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SUMMARY:

This work explores the influence of Internet on business and its ability to improve the quality system.
The analyses is based on the requirements of quality system with regard to ISO 9000 standards, which
shows that the Internet can be used as a tool of quality sistem. The work also describes the use of
Internet in the world firms which have widely accepted this revolutionary tehnology. Unfortunately,
the use of Internet in bosnian firms, even those with the approved quality system which is in
accordance with ISO standards, has not reached satisfactory level.

Kljuéne rijeci: INTERNET, sistem kvaliteta, interakcija, marketing

REZIME:

U ovom radu istrazuje se utjecaj INTERNET-a na poslovanje kompanija i mogucnosti njegove
primjene za poboljsanje sistema kvaliteta. Analiza mogucnosti INTERNET-a prikazana je i kroz
korelaciju sa zahtijevima sistema kvaliteta prema ISO normama, gdje se pokazuje da INTERNET
moze biti alatom sistema kvaliteta. Takode, u radu se opisuje primjena INTERNET u svjetskim
kompanijama, koje su Siroko prihvatile ovu revolucionarnu tehnologiju. Na zalost, primjena
INTERNET-a u bosansko-hercegovackim firmama, pa cak i onih sa certificiranim sistemom kvaliteta
prema ISO normama, nije na ocekivanom nivou.

1. UVOD

Zvanicna certifikacija sistema kvaliteta jedne kompanije prema zahtjevima normi ISO 9000
ne smije biti shvaéena kao zavrsetak jednog tako zamasnog projekta. Naprotiv, ona treba biti
tek pocetak jednog dugog procesa kontinuiranog unaprijedenja, gdje se ukljucuju svi
pojedinci u traganju za putevima ostvarivanja unaprijedenja sistema kvaliteta.

Jedan od tih puteva nesumnjivo je i INTERNET, koji se posljednjih godina uspio nametnuti kao
revolucionarna tehnologija, povezavsi na nov, dinamican, tzv. interaktivan nacin kako obicne, tako 1
poslovne ljude i kompanije diljem svijeta. Slobodno se moze re¢i da je danas INTERNET sila koja
rusi vremensko-prostorne barijere medu ljudima i ustaljena razmisljanja 1 postulate koja su do njegove
pune afirmacije vazili, uspostavljajuéi potpuno nove odnose sa neslu¢enim mogucnostima razlicitog
koriStenja u praksi. U kontekstu u kojem govorimo, posebno treba ista¢i interakciju konzumenti -
proizvodaci koji su za svaku kompaniju koja tezi unaprijediti sistem kvaliteta od iznimne vaznosti, te
neiscrpan izvor novih informacija zastupljenih na INTERNET-u iz oblasti kvaliteta uopce.
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2. ZAHTJEVI ISO 9000 I INTERNET

Doprinos INTERNET-a osiguranju sistema kvaliteta i njegovog kontinuiranog poboljsanja
najzornije se moze uociti povezujuci zahtijeve sistema kvaliteta i INTERNET. Razmotrimo
neke elemente sistema kvaliteta ISO 9000 i dovedimo ih u vezu sa INTERNET-om:

m Zahtijev standarda tacka 4.1 Odgovornost rukovodstva: Politika kvaliteta,
ciljevi 1 opredijeljenost za kvalitet, vizija i misija, koje definira rukovodstvo kompanije,
dobijaju "na tezini" prezentovanjem ogromnoj INTERNET populaciji. Kompanije sa
certificiranim sistemom kvaliteta, pored toga, na udarnom mjestu prezentacije isticu ISO
certifikat a predstavlja se i struktura sistema kvaliteta i njegovi dometi, bilo preko poslovnih
rezultata, bilo preko nefinansijskih pokazatelja [1].

