTEZE

Po opravljeni preiskovalni raziskavi sem bolje raela ekonomski problem, ki ga obravnava

moja trzna raziskava. Stevilne ugotovitve sem séata hipoteze, na podlagi katerih sem

nato oblikovala spremenljivke in raziskovalne instente oziroma anketni vprasSalnik.

Raziskovalne hipoteze so:

= Adriaticovi zavarovanci so zvesti zavarovalniczimjo sodelujejo Ze vrsto let &&ot tri
leta).

= Pri zavarovalnici Adriatic imajo zavarovanci sklenijh ve& zavarovan] (v& kot dve
zavarovaniji).

= Zavarovanci med najpomembnejSe dejavnike, ki vplivaa odl@éanje o sklenitvi
konkretnega zavarovanja, u¥ago: dobro razmerje med ceno in kvaliteto storitwigo
izplacilo odskodnin, ekonomsko stabilno, varno in zameslgavarovalnico ter dobrega
zavarovalnega zastopnika.

= Adriaticovi zavarovanci imajo pozitivno mnenje agwzavarovalnici.

* Predpostavljam, da obstaja odvisnost med zvestaddbearavancev in mnenjem o
zavarovalnici.

= Zavarovalnica Adriatic izpolnjuje girakovanja svojih zavarovancev.
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» Pricakovanja zavarovancev so izpolnjena tudi v vsehmsedbistvenih elementih
zavarovalne storitve, razen pri ceni storitve.

= Adriaticovi zavarovanci so s svojo zavarovalnicd@aoljni.

= Zadovoljni so tudi z zavarovalno storitvijo in njemn bistvenimi elementi, razen s ceno
storitve.

= Zavarovancem je Adriaticova zavarovalna storitewjgne bistvene sestavine v3er se
strinjajo z delovanjem in poslovanjem podjetja msagmeznem podéu, razen s ceno
storitve.

» Predpostavljam, da zadovoljnim zavarovancem zawhn®a izpolnjuje piakovanja.

= Adriaticovo zavarovalno storitev bodo zavarovanpomabili tudi v prihodnosti z vsaj
Sestdesetodstotno gotovostjo.

» Predpostavljam, da nameravajo zadovoljni zavaravari v prihodnosti sodelovati z
zavarovalnico.

4.3.3. REDSTAVITEV SPREMENLJIVK

Glavne spremenljivke, ki sem jih uvrstila v anallabko razdelim v pet sklopov. In sicer:

»  Zn&ilnosti Adriaticovih zavarovanceW ta sklop sem uvrstila demografske in vedenjske
spremenljivke. Sem torej sodijo spol, starost, iEiezavarovan;, ki jih imajo zavarovanci
sklenjena pri Adriaticu, koliko let sodelujejo z vaaovalnico in najpomembnejSi
dejavniki, ki po mnjenju zavarovancev vplivajo rélaganje o sklenitvi zavarovanja.

= Mnenje o zavarovalniciSem sodijo spremenljivke, ki prikazujejo mnenggarovancev o
zavarovalnici Adriatic.

= Izpolnitev prtakovanj zavarovancevV ta sklop sodijo spremenljivke, ki odrazajo
izpolnitev preakovanj zavarovancev z vidika zavarovalnice, zawaree storitve in
njenih sedmih bistvenih sestavin.

= Zadovoljstvo zavarovancevSem sodijo zadovoljstvo z zavarovalnico, zavalmva
storitvijo in njenimi bistvenimi elementi ter sprenijivke, ki izrazajo vS&ost in
strinjanje zavarovancev s posameznimi elementigiidove zavarovalne storitve.

» Prihodne namereMed te spremenljivke sem uvrstila prihodnje namer uporabi
Adriaticove zavarovalne storitve.

4.3.4. ®STOPEK VZORENJA

S pomajo raziskovalnih hipotez in izbranih raziskovalnispremenljivk oziroma
instrumentov sem izdelala anketni vpraSalnik (g@lo4d. Nato sem izvedla testiranje
vpraSalnika in ugotovila, da so bila nekatera v@ngs nerazumljiva in neprimerno
oblikovana, zato sem jih ponovno preoblikovala.

VpraSalnik je strukturiran, nima prikritega nameaaiskave in vsebuje vpraSanja zaprtega
tipa. Da bi winkoviteje ocenila mnenja zavarovancev o zavaragalAdriatic, sem v
vpraSalniku uporabila semadti diferencial, ki v analizi rezultatov raziskavenogaia tudi
izdelavo profila zavarovalnice. Ravnotako sem zatadjega ocenjevanja zadovoljstva
zavarovancev z zavarovalnico, zavarovalno stgoitvi posameznimi elementi zavarovalne
storitve ter vSénostjo le-teh, uporabila Likertovo lestvico. Vpraga o najpomembnejSih
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dejavnikih, ki vplivajo na odianje o sklenitvi konkretnega zavarovanja, sem obhla
tako, da anketirani sam razvrsti dejavnike po pobreosti. Ostala vprasanja pa so oblikovana
po nominalni lestvici.

Za prewdevano populacijo sem si izbrala Adriaticove zavarme. Anketiranje je potekalo
tako, da sem vpraSalnike razdelila druzinsklamom, prijateljem in znancem, ki so jih nato
razdelili med svoje druzinsk#fane, prijatelje in sodelavce (Adriaticove zavame&), ki so
bili pripravljeni sodelovati, torej po sistemu jihostnega vzorca. Potekalo je tri tedne od
18.3.2005 do 8.4.2005. Stopnja odziva na anketrgej bila 79,5%, saj sem od 400
razdeljenih vprasSalnikov dobila 318 izpolnjenih.Kdteri vpraSalniki so bili nepravilno in
nepopolno izpolnjeni (takih je bilo 18), zato seim igzloc¢ila iz analize. Nato sem izvedla
analizo rezultatov raziskave na podlagi 300 praviipolnjenih vpraSalnikov.

5. ANALIZA REZULTATOV RAZISKAVE

Podatke pridobljene v samem anketiranju sem prilarasa analizo. Posamezne vprasSalnike
sem najprej oStevilla in prekontrolirala tako njihovo konsistentnokgt tudi razumljivost
pridobljenih odgovorov. V nadaljevanju sem odgovéairala in se tako pripravila na
preizkuSanje raziskovalnih hipotez, postavljenilpodlagi preiskovalne raziskave. Za analizo
rezultatov raziskave sem uporabil@uaalniski program SPSS in Excel.

Analizo rezultatov raziskave sem zaradtjeepreglednosti razdelila v dvecta. V prvi tocki
sem preizkuSala postavljene hipoteze in rezulaeskave predstavila iz tega vidika. V drugi
tocki sem predstavila demografske spremenljivke ardetev in Se nekatere ugotovitve, ki
jih pri samem né&tovanju raziskave nisem predvidela. Na koncu setretji tocki opisala
omejitve raziskave.

5.1. REZULTATI RAZISKAVE Z VIDIKA RAZISKOVALNIH HIPOTEZ

= Adriaticovi zavarovanci so zvesti zavarovalnici inz njo sodelujejo ze vrsto let (vé&
kot tri leta).
Iz Slike 2 na str. 25 in frekvéne porazdelitve_(priloga)5ki sem ju oblikovala na podlagi
odgovorov na vpraSanje: koliko let ste zavarovainz@varovalnici Adriatic, lahko ugotovim,
da so Adriaticovi zavarovanci zvesti zavarovalmicz njo sodelujejo Wekot tri leta, saj je
kar 69% anketiranih pri zavarovalnici zavarovaoth 3 do 10 let oz. wekot 10 let. Na
podlagi modusa pa lahko ugotovim, da je n&jaaketirancev pri zavarovalnici zavarovanih
od 3 do 10 let.
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Slika 2. Odgovori na vpraSanje, koliko let ste zavarovarni zavarovalnici Adriatic, v

odstotkih
. N
10%
0,
< d1 leto
W2 leti
12% O3 leta
Ood 3 do 10 let
M ves kot 10 let

37%

A )

Vir : Rezultati raziskave.

» Pri zavarovalnici Adriatic imajo zavarovanci sklenjenih vet zavarovanj (vt kot dve
zavarovaniji).

Na podlagi frekvetne porazdelitve in modusa (prilogg €r Tabele 1, ki prikazujejo

odgovore na vpraSanje: koliko zavarovanj imatergkl@h pri zavarovalnici Adriatic, lahko

ugotovim, da ima najweanketirancev sklenjeni 2 zavarovanji.&Met dve zavarovaniji (torej

3 in v& kot 3 zavarovanja) ima sklenjenih skupno 40,7%etirdnih, kar je manj kot

polovica vseh anketirancev, zato raziskovalne lkegp®he morem potrditi.

Tabela 1 Frekvertna porazdelitev in delezi odgovorov na vpraSargék& zavarovanj imate
sklenjenih pri zavarovalnici Adriatic

Stevilo zavarovan;: Frekvenca Delez (%)
1 zavarovanje 84 28,0
2 zavarovaniji 94 31,3
3 zavarovanja 60 20,2
Vec¢ kot 3 zavarovanja 62 20,7

Skupaj 300 100

Vir : Rezultati raziskave.

= Zavarovanci med najpomembnejSe dejavnike, ki vplivepo na odlotanje o sklenitvi
konkretnega zavarovanja, uvr&ajo: dobro razmerje med ceno in kvaliteto storitve,
hitro izpla ¢ilo odSkodnin, ekonomsko stabilno, varno in zanesljivaavarovalnico ter
dobrega zavarovalnega zastopnika.

Raziskovalna hipoteza se nanaSa na vpraSanjei kat@o Vasem mnenju najpomembnejsi

dejavniki, ki vplivajo na odlganje o sklenitvi konkretnega zavarovanja. Anketiraso v

vprasalniku razvi&li devet navedenih dejavnikov po pomembnosti odo19 (1 pomeni

najpomembnejSi dejavnik, 9 pa najmanj pomembenvdiéfa NajpomembnejSe dejavnike

sem ugotavljala s pomi frekvertnih porazdelitev in vsot odgovorov za posamezen
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dejavnik, ki so predstavljene v prilogi Rezultate sem predstavila tudi v Tabeli 2, kjer s
dejavniki razvr8eni po pomembnosti glede na odgovore anketiranih.

Tabela 2 Dejavniki, ki vplivajo na odldanje o sklenitvi konkretnega zavarovanja, razsmg
po pomembnosti glede na vsoto odgovorov

Dejavnik: Vsota | Mesto po pomembnost
Dobro razmerje med ceno in kvaliteto storitve. 1068 1.
Ekonomsko stabilna, varna in zanesljiva zavaroealni 1108 2.
Hitro in korektno izpléilo Skod. 1263 3.
Prijazen in strokoven odnos zaposlenih. 1581 4,
Ugodni pl&ilni pogoji. 1614 5.
Ustrezna zavarovalna kritja. 1617 6.
Dober zavarovalni zastopnik. 1659 7.
IzkuSnje pri predhodno sklenjenih zavarovanjih. aA70 8.
Dolgoletna prisotnost zavarovalnice na trgu. 1867 .9

Vir : Rezultati raziskave.

Na podlagi Tabele 2 ugotavljam, da anketiranci rs&d najpomembnejSe dejavnike, ki
vplivajo na odléanje o sklenitvi konkretnega zavarovanja, g&8:. dobro razmerje med
ceno in kvaliteto storitve, ekonomsko stabilno,meaiin zanesljivo zavarovalnico, hitro in
korektno izpldgilo Skod ter prijazen in strokoven odnos zaposleritejavnik dobrega
zavarovalnega zastopnika usag anketiranci na sedmo mesto po pomembnosti imane
cetrto kot predpostavlja moja raziskovalna hipotezdo je ne morem potrditi. Ravnotako ne
morem potrditi raziskovalne hipoteze, zaradi diungga vrstnega reda pomembnosti ostalih
treh dejavnikov, ki so navedeni v raziskovalni hgm. Hipotezo lahko potrdim le deloma, saj
na prvem mestu predpostavlja dejavnik dobrega rgameed ceno in kvaliteto storitve, ki je
dejansko tudi najpomembnejSi dejavnik po mnenjlLetirdncev.

= Adriaticovi zavarovanci imajo pozitivno mnenje o swji zavarovalnici.

Hipotezo sem preverjala na podlagi vprasanja: Via$eenja in stali& o zavarovalnici
Adriatic. VpraSanje je bilo sestavljeno v oblikinsgntcnega diferenciala, tako da so
anketiranci med pari nasprotdjb si pridevnikov (v paru sta bila pozitiven in régen
pridevnik), na sedemstopenjski lestvici (pri tem pbmeni strinjanje s pozitivnim
pridevnikom, 1 pa strinjanje z negativnim pridewonk), izrazili svoje mnenje o
zavarovalnici. V vprasanju je bilo sedem nasprdaitjsi pridevnikov, zato sem za vsak par
izracunala frekvetino porazdelitev, modus, aritm&ib sredino, mediano, interval zaupanja in
ker se vsak par nanaSa na postavljeno hipotezo, izeedla tudi t-test za vsak par
pridevnikov (priloga 8 Ker je vpraSanje sestavljeno v obliki semémgga diferenciala, sem
narisala tudi profil zavarovalnice Adriatic (Slik& na str. 27), na podlagi ustreznih
aritmetinih sredin.
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Slika 3: Profil zavarovalnice Adriatic, glede na odgovora vprasSanje: Vasa mnenja in
stali¥a o zavarovalnici Adriatic (upoSteva ustrezne agtitne sredine)

uglednaintridna 7 G 2 1 hestahilha
prijazna 7 B 2 1 nezainteresirana
cenovno ugodna ¥ G 2 1 draga

odzivha v G 2 1 pocazha
hepoitena 1 2 G 7 korektna
inoyativng 7 B 2 1 poznemovalna
napredna 7 G 2 1 gtaromodna

Vir : Rezultati raziskave.

