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UVOD

Pogoji poslovanja in globalizacija trga zahtevajo, da se podjetja usmerjajo k konkurencnosti in
donosnosti kot moznosti rasti podjetja v razmerah globalizacije poslovanja. Nove investicije in
napredek so prvi pogoj, da v vedno vecji konkurenci podjetje prepreci moznost izgube trznega
deleZa in s tem upad dohodka. Zivimo v turbolentnem okolju, ki je neizprosen tako kot za
prodajalca kot tudi za kupca. Podjetja se morajo nenehno truditi, da bi ohranjala svojo
konkuren¢nost ter istoCasno podjetju zagotavljala obstoj na trgu. Tako morajo podjetja
zagotavljati kar kupec potrebuje in za podjetje stroskovno najbolj u¢inkovit nac¢in. Potrosniki pa
postajamo vsak dan bolj zahtevni. Primanjkuje nam c¢asa in kupujemo samo tam, kjer nam nudijo
kakovostno in hitro opravljeno storitev.

Glavni namen spremljanja okolja je zaznavanje novih trzenjskih priloznosti, ki se ponujajo v
razli¢nih oblikah. TrZenjska priloznost se med drugim nanasa tudi na podroc¢je kupceve potrebe.
Po mojem mnenju je ena takih priloznosti tudi internet in sicer tako po trzni kot prodajni poti, saj
si vztrajno utrjuje polozaj med ostalimi nacini prodaje. V Sloveniji postaja internet vse bolj
uveljavljena prodajna pot in pomemben dejavnik pri oglasevanju. Slovenski trg glede spletnega
nakupovanja ni v zaostanku z razvitimi drzavami.

Za razvoj poslovanja je nujno potrebno, da se obstojece prodajne poti prilagajajo novonastalim
razmeram na trziS¢u in po moznosti dopolnjujejo z novimi prodajnimi potmi. V diplomskem delu
bom izvedla raziskavo o uporabi interneta v Sloveniji in pogostost nakupov preko spleta. Na
podlagi ugotovitev in s pomocjo sekundarnih podatkov bom Vzajemni zdravstveni zavarovalnici
podala svoje predloge za organizacijo in optimizacijo delovnega procesa prodaje v Vzajemni
zdravstveni zavarovalnici.

Temeljni cilj diplomskega dela je preko teoreticnega raziskovalno-metodoloskega pristopa
prikazati odnos potrosnikov do uporabe interneta in spletnega nakupovanja. Osnovna
uporabljena metoda je splosna raziskovalna metoda spoznavnega procesa. Poglavje o prodajnih
poteh temeljijo na teoreti¢nih proucevanjih.Omejitve pri teoreticnem delu so predvsem iz vidika
hitrega zastaranja podatkov. Internet je v Sloveniji sorazmerno nova prodajna pot v razmeroma
hitri rasti, kar povzroca zastarelost in neaktualnost dolo¢enih sekundarnih podatkov in teorij.

Struktura zaklju¢ne naloge je razdeljena na 4 poglavja. Prvo poglavje je namenjeno predstavitvi
Vzajemne zdravstvene zavarovalnice, d.v.z. in njenih prodajnih poti. Drugo poglavje je
namenjeno teoreticnemu prikazu trzenjskega spleta in vplivu interneta na podjetje. Poglavje tri je
oblikovano na podlagi sekundarnih podatkov oziroma na podlagi Ze izvedenih raziskav o rabi
interneta in spletnega nakupovanja. Raziskovalni del diplomske naloge je predstavljen v Cetrtem
poglavju in temelji na trzenjski raziskavi o internetu, ki sem jo izvedla v letu 2008.



Podrobno bom analizirala odgovore anketirancev in podala ugotovitve o moznostih podjetja
Vzajemne za prodajo preko spleta. Namen zaklju¢ne strokovne naloge je prikazati sodobno
prodajno pot internet v primerjavi z tradicionalnimi prodajnimi potmi ter s primarno raziskavo in
s sekundarnimi podatki podati predloge Vzajemni zdravstveni zavarovalnici o morebitnih
spremembah oziroma izboljSavah prodajne poti internet ter same internetne strani Vzajemne.

2. PREDSTAVITEV VZAJEMNE ZDRAVSTVENE ZAVAROVALNICE
2.1. ZGODOVINA IN RAZVOJ

Leta 1992 je stopila v veljavo nova zdravstvena zakonodaja. Reforma zdravstvenega sistema je
dolocila obvezno zdravstveno zavarovanje (OZZ) in prostovoljno zdravstveno zavarovanje
(PZZ). Zavod za zdravstveno zavarovanje Slovenije je ustanovil enoto za prostovoljno
zdravstveno zavarovanje leta 1992 v okviru Zavoda za zdravstveno zavarovanje Slovenije. Leta
1998 je novela zakona o zdravstvenem varstvu in zdravstvenem zavarovanju ( ZZVZZ) dolocila,
da prostovoljna zdravstvena zavarovanja (PZZ) lahko izvajajo zdravstvene zavarovalnice in ne
ve¢ Zavod za zdravstveno zavarovanje Slovenije. Glede na navedeno je bila ustanovljena druzba
za vzajemno zavarovanje Vzajemna zdravstvena zavarovalnica, d.v.z.

Vzajemna je najvecja specializirana zavarovalnica za prostovoljna zavarovanja v Sloveniji.
Samostojno je zacela poslovati 01.11.1999. Organizirana je kot druzba za vzajemno zavarovanje,
torej kot pravna oseba, ki opravlja zavarovalne posle po nacelu vzajemnosti in je za opravljanje
teh poslov pridobila dovoljenje Agencije za zavarovalni nadzor RS (AZN). Nosilni produkt
Vzajemne je dopolnilno zdravstveno zavarovanje, saj se kar 99 odstotkov vseh prihodkov nanasa
na dopolnilna zavarovanja. (Poslovno porocilo 2006, Vzajemna, str.27). Vzajemna je imela na
dan 31.12.2007 62% trzni delez na trgu dopolnilnih zdravstvenih zavarovanj. Mo¢no prisotna in
najvec¢ja konkurenca sta Zavarovalnica AdriaticSlovenica s 23% trznim delezem in Zdravstvena
zavarovalnica Triglav s 15% delezem.

2.2. PONUDBA ZAVAROVANJ VZAJEMNE ZDRAVSTVENE ZAVAROVALNICE

Nosilni produkt Vzajemne je dopolnilno zdravstveno zavarovanje (VzajemnaZdravije), saj se kar
99 odstotkov vseh prihodkov nanasa na dopolnilna zavarovanja. Dopolnilno zdravstveno
zavarovanje, je zavarovanje, ki krije razliko med celotnimi stros$ki zdravstvenih storitev in
zneskom, ki ga krije obvezno zdravstveno zavarovanje, oziroma razliko do polne vrednosti
storitev iz druge do Seste to¢ke 23. Clena Zakona o zdravstvenem varstvu in zdravstvenem
zavarovanju.



NovejsSa ponudba zavarovanj, ki so na voljo kot samostojni produkti vsem, ne le zavarovancem
Vzajemne je zavarovanje VzajemnaNadomestila+, VzajemnaNezgode+, VzajemnaDiagnoza+.
VzajemnaNadomestilat+ je zavarovanje, kjer zavarovanci lahko izbirajo med osnovnim in
raz$irjenim paketom. Z jamstvi v osnovnem paketu Vzajemna zavarovancu v primeru bolezni ali
poskodbe zagotavlja izplacilo posebnega denarnega nadomestila za Cas zdravljenja v bolniSnici
ali v zdravilisS¢u. VzajemnaNezgode+ je novo zavarovanje, ki zavarovancem omogoca denarno
nadomestilo v primeru nezgode oziroma izplacilo zavarovalne vsote v primeru invalidnosti ali
smrti. Zavarovanje VzajemnaDiagnoza+ pa je namenjeno diagnosticiranju zdravstvenih tezav,
povezanih z akutnimi boleznimi, stanji in poskodbami, ki se pojavijo v obdobju veljavnosti
zavarovanja. Zavarovanje torej krije stroSke ambulantno opravljenih zdravstvenih storitev pri
zdravniku specialistu zaradi novonastalih zdravstvenih tezav.

Ponudba samostojnih produktov Vzajemne zdravstvene zavarovalnice je poleg zgoraj navedenih
Se VzajemnaTujina, Nadstandard A, Nadstandard B, VOZ. VzajemnaTujina je zavarovanje, ki
zagotavlja popolno zdravstveno zavarovanje z medicinsko asistenco na potovanjih v
tujini.Nadstandard A je zavarovanje, ki nudi placilo kakovostnejSega bivanja in oskrbe med
zdravljenjem v bolni$nici ali zdravilis¢u, hkrati pa imate pravico do zahtevnej$ih zdravstvenih
pripomoc¢kov in materialov.Nadstandard B je zavarovanje, ki nudi placilo storitev v
samoplacniski ambulanti ali zdravstvenem zavodu, vkljuéno z zdravili, ki jih predpiSe lececi
zdravnik, ¢e je bila storitev opravljena samoplacnisko.VOZ je zavarovanje namenjeno tistim
osebam (predvsem tujcem), ki si po zakonu o zdravstvenem varstvu in zdravstvenem zavarovanju
ne morejo urediti statusa zavarovane osebe v obveznem zdravstvenem zavarovanju.

Vzajemna pa ponuja tudi zavarovanja, ki jih lahko sklenejo le zavarovanci Vzajemne, kot
dodatke k dopolnilnim zdravstvenim zavarovanjem in sicer so to Vzajemna5000,
VzajemnaNezgode (NES), Vzajemnanezgode (NSI), VzajemnaNadomestila (NAD).

2.3. PRODAJNE POTI NA VZAJEMNI ZDRAVSTVENI ZAVAROVALNICI

Prodajna pot je skupek institucij, ki opravljajo vse tiste dejavnosti, ki omogocajo gibanje
izdelkov oziroma storitev od proizvajalca do porabnika. Za rast prodaje je nujna razli¢nost
prodajnih poti, kar vodi v interno konkuren¢nost prodajnih poti, ki deluje motivacijsko. Pri
prodajnih poteh pa se mora podjetje odloc¢ati, med tem, kar je idealno, kar je mogoce in tem, kar
je na voljo. Tradicionalni distribucijski kanali imajo dolo¢ene prednosti, kot so neposredni stik s
kupcem ter poznavanje njihovih potreb, zelja in zmoznosti. Pri modernejsih distribucijskih
kanalih, kot je internet, pa je poudarek predvsem na udobju ter prihranku casa. Vecina slovenskih
zavarovalnic trzi zavarovalniSke storitve s svojo lastno mrezo, kamor sodijo predvsem
zavarovalni zastopniki, ki delajo na terenu, vendar je ta prodajna pot stroskovno zelo intenzivna.



Vzajemna zdravstvena zavarovalnica se posluzuje razlicnih prodajnih poti. Po tradicionalni
prodajni poti lahko stranka sklene zavarovanje v mrezi poslovnih enot po vsej Sloveniji, kar
omogoca boljSo dostopnost in podporni servis strankam. Vzajemna ima sedeze poslovnih enot v
Celju, Kopru, Kranju, Ljubljani, Mariboru, Murski Soboti, Novi Gorici, Novem mestu ter
Ravnah na koroSkem. V okviru poslovnih enot pa je tudi vrsta poslovalnic ter info tock po vsej
Sloveniji. Na zeljo stranke pa jo na domu obisce tudi zavarovalni zastopnik. Zavarovanje pa se
lahko sklene tudi na podlagi prejetih izpolnjenih obrazcev po posti. Ponudbe za sklenitev
zavarovanj pa strankam lahko posredujejo tudi pooblasceni zastopniki oziroma agenti Vzajemne.

Za boljSo dostopnost pa je Vzajemna oktobra 2001 uvedla prodajno pot preko interneta. Pot do
sklenitve zavarovanja je z moznostjo narocanja police za prostovoljno zdravstveno zavarovanje
preko spletne strani www.vzajemna.si zelo olaj$ala sklenitev zavarovanja. Ze vpeljano telefonsko
trzenje po klicnih centrih je v primerjavi z drugimi u¢inkovita trzna pot. Klicni centri omogocajo
zavarovalnicam tudi boljsi nadzor nad vsebino in vodenjem prodajnih pogovorov (Dimovski,
Volari¢-Prijatelj, 2000, str. 207). Zavarovanje pri Vzajemni je mozno narocati in sklepati tudi s
posredovanjem  klicnega centra Vzajemne na brezplacni Stevilki 080 20 60. Turisti¢na
zavarovanja VzajemnaTujina pa se lahko sklepajo pri pooblascenih turisti¢nih agencijah.

3.TRZENJSKI SPLET IN TRZNOKOMUNIKACIJSI SPLET

Trzenjski splet sestavljajo Stirje elementi: izdelek, cena, distribucija in trzno komuniciranje. Sele
ti so udejanjenje trzenjske strategije. Ko pravimo, da mora biti trzenjski splet skladen, nimamo v
mislih le, da morajo biti med sabo skladne sestavine spleta, temve¢ da morajo biti te sestavine
skladne s strategijama segmentiranja in pozicioniranja. Trzenjski splet predstavljajo operacije, v
katere je usmerjenih kar 92 odstotkov prizadevanj trzenjskega upravljanja. Trzenjski strokovnjaki
vecino Casa, virov in sredstev posvecajo oblikovanju, izvajanju in nadzoru trzenjskega spleta
(Kotler, Trias de Bes, 2004, str. 32).

Podjetja uporabljajo razlicne metode komuniciranja s posamezniki, skupinami in drugimi
organizacijami. Tako kot sestavljajo izdelek, cena, distribucija in komuniciranje trzenjski splet,
pet sestavin oblikujejo trznokomunikacijski splet ali promocijski splet (promotion mix), to je
posebno kombinacijo oglasevanja, osebne prodaje, stikov z javnostmi, pospesevanja prodaje in
neposrednega trzenja. Podjetje lahko uporablja vsako komunikacijsko aktivnost zase ali povezano
tako, da druga drugo podpirajo in povecujejo skupno uéinkovitost. V tem primeru govorimo o
povezanem trznem komuniciranju (Poto¢nik, 2006, str. 303-304).



3.1. NEPOSREDNO TRZENJE

Glavne oblike neposrednega trzenja so: akviziterstvo, kataloSko trzenje, neposredno trzenje po
posti, trzenje po telefonu, trzenje prek radia in televizije, elektronsko trzenje (prek racunalniske
povezave med prodajalcem in kupcem, trzenje prek interneta) (Potocnik, 2006, str. 358).
Neposredno trzenje je interaktivni sistem trZzenja, ki uporablja enega ali ve¢ medijev za dosego
merljivega odziva ali transakcije na kateremkoli mestu. Neposredno trzenje, Se posebej
elektronsko, v zadnjem Casu zelo hitro raste (Kotler , 2004, str. 631).

3.1.1. KORISTI ELEKTRONSKEGA TRZENJA

Najnovejse neposredne trzenjske poti predstavljajo elektronske poti. Elektronska trzenjska pot je
dosegljiva z raCunalnikom uporabnika, ki je prek modema povezan s ponudniki razli¢nih
elektronskih storitev. Poznamo dve vrsti elektronskih poti in sicer komercialne elektronske poti
in internet (Poto¢nik, 2006, str. 363). Elektronske poti so postale tako priljubljene, ker mozne
kupce oskrbujejo s tremi kljuc¢nimi koristmi in sicer ugodnost (prirocnost), informacije ter manj
vznemirjenja. Kupci lahko od kjerkoli narocajo izdelke 24 ur na dan. Ni jim treba sedeti v gostem
prometu, iskati parkirnega prostora in hoditi mimo $tevilnih polic, da bi nasli in pregledali blago.
Ni se jim treba peljati v prodajalno zgolj zato, da bi ugotovili, da je blago poslo.

Odjemalci lahko dobijo veliko primerljivih informacij o podjetjih, izdelkih in tekmecih, ne da bi
jim bilo treba oditi iz pisarne ali od doma. Lahko se osredotocijo na objektivne kriterije, kot so
cene, kakovost, delovanje in razpolozljivost. Pri elektronskih storitvah se odjemalcem ni treba
srecati s prodajalci ali se izpostaviti prepri¢evanju in ¢ustvenim dejavnikom (Kotler, 1996, str.
782-783). Pri spletnem nakupovanju je potrebno poudariti tudi prihranek casa. Nakup preko
spleta se namre¢ lahko opravi doma, v sluzbi, potreben je le internetni dostop.

Tudi trzniki imajo Stevilne koristi od elektronskih storitev, kot so hitro prilagajanje trznim
pogojem, nizji stroski, razvijanje odnosov, ter zajemanje uporabnikov. Podjetja lahko hitro
dodajo izdelke svoji ponudbi in spremenijo cene in opise. Elektronskim trznikom ni treba
vzdrzevati prodajaln in imeti stroSkov z najemnino, zavarovanjem ter komunalnimi storitvami.
Lahko pripravijo digitalne kataloge za veliko manj denarja, kot stane tiskanje in posiljanje
katalogov po posti. Elektronski trzniki se lahko pogovarjajo z odjemalci in se naucijo od njih
marsikaj. Trzniki lahko vnesejo v sistem koristna porocila, brezplacno demonstracijo svojih
programov ali brezplacen vzorec svojega glasila. Odjemalci lahko nato presnamejo (shranijo)
sporocila v svoje elektonske postne nabiralnike. Trzniki lahko izvedo, koliko ljudi je obiskalo
njihovo racunalnisko stojnico in koliko se jih je ustavilo na dolocenih lokacijah stojnice. Te
informacije jim pomagajo izboljSati ponudbo in oglase (Kotler, 1996, str. 782-783).



3.1.2. INTERNET

Internet je svetovno omrezje omrezij, ki uporablja protokole in storitve odprtih standardov,
predvsem sklada protokolov TCP/IP (tehnoloska funkcija interneta); internet je globalni
informacijski sistem (informacijska funkcija interneta). Z razvojem interneta so se odprle nove
moznosti elektronskega poslovanja, ki temelji na racunalniski izmenjavi podatkov. To je
tehnologija, ki organizaciji omogoca, da preko racunalnika komunicira z rac¢unalnikom v drugi
organizaciji, pri uporabi vnaprej dodeljene oblike sporocila. Internet ni le nov distribucijski kanal
ali nov na¢in komuniciranja, temve¢ opravlja Stevilne druge funkcije, tvori virtualno trzisce,
informacijski sistem in je hkrati orodje za proizvajanje izdelkov in storitev (Dimovski, Penger,
Znidarsic, 2003, str. 305).

Za klasi¢no trgovino je znacilno, da potrosniki fizicno obiscejo trgovino, ki je odprta po
dolo¢enem urniku. Na internetu ni fizicnih trgovin. Namesto njih so virtualne, ki so odprte 24 ur
na dan, 7 dni v tednu. S tem se povecujejo tudi pricakovanja potrosnikov, da jim bo izdelek
oziroma storitev, ki so jo narocCili v zelo kratkem Casu na razpolago. To seveda zahteva
reorganizacijo procesov v podjetju hkrati pa prinasa radikalne spremembe. Z uporabo interneta
postajajo fizi¢ne razdalje zanemarljive, kar Se posebej velja za neotipljive proizvode (programska
oprema, storitve, glasba), ki jih lahko prenaSamo preko interneta ali pa jih neposredno
uporabljamo (Rado$ Skrt, 2000).

Omrezni gverilci vedo, da je informacija glavna vaba za stranke. Seveda lahko objavite katalog
vasih izdelkov in cen, a ¢e niste veliko boljsi in cenejSi od tekmecev, sam katalog ne zadosca.
Ljudi poskuSajte nauciti nekaj novega, in postavili boste razliko med vami in konkurenco. Ljudje
iS¢ejo informacije. Vec kot jih lahko ponudite in boljSe kot so, ve¢ strank imate (Levinson,
Rubin, 1996, str. 194).

Podjetja, ki imajo domace strani, skuSajo pritegniti mozne kupce na svoje naslove s pomocjo
elektronske poste, oglasov v ¢asopisih in revijah, z oglaSevanjem na elektronskih oglasnih deskah
in z diskusijskimi skupinami. Razli¢na podjetja uporabljajo nagradna zrebanja, ankete, igrice in
druge nacine, ki pripravijo uporabnike do tega, da posljejo svoja imena in naslove, ¢e Zelijo
sodelovati. Klju¢ je v tem, da se uporabi informacija in zabava za spodbujanje nakupovalcev, da
se pogosto ustavijo na domaci strani podjetja. To pomeni, da morajo podjetja nenehno
izboljSevati svoje domace strani, jih ohranjati sveze in privlacne. Za vse to sta potrebna cas in
denar, vendar bi bilo Se slabse, ¢e podatkov ne bi redno posodabljali (Kotler, 1996, str. 782-784).