m Zahtijev standarda tacka 4.4 Kontrola projekta: Osiguranje kvaliteta u istrazivanju i
razvoju je obaveza za sva ona preduzeca koja Zele da se sertifikuju prema ISO 9000 standardima.
Ovi zahtijevi definisani su u ovoj tacki standarda, a odnose se na poslove vezane za projekat razvoja
novog proizvoda i usluge [2]. Planiranje i razvoj novog proizvoda, zahvaljuju¢i INTERNET-u,
moze se vrsiti neposredno sa kupcima. Interakcija preko web prezentacija omogucava stalno
pracenje potreba 1 zelja kupaca, te prikupljanje njihovih reakcija na novi proizvod. Marketing
sluzba jedne kompanije, na ovaj nain, ima neograniCene mogucénosti istrazivanja trziSta i
neprestanu dvosmjernu komunikaciju sa kupcima Sirom svijeta 1 moze sa mnogo jasnijom i
pouzdanjim slikom utjecati na rad ostalih funkcija kompanije. Ukoliko marketing funkcija ne
prepozna zahtijeve trzista, svi ostali "uCesnici": razvoj, nabavka, proizvodnja, itd. radi¢e uzaludan
posao, odnosno rezultat ¢e biti proizvod/usluga koji nece zadovoljiti potreba i o¢ekivanja korisnika,
tj, bice nekvalitetan. Za definisanje zahtijeva karakteristika kvaliteta u fazi marketinskih aktivnosti,
izuzetno vaznu ulogu ima povratna informacija od kupca/korisnika (ISO 9004: Tacka 7.3 Povratna
informacija od kupca). Sam nacin prikupljanja 1 analiziranja povratne informacije od kupca zavisi o
Cinilaca kao S$to su: organizacija kompanije, kadrovi, informacioni sistem, itd. KoriStenje
dinamickih web prezentacija na INTERNET-u na kojima su formulari za prikupljanje "glasa
kupca" (tzv. feedback) na najefektniji nacin rijeSavaju ove probleme marketing funkciji kompanije.
Pored ovih aktivnosti, marketing ima znacajnu ulogu i na promociji proizvoda - reklama i
propaganda i odnosi sa javnos¢u ( ISO 9004-2: Tacka 6.1.5 Kvalitet u reklamiranju). Reklamiranje
na INTERNET-u daleko je jeftinije i efikasnije nego svi drugi vidovi reklamiranja, jer reklama ide
na sve meridijane svijeta 1 nije samo tekstualnog ili grafickog formata, ve¢ atraktivna
multimedijalna prezentacija koja angazuje sva cula potencijalnog kupca. Osim toga, reklamirati se
moze 1 preko drugih web prezentacija zakupljivanjem tzv. banner-a. Za ovakvu reklamu najbolje
je odabrati najposjecenije web stranice, Sto su obicno web portali, kako bi efekat reklame bio $to
veci. Konac¢no, preoblikovanje nacina prodaje proizvoda/usluge INTERNET-om, $to je krajnji cilj
funkcije marketinga, toliko je znacajno utjecalo na funkcioniranje svjetskih kompanija, da se pojava
1 globalni ucinak elektronske trgovine (e-commerce, e-business) porede sa dometima ondasnje
industrijske revolucije. U svojoj punoj snazi, e-commerce ukljucujuci direktnu prodaju kupcima i
business-to-business interakcije, omogucava kompanijama masovno ispunjavanje zahtijeva
kupaca. Umjesto proizvodnje proizvoda prema predvidanjima prodaje, proizvodi se prave po
mjeri /3/ Prema prognozama stru¢njaka okupljenim oko Svjetskog gospodarskog foruma, trgovina
putem INTERNET-a ¢e ve¢ 2003. godine postati treca privredna grana u svijetu, s godiSnjom
obrtom od cca 2,8 biliona americkih dolara. [4]

m Zahtjev standarda tacka 4.5 Kontrola dokumenata: Da bi se osigurala
usaglasanost dokumentacije, neophodno je stalno pratiti eventualne promjene koje se
deSavaju na planu tehnicke regulative 1 standardizacije uop¢e. INTERNET je resurs na kojem
se svakodnevno mogu pratiti novosti te ih, po postojecoj proceduri, ugradivati u model
sistema kvaliteta.
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m Zahtjev standarda tacka 4.6 Nabavka: Vlastitom web prezentacijom, kreiranom
tako da se njome mogu prihvatati 1 obradivati podaci, kompanija mozZe navesti svoje zahtijeve
sukladno sistemu kvaliteta i prikupljati ponude ne samo iz relativno uskog podrucja, ve¢ iz
cijelog svijeta, te ih selekcionirati prema kriteriju ispunjavanja tih zahtijeva.

