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REZIME

Ovo istrazivanje obuhvata analizu Internet mjesta i kvaliteta usluga koje osiguravajuca drustva u
Bosni i Hercegovini(BiH) pruzaju svojim klijentima putem kompanijskih web stranica. Analiza se
bazira na modelu kojeg su definisali Zeithaml, Parasuraman i Malhotra. Oni definiraju e-
SERVQUAL (e-service quality) kao stepen do kojeg jedna web stranica olaksava efektivno i efikasno
traganje, kupovinu i dostavu proizvoda i usluga. Drugim rijecima, e-SQ je model mjerenja kvaliteta
web usluga.lstraZivanje je provedeno je na nivou cijele Bosne i Hercegovine, za svih 26 postojecih
osiguravajucih kuca. Rezultati istrazivanja pokazuju da vecina bh osiguravajucih kompanija ne
odgovara na zahtjeve modernog poslovanja, Sto se ogleda u nepostojanju web stranica kod pojedinih
kompanija, loSem tehnickom rjesenju postojecih stranica, u zagusenosti informacijama dostupnim na
nekim analiziranim stranicama, dok se na drugim site-ovima nije mogao naci ni osnovni nivo
informacija. Provedeno istrazivanje pokazuje brojne probleme Internet promocije i kvaliteta web
usluga osiguravajucih kompanija u BiH, istovremeno dajuci konkretne upute za njihovo rjesavanje.
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SUMMARY

The research includes the analysis of web sites and quality of services provided by insurance
companies in Bosnia and Herzegovina(B-H) to their clients over the companies’ web sites.The
analysis is based on the model defined by Zeithaml Parasuraman and Malhotra. They define e-
SERVQUAL (e-service quality) as a degree to which a web site facilitates effective and efficient
search, purchase and delivery of products and services. In other words, e-SQ is a model of measuring
web services quality. The research was conducted throughout Bosnia and Herzegovina, for all the 26
existing insurance companies. Research results show that most B-H insurance companies do not
respond to modern business world requirements, which is reflected in the non-existence of some
companies’ web sites, poor technical solution of the existing sites, information overload on some of
the analysed sites, and the lack of even basic information on others.The research conducted reveals
numerous problems of Internet-based promotion and service quality by B-H insurance companies,
and in the same time gives actual instructions for resolving them.

141



1. UVOD

Osiguravaju¢a drustva u Bosni i Hercegovini su ve¢ odavno uvidjela vaznost vlastite
prezentacije na Internetu i koriStenja Interneta u poslovne svrhe. Medutim, za uspjeh u
Internet poslovanju potrebno je osmisljeno koriStenje online marketinga. ,,Online marketing
je tradicionalni marketing koji se provodi uz koriStenje informacionih tehnologija tj.
interaktivnih online kompjuterskih sustava 1 elektronskog povezivanja kupaca sa
prodavcima.” [1]. Istrazivanja su pokazala da je Internet najefektivniji kada se koristi kao
oglasivacko 1 marketing sredstvo [2].

Danas najve¢i broj osiguravajuc¢ih drustava u BiH ima svoja web mjesta (web sites) na
Internetu i web stranice (web pages) preko kojih uspostavlja kontakt sa klijentima i
isporucuje im odredene usluge kao Sto su informacije, edukacija, mogucnosti kupovine,
dodatne postkupovne usluge i sl. Medutim, postavlja se pitanje kako izmjeriti nivo kvaliteta
tih online usluga, tzv. e-usluga. Ocjeniti koja druStva imaju zadovoljavajucu razinu e-usluga
je moguée uz pomo¢ modela kvaliteta usluga pruzenih putem web stranica [3], kojeg su
razvili Zeithaml, Parasuraman i Malhotra. Oni definiraju e-SERVQUAL (e - service quality)
kao stupanj do kojeg jedna web stranica olakSava efektivno i efikasno traganje, kupovinu i
dostavu proizvoda i usluga [4]. Drugim rijeCima, e-SQ je model mjerenja kvaliteta online
usluga.