3.1.2.1. VPLIV INTERNETA NA PODJETJE

Podjetja, ki prodajajo na internetu se kaj kmalu sooc¢ijo z drugacnim logisticnim problemom v
primerjavi s prodajo v konvencionalnem trznem okolju. 24 urni dostop uporabnikov do ponudbe
v elektronskih prodajalnah in njihovo pricakovanje o hitri dostavi poSiljk na Zeleno mesto,
zahteva od podjetij, da morajo temu ustrezno prilagoditi in organizirati svoje proizvodne in
logistiéne procese. Spreminja se tudi Casovna in prostorska dimenzija sprejemanja in
izpolnjevanja narocil, upostevajo¢ drugacna pricakovanja uporabnikov v online trznem okolju. S
povecevanjem poslovanja na internetu opazno vse vecje izrinjanje klasi¢nih posrednikov iz
procesa menjave ter krepitev razvoja direktnih stikov med prodajalci in njihovimi kupci.
Spodrivanje posrednikov vpliva na spremenjeno stroskovno strukturo podjetja in na njegovo
cenovno konkuren¢nost. S pojavom interneta so zaceli internetni podjetniki drasticno spreminjati
distribucijsko verigo. Izlocati so zaceli posrednike in povzrocili proces "ukinjanja posrednistva'.
V tradicionalnem marketingu predstavljajo distribucijski kanali zaradi Stevilnih posrednikov
priblizno 50% vseh marketinskih stroskov (Rados Skrt, 2000).

Z vidika distribucije lahko pomeni uporaba interneta razsiritev prodajnih kanalov za obstojece
izdelke. Distribucijski kanal na katerega ima internet najvecji vpliv je direktni prodajni kanal. V
pa je tudi zelo zahtevna za izvedbo. Za direktno prodajo na internetu to ne velja, ker je le-ta lahko
zelo uc€inkovita, podjetja pa imajo z njo minimalne stroske. Internet se lahko uporablja kot
direktni prodajni kanal za fizi¢ne izdelke, ki se lahko oglasujejo in prodajajo online (racunalniska
strojna oprema, knjige, itd) ter za neotipljive izdelke, ki se lahko dostavijo direktno preko
interneta kot (informacije, programska oprema, glasba, itd.). Potrebno je opozoriti tudi na mozne
probleme, ki so povezani z integracijo internetnega in konvencionalnega prodajnega kanala.
Podjetje lahko ogrozi partnersko razmerje z dosedanjimi dobavitelji (Rado§ Skrt, 2000).
Neposredni trzniki in njihovi odjemalci navadno uzivajo vzajemno koristne odnose. Vendar
morajo trzniki paziti, da se izognejo akcijam, ki jezijo porabnike, jih ocenjujejo za nepostene,
zavajajoce ali goljufive in/ali vdirajo v odjemaléevo zasebnost (Kotler, 1996, str. 790).

4. INTERNET IN SPLETNO NAKUPOVANJE
4.1. UPORABA INTERNETA V EVROPI

ComScore ugotavlja o povecanju Stevila Evropejcev, ki so obiskali spletne trgovine. Oktobra
2007 je po celotni Evropi spletne trgovine obiskalo 160,6 milijona uporabnikov interneta. To je
kar 70 % vse internetne populacije v Evropi. V lanskem letu je bilo obiskovalcev spletnih trgovin
153,7 milijonov.Gre torej za 5 % povedanje glede na oktober2006 (Stevilo obiskovalcev spletnih
trgovin narasca, 2007).



EIAA (The European Interactive Advertising Association) v svoji raziskavi ugotavlja, da
internet mocno vpliva na nakupne navade evropskih potrosnikov, ki nakupujejo prek interneta. 40
% se jih je namre¢ odlo¢ilo za menjavo dolo¢ene blagovne znamke, potem ko so se seznanili z
izsledki raziskave o znamkah, ki so jo zasledili na internetu. 80 % evropskih uporabnikov
interneta je Ze kupilo izdelek ali storitev prek spleta, gre za 3 % povecanje v primerjavi z letom
2006 ter za podvojitev v primerjavi z letom 2004. V 6 mesecih so nakupovalci za spletne nakupe
zapravili 1,3 milijarde evrov, to znese v povpre¢ju 747 evra na kupca (Internet vpliva na nakupne
navade internetnih nakupovalcev, 2008).

4.1.1. PRIMERJAVA UPORABE INTERNETA EVROPE S SLOVENIJO V LETU 2006
IN VLETU 2007

27 % Evropejcev uporablja internet za nakupe, v raziskavi Eurobarometer ugotavlja Evropska
komisija.Glede na raziskavo se je internet uveljavil kot prodajni medij. Obstajajo pa razlike med
drzavami. Po pri¢akovanjih najve¢ nakupov preko interneta opravijo v drzavah, kjer je velik
delez internetnih prikljuc¢kov:Nizozemska (85 % anketirancev ima internetni prikljucek doma, 61
% pa je ze opravilo nakup preko spleta); Svedska (79 % anketirancev ima internetni prikljucek
doma, 60 % pa je ze opravilo nakup preko spleta); Danska (74 % anketirancev ima internetni
priklju¢ek doma, 66 % pa je Ze opravilo nakup preko spleta).

V Sloveniji ima internetni priklju¢ek doma 52 % anketirancev, nakup preko spleta pa je opravilo
24 % anketirancev (http://www.ris.org/index.php).Slovenija v primerjavi z EU25 posebej izrazito
izstopa z mobilnim dostopom, ki ga ima 24 % gospodinjstev, v EU25 pa ima mobilni dostop le 6
%. Vendar Slovenija tudi v PC dostopu ne zaostaja in je na EU15 povprecju, ki znasa 53 %.
Glede dostopa gospodinjstev je Slovenija povsem na povprecju EULS (54 %), celotna EU25 pa
ima 52 % gospodinjstev dostop do interneta. V ostalem Slovenija posebej ne izstopa, izjema je
tradicionalno nizka raba e-nakupovanja in finan¢nih oziroma ban¢nih storitev, kjer je Slovenija Se
povecala zaostanek (Vehovar, Zupanié, 2006).

4.2. INTERNET IN SPLETNO NAKUPOVANJE MED SLOVENSKIMI KUPCI

4.2.1. INTERNET IN SPLETNO NAKUPOVANJE MED SLOVENSKIMI KUPCI V
LETU 2006

Primerjava z raziskavo E-nakupovanje kon¢nih potrosnikov RIS 2004/2 pokaze obcutno rast na
nakupovalcev preko interneta v Sloveniji, saj je med raziskavama dobro leto razlike. RIS
raziskava je decembra 2004 pokazala, da 15% uporabnikov interneta nakupuje preko spleta, kar
je 6 odstotnih to¢k manj, kot je pokazala raziskava Eurobarometra februarja in marca 2006



(Preko spleta nakupuje 27% Evropejcev, 2006). V letu 2006 je ve¢ kot polovica spletnih kupcev
preko spleta kupila ve¢ kot 3 izdelke, ve¢ kot 40% spletnih kupcev pa je v zadnjem letu za
spletne nakupe porabilo ve¢ kot 50.000,00 SIT (208,65 EUR). V slovenski populaciji od 18 do 65
let je Ze tretjina spletnih kupcev, vecina le-teh pa na spletu kupuje nekajkrat letno. Med vsemi
uporabniki interneta na spletu kupuje ze skoraj tri Cetrtine uporabnikov (Preko spletna kupuje
vedno vec¢ Slovencev, 2006).

4.2.1.1. PROFIL SLOVENSKIH UPORABNIKOV V LETU 2006

Po podatkih Statisticnega urada Republike Slovenije v letu 2006 je profil slovenskega uporabnika
glede na spol pri moskih bil 57 %, pri Zenskah pa 51 %. Glede na izobrazbo je profil slovenskega
uporabnika z niZjo izobrazbo 39 %, z srednjo izobrazbo 53 % ter z visoko izobrazbo 90 %.
Glede na status pa je profil slovenskega uporabnika 93 % ucencev, 64 % zaposlenih in 10 %
upokojencev. Med najpomembnejSe vire informacij sta internet opredelili dve skupini. Prvo
skupino sestavljajo moski, stari med 18 in 35 let, Studenti, visok delez tistih, ki ne Zivijo niti v
ljubljani niti v Stajerski regiji, so pogosti uporabniki interneta, prek katerega so Ze nakupovali.
Drugo skupino pa sestavljajo visok delez moskih, Studentov in dijakov, ki so internet Ze uporabili
za nakupovanje na podro¢ju Slovenije. Veliko jih prihaja iz nekoliko manjSih krajev
(Zavbi,Vehovar, 2007).

4.2.2. INTERNET IN SPLETNO NAKUPOVANJE MED SLOVENSKIMI KUPCI V
LETU 2007

Po podatkih The European Union Internet Statistics z dne 30.06.2007 je v Sloveniji od 1.962,856
prebivalcev internet uporabljalo 1.090,000 oseb, kar znasa 55,5 % celotne slovenske populacije.
V celotnem delezu rabe interneta med drzavami Evropske unije pa znaSa slovenski delez rabe
interneta 0,4 %. Od leta 2000 do leta 2007 se je Stevilo uporabnikov interneta v Sloveniji
povecalo za 263,3 %. Po podatkih iz avgusta 2007 pa je Stevilo uporabnikov v Sloveniji Se
naraslo v primerjavi z podatki iz dne 30.06.2007 in sicer iz 55,5 % na 63,7 %. Tako je po
podatkih v Sloveniji internet v letu 2000 uporabljalo 15 % celotne populacije, v letu 2004 38,3
% celotne populacije, v letu 2006 48,5 % celotne populacije, po podatkih iz avgusta 2007 pa kar
63,7 % celotne populacije.

Raziskava iPROMa in Valicona o spletnih nakupovalnih navadah slovenskih uporabnikov
interneta kazejo, da prek interneta vsaj nekajkrat na leto kupuje 44 odstotkov uporabnikov. Kar
57 odstotkov uporabnikov se prek interneta vsaj nekajkrat na leto informira o izdelkih, ki jih
nameravajo kupiti. V povprecju e-nakupovalci namenijo plailu potovanj ter namestitev 720
evrov, te storitve pa uporablja 20 odstotkov uporabnikov interneta. Za delnice in financne storitve
porabijo 706 evrov in za ra¢unalnisko opremo 417 evrov (Zupancic, 2008, str. 21).



Rezultati spletne raziskave v maj/junij 2007 so pokazali, da vsak dan prek interneta nakupuje 13
odstotkov vprasanih, 15 odstotkov nekajkrat tedensko, 16 odstotkov pa nekajkrat na mesec.
30 odstotkov uporabnikov interneta ni Se nikoli nakupovalo na spletu, 5% od tega ga ne pozna.
Nekajkrat letno opravi nakup 11%, manj pogosto pa 15% anketirancev. Najmanj jih na tak nacin
nakupuje delnice, financne storitve ali zavarovanja (13%). Pred nakupom izdelka se vsak dan
informira 12% vpraSanih, nekajkrat tedensko 15%, nekajkrat mese¢no pa 18%. Nekajkrat letno to
naredi, 12% anketirancev, manj pogosto pa 15%. Nikoli se Se ni informiralo preko interneta 24%,
5% pa ga sploh ne pozna (E-nakupuje ze skoraj polovica uporabnikov interneta, 2007).

4.3. PRIMERJAVA UPORABE INTERNETA IN SPLETNEGA NAKUPOVANJA V
SLOVENIJI LETO 2006 IN LETO 2007

Po podatkih Statisticnega urada Republike Slovenije je dostop do interneta v prvem cetrtletju
2007 imelo 58% gospodinjstev, kar je za 4 odstotne tocke ve¢ kot v enakem obdobju 2006.
Uporabljalo pa ga je 56% oseb v starosti od 10 do 74 let. V prvem Ccetrtletju 2007 je internet
uporabljalo malo manj kot 950.000 oseb oziroma 56% vseh oseb v starosti od 10 do 74 let (redni
uporabniki interneta), kar je z 2 odstotni tocki ve¢ kot v enakem obdobju 2006. Dnevnih
uporabnikov interneta je bilo 40%, kar je za 3 odstotne tocke vec kot leto prej. V opazovanem
cetrtletju 2007 je bilo uporabnikov interneta doma kar 48% oseb, torej za 4 odstotne tocke vec
kot v enakem obdobju lanskega leta. Nove tehnologije in Siritev ponudbe omogocajo
posameznikom dostop do interneta tudi zunaj doma, in sicer preko mobilnih naprav. Kar 39%
rednih uporabnikov interneta je uporabljalo za dostop do interneta mobilni telefon (GPRS,
UMTS), 10% uporabnikov prenosni racunalnik z brezzi¢no povezavo.

Med rednimi uporabniki interneta je bilo 23% takih, ki bi si zeleli internet uporabljati pogosteje.
Tega pa niso storili predvsem zaradi pomanjkanja casa (71%), pomislekov glede varovanja
osebnih podatkov (28%), prepoCasne internetne povezave (27%), dodatnih stroSkov zaradi
pogoste uporabe interneta (20%), pomanjkanje ves¢in ali znanja (17%). Internet je imelo kar 77%
gospodinjstev z otroki in 48% gospodinjstev brez otrok. Najvecji delez rednih uporabnikov
interneta je med osebami, starimi 10 — 15 let, in sicer obsega 90%, najmanjsi, 14 % pa med
osebami, starimi 55-74 let. Kar 25 % oseb v starosti 10-74 let je uporabljalo internet za iskanje
informacij povezanih z zdravjem. Povecuje se tudi delez oseb, ki nakupujejo po internetu. 21%
oseb je ze kdaj opravilo internetni nakup, kar je za 6 odstotnih tock ve¢ kot v enakem obdobju
2006. Le v prvem cetrtletju 2007 je po internetu narocilo ali kupilo blago 9% oseb (Zdesar,
Zupan, 2007).
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4.4. SPLETNO NAKUPOVANJE V LETU 2008

Organizacija OECD (Organisation for economic co-operation and development) ugotavlja, da
nekatere ovire, ki so prej onemogocale uporabo interneta, pocasi izginjajo. OECD v porocilu
ugotavlja, da bodo starejsi §li v korak s tehnologijami, ¢e bodo dlje zaposleni, torej bo leto
upokojitve bolj pomembno od starosti posameznika. Za moske je bolj znacilno, da prenaSajo
programsko opremo, za zenske pa je znacilno iskanje po zdravstvenih temah ter spletno
nakupovanje (Ovire, ki so nekdaj onemogocale dostop do interneta, izginjajo, 2008).

Spletno nakupovanje je v razcvetu tudi v Sloveniji. Prodajalci najrazli¢nejsih izdelkov in storitev
si skorajda ne morejo vec privosciti, da svoje ponudbe ne bi razkazovali tudi na internetu.
Prednosti tovrstnega nakupovanja so vecje udobje, moznost prebiranja mnenj uporabnikov, ki so
izdelek ze kupili ter tudi prihranek denarja.

Upravljalci slovenskih spletnih trgovin so zelo optimisti¢ni glede njihove rasti v prihodnosti,
kljub temu, da nekatere tuje agencije menijo, da bo zanimanje za njih s¢asoma upadlo (Zupancic,
2008).

4.5. INTERNET IN SPLETNO NAKUPOVANJE V PRIHODNOSTI

4.5.1. OCENA SPLETNEGA OGLASEVANJA V PRIHODNOSTI

Yankee Groups napoveduje, da se bo spletno oglasevanje do leta 2011 ve¢ kot podvojilo (iz 21,7
milijard dolarjev v lanskem letu na 50,3 milijard v letu 2011). Najve¢ bodo k takSnemu porastu
prispevale tehnoloske investicije, ki bodo izboljSale kvaliteto spletnih oglasov. In Ceprav se bo
porast novih spletnih uporabnikov v naslednjih letih nekoliko umirila, pa mora vlaganje v spletno
oglasevanje Sele ujeti rast spletne medijske potrosnje, Se pravi Yankee Studija. Raziskovalna hisa
ocenjuje, da okoli 20 odstotkov medijske potrosnje pripada internetu, medtem ko mu oglasevalci
namenjajo le 7,5 odstotka oglaSevalskega denarja. Studija tudi spodbuja oglasevalce in
oglaSevalske agencije, naj integrirajo internet v svoje medijske nacrte. Nujno je potrebno tudi
vlaganje denarja v nove medijske formate kot so video, igre in virtualni svetovi ter ustvarjanje
trznih segmentov, ki gredo preko direktnega odziva ali gradnje blagovne znamke. Na drugi strani
pa morajo lastniki spletnih strani paziti na problem potro$nikove zasebnost (Internet Ads Will
More Than Double By 2011, 2008).

Obsezna raziskava podjetja Veronis Suhler Stevenson (VSS) je pokazala da naj bi v Zdruzenih
drzavah Amerike do leta 2011 spletno oglaSevanje prehitelo oglasevanje v casopisih.

V Sloveniji je deleZ oglasevanja na internetu v celotnem bruto oglasevalskem kolacu v letu 2006
znaSal 1,8 odstotka, kar je v denarju 6,9 milijona evrov. Po besedah Vasje Vehovarja iz Risa bi
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morala biti letoSnja rast spletnega oglaSevanja v nasi drzavi vsekakor vis§ja kot v ZDA, saj smo v
zgodnji fazi rasti. Glede na zamik, s katerim prihajajo k nam spremembe na komercialnem
podrocju interneta, ne moremo biti posebej optimisti¢ni. Zamika je navadno pet do sedem let, kar
velja tako za delez spletnega oglasevanja kot za delez on-line prodaje. Po tej poenostavljeni
logiki bi se to lahko pri nas zgodilo Sele okoli leta 2020, pojasnjuje Vehovar.Dodaja, da se bo to
zelo verjetno zgodilo bistveno prej, odvisno od pojava kak$nih radikalnih tehnoloSkih sprememb,
kot sta virtualni zaslon in elektronski papir, in hitrega naras¢anja novih oblik spletnih vmesnikov,
novih spletnih storitev, integracije z mobilnikom, in zaradi vse vecjega Stevila uporabnikov
(Tifengraber, 2007, str. 27).

4.5.2. VPLIVI NA INTERNETNO NAKUPOVANJE V PRIHODNOSTI

Gartner ugotavlja, da bo imelo na nakupovanje ¢ez 10 let najvecji vpliv virtualno spoznavanje z
izdelkom oziroma storitvijo. Do leta 2015 naj bi bila tako prek spleta prodana ve¢ kot polovica
vseh izdelkov. Proces rasti nakupovanja prek interneta na racun nakupovanja je znacilno za
'generacijo V' oziroma virtualno generacijo. Zanjo je znacilno, da spol, starost, druzbeni razred
ter prihodek, ne Stejejo toliko kot sposobnosti, motivacija in trud. Tako lahko 11 letnik deli
nasvete s tehni¢nega podrocja veliko starejSemu, bogatejSemu in splosno bolj izobrazenemu
posamezniku, kar pred leti ni bila praksa. Zgoraj nasteto bo mocno vplivalo tudi na podjetja, ki se
ukvarjajo s trZzenjem in prodajo. V naslednjih letih in desetletjih se bo namre¢ mo¢no povecalo
predvsem Stevilo starej$ih ljudi na internetu, ki bodo tam preziveli mnogo ve¢ ¢asa kot njihovi
danasnji (starostno enakovredni) sodobniki. Ti namre¢ v svoji mladosti niso imeli interneta, sedaj
pa se na njegovo uporabo tezje privadijo. Moc¢no se bo povecala tudi koli¢ina denarja, ki jo bodo
imeli na voljo za spletne nakupe. Med uporabo interneta bodo uporabljali razlicne psevdonime.
Podjetja, ki se ukvarjajo s trzenjem bodo v prihodnosti strmela k temu, da bi povezovala te
psevdonime med seboj in s tem ugotovila nakupne navade (Virtualna generacija spreminja
nakupne navade, 2007).

5. RAZISKAVA O ODNOSU STRANK DO PRODAJNE POTI PREKO INTERNETA
PODJETJA VZAJEMNE ZDRAVSTVENE ZAVAROVALNICE, D.V.Z.

5.1. OPREDELITEYV PROBLEMA, MOGOCIH ODLOCITEYV IN CILJEV RAZISKAVE
5.1.1. OPREDELITEV PROBLEMA
V procesu trzenjskega raziskovanja o odnosu potrosnikov do prodajne poti preko interneta

podjetja Vzajemne zdravstvene zavarovalnice, d.v.z. sem se osredotocila na tri kljuéne probleme
pri odlocitvi in sicer:
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1. Al je raba interneta in Stevilo opravljenih nakupov preko spleta v Sloveniji tako visoka, da je
investiranje v prodajno pot preko internetne strani Vzajemne zdravstvene zavarovalnice bolj
smiselno, kot investiranje Vzajemne v ostale prodajne poti?