m Zahtjev standarda tacka 4.18 Osposobljavanje: Serije standarda ISO 9000 dosta
precizno postavljaju zahtijeve kadrovima za obezbijedenje i poboljSanje kvaliteta proizvoda i
usluga [2]. Oni se, izmedu ostalog, odnose na osposobljavanje (obrazovanje i obuku kadrova, 1
zahvtjeva se permanentno osposobljavanje. Moze se slobodno ustvrditi da je kljuéno mjesto za
permanentno educiranje kadrova upravo INTERNET. Razvoj informaticke djelatnosti, a
posebno racunarskih komunikacija i INTERNET, omogucili su pristup primarnim i
sekundarnim izvorima informacija iz cijelog svijeta, prakti¢no sa svakog racunara [5]. Ono §to
je posebno vazno, inoviranje znanja koje pruza INTERNET izvodljivo je u formi on-the-job-
trainining-a, gdje se obuka osoblja ne mora nuzno izvoditi u "slobodnom" vremenu. Takode,
inoviranje znanja moze se visiti samostalno (self-help servis), Sto pojacava osjecaj vrijednosti
svakog zaposlenika i njegovu motivaciju za kvalitet. Za ovu svrhu moze se koristiti nekoliko
servisa INTERNET-a: www (WEB) servis, E-mail, newsgroups, pa i chat servis.

m Zahtijev standarda tacka 4.20 Statisticke metode: Dinamicki web site omogucava
prikupljanje raznovrsnih podataka koji sluze kao podloga za razliite statisticke analize.
Primjenom INTERNET tehnologija i pravilnim projektovanjem ispitnih formulara moze se jasno
izvrsiti identifikacija 1 diferencijacija "posjetilaca" web site-ova. Moguce je identifikovati ko je
posijetilac, kada je 1 kako doSao do vas, koliko Cesto pristupa i1 kojim sadrzajima pridaje poseban
znacaj. U tu svrhu se na web prezentacijama postavljaju specijalni linkovi koji imaju ulogu
"hvatanja" razli¢itih podataka posjetilaca. Rezultati analize ostvarenog ucinka opredjeljuju smjer
daljeg poboljsanja sistema kvaliteta [1]. Neobic¢an metod statistike, prisutne na INTERNET-u je
osluskivanje pulsa potrosaca preko tematskih grupa (Newsgroups). Naime, potrosaci Cesto
formiraju tematske grupe konzumenata odredenih proizvoda (pogotovo automobila), i u okviru
tih tematskih grupa iznose svoja misljenja, kritike, pohvale i sl., Sto proizvodac¢ima sluzi kao
vodi¢ za projektovanje Zeljenog kvaliteta. INTERNET tehnologijom narocito se unaprijeduje
QFD metoda, koja se upravo i bazira na interakciji kupca i poizvodaca i pretakanju Zelja i potreba
kupca u kvalitetan proizvod. INTERNET okruzZenje pruza moguénost prikupljanja odgovarajucih
podataka sa Sirokog geografskog podrucja, a web aplikacije mogu efikasno sluziti za
kvantitativne analize nuZne za sprovodenje QFD metode [6].

3. INTERNET I SVJETSKE KOMPANIJE

Gotovo sve svjetske kompanije prepoznale su brojne tehnoloSke prednosti INTERNET-a.
Prakti¢no, svjetske kompanije viSe i ne postavljaju pitanje da li ¢e INTERNET promijeniti
njihov biznis. U prilog ovoj tvrdnji je 1 statistika koja govori o stalnom uvecanju broja
kompanija sa INTERNET-om i web site-om, prikazana tabelom: [7].