2. INTERNET

2.1. Internet i World Wide Web

Internet je globalna i decentralizirana mreza viSe miliona kompjutera. Svaki kompjuter na
Internetu je neovisan i moze slobodno koristiti servise koji su na Internetu dostupni [5].
World Wide Web predstavlja jedan od najc¢eS¢e koriStenih servisa za prenoSenje sadrzaja koje
pruza Internet. WWW c¢ine specijalno formatirani dokumenti (web stranice) koji sadrze
tekstove, slike, grafike, audio 1 video zapise, te omogucavaju prelazak sa jedne stranice na
drugu (hiperlinkovi) [6]. Web site uglavnom nudi veliku koli¢inu informacija i gradi odnose
sa klijentima, kupcima, korisnicima, investitorima, javnosti, itd., te omogucava trenutno
globalno prisustvo organizacije, grade¢i u isto vrijeme Siroku poznatost imidza [7]. Ovo su,
pored jednostavnosti upotrebe, glavni razlozi za Cesto koriStenje pomenutog servisa od strane
mnogih kompanija u svrhu online promocije kompanije, proizvoda i usluga. Jedna od
klju¢nih prednosti web dokumenata je takoder njihova dostupnost sa bilo kojeg ra¢unara na
planeti, pod uslovom da je isti prikljuen na Internet [8]. Neki autori navode sedam
potencijalnih prednosti efektivnosti upotrebe Interneta u trziSnom poslovanju. One su:
poboljSanje korporativnhog imidza, unapredenje odnosa sa klijentima i investitorima,
pronalazak novih korisnika, povecanje vizuelnog identiteta, smanjenje troSkova, proSirenje
trziSta i poboljSanje interne komunikacije [9].

2.2. Internet u Bosni i Hercegovini

Internet je u Bosni 1 Hercegovini prisutan od 1995. godine, kada se javljaju prvi Internet
Service Providers (ISP-ovi), no tek dvije godine poslije poCinje njegov komercijalni razvoj.
Iako postoji nekoliko istrazivanja stranih organizacija, do sada se o broju Internet korisnika u
Bosni i Hercegovini samo nagadalo. Zajednicka ocjena korisnika i ISP-ova je da se u protekle
dvije godine stanje na trziStu Internet usluga u Bosni i Hercegovini stabilizira, te da je danas
moguce do¢i do relevantnih statistickih podataka.
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Nedavno su objavljeni rezultati najnovijeg istrazivanja sprovedenog od strane istrazivackog
tima Info magazina [10]. Istrazivanje je ukljucilo tri najve¢a drzavna ISP-a, kao 1 sve vece
privatne provajdere u BiH, i prema informacijama do kojih su dosli trenutno u BiH Internet
account-e ima 116.950 korisnika, S§to je u odnosu na 3,6 miliuna stanovnika BiH stopa
penetracije od 3,2%. Oko 3.400 korisnika se spaja nekom od broadband tehnologija (2,9%),
dok je najveci broj onih koji koriste dial-up veze (97,1%), pa je, s obzirom da je broadband
pristup Internetu tek odnedavno pojeftinio, ovako slaba penetracija ocekivana. Najbolja
situacija sa Internet korisnicima je u Sarajevu, a slijede Mostar, Banja Luka i1 Tuzla. Kada se
govori o aktivnim Internet korisnicima, slika je sigurno losija, jer u pomenutih 116 hiljada
korisnika ima dosta onih koji Internet konekciju koriste tek za provjeru e-maila ili ¢itanje par
vijesti na news sajtovima. Ovako niska stopa penetracije svrstava Bosnu 1 Hercegovinu na
samo dno europske ljestvice drzava po stopi internet penetracije.