Tabela 3 Modusi, aritmetine sredine, standardni odkloni in intervali zaupamg pare
nasprotujdih si pridevnikov

Par pridevnikov: Modus | Aritmeti ¢na | Standardni | 95% interval zaupanja
sredina odklon Spodnja Zgornja
meja meja
ugledna in trdna - nestabilna 6 5,71 0,644 5,58 5,84
prijazna - nezainteresirana 6 5,62 0,690 5,48 5,76
cenovno ugodna - draga 6 4,93 0,810 4,77 5,00
odzivna - pdasna 6 5,10 0,716 4,96 5,24
korektna - nepoStena 6 5,19 0,829 5,03 5,36
inovativna - posnemovalna 4 4,72 0,794 4,56 4,87
napredna - staromodna 5 4,93 0,800 4,77 5,00

Vir : Rezultati raziskave.

Iz Tabele 3 na lahko za vsak par pridevnikov raeimer interval na katerem se nahaja
aritmetcna sredina,¢e upoStevamo 95% stopnjo zaupanja. Ker so vse gpodieje

aritmetne sredine, ob upoStevanju 95% intervala zaupargge od 4, lahko sprejmem
hipotezo. Pravilnost hipoteze sem preverjala tugiesti, za vsak par pridevnikov. Postavila
sem ntelno in alternativno domnevo, ki sta bili za vseeparidevnikov enaki, in sicer:

Ho:y=4
Hiy#4

4 pomeni, da se zavarovanci ne strinjajo niti Stpeem, niti z negativnim pridevnikom, pri
tem 7 pomeni, da se strinjajo s pozitivnim pridé&emn, 1 pa, da se strinjajo z negativim
pridevnikom v paru. Nato sem za vsak par pridewikoatunala vrednost t in stopnjo
zn&ilnosti, ki sem jo delila z 2, saj je to dvostranpkeizkus, mene pa je zanimalo &, je
aritmettna sredina wga od 4, kar bi pomenilo, da se zavarovanci stiong pozitivnim
pridevnikom v paru. Rezultati so pokazali, da lamk&Ino domnevo, da se zavarovanci oz.
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anketirani ne strinjajo niti s pozitivnim, niti zegativnim pridevnikom zavrnemo pri
zanemarljivi stopnji znalnosti, za vsak par nasprotdjb si pridevnikov. 1z tega sklepam, da
hipoteza, da imajo Adriaticovi zavarovanci pozitvmnenje o svoji zavarovalnici, drZi.

» Predpostavljam, da obstaja odvisnost med zvestobcawarovancev in mnenjem o
zavarovalnici.

Raziskovalna hipoteza obravnava odvisnost med dwgrasanjema v vpraSalniku in sicer

med vpraSanjem: koliko let ste zavarovani pri zavalnici Adriatic in vpraSanjem: Vasa

mnenja in stali& o zavarovalnici Adriatic. Ker je drugo vpraSamgestavijeno v obliki

semantinega diferenciala in zajema sedem parov nasptotujei pridevnikov, ki se

posamino in v celoti nanaSajo na mnenje o zavarovalmnsgm odvisnost med tema

spremenljivkama preevala s pomgo kontingence tako, da sem za vsak par pridevnikov

Stevilo let zavarovanosti iztanala kontingetno tabelo. Za vsak par pridevnikov in Stevilo

let zavarovanosti sem postavila enakiehmo in alternativho domnevo:

Ho: f=F

Hi: f#£7f

Na podlagi kontingeinih tabel z dejanskimi in teoréhimi frekvencami sem izeanalay?
koeficiente (priloga P na podlagi katerih sem lahko, pri déémi stopnji znailnosti zavrnila

ali ne ntelno domnevoCe je bila stopnja zrénosti manjsa od P = 0,05, sem alternativno
domnevo (H: f £ ', teoretine frekvence niso enake dejanskim) sprejela, kpofeenilo, da
obstaja odvisnost med pojavi in zavrnilgeino domnevo (bl f = f', teoreticne frekvence so
enake dejanskim).

Pearsonoy? preizkus, ki sem ga opravila za vsak par prideswin Stevilo let zavarovanosti,
je pokazal, da &elne domneve, da odvisnost ne obstaja, ne morerraizgto pomeni, da
ne moremo trditi, da odvisnost obstaja) pri nagiediparih pridevnikov: prijazna —
nezainteresirana, odzivna —gasna, korektna — nepostena, inovativha — posnemaval
napredna — staromodna. Pri parih ugledna, trdnestahilna in cenovno ugodna — draga, pa
je Pearsonow? preizkus pokazal, da lahkoc¢elno domnevo, da ne obstaja odvisnost,
zavrnemo, kar pomeni, da odvisnost med pojavi gésprejmemo alternativno domnevo).

= Zavarovalnica Adriatic izpolnjuje pri ¢akovanja svojih zavarovancev.

Na podlagi Slike 4 na str. 29 in frekvgre porazdelitve_(priloga }0ki sem ju oblikovala iz
odgovorov na vprasanje: sodelovanje z zavarovalAidoatic je (ocenite izpolnitev Vasih
pricakovanj pri navedenih elementih zavarovalne ste)jtlahko ugotovim, da zavarovalnica
Adriatic izpolnjuje préakovanja svojih zavarovancev, saj 79% anketiramiénpje, da je
sodelovanje z zavarovalnico v okviru njihovihgakovanj in boljSe od njihovih prakovanj.

Poleg tega sem pravilnost raziskovalne hipotezevegppaa tudi s t-testom_(priloga 10
Postavila sem telno in alternativno domnevo:

Ho:y =2

Hiy#2
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2 pomeni, da zavarovanci ocenjujejo sodelovanje azamovalnico v okviru njihovih
pricakovanj, 1 slabSe od njihovih paikovanj in 3 boljSe od njihovih gakovan). Nato sem
izratunala vrednost t in stopnjo zfilmosti, ki sem jo delila z 2, saj je to dvostrangkeizkus,
mene pa je zanimalo leie je aritmettna sredina wga od 2, kar bi pomenilo, da
zavarovalnica Adriatic izpolnjuje @i@kovanja svojih zavarovancev. Rezultati so pokadal
lahko ntelno domnevo, da zavarovalnica ne izpolnjuj€gkovanj zavarovancev, zavrnemo
pri zanemarljivi stopnji znalnosti. 1z tega sklepam, da hipoteza, da zavaroval Adriatic
izpolnjuje prtakovanja zavarovancev, drzi.

Slika 4. Odgovori na vpraSanje, sodelovanje z zavarovalAdriatic je (ocenite izpolnitev
Vasih pritakovanj pri navedenih elementih zavarovalne steyjtv odstotkih

- N

4%

@ slab3e od mojih
pri¢akovan;j

B v okviru mojih
pricakovanj

O boljSe od mojih
pricakovanj

g /)
Vir : Rezultati raziskave.

» Pri¢akovanja zavarovancev so izpolnjena tudi v vseh sedh bistvenih elementih
zavarovalne storitve, razen pri ceni storitve.
Raziskovalno hipotezo sem preverjala z vpraSangeranite izpolnitev Vasih pfakovanj pri
navedenih elementih zavarovalne storitve, ki jebesalo ve trditev. (In sicer osem, vendar
sem hipotezo preverjala s sedmimi trditvami, naellaise le-ta navezuje. Prvo trditev sem
namr& obravnavala pri prejSnji raziskovalni hipotezi,twasem jo pri tokratni analizi
izpustila.) Za vsako trditev sem nato naala frekvetino porazdelitev (prikazana je tudi na
Sliki 5 na str. 30), modus, aritmé&tio sredino, mediano, interval zaupanja in ker skas
trditev nanaSa na postavljeno hipotezo, sem izvedliat-test za vsako trditev (priloga)10

T- teste sem izvedla tako, da sem najprej postauikno in alternativno domnevo, ki sta bili
enaki pri vsaki izmed sedmih trditev:

Ho:y =2

Hiy#2

2 pomeni, da zavarovanci ocenjujejo v trditvi obravani element zavarovalne storitve, v
okviru njihovih prakovanj, 1 slabSe od njihovih pakovanj in 3 boljSe od njihovih
pricakovanj. Nato sem izéanala vrednosti t in stopnje zhilaosti, ki sem jih delila z 2, saj so
to dvostranski preizkusi, mene pa je zanimal@éeso aritmetine sredine Wge od 2, kar bi
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pomenilo, da zavarovalnica izpolnjuje gakovanja zavarovancev v posameznih elementih
zavarovalne storitve. Rezultati so pokazali, d&kdahicelno domnevo, da zavarovalnica ne
izpolnjuje prtakovanj zavarovancev v obravnavanih elementih pagdme storitve,
zavrnemo pri zanemarljivi stopnji z&ibosti (in sprejmemo alternativno domnevo, da
zavarovalnica izpolnjuje pfakovanja zavarovancev v obravnavanih elementih rosaine
storitve), pri naslednjih sestavinah storitve:

- storitev;

- trZne poti incas;

- izvedba storitve;

- ljudje;

- trzno komuniciranje.

Medtem pa ridelnih domnev, da zavarovalnica ne izpolnjujg@kbvanja zavarovancev pri
fizicnih opredmetenih dokazih storitve in ceni ter dnugegativnih koristih, ne moremo
zavrniti. 1z tega sklepam, da hipoteza, da zavdnise Adriatic izpolnjuje pkiakovanja
zavarovanceyv tudi v vseh bistvenih elementih zaxare storitve, razen pri ceni storitve, ne
drzi. Rezultati analize so nandrpokazali, da ptiakovanja anketirancev niso izpolnjena tudi
pri fizicnih opredmetenih dokazih, ki ravnotako predstawljaistven element zavarovalne
storitve.

Slika 5: Porazdelitev odgovorov na vprasanje, ocenite lief@gy VaSih préakovan; pri
navedenih elementih zavarovalne storitve, za posamgditev
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Vir : Rezultati raziskave.
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= Adriaticovi zavarovanci so s svojo zavarovalnico zovoljni.

Pravilnost hipoteze sem preverjala na podlagi odgmwv na 6. vpraSanje, ki je sestavljeno v
obliki Likertove lestvice, ki meri stopnjo strinjgnzavarovancev s trditvijo: z zavarovalnico
Adriatic sem zadovoljen/a. Pri tem 5 pomeni se a#iimjam, 1 pa se nikakor ne strinjam. Za
navedeno trditev sem iznanala frekvetino porazdelitev (prikazana je tudi na Sliki 6),
modus, aritmetino sredino, mediano in interval zaupanja (prilodja 1

Aritmeti¢na sredina se nahaja na intervalu med 3,82 in 3®8&poStevamo 95% stopnjo
zaupanja. Ravnotako sem pravilnost hipoteze prafeetjidi s t-testom (priloga L1Postavila
sem ntelno in alternativno domnevo:

Ho:y =3

Hiy#3

3 pomeni, da se zavarovanci niti ne strinjajo, séi strinjajo s trditvijo, 1 se nikakor ne
strinjajo in 5 se zelo strinjajo s trditvijo. Nasem izrgunala vrednost t in stopnjo zfikaosti,

ki sem jo delila z 2, saj je to dvostranski pregkmene pa je zanimalo k& je aritmetina
sredina v&a od 3, kar bi pomenilo, da se zavarovanci s wjditstrinjajo in so torej z
zavarovalnico zadovoljni. Rezultati so pokazalial&ko ntelno domnevo, da se zavarovanci
ne strinjajo s trditvijo in torej niso zadovoljniazzavarovalnico Adriatic, zavrnemo pri
zanemarljivi stopnji znélnosti. 1z tega sklepam, da hipoteza, da so Amoai zavarovanci s
svojo zavarovalnico zadovoljni, drzi.

Slika 6. Porazdelitev odgovorov na vpraSanje, ki meri sgopstrinjanja s trditvijo, z
zavarovalnico Adriatic sem zadovoljen/a, v odstotki

& 2% B

0%

Ose nikakor ne strinjam

Ene strinjamse

Ose niti ne strinjan/niti se strinjam
Ostrinjamse

B se zelo strinjam

66%

S /
Vir : Rezultati raziskave.

= Zadovoljni so tudi z zavarovalno storitvijo in njenimi bistvenimi elementi, razen s
ceno storitve.

Hipotezo sem preverjala s 6. vpraSanjem, ki jekobtno v Likertovo lestvico in meri

stopnje strinjanja zavarovancev z¢veditvami. Trditve na katere se nanaSa raziskavaln

hipoteza in s katerimi sem preverjala pravilnosteleso navedene v Tabeli 4 na str. 32. Za

vsako izmed trditev sem nato analizirala frekirenporazdelitev, modus, aritm@&ib sredino,
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mediano, interval zaupanja (Tabela 4) in izvedidi ttest, ker se vsaka trditev nanasa na
postavljeno hipotezo (priloga 1.1

Tabela 4 Aritmeticne sredine, standardni odkloni in intervali zauparg stopnje strinjanja
zavarovanceyv s trditvami, ki jih obravnava hipoteza

. Aritmeti ¢na | Standardi | 95% interval zaupanja
Trditev: ) . . . .
sredina odklon Spodnja meja Zgornja meja
z ' : I
zavaIrO\./lanjem 0z.2 zayarova no 3.71 0.81 3.62 3.81
storitvijo sem zadovoljen/a.
Z n&inom sklepanjg zavarovanja sem 3.79 0.74 3.71 3.87
zadovoljen/a.
Z izvedbo storitve sem zadovoljen/a. 3,74 0,74 3,66 3,82
~ o i
zapos e.tn.lml in zavarov_a nimi 3.81 0.86 3.71 3.01
zastopniki sem zadovoljen/a.
S trznim k iciran; :
rvznlm | omuniciranjem (?z 3.54 0.81 3.44 3.63
oglaSevanjem sem zadovoljen/a.
Z zavarovalnimi policami, zloZzenkami
- zavarovainimi po . 3,46 0,83 3,36 3,55
in razlicnimi obrazci sem zadovoljen/a.
S ceno zavarovanj in @#nimi pogoji
Jin ignimi pogoll | 5 0,08 3,12 3,35
sem zadovoljen/a.

Vir : Rezultati raziskave.

