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Marketinski aspekti poslovanja Hrvatskog zavoda za zdravstveno osiguranje u online

okruZenju

SAZETAK

Svrha rada je istraziti marketinSke aspekte poslovanja Hrvatskog zavoda za zdravstveno
osiguranje u online okruzenju, zadovoljstvo stranicom i mogucnosti pobolj$anja web stranice
Hrvatskog zavoda za zdravstveno osiguranje te prilagodenost i korisnost web sustava javnog
zdravstvenog osiguranja u Hrvatskoj, Srbiji, Bosni i Hercegovini i Sloveniji te usporediti i
ocijeniti njihove parametre kvalitete. Cilj je usporediti web stranice javnih zdravstvenih

osiguranja u Hrvatskoj i okruzenju.

Prilikom ocjenjivanja i trazenja misljenja korisnika stranice, vodilo se racuna o konkretnim
pitanjima, bitnima za dobivanje konkretnog stajaliSta ispitanika. Temeljem rezultata ankete
mozemo Hrvatski zavod za zdravstveno osiguranje ocijeniti uspjeSnim u odrzavanju
komunikacije, azurnosti, kvaliteti informacija, lako¢i dolaska do informacija putem online
stranice prema krajnjim korisnicima. Analizom preglednika stranica Nibbler, u usporedbi sa
zemljama u okruzenju, nalazi se u vrhu, na drugom mjestu. Koristene su metode indukcije,

dedukcije, analize i sinteze.

OgraniCenja istrazivanja su veli¢ina uzorka temeljem kojeg se donosi rezultat u anketi i
ograniceni spektar pokazatelja temeljem kojih se donosi ocjena o kvaliteti stranice i pojedinacne
ocjene o pojedinim pokazateljima na pretrazivacu Nibbler. Prednost istrazivanja je brzina jer

se i anketa i pregled stranica radi putem Interneta.

Obzirom da se koli¢ina sadrZaja i aktualnost stranice moZze smatrati najbitnijim parametrima,
stranicu www.hzzo.hr mozemo ocijeniti vrlo visokom ocijenom. Takoder, obzirom da je
stranica u zadnja tri mjeseca doZivjela nemjerljivi rast u popularnosti mozemo zakljuciti da je
stranica prepoznala potrebe korisnika te da se sa minimalno invazivnim korekcijama moze

popraviti i u potpunosti usavrsiti.

KLJUCNE RIJECI

Hrvatski zavod za zdravstveno osiguranje, Nibbler, Web, Hrvatska, Srbija, Bosna i

Hercegovina, Slovenija


http://www.hzzo.hr/

Marketing aspects of the Croatian Health Insurance Fund in the online environment

ABSTRACT

The purpose of the work is to research the marketing aspects of the Croatian Health Insurance
Fund in online environment, website satisfaction and possibilities to improve the Croatian
Health Insurance Fund website. Moreover, the goal is to explore the adaptation options and
usefulness of the public health insurance web system in Croatia, Serbia, Bosnia and
Herzegovina and Slovenia, as well as to compare and evaluate their quality parameters. The

aim is to compare the websites of public health insurance in Croatia and the surrounding area.

When evaluating and asking for opinion of the website users, specific issues were taken,
important for obtaining a specific point of view of the respondents. Based on the results of the
survey, we can assess the Croatian Health Insurance Fund as successful in maintaining
communication, up-to-dateness, quality of information and ease of access. Analyzing the

Nibbler tool pages, compared to the surrounding countries, it is at the top, in the second place.
The methods of induction, deduction, analysis and synthesis were used.

The limitations of the research are the sample size on which the survey result is made and the
limited range of indicators on the basis of which the website quality evaluation and individual
evaluations of certain indicators are made on the Nibbler search engine. The advantage of

research is speed because both the survey and site review work over the Internet.

Considering that the amount of content and website up-to-dateness can be considered the most
important parameters, the www.hzzo.hr website can be rated very high. Also, taking into
consideration that the website has experienced immeasurable growth in popularity in the last
three months, we can conclude that the website has recognized the users’ needs and that with

minimally invasive corrections it can be repaired and completely improved.

KEY WORDS

Croatian Health Insurance Fund, Nibbler, Web, Croatia, Serbia, Bosnia and Herzegovina,

Slovenia
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Popis grafikona



1. Uvod

,,Hrvatski zavod za zdravstveno osiguranje ("HZZQO"), sa sjediStem u Zagrebu, Margaretska 3,
osnovan je radi provodenja tada osnovnog zdravstvenog osiguranja, te obavljanja drugih

poslova prema Zakonu o zdravstvenom osiguranju iz 1993., te Zakonu o zdravstvenoj zastiti iz

1993. godine.

U provedbi obveznoga zdravstvenog osiguranja HZZO obavlja osobito sljedece poslove:
1. provodi politiku razvoja i unapredivanja zdravstvene zastite iz obveznog zdravstvenog

osiguranja

2. obavlja poslove u svezi s ostvarivanjem prava i obveza osiguranih osoba iz obveznog
zdravstvenog osiguranja u okviru kojeg i prava i obveze za slu¢aj ozljede na radu i profesionalne
bolesti ukljucujuéi i specificnu zdravstvenu zastitu radnika, pruza im potrebnu stru¢nu pomo¢

u ostvarivanju prava i zastiti njihovih interesa, te se brine o zakonitom ostvarivanju tih prava

3. provodi prvostupanjski i drugostupanjski upravni postupak u rjeSavanju o pravima i

obvezama osiguranih osoba iz obveznog zdravstvenog osiguranja

4. planira novcana sredstva za prava iz obveznog zdravstvenog osiguranja u okviru planiranih

prihoda u drzavnom proracunu

5. daje ministru zdravlja misljenje o mreZi javne zdravstvene sluzbe, te miSljenje o mreZzi

ugovornih subjekata medicine rada, sukladno posebnom zakonu

6. daje prijedloge ministru zdravlja za izradu plana i programa mjera zdravstvene zastite iz

obveznog zdravstvenog osiguranja

7. predlaze ministru zdravlja opseg prava na zdravstvenu zastitu iz obveznog zdravstvenog

osiguranja

8. obavlja poslove ugovaranja zdravstvene zastite iz obveznog zdravstvenog osiguranja sa
zdravstvenim ustanovama i privatnim zdravstvenim radnicima ukljuenim u mrezu javne

zdravstvene sluzbe, a za specificnu zdravstvenu zastitu radnika s ugovornim subjektima



uklju€enim u mrezu ugovornih subjekata medicine rada, te s isporuciteljima ortopedskih i

drugih pomagala

9. placa usluge ugovornim subjektima Zavoda za ugovorenu i izvrSenu zdravstvenu zastitu iz

obveznog zdravstvenog osiguranja osiguranim osobama

10. provodi nadzor nad ispunjavanjem ugovornih obveza ugovornih subjekata Zavoda u
provodenju zdravstvene zastite iz obveznog zdravstvenog osiguranja u skladu sa sklopljenim

ugovorom

11. pla¢a osiguranim osobama novc¢ane naknade iz obveznog zdravstvenog osiguranja u skladu

sa Zakonom, drugim propisima i op¢im aktima Zavoda

12. placa osiguranim osobama troskove zdravstvene zastite koriStene u inozemstvu u skladu s

op¢im aktom Zavoda

13. plac¢a troskove inozemnim zdravstvenim ustanovama za izvrSenu zdravstvenu zastitu
osiguranim osobama koje su rjeSenjem Zavoda upucene na lijecenje u inozemstvo u skladu s

op¢im aktom Zavoda

14. utvrduje nacin ostvarivanja prava na zdravstvenu zastitu na teret sredstava Zavoda u
slu¢ajevima kada osigurane osobe ne mogu ostvariti zdravstvenu za$titu kod ugovornih

subjekata Zavoda u skladu s opéim aktom Zavoda

15. osigurava provedbu medunarodnih ugovora u dijelu koji se odnosi na obvezno zdravstveno

osiguranje koje provodi Zavod

16. daje ministru zdravlja miSljenje o osnivanju i odobrenju rada zdravstvenih ustanova i
odobrenju rada zdravstvenih radnika u privatnoj praksi radi uklju¢enja u mrezu javne

zdravstvene sluzbe

17. utvrduje osnovice, nacin obracuna i plac¢anja, visinu, te obveznike obracunavanja i placanja
doprinosa za obvezno zdravstveno osiguranje, ako Zakonom ili posebnim zakonom nije

druk¢ije propisano



18. utvrduje osnovicu 1 stopu te nacin obracuna i uplate posebnog doprinosa za koriStenje
zdravstvene zaStite u inozemstvu po privatnom poslu ako posebnim zakonom nije drukcije

propisano

19. obavlja poslove kontrole poslovnih knjiga, financijske dokumentacije i drugih evidencija
obveznika uplate doprinosa za obvezno zdravstveno osiguranje radi utvrdivanja to¢nosti

podataka i ¢injenica o kojima ovisi ostvarivanje prava iz obveznog zdravstvenog osiguranja

20. vodi evidencije u svrhu osiguravanja podataka za provodenje obveznog zdravstvenog

osiguranja te obavlja nadzor nad ostvarivanjem prava iz obveznog zdravstvenog osiguranja

21. ureduje ostala pitanja vezana uz ostvarivanje prava i obveza iz obveznog zdravstvenog

osiguranja

22. evidentira, analizira i razmjenjuje podatke koji ne sadrZze osobna obiljezja s drzavnim
tijelima, ustanovama i drugim pravnim osobama, te obavlja konzultacije i daje savjete, a radi
unapredenja zdravstvene zastite, racionalizacije 1 smanjenja troSkova obveznog zdravstvenog

osiguranja

23. provodi istrazivanja, statistiCke obrade i izraduje izvjeS¢a u vezi ostvarivanja prava iz

obveznog zdravstvenog osiguranja za potrebe Zavoda
24. obavlja i druge poslove na koje ga obvezuje zakon.

Pored poslova obveznog zdravstvenog osiguranja HZZO provodi i dopunsko i dodatno
zdravstveno osiguranje prema odredbama Zakona o dobrovoljnom zdravstvenom osiguranju
("Narodne novine" broj 85/06., 150/08. i 71/10.) za pokri¢e sudjelovanja u troskovima
zdravstvene  zaStite iz  obveznoga zdravstvenog osiguranja.“  (Dostupno  na:

https://www.hzzo.hr/o-zavodu/pravni-okvir/ [pristupljeno: 11. travnja 2020.]).

Bitan i velik sustav zahtjeva iskoristavanje svake mogucnosti unaprjedivanja i nadogradivanja.