Uzimajuéi u obzir vaznost i prednosti marketinSke orijentacije na trzistu, bilo bi razumljivo
da su vodece kompanije u Bosni i Hercegovini uvidjele Sansu u prezentaciji svojih proizvoda,
usluga i aktivnosti na jednom globalnom mediju kakav je Internet. Analizom domenskog
prostora koji pripada Bosni 1 Hercegovini, Info magazin je sredinom 2004. godine dosao do
podataka da je sredinom 2004. godine registrirano 1.076 .ba domena (ukljucuje .org.ba,
.net.ba, .edu.ba i1 .unsa.ba), 549 .co.ba poddomena, 467 .com.ba poddomena i 195 .rs.ba
poddomena, §to ukupno daje 2.287 URL-ova [11]. Na podru¢ju BiH postoji 1 zanemarljiv
broj stranica na .biz.ba i .doo.ba poddomenama, ali zato veliki broj stranica nije uopce
registriran u domac¢em domenskom prostoru, nego imaju .com, .info, .net, .org i druge tzv.
Top Level Domains (TLD). Slobodna procjena strucnjaka iz jedinog bosanskohercegovackog
magazina koji se bavi temama informatike i Interneta, je da na ovim domenama postoji
izmedu 600 1 1.000 web-stranica sa domacim sadrzajem, pa mozemo zakljuciti da je ukupan
broj stranica koje ¢ine bosanskohercegovacki web izmedu 3.000 - 3.500. Analizom registara
dobijeni su rezultati da se na izmedu 20% 1 30% registriranth domena joS uvijek nalaze
stranice u izgradnji ili ith uopée nema, dok jo§ toliki broj stranica uopée ne zadovoljava
najjosnovnije vizualne, tehnicke i sadrzajne kriterije.

2.3. Internet i osiguranje

U Bosni i Hercegovini trenutno posluje 26 kompanija za osiguranje imovine 1 lica. Od toga je
njih 17 registrovano u Federaciji BiH 1 9 u Republici Srpskoj. Uzevsi u obzir ekonomski
potencijal, smatra se da na bosanskohercegovackom trziStu osiguranja vlada velika
zaguSenost drustvima za osiguranje [12]. Kako bi osiguravajuc¢a drustva postigla da se upravo
u njihovim poslovnicama zakljuce Zeljena osiguranja, potrebno je osmisljeno koristenje
marketing komunikacijskih sredstava, medu njima i online sredstava. Medutim, kod veze
izmedu Interneta i osiguranja ne misli se na neposredno pruzanje usluga osiguranja putem
Interneta. To i ne bi bilo moguce, zbog prirode ovih usluga. Ovdje se prije svega misli na
pruzanje konkretnih informacija o osiguravaju¢em drustvu, o uslugama koje oni nude, o
potrebnim preduslovima za uspjeSnu kupovinu tih usluga, o nadinima kupovine polisa
osiguranja itd., a sve to putem Interneta. Cinjenica da se kod osiguranja radi o specifi¢nim
uslugama upucuje na kompleksnost cijelog procesa informisanja kupca, a potom i procesa
kupovine. Naime, ovdje se radi se o neCemu $§to nije neophodno, izuzev onih usluga koje se
silom zakona moraju kupiti i koje su izuzetno slozene. Dodatni stepen komplikovanosti
predstavlja na¢in upoznavanja kupca sa tim uslugama — elektronskim putem.
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3. KVALITET USLUGA NA INTERNETU

Prvu zvani¢nu definiciju kvaliteta usluga pruzenih putem web stranica ponudili su Zeithaml,
Parasuraman i Malhotra. Oni definiSu e-SERVQUAL kao stepen do kojeg jedna web stranica
olakSava efektivno i efikasno traganje, kupovinu i dostavu proizvoda i usluga [4]. Drugim
rije¢ima, e-SQ je model mjerenja kvaliteta online usluga. 1z navedene definicije proizilazi da
e-usluge podrazumijevaju predkupovne i postkupovne usluge.

Za razliku od standardnog SERVQUAL modela (SQ), e-SQ ne povlac¢i za sobom visoka
o¢ekivanja konzumenata e-usluga, $to otvara mogucnost za odredeni stepen fleksibilnosti.
Ipak, to ne znaci da se e-SQ model totalno razlikuje od SQ modela. Veliki dio zahtjeva koje
korisnici usluga postavljaju isporuciocima ,,0bi¢nih* usluga, postavljaju takoder i onima koji
pruzaju e-usluge, uz neke dodatne, nove zahtjeve, a koji su u skladu sa karakteristikama
online usluga.