Postavila sem gelno in alternativno domnevo, ki sta bili enaki pdgaki izmed sedmih
trditev:

Ho:y =3

Hiy#3

3 pomeni, da se zavarovanci niti ne strinjajo, Béi strinjajo s posamezno trditvijo, 1 se
nikakor ne strinjajo in 5 se zelo strinjajo s twgd. Nato sem izréunala vrednosti t in stopnje
zn&ilnosti, ki sem jih delila z 2, saj so to dvostringreizkusi, mene pa je zanimalo & so
aritmeticne sredine wge od 3, kar bi pomenilo, da se zavarovanci s pegaimmi trditvami
strinjajo. Rezultati so pokazali, da lahk@eine domneve, da se zavarovanci ne strinjajo s
trditvijo in torej niso zadovoljni z zavarovalnoostvijo in njenimi bistvenimi elementi,
zavrnemo pri zanemarljivi stopnji z&imosti, pri vsaki analizirani trditvi oz. vsakem
bistvenem elementu zavarovalne storitve. 1z tedapskn, da hipoteza, da so zavarovanci
zadovoljni z zavarovalno storitvijo in njenimi bishimi elementi, razen s ceno, ne drzi.
Ugotavljam namr& da so zavarovanci zadovoljni tudi s ceno.

= Zavarovancem je Adriaticova zavarovalna storitev innjene bistvene sestavine vée

ter se strinjajo z delovanjem in poslovanjem podjga na posameznem podr§u,
razen s ceno storitve.
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Pravilnost hipoteze sem preverjala na podlagi odgmw na 6. vpraSanje, ki je sestavljeno v
obliki Likertove lestvice, ki meri stopnjo strinj@nzavarovancev z ¢eni trditvami. Trditve,
ki sem jih analizirala in se nanaSajo na postauljeipotezo so naslednje:

- Zavarovalna storitev 0z. zavarovanje je kakovstn

- Zavarovalna storitev je sodobna in prilagojenaleraim potrebam;

- N&in sklepanja zavarovanja je enostaven, hiter irmEaxancu prijazen;

- lzvedba storitve je enostavna, hitra in zavarougorijazna;

- Zaposleni v podjetju in zavarovalni zastopnikiggazni, strokovni in korektni;

- Trzno komuniciranje oz. oglaSevanje mi jeq3eer je razumljivo in informativno;

- Oglasi in reklame podjetja so lepo izdelani iegwznavni;

- Zavarovalne police, zloZenke in r&rii obrazci so razumljivi in nezavajwjo

- Zavarovalne police, zloZenke in r&mi obrazci so lepo oblikovani.

- Cena zavarovanj odraza kakovost zavarovalnehgtori

- Podjetje pri plailu zavarovanj nudi ugodne giéne pogoje in popuste.

Za vsako izmed trditev sem izimala frekvetino porazdelitev, modus, aritm&io sredino,
mediano, interval zaupanja in izvedla tudi t-té®l se vsaka trditev nanasa na postavljeno

hipotezo (priloga 1p

Postavila sem elno in alternativno domnevo, ki sta bili enaki ysaki trditvi:

Ho:y =3

Hiy+#3

3 pomeni, da se zavarovanci niti ne strinjajo, Béi strinjajo s posamezno trditvijo, 1 se
nikakor ne strinjajo in 5 se zelo strinjajo s twgd. Nato sem izréunala vrednosti t in stopnje
zn&ilnosti, ki sem jih delila z 2, saj so to dvostrkingreizkusi, mene pa je zanimalo &, so
aritmetcne sredine wge od 3, kar bi pomenilo, da se zavarovanci s pegami trditvami
strinjajo. Rezultati so pokazali, da lahk@eine domneve, da se zavarovanci ne strinjajo s
trditvijo in jim torej zavarovalna storitev in njenbistvene sestavine niso ¥Ster se ne
strinjajo z delovanjem in poslovanjem podjetja m@sgmeznem podép, zavrnemo pri
zanemarljivi stopnji zn@lnosti, pri vsaki analizirani trditvi. 1z tega spam, da hipoteza, da
je zavarovancem Adriaticova zavarovalna storitemjane bistvene sestavine vger, da se
strinjajo z delovanjem in poslovanjem podjetja masgmeznem podéu, razen s ceno
storitve, ne drzi. Rezultati so pokazali, da je etimancem v&e tudi cena in delovanje ter
poslovanje podjetja tudi na tem podito

* Predpostavlam, da zadovoljnim zavarovancem zavar@inica izpolnjuje
pri ¢akovanja.

Raziskovalna hipoteza obravnava odvisnost med dvemnaSanjema, med vpraSanjem: z

zavarovalnico Adriatic sem zadovoljen/a, in vprg@am sodelovanje z zavarovalnico

Adriatic je (ocenite izpolnitev VaSih gakovanj).
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Odvisnost med tema spremenljivkama sem ¢@eala s pomgo kontingence. Postavila sem
nicelno in alternativno domnevo:

Ho: f=f

Hi: f#£7f

Na podlagi kontingetne tabele z dejanskimi in teoketimi frekvencami sem iztanalay?
koeficient (priloga 18 na podlagi katerega sem lahko, pri @elu stopnji znéilnosti,
zavrnila ali ne nielno domnevo. Pearsong¥preizkus je pokazal, da lahkaieino domnevo,
da ne obstaja odvisnost, zavrnem:(H= f', teoretiéne frekvence so enake dejanskim) in
sprejmem alternativno domnevo iH # f', teoreticne frekvence niso enake dejanskim).
Raziskovalna hipoteza, ki predpostavlja, da zadownl zavarovancem zavarovalnica
izpolnjuje prtakovanja, torej drzi.

Slika 7. Porazdelitev odgovorov na vprasanji: z zavaraealidriatic sem zadovoljen/a in
sodelovanje z zavarovalnico Adriatic je

« D

24
se zelo strinjam 18
51

Z zavarovalnico
Adriatic sem strinjam se ] 157
zadovoljen/a. S E Oboljse od mojih

3 " .
se niti ne strinjam/niti se strinjan 48 pricakovan
4 O v okviru mojih

] pricakovanj

0
ne strinjam se OslabSe od mojih
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0
se nikakor ne strinjamﬂz
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Sodelovanje z zavarovalnico Adriatic je.

L )
Vir : Rezultati raziskave.

= Adriaticovo zavarovalno storitev bodo zavarovanci porabili tudi v prihodnosti z
vsaj Sestdesetodstotno gotovostjo.
Na podlagi frekvetne porazdelitve in modusa (priloga)lter Slike 8 na str. 35, ki
prikazujejo odgovore na vpraSanje: ali se nameeavati v prihodnosti zavarovati pri
zavarovalni Adriatic, lahko ugotovim, da raziskowal hipoteza, da bodo Adriaticovo
zavarovalno storitev zavarovanci uporabili tudi vihpdnosti z vsaj Sestdesetodstotno
gotovostjo, drzi, saj se namerava 87,3% anketiraodi v prihodnosti zavarovati pri
zavarovalnici Adriatic.
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Slika 8: Porazdelitev odgovorov na vpraSanje: ali se nawate tudi v prihodnosti zavarovati
pri zavarovalnici Adriatic, v odstotkih
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Vir : Rezultati raziskave.

» Predpostavljam, da nameravajo zadovoljni zavarovandudi v prihodnosti sodelovati

z zavarovalnico.
Odvisnost med dvema vpraSanjema, ki jih obravnazskovalna hipoteza, in sicer med
vpraSanjem: z zavarovalnico Adriatic sem zadovddjeim vprasanjem:ali se nameravate tudi
v prihodnosti zavarovati pri zavarovalnici Adrigteem predevala s pomgo kontingence.
Postavila sem nelno in alternativno domnevo:
Ho: f=f
Hi: f#£f

Na podlagi kontingetne tabele z dejanskimi in teoketimi frekvencami sem iztanalay?
koeficient (priloga 1B na podlagi katerega sem lahko, pri delw stopnji znailnosti
zavrnila ali ne nielno domnevo. Ker je bila stopnja ziaosti manjSa od P = 0,05, sem
alternativno domnevo (Hf # f', teoretiéne frekvence niso enake dejanskim) sprejela, kar
pomeni, da obstaja odvisnost med pojavi in zavmikalno domnevo (bl f = f', teoreticne
frekvence so enake dejanskim). Raziskovalna hipotéz predpostavlja, da nameravajo
zadovoljni zavarovanci tudi v prihodnosti sodelovatavarovalnico, torej drzi.

5.2. DEMOGRAFSKE SPREMENLJIVKE IN NEPREDVIDENE UGOTOVITVE

VpraSalnik je vseboval dve demografski spremenijigkarost in spol, ki sta predstavljeni v
Tabeli 5 na str. 35. Naj¢eanketiranih je bilo starih od 21 do vidjuo 30 let, teh je bilo
30,3%. Po spolu je bilo 57% anketiranih zensk i#4805kih.

Med analizo rezultatov raziskave sem priSla tudind&aterin ugotovitev, ki jih pri samem
nartovanju raziskave nisem predvidela, vendar bodasten vir informacij pri odl¢anju
zavarovalnice Adriatic. Te ugotovitve so naslednje:

= zavarovanci, ki imajo pozitivno mnenje o zavaroi@lse nameravajo tudi v prihodnosti

zavarovati pri zavarovalnici Adriatic (priloga )16
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= zavarovanci, katerim zavarovalnica izpolnjuje ¢pkiovanja, se nameravajo tudi v
prihodnosti zavarovati pri zavarovalnici Adriatrifoga 17;

= zavarovanci, ki so pri Adriaticu zavarovanicMet, imajo sklenjenih tudi wezavarovan;
(priloga 18;

= starejSi zavarovanci so pri Adriaticu zavarovari het (priloga 19;

» obstaja odvisnost med Stevilom zavarovanj, ki jihajo zavarovanci sklenjenih in
izpolnitvijo pricakovanj ter zadovoljstvom z zavarovalnico Adrigpdloga 20.

Tabela 5 Frekvertna porazdelitev starosti po razredih in spola, staitih.

Starostni razred: Delez = 'Spolv -
Moski Zenski
Do vklju¢no 20 let. 5,3 1,3 4,0
Od 21 let do vkljdno 30 let, 30,3 12,3 18,0
Od 31 let do vkljdno 40 let, 18,3 8,3 10,0
Od 41 let do vkljdno 50 let, 25,7 11,0 14,7
Od 51 let do vkljdno 60 let. 16,7 8,0 8,7
Nad 61 let. 3,7 2,0 1,7
Skupaj 100 43 57

Vir : Rezultati raziskave.

5.3. OVIEJITVE RAZISKAVE

Pri raziskovanju problema, ki ga obravnavam in sanaketiranju sem ugotovila, da so
nastopile nekatere omejitve raziskovanja. Takarj@pketiranju velikokrat prisSlo do tega, da
so anketiranci prosilice lahko anketar sprasuje in sam vpisuje odgova, ge je pojavil
vpliv anketarja na anketirance. VpraSanje, ki jevzpotilo Stevilna nerazumevanja in
nejasnosti je bilo vpraSanje o najpomembnejsSih vahgéh, ki vplivajo na odléanje o
sklenitvi konkretnega zavarovanja, kjer so moralkediranci sami razvrstiti, v vprasalniku
nastete, dejavnike po pomembnosti. Problem sejyemgineje pojavil zaradi nejasne oblike
in strukture vpraSanja ter navodil za reSevanje.

Omejitev raziskovanja je bil tudias namenjen anketiranju. Bil je omejen na tri tedieebi
imela v& ¢asa na razpolago, bi vpraSalnike razdelila po poghoenotah in poslovalnicah
Adriatica ter zavarovalnim zastopnikom. Tako ankelje bi vzelo najmanj dva meseca, da bi
lahko pridobila zeleni vzorec, to je tristo vpraslbv, vendar ne bi vsebovalo vpliva
anketarja in druzbe (sorodniki, prijatelji in soati), ki so bili prisotni pri mojem @&u
anketiranja. Omejite¥asa se izraza tudi v dejstvu, da sem anketiranjavd@a verjetno v
nepravilnem letnentasu oziroma v samo enem letu in enem terminu. Zeskavalni
problem, ki ga obravnavam v diplomskem delu, bo majprimerneje opraviti anketiranje v
januarju ali septembru, saj se takrat sklepa irajfuje najvé zavarovan,.

Ugotovila sem torej, da bi lahko anketiranje izBala oziroma odpravila omejitve raziskave.
Ugotovljene pomanikljivosti poteka anketiranfasa anketiranja in samo sestavo vpraSalnika,
bi lahko v ponovnem anketiranju odpravila.
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6. UGOTOVITVE IN PRIPORO CILA PODJETJU

Poslovni problem podjetja je povezan z nedavninop@in Slovenije v Evropsko unijo in
vzpostavitvijo enotnega monetarnega trga, ki ponpeiiod novih ponudnikov zavarovalnih
storitev na slovenska tla in poslédd poveéanje konkurence na zavarovalnem trgu. Za
trzenje zavarovanj v mednarodnem prostoru je pomembla se zavarovalnica utrdi in
uveljavi na trgu ter postane finlmo mana. K temu bistveno pripomore zadovoljstvo
zavarovancev. Raziskovalni problem je zato obreahazadovoljstvo zavarovancev z
Adriaticovo zavarovalno storitvijo. Opredeljevabasga dve vpraSanji: ali so zavarovanci
zadovoljni z zavarovalno storitvijo in ali so nj¥e pricakovanja uresgena.

Na podlagi rezultatov raziskave lahko ugotovim, mvarovalnica Adriatic izpolnjuje
pricakovanja svojih zavarovancev, ki so z zavarovalriedi zadovoljni. Poleg tega so
Adriaticovi zavarovanci zvesti zavarovalnici in jp sodelujejo Ze vrsto let. Pri zavarovalnici
imajo sklenjenih v& zavarovanj, in sicer v povpii@ vsaj dve zavarovanji. Zavarovanci, ki so
pri Adriaticu zavarovani \elet imajo sklenjenih tudi wezavarovanj. Med najpomembnejSe
dejavnike, ki vplivajo na odl@nje o konkrethem zavarovanju, uag: dobro razmerje med
ceno in kvaliteto storitve, ekonomsko stabilno, neaiin zanesljivo zavarovalnico, hitro,
korektno izpl&ilo Skod in prijazen ter strokoven odnos zaposleAitiriaticovi zavarovanci
imajo pozitivno mnenje o svoji zavarovalnici in s@meravajo tudi v prihodnosti zavarovati
pri Adriaticu, z vsaj Sestdesetodstotno gotovostjo.

