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Potpuno upravljanje kvalitetom i suvremene tehnologije

SAZETAK

U danasnje vrijeme uloga kvalitete je puno porasla, ona ne samo da predstavlja kontrolu ve¢ po¢inje
stvarati strateski cilj poslovanja, a ujedno i veliku konkurentnost. Kad se govori o proizvodima ili
uslugama koje netko zeli, kvaliteta se smatra kao jedan od najvaznijih elemenata. Takoder, ona
zadovoljava sve potrebe i zahtjeve koje neki klijent Zeli. Govore¢i o suvremenom poslovanju,

kvalitetom je potrebno znati upravljati.

Upravljanje kvalitetom se ne smatra nikakvim luksuzom ve¢ se s time ostvaruje opstanak i razvoj
na trziStu. Potrebno je provoditi konstanta poboljSanja kako bi se S§to uspjeSnije upravljalo
kvalitetom u nekoj organizaciji. Da bi se ostvarilo uspjesno upravljanje kvalitetom svaki zaposlenik
u organizaciji mora biti ukljucen, takoder kako bi se to postiglo svaki zaposlenik treba iskoristiti

sve svoje potencijale i sudjelovati u timskim radovima.

U poslovanju kvaliteta postaje presudan ¢imbenik, proizvod koji je neispravan velikom brzinom
ide u propast te ujedno sa sobom u propast vodi i svoju organizaciju. |z tog razloga svaka
organizacija treba svakodnevno na valjan nacin upravljati kvalitetom, te ju postaviti kao prioritet 1
odgovornost svih zaposlenika. Razvoj tehnologije se kre¢e velikom brzinom. Veliku ulogu u
pruzanju dobre kvalitete upravo je sam razvoj tehnologije koja svakim danom sve vise 1 vise

napreduje.

Kljucne rijeci: kvaliteta, upravljanje kvalitetom, tehnologija



Complete quality management and modern technologies

ABSTRACT

Nowadays, the role of quality has grown a lot, it not only represents control but begins to create a
strategic business goal and at the same time great competitiveness. When it comes to products or
services that someone wants, quality is considered as one of the most important elements. Also, it
meets all the needs and requirements that a client wants. Speaking of modern business, it is

necessary to know how to manage quality.

Quality management is not considered a luxury, but it achieves survival and development in the
market. It is necessary to implement constant improvement in order to manage quality in an
organization as successfully as possible. In order to achieve successful quality management, every
employee in the organization must be involved, also in order to achieve this, every employee should

use all their potential and participate in teamwork.

In business, quality becomes a crucial factor, a product that is defective is rapidly going to ruin,
and at the same time it is ruining its organization. For this reason, every organization should
properly manage quality on a daily basis and set it as a priority and responsibility of all employees.
The development of technology is moving at a high speed. A great role in providing good quality

is precisely the development of technology itself, which is advancing more and more every day.

Keywords: quality, quality control, technology
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1. Uvod

Predmet diplomskog rada je potpuno upravljanje kvalitetom i suvremene tehnologije. Cilj rada je
prikazati kako je potrebno znati upravljati kvalitetom jer je uloga kvalitete danas puno veca nego
Sto je to bila u proslosti. Kvaliteta stvara sve veéu vrijednost kod potrosaca jer potrosaci svakim

danim sve vise oCekuju te traze zadovoljavanje svih svojih Zelja i potreba.

Pojam kvalitete se mijenjao s vremenom te se u danasnje vrijeme moze re¢i kako se tek pocinje
shvacati vaznost i kompleksnost samog pojma kvalitete. Upravljanje kvalitetom ima svoj cilj, a to

je dolazak do konkurentske prednosti na trzistu.

Za kvalitetu se smatra kako je jako bitan faktor kod trziSno orijentiranih organizacija. Mnoge

organizacije u svojim poduzeéima koriste TQM jer on pruza dobar efikasan 1SO standard.

ISO standardi pruzaju veliku vrijednost mnogim vrstama poslovnih procesa jer oni pridonose
samom razvoju, distribuciji i proizvodnji proizvoda 1 usluga jer ih upravo ISO standardi ¢ine Sto
viSe efikasnijima. Oni predstavljaju sigurnost za same kupce i korisnike proizvoda ili usluga.
Korisnici i kupci pamte kvalitetu nekog proizvoda ili usluge te ¢e se iz toga razloga rado vratiti

kupovini tih istih proizvoda i usluga.

Diplomski rad se sastoji od nekoliko poglavlja. Prvo poglavlje zapocinje uvodom, dok drugo
poglavlje obuhvac¢a metodologiju rada. Trece poglavlje obuhvaca pojam kvalitete koji ¢e obuhvatiti
1 njezin razvoj i povijest, zatim ¢e se nastojati objasniti i pokazatelji kvaliteti, a to su pokazatelji
kvalitete proizvoda, usluga, procesa i organizacije. Cetvrto poglavlje ée se bazirati na samom
objasnjenu 1 utjecaju potpunog upravljanja kvalitetom (TQM). Peto poglavlje opisuje sustav
upravljanja kvalitetom - ISO 9000 te ¢e to poglavlje nastojat definirati i vodstvo, uklju¢enost
zaposlenika, procesni pristup, sustavan pristup menadzmentu, ¢injeni¢ni pristup donosenju odluka
i odnos uzajamne koristi s dobavljad¢ima. Sesto poglavlje nastojat ée objasniti utjecaj suvremene

tehnologije na kvalitetu. Rad ¢e u sedmom poglavlju obuhvatiti istrazivanje tvrtke.

Rad zavrSava sa zaklju€kom u kojem ¢e se sumirati sva saznanja o kvaliteti i njezinom upravljanju.



2. Metodologija rada

Metodologija rada se smatra jednim od bitnijih dijelova diplomskog rada, uz pomo¢ nje se dolazi
do objektivnih i sistematskih saznanja. Pojam metodologije pokazuje kako se na naucan i
objektivan nac¢in dolazi do istine, a putem kojeg se provjeravaju sve pretpostavke te gdje se one

pretvaraju u naucne Cinjenice. Prilikom izrade rada koriSteno je nekoliko znanstvenih metoda.
Znanstvene metode koje su bile koristene u radu su:

e induktivna metoda

e deduktivna metoda

e metoda analize

e metoda generalizacije

e metoda kompilacije

Pomocu induktivne metode dolazi se do zakljucaka o op¢em sudu na samom temelju pojedinacnih
1 posebnih ¢injenica, dok se deduktivnha metoda temelji na dedukciji, to jest dolazi se do

zaklju¢ivanja od op¢ih sudova prema onim pojedina¢nim ili drugim op¢im sudovima.

Metoda analiza je sam postupak znanstvenog istrazivanja putem kojeg se rasclanjuju slozeni

pojmovi, sudovi i zaklju€ci na jednostavne sastavne elemente i dijelove.

Metoda generalizacije je postupak putem kojeg se od nekog posebnog pojma zeli do¢i do
opcenitijeg pojma koji je po stupnju visi od drugih pojedinacnih. Putem pojedina¢nih opazanja se

izvode uopceni zakljucci te su oni realno samo kada imaju neki oslonac u stvarnosti.

Metoda kompilacije je sam postupak putem kojeg se preuzimaju tudi rezultati
znanstvenoistrazivackog rada, to jest preuzimaju se stavovi, spoznaje, zakljucci i opaZzanja.

(Metzinger, Toth (2020)



3. Pojam kvalitete

Sam pojam kvalitete potjeCe od grcke rijeci ‘’qualitas’ §to znaci vrijednost, odlika, svojstvo,
kakvoca i sl. Pojam kvalitete se moze definirati na puno nac¢ina, njezina osnovna definicija je da je
kvaliteta zadovoljstvo kupca. Za kvalitetu se smatra kako je to neka osobina li svojstvo koje
oznacava odredeni predmet ili pojavu koja se razlikuje od drugih predmeta ili pojava. Kelly (1997)
navodi da ono $to sam korisnik vidi kao kvalitetu, to i jest kvaliteta. Na svijetu nema ljudske
djelatnosti koja ne posvecuje paznju kvaliteti. "Kvaliteta je stupanj izvrsnosti koji organizacija

moze posti¢i u isporucivanju proizvoda ili usluga svojim korisnicima" (Funda, 2010:94).