Zbog same prirode tehnologija koje se moraju upotrijebiti da bi se doSlo do web stranica i
informacija koje oni sadrze, oc¢ekivanja korisnika e-usluga nisu tako velika, kao Sto je to
slucaj kod standardnog SERVQUAL modela. Objasnjenje za to nalazi se u Cinjenici da je
potrebno koristiti informaticku opremu koja zahtijeva odredeni stepen ,,informaticke
pismenosti, da bi se mogla upotrijebiti. S obzirom da je informatika kao nauka relativno
mlada, te da je odnedavno postala Siroko popularna, kvantitativno i kvalitativno ne moZze se
previSe ocekivati od korisnika e-usluga, u tom pogledu. Toga su i oni sami svjesni, tako da ne
postavljaju specijalne zahtjeve prema web stranicama koje posjecuju.

Iako se e-SQ model nalazi u zacecima, neke njegove osobine su ipak poznate [4]. Prije svega,
jasno je da kvalitet elektronskih usluga nije unidimenzionalan. Ona podrazumijeva vise
oblasti, kao S§to su jednostavnost koriStenja, grafika stranice, korisnost informacija,
moguénosti kontakta sa uposlenim koji su zaduZeni za brigu o potrosacima, itd.

Druga vazna karakteristika je da e-SQ pokazuje zadovoljstvo kupaca, te njihovu namjeru da li
da ponove kupovinu ili ne. Uz visoko zadovoljstvo kupaca, vece su Sanse da ¢e doc¢i do
ponovnog posjecivanja odredenog sitea, te koriStenja usluga koje on pruza, a u krajnjem
slucaju ¢e do¢i 1 do realizacije kupovine. Ako sve protekne u skladu sa potroSacevim
o¢ekivanjima, velika je vjerovatnoéa da ¢e do¢i do ponovljenje kupovine.

Dalje, zna se takoder da je ,,informati¢ka pismenost™ u direktnom odnosu sa percepcijom e-
SQ. Treba imati na umu da ova pismenost zavisi 1 od potroSaca e-usluga. Stoga, ukoliko
korisnici web usluga imaju nizak nivo informatickog obrazovanja, percepcija e-SQ je bolja.
Iz svega navedenog proizaSlo je Sest grupa kriterija [4], koje istovremeno predstavljaju
kriterije e-SQ modela, prema kojima se vrsi ocjena kvaliteta odredenih elektronskih usluga.
Tih Sest grupa kriterija su:

1. Dostupnost informacija i sadrzaja.
2. Jednostavnost koriStenja i korisnost.
3. Privatnost.

4. Graficki stil.

5. AZurnost.

6. Ostali kriteriji.
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4. ISTRAZIVANJA KVALITETA WEB USLUGA OSIGURAVAJUCIH DRUSTAVA
U BOSNI I HERCEGOVINI - METODOLOGIJA

4.1. Upitnik

Istrazivanja kvaliteta web usluga osiguravaju¢ih drustava u BiH je sprovedeno u januaru
2005. godine, a bilo je utemeljeno na modelu e-SERQUAL. Kao istrazivacki instrument
koristen je upitnik koji se sastojao od 30 pitanja svrstanih u Sest skupina.

Prva skupina pitanja odnosila se na dostupnost 1 sadrzaj informacija koje osiguravajuca
drustva u BiH nude na svojim web stranicama. Ovdje je postavljeno 12 pitanja koja su se
ticala informacija o osiguravaju¢im tvrtkama, vijestima, publikacijama, aktivnostima odnosa
s javnoscu, korisnim linkovima, komunikaciji, postojanju verzije web stranice na engleskom
jeziku 1 odrzavanju web stranice aktualnom.