Podjetju, glede na naStete ugotovitve, prigam, da Se naprej vzdrzuje zadovoljstvo
zavarovancev in njihovo zvestobo. Zveste strankejsmnega pomena za rast in poslovno
uspesnost podjetja. Zvestoba strank pa je tesnezpoa z njihovim zadovoljstvom, ki ga
dosezemo s skrbno d¢réovanimi storitvami in konsistentnim zadovoljevam njihovih
potreb. Zadovoljstvo strank je odvisno od posredevarednosti storitev, ki jo ustvarjajo
zadovoljni, zvesti in produktivni izvajalci storiteZadovoljstvo slednjih pa je v veliki meri
odvisno od podpore in poslovne politike podjetjajilk spodbuja h kvalitethemu izvajanju
storitev.

Cilj storitvenih podijetij je predvsem zadovoljiiranke tako, da bi ostale zveste podjetju in
njegovim storitvam (Martin, 1991, str. 11). O&lgo¢ vpliv pri tem ima vsekakor zaznavanje
oziroma dojemanje opravljene storitve. Stranke se sporitvah odzivajo bistveno bolj
custveno, to lahko pomeni ramranje ali izjemno ugodje (celo navduSenje) (Batq 2000,
str. 183). Pomembno je razlikovati med kakovostjoritve in zadovoljstvom stranke s
storitvijo, saj kakovost storitve stranka dojemaisaalno, svoje zadovoljstvo oziroma
nezadovoljstvo pa emocionalno. Zato odé podjetja vedno bolj sprejemajo "koncept
navdusSenja”, ki temelji na doseganju¢jega zadovoljstva strank na podlagi pozitivhega
presen&anja. To se posleghio odraza v wgi zvestobi strank.
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Zvestobo zavarovancev lahko podjetje p@aéudi z ugodnostmi in popusti za zavarovance,
ki z zavarovalnico sodelujejo Ze vrsto let, in sli&askimi popusti, glede na Stevilo
sklenjenih zavarovanj. lzjemnega pomena pri izgfadnestobe strank je izmenjava
informacij med podjetjem in strankami. Zveste steamaje dajejo povratne informacije iz
trga, ker vedo, da bodo diskretno uporabljene mexivza njihovo korist. Riakujejo pa tudi
ve¢ povratnih informacij s strani podjetja — takSnarkmikacija je osnovnega pomena za
izgradnjo zvestobe strank.

Pri trzenju Adriaticovih zavarovanj bi bilo smotrrpoudariti dejavnike, ki po mnenju

anketiranih oz. zavarovancev vplivajo na d@dioje o sklenitvi konkretnega zavarovanja.
Slednje bi bilo potrebno izpostaviti v trznem korwimanju in oglaSevanju. Prav tako bi bilo

potrebno motivirati zaposlene in zavarovalne zast@p za bolj prijazen, strokoven in

predvsem korekten odnos do zavarovancev. V posjovjanpotrebno Se naprej vzdrzevati
ugled in pozitivno mnenje o zavarovalnici, saj [@testljata pomemben element zadovoljstva
zavarovancev.

V analizi rezultatov raziskave sem priSla tudi éslednjih ugotovitev:

= Zavarovalnica Adriatic izpolnjuje prakovanja zavarovancev tudi v vseh bistvenih
elementih zavarovalne storitve, razen pricin, opredmetenih dokazih in ceni storitve.

= Zavarovanci so zadovoljni z zavarovalno storitwjajenimi bistvenimi elementi.

= Zavarovancem je Adriaticova zavarovalna storitewjgne bistvene sestavine ¥3er se
strinjajo z delovanjem in poslovanjem podjetja nagmeznem podéu.

= Zadovoljnim zavarovancem zavarovalnica izpolnjuj€gkovanija.

= Zadovoljni zavarovanci se nameravajo tudi v prifastn zavarovati pri zavarovalnici
Adriatic.

= Ravnotako se nameravajo tudi zavarovanci, katedavarovalnica izpolnjuje
pricakovanja, v prihodnosti zavarovati pri zavarovalAidriatic.

= Obstaja odvisnost med Stevilom zavarovanj, ki jihajo zavarovanci sklenjenih, in
izpolnitvijo pricakovanj ter zadovoljstvom z zavarovalnico.

Na podlagi teh ugotovitev, lahko trdim, da so Atdavi zavarovanci res zadovoljni z
zavarovalno storitvijo in so njihova pakovanja glede zavarovalnice, storitve in posloaanj
izpolnjena. Izstopa le dejstvo, da dakovanja niso izpolnjena na podpo fizi¢nih,
opredmetenih dokazov storitve in cene. Zato bi Isibiselno trzne aktivnosti usmeriti v
izpolnjevanje pdakovanj tudi na teh dveh podii.

Vsekakor je pomembno tudi vzdrzevanje kakovostritee Beckwith (2003, str. 266)
opozarja na dejstvo, da je kakovost storitev s@amk/ precejSnji meri preprosto nevidna.
Zaradi trzenjskih razlogov, kjer je pomembno prigabje in ohranjanje strank, je kakovost
storitve tisto, kar v njej vidijo sedanje in poteaine stranke. Zato je za podjetje pomembno,
da se kakovosti storitve zavedajo tudi njegovangte 0z. zavarovanci.
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Ravnotako je pomembno tudi dejstvo, da je podjetjeisno od svojih zavarovancev. Zato
mora razumet njihove potrebe, izpolnjevati njih@ahteve in si prizadevati, da zadovolji
njihova prtakovanja, saj so za dolg@en in stabilen razvoj zavarovalnice, najpomembnejsi
zadovoljni zavarovanci. To pomeni, da mora bitiolrevanje zahtev zavarovancev in
preseganje njihovih pgfakovanj na prvem mestu aktivnosti druzbe. Zaposianiseh ravneh
pa se morajo zavedati, da s svojim delom vplivagdkakovost zavarovalniskih storitev. Samo
polna vkljwtenost zaposlenih nandremoga@a, da se njihove sposobnosti uporabijo v korist
podjetja in zavarovancev.

Pri vsem tem je pomembno nenehno izboljSevanjegdVjemamen je spodbuditEimkovitost
podjetja, poveéati njegovo konkuremost in izboljSati odzivanje na pakovanja in potrebe
zavarovancev. IzboljSevanje mora biti zato stalecegs, s katerim vodstvo izpolnjuje raso
zahteve in ptiakovanja zavarovancev ter urgavanje postavljenih ciljev. Zagotavljamo ga
lahko le ob stalnemd&enju in razvijanju sposobnosti zaposlenih, zag@aul potrebnih
virov in nenehnem izboljSevanju poslovnih procesozavarovalnih storitev.

7. XLEP

Clovekov vsakdanijik, delo in Zivlienje nenehno splijajo Stevilne nevarnosti ter tveganja,
katerim se Zeli vsakdo izogniti. Zavarovanje jeotgdosebna oblika gospodarske dejavnosti,
ki se ukvarja z ograniziranjem z#& pred nastankom dalenih nevarnosti, €imer se
zadovoljujeclovekova ekonomska potreba po varnosti. V trzemjslemislu je storitev, ki
prodaja obljubo zavarovalnice na zavarovalnem guamenom, da bo, v primeru nastanka
Skodnega dogodka, zavarovalnica nadomestila &marposledice poSkodbe ali izgube z
zavarovalnino ali odSkodnino. Storitve pa so procés ustvarjajo neko vrednost za
odjemalca in jih opredeljujejo temeljne zilmosti: neotipljivost, neldljivost izvajanja od
porabe, spremenljivost ter minljivost. UspeSnosiaravalne storitve je v mnogem odvisna
od njene razumljivosti in dojemanja oz. doZivljamga zavarovancu ter odcimkovitosti
pojasnjevanja vsebine in razseznosti same storitve.

V zadnjem desetletju smo {ai izjemni rasti obsega storitev v razvitih gospstah, kar ima
za posledico tudi razvoj trzne naravnanosti na @gdrponudbe storitve. Uspeh storitvenih
podjetij pa je v najugi meri povezan z visoko kakovostjo storitev in m@ n&in
diferenciacijo med konkurenti. Kakovost pri stoabvtemelji na maksimiranju zadovoljstva
porabnikov storitev. Za storitvena podjetja je zgtomembno, da svojim strankam
posredujejo Zeleno zadovoljstvo. Zadovoljstutijo porabniki, ki so dozZiveli tako poslovanje
podjetja, ki je izpolnilo njihova ptakovanja. Stranke so torej zadovoljne, kadar deoni
pricakovanja izpolnijo. Zaradi zg#nosti in posebnosti storitev, sta pri trzenju prodaji
storitev nedvomno najpomembnejsi izkuSnja porabmkaaupanje v izvajalca. Zaupanje pa
si ponudnik pridobig¢e v najveji meri izpolni in zadovolji prtakovanja, Zelje in potrebe
porabnika ter tako pri njem ustvari zadovoljstvgozitivno izkusnjo.
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Slovensko zavarovalniStvo se, zaradi vstopa SlggeniEvropsko unijo, sa@ z nujnostjo
razvijanja ustreznih trznih strategij in trzno naranih aktivnosti na slovenskem
zavarovalniSkem trgu. Enoten notranji fidantrg Evropske unije na vseh podjib, bo
namre& potroSnikom omogtal izbor najboljSih zavarovalniskih produktov irostev v vsej
skupnosti. Dejstvo pa je, da bodo hud mednarodnkiluereni boj vzdrzale samo fin&no
mocne zavarovalnice, ki bodo sposobne zagotoviti metrerazvoj zavarovalniskih storitev,
trzenje teh storitev in razvoj novih prodajnih peti ustrezno znizanje stroskov.

Raziskava o sedmih sestavinah Adriaticove zavanevastoritve je tako analizirala
zadovoljstvo in pdakovanja zavarovancev v vseh sedmih elementihtaoiki so kljnega
pomena pri trzenju in prodaji storitev ter predjtge trzenjski splet, zndlen za storitve.
Rezultati raziskave so za podjetje Adriatic, zavahoa druzba d.d., temeljni za razvoj
uspesnih trznih strategij, saj jasno opredeljujgskladja med ptakovanji zavarovancev,
kot odrazom Zelj in potreb zavarovancev in uré&smd storitvijo oziroma posredovano
kakovostvjo. Na podlagi rezultatov raziskave jepoajetje pomebno, da oblikuje ustrezne
cilje, ki jim morajo slediti trzne strategije zay@sevanje zadovoljstva, zaupanja in zvestobe
svojih zavarovancev. S tem bo postavilo temeljeig@esSno trzenje in prodajo Adriaticovih
zavarovalnih storitev na slovenskem oziroma evrepskgu.
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PRILOGE



PRILOGA 1

Pogovor s samostojnim referentom za trzenje, Matgdmpara

Dne 13.1.2005 sem opravila pogovor z Margito Korapdi je v zavarovalnici Adriatic,
samostojni referent za trzenje in odgovorna za Miadefon. Pogovor je potekal o Modrem
telefonu in njegovem pomenu za zavarovance in jezeswvarovalnih storitev, trajal pa je pol
ure od 11:30 do 12-ih.

Mojca Simonovi¢: Kaj je Modri telefon?

Margita Kompara: Adriaticov Modri telefon je eden od komunikacijskanodij z nasimi
zavarovanci, hamenjen zavarovancem za pridobivamrmacij o zavarovanjih,
zavarovalnih storitvah in ostalih informacij o zawaalnici.

Mojca Simonovi¢: Kako deluje?

Margita Kompara: Modri telefon deluje Ze sedem let, aktiviran je®4na dan. Vendar od
7:30 do 15:30 deluje aktivno, to pomeni da se oggSamo, nato pa se nhanj odziva tajnica,
tako kot tudi ob sobotah, nedeljah in praznikih.

Mojca Simonovi¢: Kdo najpogosteje kie? So to zavarovanci ali morda potencialni
zavarovanci?

Margita Kompara: Najpogosteje ktiejo na Modri telefon naSi zavarovanci. Seveda pa je
odvisno tudi od ostalih trzno komunikacijskih akaijpr. objav oglasov wasopisu,
predvajanja reklam po radiu in televizij ter takaprej, kjer se pojavi telefonska Stevilka kot
vir informacij. Takrat nas pogosto &#jo tudi potencialni zavarovanci oziroma tisti, Ki
potrebujejo informacije iz tega podia.

Mojca Simonovié: Katere informacije najuwkrat potrebujejo? Vezane na ponudbo,
zavarovalno storitev, ceno...

Margita Kompara: Tako, ve€ina klicev je vezanih na raZha zavarovanja, zavarovalne
storitve, ponudbo in pa ceno. Vendar kot sem Zendmeajpogosteje kejo za podrobnejSe
informacije o ponudbi, ko se objavi telefonska Bkawvv oglasih. Dobro je poudariti, da je bil
telefon zasnovan za podje zdravstvenih zavarovanj, zato so tudi zavarovaagajeni, da
se obrnejo na ta telefon predvsem v zvezi z zdvanghi zavarovanji. Tako tudi belezimo
najve: klicev v januarju in septembru, saj se takrat efjaarecina zdravstvenih zavarovan,;.
Mojca Simonovié: Ampak se to verjetno spreminja, ddjo verjetno tudi za informacije o
ostalih zavarovanjih?

Margita Kompara: Seveda. Ta telefon danes ponuja informacije o \&®efarovanjih in
zavarovalnih storitvah, pravtako pa je namenjemvadriaticovim zavarovancem. Septembra
2003 recimo, je bilo weklicev, med drugim zato, ker smo obnovili in objamove spletne
strani Adriatica in s tem omogidi sklepanje novih zavarovanj tudi preko interneta

Mojca Simonovi¢: Se uporaba telefona, kot vira informacij za zavarme povéuje iz leta v
leto?