U danasnje vrijeme se komunikacija i poslovanje putem Interneta prosirila i nametnula kao


https://www.hzzo.hr/o-zavodu/pravni-okvir/

,must have* dodatak u svakodnevnom poslovanju bez kojeg bi poslovanje i komunikacija bila

znatno otezana.

Kotler (1997) medu prvima navodi da se Internet brzo prihvaca u poslovnom svijetu. Tvrtke ga
koriste da povezu svoje djelatnike iz udaljenih ureda, da budu u kontaktu sa Kklijentima i
dobavlja¢ima, te da brze distribuiraju podatke o prodaji. Internet aplikacija World Wide Web
omogucuje tvrtkama pristup milijunima novih klijenata za djeli¢ cijene tiskanog ili televizijskog

oglasavanja.

Cilj je usporediti web stranice javnog zdravstvenog osiguranja u Hrvatskoj sa web stranicama
javnih osiguranja zemalja u okruZenju. Temu smatram vaznom zbog kontinuiranog porasta
potrebe za zdravstvenim uslugama, stalnim izmjenama zakonskih regulativa, lak§im i brzim

informiranjem $iroke mase i lakSim dobivanjem mjerodavnih informacija.

Nisam naiSla na neko slicno istrazivanje, stoga smatram istraZivanje joS potrebnijim i

Svrha rada je istraziti marketinSke aspekte poslovanja Hrvatskog zavoda za zdravstveno
osiguranje u online okruzenju, zadovoljstvo stranicom i mogucnosti pobolj$anja web stranice
Hrvatskog zavoda za zdravstveno osiguranje te prilagodenost i korisnost web sustava javnog
zdravstvenog osiguranja u Hrvatskoj, Srbiji, Bosni i Hercegovini i Sloveniji te usporediti i
ocijeniti njihove parametre kvalitete.

Ocekujem pozitivne povratne reakcije hrvatskih korisnika i da ¢e rezultati prilikom usporedbe
biti na strani Slovenije i Hrvatske, kao zemalja Europske unije, za koje smatram da bi trebale
imati bolju komunikaciju i stranicu za korisnike. lako, u Bosnu i Hercegovinu je u zadnje vrije
uSlo dosta stranog kapitala koji bi mogao pridonijeti naglom razvoju stranice. Opet, Srbija je tu
kao konkurent za ulazak u Europsku uniju te bi kao takva putem pristupnih fondova mogla

imati sredstva za informatizaciju javnog zdravstva.

Puno je dilema, svi konkurenti imaju svoje prednosti, istrazivanje ¢e pokazati.



2. Teorijska podloga i prethodna istraZzivanja

Prethodna istrazivanja koja su se bavila temama o zdravstvu, ukazuju na visok stupanj vaznosti
zdravstvenog sustava za zajednicu. Pocevsi od teorijskih znanja (pravilnika, zakona, politike

opcenito itd.) do empirijskih (simptoma, dijagnoza, izdavanja lijekova itd.)

,Svrha je poboljSanje kvalitete usluge i dosljednosti skrbi za bolesnika, a time i njegove
sigurnosti kao i centralizirano upravljanje procesima u zdravstvenom sustavu (npr.
eNarucivanje) te povezivanje svih zdravstvenih registara. Samo mali dio od vise od 100
projekata e-Zdravstva trenutno u tijeku Cine; revitaliziran projekt informatizacije primarne
zdravstvene zastite (sustav CEZIH), nacionalno uveden informacijski sustav eListe narudzbi i
eNarucivanja, sudjelovanje u izradi EU informacijske strategije kao dio radne grupe Svjetske
zdravstvene organizacije, uclanjenje u NIAS (Nacionalni identifikacijski i autentifikacijski
sustav) - HZZO je pruzio uslugu uvida u izabranog lije¢nika primarne zdravstvene zastite, itd.*

(Dostupno na: https://www.hzzo.hr/0-zavodu/o-hrvatskom-zavodu-za-zdravstveno-osiguranje/

[pristupljeno:22. sije¢nja 2020.])

»SloZenost 1 neizvjesnost u zdravstvenim uslugama pojavljuju se zato Sto je svaki medicinski
slucaj potencijalno razlic¢it od svih ostalih i od svakog prethodnog. TrziSte se ne moze efikasno
nositi s takvim problemima. Njihovo postojanje jo§ viSe naglasava vaZznost etickog ponasanja
lijecnika, tako da pacijenti u svakom trenutku moraju biti sigurni da lije¢nici djeluju u njihovu
najboljem interesu. (Mihaljek, D.(2006). ZDRAVSTVENA POLITIKA | REFORMA U
HRVATSKOJ: KAKO VIDJETI SUMU OD DRVECA?. Google znalac. str. 271. Raspolozivo
na.

https://www.researchgate.net/profile/Dubravko_Mihaljek/publication/267551984 Zdravstven
a_politika_i_reforma_u_Hrvatskoj_Kako_vidjeti_sumu_od_drveca/links/55140b7d0cf283ee0

834a178/Zdravstvena-politika-i-reforma-u-Hrvatskoj-Kako-vidjeti-sumu-od-drveca.pdf

[pristupljeno:31. sijecnja 2020.])

,Clanak 129. Ugovora iz Maastrichta iz 1993. godine navodi da ¢e “Zajednica pridonijeti
visokoj razini zdravstvene zastite za svoje gradane” i uvodi odredbu o zajednickom djelovanju

radi sprjeCavanja vaznijih bolesti. Time je odreden temelj zajednic¢kih programa u promicanju
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zdravlja; informacija, obrazovanja i osposobljavanja u javnom zdravstvu; borbi protiv raka,
AIDS-a i drugih zaraznih bolesti; prikupljanju i razmjeni zdravstvenih podataka; te u
sprjeCavanju ozljeda na radu, bolesti vezanih za oneciS¢enje okolisa i rijetkih bolesti.*
(Mihaljek, D.(2006). ZDRAVSTVENA POLITIKA | REFORMA U HRVATSKOJ: KAKO
VIDJETI SUMU OD DRVECA?. Google znalac. str. 274. Raspolozivo na:
https://www.researchgate.net/profile/Dubravko_Mihaljek/publication/267551984 Zdravstven
a_politika_i_reforma_u_Hrvatskoj_Kako vidjeti sumu_od_drveca/links/55140b7d0cf283ee0

834al178/Zdravstvena-politika-i-reforma-u-Hrvatskoj-Kako-vidjeti-sumu-od-drveca.pdf

[pristupljeno:31. sije¢nja 2020.])

Veza izmedu svih (i mog istrazivanja) je da svi koji su se bavili slicnim temama u podrucju
zdravstva Zele unaprijediti 1 poboljSati sustav kao takav. Omoguciti korisnicima i zaposlenicima
jednostavniju 1 brzu komunikaciju 1 snalaZzenje u procedurama koje su nuzne zbog velikog

opsega i podrucja djelovanja.

3. Metodologija rada

Marusi¢, Vranesevi¢ (2001) navode da je istrazivanje trziSta osnovni oblik aktivnosti koji
pomaze poduzecu da stekne informacije o potroSacima i1 ne potroSacima, konkurenciji i
distribucijskim kanalima, $to sluzi kao osnova za uocavanje potreba i moguénosti prodavanja
na trziStu, za identifikaciju poslovnih problema i1 kao kontrola poslovanja. Glavna svrha
istrazivanja je da smanji nesigurnost i neizvjesnost u poslovnom odlu¢ivanju. Cesto se
informacija potrebna za rjeSavanje problema moze naci u ve¢ objavljenim podacima ili drugim
postoje¢im podacima, bilo u organizaciji ili izvan nje. Prikupljanje postoje¢ih podataka osnovni
je korak u svakom istrazivanju bez obzira na to $to se ljudima cesto ¢ini da je rjeSenje u ,,anketi.
Nikada se ne bi smjelo pri¢i organiziranju prikupljanja primarnih podataka ako prije toga nisu
iscrpljent raspoloZivi podaci, no nerijetko se dogada da se potrebna informacija ne moze na¢i u
postoje¢im podacima. Dvije su metode prikupljanja podataka: ispitivanje i promatranje. Uzorak
je u praksi istrazivanja trzista u pravilu segment potencijalnih potrosaca tj. ciljna skupina.

Podaci s terena se analiziraju uz pomo¢ statistickih metoda u obliku koji najbolje odgovara
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korisnicima. Osnovna svrha izvjesStaja je da jasno prikaze glavne rezultate do kojih se doslo
istrazivanjem. Takoder, vazno je da se objasni i na¢in na koji je provedeno istrazivanje jer se

samo tako moze ocijeniti vjerodostojnost rezultata.

Tkalec Verci¢ (2007) objasnjava kako promocijom putem Interneta oglasivaci imaju cijeli niz
ciljeva kao §to su davanje op$irnih informacija potrosacu, prikupljanje informacija radi
istrazivanja trziSta, kreiranja imidza itd. Internet na sveobuhvatan nacin daje podrSku svim
ostalim oglaSivackim medijima. Osnovna prednost je davanje neograni¢enih ciljanih
informacija o proizvodu ili usluzi. Kao medij ga podrzavaju i ostali oglaSivacki mediji. Veca

prisutnost u medijima dovodi i do veceg broja posjetitelja odredenim web stranicama.

Tomasevi¢ LiSanin (2007) razlikuje marketinske kanale distribucije usluga od ostalih kanala.
Usluga se distribuira tijekom pruzanja pa su marketinski kanali u pravilu kra¢i. Zbog toga §to
je usluga neopipljiva ne moze se prenositi putem posrednika kroz kanal, npr. odlazak lije¢niku.
Usluge 1 njihovi pruzatelji dolaze kod korisnika ili on odlazi na mjesto njihova pruzanja. Samo
odvijanje usluge obiljezava istodobnost pruzanja i koriStenja. Upotreba tehnologije u novije

vrijeme omogucuje odredeni stupanj posredovanja pri koristenju specifi¢nih vrsta usluga.

PRUZATELJ USLUGE

KORISNIK USLUGE

Slika 1. Uobic¢ajena duzina usluznog kanala (Izvor: Rosenbloom,B.: Marketing Channels: Amanagement View, 6th
edition, Dryden Press, Forth Worth, 1999., str.516.)



Predmet istrazivanja: Marketinski aspekti poslovanja Hrvatskog zavoda za zdravstveno

osiguranje u online okruzenju

Vrijeme istrazivanja: 2018.-2020.

Izvori podataka: knjige, poznanici i Internet

Metoda istrazivanja: metode analize i sinteze te indukcije i dedukcije kroz provodenje ankete i

usporedbe web stranica

TeSko¢e na koje se nailazilo: kod web stranica je dosta tesko prilagoditi sucelja da budu
adekvatna prikazu koji je potreban za tekst, kod ankete nac¢i dovoljan broj ispitanika, upitna

reprezentativnost uzorka.