Pomocu druge grupe pitanja trebalo je saznati neSto viSe o jednostavnosti koriStenja i
korisnosti dobijenih informacija, prvenstveno zbog danasnjeg problema velike koli¢ine
informacija koje mogu dovesti do zaguSenja. Postavljeno je osam pitanja koja su se ticala
prirode navigacije, lokalnog pretrazivaca, postojanja mape stranice (site map), verzije za
printanje, formata za download-ovanje, zatim moguénosti prijavljivanja na mailing listu i
koristenja baza podataka, pod uvjetom da iste postoje i da su dostupne posjetiteljima stranice.
Treca skupina pitanja odnosila se na privatnost. Ovdje su postavljena pitanja da li
osiguravaju¢e kompanije na svojim web site-ovima imaju politiku privatnosti, te izjavu o
istoj (privacy policy).

Cetvrta oblast usmjerena je na graficki stil. Pomocu ovih pitanja trebalo se doéi do saznanja
da li osiguravatelji na svojim stranicama imaju korporacijske simbole i da li ih ispravno
koriste, zatim da li posjeduju vlastite slogane, boje i/ili maskote, te da li ih konzistentno
koriste.

Peta skupina pitanja odnosila se na pouzdanost. Cilj ovog dijela istrazivanja bio je da se sazna
da 1i korporacijski siteovi imaju tzv. ,,polomljene veze®, dakle one linkove koji viSe ne
funkciniraju i da li postoje dijelovi tih siteova koji su u izradi.

Konac¢no Sesta skupina pitanja tretirala je ostale kriterije. Ovdje se prvenstveno misli na web
adresu stranice odnosno tzv. domenu stranice, tj. da li je ona upecatljiva i konzistentna, te da
li je stranicu date tvrtke moguce prona¢i na popularnim bosansko-hercegovackim i
medunarodnim trazilicama.

4.2. Uzorak

Istrazivanje je provedena na cjelokupnoj statistickoj masi tj. obuhvatilo je sva osiguravajuca
drustva u BiH. Od ukupno 26 osiguravajuéih drustava, njih 17 imalo svoje web stranice, dok
9 nije. Dvije stranice su imale samo logo kompanije, jedna stranica se nije mogla otvoriti
tokom cijelog perioda istrazivanja (3 sedmice), dok je takoder jedna tokom istog perioda bila
u izradi. Kada se od postojec¢ih 17 siteova oduzmu zadnje 2, dobije se uzorak od 15 jedinica —
web sites koje su istrazene [13].

5. REZULTATI ISTRAZIVANJA I KOMENTARI

5.1. Dostupnost informacija i sadrzaja

Dostupnost 1 kvalitet informacija Cesto se spominju kao vazan faktor za korisnike online
usluga. U skladu sa tim, prvo pitanje iz ove oblasti odnosilo se na vazne informacije o
kompaniji. Vecina web sites (83%) je imalo ove informacije, koje su inaCe bile na
zadovoljavaju¢em nivou, iako nekada suviSe opSirne. Link novosti mogao se na¢i samo na 6
od 15 stranica, $to predstavlja i svojevrsnu indikaciju na (ne)redovno azuriranje stranica.
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Uistinu, stranice sa ovim linkom su inace bile redovno aZurirane, $to sa ostalim nazalost nije
bio slucaj.

Pravni propisi u oblasti osiguranja su od iznimne vaznosti, ¢ega su i osiguravajuca drustva
svjesna. Zbog toga se posjetioci vecine ovih stranica (83%) mogu detaljno upoznati sa
pravnom dimenzijom osiguranja.

Kada su u pitanju aktivnosti odnosa s javnoscu, objavljeni ¢lanci, govori, izvjestaji i sl., samo
6 od 15 stranica je imalo navedene sadrzaje. Sto se ti¢e korisnih linkova, takoder samo mali
broj stranica je imao ovu opciju — svega njth 33%. Napominjemo da bi ova opcija bila
izuzetno korisna, pogotovo za one stranice na kojima nema dovoljna koli¢ina ili
zadovoljavajuci nivo kvalitetnih informacija. Izgleda da ovu Sansu planeri web stranica, ipak,
nisu znali iskoristiti.