Margita Kompara: Ja. Zavarovanci in vsi ostali so bolj ozates® s tem medijem, ki je tudi
brezpla&ni vir informacij in belezimo iz leta v leto ¥elicev. Naj povem, da smo v letu 2003



na Modri telefon prejeli prek 4.400 klicev. Je padvi telefon tudi hitrejSi in prijaznejSi tiza
pridobivanja informacij kot npr. listanje zlozenk.Ravno zato se tudi njegova uporaba
poveuje.

Mojca Simonovié: Dandanes je torej Modri telefon pomemben vir infacp za
zavarovanca?

Margita Kompara: Seveda, saj zavarovancem poleg osnovnih inform@mjudimo tudi
moznost podrobnejSih informacij o njihovih zavanoja, saj sodelujemo tudi s poslovnimi
enotami. Poleg tega sem tudi prépnia, da je ravno sposobnost hitrega in prijaznega
odzivanja na probleme in tezave nasih zavarovatis&y, ki kljucno prispeva h kakovosti
storitev in zaupanju med zavarovancem in zavaras@in

Mojca Simonovi¢: Hvala lepa za pogovor in vas dragocéas.



PrRILOGA 2

Pogovor z zavarovalnim zastopnikom, Vojkom Rijavcem

Poglobljeni posantni pogovor z zavarovalnim zastopnikom, Vojkom Rgam, sem opravila
dne 1.3.2005. Sogovornik mi je razkril vse skrivinosvojega poklica, odnosa med
zavarovancem in zavarovalnim zastopnikom in njegowv@nje o adriaticovih zavarovanjih.
Pogovor je bil zelo zanimiv, trajal pa je eno ungbol od 16:30 do 18-ih.

Mojca Simonovi¢: Koliko let opravljate poklic zavarovalnega zastdar

Vojko Rijavec: Sedaj je minilaze 20 let. Z&el sem leta 1984, vendar je v téasu prisSlo do
preobrazbe zavarovalnice in sem po ustanovitvi aadnice Adriatic, piel delati kot
zavarovalni zastopnik za adriaticova zavarovanja.

Mojca Simonovi¢: Kaj vam je pri tem poklicu najbolj vée

Vojko Rijavec: Meni osebno je veto, da delas z ljudmi, da delo ni monotono, je
dinamino, da nimas nekega urnika obveznosti, razen takoase dogovoriS s strankami in
moresS potem biti ob dodeni uri na doléenem mestu.

Mojca Simonovi¢: Kaj vam je pri opravljanju poklica najmanj ¥Seziroma kaj je najtezji
del opravljanja tega poklica?

Vojko Rijavec: Najtezje je to, da si moraS vsako drobtinico krahen zasluzit, ker ti ni di
podarjeno. Vsekakor pa je najtezje pridobiti stankjo seveda tudi obdrzati. To je odvisno
tudi od stranke, situacije na trgu, ekonomskeinstranke in Stevilnih drugih dejavnikov.
Leta nazaj je naprimer bilo obdrzati stranko zeltkb, saj je ogromno podjetij Slo v &¢in

je veliko ljudi zgubilo delovno mesto. Tako se jaago druzin p&elo boriti za svoj obstoj in
kljub zavedanju pomena zavarovanja, si mnogo z&eaaev slednjega ni moglo ¥e
privo¥iti. Zato smo primorani nuditi strankam &eblik zavarovan; in pa ugodne pime
pogoje, da si lahko vsak zagotovi varno prihodnodudi zavaruje svoje premozenje proti
Stevilnim nevarnostim.

Mojca Simonovi¢: Katere lastnosti mora imeti dober zavarovalni zasilce?

Vojko Rijavec: Tako je, odvisno je od vsakega posameznika. Kotz=ma zéetku povedal

te mora delo veseliti, Se posebej zato ker deldfidmi. Sposoben morasS biti oprauviti
pogovore in poslusati ljudi, pomembno je, da siiszelvoje znanje, ki si ga pridobil z
izkusnjami pri tem delu, prenesti na svoje straokeoma zavarovance. Zavarovance moras
tudi vzgajati v tem duhu, da je zivljenje neprediwd in je zavarovanje danes zelo
pomembno za brezskrbno prihodnost. Seveda moraaai zastopnik tudi dobro poznati
zavarovanja, ki jih prodaja in verjeti v njihovolkavost. Samo tako lahko dobro svetuje in
sodeluje s svojimi zavarovanci.

Mojca Simonovi¢: Kaj je po vasem mnenju najpomembnejSe pri odnoswarasanec-
zavarovalni zastopnik?

Vojko Rijavec: Zaupanje, spostovanje, iskrenost in obojestransi&epost,ceprav se v
veliko primerih ne izkaze tako. Dosti krat se zgal#i te skuSa zavarovanec zavest in prenesti
naokrog, ker veliko ljudi gleda na zavarovalnicof kistanovo, ki samo pobira denar in zato



skuSajo iz njegéimvec iztrziti v svojo korist. Zgodi pa se tudi, da tavarovanci ne poznajo
dobro in ravnotako vseh podrobnosti zavarovanjpcslacenijo situacijo in tako pride do
konfliktne situacije.

Mojca Simonovi¢: Katere so bistvene lastnosti zavarovancev? Mislietygsem na to, kako
oni razumejo zavarovanje, verjetno se to danesrspj&, ker se je standard p@atin se zato
ljudje dosti bolj zavarujejo.

Vojko Rijavec: Iz izkuSenj lahko povem, da je do osamosvojitvev8hije, bila sama
zavarovalniSka vzgoja in kultura pri ljudeh na zalakem nivoju. Po letu 1992, ko smo v
Sloveniji po »JazbinSkovem« zakonu, prisli ljudjeekp nakupa do premozenijskih,
stanovanjskih hiS, stanovanj in drugih nepfenm, se je ta odnos spremenil v zelo
pozitivnem smislu. Sedaj ljudjaitijo, da je to njihova lastnina, skrbijo za svégstnino in se
tudi bojijo za svojo lastnino, zato tudi zelijo ekiti zavarovanje in sprasujejo po tistih
oblikah in vrstah zavarovanj, ki jim v primeru rexska Skode in uténja imovine, nudijo
odskodnino in povrdlo stroskov popravila in tako naprej. Opaziti jeli, da iz leta v leto,
med zavarovanci narés izobrazenost in kultura zavarovanja. Ljudje seiddjrajo in
razmiSljajo o zavarovanjih, zavarovanja primerjgjkonkurenco na trgu, zelijo imeti najprej
ponudbo in Sele nato po premisleku sklenejo zawanev Vendar opazam, da nekateri
zavarovanci gledajo na zavarovanje tako¢qata manj in zato sklenem tako zavarovanje, ne
zavedajo pa se, da to pomeni manjSa zavarovaltja krimanjSo zavarovalno vsoto.

Mojca Simonovi¢: So po vaSem mnjenju zavarovanci zadovoljni z adoab zavarovalno
storitvijo? Ce so zadovoljni, pomeni, da so njihova¢pkiovanja izpolnjena in so zato tudi
zvesti zavarovalnici.

Vojko Rijavec: Zavarovanci so po mojem mnenju zvesti zavarovalni§Ei oziroma
zavarovalnici takrat, ko navezejo prave, pristngestz zavarovalnim zastopnikom in ko
zaupajo zavarovalnemu zastopniku. Vendar @oio zavarovanci v dot@nih trenutkih in
situacijah kolebajo in premisljujejo o izbiri zawvaalnice,ée so bili nezadovoljni z dééno
uslugo, ki jim je bila nudena s strani strokovnize, zaposlenih na zavarovalnici, pri cenitvi
kaksnih Skod in tako naprej. Problem je v tem,Jadiko zaposlenih v zavarovalnici, ki imajo
stik z zavarovanci, svojega dela ne jemlje profealioo in pride do konfliktnih situacij zaradi
dolocenih malenkosti. V takih primerih se tudi strank&rnejo na nas in se nam potozijo.
Zavarovalni zastopniki pa si tega ne moremo dayddgr bomo jutri klicali to isto stranko in
ji ponudili obnovitev zavarovanja in kakSno noveter zavarovanja. Pomembno je zato imeti
korekten in profesionalen odnos do strank, takaa&earovanci tudi zadovoljni in zvesti,
priporatajo te svojim znancem in prijateljem ter tak@aje tvoj krog zavarovancev.

Mojca Simonovi¢: Na kaj so zavarovanci najbolj pazljivi oziromacatjivi pri sklepanju
zavarovanj?

Vojko Rijavec: Iz izkuSen;, ki jih imam, vsakega zavarovanca rgjganima cena. Zanima
ga koliko bo plaal, seveda bi vsak najra@m manj pl&al in imel ¢im vec kritij. Pri
sklepanju zavarovanj zato zavarovalni zastopnikizopimo stranke na pomembnejSa kritja in
priporatamo ter svetujemo, da z minimalnim dajllam pokrijejo poglavitna kritja in se tako
izognemo konfliktnim situacijam. Se enkrat bi potiaa je zelo pomembno, da zavarovalni
zastopnik dobro pozna zavarovanja, saj lahko le satanki kakovostno svetuje in pripdeo



Mojca Simonovi¢: Kakovost storitev je tezko definirati in ravnotakkakovostno
zavarovanje. Katere so bistvene lastnosti kakoegstizavarovanja, po vasem mnjenju?
Vojko Rijavec: Najprej je pomembno dobro oceniti rizik, ki ga naavas zavarovati in tudi
samo vrednost te stvari. Nato se kot zavarovankgigcha kakSen rian bos to zavaroval, ali
na dejansko vrednost, na prvi riziko, na zavaravalsoto, poiskati moras seveda optimalno
reSitev in zavarovanje. Pomembno je tudi iz zavang v dol@enih primerih izklj@iti
dolocene rizike in nevarnosti, ki v zavarovalnem primarso mozne. Na primer zavarovati
pri pozarnem zavarovanju, rizik poplave,je stanovanjska hisa ali zavarovani objekt na vrh
hriba, to seveda po fizikalnih in naravnih okdligh ni mogde (zavarovanje poplave,
pomeni naraslost rek, jezer, morja...). Se pa to Inazalogaja, v teh primerih gre za
zavajanje zavarovanceyv in zastopnik vidi samo gasjuzek, ne pa dobrobit stranke. Zato je
pri naSem delu pomembna objektivost in realnoskoTj@ po mojem mnjenju kakovostno
zavarovanje tisto, ki zavarovancu glede na ocenkerin glede na to kar pla, nudi¢im vec.
Mojca Simonovi¢: Sama kakovost storitev je velikokrat odraz zadeed strankCe so
zavarovanci zadovoljni je verjetno tudi zavarovasitaritev kakovostna. Zanima me kaj je
pomembno pri doseganju zadovoljstva strank. Kagertisti elementi, ki po vaSem mnenju
vplivajo na zadovoljstvo strank?

Vojko Rijavec: Pomembno je stranki ugoditi in se ji prilagoditavaArovanca tako pokks

in se z njim dogovoriS z&as in kraj, kjer se boS sestal. Nekateri zelijo,jidaobixesS na
domu, se jim posvetige ravno ko si pri njih na obisku ne govoris o zavainiski polici in
kritjih, ampak o vsakdanijih, zivljenskih stvaretadovoljni so, ko si vzame&&s za njih. Spet
po drugi strani pa so stranke, ki zelijo, da jime vgripravisS, pride v pisarno oziroma
poslovalnico, podpiSe in pla ter tako izgubkim manj casa. Seveda pa se tukaj pojavi
problem. V pisarni ti ne moresS objektivno ocenitiko, kot to lahko storiS pri stranki doma.
Pri sklepanju pogodbe tako ne opaziS umetniskiy pliedmetov vge vrednosti, ometa in
ograje, ker je hiSa v neposredni blizini ceste inogo podobnih stvari, ki jih lahko z
minimalnim dopl&ilom vkljuc¢iS v zavarovalno polico. Poleg tega v pisarni naatoosti
moteiih dejavnikov, kot so telefon, ostali zavarovantisodelavci, zato sem osebno bolj
naklonjen temu, da oki8m stranko doma eprav to zame pomeni dvojno pot in izguiasa,
saj najprej stranko ohkieém, se dogovoriva o kritjih in zavarovanjih, natidpm v pisarno,
izpiSem pogodbe in zavarovalne police in se speémrk stranki. Na koncu pa je ta trud
poplatan, ker je stranka s storitvijo zadovoljna.

Mojca Simonovi¢: Katere so po vaSem mnenju prednosti in slabos@@cyvih zavarovanj?
Vojko Rijavec: Kolikor poznam konkureina zavarovanja in iz izkusen;j, ki jih imajo moji
zavarovanci lahko ocenim delo zastopnikov. Konkwgbni avtomobilskih zavarovanjih, pri
kasku zavarovanju avtomobila, nekateri zastopnikredijo tisto osnovno minimalno
zavarovanje, stranki povejo, da imajo vse zavarovarzadeva je zakljiena. Seveda je tako
zavarovanje cenejSe in ugodnejSe. V takih primgrikitno, da gre za zavajanje strank, saj
polica ne vklj@uje vseh kritij. Prednost zavarovalnice Adriaticnjenih zavarovan;j je tudi
hitro in ut&eno sklepanje pogodb in reSevanje Skod. Polegz#garovalnica ponuja dobra in
kakovostna zavarovanja, ki so novejSa in narejenasmovi raziskav trga in na prejsnih, ze
obstoje&ih zavarovanjih. Podjetje je v ta razvoj vloziloromno truda, energije in tudi



financnih sredstev. Lahko vam povem, da sem ponosen, rdm ttako kakovostna
zavarovanja. Saj je ravno v tem skrivnost, da tesklepanju zavarovanj z zavarovanci, ni
strah in ko pride do Skodnega dogodka si brezskrbanbo Skoda izptana in na ta rin
stranka zadovoljna. Tako kljub nekoliko viSjim cemadriaticovih zavarovanj s pravilnim
prikazom razmer in kakovostnih zavarovanj, uspegnifati stranko.

Mojca Simonovi¢: Kaj bi bilo po vaSem mnenju potrebno narediti, dagdvarovalno storitev
Se bolj priblizali zavarovancem, da bi bili zavagiaei Se bolj zadovoljni in tako bolj zvesti
zavarovalnici?