Slika 1. Znacenje pojma kvalitete

Znacenje kvalitete

Upotrebna vrijednost
zZa kupca

Izvor: https://www.mingo.hr/public/documents/95-vodic-kvaliteta-i-rizici.pdf (pristupljeno
01.06.2021.)

Za kvalitetu se smatra kako se moZe promatrati sa stajalista:

e "drustva (razina do koje se proizvod potvrdio na trzistu)

e trziSta (razina do koje proizvod zadovoljava korisnike u odnosu na konkurenciju i zakon
ponude i potraznje)

e potrosaca (razina do koje odredena usluga zadovoljava potrebe korisnika)" (Funda,

2010:96).


https://www.mingo.hr/public/documents/95-vodic-kvaliteta-i-rizici.pdf

Kvaliteta se smatra osobinom nekog proizvoda koja zadovoljava Zelje i potrebe kupca te ujedno i
odreduje njihovo zadovoljstvo. Cilj kvalitete je povecati zadovoljstvo kupaca, a ujedno i poveéanje
profita nekog poduzeca. Na kvaliteti je potrebno raditi, poboljSanje kvalitete znaci porast troskova
i financijske investicije. "Zbog velike konkurencije i sve vecih zahtjeva potroSaca kvaliteta je
postala temeljni ¢imbenik opstanka na trziStu, unosnosti i razvoja ne samo pojedinih djelatnosti i

organizacija vec i cjelokupnoga drzavnog gospodarstva" (Funda, 2010:94).

Kako bi se zadrzala i osigurala neka kvaliteta, odnosno kvaliteta kakvu kupac zeli 1 zahtijeva nuzno

je razlikovati dva aspekta kvalitete, a oni su:

1. "kvaliteta dizajna i

2. kvalitetu sukladnosti s dizajnom” (Vrtodusi¢-Hrgovi¢, 2005:123).

Pod kvalitetu dizajna se podrazumijeva da proizvod ili usluga pruzaju ono $to sam kupac i
zahtijeva. Kako bi se ispunili svi zahtjevi kupaca te zahtjeve je potrebno 1 ukljuciti u sam dizajn.
Takoder, prilikom uklju¢ivanja zahtijeva u proizvod ili uslugu zahtjeve je potrebno oblikovati kroz
specifikacije. Prilikom izrada specifikacija potrebno je provesti razna istrazivanja trzista kako bi se
moglo definirati tko su kupci te koji su njihovi stvarni zahtjevi koje traze kod odredenih proizvoda
ili usluga. Kvaliteta sukladnosti s dizajnom je drugi aspekt kvalitete koji nadopunjuje prvi aspekt.
Drugi aspekt "predstavlja razinu do koje proizvod/usluga ispunjava specifikacije” (Vrtodusi¢-
Hrgovi¢, 2005:124). Sve ono S$to kupac dobije mora biti u skladu s njegovim zahtjevima te se ti
zahtjevi naravno moraju uzeti u obzir prilikom izrade samog dizajna. Drugi aspekt podrazumijeva
da se prave stvari i rade na pravi nacin. Putem kvalitete se zadovoljavaju Zelje, potrebe i zahtjevi
kupaca, kako bi se postigli svi zahtjevi potrebno je ucestalo ispitivati trziSte, odnosno kupce.
Ovakav pristup ¢e osigurati kontinuirano poboljSanje kvalitete koja ¢e biti u skladu sa zahtjevima

samih kupaca.



3.1. Povijest i razvoj kvalitete

U nekim odredenim razvojima etapa kvaliteta je podrazumijevala razne sposobnosti procesa,

proizvoda ili sustava. "Kvaliteta nije ni po ¢emu iznimka, posebno kada se sagleda ¢injenica da je

interes ¢ovjeka za kvalitetom star koliko i on sam" (Sisko-Kuli§ i Grubigi¢, 2010:10).

Kroz sljedece etape moze se prikazati povijest razvoja kvalitete:

"predindustrijska (auto)kontrola do industrijske revolucije — temeljna znacajka unutarnje
kontrole kvalitete odlikuje se izravnim i stalnim uvidom vlasnika proizvodnje u sve etape
nastanka proizvoda

organizacija od industrijske revolucije do 1914. godine — razvojem industrijskog poduzeca
prestaje izravna kontrola kvalitete proizvoda od strane vlasnika 1 prelazi u nadleZnost
posebno specijaliziranog radnika, kontrolora

organizacija od 1914. do 1940. godine — temeljna znacajka je pojava samostalne skupine
za obavljane poslova kvalitete

organizacija od 1940. do 1955. godine — odjel kontrole kvalitete ne penje se vise samo po
vertikali (hijerarhiji), ve¢ pocinje obuhvacati i aktivnosti koje nisu samo izravna
proizvodnja (ulazna, medu etapna, zavrSna kontrola, mjerenje, statisticka obrada podataka,
Servis)

organizacija od 1955. do 1987. godine — temeljna znacajka unutarnje kontrole kvalitete jest
njezin rast po hijerarhiji poduzeca do razine druge linije uprave i Sirenje na razne odjele
(nabava, prodaja itd.)

organizacija od 1987. godine do danas — pojavom serije norma ISO 9000, unutarnja
kontrola kvalitete prerasta u integralni sustav za osiguranje i upravljanje kvalitetom,
voditelj odjela za kvalitetu prerasta u menadzera kvalitete i postaje savjetnik uprave u svim

pitanjima znacajnim za sustav kvalitete" (Lazibat, 2009:3).

Kvaliteta se razvija kroz Cetiri faze, a to je:

1.

2
3.
4

"inspekcija kvalitete,
kontrola kvalitete,
osiguranje kvalitete i

upravljanje potpunom kvalitetom" (Vrtodusi¢-Hrgovi¢, 2005:122).



Prva faza razvoja kvalitete je zapocCela davne 1910. godine i to samim pocetkom proizvodnje
Fordovog takozvanog "T" modela. On ima vrlo jednostavan pristup te se temelji na pronalasku
nedostataka kod proizvoda i to sve prije nego §to proizvodi stignu do samih kupaca. Prilikom
uvodenja jedne ili ¢ak vise inspekcijskih aktivnosti kvalitete svaki gotovi proizvod se usporeduje
sa specifikacijom koja u sebi sadrzi sve potrebite informacije kako neki proizvod treba izgledati.
Ukoliko se utvrde nedostatci na proizvodu, takav se proizvod izbacuje ili ponovno Salje u sam

proizvodni proces jer odstupa od svojih specifikacija.

S daljnjim razvojem prelazi se na drugu fazu, odnosno fazu kontrole kvalitete koja se provodi u
svim fazama, a ne samo pri kraju proizvodnje. Ova faza ukljucuje tehnike i aktivnosti za otklanjanje

svih odstupanja, takoder pronalazi i uklanja sve uzroke problema koji su mogu pojaviti.

Tre¢a faza je osiguranje kvalitete koja uvodi nove elemente. Neki od novih elemenata su
"upravljanje procesima, izobrazba zaposlenika, uklju¢ivanje kupaca u razvoj proizvoda, kreiranje
dokumentacije" (Vrtodusi¢-Hrgovi¢, 2005:122). Uvodenje novih elemenata ima i svoj cilj, a to je
zelja za razvijanje sustava koji ¢e ispuniti sve zahtjeve kupaca. Za razliku od prve dvije faze u ovoj
fazi nije stavljen naglasak na detekciji pogreSaka ve¢ na samoj prevenciji provodenja sistematic¢ni

i planiranih aktivnosti.