Takoder, niti jedna od posjecenih stranica nije imala online komunikaciju. Istina, 11 siteova
je pruzalo moguénost komunikacije putem e-maila (83%). Ostale dvije stranice nisu imale
nikakvu opciju za kontaktiranje kompanije putem Interneta.

Samo 42% stranica ima englesku verziju. Uzimajuéi u obzir znacajan broj stranih drzavljana
koji borave u nasoj zemlji, te vjerovatno njihove navike koriStenja usluga osiguravatelja u
svojim zemljama, ¢ini se da ovo predstavlja krupniji propust. Pogotovo §to se na ovaj nacin
zatvara potencijalna komunikacija stranaca sa domaéim osguravaju¢im druStvima.
Napominjemo, takoder, da je najveci stepen koriStenja Interneta i komunikacije putem njega
upravo u zemljama odakle su pomenuti strani drzavljani.

5.2. Jednostavnost koriStenja i korisnost

Budu¢i da su sve transakcije bazirane na Internetu ili komplikovane ili se tako doimaju, §to
ima negativan uticaj na kupce, razumljivo je da jednostavnost koristenja web stranica, kao 1
korisnost na njima dostupnih informacija, predstavlja vaznu dimenziju u ocjenjivanju
percipirane e-SQ.

U skladu s tim, prvo pitanje ove sekcije odnosilo se na (ne)postojanje standardne navigacije
na datom siteu. Uistinu, 13 od 15 stranica je imalo standardnu navigaciju. Dvije odnosno pet
stranica je imalo lokalnu trazilicu i mapu stranice, respektivno.

Samo jedna Cetvrtina stranica koje su bile objekti istrazivanja imale su print-friendly opcije i
uopée moguénosti za downloadovanje dokumenata. Ti dokumenti su bili isklju¢ivo u PDF
formatu.

Niti jedan website nije pruZao mogucénost za upisivanje na mailing listu. Samo jedna stranica
je imala odredenu bazu podataka, kojoj je pristup imala jedino kompanija ¢ija stranica je u
pitanju.

5.3. Privatnost

Dok brojni eksperti ovaj kriterij isticu kao jedan od klju¢nih za evaluaciju kvaliteta e-usluga,
osiguravaju¢im drustvima, koja djeluju na podrucju Bosne i Hercegovine, privatnost klijenata
predstavlja tek misaonu imenicu. Niti jedan od posjeéenih siteova nema politiku privatnosti,
pa tako ni izjavu o istoj. Ovo neovisno od toga da li je kompanija sa ve¢inskim inostranim ili
domacim kapitalom.

5.4. Graficki stil

Ako istaknemo graficku dimenziju kao vaznu komunikaciju kompanije sa svojim klijentom u
trenutku njegove posjete web stranice, onda ¢emo shvatiti koliki je znacaj grafickog stila i
koliko on trenuta¢no moZze da utice na interes 1 spremnost kupca da uloZzi svoje vrijeme i svoj
trud kako bi nasao njemu potrebne informacije. Da ne spominjemo koliko steceni dojam
moze uticati na kreiranje sveukupne percepcije date osiguravaju¢e kompanije.
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Istrazivanje je pokazalo da od 15 samo 3 osiguravatelja imaju prije svega drzavne simbole.
Posjetioci web strana nuzno ne moraju biti stacionirani u BiH. Zbog toga drzavni simboli jesu
vazni, jer ukazuju na teritoriju djelovanja date kompanije. Na naredno pitanje iz upitnika —
Ako imaju drzavne simbole, koji su? — odgovor je bio da dvije kompanije, jedna sa
inostranim a druga domacim kapitalom, imaju bh simbole, dok jedno osguravajuce drustvo
ima drzavne simbole Srbije 1 Crne Gore.

lako vecéina ima elemente vizuelnog identiteta, ipak iznenadujuca je Cinjenica da jedna
kompanija nije imala svoje boje i logo na stranici. Dosta vec¢i procenat (42%) je onih
osiguravajucih kompanija koje nisu konzistentno koristile svoje boje, logo, font, itd.