Vojko Rijavec: Tako je, zavarovalni zastopniki smo stranki na razpolagou24lan. Z
mobilnimi telefoni nas zavarovanci lahko dobijo rkigli smo. Tudi same stranke so se ze
navadile kadarkoli se jim kaj zgodi, ali pa potrgpa informacije in nasvete, nas paldjo in
obvestijo o nastanku Skode ali kaj podobnega, @euvjih zanima kako morajo ukrepati in
kaj narediti v dol¢enih situacijah. Mislim, da je tako tudi prav intgk odnos pomembno
vzdrzevati. Adriatic je pri premozenskih zavargiuanvedel tudi Asistegni klic, brezpl&no
telefonsko Stevilko, na katero se zavarovanci ladtkmejo in poi&ejo pomd, ¢e jo ne dobijo
pri svojem zavarovalnem zastopniku. Podjetje imdi tsvojo spletno stran, ki je zelo
kakovostno dodelana in je pred kratkim prejela tndgrado. Na njej lahko zavarovanci
postavljajo vpraSanja zavarovalnici in p@p veliko koristnih informacij. NajboljSa reklama,
ce se lahko tako izrazim, kakor pravi tudi rek jdpk hitro da, dvakrat da. To je pomebno
predvsem pri Skodi, ki nastane, da se stranki takekati na pom@, se takoj oceni in povrne
Skodo. Takrat, ko je stranka prizadeta in nimarinéh sredstev, je Se kako pomebna hitro in
korektno izpl&ilo Skod. To je najboljSa reklama, ki obstaja. Mentpodr@ju tudi zastopniki
posledéno nimamo tezav pri sklepanju zavarovan) in se takomgnemo konfliktnim
situacijam.Ce se bodo stvari odvijale v tej smeri naprej merdan,smo na dobri in uspesni
poti.

Mojca Simonovi¢: Hvala lepa za pogovor.

Vojko Rijavec: Prosim.



PrILOGA 3

Poglobljeni posantni pogovori z zavarovanci

Pogovori, ki sem jih opravila z zavarovanci so @bevali tri podrdja raziskave, in sicer me
je znimalo njihovo mnenje o zavarovalnici, njihoxadovoljstvo z zavarovalno storitvijo in
posameznimi elementi storitve ter njihove namereamovni sklenitvi zavarovanja in
prihodnjem sodelovanju z zavarovalnico. Opravila $& poglobljene posaréne pogovore.

Prvi pogovor sem opravila 9.2.2005 in je trajal enoaotd 7:00 do 18:00.

Mojca Simonovi¢: Zatela bi z vprasanjem koliko let sodelujete z zavahmieo in katera
zavarovanja imate sklenjena?

Zavarovanec: Z zavarovalnico Adriatic sodelujem ze od njenegatanreka, tako poslovno
preko sluzbe, ki jo opravljam, kot tudi osebno. Zavarovalnici pa imam sklenjena vsa moja
zavarovanja stanovanjsko, zivljensko, dodatno =z=div@wno zavarovanje in avtokasko
zavarovanje, kot tudi obvezno avtomobilsko zavanga

Mojca Simonovi¢: Zanima me vase mnenje o zavarovalnici. Se vamazttdha, ekonomsko
stabilna, ugledna, konkuréma...

Zavarovanec: Zavarovalnica je po mojem mnenju zelo ugledna, gréonkuregna in
odprta za novosti.

Mojca Simonovi¢: Ste se torej odili za to zavarovalnico predvsem zaradi pozitivhega
mnenja o njej?

Zavarovanec: Tako je.

Mojca Simonovi¢: Se vam zdi zavarovalnica Adriatic na slovenskem irgmed ostalimi
zavarovalnicami, ki nastopajo na zavarovalnem tigjora izbira?

Zavarovanec: Prav gotovo. Seveda preden sklenemo zavarovanjajobivsak posameznik
analizira ponudbo. Jaz sem se osebno med vsemioxakdicami odldil za Adriatic, saj me
je ta najbolj preptala.

Mojca Simonovié: Ce preidemo na samo zavarovalno storitev ste sdovedjni? Izpolnjuje
vasa prtakovanja?

Zavarovanec: S ponujeno zavarovalno storitvijo sem zadovoljemoaato, ker ta izpolnjuje
moja prtakovanja. Ce s storitvijo ne bi bil zadovolien bi najverjetaejzamenjal
zavarovalnico.

Mojca Simonovi¢: Storitev sestavlja sedem bistvenih sestavin, zata$ sedaj povprasSala o
zadovoljstvu in mnenju o vsaki sestavini. Prvaaast je storitev sama s katero pravite, da
ste zadovoljni in da izpolnjuje vaSa akovanja. Kaj pa trzne poti? Pri sklepanju zavanpva
imamo na razpolago vepoti, zavarovanje lahko sklenemo v poslovalnicrazavalnice, z
zavarovalnim zastopnikom, preko telefona, najmogiéinn&in pa predstavlja sklepanje
zavarovanj preko interneta. Katero trzno pot upkgasbvi in ali ste zadovoljni z njo?
Zavarovanec: Vecdji del zavarovanj sklepam preko zavarovalnega pasita, nekatera npr.
avtomobilsko zavarovanje pa v poslovalnici, ko opra tehntni pregled avtomobila.



Drugae pa sem z zavarovalnim zastopnikom zadovoljens\sajv dolgoletnem sodelovanju
vzpostavila zelo dober odnos.

Mojca Simonovi¢: Torej mu zaupate?

Zavarovanec: Seveda.

Mojca Simonovi¢: Kaj pa izvedba storitve? Sklenitev zavarovanjapiapev zavarovalne
pogodbe ali ko se pojavi kakSna Skoda, kako seadginzvedba storitve?

Zavarovanec: Zagotovo je eden izmed razlogov, da sem zadovaljeavarovalnico ravno
zadovoljstvo z izvedbo storitve. In zato niti nemasljam o zamenjavi zavarovalnice.

Mojca Simonovi¢: Ker je izvedba storitve popolna in izpolnjuje v@ggakovanja?
Zavarovanec:Da, ravnozato, ker izpolnjuje moja ¢gakovanja.

Mojca Simonovié: Kaj pa ljudje oziroma zaposleni v podjetju? Preq Se pogovarjala o
zavarovalnem zastopniku, menite, da je ta dovadkstvno usposobljen, je prijazen? Povedali
ste tudi, da imate dober odnos z njim, ste toreggdidjudi v zavarovalnici Se bolj zadovoljni s
ponujeno storitvijo?

Zavarovanec: Tako. Tudi to je eden izmed razlogov za sodelovanjeavarovalnico.
Zavarovalni zastopnik in odgovorni za cenitev Skdaepride do nje in ostali zaposleni so po
mojem mnjenju strokovni, vljudni, poslovni in jinagpam.

Mojca Simonovi¢: Ce preidemo na trzno komuniciranje, kako prejemajees informacij o
zavarovanjin?

Zavarovanec:Najvet informacij prejmem preko zavarovalnega zastopnika.

Mojca Simonovié: Kaj pa oglasevanje in reklame zavarovalnice? Kak®menje imate o
tem?

Zavarovanec: Oglasov in reklam ne spremljam, ker me niti ne mexjo. Zelo pa mi je vse
Cigra, kot zasitni znak podijetja.

Mojca Simonovi¢: Kaj pa fizikni opredmeteni dokazi? Pri zavarovalni storitvipgamembne
zavarovalne police in razne broSure in zlozenk@wamvanjih. So vam te uSeste z njimi
zadovoljni?

Zavarovanec:Ja, polica je zelodna. Dodatek k polici, pogoji pa so napisani v tdkobnem
tisku, da tega ne berem. Ne berem pa tudi zargdiker zaupam zavarovalnim agentom.
Mojca Simonovi¢: Kaj pa sama zgradba in prostori podjedja,jih seveda poznate? Vam tej
dajejo olutek varnosti in zato vzbujajo Se¢ye zadovoljstvo in zaupanje v zavarovalnico?
Zavarovanec: Prav gotovo sem na Adriatic Se posebej navezansesaj bil eden izmed
¢lanov odbora, ko smo sprejemali otitev za odcepitev od zavarovalnice Triglav. Takrat
smo sprejemali tudi tete za gradnjo prostorov podijetja, tako da so fnvdes. Moti me pa
sam vhod v stavbo, vratarji in vrata, ki se odpirgposebnimi karticami oziroma kdju

Mojca Simonovi¢: Zato ker je to zelo neosebno?

Zavarovanec: Tako.

Mojca Simonovi¢: Ce preidemo na ceno in druge za vas negativne kddsto povezane z
zavarovalno storitvijo, ste zadovoljni s ceno zavan;?

Zavarovanec: Torej, kar se tie zavarovanj, ki jih sklepam kot podjetnik pravaweb da.
Zavarovalne premije so se v zadnjih letih precefae s tem da se obseg odgovornosti in
kritij ni zmanjSal, temve se je v nekaterih primerih celo péat Kar se pa te zavarovanj za



posameznika, pogreSamdje ugodnosti in popuste za zavarovanca, ki Ze dadit plauje
premije in sodeluje z zavarovalnico ter ne uvejawbobene Skode.

Mojca Simonovi¢: Torej popuste za zveste zavarovance?

Zavarovanec: Tako je. Ali pa tudi popuste glede na Stevilo sjdaih zavarovan,.

Mojca Simonovi¢: Torej tudi kolginske popuste?

Zavarovanec:Ja.

Mojca Simonovi¢é: Pa Se zadnje vpraSanje. Ali nameravate tudi v gribsti sodelovati z
zavarovalnico in sklepati zavarovanja pri Adriaticu

Zavarovanec: Prav gotovo jaCe pa se bo na trgu pojavila zavarovalnica, ki boujeda
ugodnejSa zavarovanja z nizjimi premijami, pa borenpslil. Veste, z nobenim se ne
poratimo za vedno.

Mojca Simonovi¢: Hvala lepa za pogovor in vas dragoc¢es.

Zavarovanec: Prosim.

Drugi pogovor sem opravila z zavarovanko, in sicer PP@5. Trajal je priblizno eno uro od
15:00 do 16:00.

Mojca Simonovi¢: Kot zavarovanko Adriatica, bi vas najprej vprada&sno je vase mnenje
0 zavarovalnici?

Zavarovanka: Moje mnjenje o zavavalnici je dokaj dobro.

Mojca Simonovi¢: Torej ji zaupate, za vas je to ugledna in konk&marzavarovalnica?
Zavarovanka: Ja ji zaupam, ker je ugledna, ekonomsko stabilnaoimojem mnjenju tudi
ugledna zavarovalnica.

Mojca Simonovi¢é: Kako to, da ste se odiili za to zavarovalnico? Zaradi poznanstev, so
vam to svetovali prijatelji¢lani druzine ali morda zaradi oglasov in reklamaavalnice?
Zavarovanka: Predvem zaradi tega ker smo v druzini Ze oletka zavarovani pri tej
zavarovalnici in tako sem se za sodelovanje z Addm odlcila tudi jaz.

Mojca Simonovi¢: Koliko let pa ze sodelujete z zavarovalnico?

Zavarovanka: Ze deset oziroma petnajst let, nevegntn Mislim da od njenega nastanka.
Mojca Simonovi¢: Katere zavarovanja imate sklenjena?

Zavarovanka: Sklenjenih imama we zavarovanj.Ce jih naStejem so to: avtokasko
zavarovanje, zavarovanje avtomobilske odgovorndstiljensko zavarovanje in dodatno
zdravstveno zavarovanje. Ravnotako pa imam sklertjgsi zavarovanje za poslovni prostor.
Mojca Simonovi¢: Zdaj bi vas malo vpraSala o zadovoljstvu z zavdravatoritvijo in vasih
pricakovanjih. Ste s samo zavarovalno storitvijo zadjoa@ Ali izpolnjuje vasa
pricakovanja?

Zavarovanka: Ja z zavarovanjem sem relativnho zadovoljna. Vemdarmoti ker nimam
natargnih informacij o tem kako se ravnati ko pride dod in poskodb, zato bi lahko rekla,
da moja prtakovanja niso izpolnjena.

Mojca Simonovi¢: Ce preidemo na trzne poti, me zanima po kak3nigktgipate zavarovanja
in ali ste z izbrano trzno potjo zadovoljna?



Zavarovanka: Zavarovanja sklepam z zavarovalnim zastopnikom terika sodelujem ze
vrsto let in sem z njim zadovoljna, ker je zelggmen.

Mojca Simonovi¢: Verjetno se je v teh letih vzpostavil med vama peseodnos?
Zavarovanka: Ja. Ko sem ga poklicala je vedno priSel do menesvatoval o zavarovanjih
in priporatal vrste zavarovanj, ki so primerna zame. Zato eueda tudi zaupam, ker se je ze
velikokrat izkazal kot dober agent.

Mojca Simonovi¢: Kaj pa sama izvedba storitve? Tukaj mislim na skig@ zavarovanja,
izpolnitev pogodbe, prijavo Skode in podobno, kakamenje imate o tem? Ste zadovoljni s
tem? So vaSa @rakovanja na tem podt izpolnjena?

Zavarovanka: V dolgoletnih izkuSnjah z zavarovalnico se mi jersikdaj pripetila kakSna
nevsé€nost ravno pri izvedbi storitve, kakor to imenujet@ko pri izpolnjevanju police kot
pri prijavi Skode, zato na tem podjo z zavarovalnico nisem najbolj zadovoljna in tothja
pricakovanja niso bila izpolnjena.

Mojca Simonovi¢: Torej vas izvedba storitve ne prefa?

Zavarovanka: Ne, ker imam oéutek, da ni bilo nikoli storjeno &iv mojo korist.

Mojca Simonovié: Kaj pa ljudje? Prej sva se pogovarjali o zavarosalnzastopniku in
zaposlenih v podjetju. Ste z njimi zadovoljna, ovyasem mnenju strokovno usposobljeni,
prijazni in ustrezljivi?

Zavarovanka: S tistimi zaposlenimi, ki sem do sedaj sodelovala zelo zadovoljna, saj so
res prijazni in ustrezljivi.

Mojca Simonovi¢: Na tem podr&u so tako vaSa pfakovanja izpolnjena?

Zavarovanka: Tako je.