Hipoteza:

1. Krajnji korisnici stranice www.hzzo.hr su zadovoljni kvalitetom, sadrzajem i lako¢om

dolaska do informacija putem stranice.

2. Usporedbom kvalitete internet stranica javnih zdravstvenih osiguranja (putem Nibblera) sa

zemljama u okruzenju, Hrvatska je visoko rangirana.

3.1. 4P

Kotler (2006) navodi kako &etiri P podru¢ja zahtijevaju od marketera da donesu odluke o
proizvodu i njegovim karakteristikama, odrede cijenu, odluce kako distribuirati proizvod i
odaberu metode za promociju proizvoda. Neki kritiari smatraju kako ta Cetiri P ne naglasavaju
dovoljno odredene bitne aktivnosti. Kotler predlaze da dodamo jo§ dva P podrucja koja postaju

sve vaznija, posebice u globalnom marketingu. To su:

e Politika — politicka aktivnost uvelike utjee na prodaju. Ako su usvojeni zakoni koji
zabranjuju oglasavanje prodaje cigareta, to negativno utjeCe na prodaju cigareta. AKo

zakoni zahtijevaju od kompanija za proizvodnju ¢elika da instaliraju opremu za kontrolu
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zagadivanja okoliSa, to ¢e povecati prodaju takve opreme. Marketeri mogu koristiti

lobiranje i politicku aktivnost u nastojanju da utje¢u na potraznju na trzistu.

e Javno mnijenje. Javnost je razli¢ito raspolozena i mijenja svoje stavove, Sto moze

utjecati na njihov interes za odredeni proizvod 1 usluge.

Kotler (2006) opisuje da se marketeri vide kao oni koji prodaju proizvod, kupci se vide kao oni
koji kupuju vrijednost ili traze rjeSenje problema. Kupci Zele da proizvod i usluga budu na
raspolaganju kada njima to odgovara. Na kraju, kupci ne zele promociju, oni Zele dvostranu
komunikaciju. Marketeri nece pogrijesiti ako prvo razmisle o Cetiri podrucja sa gledista kupca,

a onda nadograde svoja Cetiri podrucja.

Okyvir za ¢etiri P podrucja

/ N
/ &

( Miks marketinga )
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- 7 / \ N
> / ~
- /
-~ .
” o~ ‘/ \ N ~
i / \ o
Proizvod: —~ \-\ Mjesto:
”~ \\
raznolikost proizvoda / \ kanali
kvalitera } Ciljno trziste \ ) pokrivenost
\
oioe '\ / . x
A o N N

diz .||u 7/ N\ - I nsu.u acnost
SVOjstva ’/ S— lokacijc
ime marke zalihe
ambalaZza prijevoz
velidine
usluge Cijena: Promocija:
jamstva cijena proizvodata unapredenje prodaje
povrati popusti ogladavanje

naknade prodajne snage

rok placanja odnosi s javnoiéu

uvjeti kreditiran|a direktni marketing

Slika 2. Okvir za ¢etiri P podrucja (Izvor: Kotler,P.: Kotler o marketingu: Kako stvoriti, osvoijiti i gospodariti
trzistima, Masmedia: Poslovni dnevnik , 2006., str.105)

3.1.1. Proizvod

Kotler (2006) smatra da je temelj svakog poslovanja proizvod ili ponuda. Kompanija nastoji
svaki proizvod ili ponudu u€initi druk¢ijim i boljim i to na nacin koji ¢e potaknuti ciljno trziste

da taj proizvod izdvoji iz mnoStva i Cak plati premiju na cijenu. PotroSna roba se moze
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diferencirati u realnom i psiholoskom smislu. Diferencijacija se moze temeljiti na sljede¢im

razlikama:

e Fizicke - obiljezja, performanse, pouzdanost, dizajn, stil, ambalaza itd.
e Dostupnost - mogu se kupiti u trgovinama, telefona, postom, faxom, internetom itd.
e Usluge - isporuka, obu¢avanje, savjetovanje

e Cijena - vrlo visoka cijena, visoka, srednja, niska, vrlo niska

Imidz — simboli, atmosfera, dogadali, mediji

Dva ucinkovita fizi¢ka diferencijatora su obiljezja i dizajn. Nova obiljezja nude brz i vidljiv
nacin demonstriranja dodane koristi, niz novih obiljezja je zasticeno patentom. Dizajn moze
vidljivo utjecati na diferencijaciju proizvoda. lako konkurent moze kopirati dizajn, original ¢e
uzivati bar u kratkoro¢nom vodstvu. Svaka uspjesna diferencijacija privlaci imitatore. Kad

imitatori uvedu svoje verzije proizvoda, ¢esto po nizoj cijeni, vrse pritisak na inovatora.
Inovator ima tri mogucénosti:

e Smanjiti cijenu — zastiti udio na trzistu i prihvatiti manju dobit
e Zadrzati cijenu — izgubiti dio udjela i dobiti

e Pronadi nov nacin diferencijacije proizvoda i zadrZzati sadasnju cijenu

Treca opcija je najbolja za maksimiziranje dugoro¢ne profitabilnosti. Tvrtka mora prepoznati

da se ne moze pouzdati u trenuta¢nu prednost.

Za osnovno osiguranje se doista ne moze re¢i da uopce ima konkurenciju u odnosu na privatni
sektor. Obzirom na bolnice, domove zdravlja, stru¢njake, operacije, preglede i ostale usluge
koje pruzaju ugovorene zdravstvene ustanove doista se usluge pruzane u privatnom sektoru ne
mogu usporediti sa uslugama koje pruza Hrvatski zavod za zdravstveno osiguranje. Jedini ali

dosta bitan ¢imbenik zbog kojeg bi se pacijent okrenuo privatnom zdravstvu je brzina i

12



dostupnost odredene pretrage. No, pojava pandemije Covida-19, dodatno je ojacala povjerenje

u sustav javnog zdravstvenog osiguranja.

Prilikom pojave novih osiguravajucih kuc¢a koje su ponudile dopunsko osiguranje, Hrvatski
zavod za zdravstveno osiguranje se odlucio za korigiranje cijene (sa 130, 80, 50 kn) na 70 kn
za svakog korisnika, neovisno o njegovoj pla¢i, mirovini i zaposlenosti. Gdje se premija od 50
kn koju su uglavnom imali umirovljenici koji u prosjeku najvise koriste usluge dopunskog
osiguranja, popela na 70 kn, §to je u potpunosti opravdano, obzirom na ¢e$¢e koriStenje usluga.
Po pitanju fizicke diferencijacije, ona je apsolutno prisutna, sa prepoznatljivom narancastom
bojom i logom. Dostupnost ugovaranja dopunskog osiguranja je jako visoka, obzirom da se
moze ugovoriti u bilo kojem Regionalnom uredu Hrvatskog zavoda za zdravstveno osiguranje
u Hrvatskoj i online na stranicama Zavoda. Usluga koriStenja dopunskog osiguranja je dostupna
svima Kkoji ju ugovore, a odnosi se na koristenje usluga u ugovornim zdravstvenim ustanovama
Hrvatskog zavoda za zdravstveno osiguranje. Cijena dopunskog osiguranja je obzirom na

konkurenciju srednja, ali obzirom na vrijednost usluge, vrlo niska.

Imidz je dobar, obzirom da za razliku od nekih dopunskih osiguranja pokriva sve dodatne
troskove lijeCenja u ugovornim ustanovama. Malo je bilo ugrozen u trenutku kad se prije
nekoliko godina najavljivalo poskupljenje usluge, no kako do toga nije doslo, ponovo se

stabilizirao.
3.1.2. Cijena

Kotler (2006) objaSnjava da se podrucje cijene razlikuje od ostalih podru¢ja marketinskog
miksa jer ono jedino ostvaruje prihod, dok ostali elementi stvaraju troskove. Pametni marketeri
zapakirat ¢e uz proizvod dodatne koristi 1 odrediti cijenu ukupne ponude. Mogu kreirati razlicite
pakete ponuda, ostavljajuéi kupcu moguénost izbora. Kompanije Zzele motivirati kupce da uzmu
Sto je viSe moguce raspolozivih paketa. To se postize ponudom posebne cijene za Citavu
ponudu, a koja je niZa od zbroja cijena pojedina¢nih dijelova. Pametne kompanije nee imati

samo jednu ponudu, ve¢ ¢e sastaviti ¢itav niz ponuda po razli¢itim cijenama.

13



Obzirom da se cijena zdravstvenog osiguranja utvrduje prema visini bruto plac¢e po stopi od
16,5% (doprinos za zdravstveno osiguranje), te ju prilikom obracuna plac¢e plaéaju svi koji

primaju pla¢u, ne mozemo smatrati da ima konkurenciju.

Dopunsko osiguranje obzirom na usluge koje nude unutar svoje cijene, imaju viSe nego

prihvatljivu cijenu u svom rangu.
3.1.3. Mjesto (Distribucija)

Kotler (2006) pojasnjava da svaki prodavatelj mora robu u¢initi dostupnom na ciljanom trzistu.
Moguce je to napraviti putem direktne prodaje ili putem posrednika. Distribucija postavlja niz
izazova. Distribucija predstavlja prilicno dugoro¢nu obvezu ¢ak i kad se pojave puno bolji i

atraktivniji kanali.

Renko, Pavici¢ (2003) uz osnovne elemente logistickog sustava prijevoza, skladiStenja, fizicke
distribucije, manipulacije i1 otpreme, navode i informacijski sustav. Logisticki informacijski
sustav podrazumijeva komuniciranje izmedu razli¢itih subjekata unutar logistickog sustava,
odnosno tijek relevantnih informacija koje su neophodne za izvodenje i kontrolu distribucije
robe. Najvaznije su informacije o kupcima i dobavlja¢ima, zalihama, marketinskim

aktivnostima, troskovima logistike i logisti¢kom sustavu konkurencije.