2. 'V kaks$ni meri vpliva internetna stran Vzajemne na potroSnike pri odloc¢itvi za nakup
zavarovanja pri Vzajemni in ali se potros$niki posluzujejo prodajne poti preko interneta v taki
meri, da bi bilo investiranje Vzajemne zdravstvene zavarovalnice v razne izboljSave internetne
strani upraviceno?

3. Ali bi namestitev direktnega sklepanja zavarovanj preko interneta, brez predhodne ponudbe, v
zadostni meri dodatno povecala naklonjenost do Vzajemne zdravstvene zavarovalnice in njen
dobicek, da bi bila tako ta nalozba bolj upravic¢ena kot kaksna druga?

5.1.2. OPREDELITEV MOGOCIH ODLOCITEV

(1) Ali naj Vzajemna na podlagi rezultatov raziskave izvede razne izboljSave oziroma
spremembe na internetni strani in v kolik§ni meri?

(2) Ali naj se Vzajemna zdravstvena zavarovalnica odlo¢i za direktno sklepanje zavarovanj
preko interneta?

5.1.3. IZVEDENI CILJI: Ugotoviti odstotek posameznikov, ki poznajo oglaSevanje in sklepanje
zavarovanj preko interneta; Ugotoviti ali stranke poznajo Internetno stran Vzajemne zdravstvene
zavarovalnice, d.v.z.; Seznanjenost anketirancev o nacinih/ mozZnostih sklepanja zavarovanj
preko prodajnega kanala internet; Zakaj bi se odlocili za sklepanje zavarovanj preko interneta,
namesto preko druge prodajne poti; Ugotoviti odstotek posameznikov, ki poznajo oglasevanje in
sklepanje zavarovanj preko interneta;

5.1.3.1. PODROBNI CILJI RAZISLAVE

Podrobni cilji raziskave so sledeci: Kateri so poglavitni razlogi strank za sklepanje zavarovanj
preko interneta? Koliko obstoje€ih zavarovancev, ki so dosedaj uporabljali ostale prodajne poti,
bi se odloCilo za internet, zaradi moznosti direktnega sklepanja zavarovanj preko interneta?
Koliko novih zavarovancev bi lahko Vzajemna pridobila z novo storitvijo direktnega sklepanja
zavarovanj preko interneta? KolikSna je pomembnost direktnega sklepanja zavarovanj preko
interneta za stranke Vzajemne v primerjavi z drugimi dejavniki, kot so informacije o ¢akalnih
dobah na internetni strani? Kako bi nova storitev dolgoro¢no vplivala na pozitivno podobo
Vzajemne v javnosti? Koliko obstojecih zavarovancev, ki so dosedaj uporabljali ostale prodajne
poti, bi se odlocilo za internet, zaradi moznosti direktnega sklepanja zavarovanj preko interneta?
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Vprasalnik vsebuje 11 vpraSanj ter sploSne podatke kot so spol, starost, izobrazba ter zaposlitveni
status. Anketni vpraSalnik zajema dihotomno vpraSanje (vpraSanje z dvema mogoc¢ima
odgovoroma —da, ne), vprasanja z ve¢ mogoc¢imi odgovori (vpraSanje s tremi ali ve¢ odgovori),
lestvica nakupne namere (lestvica, ki opisuje nakupno namero vprasanega), ocenjevalno lestvico
(lestvica, s katero ocenjujemo posamezne lastnosti od slabo do odli¢no), ter likertovo lestvico
(trditev, s katero vprasani izrazi stopnjo strinjanja/ nestrinjanja)

Anketni vpraSalnik je v prilogi (str. 1).

5.2. METODOLOGIJA RAZISKAVE

Primarne podatke raziskave sem zbrala z raziskovalno metodo anketiranjem. Raziskovalni
instrument je vpraSalnik. Glede na to, da je osebno sprasevanje najucinkovitejSa oblika
komuniciranja, je bila tudi uporabljena pri raziskavi. Pri izpolnjevanju vprasalnikov so strankam
pomagali zaposleni na Vzajemni.Vzorcenje zajema 212 oseb, ki so v obdobju od 06.02.2008 do
20.03.2008 obiskale poslovalnice Vzajemne zdravstvene zavarovalnice, d.v.z po vsej Sloveniji.
Anketiranje je potekalo na vseh devetih poslovnih enotah Vzajemne in sicer v Celju, Kopru,
Kranju, Ljubljani, Mariboru, Murski Soboti, Novi Gorici, Novemu mestu, Ravnah na Koroskem.
Ciljna populacija za vzorCenje so osebe, vseh starosti, ki Ze sklepajo razna zavarovanja pri
Vzajemni zdravstveni zavarovalnici oziroma potencialni zavarovanci.Na podlagi tega, da na
Vzajemni redno izvajamo razne trzenjske raziskave sem pri pripravi vprasalnika upostevala
predloge oddelka za trzenje, ki ima na tem podrocju najve¢ izkusenj.

5.3. ANALIZA PODATKOV

Z raziskavo o prodajni poti preko interneta na Vzajemni zdravstveni zavarovalnici, d.v.z. sem
zelela obdelati dve kljucni podro¢ji in sicer splosno o uporabi internet storitev v Sloveniji in
poznavanje in uporabo prodajne poti preko interneta na Vzajemni zdravstveni zavarovalnici,
d.v.z.. V raziskavi sem podrobno preucila podrocja, kot so poznavanje strank internetnih storitev,
pogostost uporabe le-teh, dejavnike odlocitve za nakupe preko spleta. Isto¢asno bom na podlagi
analize raziskave podala Vzajemni predloge za izboljSanje internetne strani ter svoje mnenje o
tem ¢emu naj daje poudarke na internetni strani, na katerih iskalnikih naj oglasuje ter kaj
strankam pri prodajni poti preko interneta ustreza in kaj ne.

V vzorcu je vkljuenih 212 anketirancev, ki so v obdobju od do obiskali poslovalnice Vzajemne
zdravstvene zavarovalnice, d.v.z po vsej Sloveniji. Anketni vprasalnik je izpolnilo 212 oseb, od
katerih je bilo 88 moskih in 121 Zensk. 3 anketiranci pa niso navedli spola. Starost anketirancev
sem razdelila v pet razredov. Najve¢ anketirancev, in sicer kar 46%, je starosti od 15 do 34 let.
Sledila je starost od 35 do 54 let z 36% anketiranimi osebami. Od 55 do 74 let ima 15%
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anketirancev. Najmanj anketirancev, in sicer 3% ima 75 let in ve¢. Slika 1 in 2 grafi€no
prikazujeta strukturo anketirancev po spolu in starosti.

5.3.1. DEMOGRAFSKE ZNACILNOSTI VZORCA

Slika 1: Struktura anketirancev po spolu Slika 2: Struktura anketirancev po starosti
Struktura anketiranih po spolu Struktura anketirancev po starosti
Oni odgovora g;) o4
1% - E 355
O Moski O Moski E
42% | Zenski g 05574
B Zenski Oni odgovora % O75mnved
57% 2 .
b iz l ni odgovora
Vir: Anketni vprasalnik 2008 (lastni vir). Vir: Anketni vprasalnik 2008 (lastni vir).
Slika 3: Struktura anketirancev po izobrazbi
. L Struktura anketirancev po izobrazbi
V  vzorcu je najvel
anketirancev s  srednjo 120 -
Solo in sicer kar 47,6%. 100
Sledijo visoka izobrazba 80 - =
in ve¢ z 27,8% ter vija 60 35 @ Stevilo anketirancev
Sola z 16,5%. Najmanj 40 1 »
anketirancev ima osnovno 201 . 3
& 1 . O —
Solo in manj. . B o .
osnovna srednja vi§ja  visoka in ni
Sola ali ve¢  odgovora
manj

Vir: Anketni vpraSalnik 2008 (lastni vir).
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Slika 4: Zaposlitveni status anketirancev

Iz analize

zaposlitvenega 160

statusa 140 - 146

anketirancev je 120 -

razvidno, da kar 100 -

68,9% 80 O Stevilo anketirancev
anketiranih 60

oseb ima status 40

zaposlen. Z zelo 20 - 19 22 23
majhno razliko 0 |_| I_I |_| '2—'
si sledijo status & o o o >
upokojenec, F Ofo\@ o'o\@ & 040‘\
nezaposlen in \{f} @"’Q /1?Q 00\ ) obq
dijak/student. & & F e

Vir: Anketni vprasalnik 2008 (lastni vir).

53.2. ANALIZA ANKETNEGA VPRASALNIKA O PRODAJNI POTI PREKO
INTERNETA NA VZAJEMNI ZDRAVSTVENI ZAVAROVALNICI, D.V.Z. PO
POSAMEZNIH VPRASANJIH V ANKETI

Podrobna analiza vprasalnikov po posameznih poslovnih enotah Vzajemne je v prilogi (str.4-55)

Klju¢na pri prvem vprasanju ali uporabljate internet storitve je ugotovitev ali stranke, ki se
odlocijo za sklepanje zavarovanj pri Vzajemni oziroma potencialne stranke, uporabljajo internet.
V kolikor stranke ne uporabljajo interneta je moznost, da bi sklepale zavarovanja preko le-te
prodajne poti izredno majhna. Vendar lahko na sliki 5 vidimo, da je raziskava potrdila
sekundarne podatke, da je uporaba interneta v Sloveniji zelo visoka.

Po raziskavi opravljeni v vseh poslovalnicah Vzajemne, kar 81% anketirancev uporablja internet
storitve, torej kar 171 oseb od 212 anketiranih. Najvi§ja uporaba interneta je po podatkih
raziskave v Kopru in sicer kar 100%. Sledijo Celje z 81%, Novo mesto z 90%, Kranj z 85%,
Ravne na Koroskem z 84%, Ljubljana z 83%, Murska Sobota z 70%. Predzadnji je Maribor z
58% uporabo interneta ter zadnja Nova Gorica z 56% uporabo interneta.
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Slika 5: Uporaba internet storitev

Uporaba internet storitev

m NE
19%
o DA
mNE
m DA
81%

Vir: Anketni vprasalnik 2008 (lastni vir).

Drugo vprasanje se navezuje na pogostost uporabe internet storitev. Pogosta uporaba interneta,
kot je vsak dan ali 2 do 3 krat na teden, je po mojem mnenju tesno povezana z pridobivanjem
veséin in znanj potrebnimi za koristno uporabo le-tega. Navedeno vprasanje je pomembno za
ugotovitev, kako pogosto se stranke z uporabo interneta seznanjajo z informacijami in novostmi,
ki se pojavljajo na internetnih straneh. Torej ali internet storitve uporabljajo tako pogosto, da jih
znajo uporabiti za pridobivanje raznih informacij in opraviti nakupe preko spleta.

Ugotovila sem, da je pogostost rabe interneta zelo visoka. Od skupno 171 oseb, ki uporabljajo
internet storitve, kar 106 (62%) anketirancev uporablja internet vsak dan, 34 (20%) anketirancev
pa 2 do 3 krat tedensko. 18 (11%) oseb od vprasanih internet uporabljata 2 do 3 krat mesecno. 1
krat na mesec ga uporablja 9 (5%) oseb, redkeje pa samo 4 (2%) osebe.

Slika 6: Pogostost uporabe internet storitev

Pogostost uporabe internet storitev

120 106
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60 @ Stevilo anketirancev
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teden mesec mesec

Vir: Anketni vprasalnik 2008 (lastni vir).
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Pri tretjem vprasanju je od skupno 171 anketirancev, ki uporabljajo internet storitve, navedlo, da
nakup preko spleta na letni ravni do 5 krat opravi 82 anketirancev. Od 5 do 10 nakupov letno
opravi 12 oseb. Odgovor od 10 in ve¢ nakupov je obkrozilo 11 anketirancev. Nikoli pa ni
opravilo nakupa preko spleta kar 66 anketirancev. Glavni cilj tega vpraSanja je ugotovitev ali se
stranke Vzajemne zdravstvene zavarovalnice posluzujejo nakupov preko spleta. Kljub temu, da
kar 48% anketirancev do 5 krat letno opravi nakup preko spleta, je iz odgovorov razviden visok
deleZ anketirancev, ki nakupa preko spleta Se niso opravili, in sicer kar 39%. Razloge, zakaj ne
nakupujejo preko spleta bom podrobneje obrazlozila pri 11 vpraSanju.

Slika 7: Stevilo letno opravljenih nakupov preko spleta

Stevilo letno opravljenih nakupov preko spleta

39° @ do 5 krat letno
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m7%

Vir: Anketni vprasalnik 2008 (lastni vir).

Iz analize Cetrtega vpraSanja je razvidno, da od 105 oseb, ki so navedle, da opravljajo nakupe
preko spleta, samo 1 oseba ni odgovorila na navedeno vpraSanje.100 oseb je podalo en odgovor,
3 osebe dva odgovora, 1 oseba pa je podala tri odgovore. Kar 56 oseb najpogosteje placuje
izdelke oziroma storitve naroCene preko interneta, po povzetju. Sledi 30 odgovorov z
placevanjem s placilno kartico. 14 oseb je navedlo, da placujejo s poloznico, 6 anketirancev pa s
moneto. Odgovor drugo so obkroZile 3 osebe od anketiranih in sicer je ena oseba navedla, da
placujejo preko SKB-NET.

Slika 8: Nacin placevanja izdelkov oziroma storitev naro¢enih preko spletne strani

Nacin pladevanja izdelkov oziroma storitev narocenih
preko spletne strani
mdrugo_ @ i mplagilna
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3% 1% 27% W moneta
O poloznica
O po W moneta P .
povzetju 5% O po povzetju
51% L. mdrugo
OpolozZnica i od
13% @ ni odgovora

Vir: Anketni vpraSalnik 2008 (lastni vir).
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V prilogi (str. 62) so v tabeli numeri¢no prikazani, z anketnim vprasalnikom pridobljeni rezultati
petega vprasanja. Na trditve petega vpraSanja je od skupno 171 oseb, ki uporabljajo internet
storitve, v celoti odgovorilo 161 anketirancev. 7 anketirancev na vpraSanje ni odgovarjalo, 2
anketiranca sta ocenila samo 4 trditev, 1 oseba ni ocenila 4 trditve in 1 oseba ni podala ocene na
7 trditev.

Trditev, z e-nakupovanjem prihranim cas, je 38% oseb ocenilo z oceno 5, sledila je ocena 4 z
25%. Z e-nakupovanjem je bolj enostavno, udobno, priro¢no, je 31% anketirancev ocenilo z
najvisjo oceno strinjanja, sledila je ocena 4 z 29%. Zaupam poslovanju preko interneta je 37%
oseb ocenilo z srednjo stopnjo strinjanja, sledi ocena 2, za katero se je odlocilo 25%
anketirancev. Kar 54% anketirancev se zelo strinja z trditvijo, da jih moti moznost zlorabe
placilne kartice in njihovih osebnih podatkov. Sledi ocena 4 z 15% strinjanjem. Dodatni popusti
in ugodnosti motivirajo anketirance za e-nakup v srednji meri, saj se je 32% anketirancev
odlocilo za oceno 3, sledila je ocena 4 z 27%. Anketiranci so se zelo strinjali z trditvijo, da pred
nakupom obicajno poiscejo informacije o izdelku ali storitvi na internetu in sicer jih je kar 54%
navedeno trditev ocenilo z oceno 5. Potrdilo o opravljenem nakupu, prejeto na elektronski naslov,
so anketiranci ocenili z najvi§jo stopnjo strinjanja in sicer v kar v 56%. Sledi ocena 4 z 20%
delezem.

Slika 9: Povpre¢na vrednost trditev petega vpraSanja

Povpreédna vrednost trditev petega vpraSanja
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Vir: Anketni vpraSalnik 2008 (lastni vir).
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Na vprasanje preko katerih iskalnikov dostopate do internetnih strani oziroma is¢ete podatke so
odgovorili vsi anketiranci, ki so navedli, da uporabljajo internet storitve. Od tega je 93 oseb
navedlo po 1 iskalnik, 54 oseb je navedlo 2 iskalnika, 21 oseb pa 3 iskalnike. 3 osebe pa so
odgovorile, da ne dostopajo preko iskalnikov do internetnih strani oziroma da ne iS¢ejo podatke
preko iskalnikov. 1z slike 10 je razvidno, da anketiranci najveckrat dostopajo do internetnih strani
preko iskalnika google.com. Za navedeni iskalnik se je odlocilo kar 49% anketirancev, sledi
iskalnik najdi.si z 38% odgovori.

V prilogi (str. 62) je prikaz podrobne analize uporabe enega, dveh in ve¢ vprasalnikov, z
anketnim vpraSalnikom pridobljeni rezultati petega vprasanja.

Slika 10: Analiza uporabe iskalnikov

Analiza uporabe iskalnikov
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Vir: Anketni vprasalnik 2008 (lastni vir).

Od anketirancev, ki uporabljajo internet storitve, je Ze enkrat obiskalo internetno stran Vzajemne
zdravstvene zavarovalnice 47 oseb (27,49%), 69 oseb (40,35%) pa jo obiskuje obcasno. 3
anketiranci (1,75%) internetno stran obiskujejo mese€no, enako S$tevilo anketirancev pa jo
obiskuje tedensko. Skoraj vsak dan jo obiskuje 9 oseb 85,26%). Ni pa je Se obiskalo 40
anketirancev (23,4%). Glede na navedeno je internetno stran Vzajemne Ze obiskalo oziroma jo
obiskuje 76,60% anketirancev. Delez anketirancev, ki so si internetno stran Vzajemne Ze ogledali
je zelo visok, vendar je potrebno poudariti, da ostalih 23,40% aktivnih uporabnikov interneta,
internetno stran Se nikoli ni obiskalo.
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Slika 11: Struktura obiskanosti spletne strani Vzajemne
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Vir: Anketni vpraSalnik 2008 (lastni vir).

Pri osmem vprasanju, kjer sem stranke sprasevala kaks$na je internetna stran po njihovem mnenju,
je kljucna ugotovitev ali strankam internetna stran ustreza in kaks$ni so njihovi predlogi za
izboljsavo. Prejeti odgovori bodo pripomogli Vzajemni k izboljSanju internetne strani.

Na podlagi analize sem ugotovila, da je vefinsko mnenje anketirancev, da je internetna stran
Vzajemne dobra. Predloge za izboljSavo je podalo 7 oseb in sicer so priporocile bolj modernejsi
slog in strategijo, bolj zivahno stran, ve¢ fotografij, enostavnost, manj natrpanosti, manj orodnih
vrstic, vecjo sledljivost, ter naj bo produkt bolj pregledno odprt. Anketiranci pa so predlagali tudi
cenik za turisticno zavarovanje na internetni strani ter informacije o zaposlenih ter njihove

fotografije.

Slika 12: Analiza mnenj o internetni strani Vzajemne
Iz slike 12 je razvidno, da je od Andliza rmenj ointemetni strani Vizaienme
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Vir: Anketni vprasalnik 2008 (lastni vir).
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Vprasanje, ali bi se odlocili za direktno sklenitev zavarovanja preko interneta, v kolikor bi
Vzajemna ponujala to moznost, bo Vzajemni pomagalo pri odloc¢itvi ali naj se odlo¢i za moznost
direktne sklenitve zavarovanja preko interneta. Iz analize vprasanja ugotavljam, da za sklepanje
zavarovanj preko interneta vsekakor ni klju¢na moznost direktne sklenitve zavarovanja, saj se je
za odgovor zagotovo odlocilo le 14% anketirancev. Skoraj 33% anketirancev pa se je odlocilo za
odgovor morda.

Slika 13: Analiza odlocCitev o direktni sklenitvi preko interneta

Analiza odlo¢itev o direktni sklenitvi preko interneta
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Vir: Anketni vpraSalnik 2008 (lastni vir).

Odgovori anketirancev, kaj pogreSajo na internetni strani www.vzajemna.si, bodo pomagali
Vzajemni pri oblikovanju stranki bolj prijazne internetne strani. Od anketirancev, ki so Ze
obiskali internetno stran Vzajemne, na navedeno vpraSanje niso odgovorile 4 osebe. 96 oseb je
navedlo po 1 stvar, ki jo pogreSa na spletni strani, 31 oseb pa je obkrozilo dve stvari in vec.
Analiza vprasanja je pokazala, da kar 24% anketirancev na internetni strani Vzajemne ne pogresa
ni¢esar. 14% vpraSanih oseb na internetni strani pogreSa informacije o ¢akalnih dobah, 16%
strank pogresa forum, ter 14% anketirancev informacije o zdravju.

22



Slika 14: Kaj pogreSate na spletni strani www.vzajemna.si? Kaj pogreSate na spletni strani
WWww.vzajemna.si?