Mojca Simonovi¢: Kaj pa trzno komuniciranje? Kako pridobivate nagveaformacij o
zavarovanjin? Preko telefona, tako da p@kke na zavarovalnico, preko zavarovalnega
zastopnika, beretéasopise in tam zasledite oglase, preko zlozenkrasup podijetja, ali
morda preko reklam na televiziji?

Zavarovanka: Najved informacij o zavarovanjih dobim preko zavarovalaezpstopnika,
nekaj manj pa preko zlozenk in oglasov v razt@bopisih ter reklam po radiu in televiziji.
Mojca Simonovi¢: So vam oglasi wasopisu in reklame po radiu in televiziji ¢8eSte z
njimi zadovoljni?

Zavarovanka: Oglasi so mi vae in tudi zadovoljna sem z njimi, ker so razumljimi ne
pretirano vsiljivi.

Mojca Simonovi¢: Ce pridemo na fizine opredmetene dokaze, tukaj mislim predvsem na
izgled zavarovalne police, zavarovalnih pogodb aznth zlozenk o zavarovanjih? So te
razumljivo in jasno napisane, lepo sestavljene, zstejimi zadovoljna, izpolnjujejo vasa
pricakovanja?

Zavarovanka: Ja, sem zadovoljna, vendar sencgkbvala, da bo na njih bolj podrobno
opisano kaj storiti v primeru poskodb in kako potentakem primeru ravnati. Druga pa
lepo izgledajo.

Mojca Simonovi¢: Kaj pa prostori in zgradba podjetjsg jo poznate, vam je ta W&
Zavarovanka: Ja, zelo. Prostori so lepo opremljeni in v njihddatako prijetno, prijazno
vzdusje.



Mojca Simonovi¢: Kaj pa cena in druge negativne koristi? Ste s eadovojna?

Zavarovanka: S ceno sem zadovoljna. Vendar se je viSina prerpije zivljenskih
zavarovanjih pov&la, ker je podana v Eurih in zadidgse je vrenost Eura precej narasla. To
mi ni najbolj vS&, ker je zavarovanje sedaj drazje.

Mojca Simonovi¢: Zastavila bi vam Se zadnje vpraSanje. Ali namerwadi v prihodnosti
sodelovati z zavarovalnico Adriatic in Se naprégphti vaSa zavarovanja pri njej?
Zavarovanka: Verjetno ja, vendar bom Se malo razmislila. Odvisibtega kako se bo
razreSil en problem o neporavnani Skodi.

Mojca Simonovi¢: NajlepSa hvala za pogovor.

Zavarovanka: Prosim.

Tretji pogovor pa sem oprvila 17.2.2005 in je trajal ermod 20:00 do 21:00.

Mojca Simonovi¢: Najprej bi vas vpraSala kaksno je vaSe mnenje arpaalnici Adriatic?
Zavarovanec: Glede na to, da sem pri zavarovalnici zavarovawet¢ekot deset let, je moje
mnjenje o zavarovalnici predvsem to, da je dragankma popustov za stalne stranke.
Mojca Simonovi¢: Se vam kljub temu zdi zavarovalnica Adriatic varelepnomsko stabilna,
ugledna, ji zaupate?

Zavarovanec: Ja, seveda s tem se strinjam. Zavarovalnica je p@rm mnenju varna,
ravnotako ekonomsko stabilna in precej ugledna agem obalnem podfju in tudi
konkurergna ostalim zavarovalnicam.

Mojca Simonovi¢: Pravite, da ste adriaticov zavarovanec z€& ket deset let, katera
zavarovanja pa imate pri zavarovalnici sklenjena?

Zavarovanec: Sklenjeneno imam avtomobilsko zavarovanje, nekagéen imel tudi kasko
zavarovanje in pa dodatno zdravstveno zavarovanje.

Mojca Simonovi¢: Sedaj bi vas vpraSala o vasem zadovoljstvu z zaahro storitvijo in
sedmimi bistvenimi sestavinami zavarovalne stori&esamo storitvijo ste zadovoljni, torej z
zavarovanjem, so vaSa gakovanja izpolnjena?

Zavarovanec: S storitvijo sem popolnoma zadovoljen in tudi mqgpacakovanja so
izpolnjena.

Mojca Simonovi¢: Kaj pa trzne poti, zanima me kako sklepate zavama?a Obigete
poslovalnico, preko zavarovalnega zastopnika, jedéceu?

Zavarovanec: Najveckrat sklenem zavarovanje v poslovalnici v 1zoli.

Mojca Simonovi¢: Vam je ta trzna pot vge ste z njo zadovoljni, so vaSa qakovanja
izpolnjena?

Zavarovanec:Ja, zelo sem zadovoljen in tudi mojacpkovanja ta trzna pot izpolnjuje.
Mojca Simonovi¢: Verjetno ste v teh letih z zaposlenimi oziroma pas&enim s katerim
sklepate zavarovanja vzpostavili poseben odnos?

Zavarovanec: S to osebo imam res poseben odnos. Ne prijategshpak bolj zabaven,
gostoljuben odnos, vedno se malo pohecava. Obiskleavarovanja mi tudi vedno podari
kakSno malenkost, bodisi s¥mk, kapico ali pa semik za avto.



Mojca Simonovi¢: Torej ste z izbrano trzno potjo zadovoljni in taponjuje vasa
pricakovanja? Lahko bi tudi rekli, da so qakovanja presezena, saj vas ob sklenitvi
zavarovanja tudi obdarijo?

Zavarovanec:Tako je. Zelo sem zadovoljen.

Mojca Simonovi¢: Ce preidemo na izvedbo storitve, na samo izpolnjevpagodbe oziroma
zavarovalne police, sklepanje zavarovanja in mafeae vam je pripetila kakSna Skoda, na
postopek prijave Skode in podobno. Kako se vansadia izvedba storitve?

Zavarovanec: Glede na to, da Se nisem imel primera Skode, |gitkmojih izkusnjah, torej
pri sklepanju zavarovanja povem, da sem zelo zdpwvd/Se&, mi je to, da so hitri, tako na
primer eno uro preden se odpravim sklenit zavaneygeoklicem, ko pridem meaka ze
polica, samo podpiSem in gkm.

Mojca Simonovi¢: Torej ste z izvedbo storitve zadovoljni in vaSacgkobvanja so
izpolnjena?

Zavarovanec:Tako je.

Mojca Simonovié: No sedaj lahko preidemo na ljudi, kot najslednjsti@no sestavino
storitve. Omenili ste zaposlene v poslovalnici elilzse vam zdijo ti strokovno usposobljeni,
prijazni in vljudni? Ste z njimi zadovoljni?

Zavarovanec: Tisti s katerimi sodelujem se mi zdijo precej spevs, naravni, primerno
izobrazeni, prijazni in tudi gostoljubni.

Mojca Simonovi¢: Jim zaradi tega zaupate in ste z njimi zadovoljni?
Zavarovanec:Seveda, jim zaupam in tudi zadovoljen sem z njimi.

Mojca Simonovi¢: Kaj pa trzno komuniciranje zavarovalnice AdriatiKako pridobivate
najve informacij o zavarovanjin?

Zavarovanec: Najved informacij dobim preko teh klagiih medijev, kot so televizija, radio,
casopis, preko raznoraznih letakov in pa s posvejewa s prijatelji, znanci in druzinskimi
¢lani.

Mojca Simonovié: Vam je trzno komuniciranje podjetja ¥Sece se morda spomnite
kaksnega oglasa ali reklame? Ste z njimi zadovdljni

Zavarovanec: Glede na to, da sem od malih nog zaljubljen v morj&ot opazam zadnje
case pri Adriaticu v oglasih in trznem komuniciramjoorabljajo veliko morskih motivov, mi
je to zelo vs&. Seveda pa se mi to zdi tudi prav, saj je seddiepa v Kopru in je po mojem
mnjenju to zelo pametna poteza podjetja, da v dglageklamah poudarja morje.

Mojca Simonovi¢: Kaj pa fizicni opredmeteni dokazi? Tukaj mislim predvsem ndeidg
zavarovalne police in raznih pogojev in zlozenk,pgovasem mnjenju te lepe, razumljive,
dobre? So vam v8gste z njimi zadovoljni?

Zavarovanec:Z zavarovalno polico in zlozenkami ter ostalim mf@ativnim materialom sem
zadovoljen. Polica je razumljiva in lep&prav ne morem ravno soditi, saj polic ostalih
zavarovalnic ne poznam.

Mojca Simonovi¢: Kaj pa zgraba in poslovni prostori podjeia, jih poznate, tudi to namtre
sodi med fizéne opredmetene dokaze storitve? Kako so vamy ws&ako ste zadovoljni z
njimi?



Zavarovanec:V glavni zdrabi podjetjate se dobro spomnem sem bil dvakrat. Ta mi j& vSe
in se mi zdi povsem normalna, lepo opremljena ifapma zavarovancem. Ravnotako tudi
Izolska poslovalnica, ki jo wirat obi€em.

Mojca Simonovi¢: Torej ste zadovoljni in vasa pakovanja so na tem podja izpolnjena?
Zavarovanec:Tako je.

Mojca Simonovi¢: Kaj pa cene in druge negativne koristi storitve®jRra zéetku ste
omenili, da so zavarovanja po vasem mnenju drage}, ha tem podi@u najverjetneje niste
najbolj zadovoljni?

Zavarovanec: Mogoce sva se slabo razumela, po mojem mnenju zava@vesyp pretirano
draga, moti me predvsem to, da ni dodatnih popugtwolgoletne stranke, ki niso Se
uveljavijale Skode. Na tem podia mislim, da zavarovalnica ne pogaedovolj pozornosti
svojim stalnim strankam, ker sem sliSal, da osta®arovalnice ponujajo take dodatne
ugodnosti. Drugé&e pa sem s ceno zadovoljen.

Mojca Simonovi¢: Torej vaSa ptiakovanja niso izpolnjena?

Zavarovanec:Na tem podrgju res niso v celoti izpoljnjena.

Mojca Simonovi¢: Se zadnje vprasanje, in sicer me zanima ali naraggdudi v prihodnosti
sodelovati z zavarovalnico Adriatic?

Zavarovanec:Za enkrat ne razmisljam o zamenjavi zavarovalreda da bom najverjetneje
tudi v prihodnosti sodeloval z Adriaticom.

Mojca Simonovi¢: NajlepSa hvala za pogovor in vas dragocassi

Zavarovanec:Hvala tudi vam.



PrIiLOGA4

Vprasalnik



Spostovani!

Sem Mojca Simonovj absolventka Ekonomske fakultete v Ljubljani insedelovanju z
Adriatic zavarovalno druzbo d.d. pripravljam diplsko delo, ki analizira Adriaticovo
zavarovalno storitev. Moje diplomsko delo zahteaziskavo trga, ki vkljouje tudi mnenja,
stali¥a in zadovoljstvo zavarovancev. Vem, da je ¥as dragocen, vendar Vas prosim, da si
vzamete nekaj minutasa in izpolnite enostaven in anonimen vpraSakiile pred Vami. Z
Vasim sodelovanjem, boste pomagali meni in hkraigpgmogli Adriaticu pri razvoju Se
prijaznejSih in kakovostejSih zavarovan.

Za Vas trud in odgovore se Vam vnaprej zahvaljujemn Vas lepo pozdravljam!

Vsa vpraSanja se nanaSajo na zavarovalnico Admatieno zavarovalno storitev.

Koliko let ste zavarovani pri zavarovalnici Adriatic?
1 leto.

2 leti.

3 leta.

Od 3 do 10 let.

Vec kot 10 let.

(R w w

Koliko zavarovanj imate sklenjenih pri zavarovahici Adriatic?
1 zavarovanije.

2 zavarovaniji.

3 zavarovanja.

Vec kot 3 zavarovanja.

CoooN

3. Kateri so po VaSem mnenju najpomembnejSi dejavhi, ki vplivajo na odlo¢anje o
sklenitvi konkretnega zavarovanja?

Dejavnike razvrstite po pomembnosti od 1 do 9 (in@oi najpomembnejsi dejavnik, 9 pa najman;

pomemben dejavnik).

____Dobro razmerje med ceno in kvaliteto storitve.

____Ekonomsko stabilna, varna in zanesljiva zavarova.

____Prijazen in strokoven odnos zaposlenih.

_____Hitro in korektno izpkilo Skod.

_____Ustrezna zavarovalna kritja.

____lzkuSnje pri predhodno sklenjenih zavarovanijih.

____Ugodni plailni pogoji.

____Dober zavarovalni zastopnik.

____Dolgoletna prisotnost zavarovalnice na trgu.

4. VaSa mnenja in stalia o zavarovalnici Adriatic:

Med nasprotujéimi pridevniki ozngite tisti kvadratek, ki se najbolj priblizuje VaSanmnjenju o
Adriaticu. Ce se bolj strinjate s pridevnikom na desni stramnatite kvadratek blize desnemu
pridevniku,ce pa se bolj strinjate z levim pridevnikom, oZitekvadratek blize levemu pridevniku.

ugledna in trda o O o O o O o nestabilna
prijazna O O O O O O O nezainteresirana
cenovno ugodna O O o O o O o draga

odzivna O O O O O O O padasna
nepostena o O o O o O o korektna
inovativna O O O O O O O posnemovalna
napredna o O o O o O o staromodna




5. Ocenite izpolnitev VasSih préakovanj pri navedenih elementih zavarovalne

storitve:
Obkrozite Stevilko, ki odraza VaSe izkusnje.

BoljSe od

pricakovan
V okviru

pricakovan
Slabse od

pricakovan

Sodelovanje z zavarovalnico Adriatic je:

Adriaticova zavarovalna storitev 0z. zavarovanije je

N&in sklepanja zavarovanja (v poslovalnici, pri zawalnem zastopniku, preko telefona, interneta,.:.)

je

Izvedba storitve (sklepanje zavarovanja, izpolnjgeaavarovalne police, prijava in izpie Skode,...) je:

Odnos z zaposlenimi v zavarovalnici in zavarovalraastopniki je:

N&in in vsebina trznega komuniciranja (oglaSevangjgtja sta:

Zavarovalna polica, zlozenke in ostali fizi opredmeteni dokazi storitve so:

Cena zavarovan; je:

wlw|w|w|w|w|w|w| mojih

JENIESIESIENIENTESTENT BTl

P[Pk~ ] mojih

6. Pri spodnjih trditvah, ki se nanaSajo na Adriaticovo zavarovalno

storitev in VaSe zadovoljstvo, obkrozite Stevilkoki izraza Vaso
stopnjo strinjanja s trditvijo:

Niti sene

se strinjar

jam

Ne strin
se

Se nikakor
nestrin

jam

Z zavarovalnico Adriatic sem zadovoljen/a.