Zadnja faza razvoja kvalitete je upravljanje potpunom kvalitetom. "Radi se o jednom od nacina
upravljanja koji u proces postizanja i odrzavanja kvalitete ukljucuje kupce, dobavljace, zaposlenike
i sve druge zainteresirane strane” (Vrtodusi¢-Hrgovié¢, 2005:122). Ova faza najviSe paznje upravo
daje kupcu. Zaposlenici su upravo ti koji imaju klju¢nu ulogu prilikom ispunjavanja raznih zahtjeva
kupaca. Kako bi se na $to bolji nacin ispunili svi ciljevi koji su postavljeni potrebno je raditi na

timskom radu, ulagati u samu izobrazbu te promovirati kontinuirana poboljSanja.



Slika 2. Prikaz razvijanja kvalitete

prolzvoda sa zasienem

gl
=
3 8
s §§
i i
- .t
i i
id
ig 38
3 b
= » e . . e 3
: 2 FAZA | Ravnolala ponuce | pOaing | provocni pr prok (peoiz., ind._ usk . ;.;_ ak i E
2% | |1titie orogavateia P} nljeviza  |Corsiciranie QA sustii Jorjentacia ne kupcs exogsom
kvaltetu (ACL) Certifivacija QM sustava, TOM
Orjentacia na proivodng i K20 pristup uprinfaniu, odnos
kvantiieby cjene | kvaiitete

| TGM TOTALNO UPRAVLIANJE KVALITETOM |

| UPRAVLIANJE KVAUTETOM |

| OSIGURANJE KVAUTETE |

N s
POsiupa tpekom vemens

|  XONTROLA KVAUTETE |

1960 1o 1980 19%0 2000 >

Izvor: Lazibat, T. (2003). 'SUSTAVI KVALITETE | HRVATSKO GOSPODARSTVO,
Ekonomski pregled, 54(1-2), str. 55-76.

3.2. Pokazatelji kvalitete
Pokazatelji kvalitete moraju biti jednoznacni 1 jasni kako bi ih mogli razumjeti svi zainteresirani
kupci, proizvodaci ili kontrolori. Oni se mogu definirati kao veli¢ina koja kvantificira kvalitetu

nekog odredenog proizvoda/usluge, organizacije ili procesa. Jedna od najces¢ih kategorizacija

pokazatelja kvalitete se vrSi na temelju dva kriterija, a oni su:

1. "prema tipu objekta kvalitete i

2. prema vrsti karakteristike koju opisuje” (Vinsalek-Stipi¢, 2020:141).



Prema tipu objekta kategorizacije pokazatelja kvalitete se dijeli na:

1. "kvalitetu proizvoda,

2. kvalitetu usluge,

3. kvalitetu procesa i

3. kvalitetu organizacije” (Vinsalek-Stipi¢, 2020:142).

Pokazatelji kvalitete proizvoda

Pokazatelji kvalitete proizvoda se mogu vrednovati ovisno o samoj vrsti proizvoda, odnosno oni
se mogu vrednovati upotrebom varijabilnih ili atributivnih mjera. "Svaki proizvod ima, u pravilu,
jednu temeljnu funkciju koja se ogleda u njegovoj svrhovitosti, odnosno upotrebljivosti za
odredenu namjenu" (Vinsalek-Stipi¢, 2020:142). Takoder, proizvodi osim temeljne funkcije imaju

i neke dodatne funkcije koje je potrebno detaljnije poznavati isto kao i temeljne funkcije.

Pokazatelji kvalitete usluga

Kvaliteta usluga i kvaliteta proizvoda su jako bliski, a Cesto i kategorije koje su nedjeljive.
Vinsalek-Stipi¢ (2020) navodi kako usluge prozimaju gotovo svaki aspekt u zivotu jer upravo
usluge predstavljaju nek odredeni osjecaj te svim pojedincima predstavljaju nesto sasvim drugo.

Kvaliteta usluge ima pet pokazatelja, a oni su:

"pouzdanost — sposobnost realiziranja obe¢ane usluge odgovorno i to¢no,

e povjerenje — znanje i ljubaznost zaposlenika i njihova sposobnost da pruze vjeru i
povjerenje,

e opipljivost — prikaz fizickih postrojenja, opreme, materijala,

e susretljivost — osiguranje brige i paznje prema korisnicima usluga,

e poistovje¢ivanje — spremnost pomoéi korisnicima i osiguranje brze usluge" (Sisko-Kuli§ i

Grubisi¢, 2010:18).



Pokazatelji kvalitete procesa

Pokazatelji kvalitete procesa su "poslovni procesi mogu se definirati kao niz logisti¢kih aktivnosti

koje koriste resurse poduzeéa" (Vinsalek-Stipi¢, 2020:142). Njihov najbitniji cilj je ostvariti

zadovoljenje svih potreba kupaca za proizvodima i uslugama. Kvalitetu procesa mogu odrediti

sljedeci elementi, a to su:

"osiguravanje odredenih resursa,

definiranje klju¢nih parametara na najvisoj razini i po koracima,
obuka zaposlenih za funkcioniranje procesa,

pribavljanje novih znanja,

mjerenje parametara i provjera procesa,

analize, preispitivanje i poboljSanje procesa,

mjerenje zadovoljstva kupaca" (Sisko-Kuli§ i Grubisi¢, 2010:20).

Pokazatelji kvalitete organizacije

Pokazatelji kvalitete organizacije se mogu izraziti kroz kvalitativne i kvantitativne pokazatelje.

Vinsalek-Stipi¢ (2020) navodi kako se kvantitativni pokazatelji jedni od naj¢es¢ih pokazatelja za

uspjesnost poslovanja neke organizacije. Kvalitete organizacije imaju glavne pokazatelje, a oni su:

"kvaliteta vodenja i upravljanja tj. kvaliteta menadzmenta,
kvaliteta stru¢njaka i zaposlenika,

postignuta razina upravljanja znanjem,

kvaliteta proizvoda ili usluga,

postojanje nekog certifikata ili nagrade kvalitete" (Sisko-Kuli§ i Grubigi¢, 2010:23).



4. Potpuno upravljanje kvalitetom (TQM)

Potpuno upravljanje kvalitetom (TQM) se vise puta dokazao kao jedan od efikasnih procesa samog
unaprjedenja te stvarnog funkcioniranja organizacije. Njegova se vrijednost potvrduje kroz dobro
osmiSljen implementacijski proces. On se moze precizirati kao neki skup glavnih principa,

koncepata i postupaka koje ¢ine osnovu za konstantno unaprjedivanje organizacije.

Potpuno upravljanje kvalitetom (TQM) se moze definirati na razne nacine, a ovo je nekoliko
definicija:

e "Sustav unapredenja, poveéanja fleksibilnosti, efektivnosti i efikasnosti poslovanja. TQM
nastoji osigurati tj. stvoriti uvjete da svi zaposleni zajedniCkim snagama ostvare
maksimalno efikasno 1 efektivno jedan cilj: proizvesti proizvod 1 pruziti uslugu onda kada,
gdje i kako kupac i potroSac Zele i ocekuju i to prvi put i svaki sljede¢i put” (Avclini-
Holjcvac, 1998:83).

e "Orijentacija prema kontinuiranom poboljSanju kvalitete koja ¢e zadovoljiti oCekivanja
kupaca" (Vinsalek-Stipi¢, 2020:144).

e "Oblik upravljanja organizacijom usredoto¢en na kvalitetu, a temelji se na sudjelovanju
svih Clanova organizacije koji zadovoljavanjem klijenata tezi ka dugorocnom uspjehu 1

zadovoljstvu svih interesnih partnera organizacije, odnosno drzavne uprave" (Boris,

Pavkovi¢ 2008:84).

Postoje tri vrlo bitna nacela pri implementaciji TQM modela, a to su:

1. "usmjerenje na postizanje zadovoljstva klijenata,
2. zahtjev za kontinuiranim unaprjedivanjem 1

3. poticanje punog uklju¢enja svih zaposlenih” (Boris, Pavkovi¢ 2008:85).