Kaj pogreSate na spletni strani

www.vzajemna.si? | @ forum
W informacije o
50 zdravju
3 41 Otermini
> 40 ! krvodajalskih akcij
g 29 O informacije o
2 30 - 25 ¢akalnih dobah
20 W nagradne igre
) 18
o 20 16 :
= @ ugodnosti
Q
@ 10 1 P 4 4 [l nicesar
0 Odrugo
W ni odgovora

Vir: Anketni vprasalnik 2008 (lastni vir).

Od 212 izpolnjenih anketnih vprasalnikov je 41 oseb odgovorilo, da ne uporabljata interneta. Od
ostalih 171 anketirancev pa je 66 oseb odgovorilo, da nikoli ne opravi nakupa preko spleta.
Vendar je v celoti je na 11 vprasanje odgovorilo 57 oseb, 4 osebe pa so ocenile le doloc¢ene
trditve. Na trditev, ker ne znam, je 44% anketirancev odgovorilo, da trditev ne drzi, sledilo je
23% z vmesno oceno 3. Na podlagi analize ugotavljam, da neznanje ni eden glavnih razlog, da se
anketiranci ne posluzujejo nakupov preko spleta. Anketiranci so trditev, da ni dovolj informacij o
izdelku oziroma storitvi, ki jo Zelijo, najveckrat ocenili z oceno 3 in sicer v 37%, sledila je ocena
2 7 25% delezem. Najve¢ anketirancev se je pri trditvi, ker zelim imeti blago oziroma storitev
takoj, odlocilo za oceno 5 (46%), sledila je ocena 4 z 22%. Moznost zlorabe kartice je z najvisjo
oceno strinjanja, kar pomeni, da trditev zelo drzi, obkrozilo kar 77% vseh anketirancev. Trditev,
ker nimam moznosti dostopa do interneta, je z oceno 1, torej trditev ne drzi, ocenilo kar 55%
anketirancev.

Trditev, ker tej prodajni poti ne zaupam, zelo drzi, saj jo je z oceno 5 opredelilo kar 49%
anketirancev. Sledila je ocena 3 z 25%.Ker je celoten postopek nakupa (obrazec) zelo tezaven, ni
kljuc¢en dejavnik, da se anketiranci ne posluzujejo nakupov preko spleta, saj jih je 33% trditev
ocenilo z oceno 3.

Podrobna analiza enajstega vprasanja je v prilogi (str.62)
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Slika 15: Povprecna vrednost trditev 11 vpraSanja

Povpre¢na vrednost trditev 11 vpraSanja
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W Ker je celoten postopek nakupa (obrazec) zelo tezaven

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).

5.4. PREDSTAVITEV GLAVNIH UGOTOVITEV

Raba internet storitev v Sloveniji je zelo visoka in sicer kar 81%. Internet storitve uporablja vsak
dan 62% anketirancev, 20 % pa 2 do 3 krat na teden Nakup preko spleta je ze opravilo 61%
anketirancev. Najpogostejsi nacin placevanja izdelkov oziroma storitev naroc¢enih preko spletne
strani je po povzetju, sledi placila kartica. Anketiranci so podali najvi§jo oceno strinjanja z
trditvami, da na elektronski naslov Zelijo prejeti potrdilo o opravljenem nakupu, in da pred
nakupom obic¢ajno poisc¢ejo informacije o izdelku ali storitvi na internetu. Anketiranci
najpogosteje dostopajo do internetnih strani preko iskalnika google.com, sledi iskalnik najdi.si.
Internetno stran Vzajemne je Ze obiskalo 77% vprasanih oseb. Po vefinskem mnenju
anketirancev je internetna stran Vzajemne zdravstvene zavarovalnice dobra. Kar 33%
anketirancev se je pri vprasanju, ali bi se odlocili za direktno sklenitev zavarovanja preko
interneta, v kolikor bi Vzajemna ponujala to moZnost, odlocilo za odgovor morda. Za odgovor
najbrz ne se je odlocilo 23%, za odgovor verjetno da pa 22%. Najve¢ anketirancev na spletni
strani www.vzajemna.si ne pogreSa niCesar. Sledijo informacije o cakalnih dobah in
forum.Glavni dejavniki zaradi katerih anketiranci Se nikoli niso poizkusili z nakupom preko
spleta, pa so: ker jih moti moznost zlorabe placilne kartice in njihovih osebnih podatkov, ker tej
prodajni poti ne zaupajo in ker Zelijo imeti blago oziroma storitev takoj.
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5.5. PRIPOROCILA PODJETJU

Kratkoro¢no bi podjetju svetovala investiranje v izboljSave oziroma spremembe na internetni
strani. Iz analize je razvidno, da stranka na internetni strani pogreSajo informacije o Cakalnih
dobah in forum, kar bi tudi svetovala podjetju, da vkljuci na internetno stran Vzajemne. Internet
je po mojem mnenju prodajna pot prihodnosti, zato bi dolgoro¢no podjetju vsekakor priporocila
investiranje v prodajno pot internet, kot je poenostavitev nakupnega procesa ali povecanje
njegove ucinkovitosti. Podjetju bi svetovala, da na internetni strani omogoci direktno sklenitev za
vsa zavarovanja. Glede na sekundarne podatke iz Statisticnega urada Republike Slovenije bi
Vzajemni zdravstveni zavarovalnici predlagala, da v najvec¢ji mozni meri skrajSa €as za sklenitev
zavarovanja preko interneta, maksimalno zagotovi varovanje osebnih podatkov oseb, ki sklepajo
zavarovanje preko interneta ter v kar najvecji meri poenostavi nacin sklepanja zavarovanja preko
interneta. Glede na to, da po raziskavah v 1. Cetrtletju 2007 kar 39 % rednih uporabnikov
interneta uporablja dostop do interneta preko mobilnih telefonov (GPRS, UMTS), bi podjetju
predlagala, da izvede doloCene trzenjske akcije v povezavi z telekomunikacijskimi podjetji in
sicer razne nagradne igre ter ugodnosti za stranke, ki bi zavarovanja sklepali preko mobilnih
telefonov. Trzna niSa so tudi gospodinjstva z otroci, saj imajo le-ti kar za (77-84%) procenti delez
v uporabi internet.

5.6. OMEJITVE RAZISKAVE

Anketiranje je bilo izvedeno po vsej Sloveniji, tako da podatke lahko posplo§imo na celotno
populacijo Slovenije. V vzorec je bilo vklju¢enih 212 enot, kar zagotavlja reprezentativen vzorec.
Pri izvajanju analize je bilo uporabljeno tudi osebno spraSevanje, kar po mojem mnenju
pripomore k pridobivanju kakovostnih podatkov. Omejitev, ki se je pokazala pri raziskavi pa je
bila, da so anketiranci imeli doloCene tezave pri izpolnjevanju vprasalnika. Na primer v kolikor je
anketiranec na prvo vprasanje odgovoril, da ne uporablja internet storitev, bi moral odgovarjati
samo $e na enajsto vprasanje. DoloCeni anketiranci pa so na primer na prvo vprasanje odgovorili,
da ne uporabljajo internet storitev in nato odgovarjali Se na vsa ostala vprasanja o pogostosti rabe
interneta, o nakupih preko interneta, itd. Za zagotavljanje pravih rezultatov sem navedene
nepravilnosti pri izpolnjevanju vprasalnikov pri analizi izkljucila.

SKLEP
Stevilo uporabnikov interneta v Sloveniji bliskovito raste. Ce je $¢ pred petimi leti v Sloveniji
veljala teorija, da uporabniki interneta ne pomenijo tradicionalno slovenskega prebivalstva, in da

so internetni nakupovalci mladi in izobrazeni, z nadpovpre¢nimi dohodki ter dobrim
poznavanjem tehnologije, leta 2008 ta teorija ne drzi ve¢. Analiza raziskave, ki sem jo izvedla v
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letu 2008 med 212 anketiranci po vsej Sloveniji, je pokazala, da je raba interneta v Sloveniji kar
81% ter da je internet kot prodajno pot uporabilo ze 61% anketirancev, ki so navedli, da
uporabljajo internet storitve. Prav tako veliko uporabo interneta in rast spletnega nakupovanja v
Sloveniji dokazujejo sekundarni podatki.

Vrednosti nakupov, ki jih uporabniki interneta opravijo preko spletnega nakupovanja so vsako
leto vecji. Kljuéne koristi spletnega nakupovanja za stranke so prihranek Casa in denarja ter
dostopnost, tako reko¢ iz domacega naslonjata. Ceprav se $tevilo nakupov preko interneta
povecuje, pa si internet kot prodajna pot Se ni pridobil dovolj zaupanja in bodo po mojem
mnenju klasi¢ne prodajne poti, kot je osebna prodaja, ostale Se nekaj let dominantne prodajne
poti. Stranke Se vedno skrbi varnost osebnih podatkov in nacin placila. Raziskava, ki jo je izvedla
univerza Purdue, je pokazala, da do 75 odstotkov porabnikov ne konc¢a svojih spletnih nakupov,
predvsem zaradi pocasi delujoCih spletnih mest, slabo oblikovanih strani in s tem povezanih
dejavnikov. Ceprav samih nakupov preko spleta ni izvedenih veliko, pa so internetne strani
pomemben dejavnik pri oglasevanju izdelkov oziroma storitev. Internetna stran, ki je stranki
prijazna in ponuja vse informacije, ki jih stranka zeli vsekakor pripomore k odlocitvi za nakup.
Stranka na internetni strani pridobi vse potrebne informacije in c¢eprav se ne odlo¢i za nakup
preko interneta, nakup vseeno opravi pri istem podjetju ampak preko druge prodajne poti, ki ji
mogoce bolj zaupa.

Prodajna pot internet pa ima velike prednosti tudi za podjetje in njihove zaposlene. Z vidika
podjetja so prednosti predvsem zmanjSanje stroSkov. Primerjava distribucijskih stroskov
opravljena v Ameriki je pokazala, da je razlika med tradicionalnim sistemom distribucije ter on-
line distribucijo pri zivljenjskih zavarovanjih kar 50% prihranka pri uporabi slednje. Podjetja vse
bolj podpirajo delo na domu svojih zaposlenih in internet omogoca, da so taki delavci
produktivni ¢lani delovnih skupin, saj delajo on-line. Seveda mora podjetje pri taki odlocitvi
izuciti prodajno osebje, da namesto v pisarni delo opravlja na domu. Pri tem je potrebno delavce
opremiti z ra¢unalniSko opremo na domu ter jim omogociti dostop do zbirk podatkov, kar
povzroci stroske vzpostavitve novega delovnega okolja. Kljub zaletnim stroskom, pa daje
dolgoro¢na uporaba prodajne poti internet, moznost zmanj$anja Stevila prodajalcev za tretjino in s
tem podvojitev prihodkov ter zmanjSanje stroskov dela, kot so na primer potni stroski zaposlenih.
Z vidika zaposlenih pa bi bil predvsem prihranek ¢asa za pot do sluzbe, moznost izbire delovnega
Casa, ter s tem neposredno povecanje zadovoljstva zaposlenih. Pri tem pa moram poudariti, da po
mojem mnenju Slovenija spletnega nakupovanja Se ni tako razvila, da bi to dejansko trenutno bila
splosna praksa slovenskih podjetij. Napovedi nakupovanje preko spleta pa vsekakor nakazujejo,
da je internet prodajna pot prihodnosti.
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PRILOGA 1: Anketni vprasalnik

Na Vzajemni zdravstveni zavarovalnica se nenehno trudimo, da bi s prilagodljivostjo in razvojem bili
¢imbolj prijazna zavarovalnica in v ¢im vecji meri zadovoljili vase Zelje in pricakovanja. Prosimo vas, da
izpolnite spodnji vpraSalnika na osnovi katerega se bomo potrudili izvesti morebitne potrebne spremembe
za izboljSanje naSe spletne strani.

1. Ali uporabljate internet storitve?
a) DA b) NE

V kolikor ste na 1 vpraSanje odgovorili z NE, pojdite na vpraSanije §t. 11.

2. Kako pogosto uporabljate internet storitve? (odgovorite samo tisti, ki uporabljate internet storitve)
a) vsak dan
b) 2 do 3 krat na teden
¢) 2 do 3 krat na mesec
d) 1 krat na mesec
e) redkeje

3. Kolikokrat na leto opravite nakup preko spleta?
a) do 5 krat letno
b) do 5 -10 X letno
¢) od 10 in vec
d) nikoli

4. Na kakSen nacin najpogosteje placujete izdelke oziroma storitve narocene preko spletne strani?
a) placilna kartica
b) moneta
¢) poloznica
d) po povzetju
e) drugo

5. Ali se strinjate s spodnjimi trditvami? (Ocena 1 pomeni, da se s trditvijo NE STRINJATE, ocena 5
pomeni, da se s trditvijo ZELO STRINJATE)

Z e-nakupovanjem prihranim cas

Z e-nakupovanjem je bolj enostavno, udobno, prirocno

Zaupam poslovanju preko interneta

Moti me moznost zlorabe placilne kartice in mojih osebnih podatkov
Dodatni popusti in ugodnosti me motivirajo za e-nakup

Pred nakupom obicajno poiscem informacije o izdelku ali storitvi na internetu

e e e e
NN NN NN
W W W W W W W
L S A e
Whn L D D D D D

Na elektronski naslov Zelim prejeti potrdilo o opravijenem nakupu



6. Preko katerih iskalnikov dostopate do internetnih strani oziroma iScéete podatke?

a) www.najdi.si
b) www.google.com

¢) www.yahoo.com

d) Ne is¢em preko iskalnikov
e) DRUGO

7. Ali ste Ze obiskali spletno stran Vzajemne zdravstvene zavarovalnice?
Da, enkrat Ze obiskal(a)

Da, obiskujem obcasno

Da, obiskujem mesecno

Da, obiskujem tedensko

Da, obiskujem skoraj vsak dan

S o e

ne

8. Internetna stan Vzajemne zdravstvene zavarovalnice je po mojem mnenju?

6.1. odli¢na (vedno najdem informacije, ki jih iS¢em)
6.2. zelo dobra

6.3. dobra

6.4. zadovoljiva

6.5. slaba (na spletni strani se sploh ne znajdem)

Vasi predlogi za izbolj$anje spletne strani www.vzajemna.si
PREDLOGTI:

9. Ali bi se odlocili za direktno sklenitev zavarovanja preko interneta, v kolikor bi Vzajemna ponujala
to moZnost?
1. zagotovo

2. verjetno da
3. morda

4. najbrZ ne
5.

zagotovo ne

10. Kaj pogresate na spletni stani www.vzajemna.si?

a) forum

b) informacije o zdravju

¢) termini krvodajalski akcij

d) informacije o ¢akalnih dobah
e) nagradne igre
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f) ugodnosti, katere

g) nicesar
h) DRUGO:

Na spodnje 11 vpraSanje odgovorite samo tisti, ki ste pri 1 vprasanju odgovorili, da internetnih

storitev NE uporabljate in tisti, Ki se ne posluzujete nakupa preko spleta.

11. Zakaj niste nikoli poizkusili 7 nakupom preko spletne strani? Ocenite spodnje trditve (Ocena 1
pomeni, da trditev NE DRZI, ocena 5 pomeni, da trditev ZELO DRZI)

Ker ne znam

ni dovolj informacij o izdelku oziroma storitvi, ki jo zelim

ker Zelim imeti blago oziroma storitev takoj

Moti me moznost zlorabe placilne kartice in mojih osebnih podatkov
Ker nimam moznosti dostopa do interneta

Ker tej prodajni poti ne zaupam

e e e e
[NSREN SO RN \S NI NO RS (S NI (SRS )
W W W W W W W
L R N N
DN L W W D D WD

Ker je celoten postopek nakupa (obrazec) zelo tezaven

Spol:(ustrezno obkrozite)
a)Moski b) Zenski

starost: (ustrezno obkrozite)
a) 15-34 b) 35-54 c) 55-74 d) 75 in ved

Izobrazba: (ustrezno obkrozite)
a) osnovna Sola ali manj b) srednja c) visja d) visoka in ve¢

Zaposlitveni status: (ustrezno obkrozite)
a) dijak/Student b) zaposlen c¢) nezaposlen  d) upokojenec

Podpis:

Zahvaljujemo se vam za sodelovanje.



PRILOGA 2: Analiza anketnih vpraSalnikov izvedena na Vzajemni zdravstveni
zavarovalnici, d.v.z., poslovna enota Celje

Na poslovni enoti Vzajemne zdravstvene zavarovalnice, d.v.z., poslovna enota Celje je v obdobju
od do izpolnilo anketni vprasalnik 22 strank, ki so v navedenem obdobju obiskale poslovalnico.
Spol: 15 moski, 6 zensk, 1 ni podatka Starost: 16 od 15 do 34; 4 od 35 do 54;

1 0od55do74; 1 0d 75 in ve

5% 5K % 5%
27% o li/loskl . 5% 1534
0, [m]
68% [ ni odgovora 72% o75inved
Vir: Anketni vprasalnik 2008 (lastni vir). Vir: Anketni vprasalnik 2008 (lastni vir).
Izobrazba:
12
10 -
8 _
6 1 11
4 - 8
2 0 3
0
osnovna $ola srednja vi§ja visoka in ve¢
ali manj

Vir. Anketni vprasalnik 2008 (lastni vir).
Zaposlitveni status:

16 14

14

12

10

8 _

6 4

4 3

2 | 1

0 ‘ ' '
dijak/Student zaposlen nezaposlen upokojenec

Vir: Anketni vpraSalnik 2008 (lastni vir).



1. vprasanje: Ali uporabljate internet storitve? 20 da, 2 ne

NE
9%

o DA
mNE

DA
91%

Vir: Anketni vprasalnik 2008 (lastni vir).

2. vprasanje: Kako pogosto uporabljate internet storitve? (odgovorite samo tisti, ki
uporabljate internet storitve)

Pri tem vpraSanju sem ugotovila, da je raba interneta zelo visoka. Od skupno 20 oseb, ki
uporabljajo internet storitve, kar 14 anketirancev uporablja internet vsak dan, 4 anketiranci pa 2
do 3 krat tedensko. 2 od vprasanih internet uporabljata 2 do 3 krat mese¢no. 1 krat na mesec in
redkeje ga ne uporablja nih¢e od vprasanih.

1

12 14

12 -

10 -

8 _

61 4

4

5 | 2

0 T T r _| T 0 T 0
vsak dan 2 do 3 krat 2 do 3 krat 1 kratna redkeje

na teden na mesec mesec

Vir: Anketni vpraSalnik 2008 (lastni vir).



3. vprasanje: Kolikokrat na leto opravite nakup preko spleta?

Nakup preko spleta na letni ravni do 5 krat opravi 10 anketirancev. Od 5 do 10 nakupov letno ne
opravlja nih¢e. Od 10 in ve¢ opravi samo 1 anketiranec in nikoli ni opravilo nakupa preko spleta
9 anketirancev.

@ do 5 krat letno

W od 5 do 10 krat

45% 50% letno . )
Ood 10 in vec

O nikoli

5%\ 0%

Vir: Anketni vprasalnik 2008 (lastni vir).

4. vprasanje: Na kakSen nacin najpogosteje placujete izdelke oziroma storitve narocene
preko spletne strani?

Iz analize vprasanja je razvidno, da od 11 oseb, ki so navedle, da opravljajo nakupe preko spleta,

kar 7 oseb najpogosteje placuje izdelke oziroma storitve naroc¢ene preko interneta, po povzetju.

Sledita 2 odgovora z placevanjem preko monete. 1 oseba je navedla, da placuje s placilno kartico

ter 1 oseba, da placuje s poloznico. Odgovor drugo ni obkrozil nobeden od anketiranih.

placilna
drug(;)o/_ kartica
° 9% — .
O placilna kartica
moneta B moneta
18% L
’ O poloznica
PO %Z\g/ze u O po povzetju
0 poloZnica W drugo
9%

Vir: Anketni vpraSalnik 2008 (lastni vir).



5. vprasanje: Ali se strinjate s spodnjimi trditvami? (Ocena 1 pomeni, da se s trditvijo ne
strinjate, ocena 5 pomeni, da se s trditvijo zelo strinjate)
Na navedeno vprasanje je odgovorilo vseh 20 oseb, ki uporabljajo internet.

1 {2 |3 |4 |5
Z e-nakupovanjem prihranim ¢as 3 10 (8 |4 |5 |20
Z e-nakupovanjem je bolj enostavno, udobno, priro¢no 2 12 16 |2 |8 |20
Zaupam poslovanju preko interneta 4 |5 |7 |2 |2 |20
Moti me moZnost zlorabe placilne kartice in mojih osebnih |3 (2 |3 |1 |11 (20
podatkov
Dodatni popusti in ugodnosti me motivirajo za e-nakup 4 |5 |5 3 120
Pred nakupom obicajno poiS€em informacije o izdelku ali|2 |0 |5 |5 |8 |20
storitvi na internetu
Na elektronski naslov Zelim prejeti potrdilo o opravljenem|3 |3 (3 (4 |7 |20
nakupu

6. vprasanje: Preko katerih iskalnikov dostopate do internetnih strani oziroma iScete
podatke?