Zavarovalna storitev 0z. zavarovanje je kakovostno.

Zavarovalna storitev je sodobna in prilagojena moidepotrebam.

Z zavarovanjem o0z. zavarovalno storitvijo sem zatjenta.

N&in sklepanja zavarovanja je enostaven, hiter im@axancu prijazen.

Z n&inom sklepanja zavarovanja sem zadovoljen/a.

Izvedba storitve je enostavna, hitra in zavarovargazna.

Z izvedbo storitve sem zadovoljen/a.

Zaposleni v podijetju in zavarovalni zastopniki sijgani, strokovni in korektni.

Z zaposlenimi in zavarovalnimi zastopniki sem zadjenda.

Trzno komuniciranje oz. oglaSevanje mi jeq3eer je razumljivo in informativno.

Oglasi in reklame podjetja so lepo izdelani in paEpavn.

S trznim komuniciranjem oz. oglaSevanjem podjetja adovoljen/a.

Zavarovalne police, zloZenke in raxi obrazci so razumljivi in nezavajujo

Zavarovalne police, zloZzenke in razii obrazci so lepo oblikovani.

Z zavarovalnimi policami, zlozenkami in raalimi obrazci sem zadovoljen/a.

Cena zavarovanj odraZa kakovost zavarovalne storitv

Podjetje pri plgilu zavarovanj nudi ugodne giine pogoje in popuste.

S ceno zavarovanj in g@l#nimi pogoji sem zadovoljen/a.

a|a|a|a|a|o|a|lala|a|o|o|oa|ua|oa| o|o|n|o|Se zelo strinjan

AR|R|A[R[A|R]|R|R[A[|r]|>| || »|»|[|>] Strinjam se

wlw|lw|w|w|w|w|w|w|w|w|w|w|w|w|w|w|w|w]| strinjam/ niti

N[IN[NINININININININ[(NIN[INININNINNN

RPlr|r|RrRr|Rr[Rr|PrPr|R|Rr[R| R Rr|P| PR~

7. Ali se nameravate tudi v prihodnosti zavarovatipodaljSanje zavarovanja, sklenitev

novega zavarovanja) pri zavarovalnici Adriatic?

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

Starost:

Spol: o moski o zenski

o 0%



PrILOGAS

Analiza podatkov

Raziskovalna hipotezadriaticovi zavarovanci so zvesti zavarovalnitiz njo sodelujejo ze
vrsto let (ve kot tri leta).



PrRILOGA 6

Analiza podatkov

Raziskovalna hipotezaPri zavarovalnici Adriatic imajo zavarovanci gSkjenih ve
zavarovanj (v& kot tri zavarovanja).



PRILOGA 7

Analiza podatkov

Raziskovalna hipotezaZavarovanci med najpomembnejSe dejavnike, ki vapd na

odlotanje o sklenitvi konkretnega zavarovanja, u&j8: dobro razmerje med ceno in
kvaliteto storitve, hitro izpkilo odSkodnin, ekonomsko stabilno, varno in zamneslj

zavarovalnico ter dobrega zavarovalnega zastopnika.




PrRILOGA 8

Analiza podatkov

Raziskovalna hipotez@driaticovi zavarovanci imajo pozitivno mnenjesoji zavarovalnici.




PrILOGA9

Analiza podatkov

Raziskovalna hipotezd&redpostavljam, da obstaja odvisnost med zvestalarovancev in
mnenjem o zavarovalnici.




PriLOGA 10

Analiza podatkov

Raziskovalni hipotezi

= Zavarovalnica Adriatic izpolnjuje giakovanja svojih zavarovancev.

= Pricakovanja zavarovancev so izpolnjena tudi v vsemgedistvenih elementih
zavarovalne storitve, razen pri ceni storitve.




PriLOGA 11

Analiza podatkov

Raziskovalni hipotezi

= Adriaticovi zavarovanci so s svojo zavarovalnicd@aoljni.

= Zadovoljni so tudi z zavarovalno storitvijo in njgm bistvenimi elementi, razen s ceno
storitve.




PriLOGA 12

Analiza podatkov

Raziskovalna hipotezaavarovancem je Adriaticova zavarovalna storitewjene bistvene
sestavine v&eter se strinjajo z delovanjem in poslovanjem ptjajea posameznem podjo,
razen s ceno storitve.




PriLOGA 13

Analiza podatkov

Raziskovalna hipotezaPredpostavljlam, da zadovoljnim zavarovancem zamnma
izpolnjuje prtakovanja.




PrILOGA 14

Analiza podatkov

Raziskovalna hipotez&driaticovo zavarovalno storitev bodo zavarovarmomabili tudi v
prihodnosti z vsaj Sestdesetodstotno gotovostvjo.



PRILOGA 15

Analiza podatkov

Raziskovalna hipotezaPredpostavljam, da nameravajo zadovoljni zavaravaadi v
prihodnosti sodelovati z zavarovalnico.



PriLOGA 16

Analiza podatkov

Ugotovitev zavarovanci, ki imajo pozitivno mnenje o zavaloi@a se nameravajo tudi v
prihodnosti zavarovati pri zavarovalnici Adriatic.

Ugotovitev obravnava odvisnost med dvema vpraSamjemvpraSalniku in sicer med
vprasanjem: ali se nameravate tudi v prihodnostamavati pri zavarovalnici Adriatic in
vprasanjem: VasSa mnenja in stdfiSo zavarovalnici Adriatic. Ker je drugo vpraSanje
sestavljeno v obliki semanitiega diferenciala in zajema sedem parov naspkitujsi
pridevnikov, ki se posarmo in v celoti nanasSajo na mnenje o zavarovalsem odvisnost
med tema spremenljivkama ptewala s pomgo kontingence, tako da sem za vsak par
pridevnikov in prihodne namere zavarovancev,danala kontingetno tabelo. Za vsak par
pridevnikov in prihodne namere zavarovancevsemapdat enako riielno in alternativno
domnevo:

Ho: f=7f

Hi f#£7f

Na podlagi kontingeinih tabel z dejanskimi in teorétimi frekvencami sem iztainala
koeficientey?, na podlagi katerih sem lahko, pri d&#ai stopnji znalnosti zavrnila ali ne
nicelno domnevo.Ce je bila stopnja zrénosti manjsa od P = 0,05, sem alternativno
domnevo (H: f £ f, teoretine frekvence niso enake dejanskim) sprejela, kpomeenilo, da
obstaja odvisnost med pojavi in zavrnilgeino domnevo (bl f = f', teoreténe frekvence so
enake dejanskim).

Pearsonovy? preizkus, ki sem ga opravila za vsak par pridewiin prihodne namere
zavarovancev, je pokazal, datelne domneve, da ne obstaja odvisnost, lahko zavrikar
pomeni, da odvisnost med pojavi obstaja in sprejraéiernativne domneve. To pomeni, da
se nameravajo zavarovanci, ki imajo pozitivno meemjzavarovalnici, tudi v prihodnosti
zavarovati pri zavarovalnici Adriatic.



PrRILOGA 17

Analiza podatkov

Ugotovitev zavarovanci, katerim zavarovalnica izpolnjuje&gkiovanja, se nameravajo tudi v
prihodnosti zavarovati pri zavarovalnici Adriatic.

Ugotovitev obravnava odvisnost med dvema vpraSamjened vpraSanjem: ali se nameravate
tudi v prihodnosti zavarovati pri zavarovalnici Aalic, in vpraSanjem: sodelovanje z
zavarovalnico Adriatic je (ocenite izpolnitev VaSgricakovanj). Odvisnost med tema
spremenljivkama sem préavala s pomgo kontingence. Postavila sem c¢eino in
alternativno domnevo:

Ho: f=7f

Hi f#f

Na podlagi kontingeime tabele z dejanskimi in teokatimi frekvencami sem iztainala
koeficienty?, na podlagi katerega sem lahko, pri deld stopnji znalnosti zavrnila ali ne
nicelno domnevo. Pearsong¥ preizkus je pokazal, da lahkateino domnevo, da ne obstaja
odvisnost, zavrnem (@ f = f, teoreténe frekvence so enake dejanskim) in sprejmem
alternativno domnevo (#f # f, teoreticne frekvence niso enake dejanskim). To pomeni, da
ugotovitev, ki predpostavlja, da se nameravajo maxanci, katerim zavarovalnica izpolnjuje
pricakovanja, tudi v prihodnosti zavarovati pri zavaionci, drzi.



PriLOGA 18

Analiza podatkov

Ugotovitev zavarovanci, ki so pri Adriaticu zavarovani¢viet imajo sklenjenih tudi e
zavarovan,.

Ugotovitev obravnava odvisnost med dvema vpraSamjemed vpraSanjem: koliko let ste
zavarovani pri zavarovalnici Adriatic, in vpraSamjekoliko zavarovanj imate sklenjenih pri
zavarovalnici Adriatic. Odvisnost med tema sprefinétdma sem pretevala s pomgo
kontingence. Postavila sentaino in alternativno domnevo:

Ho: f=Tf

Hi: f£f

Na podlagi kontingeime tabele z dejanskimi in teokatimi frekvencami sem iztainala
koeficienty?, na podlagi katerega sem lahko, pri dela stopnji znalnosti zavrnila ali ne
nicelno domnevo. Pearsong¥ preizkus je pokazal, da lahka:eino domnevo, da ne obstaja
odvisnost, zavrnem @ f = f, teorettne frekvence so enake dejanskim) in sprejmem
alternativno domnevo (Hf # f', teoretine frekvence niso enake dejanskim). To pomeni, da
imajo zavarovanci, ki so pri Adriaticu zavarovaet et, sklenjenih tudi vezavarovan,.



PriLOGA 19

Analiza podatkov

Ugotovitev starejSi zavarovanci so pri Adriaticu zavarowasti let.

Ugotovitev obravnava odvisnost med dvema vpraSamjemed vpraSanjem: koliko let ste
zavarovani pri zavarovalnici Adriatic, in vpraSamjeo starosti. Odvisnost med tema
spremenljivkama sem présvala s pomgo kontingence. Postavila sem ¢eino in
alternativno domnevo:

Ho: f=7f

Hi f#f

Na podlagi kontingeime tabele z dejanskimi in teokatimi frekvencami sem iztainala
koeficienty?, na podlagi katerega sem lahko, pri deld stopnji znalnosti zavrnila ali ne
nicelno domnevo. Pearsong¥ preizkus je pokazal, da lahkateino domnevo, da ne obstaja
odvisnost, zavrnem @ f = f, teoretiéne frekvence so enake dejanskim) in sprejmem
alternativno domnevo (#if # f', teoreticne frekvence niso enake dejanskim). To pomeni, da
ugotovitev, ki predpostavlja, da so starejSi zavanai pri Adriaticu zavarovani vdet, drzi.



PriLOGA 20

Analiza podatkov

Ugotovitev obstaja odvisnost med Stevilom zavarovanj, kiifitajo zavarovanci sklenjenih
in izpolnitvijo pricakovanj ter zadovoljstvom z zavarovalnico Adriatic.

= Obstaja odvisnost med Stevilom zavarovanj, ki jihmajo zavarovanci sklenjenih in
izpolnitvijo pri ¢akovan;.

Ugotovitev obravnava odvisnost med dvema vpraSamjemmed vprasanjem: koliko
zavarovanj imate sklenjenih pri zavarovalnici Atlda in vpraSanjem: sodelovanje z
zavarovalnico Adriatic je (ocenite izpolnitev VaSpgricakovanj). Odvisnost med tema
spremenljivkama sem préavala s pomgo kontingence. Postavila sem c¢eino in
alternativno domnevo:

Ho: f=Ff

Hi f#f

Na podlagi kontingeime tabele z dejanskimi in teokatimi frekvencami sem iztainala
koeficienty?, na podlagi katerega sem lahko, pri dela stopnji znalnosti zavrnila ali ne
nicelno domnevo. Pearsong¥ preizkus je pokazal, da lahka:eino domnevo, da ne obstaja
odvisnost, zavrnem @ f = f, teorettne frekvence so enake dejanskim) in sprejmem
alternativno domnevo (Hf # f', teoretine frekvence niso enake dejanskim). To pomeni, da
obstaja odvisnost med Stevilom zavarovanj, kiniajo zavarovanci sklenjenih in izpolnitvijo
pricakovan;.

= Obstaja odvisnost med Stevilom zavarovanj, ki jihmajo zavarovanci sklenjenih in
zadovoljstvom z zavarovalnico Adriatic.

Ugotovitev obravnava odvisnost med dvema vpraSamjemed vpraSanjem: koliko
zavarovanj imate sklenjenih pri zavarovalnici Atlda in vpraSanjem: z zavarovalnico
Adriatic sem zadovoljen/a. Odvisnost med tema sprejimkama sem preievala s pomgo
kontingence. Postavila senteino in alternativno domnevo:

Ho: f=f

Hi f#£7f

Na podlagi kontingeime tabele z dejanskimi in teokatimi frekvencami sem iztainala
koeficienty?, na podlagi katerega sem lahko, pri deld stopnji znalnosti zavrnila ali ne
nicelno domnevo. Pearsong¥ preizkus je pokazal, da lahka:eino domnevo, da ne obstaja
odvisnost, zavrnem @ f = f, teorettne frekvence so enake dejanskim) in sprejmem
alternativno domnevo (#f # f', teoretine frekvence niso enake dejanskim). To pomeni, da
ugotovitev, ki predpostavlja, da obstaja odvisnosd Stevilom zavarovanj, ki jih imajo
zavarovanci sklenjenih in zadovoljstvom z zavaroical Adriatic, drzi.