TABELA 1. DIO STATISTIKE O PRIMJENI INTERNET-A U SVIJETU (E-INDEX)

e-index UK Francuska Njemacka Svedska SAD
% kompanija sa 58 31 49 54 57
web site-om
prihodi od 1473 871 912 222 5618
e-commerce
(milioni $)
% kompanija sa 38 28 33 100 31
INTERNET-om
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Karakteristike INTERNET-a /8/ koje opredjeljuju kompanije za njegovo koristenje su:

m Univerzalnost - svaki biznis uz INTERNET moze stupati u interakciju sa drugim
biznisom koji koristi INTERNET,

m Dostupnost - INTERNET je posvuda, od velikih gradova do najmanjih mjesta, Sirom svijeta,

m Performanse - Za razliku od drugih mreza, INTERNET je Siroko propusan: moze
funkcionirati sa svim tekstualno baziranim dokumentima sa grafikom, audio klipovima, CAD
modelima i drugim podacima zapisanim u elektronskom obliku,

m Pouzdanost - Robustan i pouzdan, INTERNET je izvorno kreiran od strane ameri¢kog
Ministarstva odbrane za rad u ratnim uvjetima (1969. godine, tada ARPAnet). Jedna od bitnih
karakteristika je da INTERNET ne ovisi o statusu pojedinog ¢vora, tj. ruSenje jednog servera
ne remeti rad ukupnog INTERNET svijeta,

m Troskovi - Uporedujuci sa ostalim mreznim tehnologijama, INTERNET je daleko jeftiniji,

m Momentalnost - INTERNET u svakom trenutku (on-line) nudi i ogromno potencijalno
trziSte koje, prema procjenama, svakog mjeseca raste za gotovo 10%. Prema istraZivanju
jednog od tvoraca INTERNET-a Dr. Lawrence Roberts-a promet je trenutno vec¢i nego ikada
ranije 1 udvostrucuje se svakih Sest mjeseci, a ocekuje se da ¢e trend rasta biti 1 veci [9].
Inace, najnoviji podaci govore da broj korlsnlﬂ<a INTERNET-a dostize cifru od pola
milijarde, dok je broj hoest-ova preko 120 miliona.

Menadzment 1 zaposlenici svjetskih komanija mahom su tehnicki obuceni i1 uspjesno koriste
INTERNET servise, a prije svih WEB servis i elektronsku postu. U tu svrhu, organiziraju se i
specijalisticke obuke za menadZzment kompanije i zaposlenike, kako bi se ovladalo koriStenjem
INTERNET servisa sa naglaskom na relaciju INTERNET - sistem kvaliteta [10]. Za oficijelnu
prisutnost u cyber space-u angazuju se cijeli timovi ljudi unutar kompanije ili zasebne
informaticke agencije kako bi se neprestano vrSilo inoviranje web prezentacija i1 njihovo
azuriranje (update) novim podacima. Naravno, prezentacije nisu samo staticna zbirka osnovnih
podaka o kompaniji, ve¢ su one izraduju kao web aplikacije koje omogucavaju efikasnu
interakciju izmedu brojnih korisnika INTERNET-a, potencijalnih kupaca, i kompanija. To su
dinamicki web site-ovi koji kompaniji obezbijeduju razne povratne informacije poput :

m ankete za ocjenu kvalitete proizvoda/usluge od strane kupaca,

m prikupljanje Zelja i prijedloga kupaca za nove, inovirane proizvode,

m prijavljivanje zainteresovanih kupaca/dobavljaca u cilju planiranja trzista i prodaje
i nabavke, i sl. [11].

Popunjeni formulari se automatski obraduju i svi relevantni podaci postaju dostupni u bazi
podataka informacionog sistema firme. Sa ovakvom strukturom, web prezentacija na
INTERNET-u zaista postaje alat sistema kvaliteta.