Na vprasanje preko katerih iskalnikov dostopate do internetnih strani oziroma is¢ete podatke so
odgovorili vsi anketiranci. Vendar je samo 13 od vprasanih navedlo samo eden iskalnik, in sicer
je 6 odgovorilo, da dostopa preko iskalnika najdi.si , 7 da dostopajo preko iskalnika google.com.
Kar 6 oseb pa je navedlo, da dostopa preko dveh iskalnikov, in sicer je 5 oseb navedlo, da is¢ejo
podatke preko najdi.si in google.com, 1 oseba pa je navedla, da iS¢e podatke preko iskalnika
google.com ter yahoo.com. Preko vseh treh navedenih iskalnikov in sicer preko najdi.si,
google.com ter yahoo.com iS¢e samo ena oseba. Ne iS¢em preko iskalnikov oziroma drugo ni
navedla nobena oseba. Najbolj se torej anketiranci na poslovni enoti Celje posluzujejo iskalnika

google.com.
@ www.najdi.si
14
121 B www.google.com
100
8 x O www.yahoo.com
6 i a
41 i O Ne iS€em preko
1 iskalnikov
0/ W Drugo

Vir: Anketni vprasalnik 2008 (lastni vir).



7. vprasanje: Ali ste Ze obiskali spletno stran Vzajemne zdravstvene zavarovalnice?
Od vprasanih so Ze enkrat obiskali internetno stran Vzajemne zdravstvene zavarovalnice 3 osebe,
12 oseb pa jo obiskuje obcasno, ter 1 oseba, ki jo obiskuje tedensko. Nih¢e od anketiranih
internetne strani ne obiskuje mesecno in skoraj vsak dan. Niso pa je Se obiskale 4 osebe.

14
12
10
8 m
6 12
4 1
2 ﬂ } 4
0 3 I T T T T U
0
Da, enkrat Ze Da, obiskujem Da, obiskujem Da, obiskujem Da, obiskujem Ne
obiskal(a) obcgasno meseéno tedensko  skoraj vsak dan

Vir: Anketni vpraSalnik 2008 (lastni vir).

8. vpraSanje: Internetna stran Vzajemne zdravstvene zavarovalnice je po mojem mnenju?
Pri analizi sem ugotovila, da je od 16 oseb so Ze obiskale internetno stran Vzajemne, po mnenju

kar 8 anketirancev internetna stran Vzajemne dobra, po mnenju 5 oseb pa odli¢na. 3 osebe pa so
jo ocenile kot zelo dobro. Nihée pa je ni opredelil kot zadovoljivo ali slabo. Predlog za izboljSavo
je bil, da bi bilo mogoce skleniti nadstandardno zavarovanje preko portala.

20
15 W slaba
O zadovoljiva
10 - [ dobra
3 @ odliéna
0

Vir: Anketni vprasalnik 2008 (lastni vir).



9. Ali bi se odlocili za direktno sklenitev zavarovanja preko interneta, v kolikor bi

Vzajemna ponujala to moZnost?

Pri navedenem vpraSanju se je za odgovor morda opredelilo 6 oseb, sledilo je 5 odgovorov

verjetno da. 4 osebe so obkrozile odgovor zagotovo ter 3 zagotovo ne. Za odgovor najbrz ne sta

se odlo¢ili 2 osebi.

zagotovo ne

| 3

najbrzne | 2

m orda

verjetno da

zagotovo

Vir: Anketni vprasalnik 2008 (lastni vir).

10. vprasanje: Kaj pogreSate na spletni strani www.vzajemna.si?

Od 16 anketirancev, ki so ze obiskali internetno stran Vzajemne 2 osebi nista odgovorili na

navedeno vprasanje, 8 oseb je navedlo po 1 stvar, ki jo pogreSa na spletni strani, 6 oseb pa je

obkrozilo dve stvari in ve¢. Najve¢ oseb je navedlo, da na spletni strani pogresa informacije o

cakalnih dobah, isto Stevilo oseb, torej 4 osebe pa so navedle, da ne pogresajo nicesar.

4.5
4
3,5
3
2,5 -
2

1,5
1
0,5
0

Eforum

minformacije o zdraviju

Otermini krvodajalskih
akcij

O informacije o ¢akalnih
dobah

W nagradne igre

@ugodnosti

mnicesar

Odrugo_

Vir: Anketni vprasalnik 2008 (lastni vir).


http://www.vzajemna.si/

11. vprasanje: Na spodnje 11 vpraSanje odgovorite samo tisti, ki ste pri 1 vpraSanju
odgovorili, da internetnih storitev NE uporabljate in tisti, ki se ne posluZujete nakupa
preko spleta.

Od 22 izpolnjenih anketnih vpraSalnikov sta 2 osebi odgovorili, da ne uporabljata interneta. Od
ostalih 20 anketirancev pa je 9 oseb odgovorilo, da nikoli ne opravi nakupa preko spleta, vendar
so 11 vprasanje izpolnili samo 4 anketiranci. Skupaj je torej na 11 vprasanje odgovorilo 6 oseb.

Tabela 1: Analiza trditev vpraSanja ali se strinjate s spodnjimi trditvami

1 (2(3(4]|5
Ker ne znam 4 (0(0(2]0]6
Ni dovolj informacij o izdelku oziroma storitvi, ki jo Zelim 3 |1|1(1(0]6
Ker Zelim imeti blago oziroma storitev takoj 0 |[0|1|0(5]6
Moti me mozZnost zlorabe pladilne kartice in mojih osebnih podatkov (0 |[0]0 |2 (4|6
Ker nimam moZnosti dostopa do interneta 4 (10(0]01(2]6
Ker tej prodajni poti ne zaupam 0 |0]1]0|5]6
Ker je celoten postopek nakupa (obrazec) zelo tezaven I (0(4/1]0]6

Vir: Anketni vprasalnik 2008 (lastni vir).

PRILOGA 3:Analiza anketnih vprasalnikov izvedena na Vzajemni zdravstveni
zavarovalnici, d.v.z., poslovna enota Koper

Na poslovni enoti Vzajemne zdravstvene zavarovalnice, d.v.z., poslovna enota Kranj je v
obdobju od do izpolnilo anketni vprasalnik 10 strank

Spol: 5 moski, 5 Zenski Starost: 3 od 15 do 34; 3 od 35 do 54;

4 od 55 do 74
40% % 30% o15-34
Zenski OMoéki O Moski m35-54
50% 50% B Zenski 056-74
30% O75inved
Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir). Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).
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Izobrazba:

6

5

4

3

2

;

0 0

osnovna $Sola srednja viSja visoka in vec
alimanj

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir)

Zaposlitveni status:

10

0

dijak/Student zaposlen nezaposlen  upokojenec

o N A O

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

1. vprasanje: Ali uporabljate internet storitve?
10 da, O ne

NE
0%

@ DA
mNE

100%

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).
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2. vprasanje: Kako pogosto uporabljate internet storitve? (odgovorite samo tisti, ki
uporabljate internet storitve)

Pri tem vpraSanju sem ugotovila, da je raba interneta zelo visoka. Od skupno 10 oseb, ki
uporabljajo internet storitve, kar 6 anketirancev uporablja internet vsak dan, 2 do 3 krat na teden
ga uporabljajo 3 anketiranci. Samo 1 od vprasanih pa ga uporablja 2 do 3 krat na mesec. Nihc¢e od
uporabnikov interneta ne uporablja 1 krat na mesec ali redkeje.

7

6 - — 6

5

4

3 3

2 |

1 1

O 1 1 1 0 0
vsak dan 2 do 3 krat 2 do 3 krat 1 kratna redkeje

na teden na mesec mesec

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).

3. vprasanje: Kolikokrat na leto opravite nakup preko spleta?
Nakup preko spleta na letni ravni do 5 krat opravi 5 anketirancev, ravno toliko oseb pa ga ni
opravilo nikoli. Nih¢e od anketirancev pa ne opravi nakupa od 5 do 10 krat letno ali od 10 in vec.

@mdo 5 krat letno
mod 5 do 10 krat
letho
50% 50% ]
Jod 10 in veé
A O nikoli
L0%

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).
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4. vpraSanje: Na kakSen nacin najpogosteje placujete izdelke oziroma storitve narocene
preko spletne strani?

Na navedeno vprasanje so od 5 oseb, ki opravljajo nakup preko interneta 3 osebe odgovorile, da
placujejo izdelke oziroma storitve naroc¢ene preko spletne strani s placdilno kartico. 1 oseba je
navedla da placuje po poloznici, 1 oseba pa da placuje po povzetju. Nihée pa ni navedel, da
placuje preko monete oziroma drugo.

drugo

po povzetju 0%

20% O placilna kartica
B moneta
poloZnica O poloZnica
. O po povzetju
20% placilna B druco
moneta kartica go____
0% 60%

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).

5. vprasanje: Ali se strinjate s spodnjimi trditvami? (Ocena 1 pomeni, da se s trditvijo ne
strinjate, ocena 5 pomeni, da se s trditvijo zelo strinjate)
Na navedeno vpraSanje 1 oseba ni odgovorila.

Z e-nakupovanjem prihranim ¢as

Z e-nakupovanjem je bolj enostavno, udobno, priro¢no

Zaupam poslovanju preko interneta

SN OO -
— W = =N
S| = N B~ W
AN || = W A
DO | = | = = U
O | O O \O

Moti me moZnost zlorabe placdilne Kkartice in mojih osebnih
podatkov

—_
I
\O

Dodatni popusti in ugodnosti me motivirajo za e-nakup

Pred nakupom obi¢ajno poiS¢em informacije o izdelku ali storitvina|1l |2 |0 |3 (3
internetu

Na elektronski naslov Zelim prejeti potrdilo o opravljenem nakupu |1 (1 |1 |2 |4 |9
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6. vprasanje: Preko katerih iskalnikov dostopate do internetnih strani oziroma iScete
podatke?

Na vprasanje preko katerih iskalnikov dostopate do internetnih strani oziroma is¢ete podatke so
odgovorili vsi anketiranci. Vendar sta samo 2 od vprasanih navedla eden iskalnik, in sicer da
dostopata preko iskalnika najdi.si. 4 osebe so navedle, da dostopajo preko dveh iskalnikov, in
sicer i§¢ejo podatke preko najdi.si in google.com. Preko vseh 3 navedenih iskalnikov, torej
najdi.si, google.com ter yahoo.com i$¢ejo kar 4 osebe. Ne is¢em preko iskalnikov oziroma drugo
ni navedla nobena oseba. Najbolj se torej anketiranci na poslovni enoti Koper posluzujejo
iskalnika najdi.si.

O www.najdi.si

B www.google.com

O www.yahoo.com

ONe iS¢em preko
iskalnikov

B Drugo

o N b~ O 00 O

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

7. vprasanje: Ali ste Ze obiskali spletno stran Vzajemne zdravstvene zavarovalnice?

Od vpraSanih so enkrat obiskali internetno stran Vzajemne zdravstvene zavarovalnice 3
anketiranci, 4 osebe pa jo obiskujejo obCasno. 1 od anketiranih internetno stran obiskuje
mesecno. Nihce pa je ne obiskuje tedensko ali skoraj vsak dan. Nista pa je Se obiskali 2 osebi.

5
4 -
3 u
2 4
1 3 2
O T T |_1—| T 0 T n

Da, enkrat Ze Da, obiskujem Da, obiskujem Da, obiskujem Da, obiskujem Ne

obiskal(a) ob&asno mesecno tedensko skoraj vsak
dan

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).
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8. vprasanje: Internetna stran Vzajemne zdravstvene zavarovalnice je po mojem mnenju?
Pri analizi sem ugotovila, da je od 8 oseb, ki si obiskale internetno stran Vzajemne, po mnenju 3
anketirancev zelo dobra, 5 oseb pa jo je ocenilo kot dobro. Nih¢e pa je ni opredelil kot odli¢no,
zadovoljivo ali slabo. Predlogi za izboljSavo so naj bo stran bolj Zzivahna, ker je preve¢ zelene
barve ter naj se na internetno stran doda cenik.

10
8 1 W slaba
6 | O zadowljiva
O dobra
41 m zelo dobra
2 | modlicna
0 |

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).

9. vprasanje: Ali bi se odlodili za direktno sklenitev zavarovanja preko interneta, v kolikor
bi Vzajemna ponujala to moZnost?

Pri navedenem vprasanju so se za odgovor najbrz ne opredelile 4 osebe, sledili sta 2 osebi z
odgovorom zagotovo ne in 2 osebi z odgovorom verjetno da. 1 oseba je obkrozila odgovor morda
ter 1 oseba zagotovo.

zagotovo ne ] 2
najbrz ne | | 4
morda 7:“
verjetno da | ] 2
zagotovo 7:]1
0 1 2 3 4 5

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).
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10. vprasanje: Kaj pogreSate na spletni strani www.vzajemna.si?

Od 8 anketirancev, ki so ze obiskali internetno stran Vzajemne 1 oseba ni odgovorila na
navedeno vprasanje. 5 oseb je navedlo po 1 stvar, ki jo pogresa na spletni strani, 2 osebi pa sta
obkrozili dve stvari in vec. Najve¢ oseb je navedlo, da na spletni strani pogresa informacije o
cakalnih dobah.

3,5
3 forum
3 | O
W informacije o zdravju
2,5
2 O termini krvodajalskih
2 akcij
O informacije o ¢akalnih
1.5 dobah
’ W nagradne igre
1 1T 1 1 1
11 @ ugodnosti
0,5 @ nicesar
0 L Odrugo__

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).

11. vprasanje: Na spodnje 11 vpraSanje odgovorite samo tisti, ki ste pri 1 vpraSanju
odgovorili, da internetnih storitev NE uporabljate in tisti, ki se ne posluZujete nakupa
preko spleta.

Od 10 izpolnjenih anketnih vpraSalnikov so vse osebe odgovorile, da uporabljajo internet, torej
na navedeno vprasanje ni odgovorila nobena oseba.

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir)
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PRILOGA 4: Analiza anketnih vpraSalnikov izvedena na Vzajemni zdravstveni
zavarovalnici, d.v.z., poslovna enota Kranj

Na poslovni enoti Vzajemne zdravstvene zavarovalnice, d.v.z., poslovna enota Kranj je v
obdobju od do izpolnilo anketni vprasalnik 20 strank, ki so v navedenem obdobju obiskale

poslovalnico.
Spol: 10 moski, 10 Zenski Starost: 5 od 15 do 34; 9 od 35 do 54;
6 od 55 do 74
30% 0% 25% o 15-34
[ Moski m35-54
50% 50% m Zenski 055-74
45% O75inved
Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir). Vir: Anketni vprasSalnik (lastni vir).
Izobrazba:
12
10
8 |
6 11
. : z
0 —' = ]
osnovna $Sola srednja visja visoka in vec¢
alimanj
Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir)
Zaposlitveni status:
14 -
12
10
8 |
6 5
4 _
2 - 0 0
0
dijak/Student zaposlen nezaposlen upokojenec

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir)
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1. vprasanje: Ali uporabljate internet storitve?
17 da, 3 ne

NE
15%

DA
85%

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

2. vprasanje: Kako pogosto uporabljate internet storitve? (odgovorite samo tisti, ki
uporabljate internet storitve)

Pri tem vprasanju sem ugotovila, da je raba interneta zelo visoka. Od skupno vpraSanih 20 oseb,
kar 8 anketirancev uporablja internet vsak dan, 2 anketiranca 2 do 3 krat tedensko.

4 od vprasanih internet uporabljajo 2 do 3 krat mesecno, 1 krat na mesec ga uporablja samo lod
vpraSanih, redkeje pa dve osebi.

10

8 ]

6 ]

4 - 8

2 4

0 2 1] 2

vsak dan 2 do 3 2do 3 1 krat na redkeje

krat na krat na mesec
teden mesec

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).
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3. vprasanje: Kolikokrat na leto opravite nakup preko spleta?
Nakup preko spleta na letni ravno do 5 krat opravi 7 anketirancev, od 5 do 10 krat 2 anketiranca,
od 10 in ve¢ 1 anketiranec in nikoli ni opravilo nakupa preko spleta 7 anketirancev.

mdo 5 krat letno

17%
o mod 5 do 10 krat
8% letno
god 10 in ve€
17%
[ nikoli

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).

4. vprasanje: Na kakSen nacin najpogosteje placujete izdelke oziroma storitve narocene
preko spletne strani?

Na navedeno vprasanje je od skupno 10 anketirancev, ki so navedli, da nakupujejo preko spleta,
kar 7 anketirancev odgovorilo, da najpogosteje placuje izdelke oziroma storitve narocene preko
spleta po povzetju. 3 osebe pa so navedle, da je njihov najpogostejsi nacin placila placilna
kartica. Nih¢e od vprasanih pa ne placuje izdelke oziroma storitve narocene preko spletne strani s
moneto, poloznico ali drugo.

lagil
dru%?)/_ Fl)(Z:’:tliCn: mplacilna kartica
: 30% W moneta
e moneta O poloznica
po p7c(>)\(/;etju 0% Clpo povzetju
(o]
ooloznica |WIUGO___
0%

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).
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5. vprasanje: Ali se strinjate s spodnjimi trditvami? (Ocena 1 pomeni, da se s trditvijo ne
strinjate, ocena 5 pomeni, da se s trditvijo zelo strinjate)
Na navedeno vprasanje je odgovorilo vseh 17 anketirancev, ki so navedli, da uporabljajo internet

storitve.
1 {2 (3 |4 |5

Z e-nakupovanjem prihranim ¢as 2 10 |3 |7 |5 |17
Z e-nakupovanjem je bolj enostavno, udobno, priro¢no 1 |2 |3 |7 |4 |17
Zaupam poslovanju preko interneta 2 11 19 12 (3 |17
Moti me moZnost zlorabe placilne kartice in mojih osebnih |0 (2 |3 |2 |10 |17
podatkov

Dodatni popusti in ugodnosti me motivirajo za e-nakup 3 2 |17

Pred nakupom obicajno poiS¢em informacije o izdelku ali|O |0 |5 (3 |9 |17
storitvi na internetu

Na elektronski naslov Zelim prejeti potrdilo o opravljenem|2 |1 |2 |3 |9 |17
nakupu

6. vprasanje: Preko Kkaterih iskalnikov dostopate do internetnih strani oziroma iScete
podatke?

Na vpraSanje preko katerih iskalnikov dostopate do internetnih strani oziroma iS¢ete podatke so
odgovorili vsi anketiranci. Vendar je samo 10 od vpraSanih navedlo samo eden iskalnik, in sicer 3
so odgovorili, da dostopajo preko iskalnika najdi.si , 6 da dostopa preko iskalnika google.com in
eden preko yahoo.com. Kar 6 oseb je navedlo, da iS¢e podatke preko dveh iskalnikov in sicer
preko najdi.si in google.com ter eden preko google.com in yahoo.com. Iz analize vprasanja je
torej razvidno, da anketiranci najpogosteje uporabljajo iskalnik google.com.

O www.najdi.si

B www.google.com

O www.yahoo.com

ONe i5¢em preko
iskalnikov

W Drugo

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).
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7. vprasanje: Ali ste Ze obiskali spletno stran Vzajemne zdravstvene zavarovalnice?

Od vprasanih je Ze enkrat obiskalo internetno stran Vzajemne zdravstvene zavarovalnice 5 oseb,
6 oseb jo obiskuje obc¢asno, 1 oseba pa mesecno. Tedensko je ne obiskuje nihce, vsak dan pa jo
obis¢e 1 oseba. Niso pa je Se obiskale 4 osebe.

Il Il
(@)}
o

O=-NWhL,rOOION
|

1 1
‘ B I o [
Da, enkrat ze Da, obiskujem Da, obiskuiem Da, obiskuiem Da, obiskuiemn Ne
obiskal(a) ob&asno mesecno tedensko skoraj vsak
dan

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

8. vprasanje: Internetna stran Vzajemne zdravstvene zavarovalnice je po mojem mnenju?
Od 13 anketirancev, ki so Ze obiskali internetno stran Vzajemne, jo je 5 oseb ocenilo kot zelo
dobro, 8 pa jo je opredelilo kot dobro. Nobenemu od vprasanih se internetna stran Vzajemne ni
zdela odli¢na, zadovoljiva oziroma slaba. Nihce pa ni podal nobenih predlogov za izboljSanje
internetne strani.