Obzirom da je koriStenje osnovnog zdravstvenog osiguranja HZZO-a prisutno u svim
ugovornim zdravstvenim ustanovama, bolnicama i domovima zdravlja, po cijeloj Hrvatskoj,
mozemo smatrati distribuciju/mjesto koriStenja usluge sveprisutnim i dostupnim krajnjim

korisnicima.
3.1.4. Promocija (Marketinska komunikacija)

Pavici¢, Gnjidi¢, Draskovi¢ (2014) definiraju promociju ili marketin§ku komunikaciju kao skup
komunikacijskih aktivnosti kojima ponudac¢ proizvoda, usluga, nematerijalnih vrijednosti 1/ili
ideja predstavlja sebe i/ili svoju ponudu svoju ponudu ciljnoj grupi , a radi ostvarenja
dvosmjerne komunikacije koja ¢e pomoci uspjesnijoj prodaji, primjeni odredenih ideja te

promjeni stajaliSta i/ili ponaSanja. Komunikacija je usmjerena na ciljnu skupinu. Poruke
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ucinkovita komunikacija, potrebno je pro¢i niz koraka. Komunikacija mora biti usmjerena na
odredeni segment potrosaca. Potrebno je identificirati specifi¢na obiljezja tog segmenta prema
Siroj javnosti. Specificnosti mogu biti odredene socio-demografskim obiljezjima, navikama
pracenja masovnih medija, percepcijom odredenog proizvoda ili usluge. Pravilan odabir
uvelike uvjetuje kasnije korake u razvoju u¢inkovite komunikacije. Nakon identificiranja ciljne
skupine potrebno je jasno odrediti ciljeve komunikacije, odnosno Zeljene rezultate koje bi ona
trebala ostvariti. Oglasivac moze u primatelja poruke utjecati na razmisljanje o odredenoj temi,
na promjenu stajalista i/ili ga navesti na odredeno ponasanje. Uzevsi u obzir obiljezja ciljne
skupine te ciljeve koje komunikacija mora ostvariti, bitno je da se poruka oblikuje na nacin da
je njezin izvor i primatelj identicno percipiraju. Potrebno je voditi rauna o mogucim
reakcijama primatelja na poruku. Nije uputno upotrijebiti istu poruku za razli€ite ciljne skupine.
Kako bi poruka premostila jaz izmedu izvora i1 primatelja, komunikacija se obavlja putem

odredenih medija, odnosno osobnih i neosobnih kanala.

Vrane$evi¢, Dvorski, Dobrini¢, Stanici¢ (2008) se doticu ,,neprofitnog* marketinga koji nije
usmjeren na ostvarivanje profita tvrtke, ve¢ je usmjeren na kreiranje pozitivnog javnog mnijenja
1 pozeljnog ponaSanja, da bi se na taj nacin postigla Sira drustvena dobrobit. Komuniciranje u
okviru promocije pocinje kada tvrtka ono §to zeli da klijenti saznaju po¢ne pretvarati u odredenu
poruku koja ima svoju formu — rije¢, recenica, slika, oglas i sl. Ta etapa procesa se naziva
kodiranje. Kada je poruka ,,kodirana* tada se lansira uz pomo¢ brojnih komunikacijskih kanala.
Komunikacijska sredstva i kanali mogu biti razli¢ita javna glasila (tisak, radio, televizija),
poznate osobe itd. Za vrijeme odaSiljanja kodirane poruke javljaju se brojni Sumovi u kanalu.
To su brojne poruke drugih tvrtki, kratka izloZenost poruci, i sl. Moguci su brojni Cinitelji
Sumova u komunikacijskom kanalu. Kada poruka napokon stigne do primatelja, tada je on
dekodira 1 pokuSava razumjeti. Nakon prihvacanja i razumijevanja poruke, primatelj na nju

odgovara na odredeni na¢in — mijenja svoj stav, ponasanje, itd.
Kotler (2006) nacine promocije dijeli u pet Sirokih klasa i detaljnije ih objasnjava:
e Oglasavanje

e Unapredenje prodaje
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e (QOdnosi s javnoséu

e Prodajne snage

e Direktni marketing
3.1.4.1. Oglasavanje

Kotler (2006) navodi se oglasavanje smatra najmodernijim komunikacijskim alatom za
stvaranje svjesnosti o kompaniji, proizvodu, usluzi ili ideji. Obzirom da poruka moze do¢i do
tisuce ljudi, oglasavanje je tesko potuci. Ako su oglasi kreativni, kompanija moze graditi imidz
1izazvati odredenu razinu preferencije ili barem prihvacanja marke. Ukoliko oglas nije razlic¢it
od drugih, bolje da se novac potrosi na neki drugi nafin komuniciranja u marketingu.
Oglasavanje ukljucuje i donoSenje odluka o pet sljede¢ih M podruéja — misija, poruka, mediji,
novac i mjerenje (mission, message, media, money, measurement). Prvi korak je misija. Je li
cilj obavijestiti, uvjeriti ili podsjetiti ciljne kupce? Poruka je oblikovana ranijim odlukama o
ciljnom trzi$tu i o ponudi vrijednosti. Odluka o dizajnu poruke je u interakciji s odlukom o
medijima. lako ista poruka mora biti odaslana u sve medije, samo izvr$enje ovisi o mediju, bilo
da se radi o novinama, ¢asopisima, radiju, televiziji itd. Novi mediji kao internet zahtijevaju
razliCite kreativne pristupe. Kompanija odlucuje do koliko ljudi Zeli doprijeti na ciljnom trzistu,
koliko Cesto 1 uz kakav medijski kvalitativni utjecaj. Na taj nacin je lakSe izracunati proracun
koji ¢e isporuciti Zeljeni doseg, u€estalost 1 utjecaj. Vezano uz mjerenje previse kompanija se
zadovoljava mjerenjem prisjecanja ili prepoznavanjem marke, a trebale bi mjeriti uvjerljivost,
odnosno povecani interes za marku, kao rezultat izloZenosti kompaniji oglasavanja. Kompanije
precesto nastavljaju s istim programima oglasavanja i politikama jer je to sigurna stvar; svaki

odmak predstavlja rizik.
3.1.4.2. Unaprjedenje prodaje

Kotler (2006) objasnjava da vecina oglaSavanja ne utjeCe odmah na prodaju. OglaSavanje
obi¢no utjece na svijest ljudi, a ne na ponaSanje. Unaprjedenje prodaje utjeCe na ponaSanje.
Poticanje potrosaca, drugi dio unaprjedenja prodaje, slabi preferenciju kupca prema odredenoj
marki 1 samim tim negativno utjece na vrijednost marke. Svaki jako promovirani proizvod

utjece na cijenu koju je odredio proizvodac. Kupci sve vise ocekuju da pronadu ili dogovore
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cijene nize od onih koje je naveo proizvodac. Kompanije se brinu da ¢e izgubiti udio na trzistu
ako ne uhvate korak sa unaprjedenjem prodaje svojih konkurenata. Uspjeh unaprjedenja prodaje
je zajamCen ako kompanija ima superiornu marku, a nije probudila dovoljnu svjesnost o njoj.
Unaprjedenje prodaje ¢e, uz testiranje proizvoda, povecati osnovnu bazu kupaca. Ucinkovito je
i kada privuce nove kupce koji naginju lojalnosti ali uglavnom su to privremeni i prevrtljivi

kupci.
3.1.4.3. Odnosi s javnoscu

Kotler (2006) Odnosi s javnos¢u (PR) mogu biti priliéno u¢inkoviti iako uglavnom nisu
dovoljno iskoristeni. Obzirom da oglasavanje gubi svoju mo¢ Stvaranja jake marke i da
unaprjedenje prodaje pada ispod optimalne razine, kompanije traze sve veci potencijal u svojim
marketing PR odjelima (MPR). MPR se sastoji od niza alata koji mozemo klasificirati kao

PENCILS tj.

P (publications) - publikacije (Casopis kompanije, godis$nja izvje$ca, broSure itd.)
E (events) - dogadaji (sponzoriranje sportskih dogadaja itd.)

N (news) — vijesti (dobre pri¢e o kompaniji, njezinim ljudima i proizvodima)

C (community involvement activities) — ukljuéivanje zajednice (vrijeme i novac u sluzbi

zajednice)
| (identity media) — identitet (pisace potrepstine, poslovne kartice, kod odijevanja u poduzeéu)

L (lobbing activity) — lobiranje (nastojanje da se utjece na pozitivne odluke i smanji negativan

odjek nepovoljnih odluka u zakonodavstvu)
S (social responsibility activities) — drustveno odgovorne aktivnosti (stvaranje dobre reputacije)

3.1.4.4. Prodajne snage

Kotler (2006) Jedan od najskupljih marketinskih komunikacijskih alata su prodajne snage
kompanije, Obzirom da samo 30% vremena prosjecni prodavac provede s kupcem, a ostatak

proucavaju¢i proizvode, piSuéi izvjeSca itd. evidentno je da je taj resurs zahtijeva velike
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sposobnosti upravljanja. Njihova prednost je ta $to su puno ucinkovitiji od oglasa ili direktne
poste. Upravljanje prodajnim snagama ukljucuje slozena pitanja vezana uz regrutiranje novih
ljudi, odabir, zaposljavanje, obucavanje, motiviranje, nagradivanje i procjenu prodavaca. Sve
veci broj kompanija uspostavlja sustave upravljanja za klju¢ne kupce. Kompanije postavljaju
posebne menadzere za vodenje tih kupaca. Jedan od problema je da ti menadzeri mogu bit vise
motivirani za poveéanje obujma prodaje i dobiti, a manje na izgradnju dugoro¢nog zadovoljstva

kupca.
3.1.4.5. Direktni marketing

Kotler (2006) opisuje danasnja trziSta kao fragmentirana u manja mini trzista. Ne samo da se
uc¢inkovitije moze doprijeti do segmenata, ve¢ i do pojedinca (segmenta od jednog kupca)
zahvaljuju¢i marketingu na temelju baze podataka. Ona predstavlja skladiSte podataka koje
zahtijeva prekopavanje podataka koriStenjem naprednih statistiCkih i matematic¢kih alata.
Koristenjem tih alata, kompanije mogu bolje definirati svoja ciljna trziSta i poboljsati stopu

reakcije.

Klasi¢na promocija kao alat i na¢in marketinga, ne moze se primjenjivati jednako u privatnim
i drzavnim/javnim sluzbama. Dok se unaprjedenje prodaje i prodajne snage, vise koncentriraju
oko privatnog sektora, javni se viSe pouzdaje u odnose s javnoscu i direktni marketing. Obzirom
da je Hrvatski zavod za zdravstveno osiguranje ve¢ marka sam za sebe, nije proizvod koji treba
dodatno ,,prodavati“. Takoder, kao takav nema konkurenciju. Odnosi s javnoSc¢u se uglavnom

odnose na obavjesStavanje o aktualnim pitanjima.