Potpuno upravljanje kvalitetom zahtijeva da svi zaposlenici sudjeluju na svim razinama
organizacije. Zadatak potpuno upravljanja kvalitetom je da se teZi ka unaprjedenju kvalitete iznad

samih ocekivanja kupaca te njithovom konstantnom poboljSanju.
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Slika 3. Model potpunog upravljanja kvalitetom (TQM)

Pofpuna Usmjerenost
ukljucenost na koriznika

TQM MODEL

Stalno Flaniranje

Upravljanje

Izvor: https://issuu.com/kvaliteta.net/docs/funda-d (pristupljeno 10.06.2021.)

Blocher i sur. (2002) navode kako se proces implementacije TQM-a traje otprilike u prosjeku oko
tri godine. U prvu godinu ulazi planiranje i priprema samog programa, dok je druga godina
posvecena implementaciji i samom treningu. Tre¢a godina posvefena samoj reviziji i procjeni

sustava kvalitete.

Putem potpunog upravljanja kvalitetom se osigurava efektivnost i efikasnost u samom poslovanju
te se naravno 1 ostvaruje vodstvo na trziStu uvodeci sisteme 1 procese kroz koje se promatra
izvrsnost, takoder dolazi do ostvarivanja sigurnosti gdje ¢e se svi segmenti poslovanja usmjeriti na
same Zelje i potrebe kupaca. Zeli se posti¢i maksimalno zadovoljstvo kupaca uz najmanje troskove
koji se postizu konstantnim unapredivanjem svih procesa unutar neke organizacije. Potpuno
upravljanje kvalitetom je koncept koji se zalaze za "win-win" situacije, odnosno da osigura dodatnu

vrijednost svim proizvodima ili uslugama.
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5. Sustav upravljanja kvalitetom - 1SO 9000

Pojedine industrijske grane i pojedine drzave su tijekom godina krenule u razvijanje svojih
standarda u mnogim podrucjima te se iz te potrebe krenulo stvarati medunarodne norme. 1SO je
nevladina organizacija koja postoji jo§s od davne 1946. godine te je osnovana u Bruxellesu. Ona
ukljucuje standardizaciju u brojnim podruc¢jima, ali ne iu elektrotehnici ili elektrici. ISO se smatra

organizacijom koja pokreée i razvija standarde organizacija s ciljem ukljucenja na svjetskog trziste.

Da bi sustav upravljanja postao efikasan sve organizacije moraju:

e 'Nadzirati postize li 1 odrZzava odgovarajuc¢i stupanj radnog ucinka

e Preispitati napredak kako bi osigurali stalna poboljSanja u sustavu" (Britvi¢, 2011:73).

ISO 9000 je osnovan 1987. godine s ciljem da ne pruzaju rjeSenja, ve¢ da pruzaju smjernice i
zahtjeve putem kojih ¢e se rukovoditi kako bi se osigurao sam sustav kvalitete. On je prilagoden
za komercijalne, industrijske i drzavne organizacije te mu je glavni cilj osigurati zadovoljenje i
potrebe potrosaca. ISO 9000 je sustav koji ima jasno definirane smjernice i zahtjeve za sve
segmente nekog poslovnog sustava. "Norme niza 1SO 9000 primjenjuju se u svrhu razvoja,

primjene i poboljSanja sustava upravljanja kvalitetom" (Rutesi¢ i sur., 2005:680).

Prilikom primjenjivanja sustava ISO 9000 on se moze postaviti na sve vrste organizacije u ¢itavom
spektru aktivnosti. On je postavljen hijerarhijskim slijedom, odnosno on omogucava
organizacijama ostvarivanje certifikata na punoj viSoj razini strogosti i to dok dolazi do usvajanja

sustava 1SO 9000.

Veliku 1 zna€ajnu ulogu kod uspostave sustava kvalitete upravo daje vrhovni menadZment. Sve
odluke vrhovnog menadzmenta ¢e se usmjeravati na daljnji ishod aktivnosti za uspostavu sustava
kvalitete i to s kona¢nim, odnosno presudnim utjecajem na sam konaéni rezultat. "Vrhovni
menadZment i sam se mora obrazovati za kvalitetu jer jedino tako moZe u potpunosti sagledati cilj
i svrhu implementacije sustava kvalitete i sve moguénosti koje nudi upravljanje sustavom kvalitete"

(Drljaca, 2001:107).
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Slika 4. Optimalni model pristupa
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Izvor: Drljaca, M. (2001). 'Uloga menadZmenta u uspostavi sustava kvalitete prema normi ISO

9000', Slobodno poduzetnistvo, br. 10, Zagreb,: TEB, str: 102-110.

Svaka organizacija je na vrijeme prepoznala potrebu za potvrdivanjem i1 implementacijom sustava
kvalitete. Iz tog razloga prepoznavanje tih potreba za potvrdivanjem i implementacijom sustava

kvalitete prema ISO 9000 moze nastati i to na nekoliko nacina, a oni su:

e "Na temelju vlastitog stupnja svjesnosti o kvaliteti,

e Na temelju zahtjeva kupca,

e Na temelju potrebe za izlaskom na ino trzista, bilo samostalno, bilo kao poddobavljac,
e Na temelju zahtjeva medunarodne zajednice,

e Na temelju pomodarstva" (Drljaca, 2001:103-104).

Prvi certifikat 1ISO 9000 u Republici Hrvatskoj je bio izdan 13. studenog 1993. godine. 1z godine
u godinu raste broj organizacija s certifikatom sustava kvalitete. 1ISO 9000 je postao jedan od

osnovnih standarda kvalitete i to skoro u svim industrijskim sektorima.
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5.1. Orijentacija na kupce

Sve organizacije su usmjerene prema zadovoljstvu kupaca, odnosno ostvarivanju njihovih zelja,
potreba i zahtijeva. Skoko (2000) navodi kako kvaliteta zapocinje i zavrSava s potrosacima.
Posveéenost kvalitete postaje besmislena ako se organizacija ne usmjeri prema zeljama i potreba
samih potrosaca, odnosno ako se njima konstantno ne prilagodava. Krajnja svrha organizacija je

upravo pridobiti potrosace te im je glavni cilj da ih se trajno i zadrzi.
Orijentaciju prema kupcima ima sljedece elemente:

"vezane uz potroSace
vezane uz konkurenciju
vezane uz trziste

vezane uz proizvod i usluge

vezane uz zaposlenike

o a ~ w nhoE

vezane uz poduzece" (Dulaimi, 2005:5).

Dulaimi (2005) navodi kako potrebe potrosaca nisu konstantna veli¢ina ve¢ se one stalno mijenjaju
te je iz tog razloga potrebno stalno prikupljati sve potrebne informacije o njima te na vrijeme

reagirati na promjenjive potrebe samih potrosaca.

Konkurenciju je potrebno konstantno pratiti te na temelju toga pruzati ve¢e zadovoljstvo svojim
kupcima nego Sto to pruza konkurencija, to je jedini nacin na koji se moze pogledati usporedba
izmedu konkurenata te ¢e na taj naCin kupci mo¢i 1 uociti razliku i odluciti se za proizvod/uslugu
koja zadovoljava njihovim Zeljama, potrebama i zahtjevima. Sve organizacije moraju gledati sto to
nude konkurenti kako bi mogli sve svoje proizvode/usluge prilagoditi te ponuditi ve¢u vrijednost
od konkurencije. "Kada poduzece posjeduje resurs ili skup resursa koji su rijetki medu
konkurencijom onda poduzec¢e ima potencijal za stvaranjem konkurentske prednosti" (Hunt i

Morgan, 1995:7).
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Slika 5. Usmjerenost na konkurenciju

USMJERENOST NA KONKURENCHIU

Gl RSB

Usmjerenost velika usmjerenost na potrosace usmjerenost na trziste

na potrosace mala usmjerenost prema unutra usmjerenost na konkurente

Izvor: Skoko, H. (2000). Upravljanje kvalitetom, Zagreb: Sinergija, str. 92.