14
12 -
10 W slaba
g | O zadowoljiva
6 O dobra
M zelo dobra
1 modliéna
2 |
0 _

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).
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9. Ali bi se odlocili za direktno sklenitev zavarovanja preko interneta, v kolikor bi
Vzajemna ponujala to moZnost?
Pri navedenem vprasanju se je za odgovor najbrz ne odlocilo kar 6 oseb, sledile so 4 osebe z
odgovorom verjetno da ter 3 osebe z odgovorom morda. Dve osebi pa sta se opredelili za
zagotovo, dve pa za zagotovo ne.

zagotovo ne | 2
najbrz ne 7 6
morda 7 | 3
verjetno da 7 | 4
zagotovo 7 | 2
0 2 4 6 8

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).

10. vprasanje: Kaj pogreSate na spletni strani www.vzajemna.si?
Od 13 anketirancev, ki so ze obiskali internetno stran Vzajemne je 9 oseb navedlo, da na

internetni strani pogresa po 1 stvar, 4 osebe pa so navedle 2 stvari in ve€. NajveC oseb je navedlo,
da na spletni strani pogreSa informacije o ¢akalnih dobah.

7
6

O forum
6 -
5 S [ informacije o zdravju

4 [ termini krvodajalskin

4 akij

O informacije o ¢akalnih
3 dobah

2 2 W nagradne igre
2 - 1 O ugodnosti
1 W nicesar
0 0

0 Odrugo_

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).
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11. vprasanje: Na spodnje 11 vpraSanje odgovorite samo tisti, ki ste pri 1 vpraSanju
odgovorili, da internetnih storitev NE uporabljate in tisti, ki se ne posluZzujete nakupa
preko spleta.

Od 20 izpolnjenih anketnih vprasalnikov so 3 osebe odgovorile, da ne uporabljajo interneta. Od
ostalih 17 anketirancev pa je 7 oseb odgovorilo, da nikoli ne opravi nakupa preko spleta, vendar
so 11 vprasanje izpolnili samo 4 anketiranci. Skupaj torej je na 11 vprasanje odgovorilo 7 oseb.
Na drugo ter sedmo pod vprasanje nista odgovorili po 1 oseba.

1 (2(3(4]|5
Ker ne znam 2 [1(1]0]3|7
Ni dovolj informacij o izdelku oziroma storitvi, ki jo Zelim 0 |1|312(0]6
Ker Zelim imeti blago oziroma storitev takoj 0 |1|2(1(3}7
Moti me mozZnost zlorabe pladilne kartice in mojih osebnih podatkov (0 |[0|0 |1 (6|7
Ker nimam moZnosti dostopa do interneta 3 101210217
Ker tej prodajni poti ne zaupam 0 (0]2]0(5]7
Ker je celoten postopek nakupa (obrazec) zelo tezaven I (1(2/0]2]6

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).
PRILOGA 5: Analiza anketnih vpraSalnikov izvedena na Vzajemni zdravstveni
zavarovalnici, d.v.z., poslovna enota Ljubljana

Na poslovni enoti Vzajemne zdravstvene zavarovalnice, d.v.z., poslovna enota Ljubljana je v
obdobju od do izpolnilo anketni vprasalnik 60 strank, ki so v navedenem obdobju obiskale
poslovalnico.
Spol: 21 moski, 38 Zenski, 1 ni podatka Starost: 25 od 15 do 34; 27 od 35 do 54;

7 od 55 do 74; 1 anketiranec ni oznacil

0 15-34
2% o 12% 028%
35% @ Moski 42% W 3554

G m Zenski é 05574

0 . ) .
63% O ni odgovora 44% O75in ves

M ni odgovora

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir). Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).
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Izobrazba:

35
30
25
20
15
10
5
0
osnovna srednja vi§ja visoka in ni
Sola ali vec odgovora
manj

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

Zaposlitveni status:

50
40
30
20
10

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

1. vprasanje: Ali uporabljate internet storitve?
50 da, 10 ne

NE
17%

@ DA
mNE

83%

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).
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2. vprasanje: Kako pogosto uporabljate internet storitve? (odgovorite samo tisti, ki
uporabljate internet storitve)

Pri tem vpraSanju sem ugotovila, da je raba interneta zelo visoka. Od skupno 50 oseb, ki
uporabljajo internet storitve, kar 34 anketirancev uporablja internet vsak dan, 11 anketirancev pa
2 do 3 krat tedensko. 5 od vpraSanih internet uporabljata 2 do 3 krat mese¢no. 1 krat na mesec in
redkeje ga ne uporablja nih¢e od vprasanih.

4
32 1 34
30 -
25 -
20 -
15 11

0 ] 5
0 I I |_ _| I 0 0

vsak dan 2 do 3 krat 2 do 3 krat 1 kratna redkeje
na teden na mesec mesec

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).

3. vprasanje: Kolikokrat na leto opravite nakup preko spleta?

Od skupno 50 anketirancev, ki uporabljajo internet storitve, nakup preko spleta na letni ravni do 5
krat opravi 28 anketirancev. Od 5 do 10 nakupov letno opravita dve osebi. Odgovor od 10 in vec
so obkrozili 3 anketiranci. Nikoli pa ni opravilo nakupa preko spleta kar 17 anketirancev.

@ do 5 krat letno
34% mod 5 do 10 krat
letno
56% Ood 10 in ved
6% o
O nikoli
4%

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).
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4. vpraSanje: Na kakSen nacin najpogosteje placujete izdelke oziroma storitve narocene
preko spletne strani?

Iz analize vprasanja je razvidno, da od 33 oseb, ki so navedle, da opravljajo nakupe preko spleta,
30 oseb podalo en odgovor, 2 osebi dva odgovora, 1 oseba pa tri odgovore. Kar 19 oseb
najpogosteje placuje izdelke oziroma storitve narocene preko interneta, po povzetju. Sledi 12
odgovor z placevanjem s placdilno kartico. 4 osebe so navedle, da placujejo s poloznico, 2
anketiranca pa s moneto. Odgovor drugo ni obkrozil nobeden od anketiranih.

dFU%?)/_ r:(laii_lna mplagiina kartica
artica
° 30% m moneta
po povzetju O poloZnica
52% oneta .
59, O po povzetju
o Emdrugo_
poloznica
1%

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

5. vprasanje: Ali se strinjate s spodnjimi trditvami? (Ocena 1 pomeni, da se s trditvijo ne
strinjate, ocena 5 pomeni, da se s trditvijo zelo strinjate)

Na navedeno vpraSanje je od skupno 50 oseb, ki uporabljajo internet storitve, 3 anketiranci niso
odgovorili. V celoti je na vpraSanje odgovorilo 46 anketirancev, 1 anketiranec pa je odgovoril
delno in sicer samo na 4 pod vprasSanje.

1 |2 (3 (4 |5
Z e-nakupovanjem prihranim ¢as 2 |4 |3 |10(27 |46
Z e-nakupovanjem je bolj enostavno, udobno, priro¢no 2 |4 14 |16(20 |46
Zaupam poslovanju preko interneta 5 |8 |18]11 |4 |46
Moti me moZnost zlorabe placilne kartice in mojih osebnih |7 (4 |8 (4 |24 (47
podatkov
Dodatni popusti in ugodnosti me motivirajo za e-nakup 7 |3 12204 |46

Pred nakupom obicajno poiS€em informacije o izdelku ali|2 |2 |1 |12 |29 |46
storitvi na internetu

Na elektronski naslov Zelim prejeti potrdilo o opravljenem|1 |1 |9 |9 |26 |46

nakupu
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6. vprasanje: Preko katerih iskalnikov dostopate do internetnih strani oziroma iScete
podatke?

Na vprasanje preko katerih iskalnikov dostopate do internetnih strani oziroma is¢ete podatke so
odgovorili vsi anketiranci, ki so navedli, da uporabljajo internet storitve. Vendar je samo 25 od
vprasanih navedlo samo eden iskalnik, in sicer je 7 odgovorilo, da dostopa preko iskalnika
najdi.si , 18 da dostopajo preko iskalnika google.com. Kar 19 oseb pa je navedlo, da dostopa
preko dveh iskalnikov, in sicer je 17 oseb navedlo, da iS¢ejo podatke preko najdi.si in
google.com, 1 oseba je navedla, da iS¢e podatke preko iskalnika google.com ter yahoo.com. 1
oseba pa je navedla, da iS¢e podatke preko iskalnika google.com in drugo, kjer je navedla
iskalnik blacke.com. Preko vseh treh navedenih iskalnikov in sicer preko najdi.si, google.com ter
yahoo.com i8¢e 6 oseb. Ne iS¢em preko iskalnikov ni navedla nobena oseba. Najbolj se torej
anketiranci na poslovni enoti Ljubljana posluzujejo iskalnika google.com.

B www.najdi.si

50 43
40 B www.google.com
301 O www.yahoo.com
201

ONe iS€em preko
101 iskalnikov

W Drugo

O,

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

7. vprasanje: Ali ste Ze obiskali spletno stran Vzajemne zdravstvene zavarovalnice?

Od anketirancev, ki uporabljajo internet storitve, je Ze enkrat obiskalo internetno stran Vzajemne
zdravstvene zavarovalnice 13 oseb, 21 oseb pa jo obiskuje obcasno. Nihc¢e od anketiranih
internetne strani ne obiskuje mesecno in tedensko. Skoraj vsak dan jo obiSc¢ejo 3 osebe. Ni je pa
je Se obiskalo 13 oseb.
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25

dan

20 +
15 4
10 - 21
13 13
5 0 3
0 0 —
Da, enkrat ze Da, Da, Da, Da, Ne
obiskal(a) obiskujem obiskujem obiskujem obiskujem
obCasno mesecno tedensko skoraj vsak

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).

8. vprasanje: Internetna stran Vzajemne zdravstvene zavarovalnice je po mojem mnenju?

Pri analizi sem ugotovila, da je od 37 oseb, ki so ze obiskale internetno stran Vzajemne, po
mnenju kar 24 anketirancev internetna stran Vzajemne dobra, po mnenju 10 oseb pa zelo dobra. 2
osebi sta jo ocenili kot odli¢no, 1 anketiranec pa kot zadovoljivo. Nih¢e pa je ni opredelil kot
slabo. Predloge za izboljSavo so podale 3 osebe in sicer so priporocile ve¢ modernejsi slog in
strategijo, ve¢ fotografij, enostavnost, manj natrpanosti, manj orodnih vrstic, vec¢jo sledljivost, ter

naj bo produkt bolj pregledno odprt.

40

35
30
25
20 ~
15

10
5 4
0

W slaba

O zadowljiva
Odobra

| zelo dobra
modlicna

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).
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9. Ali bi se odlocili za direktno sklenitev zavarovanja preko interneta, v kolikor bi
Vzajemna ponujala to moZnost?

Na navedeno vpraSanje od skupno 50 oseb, ki uporabljajo internet storitve, 2 anketiranca nista
odgovorila. Za odgovor morda se je opredelilo kar 19 oseb, sledilo je 12 odgovorov z verjetno
da. 10 oseb je obkrozilo odgovor zagotovo ter 7 oseb najbrz ne. Za odgovor zagotovo ne se ni
odlocila nobena oseba.

niodgovora [——12

zagotovo ne |0

najbrz ne ] 7

morda 19

verjetno da ] 12

zagotovo ] 10

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

10. vprasanje: Kaj pogreSate na spletni strani www.vzajemna.si?

Od 37 anketirancev, ki so Ze obiskali internetno stran Vzajemne 1 oseba ni odgovorili na
navedeno vpraSanje, 30 oseb je navedlo po 1 stvar, ki jo pogreSa na spletni strani, 3 osebe pa so
obkrozile dve stvari ter 3 osebe tri stvari. NajveC oseb in sicer kar 18, je navedlo, da na spletni
strani ne pogresa nicesar, z 10 odgovori sledi forum.

O forum
20 18 . ..
18 [ informacije o
zdravju
16 - O termini
14 | krvodajalskih akcij

O informacije o
12 - ¢akalnih dobah

10 10 W nagradne igre
g 7 7 dugodnosti
6 W nicesar
4 1|
Odrugo
2 1|
0 .
0 M ni odogovra

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).
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11. vprasanje: Na spodnje 11 vpraSanje odgovorite samo tisti, ki ste pri 1 vpraSanju
odgovorili, da internetnih storitev NE uporabljate in tisti, ki se ne posluZzujete nakupa
preko spleta.

Od 60 izpolnjenih anketnih vprasalnikov je 10 oseb odgovorilo, da ne uporabljata interneta. Od
ostalih 50 anketirancev pa je 17 oseb odgovorilo, da nikoli ne opravi nakupa preko spleta. V
celoti je na 11 vprasanje odgovorilo 13 oseb, 3 osebe pa so odgovorile le na dolo¢ena pod
vprasanja.

1 (2 |3 |4 |5

Ker ne znam &8 |1 |5 |1 |1 |16
Ni dovolj informacij o izdelku oziroma storitvi, ki jo Zelim (2 (3 |6 |3 |0 (14
Ker Zelim imeti blago oziroma storitev takoj 2 12 |1 |3 |5 |13
Moti me moZnost zlorabe pladilne kartice in mojih osebnih |2 |0 |2 |1 11 |16
podatkov

Ker nimam moZnosti dostopa do interneta 11 |1 |0 |1 1 14
Ker tej prodajni poti ne zaupam 2 12 |5 |3 (4 |16
Ker je celoten postopek nakupa (obrazec) zelo tezaven 7 11 14 |2 1 15

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

PRILOGA 6: Analiza anketnih vpraSalnikov izvedena na Vzajemni zdravstveni
zavarovalnici, d.v.z., poslovna enota Maribor

Na poslovni enoti Vzajemne zdravstvene zavarovalnice, d.v.z., poslovna enota Maribor je v
obdobju od do izpolnilo anketni vprasalnik 31 strank, ki so v navedenem obdobju obiskale

poslovalnico.
Spol: 8 moski, 23 zenski Starost: 12 od 15 do 34; 9 od 35 do 54;
7 od 55 do 74; 3 od 75 in vel
Moski 10%
W Zenski 05574

Zenski 29% O75inved

74%
Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir). Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).
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Izobrazba:

20
15
10
5
0
osnovna $Sola srednja vi§ja visoka in ve¢
ali manj

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

Zaposlitveni status:

12
10
8

o N MO

dijak/Student zaposlen nezaposlen upokojenec

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

1. vprasanje: Ali uporabljate internet storitve?
18 da, 13 ne

NE
42%

= DA
DA mNE

58%

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir




2. vprasanje: Kako pogosto uporabljate internet storitve? (odgovorite samo tisti, ki
uporabljate internet storitve)

Pri tem vpraSanju sem ugotovila, da je raba interneta zelo visoka. Od skupno 18 oseb, ki
uporabljajo internet storitve, kar 9 anketirancev uporablja internet vsak dan, 2 anketiranca pa 2 do
3 krat tedensko. 1 od vprasanih internet uporablja 2 do 3 krat mese¢no, 1 krat na mesec ga
uporablja 5 oseb. Odgovor redkeje je obkrozil samo 1 od anketiranih.

10 9
8
6 |
4 |
2
2 - 1 1
0 | |_ —| B E 1
vsak dan 2 do 3 krat 2 do 3 krat 1 krat na redkeje
na teden na mesec mesec

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

3. vprasanje: Kolikokrat na leto opravite nakup preko spleta?

Nakup preko spleta na letni ravni do 5 krat opravi 7 anketirancev. Od 5 do 10 nakupov letno
opravi samo 1 oseba. Od 10 in ve¢ nakupov letno opravita 2 anketiranca. Nikoli pa ni opravilo
nakupa preko spleta kar 8 anketirancev.

mdo 5 krat letno
39% mod 5 do 10 krat

44% letno

Ood 10 in ve¢

6% O nikoli

11%

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).
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4. vpraSanje: Na kakSen nacin najpogosteje placujete izdelke oziroma storitve narocene
preko spletne strani?

Na navedeno vprasanju je 1 oseba obkrozila 2 odgovora in sicer poloznico in po povzetju, torej je
v analizo zajetih 11 primerov nacina plac¢evanja. Iz analize vpraSanja je razvidno, da od 10 oseb,
ki so navedle, da opravljajo nakupe preko spleta, kar 5 oseb najpogosteje placuje izdelke oziroma
storitve naroc¢ene preko interneta, po povzetju. Sledijo 3 odgovori z pla¢evanjem s poloznico in 2
odgovora s pla¢evanjem s placilno kartico. 1 oseba je navedla, da placuje s moneto. Odgovor
drugo ni obkrozil nobeden od anketiranih.

drugo placilna
0%— kartica
18% @ placilna kartica
, l moneta
po povzetju moneta .
46% 9% O poloZnica
O po povzetju
poloznica BWdrugo
27%

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).

5. vprasanje: Ali se strinjate s spodnjimi trditvami? (Ocena 1 pomeni, da se s trditvijo ne
strinjate, ocena 5 pomeni, da se s trditvijo zelo strinjate)

Na navedeno vprasanje od skupno 18 anketirancev, ki so navedli, da uporabljajo internet storitve,
2 anketiranca nista odgovorila, 1 anketiranec pa je odgovoril samo na 4 pod vpraSanje.

1 {2 |3 |4 |5
Z e-nakupovanjem prihranim ¢as 2 |1 |1 |6 |5 |15
Z e-nakupovanjem je bolj enostavno, udobno, priro¢no 0 |2 (3 |4 |6 |15
Zaupam poslovanju preko interneta 1 |6 |6 [0 |2 |15
Moti me moZnost zlorabe placilne kartice in mojih osebnih |1 (2 |1 [0 |12 |16
podatkov
Dodatni popusti in ugodnosti me motivirajo za e-nakup 1 12 |1 15
Pred nakupom obic¢ajno poiS¢em informacije o izdelku ali|0 |3 |1 |3 |8 |I5
storitvi na internetu
Na elektronski naslov Zelim prejeti potrdilo o opravljenem |0 |1 |3 |3 |8 |15
nakupu

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir)
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6. vprasanje: Preko katerih iskalnikov dostopate do internetnih strani oziroma iScete
podatke?

Na vprasanje preko katerih iskalnikov dostopate do internetnih strani oziroma iS¢ete podatke je
odgovorilo vseh 18 anketirancev, ki uporabljajo internet storitve. Vendar je 14 od vpraSanih
navedlo samo eden iskalnik, in sicer so 4 odgovorili, da dostopa preko iskalnika najdi.si, 5 jih je
navedlo da dostopajo preko iskalnika google.com. 2 osebi sta navedli, da uporabljata iskalnik
yahoo.com in 3 anketiranci so navedli, da ne iS¢ejo preko iskalnikov. 4 osebe pa so navedle, da
dostopajo preko dveh iskalnikov, in sicer so navedli, da iS¢ejo podatke preko najdi.si in
google.com. Drugo ni navedla nobena oseba. Najbolj se torej anketiranci na poslovni enoti
Maribor posluzujejo iskalnika google.com.

B www.najdi.si

B www.google.com

O www.yahoo.com

O Ne i8¢em preko
iskalnikov

W Drugo

o N b~ O 00 O

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

7. vprasanje: Ali ste Ze obiskali spletno stran Vzajemne zdravstvene zavarovalnice?

Od vprasanih so Ze enkrat obiskali internetno stran Vzajemne zdravstvene zavarovalnice 4 osebe,
11 oseb pa jo obiskuje obCasno. Nihce od anketiranih internetne strani ne obiskuje mesecno,
tedensko oziroma skoraj vsak dan. Niso pa je Se obiskale 3 osebe.

12
10 -
8
6 11
4 i
2 4 0 0 0 3
0
Da, enkrat ze Da, Da, Da, Da, Ne
obiskal(a) obiskujem obiskujem obiskujem obiskujem
ob&asno mesecno tedensko skoraj vsak
dan

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).
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8. vprasanje: Internetna stran Vzajemne zdravstvene zavarovalnice je po mojem mnenju?
Pri analizi sem ugotovila, da je od 15 oseb, ki so Ze obiskale internetno stran Vzajemne, po
mnenju kar 7 anketirancev internetna stran Vzajemne dobra, po mnenju 4 oseb pa zelo dobra. 1
osebi se zdi navedena internetna stran odli¢na, 3 osebe pa so jo ocenile kot zadovoljivo. Nihce pa
je ni opredelil kot slabo. Predlogov za izbolj$avo ni bilo podanih.

16
14
12 W slaba
10 - 0 zadowljiva
8 OJdobra

6 - m zelo dobra
4 1 - modli¢na

2 |

0

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

9. Ali bi se odlo¢ili za direktno sklenitev zavarovanja preko interneta, v kolikor bi
Vzajemna ponujala to moZnost?
Pri navedenem vprasanju se je za odgovor najbrz ne opredelilo kar 8 oseb, sledilo je 6 odgovorov
z verjetno da. 3 osebe so obkrozile odgovor morda ter 1 oseba zagotovo ne. Za odgovor zagotovo
se ni odlo¢il nih¢e od anketiranih..

zagotovo ne ] 1

najbrz ne ] 8

m orda ] 3

verjetno da 6

zagotovo 0

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).
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10. vprasanje: Kaj pogreSate na spletni strani www.vzajemna.si?