5.5. AZurnost

U standardnom SERVQUAL modelu azurnost predstavlja bitan faktor, a isto vazi i za e-SQ
model. Neopipljivost, kao jedna od glavnih karakteristika usluga, pruza najbolji pro-argument
azurnosti. Od svih posjecenih stranica, dvije su imale ,,polomljene veze*. Isti broj je imao dva
linka pod konstrukcijom.

5.6. Ostali kriteriji

U ovu oblast su ukljucena pitanja domene 1 trazilica, domacih 1 internacionalnih. Sve
posjecene stranice su imale za memorisanje laganu domenu (.com ili .ba domene), §to je
svakako vrijedno pohvale, kao i Cinjenica da je sve stranice moguce naéi pomocu
medunarodnih mehanizama za trazenje. Kada, medutim, govorimo o trazenju siteova bh-
osiguravatelja pomocu bh-trazilica, rezultati su porazavaju¢i. Od 15 siteova, samo je jedan
bilo moguce naci uz asistenciju domacih trazilica.

6. ZAKLJUCAK

Na temelju rezultata istrazivanja moze se zakljuciti da su osiguravajuce tvrtke u Bosni i
Hercegovini nedovoljno paZljivo pristupile kreiranju i odrzavanju svojih web stranica. Cini se
da postoji izvjesno nerazumijevanje utjecaja koji ovi marketinski 1 komunikacijski
instrumenti imaju na njihov korporacijski imidz, ali i prednosti koje im Internet-poslovanje
pruza. Ovdje treba jos§ jednom podsjetiti da od svih osiguravaju¢ih tvrtki u BiH, njih 35%
uopce nema korporacijski web site. Pa i one stranice koje postoje, ostavljaju dosta prostora za
unaprijedenje. Svega nekoliko siteova u stanju je da u potpunosti zadovolji potrebe klijenata
za informacijama i drugim web uslugama.

Dakle, postoje svijetli primjeri koje svakako treba istaci, a na taj nac¢in mozda postaviti i
svojevrsne standarde. Osiguravajuce drustvo ,,Merkur BH osiguranje d.d. Sarajevo je, prema
provedenoj analizi, imalo najbolju web stranicu, profesionalno kreiranu i uradenu. Uz neke
manje nedostatke, ova stranica vjerojatno ima sveukupnu lidersku poziciju medu siteovima
bh-osiguravatelja. Prate ga ,,.Lido osiguranje* d.d. Tuzla, ,,Sarajevo osiguranje d.d. Sarajevo,
,Croatia osiguranje“ d.d. Ljubuski i ,Raiffeisen BiH osiguranje” d.d. Sarajevo. Ostala
drustva za osiguranje imaju ozbiljne nedostatke na svojim web stranicama i trebalo bi odmah
pristupiti njihovoj rekonstrukciji i poboljSavanju.

Na kraju. iako rezultati ovog istrazivanja nisu zadovoljavajuci, olaksavaju¢e okolnosti, time i
solucije za rjeSavanje postoje¢ih problema u online promociji, ipak postoje. Naime, niska
razina troskova pri kreiranju web stranica, relativno mali period izrade istih, postojanje
kvalitetnih web siteova na strani konkurencije koji mogu posluziti kao primjer, omogucavaju
osiguravaju¢im druStvima u Bosni i Hercegovini da brzo i kvalitetno odgovore na trziSne
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zahtjeve koji postaju sve veéi. Vazno je shvatiti da prisustvo na Internetu nije pitanje mode,
nego potrebe. Takoder, nije viSe pitanje koliko dugo osiguravajuca tvrtka moze prezivjeti bez
web stranice, ve¢ je pitanje koliko dugo kompanija moze prezivjeti bez kvalitetne web
stranice. Sude¢i prema trendovima iz okoline, ne dugo.
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