Kod dopunskog osiguranja, moZemo vidjeti povezanost svih nacina promocije. OglaSavanje je
dobro iskoriSten alat putem televizije, radija, interneta. Obzirom na kvalitetu i mogucnosti

nedovoljno iskoriSteno unapredenje prodaje, prodajne snage 1 direktan marketing.
3.2. Koncepcija drusStvenog marketinga

Kotler (2001) objasnjava kako je zadatak organizacije odredivanje, Zelja, potreba i interesa
ciljnih trzista i u¢inkovitije postizanje zeljenog zadovoljstva bolje od konkurencije i to na nacin

kojim se Stiti 1 poboljSava probitak kako potroSaca, tako i drusStva u cjelini. Koncepcija
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marketinga poziva marketere da uzmu u obzir tri razmatranja: dobit tvrtke, zadovoljenje potrebe

potrosaca i javni interes.
4. Opis istrazivanja i rezultati istrazivanja

4.1. Anketa o zadovoljstvu stranicom www.hzzo.hr

Kako bismo ispitali mi$ljenje korisnika o kvaliteti stranice www.hzzo.hr. napravljena je anketa
,Zadovoljstvo stranicom Www.hzzo.hr“ u kojoj su ispitane 103 osobe o izgledu i

funkcionalnosti stranice.

1. Dob

103 odgovora

® do 20

® 21-30
31-40

® 41-50

® 51560

@ vize 0od BO

Grafikon 1. Dob

Od 103 ispitanika najvisi je broj ispitanika u dobnom rasponu 31-40 godina starosti, ¢ak njih
48,5%. Najmanji je broj ispitanika starijih od 60 1 mladih od 20 godina koji ¢ine rubno

visoke/niske dobne granice, dok sredinu ¢ine osobe raspona godina 41-50 i 21-30.
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2. Spol

103 odgovora

@® Zensko
® Musko

Grafikon 2. Spol
Vecina ispitanika je Zenskog spola, njih 69,9%, a muskog spola je 30,1% ispitanika.

3. Koristite li neku drustvenu mrezu (moguce vise odgovora)?

103 odgovora

Facebook 87 (84,5 %)

Twitter

45 (43,7 %)

Instagram
LinkedIn 25 (24,3 %)

Nesto drugo 5(4,9 %)

Niéta od navedenog 9(8,7 %)

0 20 40 60 80 100

Grafikon 3. Koristite li neku drustvenu mrezu (moguce vise odgovora)?

Kad se ispitanike pitalo o koriStenju druStvenih mreZa, gotovo 85%, to¢nije njih 87, se izjasnilo
kako koristi Facebook, slijedi ga Instagram sa vise od 40%. LinkedIn koristi oko 25%

ispitanika, dok gotovo 10% ne koristi nikakvu druStvenu mrezu.
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4. Kojim kanalom informiranja ste saznali za stranicu (moguce vise odgovora) ?

103 odgovora

Druitvene mreze 31 (30,1 %)

Novine
Internet 43 (41,7 %)
Radio 41039 %)
0Od poznanika —33 (32 %)
MNesto drugo
0 10 20 30 40 50

Grafikon 4. Kojim kanalom informiranja ste saznali za stranicu (moguce vise odgovora)?

Za stranicu koja je predmet ispitivanja, korisnici su saznali u ve¢ini putem Interneta, 43 osobe,
njih 41,7% zatim od poznanika 32% potom putem druStvenih mreza 30,1%, putem objava u
novinama 10,7%, putem radija 3,9%. Veliki postotak, ¢ak 21,4%, odnosno 22 osobe, navode

da su za stranicu saznale putem nekog drugog oblika obavjestavanja.

5. Ocijenite vizualni izgled stranice

102 odgovora
60

50 (49 %)

30 (29,4 %)

16 (15,7 %)

Grafikon 5. Ocijenite vizualni izgled stranice

50 osoba, tj .49%, ocjenjuje vizualni izgled stranice ocjenom vrlo dobar (4). 30 (gotovo 30%)

njih ocjenjuje sa ocjenom odlic¢an (5), skoro 16% sa ocjenom dobar (3), dok ocjene dovoljan
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(2) i nedovoljan (1) daje najmanji broj ispitanika (ukupno njih 6). Vecina ispitanika smatra
vizualni identitet stranice vrlo dobrim ili odli¢nim (ukupno gotovo 80%). Dok se negativni

rezultat moZe smatrati zanemarivim obzirom da se radi o samo 2% ispitanika.

6. Ocijenite preglednost rubrika na stranici

103 odgovora

@ vrlo nepregledno

® nepregledno
nemam misljenje

@ pregledno

@ vrlo pregledno

v

Grafikon 6. Ocijenite preglednost rubrika na stranici

Natpolovi¢na vecina, 54,4%, tocnije njih 56 smatra da je stranica pregledna. Vrlo preglednom
ju smatra 18,4% tj. 19 ispitanika. Nepreglednom ju smatra 6 ispitanika tj 5,8%, dok ju vrlo

nepreglednom smatra samo jedan ispitanik (1%).
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7. Ocijenite lako¢u dolaska do potrebne informacije na stranici?

103 odgovora

40

40 (38,8 %)

30
29 (28,2 %)
27 (26,2 %)

20

10

5 (4,9 %)

Grafikon 7. Ocijenite lakocu dolaska do potrebne informacije na stranici

Najvise tj. 40 ispitanika (38,8%) ocjenjuje lakocu dolaska do informacije na stranici ocjenom
vrlo dobar (4). Zatim slijedi ocjena odlican (5), njih (28,2%) potom ocjena dobar (3) kojom
ocjenjuje 27 ispitanika (26,2%). Ocjenom dovoljan (2), ocjenjuje 5 osoba (4,9%). Najmanje
osoba ocjenjuje ocjenom nedovoljan (1) tj. 1,9% osoba (2 ispitanika).

8. Ocijenite zadovoljstvo dostupnoscu potrebnih informacija

103 odgovora

40 40 (38,8 %)
30
28 (27.2 %) 29(28,2%)
20
10
0(0 %) 6 (5.8 %)
0 |
1 2 3 4 5

Grafikon 8. Ocijenite zadovoljstvo dostupno$c¢u potrebnih informacija

Najvise odnosno (38,8%) tj. 40 ispitanika ocjenjuje dostupnost potrebnih informacija na stranici

ocjenom vrlo dobar (4). Zatim slijedi ocjena odli¢an (5), njih (28,2%) tj. 29 ispitanika. Ocjenom
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dobar (3) ocjenjuje 28 ispitanika (27,2%). Ocjenom dovoljan (2), ocjenjuje 6 osoba tj. 5,8%
ispitanika. Nitko nije dostupnost informacija ocijenio sa nedovoljan (1).

9. Jeste li odgovorom koji ste nasli na stranicama dobili potpunu informaciju?

103 odgovora

@ DA
@ NE

Grafikon 9. Jeste li odgovorom koji ste nasli na stranicama dobili potpunu informaciju?

71,8% ispitanika je na stranicama dobilo potpunu informaciju (njih 74), dok se 28,2% (29

ispitanika) izjasnilo da nisu dobili potpunu informaciju putem stranice.

10. Ocijenite sadrzaj stranice

103 odgovora

60

40 45 (43,7 %)

30 (29,1 %)
20 23 (22,3 %)

Grafikon 10. Ocijenite sadrzaj stranice
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Najvise ispitanika je ocijenilo stranicu sa ocjenom vrlo dobar (4), 45 osoba (43,7%). Sa
negativnom (1) ocjenom nije ocijenio niti jedan ispitanik. Odli¢nim (5) je ocijenilo 30 osoba
(29,1%). Ocjenom dobar (3) je ocijenilo 23 ispitanika (22,3%). Ocjenom dovoljan (2) stranicu
je ocijenilo 5 ispitanika (4,9%).

11. Ocijenite azurnost informacija na stranici

103 odgovora

40
38 (36,9 %)
30
29 (28,2 %) 29 (28,2 %)
20
10
0(0 %) gl
0 |
1 2 3 4 5

Grafikon 11. Ocijenite aZurnost informacije na stranici
Kad su ocjenjivali aZzurnost informacija na stranici, najviSe zastupljena ocjena je vrlo dobar (4)
koju je dalo 36,9% ispitanika (38 ispitanika), ocjena dobar (3) i odlu¢an (5) koje imaju svaka

po 28,2% glasova, zatim ocjena dovoljan (2) koju je dalo 7 osoba (6,8%). Nedovoljnu ocjenu
(1) nije dao niti jedan ispitanik.
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12. Biste li koristili pristup stranici putem neke drustvene mreze

103 odgovora

@ DA
@ NE

Grafikon 12. Biste /i koristili pristup stranici putem neke drustvene mrezZe?

Vecina ispitanika, njih 55,3% tj. 57 ispitanika bi koristilo pristup stranici putem neke drustvene

mreze, dok 44,7% tj. 46 ispitanika ne bi koristilo tu moguénost.

13. Ako ste u prethodnom pitanju odgoveorili DA - koje (moguce vise odgovora) ?

61 odgovor

Facebook 51 (836 %)
Twitter
Instagram 17 (27,9 %)
LinkedIn 4 (6,6 %)
Sve navedeno 4(6,6 %)
Meé&to drugo 8(13,1 %)
0 20 40 60

Grafikon 13. Ako ste u prethodnom pitanju odgovorili DA - koje (moguce vise odgovora)?

Ispitanici koji bi koristili pristup stranici putem neke drustvene mreZe, u najve¢em postotku,
njih 83,6% tj. 51 osoba bi to ¢inilo putem Facebook-a, putem Instagrama 27,9%, LinkedIn

6,6%, sve navedeno bi koristilo 6,6%, dok bi ostali 13,1% koristili nesto drugo.
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4.2. Nibbler

Nibbler omogucava pregled kvalitete web stranica prema opcenitim, s bitnim parametrima te
ih ocjenjuje visinom ocjena do 10. Takoder, detaljnije odreduje prednosti 1 nedostatke pojedine
stranice te predlaze eventualne promjene kako bi se stranica poboljSala u odnosu na krajnjeg

korisnika.

4.2.1. Nibbler za www.hzzo.hr , Hrvatski zavod za zdravstveno osiguranje

Report for www.hzzo.hr

Overall

The overall score for this website.
Accessibility

How accessible the website is to
maobiie and alsabied Users

Hide contributing tests =

T -~
] 5]
]
(=]
1]

ng tests contribute to

Headings

Internal links

7.4)
@ Mobile
(10
(10

Page titles

URL format

Slika 3. Nibbler izvje$taj za stranicu www.hzzo.hr (Dostupno na:
https://nibbler.silktide.com/en_US/reports/www.hzzo.hr [pristupljeno 15. studenoga 2020. ]

Stranica www.hzzo.hr ostvaruje ukupnu ocjenu 8.1 na pregledniku stranica Nibbler.
Dostupnost stranici ocijenjena je sa 8.7. gdje se sa najviSom ocjenom 10 ocjenjuje kvaliteta
pretrazivanja putem mobilnih uredaja ili tableta, isto kao 1 definiranje naslova stranica koje
primjereno oznacavaju naslove (100%), dok je 0% naslova na dijelovima stranice oznaceno kao

neodgovarajuce. Takoder, svaki navedeni URL (web adrese), na stranici je ispravno napisan.
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Naslovi su ocijenjeni sa 5.0. Razlog manje ocjene je taj da se na nekim stranicama naslovi nisu

ispravno definirali. H1 oznaka bi trebala biti upisana za najvisu razinu naslova, H2 za nizu itd.