No, mora se naglasiti da INTERNET nosi i potencijalnu opasnost da neko spolja iskoristi
eventalne slabe tacke u zaStiti podataka u informacionom sistemu firme i neovlasteno
"upadne" u sistem i obriSe podatke, ukrade poslovne tajne ili na neki drugi nacin nanese Stetu
firmi. Zbog toga je potrebno da se glavni dio informaﬂonog sistema na odgovarajuci nacin
zastiti, za Sto postoji viSe efikasnih softverskih rijesenja™ [12].

4. AKCENAT NA STANJE U BiH
Precizne analize u visoko razvijenim zemljama pokazuju da ¢e danas viSe od 90%

odgovornih sluzbenika u raznim firmama, kada trazi prvu informaciju o potencijalnom
komitentu, najprije potraziti njegovu web prezentaciju; sli¢ni podaci vaze i za korisnike

1 . . . . o
Podaci sa www.netsizer.com, gdje se promjene mogu pratiti u realnom vremenu.
Firewall prema preciznim uputstvima filtrira podatke iz informacionog sistema ka INTERNET-u, i obrnuto.
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INTERNET-a od kuce. Na podrucju razvijenih ekonomija, smatra se da kompanija, ma ¢ime
se bavila ima loSu politiku marketinga ako nije organizovala prezentaciju na Webu [13].

Na zalost, Bosna i Hercegovina spada u red zemalja ¢iji gradani jedva da i koriste
INTERNET. Prema nekim istrazivanjima, u nasoj zemlji ima oko 50.000 personalnih
racunara (PC) i oko 10.000 korisnika INTERNET-a; od ovog broja, samo je manji dio
korisnika medu firmama.

Kao odraz ovako blijede INTERNET statistike ocekivana je i slaba prisutnost bosansko-
hercegovackih firmi na INTERNET-u pa cak i onih koje su certificirale sistem kvaliteta
prema ISO normama. Prili¢no rijetke web prezentacije su, uz to, u velikoj mjeri stati¢ne i
uglavnom ne pruzaju priliku firmama za feedback. Takode, azuriranje sadrzaja nije redovno,
Sto sve doprinosi slaboj ukupnoj slici INTERNET stvarnosti nasih firmi. Ipak, ako treba
izdovojiti neke web prezentacije, onda bi to mogle biti prezentacije slijedec¢ih firmi:
"Pobjeda", Telanj, "Lijanovi¢i", Siroki Brijeg, "Fering", Gralanica i "Bosnalijek",
Sarajevo (sve firme posjeduju certifikat ISO 9001).

Kao razloge slabe prisutnosti INTERNET-a u bosanskohercegovackim firmama i izostanak
kvalitetnih web prezentacija mozemo navesti:

- teska ekonomska situacija u zemlji, zbog cega se firme tesko odlucuju na
investiranje u nove tehnologije. Osim toga, upitni su i domaci konzumenti web prezentacija,
mada bi se viSe trebalo osvrtati na inozemno trziste, gdje su te prezentacije ucinkovitije;

- prilicno visoke cijene skupljih paketa koji su firmama neophodni, kako bi efikasno
koristile sve moguénosti INTERNET-a. Cijene INTERNET-a u svijetu daleko su nize, nego
Sto je slucaj sa cijenama koje namec¢u domaci ISP (npr. BIHNET);

- komunikacijska infrastruktura u BiH nije na svjetskim nivoima (manji broj
digitalnih centrala, klasi¢ni, umjesto optickih kablova, i sl.) i teSko da moze biti osnova za
ozbiljnije koriStenje mreznih tehnologiji [14]. Zbog slabe infrastrukture, ogranicena je
propusna mo¢ podataka, Sto je posebno izrazeno za primjenu INTERNET-a za poslovne
namjene. Ipak, stanje u ovom domenu se svakodnevno poboljsava;

- kao dijelom "opravdanja" za slabu prisutnost nasih firmi na INTERNET-u i
odsustvo INTERNET trgovine, treba ista¢i samo tek pojavni oblik kreditnih kartica medu
naSim gradanstvom, kao $to su Mastercard, Visa i sl.. Naime, kreditne kartice su uobicajeni
(ne i jedini) na¢in nov¢anih transakcija na web-u, tako da se u nasoj zemlji, barem za sada, i
ne moze u znacajnijem obimu ocekivati porast INTERNET trgovine;

- tradicionalna odbojnost i strah od novoga, $to je na nasim prostorima jedna od tesko
prihvacenih, ali istinitih ¢injenica. Na INTERNET se u mnogim naSim krugovima, ¢ak i
intelektualnim, gleda sa podozrenjem i svjesno se previdaju njegove prednosti. Naravno,
otrjeznjenje bi moglo do¢i prili¢no kasno.