Od 15 anketirancev, ki so Ze obiskali internetno stran Vzajemne je 13 oseb navedlo po 1 stvar, ki
jo pogresa na spletni strani, 2 osebi pa sta obkrozili dve stvari. Najve¢ oseb je navedlo, da na
spletni strani pogresa forum, sledijo informacije o ¢akalnih dobah ter nagradne igre.

6
@ forum
5 | 5
Wl informacije o zdravju
4 O termini krvodajalskih
3 3 akeij
3 | O informacije o ¢akalnih
dobah
2 2 2 W nagradne igre
@ ugodnosti
1 1
T W niCesar
0 0 O drugo

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).

11. vprasanje: Na spodnje 11 vpraSanje odgovorite samo tisti, ki ste pri 1 vpraSanju
odgovorili, da internetnih storitev NE uporabljate in tisti, ki se ne posluZujete nakupa
preko spleta.

Od 31 izpolnjenih anketnih vprasalnikov je 13 oseb odgovorilo, da ne uporabljata interneta, od
tega jih je 12 v celoti izpolnilo 11 vprasanje, 1 od anketirancev pa je izpolnil samo prvo pod
vprasanje. Od ostalih 18 anketirancev pa je 8 oseb odgovorilo, da nikoli ne opravi nakupa preko
spleta, vendar je od teh 11 vpraSanje delno izpolnil samo 1 anketiranec in sicer tretje, Cetrto ter
Sesto pod vprasanje. Skupaj je torej na 11 vpraSanje v celoti odgovorilo 12 oseb in 2 osebi delno.

1 (2 |3 |4 |5

Ker ne znam 4 |2 |3 |1 |3 |13
Ni dovolj informacij o izdelku oziroma storitvi, ki jo Zelim 1 (6 |3 |0 |2 |12
Ker Zelim imeti blago oziroma storitev takoj 1 |10 |2 |3 |7 |13
Moti me moZnost zlorabe placilne kartice in mojih osebnih |0 |1 |0 |0 |12 [13
podatkov

Ker nimam moZnosti dostopa do interneta 5 2 |12
Ker tej prodajni poti ne zaupam 0 (0 |1 (3 |9 |13
Ker je celoten postopek nakupa (obrazec) zelo tezaven I |3 |4 |1 |3 |12

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).
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PRILOGA 7: Analiza anketnih vpraSalnikov izvedena na Vzajemni zdravstveni

zavarovalnici, d.v.z., poslovna enota Murska Sobota

Na poslovni enoti Vzajemne zdravstvene zavarovalnice, d.v.z., poslovna enota Murska Sobota je

v obdobju od do izpolnilo anketni vprasalnik 10 strank, ki so v navedenem obdobju obiskale

poslovalnico.

Spol: 4 moski, 6 zenski

60%

MosSki

. 40%
Zenski

O Moski
B Zenski

Vir: Anketni vprasSalnik (lastni vir).

Starost: 2 od 15 do 34; 6 od 35 do 54;
1 od 55do 74; 1 od 75 in ved

109 10% 20% 015-34
W 3554
O55-74

60% O75in ve

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).

Izobrazba:

6

5

4

3 5

2 3

1 2 0

0
osnovna srednja vis ja visoka in
Sola ali ve ¢

m anj

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).

Zaposlitveni status:

O =~ DNW P~ OO N

— 6 —
3
1
0 | |
dijak/Student zaposlen nezaposlen upokojenec

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).
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1. vprasanje: Ali uporabljate internet storitve?
7 da, 3 ne

NE
30%

o DA
mNE

DA
70%

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).

2. vprasanje: Kako pogosto uporabljate internet storitve? (odgovorite samo tisti, ki
uporabljate internet storitve)

Pri tem vprasanju sem ugotovila, da je raba interneta zelo visoka. Od skupno 7 oseb, ki
uporabljajo internet storitve, kar 6 anketirancev uporablja internet vsak dan, samo 1 anketiranec
pa redkeje. Nih¢e od uporabnikov interneta ga ne uporablja 2 do 3 krat tedensko, 2 do 3 krat
mesecno oziroma | krat na mesec.

7

6 6

5 ]

4 -

3 ]

2

P 1

0 ‘ 0 ‘ 0 ‘ 0 C 1
vsak dan 2 do 3 krat 2 do 3 krat 1 kratna redkeje

na teden na mesec mesec

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).
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3. vprasanje: Kolikokrat na leto opravite nakup preko spleta?

Nakup preko spleta na letni ravni do 5 krat opravita 2 anketiranca. Od 5 do 10 nakupov letno
opravlja ena oseba. Od 10 in ve¢ nakupov ne opravi nobeden anketiranec, nikoli niso opravili
nakupa preko spleta 4 anketiranci.

mdo 5 krat letno
29%
mod 5 do 10 krat
letno
57% Ood 10 in ve€
14%
0% O nikoli
0

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

4. vprasanje: Na kakSen nacin najpogosteje placujete izdelke oziroma storitve narocene
preko spletne strani?

Na navedeno vpraSanje so od 3 oseb, ki opravljajo nakup preko interneta 2 osebi odgovorili, da
placujeta izdelke oziroma storitve naroCene preko spletne strani po povzetju. Ena oseba pa je
navedla, da placuje preko poloznice.

placilna
kartica
0% moneta
drugofi/ 0% O pladilna kartica
0 . . B moneta
poloznica . .
339% O poloznica
: O po povzetju

po %C;\(/)/ZGUU B drugo

(o]

Vir: Anketni vprasSalnik (lastni vir).
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5. vprasanje: Ali se strinjate s spodnjimi trditvami? (Ocena 1 pomeni, da se s trditvijo ne
strinjate, ocena 5 pomeni, da se s trditvijo zelo strinjate)
Na navedeno vprasanje je odgovorilo vseh 7 oseb, ki uporabljajo internet.

12|34 |5
Z e-nakupovanjem prihranim ¢as 0114|1117
Z e-nakupovanjem je bolj enostavno, udobno, priro¢no 0114|1117
Zaupam poslovanju preko interneta 4 (101|117
Moti me moZnost zlorabe pladilne Kkartice in mojih osebnih |0 [0 |0 |0 |7 |7

podatkov

—
()
(9]
—_
()
|

Dodatni popusti in ugodnosti me motivirajo za e-nakup

Pred nakupom obicajno pois¢em informacije o izdelku ali storitvina |0 [0 [0 |3 |4 |7
internetu

Na elektronski naslov Zelim prejeti potrdilo o opravljenem nakupu |0 [0 |1 |1 |5 |7

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).

6. vprasanje: Preko Kkaterih iskalnikov dostopate do internetnih strani oziroma iScete
podatke?

Na vpraSanje preko katerih iskalnikov dostopate do internetnih strani oziroma iS¢ete podatke so
odgovorili vsi anketiranci. Vendar so samo 4 od vprasanih navedli samo eden iskalnik, in sicer je
1 odgovoril, da dostopa preko iskalnika najdi.si , 2 da dostopata preko iskalnika google.com ter 1
preko iskalnika yahoo.com.. 1 oseba je navedla, da dostopa preko dveh iskalnikov, in sicer i8¢e
podatke preko google.com in yahoo.com. Preko 3 iskalnikov in sicer najdi.si, google.com ter
yahoo.com iS¢eta dve osebi. Ne i§¢em preko iskalnikov oziroma drugo ni navedla nobena oseba.
Najbol;j se torej anketiranci na poslovni enoti Murska Sobota posluzujejo iskalnika google.com.

B www.najdi.si

B www.google.com

O www.yahoo.com

O Ne iS€em preko
iskalnikov

W Drugo

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).
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7. vprasanje: Ali ste Ze obiskali spletno stran Vzajemne zdravstvene zavarovalnice?

Od vprasanih je enkrat obiskal internetno stran Vzajemne zdravstvene zavarovalnice 1
anketiranec, 5 oseb pa jo obiskuje obCasno. Nih¢e od anketiranih internetne strani ne obiskuje
mesecno, tedensko in skoraj vsak dan. Ni pa je Se obiskale 1oseba.

6
5
4
3 |
5 5
11 I—‘I—l 0 0 0 I—‘I—l
0 T T T T T
Da, enkrat Z2 Da, obiskujem Da, obiskujem Da, obiskujem Da, obiskujem Ne
obiskal(a) obgasno mese€no tedensko skoraj vsak

dan

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

8. vprasanje: Internetna stran Vzajemne zdravstvene zavarovalnice je po mojem mnenju?
Pri analizi sem ugotovila, da je po mnenju 3 anketirancev internetna stran Vzajemne dobra, isto
Stevilo oseb jo je ocenilo kot zadovoljivo. Nih¢e pa je ni opredelil kot odli¢no, zelo dobro
oziroma slabo. Tudi nih¢e ni podal predlogov za izboljSavo.

7
6 |
5 W slaba
4. O zadovoljiva
3. O dobra

M zclo dobra
f | modliéna
0

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).
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9. Ali bi se odlocili za direktno sklenitev zavarovanja preko interneta, v kolikor bi
Vzajemna ponujala to moZnost?
Pri navedenem vprasanju so se za odgovor morda opredelile 4 osebe, sledili sta 2 osebi z
odgovorom najbrz ne. 1 oseba je obkrozila odgovor zagotovo ne. Nihée pa se ni odlocil za
odgovor verjetno da in zagotovo.

zagotovo ne ] 1

najbrzne ] 2

morda ] 4

verjetno da0

zagotovoO

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

10. vprasanje: Kaj pogreSate na spletni strani www.vzajemna.si?

Od 6 anketirancev, ki so Ze obiskali internetno stran Vzajemne so 3 osebe navedle po 1 stvar, ki
jo pogresajo na spletni strani, 3 osebe pa so obkrozile dve stvari in ve¢. Najvec oseb je navedlo,
da na spletni strani pogresa informacije o ¢akalnih dobah.

6
forum
5 O
5 -
W informacije o zdravju
4 0O termini krvodajalskin
3 akcij
3 O informacije o ¢akalnih
dobah
2 W nagradne igre
@ ugodnosti
1 1
(N . . W ni¢esar
0 0 0 0 0 O drugo

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).
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11. vprasanje: Na spodnje 11 vpraSanje odgovorite samo tisti, ki ste pri 1 vpraSanju
odgovorili, da internetnih storitev NE uporabljate in tisti, ki se ne posluZzujete nakupa
preko spleta.

Od 10 izpolnjenih anketnih vprasalnikov so 3 osebe odgovorile, da ne uporabljajo interneta,
vendar sta na 11 vprasanje odgovorila 2 anketiranca. Od ostalih 7 anketirancev pa so 4 osebe
odgovorile, da nikoli ne opravijo nakupa preko spleta. Skupaj je torej na 11 vprasanje odgovorilo
6 oseb.

Ker ne znam

Ni dovolj informacij o izdelku oziroma storitvi, ki jo Zelim

Ker Zelim imeti blago oziroma storitev takoj

Moti me moZnost zlorabe placilne kartice in mojih osebnih podatkov

Ker nimam moZnosti dostopa do interneta

Ker tej prodajni poti ne zaupam

— | OO O W O W
AR OIO RO

=N ] =] =]
ol | | | &

OO | OO —| | -
=l el Nel el Nell S B=ll >

Ker je celoten postopek nakupa (obrazec) zelo teZaven

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

PRILOGA 8: Analiza anketnih vpraSalnikov izvedena na Vzajemni zdravstveni
zavarovalnici, d.v.z., poslovna enota Nova Gorica

Na poslovni enoti Vzajemne zdravstvene zavarovalnice, d.v.z., poslovna enota Nova Gorica je v
obdobju od do izpolnilo anketni vprasalnik 9 strank, ki so v navedenem obdobju obiskale

poslovalnico.
Spol: 2 moski, 7 Zensk Starost: 4 od 15-34; 5 od 35-54;
22% m 15-34
& Moski m35-54
u Zens K E i:_i?veé
78%
Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir). Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).
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Izobrazba:

o =~ N W b O

osnovna Sola srednja vi§ja visoka in ve¢é
ali manj

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

Zaposlitveni status:

o N M O 00O O

dijak/Student zaposlen nezaposlen upokojenec

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).

1. vprasanje: Ali uporabljate internet storitve? 5 da, 4 ne

NE
44%

DA
56%

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).



2. vprasanje: Kako pogosto uporabljate internet storitve? (odgovorite samo tisti, ki

uporabljate internet storitve)

Od skupno 5 oseb, ki so se opredelile, da uporabljajo internet, 2 anketiranca uporabljata internet
vsak dan, ter 2 anketiranca 2 do 3 krat na teden. 1 od vpraSanih internet uporabljajo 2 do 3 krat

mesecno. Interneta 1 krat na mesec in redkeje ne uporablja nihce.

2,5

1,5
1
0,5
0

2 -

2 2
| 1
0 0
vsak dan 2 do 3 2 do 3 1 krat na redkeje
krat na krat na mesec
teden mesec

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

3. vprasanje: Kolikokrat na leto opravite nakup preko spleta?
Nakup preko spleta na letni ravno do 5 krat opravijo 3 anketiranci. Od 5 do 10 krat in od 10 in

ve¢ pa noben od anketiranih. Nikoli nista opravila nakupa preko spleta 2 anketiranca.

40%

60%

0%
0%

@ do 5 krat letno
mod 5 do 10 krat
letno

god 10 in veé

1 nikoli

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).
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4. vpraSanje: Na kakSen nacin najpogosteje placujete izdelke oziroma storitve narocene
preko spletne strani?

Iz analize vpraSanja je razvidno, da kar 2 osebi od 3 anketirancev, ki nakupujejo preko spleta,
najpogosteje placujejo izdelke oziroma storitve narocene preko interneta s placilno kartico. 1
oseba pa placujejo po povzetju. Nihce od vprasanih pa ne placuje preko monete, poloznice ali

drugo.
. drugo___ @ placilna kartica
po povzetju 0%
33% W moneta
. Y. O poloznica
poloznica laCilna .
0% kartica Opo povzetju
67% m drugo
moneta —
0%

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

5. vprasanje: Ali se strinjate s spodnjimi trditvami? (Ocena 1 pomeni, da se s trditvijo ne
strinjate, ocena 5 pomeni, da se s trditvijo zelo strinjate)
Na navedeno vprasanje je odgovorilo vseh pet anketirancev, ki uporabljajo internet.

12|34 |5
Z. e-nakupovanjem prihranim cas 01 1(21]21]0 |5
Z e-nakupovanjem je bolj enostavno, udobno, priroc¢no 01 1(21]21]0 |5
Zaupam poslovanju preko interneta 2 (1 (1 1]1]0 |5
Moti me mozZnost zlorabe placdilne kartice in mojih osebnih|0 [0 |1 |2 [2 |5
podatkov
Dodatni popusti in ugodnosti me motivirajo za e-nakup 1 (1|1 ]1]1]5
Pred nakupom obic¢ajno poiS¢em informacije o izdelku ali storitvina|0 [0 [0 (4 |1
internetu
Na elektronski naslov Zelim prejeti potrdilo o opravljenem nakupu |0 [0 |0 |3 [2 |5

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).
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6. vprasanje: Preko katerih iskalnikov dostopate do internetnih strani oziroma iScete
podatke?

Na vprasanje preko katerih iskalnikov dostopate do internetnih strani oziroma iS¢ete podatke je
odgovorilo vseh 5 anketirancev. Vendar so 4 od vprasanih navedli samo eden iskalnik, in sicer
sta 2 odgovorila, da dostopata preko iskalnika najdi.si , ter 2 da dostopata preko iskalnika
google.com. 1 oseba pa je navedla, da is¢e podatke preko vseh treh iskalnikov in sicer preko
najdi.si in google.com ter yahoo.com. Ne is¢em preko iskalnikov oziroma drugo ni navedla
nobena oseba. [z analize je torej razvidno, da sta najpogosteje uporabljena iskalnika najdi.si in
google.com

@ www.najdi.si

B www.google.com

O www.yahoo.com

O Ne i8¢em preko
iskalnikov

W Drugo

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

7. vprasanje: Ali ste Ze obiskali spletno stran Vzajemne zdravstvene zavarovalnice?

Od vprasanih sta ze enkrat obiskala internetno stran Vzajemne zdravstvene zavarovalnice 2
anketiranca, niso pa je obiskale 3 osebe. Obcasno, mesecno, tedensko ter skoraj vsak dan je ne
obiskuje nihce.

3,5
3 i
2,5
2
1,5 - 3
1 2
05 0 0 0 0
0
Da, enkrat ze Da, Da, Da, Da, Ne

obiskal(@)  obiskujem  obiskujem  obiskujem  obiskujem
ob&asno mesecno tedensko  skoraj vsak
dan

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).
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8. vprasanje: Internetna stran Vzajemne zdravstvene zavarovalnice je po mojem mnenju?
Internetno stran Vzajemne sta oba anketiranca, ki sta jo Ze obiskala ocenila kot dobro. Kot
odli¢no, zelo dobro, zadovoljivo ter slabo je ni opredelila nobena oseba. Predlogov za izboljSanje
internetne strani ni bilo podanih.

2,5
2 1 W slaba
1,5 - O zadowoljiva
O dobra
11 m zelo dobra
0,5 modlicna
0

Vir: Anketni vprasSalnik (lastni vir).

9. Ali bi se odlocili za direktno sklenitev zavarovanja preko interneta, v Kkolikor bi
Vzajemna ponujala to mozZnost?

Pri navedenem vprasanju so se za odgovor najbrz ne opredelile 3 osebe, sledili sta 2 osebi z
odgovorom morda. Za odgovor zagotovo ne, verjetno da ter zagotovo se ni opredelila nobena
oseba.

zagotowo ne |0

najbrz ne | 3

morda | 2

verjetno da |0

zagotowo |0

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).
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10. vprasanje: Kaj pogreSate na spletni strani www.vzajemna.si?

Od 2 anketirancev, ki so Ze obiskali internetno stran Vzajemne je 1 oseba odgovorila da pogresa
informacije o ¢akalnih dobah, 1 oseba pa je navedla, da ne pogresa nicesar.

1,2
1 1 o forum
1 -
W informacije o zdravju
0,8 O termini krvodajalskih
akceij
0,6 - O informacije o ¢akalnih
dobah
W nagradne igre
0,4 -
O ugodnosti
0,2 1 W nicesar
0 0O 0 O 0
0 Odrugo____

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).

11. vprasanje: Na spodnje 11 vpraSanje odgovorite samo tisti, ki ste pri 1 vpraSanju
odgovorili, da internetnih storitev NE uporabljate in tisti, ki se ne posluZujete nakupa
preko spleta.

Od 9 izpolnjenih anketnih vpraSalnikov so 4 osebe odgovorile, da ne uporabljajo interneta. Od
ostalih 5 anketirancev pa sta 2 osebi odgovorili, da nikoli ne opravita nakupa preko spleta, vendar
je samo ena oseba izpolnila 1 pod vpraSanje 11 vprasanja. Skupaj so torej na 11 vprasanje v
celoti odgovorile 4 osebe in 1 oseba na 1 pod vprasanje.

Ker ne znam

Ni dovolj informacij o izdelku oziroma storitvi, ki jo Zelim

Ker Zelim imeti blago oziroma storitev takoj

Moti me moZnost zlorabe placilne kartice in mojih osebnih podatkov

Ker nimam moZnosti dostopa do interneta

Ker tej prodajni poti ne zaupam

OO W OO —| | -
S| OO OO~ =N
NN O — | NN N W
Rl e el el I e ) Bl I S
S| W O N —| O] |
NN IV, [ SN SN N NS

Ker je celoten postopek nakupa (obrazec) zelo tezaven

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).
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PRILOGA 9: Analiza anketnih vpraSalnikov izvedena na Vzajemni zdravstveni
zavarovalnici, d.v.z., poslovna enota Novo mesto

Na poslovni enoti Vzajemne zdravstvene zavarovalnice, d.v.z., poslovna enota Novo mesto je v
obdobju od do izpolnilo anketni vprasalnik 31 strank, ki so v navedenem obdobju obiskale
poslovalnico.

Spol: 12 moski, 19 Zenski Starost: 20 od 15-34; 9 od 35-54; 2 od 55-74

o 09
9% Sl 6% 0% m15-34
O Moski 29% 3 4
. W 35-5
61% W Zenski O55-74
65%

O75inved

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir). Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).
Izobrazba:
16
14
12
10 -
8 -
14
2 § 11
2 ! 5
0 ! 1
oshovna $ola srednja vis§ja visoka in ve¢
alimanj

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

Zaposlitveni status:

25 23
20
15 -
10 -
)
5 2 ]
dijak/Student zaposlen nezaposlen upokojenec

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).
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l.vprasanje: Ali uporabljate internet storitve?
28 da, 3 ne

NE
10%

DA
90%

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).