5.2. Vodstvo

Kod potpuno upravljanja kvalitetom uloga vode je jako bitna. Skoko (2000) navodi kako je potpuno
upravljanje kvalitetom pretpostavlja i uvjetuje promjenu uloge menadzmenta u organizaciji. " U
tradicionalno vodenim tvrtkama izvodenje svakodnevnih operativnih 'bitaka' troSi energiju

menadzmenta bez pravih efekata, a nadmetanje izmedu radnih grupa normalna je pojava" (Skoko,

2000:108).

U svim organizacijama koje imaju sustav potpunog upravljanja kvalitetom se cijela praksa mijenja,
odnosno sam interes menadzmenta je usmjeren prema timskom radu i konstantnom unapredivanju
procesa. Ovakvom obliku sustava je najbolji model rukovodenja "odozgo prema dolje" jer upravo
takav pristup i zahtijeva angaziranje i vodstvo samog menadzmenta kojemu je cilj ostvariti buducu
viziju razvoja neke organizacije. Ovakva vrsta modela osigurava i dodatna sredstva, odnosno

dodatne resurse $to je prijeko potrebno za sam uspjeh organizacije.

Osim modela "odozgo prema dolje" nikako se ne smije zanemariti ni model "odozdo prema gore".
Oba modela je potrebno koristiti, odnosno spojiti u jedan zajednicki sustav s ciljem stvaranja
skladnog djelovanja ukljuc¢enih zaposlenih i menadZzmenta. "Time zapravo klasi¢ne menadZerske
funkcije: planiranje, organiziranje, vodenje i kontroliranje (koje su u klasi¢nim modelima smatraju
isklju¢ivo djelokrugom menadZera), u uvjetima organizacije koja djeluje na temelju sustava
potpunog upravljanja kvalitetom, postaju predmetom sudjelovanja i zaposlenih" (Skoko,
2000:109).
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5.3. Ukljucenost zaposlenika

Ukljuc¢ivanje zaposlenika je vrlo bitno jer se stvara okruzenje u kojem zaposleni utjeCu na sve
radnje 1 odluke, a koje ujedno i utje¢u na njihovo radno mjesto. Skoko (2000) navodi kako se
potpuno sudjelovanja zaposlenika odnosi upravo na njihovu participaciju i uklju¢enost u poslove

koje ¢e dovesti do povecanja svih vrijednosti za samog kupca.

"Ukljucivanje zaposlenika jednostavno znaci da radnici imaju jaku emotivnu vezu s organizacijom,
aktivno su ukljuceni i predani svom radu, osjecaju se vaznima, znaju da se njihove ideje 1 misljenja
vrednuju te Cesto rade iznad trenutnih odgovornosti zadanih poslom da bi koristili organizaciji"

(Lazibat 1 Bakovi¢, 2012:189.).

Ukljuceni zaposlenici koji u sebi imaju sve elemente participacije te i ovlasti u nekoj odgovarajucoj
mjeri znaci da se svaki zaposleni koji je ukljucen ima i odredenu odgovornost prilikom pronalaska
mogucénosti kontinuiranog unapredivanja kako na individualno tako i na timskoj razini. Zaposlenici
koji su dobili potpune ovlasti i autoritet mogu donositi razne odluke koje ¢e od velike vaznosti
imati za neku organizaciju. Skoko (2000) navodi kako je ovlast izvor ponosa i kreativnosti za sve

zaposlenike te je to ujedno i1 "motor" za unapredivacke aktivnosti.

Veliku ulogu kod uklju¢ivanja zaposlenika igra i timski rad. Timski rad je vrlo bitan kako za uspjeh
neke organizacije. Njegov glavni cilj je ukljuciti sve zaposlenike za unapredivanje procesa. Timovi

se formiraju prema modelu "odozgo prema dolje".

Kako bi svaki tim funkcionirao i ostvario poboljSanje kvalitete u nekoj organizaciji potrebno je

sagledati nekoliko ¢imbenika, a oni su:

e '"izbor tima i njegova vode,
e ciljeve tima,

e sastanke tima,

e duznosti tima,

e dinamiku tima,

e rezultate i njihovu kriti¢ku ocjenu (Skoko, 2000:130).
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5.4. Procesni pristup

Posebna se pozornost daje poslovnim procesima, kao i njihovoj kvaliteti. "Tada je istaknuto kako

je rije¢ o kvaliteti proizvoda na izvoru, te kako je kvaliteta proizvoda zapravo funkcija kvalitete

procesa u kojima se oni stvaraju” (Skoko, 2000:100).

Juranova trilogija kvalitete se sastoji od tri osnovna procesa. Sva tri procesa se medusobno

razlikuju, no oni se medusobno i komplementiraju. Vrlo je vazno da ih se medusobno ne brka.

Juranova trilogija se sastoji od:

1. "Proces planiranja kvalitete,

2. Procesa kontrole kvalitete i
3. Proces unapredivanja kvalitete" (Skoko, 2000:104).

Slika 6. Juranova trilogija

trodkovi lose kvalitete

y
< Planiranje =L kontrola T
kvalitete kvalitete
povremeno velika
iskakanja
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razina trajnih I } v : .
nedostataka I Sl N, % =
I \
' ———————
I |
dobro l ! )
t plan operacije vrijeme

Q

naucene lekcije

Izvor: Skoko, H. (2000). Upravljanje kvalitetom, Zagreb: Sinergija
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Svaki proces je povezan s odredenom razinom troSkova losije kvalitete, odnosno kada tijekom
nekog odredenog vremena dolazi do poboljSanja same kvalitete, razine postaje sve niza. Na slici 6.
je prikazan odnos izmedu tri procesa, odnosno izmedu procesa planiranja kvalitete, procesa

kontrole kvalitete i procesa unapredivanja kvalitete.

A. "odnos izmedu trajnih i povremenih (slucajnih) nedostataka,
razinu troskova trajnih nedostataka,
odnos izmedu stare 1 nove kontrolne zone (podrucja),

kontrolu kao input 1 output procesa unapredivanja,

m o O W

unapredivanje kvalitete kao temeljne aktivnosti za postizanje uspjeha (znacajnih
poboljsanja),
F. procese poboljSavanja kvalitete kao input za planiranje unoSenjem novih spoznaja znanja

u proces planiranja” (Skoko, 2000:104).

5.5. Sustavan pristup managementu
Glavni cilj sustavnog upravljanja menadZmentu je povecavanje efikasnosti poslovanja. U
organizaciji je pozeljno razumijeti, prepoznati i upravljati svim procesima koji su zajednicko

povezani jer upravo ti procesi osiguravaju ucinkovitost i1 efikasnost svim organizacijama.

"U ovom je kontekstu bitno naglasiti da cilj kontinuiranog unapredivanja, §to ¢ini srce potpunog
upravljanja kvalitetom, zahtijeva da se pristup menadzmenta u biti izmijeni u usporedbi s
tradicionalnim, kod kojega su odjeli, funkcije ili grupe pojedinaca upravljeni neovisno jedan od
drugoga" (Skoko, 2000:107).

Skoko (2000) upravo navodi kako potpuno upravljanje kvalitetom vodi samu organizaciju kao
jedan sustav gdje su medusobno ovisni procesi koji su ujedno i medusobno povezani horizontalnom
mreZzom kupaca i dobavljaca. Upravo iz tog razloga sve osobe imaju neko odredeno vlasniStvo nad

tim procesima.
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5.6. Kontinuirano poboljSanje

Koncepcija kontinuiranog poboljSanja i nije nova, no tek joj se pocela davati na znacaju. Skoko
(2000) navodi da je kontinuirano unapredivanje filozofija kojoj je svrha unapredivanje svih
¢imbenika koji su povezani s procesom pretvaranja samih inputa u outpute. U sve to se ubrajaju

ljudi, metode, oprema i materijali.