Experience
How satisfying the website is likely

to be tor users

Sers.

Hide contributing tests =

The following tests contribute to
this score

Twitter

Popularity

Internal links
Server behavior
Images

Amount of content
Mobile

Printability

URL format

Freshness

000006606606

Slika 4. Nibbler izvjestaj za stranicu www.hzzo.hr DoZivljaj-zadovoljstvo stranicom (Dostupno na:
https://nibbler.silktide.com/en_US/reports/iwww.hzzo.hr [pristupljeno 15. studenoga 2020. ]

Zadovoljstvo stranicom je ocijenjeno sa 8.2. Najnizom ocjenom 0.0 je ocijenjena komunikacija
putem Twittera, obzirom da povezanost stranice sa tom drustvenom mrezom ne postoji.
Popularnost je ocijenjena sa 7.3. ali nije na jako visokom mjestu (374.393) u svijetu no to je i
oc¢ekivano, obzirom na relativno mali broj stanovnika i specifi¢nu djelatnost u odnosu na
svjetske razmjere. U prethodna tri mjeseca, stranica je dozivjela nemjerljivi rast u popularnosti.
Ova web stranica sadrzi 55,9% internetskog prometa prema hzzo.hr i njegovim poddomenama.
Interni linkovi ocijenjeni su sa 7.4. Na 5 linkova se koristi tekst koji je predugacak. Na 55

linkova nema teksta koji opisuje mjesto na kojem se to¢no nalaze. Ponasanje servera ocijenjeno
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je sa 7.6. Dobro je Sto web stranica upravlja stranicama koje nedostaju slanjem 404 HTTP
statusnog koda. Server se koristi sa GZIP kodiranjem sto je jako dobro jer skracuje vrijeme
ucitavanja stranice. LoSe je to $to na http://hzzo.hr nema poveznice na stranicu obzirom da bi
posjetitelji stranice mogli oc¢ekivati da se stranica moze posjetiti tim putem. Prikazivanje slika
je ocijenjeno sa 8.1. 96% slika ima jasno odredenu velicinu slike, a 113 slika je rastegnuto
putem browsera. Koli¢ina sadrzaja ima ocjenu 9.7. Koli¢ina sadrzaja na web stranici je u
korelaciji sa svojim rangom. Prosje¢no ima 972 rijeci po stranici. 100% stranice je optimizirano
za ispis, URL format je dobro napisan i stranica koristi ispravne web adrese. To pomaze
prilikom koriStenja stranice. Kao §to je i ranije navedeno, stranica je prilagodena koriStenju na
mobitelu ili tabletu te su stoga te karakteristike ocijenjene sa 10.0. Vazno je napomenuti kako
je azuriranje stranice radeno 6. studenoga 2020. te ona kao takva dobiva vjerodostojnost medu

krajnjim korisnicima.

Marketing

oW well marketed anad popular the websIte 15

Hige contributing tests =

—
=]

owing tests contribute to this score
Twitter
Meta tags
Headings
Popularity
Internal links
Amount of content
Analytics
Page titles
Incoming links

Freshness

0006000060606 ;

Slika 5. Nibbler izvjes$taj za stranicu www.hzzo.hr Marketing (Dostupno na:
https://nibbler.silktide.com/en_US/reports/www.hzzo.hr [pristupljeno 15. studenoga 2020. ]
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Marketing je ocijenjen sa 6.7. Meta oznaka je ocijenjena ocjenom 2.0. Stranice uklju¢uju meta
podatke ali oni nisu oznaceni. Meta podaci opisa vazni su jer se pojavljuju na Googleovim
stranicama rezultata pretrazivanja. Analitika je ocijenjena sa 10 jer sve stranice koriste
analitiku. Svaka stranica unutar web stranice Koristi neki oblik analiti¢kog programa. To je jako
dobro i moglo bi omoguéiti kompletne analize posjetioca stranice. Dolazne poveznice
ocijenjene su sa 10 jer 172.711 stranica ima link za pristup web stranici. 1.104 domene imaju

link prema ovoj web stranici. Volumen i kvaliteta linkova utjece na rang pretrage web stranica.

Technology
How well des gned and built the website

o
-

Hide contributing tests =

The following tests contribute to this

@ Meta tags

Headings
@ Internal links
@ Server behavior
@ Images

@ Mobile

@ Printability

@ URL format

Slika 6. Nibbler izvjestaj za stranicu www.hzzo.hr Tehnologija (Dostupno na:
https://nibbler.silktide.com/en_US/reports/www.hzzo.hr [pristupljeno 15. studenoga 2020. ])

Tehnologija se odnosi na ocjenu koliko je stranica dobro dizajnirana i izgradena. Data je ocjena

8.1. Testovi koji obuhvacaju segmente koji su obuhvaceni u ovoj grupaciji, ranije su pojasnjeni.
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4.2.2. Nibbler za www.zzzs.si , Zavod za zdravstveno zavarovanje Slovenije (Slovenija)

Report for www.zzzs.si

Overall

| he overall score 1or this website.

@ Accessibility

Mobile

Headings
URL format

o
7e)
@ Internal links
(10

Page titles

Slika 7. Nibbler izvjeStaj za stranicu www.zzzs.si (Dostupno na:
https://nibbler.silktide.com/en_US/reports/www.zzzs.si [pristupljeno 22. studenoga 2020. ])

Stranica www.zzzs.si ostvaruje ukupnu ocjenu 7.0 na pregledniku stranica Nibbler. Dostupnost
stranici ocijenjena je sa 7.5 gdje se sa najviSom ocjenom 10 ocjenjuje definiranje naslova
stranica koje primjereno oznacavaju naslove stranica (100%), dok je 0% naslova na dijelovima
stranice oznaceno kao neodgovarajuce. Poveznice na stranicama dobro povezuju sa sadrzajem
osim kod jednog linka te se zbog toga ocjenjuje sa 9.6. 2 URL-a (web adrese), nisu ispravno

napisane te su ocijenjeni sa ocjenom 7.6.

Naslovi su ocijenjeni sa 7.0. Razlog manje ocjene je taj da 20% stranice nema definirane
naslove. Ispravno definirani naslovi su bitni za pretrazivanje. Oznake H1 je upisana za najvisu
razinu naslova, H2 za nizu itd. NajniZzom ocjenom 3.0 ocijenjena je prilagodenost prikaza

stranice na mobitelu i tabletu.
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Experience

(ne weDsite is likely to D

4]

LN SdLISlYy

1or users

Hide contributing tests =
following tests contribute to this
Twitter

Printability

] |
L
00 ::

Mobile

Server behavior
Amount of content
Popularity

URL format
Images

Internal links

Freshness

0660606

Slika 8. Nibbler izvjestaj za stranicu www.zzzs.si DoZivijaj-zadovoljstvo stranicom (Dostupno na:
https://nibbler.silktide.com/en_US/reports/www.zzzs.si [pristupljeno 22. studenoga 2020. ])

Zadovoljstvo stranicom je ocijenjeno sa 5.4. Najnizom ocjenom 0.0 je ocijenjena komunikacija
putem Twittera, obzirom da povezanost stranice sa tom drustvenom mreZom ne postoji isto kao
ni mogucnost ispisa obzirom da je 0% stranica optimizirano za ispisivanje. Popularnost je
ocijenjena sa 7.0 ali nije na jako visokom mjestu (346.720) u svijetu no na visem mjestu je od
Hrvatske §to je neocekivano, obzirom na manji broj stanovnika i specifi¢nu djelatnost u odnosu
na svjetske razmjere. U prethodna tri mjeseca, stranica je doZivjela lagani pad u popularnosti.
Ova web stranica sadrzi 65.3% internetskog prometa prema zzzs.si i njegovim poddomenama.
Interni linkovi ocijenjeni su sa 9.6. Jedan link ima slabu poveznicu, onemogucen je povezati
sadrzaj sa linkom koji bi ih trebao povezivati. Ponasanje servera ocijenjeno je sa 5.5. Dobro je

Sto web stranica upravlja stranicama koje nedostaju slanjem 404 HTTP statusnog koda. Server
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se ne koristi sa GZIP kodiranjem §to bi bilo jako dobro jer bi skratilo vrijeme ucitavanja
stranice. Dodavanje ili micanje oznake ,,/ URL-U na ovoj stranici odgovara povratno kao
greSka na stranici. To je u redu ako se stranice ne dupliciraju ali bi korisnici mogli pregledavati
stranicu sa ili bez oznake ,,/“. Idealno rjeSenje bi bilo URL moZze usmjeravati na ispravnu
stranicu. Ova web stranica upotrebljava privremeno (HTTP 302) preusmjeravanje sa

http://zzzs.si to http://www.zzzs.si. Bolje bi bilo stalno (HTTP 301) preusmjeravanje koje se

smatra najboljom praksom. Prikazivanje slika je ocijenjeno sa 9.1. 46% slika ima jasno
odredenu veli¢inu slike, a 18 slika je rastegnuto putem browsera. Vecina slika 54% nema
definirane visinu i Sirinu u HTML-u. To se preporuca, kako bi se slika brze ucitavala. Koli¢ina
sadrzaja ima ocjenu 6.7. Prosjecno ima 366 rije¢i po stranici. Dok jedna stranica web stranice
ima sadrZaj od samo 20 ili manje rijeci. AZuriranje stranice je radeno 20. studenoga 2020. stoga
ne ¢udi ocjena 10 u aktualnosti stranice. Obzirom da stranica nije prilagodena koriStenju na

mobitelu ili tabletu ocijenjena je sa 3.0.
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Marketing
How well marketed and popular the

website is.