Da se na INTERNET kod nas jos$ uvijek ne raCuna bas ozbiljno, govori 1 podatak da autoru
nije uspjela interakcija preko web prezentacija ili e-maila sa nekoliko nasih uglednijih firmi.
Naime, na upit o iskustvima o koriStenju INTERNET-a i vezi INTERNET tehnologije 1
biznisa, firme jednostavno nisu odgovarale. Takode, znakovito je da ne postoji oficijelna
bosanskohercegovacka web stranica o kvaliteti - Sto bi se u najskorije vrijeme moralo
realizirati. Nosilac ovog projekta bi, uz puno uvazavanje drugih nasih subjekata, mogao da
bude Masinski fakultet u Zenici, kao ustanova koja je zaista odmakla u shvatanju znacaja
kvaliteta uopce i praktiénom prihvatanju sistema kvaliteta prema ISO normama.
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Na kraju, naglasimo da se kvalitet moZe unaprijediti samo uspostavljanjem sistema kvaliteta.
Standardi ISO 9000 predstavljaju minimalne zahtijeve koji se moraju ispuniti da bi se obezbijedila
komunikacija sa okruZenjem. Istovremeno, oni su neophodan preduvjet za dalju nadogradnju
sistema poslovanja svake organizacije na putu prema potpunom upravljanju kvalitetom (TQM).
[15]. Na ovom putu, INTERNET je alat sistema kvaliteta koji se ne bio smio zaobilaziti.

5. ZAKLJUCAK

Nema nikakve sumnje u opravdanost primjene INTERNET-a u poslovnim sistemima. Prezentacija
na INTERNET-u nudi azurnost, interaktivnost u radu, na ¢emu su zasniva veci kvalitet usluge i
poslovanja; jednostavno receno, uz INTERNET, biznis dobija globalnu dimenziju poslovanja.
Osim toga, INTERNET nudi 1 specificnu moguc¢nost edukacije kadra koja se mozZe odvijati na
principu on-the-job training-a, gdje se, uz druge prednosti, afirmise i licnost pojedinca.

Ono §to je posebno znacajno, INTERNET se integriSe kroz elemente sistema kvaliteta prema
ISO normama, doprinose¢i vecoj efikasnosti pojedinih funkcija kompanija. Integracija je
najizrazenija u zahtijevu 4.4 Kontrola projekta, gdje INTERNET daje nove, snazne
mogucénosti marketing funkciji kompanije. E-commerce se, zbog toga, uporeduje sa
svojevrsnom revolucijom, i postaje zasebna privredna grana sa ogromnim obrtom novca.
Iskoristen na pravi nacin, INTERNET postaje alatom sistema kvaliteta.

Sve ove spoznaje opredjeljuju svjetske kompanije da, bez dvoumljenja, prihvataju
INTERNET tehnologiju i njihov menadZzment i uposlenici mahom su obuceni u koriStenju
INTERNET servisa, posebno WEB servisa i E-mail-a. Na Zalost, situacija u Bosni i
Hercegovini nije takva i raznolike mogucnosti INTERNET-a se jo§ uvijek ne koriste u
dovoljnoj mjeri. Tek manji broj nasih firmi ima pristup INTERNET-u, a takode i manji broj
firmi ima web prezentacije. Cak i firme sa certificiranim sistemom kvaliteta prema ISO
normama, koje bi morale biti na stalnom putu pronalazenja nafina unaprijedenja sistema
kvaliteta, ne koriste INTERNET u svim njegovim dimenzijama.
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