Kontinuirano poboljSanje ima Cetiri faze, a to su:

=

"Planiraj - potanko istrazi i analiziraj postoje¢i proces, a potom ga standardiziraj

(normaliziraj)

2. Cini -provedi plan, ako je to moguée — na suzenom podrudju, dokumentiraj promjene i
prikupi podatke za ocjenu

3. Provjeri - ocijeni podatke prikupljene na suzenom podruéju i provijeri koliko ostvareni
rezultati odgovaraju ciljevima utvrdenim u planu

4. Dijeluj - ako su rezultati uspjesni, standardiziraj novu metodu, te s njom upoznaj sve ljude

na koje se ona na bilo koji na¢in odnosi, zatim za njih organiziraj obuku" (Skoko, 2005:95).

Slika 7. Faze kontinuiranog poboljSanja

planiraj

djeluj N
¢ini

provjeri

Izvor: lzvor: Skoko, H. (2000). Upravljanje kvalitetom, Zagreb: Sinergija, str. 95.



5.7. Cinjeni¢ni pristup donoSenju odluka

U svim organizacijama sve odluke se temelje na samoj analizi svih informacija i podataka. Sve

odluke u rukovodstvenoj strukturi se moraju bazirati na pouzdanim dokumentima i ¢injenicama

koje moraju biti prikazane na takav nacin da ih zaposlenik u organizaciji moze analizirati putem

dostupnih parametara. Sva uvjerenja i podaci koji su subjektivni nisu poZzeljni jer oni mogu dovesti

do posljedica koje nisu dobre za organizaciju, posebice ako se te odluke vrlo bitne za sam radni

proces ili ako je bitna za funkcioniranje same organizacije.

"Svakodnevna potreba za izborom medu moguéim rjesenjima koji donositelju odluka stoje na

raspolaganju razlikuje jednostavne kratkoro¢ne odluke od onih slozZenijih ¢iji rezultati mogu biti

dugorocne 1 dalekosezne naravi u ovisnosti jesu li odluke uspjesno ili neuspjesno donesene u

danom trenutku" (Budimir, 2013:576). Osoba koja donosi odluku uzima u obzir sve utjecaje iz

okruZenja, navedeno prikazuje grafikon 1.

Slika 8. Model odlu¢ivanja

NEDVOJBE
NE

DVOIBENE

}f['ACHE

ODLUCIVANIE

RIZICNE
SITUACLIIE

l

|

|

I£BOROM

PROMIENAMA

DOMNOSITELS ODLUKA OKRUZIE ISHOD
ODLUKE
POJEDINAC POTREDA ZA PODLOZNG IZROR MEDL

RASPOLOZIVIM
RIESENJIMA

l

SKEUPINA OS0BA [EZ] RIESENJU UTIECATNA ODUSTAJANIE
PROBLEMA ISHOD ODLUKE 0D DRUGIH
RIESENTA
[ | I
ORGANIZACIHA / PRINVATLITV NEPREDVIDENE USPIEH 111
INSTITUCHE ISHOY SIMUACHE NEUSPIEH
ODLUKE

Izvor: Budimir, M. (2013). 'Uloga novih tehnologija u procesu odlu¢ivanja', Ekonomski vjesnik,
XXVI(2), str. 573-584.
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5.8. Odnos uzajamne koristi s dobavlja¢ima

Dobavljaci utjeu na samu organizaciju te pravi izbor dobavljaca predstavlja jednu od vrlo vaznih

odluka. Odnos uzajamne koristi s dobavlja¢ima je vrlo vazno zato §to predstavlja obostranu korist

odnosa izmedu dobavljac¢a i organizacije jer povecava stvaranje vrijednosti i jednoj i drugoj strani.

Miocevi¢ (2011) navodi kako za uspjeSnost samog poslovanja nije dovoljno imati samo dobar

donos s kupcima nego i s dobavlja¢ima.

Stvaranje dobrih 1 partnerskih odnosa s dobavlja¢ima olakSava dugorocna i1 kratkoro¢na planiranja,

opstanak, zajednicki nastup, troSkove, resurse te naravno poboljSanje kvalitete proizvoda/usluga.

Aktivnosti putem kojih se ureduje, a ujedno 1 upravlja odnos s dobavlja¢ima je:

1
2
3.
4

. Razina adaptacije u odnosima (prilagodavanje potrebama ili standardizacija ponude)'

"Razmjena informacija;
Operativna povezanost (putem JIT ili EDI sustava);

Pravne i ugovorne veze; te

(Miogevié, 2011:29-30).

Kralji¢ (1983) navodi kako je potrebno provesti samu distinkciju izmedu dobavljaca prema kriteriju

vaznosti, odnosno prema dodanoj vrijednosti koju ¢e neka organizacija imati.

Postoje tri klju¢ne faze upravljanja odnosima s dobavlja¢ima (slika 8.):

1) "Planiranje odnosa s dobavlja¢ima;

2) Implementacija programa odnosa s dobavlja¢ima koja obuhvaca:

a. Konfiguraciju baze dobavljaca
b. Razvoj dobavljaca

c. Integraciju s dobavljac¢ima

3) Kontrola i monitoring odnosa s dobavlja¢ima" (Wagner i Johnson, 2004:721).
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Slika 9. Proces upravljanja odnosima s kljuénim dobavlja¢ima

Izvor: Miocevié, D. (2011). "Upravljanje odnosima s klju¢nim dobavlja¢ima na primjeru velikih i

srednjih hrvatskih preradivackih poduzeca', Market-Trziste, 23(1), str. 27-44.
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6. Utjecaj suvremene tehnologije na kvalitetu
Prisutnost suvremene tehnologije ima veliki i znacajan utjecan na samog covjeka kulturu i drustvo.
Tehnologija je upravo ta koja se smatra kao jedan od klju¢nih resursa u nekoj organizaciji jer ona

moze osigurati rast, ostvariti konkurentnost na trzistu i naravno povecati prihode.

Za IT se smatra kako upravo mijenja sam nacin na koji ljudi Zive i rade te se za njega smatra kako
mijenja sam nacin poslovanja suvremenih organizacija u svijetu. "Proces implementacije novih
tehnologija posebno je izazovan za poduzeca jer ako se pravovremeno ne prilagode dolazi do

zaostajanja, a u konacnici 1 do propasti istih" (Ivancevi¢ 1 Ravli¢, 2020:229).

Iz godine u godinu sve veca globalizacija i nova tehnologija u svijetu poslovanja je nametnula puno
novih izazova. Nove tehnologije se razvijaju svakim danim te su one dostupnije viSe nego Sto su
ikada bile, njihova implementacija je postala od velike vaznosti u poslovnom svijetu jer upravo

nova tehnologija mijenja svijet i pruza veliku prednost na trzistu.

Neki od glavnih ciljeva kod uvodenja nove tehnologije je centralizacija, maksimiziranje profita,
standardizacija, proSirenje prodaje na globalno trziste itd. "Industrijske razine proizvodnje nastoje
proizvesti zadovoljnog radnika, no kako bi se to postiglo, prije svega ovisi 0 samoj proizvodnoj

organizaciji 1 suvremenoj tehnologiji" (Ivancevi¢ i Ravli¢, 2020:230).

Suvremena tehnologija u svim aspektima utjece na kvalitetu. Organizacije se moraju prilagoditi
svjetskim trendovima jer oni postaju jedan od preduvjeta za opstanak na globalnom trzistu, a
suvremena tehnologija je upravo jedna od njih. "Tehnologija ne moZe razmiSljati za osobu niti
komunicirati umjesto osobe, §to znaci da tehnologija ne moZe ispuniti nedostatak ukoliko osoba ne

posjeduje odredene vjestine" (Jurkovi¢ 1 Marosevi¢, 2013:498).