Hide contributing tests =

The following tests contribute to
this score:

Twitter

Analytics

Amount of content
Headings
Popularity
Internal links

Page titles
Incoming links

Meta tags

00006660H66

Freshness

Slika 9. Nibbler izvjestaj za stranicu www.zzzs.si Marketing (Dostupno na:
https://nibbler.silktide.com/en_US/reports/www.zzzs.si [pristupljeno 22. studenoga 2020. ])

Marketing je ocijenjen sa 6.1. Aktualnost stranice je ocijenjena sa 10, isto kao i meta opis.
Utvrdeno je da sve stranice sadrze meta opis. To je dobro jer trazilice (poput Googlea) prikazuju

ovaj tekst na stranicama rezultata pretrazivanja.
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@ Meta tags

This is how this website will look in Google search listings:

ZZ7S - Zavod za zdravstveno zavarovanje Slovenije

WWW.ZZZ5 50/
775

Slika 10. Nibbler izvjestaj za stranicu www.zzzs.si Meta opis (Dostupno na:
https://nibbler.silktide.com/en_US/reports/www.zzzs.si [pristuplieno 22. studenoga 2020. ])

Dolazne poveznice ocijenjene su sa 10 jer 694.500 stranica ima link za pristup web stranici.
1,201 domena imaju link prema ovoj web stranici. Kao $to smo i ranije naveli 100% stranica
ima definirane naslove i 0% stranica ima ,,slabe“ naslove tj. naslovi na podstranicama su
ispravno upotrebljavani. Naslovi stranica pojavljuju se u rezultatima pretrazivaca i na vrhu
prozora pregleda. Interni linkovi ocijenjeni su sa 9.6. Popularnost stranice i naslovi su ocijenjeni
sa 7.0. Koli¢ina sadrZzaja sa 6.7. Analitika stranice je ocijenjena sa 0 jer 0% stranice koristi

analitiku, isto kao i Twitter koji nije povezan linkom sa stranicom te je ocijenjen sa 0.
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Technology
How well designed and built the website is.

Hide contributing tests =

following tests contribute to this score:
Printability
Mobile
Server behavior
Headings
URL format
Images

Internal links

06666010606 ;

Meta tags

Slika 11. Nibbler izvjestaj za stranicu www.zzzs.si Tehnologija (Dostupno na:
https://nibbler.silktide.com/en_US/reports/www.zzzs.si [pristupljeno 22. studenoga 2020. ])

Tehnologija se odnosi na ocjenu koliko je stranica dobro dizajnirana i izgradena. Ocijenjena je
sa 6.8. Testovi koji obuhvacdaju segmente koji su obuhvacdeni u ovoj grupaciji, ranije su

pojasnjeni.
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4.2.3. Nibbler za www.rfzo.rs, Republicki fond za zdravstveno osiguranje (Srbija)

Report for www.rfzo.rs

Overall

The overall score for th

ACCESSib”ity COVID-19
How accessible the website is to COVID-19
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5.0

@ URL format
@ Mobile
(10
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Page titles

Internal links

Slika 12. Nibbler izvjestaj za stranicu www.rfzo.rs (Dostupno na:
https://nibbler.silktide.com/en_US/reports/www.rfzo.rs [pristuplieno 23. studenoga 2020. ])

Stranica www.rfzo.rs ostvaruje ukupnu ocjenu 8.9 na pregledniku stranica Nibbler. Dostupnost
stranice ocijenjena je sa 9.5 gdje se sa najviSom ocjenom 10 ocjenjuje kvaliteta pretraZzivanja
putem mobilnih uredaja ili tableta, unutarnji linkovi su takoder ocijenjeni sa 10 jer su dobro
definirani i pridonose dostupnosti stranice. Svi dijelovi stranice prikladno koriste naslove
stranice te su ocijenjeni sa 10. Naslovi stranica prikazuju se u rezultatima pretraZivanja i na
vrhu prozora pretrazivaca dok se posjecuje stranica. Na nekim dijelovima stranice nisu ispravno
definirane poveznice naslova i sadrZaja te su naslovi ocijenjeni sa 8.0. Jedan URL (web adresa),
na stranici nije ispravno napisan, nedostaje mu ekstenzija datoteke, stoga je URL format

ocijenjen sa 8.8.
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Experience
How satisfying the website is likely to be for users

Hide contributing tests ~

The following tests contribute to this score
Twitter

Server behavior

Popularity

Amount of content

URL format

Images

Mobile

Internal links

Printability

Freshness

000066660606

Slika 13. Nibbler izvjestaj za stranicu www.rfzo.rs DoZivljaj-zadovoljstvo stranicom (Dostupno na:
https://nibbler.silktide.com/en_US/reports/iwww.rfzo.rs [pristuplieno 23. studenoga 2020. ])

Zadovoljstvo stranicom je ocijenjeno sa 7.8. Najnizom ocjenom 0.0 je ocijenjena komunikacija
putem Twittera, obzirom da povezanost stranice sa tom drustvenom mreZom ne postoji.
Popularnost je ocijenjena sa 7.1. ali nije na jako visokom mjestu (308.558) u svijetu ali na visSem
mjestu od Hrvatske. U prethodna tri mjeseca, stranica je dozivjela lagani pad u popularnosti.
Ova web stranica sadrzi 90% internetskog prometa prema rfzo.rs i njegovim poddomenama.
Interni linkovi ocijenjeni su sa ocjenom 10. Svaki link je ispravno definiran. Ponasanje servera
ocijenjeno je sa 3.6. Dobro je §to web stranica upravlja stranicama koje nedostaju, slanjem 404
HTTP statusnog koda, ali server se ne koristi sa GZIP kodiranjem tako da nije skra¢eno vrijeme

ucitavanja stranice. Pojavljuje se isti sadrzaj na http://rfzo.rs i http://www.rfzo.rs. te se zbog

toga klasificiraju kao dvije razli€ite stranice.
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Prikazivanje slika je ocijenjeno sa 9.5. 25% slika ima jasno odredenu veli¢inu slike, a 18 slika
je rastegnuto putem browsera. Vecina slika 75% nema definiranu veli¢inu (visinu i $irinu).
Koli¢ina sadrzaja ima ocjenu 8.6. Prosje¢no ima 1,656 rijeCi po stranici. 100% stranice je
optimizirano za ispis i ocijenjeno sa 10. Kao §to je i ranije navedeno, stranica je prilagodena
koriStenju na mobitelu ili tabletu te su stoga te karakteristike ocijenjene sa 10. Vazno je
napomenuti kako je azuriranje stranice radeno 2. listopada 2020. (prije vise od mjesec dana) §to
bi obzirom na trenutnu epidemiolosku situaciju trebalo biti puno ¢esce ali je ocijenjen ocjenom
10. Kao $§to je ranije navedeno URL format je ocijenjen sa 8.8. Unutarnji linkovi su takoder

ocijenjeni sa 10 jer su dobro definirani i pridonose dostupnosti stranice.

Marketing
How well marketed and popular the website is.

Hide contributing tests =~

The following tests contribute to this score
@ Twitter

Popularity

Headings

Amount of content

Analytics

Page titles

Incoming links

Internal links

Meta tags

000660060606

Freshness

Slika 14. Nibbler izvjestaj za stranicu www.rfzo.rs Marketing (Dostupno na:
https://nibbler.silktide.com/en_US/reports/www.rfzo.rs [pristuplieno 23. studenoga 2020. ])

Marketing je ocijenjen sa 7.1. Analitika je ocijenjena sa 10 jer sve stranice koriste analitiku.

Svaka stranica unutar web stranice koristi neki oblik analitiCkog programa. To bi moglo
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omoguciti kompletne analize posjetioca stranice. Dolazne poveznice ocijenjene su sa 10 jer
244.862 stranica ima link za pristup web stranici. 839 domena ima link prema ovoj web stranici.
Volumen i kvaliteta linkova utjeCe na rang pretrage web stranica. Aktualnost stranice je

ocijenjena sa 10 isto kao i naslovi stranica te interni linkovi.

@ Meta tags

This is how this website will look in Google search listings:

[loyeTHa cTpada
www.rfzo.rs/
Zvanicni sajt Republickog fonda za zdravstveno osiguranje

Slika 15. Nibbler izvjestaj za stranicu www.rfzo.rs Meta opis (Dostupno na:
https://nibbler.silktide.com/en_US/reports/www.rfzo.rs [pristuplieno 23. studenoga 2020. ])

Meta opis ocijenjen je sa 10. Utvrdeno je da sve stranice sadrze meta opis. To je dobro jer
trazilice (poput Googlea) prikazuju ovaj tekst na stranicama rezultata pretrazivanja. Twitter je

ocijenjen sa 0, popularnost stranice sa 7.1, naslovi sa 8, a koli¢ina sadrzaja sa 8.6.
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Technology
How well designed and built the website is.

Hide contributing tests «

The following tests contribute to this score:
Server behavior
Headings

8 URL format

0o

Images
Mobile
Internal links
Meta tags
Printability

000066606

Slika 16. Nibbler izvjestaj za stranicu www.rfzo.rs Tehnologija (Dostupno na:
https://nibbler.silktide.com/en_US/reports/iwww.rfzo.rs [pristuplieno 23. studenoga 2020. ])

Tehnologija se odnosi na ocjenu koliko je stranica dobro dizajnirana i izgradena. Ocijenjena je
sa 8.1. Testovi koji obuhvacéaju segmente koji su obuhvaceni u ovoj grupaciji, ranije su

pojasnjeni.
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4.2.4. Nibbler za www.zzofbih.ba Zavod zdravstvenog osiguranja i reosiguranja federacije
Bosne i Hercegovine (BiH)

Report for www.zzofbih.ba

Overall

The overall score for this website
INFORMACIHA- ljekovi ko)l
se koriste nakon
transplantacije organa

Accessibility

mobile and disabled use

Hide contributing tests «

Page titles

Internal links

®
5.2
@ Mobile
[10)
[10)

Headings

URL format

Slika 17. Nibbler izvjeStaj za stranicu www.zzofbih.ba (Dostupno na:
https://nibbler.silktide.com/en_US/reports/iwww.zzofbih.ba [pristupljeno 24. studenoga 2020. ])

Stranica www.zzofbih.ba ostvaruje ukupnu ocjenu 8.0 na pregledniku stranica Nibbler.

Dostupnost stranici ocijenjena je sa 9.4. Definiranje naslova stranica ocijenjeno je sa 8.0 jer
80% stranica ima definirane naslove. 16 poveznica na stranicama je predugacko, trebali bi
opisivati ono §to povezuju ali krace, zato su interne poveznice ocijenjene sa 8.2. Svaki navedeni
URL (web adrese), na stranici je ispravno napisan i ocijenjen sa 10, isto kao i pristup putem
mobitela i tableta. Naslovi su takoder ocijenjeni sa 10 jer sve stranice imaju definirane naslove.