2. vprasanje: Kako pogosto uporabljate internet storitve? (odgovorite samo tisti, ki
uporabljate internet storitve)

Pri tem vpraSanju sem ugotovila, da je raba interneta zelo visoka. Od skupno 28 oseb, ki
uporabljajo internet, kar 20 anketirancev uporablja internet vsak dan, 4 anketiranci 2 do 3 krat
tedensko. 3 od vpraSanih internet uporabljajo 2 do 3 krat mesecno, 1 krat na mesec ga
uporabljata samo 1 od vprasanih, redkeje pa nobeden.

25 50

20

15

10 -

5 4 4 3

0 S I Y i I 0
vsak dan 2 do 3 krat 2 do 3 krat 1 kratna redkeje

na teden na mesec mesec

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).
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3. vprasanje: Kolikokrat na leto opravite nakup preko spleta?

Nakup preko spleta na letni ravno do 5 krat opravi kar 15 anketirancev, od 5 do 10 krat ga
opravijo 3 anketiranci, od 10 in veC pa 4 anketiranci. Nikoli ni opravilo nakupa preko spleta 6
anketirancev.

mdo 5 krat letno

21%
mod 5 do 10 krat
letho
14% 54% god 10 in ved
O nikoli

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).

4. vprasanje: Na kakSen nacin najpogosteje placujete izdelke oziroma storitve narocene
preko spletne strani?

Na navedeno vprasanje je od skupno 22 oseb, ki so odgovorile, da opravljajo nakupe preko
spleta, 12 oseb odgovorilo, da najpogosteje placuje izdelke oziroma storitve narocene preko
spleta, po povzetju. 6 oseb je navedlo da najpogosteje placuje s placilno kartico, 2 osebi pa s
poloznico. 1 oseba placuje s moneto, 1 oseba pa je obkrozila drugo in sicer je navedla SKB NET.

d plaCilna
rugscc))/ kartica O plaéilna kartica
: 27% m moneta
po povzet] moneta 0 poloznica
54%, 5% O po povzetju
poloznica m drugo
9%

Vir: Anketni vprasSalnik (lastni vir).
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5. vprasanje: Ali se strinjate s spodnjimi trditvami? (Ocena 1 pomeni, da se s trditvijo ne

strinjate, ocena 5 pomeni, da se s trditvijo zelo strinjate)
Na navedeno vprasanje ni odgovorila 1 oseba.

1 (2|3 (4|5
Z e-nakupovanjem prihranim ¢as 0 |2 6 |15]27
Z e-nakupovanjem je bolj enostavno, udobno, priro¢no 0 |4 |3 |11|9 |27
Zaupam poslovanju preko interneta 2 (4 [15]6 |0 |27
Moti me mozZnost zlorabe placilne kartice in mojih osebnih|3 |5 |2 |8 |9 |27
podatkov
Dodatni popusti in ugodnosti me motivirajo za e-nakup 1 1319 |6 |8 |27
Pred nakupom obicajno pois¢em informacije o izdelku ali storitvi|1 [0 |4 |7 |15|27
na internetu
Na elektronski naslov Zelim prejeti potrdilo o opravljenem |2 |0 |3 |8 |14(27
nakupu
Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).
6. vprasanje: Preko Kkaterih iskalnikov dostopate do internetnih strani oziroma iScete

podatke?

Na vpraSanje preko katerih iskalnikov dostopate do internetnih strani oziroma iS¢ete podatke so

odgovorili vsi anketiranci. Vendar je 15 od vprasanih navedlo samo eden iskalnik, in sicer je 7

odgovorilo, da dostopa preko iskalnika najdi.si , 8 da dostopajo preko iskalnika google.com. Kar

10 oseb pa je navedlo, da dostopa preko dveh iskalnikov in sicer 8 oseb je navedlo, da iScejo

podatke preko najdi.si in google.com, 1 oseba je navedla, da iS¢e podatke preko najdi.si in

yahoo.com ter 1 oseba preko google.com in yahoo.com. Vse tri navedene iskalnike in sicer

najdi,si, google.com in yahoo.com pa uporabljajo 3 osebe. Ne is¢em preko iskalnikov oziroma

drugo ni navedla nobena oseba. 1z analize je torej razvidno, da najve¢ oseb dostopa do internetnih

strani oziroma iS¢e podatke preko iskalnika google.com.

20

19 O www.najdi.si

20+
B www.google.com
15
O www.yahoo.com
10
5 O Ne iS¢em preko
iskalnikov
0 W Drugo

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).
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7. vprasanje: Ali ste Ze obiskali spletno stran Vzajemne zdravstvene zavarovalnice?

Od vprasanih je ze enkrat obiskalo internetno stran Vzajemne zdravstvene zavarovalnice 10 oseb,
7 oseb jo obiskuje obcCasno, 1 oseba pa mesecno. 2 osebi jo obiskujeta tedensko, 4 osebe jo
obiskujejo skoraj vsak dan. Niso pa je Se obiskale 4 osebe.

12
10 -
8 |
6 |
10
3] ! 1 — ! 4
0 ‘
Da, enkrat ze Da, Da, Da, Da, Ne
obiskal(a) obiskujem obiskujem obiskujem obiskujem
obc¢asno mesecno tedensko skoraj vsak
dan

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

8. vprasanje: Internetna stran Vzajemne zdravstvene zavarovalnice je po mojem mnenju?

Od 28 oseb, ki je navedlo, da uporablja internet, so 4 anketiranci odgovorili, da $e niso obiskali
internetno stran Vzajemne, torej analiza zajema 24 odgovorov. 2 osebi sta jo ocenili kot odli¢no,
10 oseb pa kot zelo dobro. 11 anketirancev je mnenja, da je dobra, nih¢e pa je ni opredelil kot
zadovoljivo. Po mnenju 1 osebe pa je internetna stran slaba. Nih¢e pa ni podal nobenih

predlogov.

30

2
S mslaba

20 - [0 zadowljiva

15 Odobra

10 4 m zelo dobra
5 modli¢na
0

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).
9. Ali bi se odlo¢ili za direktno sklenitev zavarovanja preko interneta, v kolikor bi
Vzajemna ponujala to moZnost?
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Pri navedenem vprasanju se je za odgovor morda in tudi za odgovor verjetno da opredelilo za
vsako moznost po 9 oseb, sledile so 4 osebe z odgovorom najbrz ne. Po 3 osebe so se opredelile
za odgovor zagotovo in tudi 3 osebe za odgovor zagotovo ne.

zagotovo ne ] 3
najbrz ne | | 4
m orda | ] 9
verjetno da | ] 9
zagotovo | ] 3
0 2 4 6 8 10

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).

10. vprasanje: Kaj pogresate na spletni strani www.vzajemna.si?

Od 24 anketirancev, ki so ze obiskali internetno stran Vzajemne 20 oseb podalo po en predlog, 4
osebe pa so podale dva predloga in ve¢. Najvec oseb je navedlo, da na spletni strani ne pogresa
nicesar, sledijo informacije o zdravju.

- @ forum

minformacije o zdravju

O termini krvodajalskih
akcij

Oinformacije o ¢akalnih
dobah

W nagradne igre
@Eugodnosti

Enicesar

O =~ N W S~ 01O N OO O O
|

Odrugo_

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).
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11. vprasanje: Na spodnje 11 vpraSanje odgovorite samo tisti, ki ste pri 1 vpraSanju
odgovorili, da internetnih storitev NE uporabljate in tisti, ki se ne posluZzujete nakupa
preko spleta.

Od 31 izpolnjenih anketnih vprasalnikov so 3 osebe odgovorile, da ne uporabljajo interneta. Od
teh je na 11 vprasanje v celoti odgovorila 1 oseba, 2 osebi pa nista izpolnili 6 in 7 pod vprasanja.
Od ostalih 28 anketirancev pa je 6 oseb odgovorilo, da nikoli ne opravi nakupa preko spleta,
vendar je 11 vprasanje izpolnil samo 1 anketiranec.

Ker ne znam

Ni dovolj informacij o izdelku oziroma storitvi, ki jo Zelim

Ker Zelim imeti blago oziroma storitev takoj

Moti me moZnost zlorabe placilne kartice in mojih osebnih podatkov

Ker nimam moZnosti dostopa do interneta

Ker tej prodajni poti ne zaupam

— OO OO N | -
=l =l K=l =10 ]
=N = = = = N W
SO O = O =] =] &
SN NN OO
W W AR

Ker je celoten postopek nakupa (obrazec) zelo teZaven

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

PRILOGA 10: Analiza anketnih vpraSalnikov izvedena na Vzajemni zdravstveni
zavarovalnici, d.v.z., poslovna enota Ravne na Koroskem

Na poslovni enoti Vzajemne zdravstvene zavarovalnice, d.v.z., poslovna enota Ravne na
Koroskem je v obdobju od do izpolnilo anketni vprasalnik 19 strank, ki so v navedenem obdobju
obiskale poslovalnico.
Spol: 11 moski, 7 zensk, 1 ni oznacil Starost: 9 od 15 do 34; 5 od 35 do 54;

4 0d 55do74;1 od 75 in vec

5% & Moski 21% %% m1534
37% e W Zenski 48% m35-54
58% ) 055-74
O ni odgovora P, 075 inves
Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir). Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

56



Izobrazba:

o N b O 00 O

osnovna $Sola srednja vi§ja visoka in ve¢
alimanj

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

Zaposlitveni status:

16
14
12
10
8
6
4
2
0

dijak/Student zaposlen nezaposlen upokojenec

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

1. vprasanje: Ali uporabljate internet storitve?
16 da, 3 ne

NE
16%

84%

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).



2. vprasanje: Kako pogosto uporabljate internet storitve? (odgovorite samo tisti, ki
uporabljate internet storitve)

Pri tem vpraSanju sem ugotovila, da je raba interneta zelo visoka. Od skupno 19 vprasanih oseb,
kar 7 anketirancev uporablja internet vsak dan, 6 anketirancev 2 do 3 krat tedensko,

1 od vpraSanih internet uporabljajo 2 do 3 krat mesec¢no, 1 krat na mesec ga uporabljata 2 od
vprasanih, redkeje pa nobeden.

O-_2NWPAhOOIONO©
|

e S v

vsak dan 2 do 3 krat 2 do 3 krat 1 kratna redkeje
na teden na mesec mesec

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).

3. vprasanje: Kolikokrat na leto opravite nakup preko spleta?
Nakup preko spleta na letni ravno do 5 krat opravi 5 anketirancev, od 5 do 10 krat 3 anketiranci,
od 10 in ve¢ noben anketiranec in nikoli ni opravilo nakupa preko spleta 8 anketirancev.

mdo 5 krat letno
31%
mod 5 do 10 krat
letho
50% .
god 10 in ve¢
o 19% O nikoli
0

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).
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4. vpraSanje: Na kakSen nacin najpogosteje placujete izdelke oziroma storitve narocene
preko spletne strani?

Na navedeno vprasanje od skupno 8 anketirancev, kateri so ze opravili nakup preko spleta, 1
oseba ni odgovorila na navedeno vpraSanje. Iz analize vprasanja je razvidno, da kar 4 osebe
najpogosteje placuje izdelke oziroma storitve naroCene preko interneta po povzetju, 2 osebi pa
placujeta preko poloznice. 1 oseba je navedla, da placuje preko placdilne kartice. Nihce od
vpraSanih pa ne placuje izdelke oziroma storitve naroCene preko spletne strani preko monete ali

drugo.
lacilna
ni odgovora FI)<artica moneta
o
13% 13% 0% O placilna kartica
drugo_ B moneta

0% O poloznica

o3ni O po povzetju
poloznica
- 259, | d.rugo_
po povzetju [ ni odgovora
49%

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

5. vprasanje: Ali se strinjate s spodnjimi trditvami? (Ocena 1 pomeni, da se s trditvijo ne
strinjate, ocena 5 pomeni, da se s trditvijo zelo strinjate)
Na ¢etrto in sedmo pod vprasanje nista odgovorili po ena oseba.

1 |2 (3 (4 |5
Z e-nakupovanjem prihranim ¢as 2 /5 |5 |2 |2 |16
Z e-nakupovanjem je bolj enostavno, udobno, priro¢no 1 |4 (7 |3 |1 |16
Zaupam poslovanju preko interneta I |11(2 |0 (2 |16
Moti me moZnost zlorabe placilne kartice in mojih osebnih |1 |2 |0 |1 |11 [I5
podatkov
Dodatni popusti in ugodnosti me motivirajo za e-nakup 2 |13 (8 |3 [0 |16
Pred nakupom obicajno poiS¢em informacije o izdelku ali|O |1 |1 (4 [10]|16
storitvi na internetu
Na elektronski naslov Zelim prejeti potrdilo o opravljenem|1 |0 |1 |0 |13 |15
nakupu

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).
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6. vprasanje: Preko katerih iskalnikov dostopate do internetnih strani oziroma iScete
podatke?

Na vprasanje preko katerih iskalnikov dostopate do internetnih strani oziroma is¢ete podatke so
odgovorili vsi anketiranci. Vendar je samo 9 od vprasanih navedlo samo eden iskalnik, in sicer je
1 odgovoril, da dostopa preko iskalnika najdi.si , 7 da dostopajo preko iskalnika google.com in
eden preko yahoo.com. Kar 7 oseb pa je navedlo, da dostopa preko dveh oziroma ve¢ iskalnikov.
3 osebe so navedle, da iS¢ejo podatke preko najdi.si in google.com, 4 osebe pa so navedle, da
iS¢ejo podatke preko najdi.si in google.com ter yahoo.com. Ne i§¢em preko iskalnikov oziroma
drugo ni navedla nobena oseba. Iz analize je torej razvidno, da se najpogosteje uporablja iskalnik
google.com.

O www.najdi.si

B www.google.com

O www.yahoo.com

ONe iS¢em preko
iskalnikov

W Drugo

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

7. vprasanje: Ali ste Ze obiskali spletno stran Vzajemne zdravstvene zavarovalnice?

Od vpraSanih je Ze enkrat obiskalo internetno stran Vzajemne zdravstvene zavarovalnice 6 oseb,
3 osebe jo obiskuje obcasno, 1 oseba jo obiskuje skoraj vsak dan. Mesecno in tedensko jo ne
obiskuje nih¢e od anketiranih. Ni je pa Se obiskalo 6 oseb.

7
6
5 a
4 -
3 6 6
2 3 1
0 T T n T 0 T I_ _l

Da, enkrat Ze Da, obiskujem Da, obiskujiem Da, obiskujem Da, obiskujem Ne

obiskal(a) obCasno mesecno tedensko skoraj vsak
dan

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).
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8. vprasanje: Internetna stran Vzajemne zdravstvene zavarovalnice je po mojem mnenju?
Od 10 anketirancev, ki so Ze obiskali internetno stran Vzajemne jo je 6 oseb ocenilo kot dobro, 2
osebi pa kot zelo dobro. 1 oseba jo je ocenila kot odli¢no ter 1 oseba kot zadovoljivo. Nihce pa je
ni opredelil kot slabo in tudi nih¢e ni podal nobenih predlogov.

12
10 -
H slaba
81 O zadovoljiva
6 O dobra
4 M zelo dobra
O odlicna
|
0

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).

9. Ali bi se odlocili za direktno sklenitev zavarovanja preko interneta, v kolikor bi
Vzajemna ponujala to moZnost?

Pri navedenem vprasanju se je za odgovor morda opredelilo 9 oseb, sledile so 4 osebe z
odgovorom zagotovo ter 3 z najbrz ne. Za odgovor zagotovo ne in zagotovo se ni opredelila
nobena oseba.

zagotovo ne |0

najbrz ne | 3

morda ] 9

verjetno da |0

zagotovo 4

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).
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10. vprasanje: Kaj pogreSate na spletni strani www.vzajemna.si?

Od 10 anketirancev, ki so Ze obiskali internetno stran Vzajemne je 6 oseb navedlo po 1 stvar, ki
jo pogresa na spletni strani, 4 osebe pa so obkrozile dve stvari in ve¢. Iz analize je razvidno, da
najvec¢ oseb na spletni strani pogresa forum.

6
5 @ forum
5
W informacije o zdravju
4 - O termini krvodajalskih
3 3 akcij
3 4 O informacije o ¢akalnih
dobah
5 2 W nagradne igre
O ugodnosti
14 W nicesar
0 O drugo

Vir: Anketni vpraSalnik (lastni vir).

11. vprasanje: Na spodnje 11 vpraSanje odgovorite samo tisti, ki ste pri 1 vpraSanju
odgovorili, da internetnih storitev NE uporabljate in tisti, ki se ne posluZujete nakupa
preko spleta.

Od 19 izpolnjenih anketnih vpraSalnikov so 3 osebe odgovorile, da ne uporabljajo interneta. Od
ostalih 16 anketirancev pa je 8 oseb odgovorilo, da nikoli ne opravi nakupa preko spleta, vendar
sta 11 vprasanje izpolnila samo 2 anketiranca. Skupaj je torej na 11 vpraSanje odgovorilo 5 oseb.

1 (2|13|4]|5
Ker ne znam 2 (0|1 (L]1]5
Ni dovolj informacij o izdelku oziroma storitvi, ki jo Zelim I |1(2(1(0]5
Ker Zelim imeti blago oziroma storitev takoj 0 |2|12(1(0]5
Moti me moZnost zlorabe pladilne kartice in mojih osebnih podatkov [0 |1]0(0[4 |5
Ker nimam mozZnosti dostopa do interneta 2 10]0(2]1]|5
Ker tej prodajni poti ne zaupam 0 (0]1]2(2]5
Ker je celoten postopek nakupa (obrazec) zelo tezaven 2 10]0(2]1]|5

Vir: Anketni vprasalnik (lastni vir).
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PRILOGA 11: Skupna analiza trditev petega vprasanja ankete

Tabela 1: Analiza trditev vprasanja ali se strinjate s spodnjimi trditvami

1 (2 |3 |4 |5

Z e-nakupovanjem prihranim ¢as 11 |15 (34 |41 |61
Z e-nakupovanjem je bolj enostavno, udobno, priro¢no 6 |21 |38 |47 |50
Zaupam poslovanju preko interneta 23 |40 (59 |25 |15

Moti me moZnost zlorabe placilne kartice in mojih osebnih |15 |18 |18 |24 |88
podatkov

Dodatni popusti in ugodnosti me motivirajo za e-nakup 19 |22 |54 |43 |24

Pred nakupom obi¢ajno pois¢em informacije o izdelku ali|6 (8 |17 (44 |87
storitvi na internetu

Na elektronski naslov Zelim prejeti potrdilo o opravljenem 10 |7 |23 |33 |88

nakupu

Vir: Anketni vprasalnik 2008 (lastni vir.)

PRILOGA 12: Skupna analiza odgovorov Sestega vprasanja ankete
Analiza uporabnikov iskalnikov:

Analiza uporabnikov enega iskalnika:

- samo preko iskalnika najdi.si dostopa do internetnih strani oziroma i$¢e podatke 33
anketirancev

- samo preko iskalnika google.si dostopa do internetnih strani oziroma iS¢e podatke 55
anketirancev

- samo preko iskalnika yahoo.com dostopa do internetnih strani oziroma iS¢e podatke 5
anketirancev

Analiza uporabe dveh iskalnikov:

- iskalnik najdi.si in iskalnik google.com uporablja 47 anketirancev

- iskalnik google.com in yahoo.com uporablja 5 anketirancev

- iskalnik najdi.si in yahoo.com uporablja 1 anketiranec

- iskalnik google.com in drugo (blacke.com) uporablja 1 anketiranec

Analiza uporabe treh iskalnikov:

- vseh treh navedenih iskalnikov in sicer najdi.si, google.com ter yahoo.com uporablja 21
anketirancev
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PRILOGA 13: Skupna analiza enajstega vprasanja ankete

Tabela 1: Stevilo odgovorov na posamezno trditev

1 {2 (3 |4 |5
Ker ne znam 2715 |14|6 |9
Ni dovolj informacij o izdelku oziroma storitvi, ki jo Zelim 1114218 |3
Ker Zelim imeti blago oziroma storitev takoj 3 (6 [10]13]26
Moti me moZnost zlorabe placilne kartice in mojih osebnih |2 (2 |4 |6 |47
podatkov
Ker nimam moZnosti dostopa do interneta 3214 16 |4 |12
Ker tej prodajni poti ne zaupam 2 |2 (15]12 30
Ker je celoten postopek nakupa (obrazec) zelo tezaven 136 (19118

Vir: Anketni vpraSalnik 2008 (lastni vir).
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