Schoeder (1999) navodi kako razvoj znanja i tehnologije pridonosi velikom razvoju uz koji dolazi
i rizik te mogucénost negativnih posljedica zbog primjene nove tehnologije, no s druge strane razvoj

tehnologije se moZe promatrati kao potencijal za uklanjanje prijetnji odrzivog razvoja okolisa.

Osim prednosti koje pruza nova tehnologija ona ima i svoje nedostatke. Neki od nedostatak su
veliki troskovi zbog uvodenja nove tehnoloske opreme i osposobljavanje ljudi za njihovo

koriStenje, zagadivanje okoliSa, povecanje nezaposlenosti, sigurnost 1 sl.
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7. IstraZivanje kvalitete i suvremene tehnologije u Tvornici ulja Cepin
Istrazivanje o kvaliteti i suvremenoj tehnologiji se provodi u Tvornici ulja Cepin. U anketi je
sudjelovalo 16 ispitanika iz navedene tvornice te su odgovarali na pitanja otvorenog i zatvorenog
tipa. Rad obuhvaca analizu istrazivanja zaposlenika gdje e rezultati biti prikazani i objasnjeni
putem grafikona. IstraZivanje je provedeno u razdoblju od 23. kolovoza 2021. do 30. kolovoza
2021. godine.

7.1. Tvornica ulja Cepin

Tvornica ulja Cepin je jedna od vodeéih uljara u Republici Hrvatskoj s lokacijom u Cepinu.
Tvornica se smatra vode¢im hrvatskim preradivac¢em zrna uljarica koja godiSnje preradi oko 150
000 tona te proizvede na godiSnjoj bazi preko 32 milijuna litara rafiniranog ulja. Takoder, vodecu
poziciju na samom domacem trziStu su osigurali kroz iskustvo u proizvodnji repiinog 1
suncokretovog ulja, kao i repi¢ine i suncokretove saCme. "Konstantno unaprjedujemo kvalitetu

sirovina, tehnoloske postupke i gotove proizvode" (Tvornica ulja Cepin, 2021).

Jedan od glavnih ciljeva Tvornice ulja Cepin je vaznost kvalitete te sigurnost finalnih proizvoda,
odnosno zeli se u svim fazama proizvodnog procesa osigurati zdravstveno ispravni proizvodi.
Takoder, jedan od ciljeva je osigurati dugoro¢no povjerenje samih potrosaca. Upravljanje kvalitete
je stavljeno na novu razinu te je postalo dio kulture same tvrtke, a to sve potvrduju mnoge nagrade

i certifikati koje tvrtka posjeduje.

Slika 10. Logo Tvornice ulja Cepin

Tvornica uljq

Izvor: https://uljara.hr/ (pristupljeno 01.09.2021.)
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7.2. Rezultati istraZivanja

Prema provedenom istrazivanju dobiveni rezultati su potvrdili kako je kvaliteta upravo jedna od

bitnih i klju¢nih faktora u Tvornici ulja Cepin. Takoder, rezultati su dokazali kako je upravo i

suvremena tehnologija jedna od klju¢nih resursa u tvornici.

Grafikon 1. Spol

1. Spol

16 responses

® Muiko
@ Zensko

Izvor: vlastita izrada autora

Grafikon 1. prikazuje da od ukupno 16 ispitanika koji su sudjelovali u anketi njih 56.3% (9
ispitanika) su Zenske osobe kojih je ujedno bilo i najviSe, dok je 43.8% (7 ispitanika) muske

osobe.
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Grafikon 2. Dob

2. Dob

16 responses

@ 13- 25 godina
@ 26 - 35 godine
@ 36 - 45 godina
@ 46 godina i vise

<

Izvor: vlastita izrada autora

Grafikon 2. prikazuje da od ukupno 16 ispitanika koji su sudjelovali u anketi 50% (8 ispitanika)
ima 46 ili viSe godina, 37.5% (6 ispitanika) ima od 26 do 35 godina. Samo 12.5% (2 ispitanika)

ima izmedu 36 145 godina, dok ni jedan ispitanik nije imao izmedu 18 i 25 godina.
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Grafikon 3. Razina obrazovanja

3. Razina obrazovanja

16 responses

@ Srednja strucna sprema - 555
@ Via struéna sprema - VSS
O Visoka struéna sprema - VSS

. @ Doktorat

Izvor: vlastita izrada autora

Grafikon 3. prikazuje da od ukupno 16 ispitanika koji su sudjelovali u anketi najvise njih, odnosno
50% (8 ispitanika) ima srednju strué¢nu spremu - SSS, zatim 43.8% (7 ispitanika) ima visoku
struénu spremu - VSS. Samo 6.3% (1 ispitanik) ima visu struénu spremu - VSS, dok ni jedan

ispitanik nema zavrSen doktorat.
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Grafikon 4. Smatrate li da je kvaliteta jedan od bitnih faktora u Vasem poduzecu?

4. Smatrate li da je kvaliteta jedan od bitnih faktora u Vasem poduzecu?

16 responses

[ JE]
® Ne

Izvor: vlastita izrada autora

Grafikon 4. prikazuje da od ukupno 16 ispitanika koji su sudjelovali u anketi njih 87.5% (14

ispitanika) smatra kako je kvaliteta jedan od bitnih faktora u poduzecéu, dok samo njih 12.5% (2

ispitanika) ne smatra kako je kvaliteta jedan od bitnijih faktora u poduzecu.
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Grafikon 5. Smatrate li da dosadasnju kvalitetu u Vasem poduzeéu mozete poboljSati?

5. Smatrate li da dosadasnju kvalitetu u Vasem poduzecu mozete poboljsati?

16 responses

[ N
@ Ne

Izvor: vlastita izrada autora

Grafikon 5. prikazuje da od ukupno 16 ispitanika koji su sudjelovali u anketi njih 56.3% (9

ispitanika) smatra kako se dosadasnja kvaliteta u poduzecu moZe poboljsati, dok njih 43.8% (7

ispitanika) smatra kako se dosadasnja kvaliteta ne moze poboljsati.
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Slika 11. Na koji na¢in smatrate da se moze poboljsati dosadasnja kvaliteta u poduzecu?

6. Na koji nacin smatrate da se moze poboljsati dosadasnja kvaliteta u poduzecu?

3 responses

Inovacijama, i primjenom novih tehnologija
Podizanjem svijesti radnika, edukacijama, politikom samog poduzeca

Bolja kvaliteta repromaterijala

Izvor: vlastita izrada autora

Slika 11. prikazuje da od ukupno 16 ispitanika koji su sudjelovali u anketi samo njih troje je
odgovorilo na navedeno pitanje. Na pitanje na koji na¢in smatraju da se moze poboljsati dosadasnja
kvaliteta u poduzecu su naveli inovacijama, primjenom novih tehnologija, podizanjem svijesti

radnika, edukacijama, politikom samog poduzeca te boljom kvalitetom repromaterijala.
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Grafikon 6. Smatrate li da je kvaliteta usmjerena na postizanju zadovoljstva klijenata?

7. Smatrate li da je kvaliteta usmjerena na postizanju zadovoljstva klijenata?

16 responses

g
T (43.8%)
i)
5(21.3%)
4 4 (25%)
2
0 (0%) 0{0%)

. | |

1 2

Izvor: vlastita izrada autora

Grafikon 6. prikazuje da 43.8% (7 ispitanika) niti slaze niti ne slaze s izjavom da je kvaliteta
usmjerena na postizanju zadovoljstva klijenata, dok se 43.8% (7 ispitanika) u potpunosti slaze s
navedenom izjavom. Njih 25% (4 ispitanika) se slazu s izjavom, dok ocjenu 1 (u potpunosti se ne

slazem) 1 ocjenu 2 (ne slazem se) nije dao niti jedan ispitanik.
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Grafikon 7. Koji je po Vasem misljenju najbolji sustav za upravljanje kvalitetom?