Naslovi omogucavaju posjetiteljima stranice da brzo sumiraju sadrzaj web stranice.
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Experience
How satisfying the website is likely

Hide contributing tests «

The following tests contribute to
this score:

@ Twitter

@ Popularity

Server behavior
Freshness

Internal links
Images

Amount of content
Mobile

Printability

URL format

000666

Slika 18. Nibbler izvjestaj za stranicu www.zzofbih.ba DoZivljaj-zadovoljstvo stranicom
(Dostupno na: https://nibbler.silktide.com/en_US/reports/iwww.zzofbih.ba [pristupljeno 24. studenoga
2020.1])

Zadovoljstvo stranicom je ocijenjeno sa 7.1. URL format je ocijenjen sa 10 i svaki je ispravno
napisan. Ova web stranica koristi odgovaraju¢e web adrese. 100% stranica je optimizirano za
ispis stoga je ocijenjeno sa 10. Koristenje je optimizirano i za koriStenje na mobitelu i tabletu
te ocijenjeno sa 10. Koli¢ina sadrzaja na stranici je ocijenjena sa 9.3. Prosjecno sadrzi 803 rijeci
po stranici. Slike su ocijenjene sa 9.2, a 42% slika ima jasno definiranu veli¢inu, dok je 26 slika
promijenjeno putem browsera. Interne poveznice ocijenjene su sa 8.2. Stranica je zadnji put
osvjezena 14. kolovoza 2020. tj. prije viSe od 3 mjeseca, te je zbog neaktualnosti ocijenjena sa
6.7. Ponasanje servera ocijenjeno je sa 4.9. Web stranica ne upravlja stranicama kojima
nedostaju dijelovi da se otvore, ne vraca 404 gresku HTTP statusnog koda, to je problem jer

Google moze zamijeniti pogresku sa pravom stranicom ili sadrzajem. Server se koristi sa GZIP
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kodiranjem, tako je skra¢eno vrijeme ucitavanja stranice. Pojavljuje se isti sadrzaj na

http://zzofbih.ba i http://www.zzofbih.ba. te se zbog toga klasificiraju kao dvije razli¢ite

stranice. Popularnost stranice nije jo$ ocijenjena te ona ostaje 0. Stranica nema poveznicu sa

Twitterom, stoga je ocijenjeno sa 0.

Marketing

DWW WK =l marketed and popular the website Is.

Hide contributing tests =

The following tests contribute to this score
@ Twitter

Popularity

Meta tags

Freshness

Page titles

Internal links
Amount of content
Analytics

Headings

000606GBHOHO6

Incoming links

Slika 19. Nibbler izvjestaj za stranicu www.zzofbih.ba Marketing (Dostupno na:
https://nibbler.silktide.com/en_US/reports/www.zzofbih.ba [pristupljeno 24. studenoga 2020. ])

Marketing je ocijenjen sa 5.3. Ranije su navedeni Twitter i popularnost sa ocjenom 0. Meta opis
ocijenjen je sa 2.0. Naslovi su ocijenjeni sa 10. Analitika ocjena 10 jer 100% stranice Koristi
analitiku 1 ima viSe analitickih moguénosti. Dolazne poveznice su ocijenjene sa 10 jer 4.742
stranica ima poveznicu na ovu stranicu. 37 domena ima poveznicu na web stranicu. Koli¢ina

sadrzaja ocjena 9.3. Interne poveznice 8.2. Naslovi stranica 8. Aktualnost 6.7.
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Technology
How well designed and built the website is.

Hide contributing tests =

The following tests contribute to this score:
Meta tags

Server behavior

Internal links

Images

Mobile

Headings

Printability

0006066606

URL format

Slika 20. Nibbler izvjestaj za stranicu www.zzofbih.ba Tehnologija (Dostupno na:
https://nibbler.silktide.com/en_US/reports/iwww.zzofbih.ba [pristupljeno 24. studenoga 2020. ])

Tehnologija se odnosi na ocjenu koliko je stranica dobro dizajnirana i izgradena. Ocijenjena je
sa 8.1. Testovi koji obuhvacaju segmente koji su obuhvaceni u ovoj grupaciji, ranije su

pojasnjeni.
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5. Rasprava

Temeljem napravljenih istrazivanja, ankete i analize web stranica, temelj je bio na percepciji
stranice www.hzzo.hr kako medu domicilnim stanovniStvom i direktnim korisnicima stranice,
tako i objektivnim pokazateljima te usporedbom stranica zemalja u okruzenju koji obavljaju

jednaku/sli¢nu djelatnost kao Hrvatski zavod za zdravstveno osiguranje.

5.1. Anketa — rasprava

Prilikom ocjenjivanja i trazenja misljenja korisnika stranice, vodilo se ra¢una o konkretnim
pitanjima, bitnima za dobivanje konkretnog stajaliSta osoba koje koriste stranicu kako bi bile
informirane o uslugama, mjestu pruzanja usluga, proizvodima koje Zavod pruza i cijenama.

Anketirane osobe su bile zamoljene da izraze svoj stav i misljenje o:

Zadovoljstvo stranicom
Vizualni izgled stranice
Preglednost stranice
Sadrzaj stranice
Azurnost informacija
Dostupnost informacija
Cjelovitost informacija

© N o o~ w DN PE

Prijedlogu pristupa stranici putem drustvenih mreza

Anketa je dokazala postavljenu hipotezu da su korisnici zadovoljni internet stranicom

Hrvatskog zavoda za zdravstveno osiguranje i pripadaju¢im uslugama.

5.2. Nibbler — rasprava

Putem Nibblera se usporedivala stranica javnog zdravstvenog osiguranja, Hrvatske, Srbije,

Slovenije i Bosne i Hercegovine. Opseg i detalji kojima je ocjenjivana svaka stranica bili su
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dosta opsezni. Svaka stranica je ocijenjena temeljem kvalitete stranice i njenih podstranica.

Izmedu ostaloga ocjenjivani su:

Povezanost sa Twitterom

AzZurnost stranice

Koli¢ina teksta na stranici

Povezanost linkovima

Naslovi

Mogu¢énost koristenja na mobitelu 1 tabletu
Mogu¢énost ispisa stranice

Analitika

© N o 0o B~ w DN PE

Prema opéenitoj ocjeni Srbija prednjaci sa najviSom ocjenom, a slijedi ju Hrvatska, BiH, pa
Slovenija. Hipoteza je potvrdena, Hrvatska je visoko rangirana, na drugom mjestu, dok je na

samom vrhu web stranica zdravstvenog osiguranja Srbije.
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6. Zakljucak

U radu su istrazivani marketinski aspekti poslovanja Hrvatskog zavoda za zdravstveno
osiguranje u online okruzenju. Temeljem metoda analize, sinteze, indukcije i dedukcije

temeljem ankete i analize web stranica, dokazane su postavljene hipoteze.

1. Krajnji korisnici stranice www.hzzo.hr su zadovoljni kvalitetom, sadrzajem i lako¢om

dolaska do informacija putem stranice.

2. Usporedbom kvalitete internet stranica javnih zdravstvenih osiguranja (putem Nibblera) sa

zemljama u okruzenju, Hrvatska je visoko rangirana.

Korisnici stranice www.hzzo.hr su zadovoljni lako¢om dolaska do podataka, kvalitetom
sadrzaja, azurnosti informacija, preglednosti rubrika. Kvaliteta stranice, usporedujuc¢i zemlje u
okruZenju, nalazi se na drugom mjestu prema neovisnom pretrazivacu i 0cjenjivanju stranica

Nibbler.

Ogranicenja istrazivanja su veli¢ina uzorka temeljem kojeg se donosi rezultat u anketi i
ograniceni spektar pokazatelja temeljem kojih se donosi ocjena o kvaliteti stranice i pojedinac¢ne
ocjene 0 pojedinim pokazateljima. Prednost istrazivanja je brzina jer se i anketa i pregled

stranica radi putem Interneta.

Korisna podrucja za daljnja istrazivanja su oni elementi koji su prepoznati kao manjkavi sa

mogucnoscu unaprjedenja (Nibbler je ocijenio stranicu sa 8.1):

e Povezanost stranice sa drustvenim mrezama (Twitterom) ne postoji (ocjena 0), a u
slu¢aju Hrvatske, kod ispitanika je izraZena Zelja povezanosti putem drusStvene mreZe
Facebook

e Meta oznaka (ocjena 2.0) meta podaci opisa su vazni jer se pojavljuju na Googleovim
stranicama rezultata pretrazivanja

e Prikazivanje slika (ocjena 8.1) na stranici se moZe popraviti
Mnogi pokazatelji su oznaceni ocjenom 10 jer u potpunosti podrZavaju taj parametar:

e Prilagodenost koriStenju putem mobitela i tableta
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e Naslovi stranica

e URL format

e Prilagodenost ispisa stranice
e Analitika

e Dolazne poveznice

e Aktualnost
Koli¢ina sadrzaja ocijenjena je sa visokih 9.7.

Obzirom da se koli¢ina sadrzaja i aktualnost stranice moze smatrati najbitnijim parametrima,
stranicu www.hzzo.hr mozemo ocijeniti vrlo visokom ocjenom. Takoder, obzirom da je stranica
u zadnjih tri mjeseca dozivjela nemjerljivi rast u popularnosti mozemo zakljuciti da je stranica
prepoznala potrebe korisnika te da se sa minimalno invazivnim korekcijama moze popraviti i

u potpunosti usavrsiti.
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Anketa

Zadovoljstvo stranicom www.hzzo.hr

U pitanjima koja sadrzavaju ocjenjivanje, ocjena 1 znaci najmanje ili u potpunosti se ne slazem,
a ocjena 5 najvise ili u potpunosti se slazem

1. Dob

o Do20

o 21-31

o 31-40

o 41-50

o 51-60

o viSe od 60
2. Spol

o Zensko

o Musko

3. Koristite li neku drustvenu mrezu (moguée vise odgovora)?
o Facebook

o Twitter

o Instagram

o LinkedIn

o Nesto drugo

o Nista od navedenog

4. Kojim kanalom informiranja ste saznali za stranicu (moguce viSe odgovora)?
o DruStvene mreze

o Novine

o Internet

o Radio

o Od poznanika

o Nesto drugo
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5. Ocijenite vizualni izgled stranice

1 2 3 4 5

6. Ocijenite preglednost rubrika na stranici
o Vrlo nepregledno

Nepregledno

Nemam misljenje

Pregledno

©)
©)
©)
o Vrlo pregledno

7. Ocijenite lakoc¢u dolaska do potrebne informacije na stranici

1 2 3 4 5

8. Ocijenite zadovoljstvo dostupnoséu potrebnih informacija

1 2 3 4 5

9. Jeste li odgovorom koji ste nasli na stranicama dobili potpunu informaciju?

o DA
o NE

10. Ocijenite sadrzaj stranice

1 2 3 4 5
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11. Ocijenite azurnost informacija na stranici

1 2 3 4 5

12. Biste li koristili pristup stranici putem neke druStvene mreze?
o DA
o NE

13. Ako ste u prethodnom pitanju odgovorili DA — koje? (moguce vise odgovora)
o Facebook

Twitter

Instagram

LinkedIn

Sve navedeno

Nesto drugo

O O O O O
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