8. Koji je po Vasem misljenju najbolji sustav za upravljanje kvalitetom?

15 responses

8 (53.3%)

3 (20%)
2 (13.3%)

1 (6.7%) 1 (6.7%)

IF3 150 2001 Odgovornost svih rad. .
150 Odgovornost djelatnika

Izvor: vlastita izrada autora

Grafikon 7. prikazuje misljenja zaposlenika za koji oni smatraju da je najbolji sustav za upravljanje
kvalitetom. Njih 53.3% (8 ispitanika) smatra da je najbolji sustav za upravljanje kvalitetom IFS,
dok njih 20% (3 ispitanika) smatra kako je najbolji sustav ISO. Oko 13.3% (2 ispitanika) smatraju
najboljim ISO 9001, dok po 6.7% (1 ispitanik) smatra da je najbolji sustav za upravljanje

kvalitetom odgovornost djelatnika te 6.7% (1 ispitanik) smatra odgovornost svih radnika.
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Grafikon 8. Kad je rije¢ o kvaliteti, smatrate li da je vrlo bitno promatrati konkurenciju?

9. Kad je rijec¢ o kvaliteti, smatrate li da je vrlo bitno promatrati konkurenciju?

16 responses

® Da
@® Ne

Izvor: vlastita izrada autora

Grafikon 8. prikazuje da od ukupno 16 ispitanika njih 75% (12 ispitanika) smatra da kad je rije¢ o

kvaliteti vrlo je bitno promatrati konkurenciju, dok njih 25% (4 ispitanika) smatra kako nije bitno

promatrati konkurenciju.
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Grafikon 9. Smatrate li da suvremena tehnologija ima utjecaja na kvalitetu?

10. Smatrate li da suvremena tehnologija ima utjecaja na kvalitetu?

16 responses

7 (43.3%)

6 (37.5%)

3(13.8%)

0 (tl]%] 0 (?%]

Izvor: vlastita izrada autora

Grafikon 9. prikazuje da od ukupno 16 ispitanika njih 43.8% (7 ispitanika) se slaze s izjavom da
suvremena tehnologija ima utjecaja na kvalitetu. Njih 37.5% (6 ispitanika) se u potpunosti slaze s
izjavom da suvremena tehnologija ima utjecaja na kvalitetu, dok 18.8% (3 ispitanika) se niti slaze
niti ne slaze s navedenom izjavom. Niti jedan ispitanik nije dao ocjenu 1 (u potpunosti se ne slazem)

1ocjenu 2 (ne slazem se).
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Grafikon 10. Slazete li se s izjavom da je "Tehnologija jedan od klju¢nih resursa u organizaciji jer

moze osigurati rast, ostvariti konkurentnost na trzistu i povecati prihod"?

11. Slazete li se s izjavomn da je "Tehnologija jedan od kljuénih resursa u organizaciji jer moze
osigurati rast, ostvariti konkurentnost na trzistu | povecati prihod"?

15 responses

[ Il
@ Ne

Izvor: vlastita izrada autora

Grafikon 10. prikazuje da od ukupno 16 ispitanika njih 56.3% (9 ispitanika) se slaze s izjavom da
je "Tehnologija jedan od klju¢nih resursa u organizaciji jer moze osigurati rast, ostvariti

konkurentnost na trziStu i povecati prihod", dok njih 43.8% ( 7 ispitanika) se ne slaze s izjavom.
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Grafikon 11. Smatrate li da uvodenjem nove tehnologije stvara visoke troskove, zagaduje okolis i

povecava nezaposlenost?

12. Smatrate li da uvodenjem nove tehnologije stvara visoke troskove, zagaduje okolis i
povecava nezaposlenost?

16 responses

T {43.3%)

3 {18.8%)
2 {12.5%) 2 {12.5%) 2 (12.5%)

Izvor: vlastita izrada autora

Grafikon 11. prikazuje da od ukupno 16 ispitanika njih 43.8% (7 ispitanika) se niti slaze niti ne
slaze s izjavom da uvodenjem nove tehnologije stvara visoke troskove, zagaduje okolis i povecava
nezaposlenost. Njih 18.8% (3 ispitanika) se slazu s navedenom izjavom. Ocjenu 5 (u potpunosti se
slazem) je dalo 12.5% (2 ispitanika, ocjenu 2 (ne slazem se) je takoder dalo 12.5% (2 ispitanika)

te ocjenu 1 (u potpunosti se ne slazem) je takoder 12.5% (2 ispitanika).
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8. Zakljucak

Kvaliteta je uvelike postala jedan od strateskih ciljeva u mnogim poduzeé¢ima jer poduzeée zeli
opstati i osigurati konkurentnost na domacem te inozemnom trzistu. Konkurencija je svakim
danom sve veca jer mnogi ulazu u kvalitetu s ciljem ostvarivanja $to bolje konkurencije na trzistu.
Iz tog razloga se koriste mnogi alati za mjerenje kvalitete, sustavi kvalitete, upravljanje kvalitetom,

standardi kvalitete te mnogi drugi.

Za kvalitetu se smatra kao osobina nekog proizvoda koja zadovoljava zelje i potrebe kupaca.
Glavni cilj kvalitete je osigurati Sto vece zadovoljstvo kupca te osigurati povecanje profita

poduzeca.

Sve veca globalizacija u svijetu i sve zahtjevniji kupci su doveli snaznu konkurenciju na trziSte jer
su poduzecéa pocela temeljiti svoje proizvode i usluge prema samim potrebama kupaca, odnosno

sve njihove zelje 1 potrebe su ugradene u svaki segment poslovanja.

Tehnologija se kao 1 kvaliteta mijenjala iz godine u godinu. Tehnologija se sve viSe i viSe razvija
te u svim aspektima utjece na kvalitetu. Sva poduzeca se moraju prilagoditi svjetskim trendovima
jer upravo ti trendovi postaju preduvjeti za opstanak na samom trzitu, a suvremena tehnologija je
upravo jedna od njih. Nove tehnologije su dostupnije vise nego §to su to ikada i bile, novih

tehnologija je iz dana u dan sve visSe, a one upravo i stvaraju veliku konkurentnost na trzistu.

Provedeno istrazivanje u Tvornici ulja Cepin je pokazalo kako je kvaliteta zaista jedan od
najbitnijih faktora u samoj organizaciji, kao $to je to i suvremena tehnologija. Takoder, veéina

zaposlenika se slozilo s izjavom kako suvremena tehnologija utjeCe na kvalitetu.
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3. Razina obrazovanja *

Srednja struéna sprema - S5S
Viga struéna sprema - V35S
Visoka strutna sprema - V55

Doktorat

4. Smatrate li da je kvaliteta jedan od bitnih faktora u Vasem poduzecu? *

Da

Ne

5. Smatrate |i da dosadasnju kvalitetu u Vasem poduzeéu mozete poboljsati? *

Da

Ne

4. Na koji nacin smatrate da se moze poboljsati dosadasnja kvaliteta u poduzecu?

Long answer text
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1 2 3 4 5

U potpunosti se ne slazem O O O O O U potpunosti se slazem

8. Koji je po Vasem misljenju najbolji sustav za upravljanje kvalitetom?

Short answer text

9. Kad je rijec o kvaliteti, smatrate li da je vrlo bitno promatrati kenkurenciju? *

Da

Ne
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10. Smatrate li da suvremena tehnologija ima utjecaja na kvalitetu? *

u potpunosti se ne slaiem O O O O O u potpunosti se slazem

11. Slazete li se s izjavom da je "Tehnologija jedan od kljuénih resursa u organizaciji jer moze
osigurati rast, ostvariti konkurentnost na trzistu i povecati prihod"?

Da

Me

12. Smatrate |i da uvodenjem nove tehnologije stvara visoke troskove, zagaduje okolis i povecava *
nezaposlenost?

1 2 3 4 3

U potpunosti se ne slazem O O O O O U potpunosti se slazem
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