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Sazetak: ViSe razliCitih dimenzija, odnosno znacajki proizvoda pridonose kvaliteti, onakvoj
kako je percipiraju potroSaci, a kontrola kvalitete mora osigurati da proizvod ili usluga budu
sukladni pretpostavljenim specifikacijama. ZnaCajke kvalitete odreduju funkcionalnost,
pouzdanost i trajnost proizvoda te hedonisticki dodatak proizvodu. Da bi tvrtke postigle
izvrsnost i konkurentnost, moraju stalno unapredivati svoje poslovanje, Sto je karakter
stalnog unapredivanja kvalitete. Medutim, valja raCunati i s drustvenim aspektom unapredenja
kvalitete poslovanja, a to pretpostavlja povecanje svekolike drustvene dobrobiti.

Suvremena poslovna filozofija pretpostavlja tvrtku koja je odgovorna prema svim akterima
makro i mikro okruzenja, koja mora zadovoljiti zahtjeve potroSaCa, druStva, partnera,
zaposlenika i dioniCara. Takav poslovi koncept oznaCava se kao potpuno upravljanje
kvalitetom - TQM koji se temelji na posvecenosti, predanosti kvaliteti. To je specifian
koncept menadZzmenta koji je orijentiran na kontinuirano unapredivanje poslovanja, timski
rad, zadovoljstva potrosaca i snizavanje troskova. TQM je poslovna filozofija koja je nastala
kao logicki povijesni odgovor poduzetnika na zahtjeve koje postavlja suvremeno drustvo.
RijeC je o stalnome unapredivanju cjelokupna poslovanja, gdje se podrazumijeva
objedinjavanje tehnicko-tehnoloskih, trzisnih, ekonomskih, organizacijskih i etickih ciljeva
poslovanja. U ovome radu naznaCit ¢emo neke temeljne aspekte kvalitete (kontrola,
unapredenje, dimenzije i upravljanje kvalitetom).

Kljucne rijeCi: Kvaliteta, kontrola kvalitete, dimenzije kvalitete, unapredenje kvalitete,
potpuno upravljanje kvalitetom

QUALITY MANAGEMENT

Abstract: More different dimension or product features contribute to the quality, the kind that
is perceived by consumers, and quality control must ensure that the product or service is in
compliance with superior specifications. Quality features determine the functionality,
reliability and durability of the product and hedonistic supplement of product. To make the
company achieving excellence and competitiveness, it must continually improve their
business, which is the character of continuous improvement of quality. However, it should
count with the social aspect of improving the quality of operations, and it assumes an increase
in overall social welfare.

Contemporary business philosophy assumes a company that is responsible to all stakeholders
of macro and micro environment, which must meet the requirements of consumers,
companies, partners, employees and shareholders. Such jobs concept is referred as total
quality management - TQM, which is based on dedication, commitment to quality. It is
specific concept of management that is focused on continuous improvement, teamwork,
customer satisfaction and lower costs. TQM is a business philosophy that is created as a
logical historical response of entrepreneurs to the demands posed by modern society. It is the
constant improvement of the overall business, in which is incorporated technological, market,
economic, organizational and ethical business goals. In this paper, we will indicate some
fundamental aspects of quality (control, improvement, dimensions and quality management).
Keywords: quality, quality control, quality dimensions, quality improvement, total quality
management

113



X1 MEBUNARODNO SAVJETOVANJE / X1l INTERNATIONAL CONFERENCE
TRANZICIJSKI 1IZAZOVI U BOSNI | HERCEGOVINI | ZEMLJAMA ZAPADNOG BALKANA SA PRAVNOG, EKONOMSKOG |
KOMUNIKACIJSKOG ASPEKTA
TRANSITION CHALLENGES IN BOSNIA AND HERZEGOVINA AND WITHIN THE WESTERN BALKAN COUNTRIES FROM THE LEGAL,
ECONOMIC AND COMMUNICATION ASPECT

1. UvOD

Proces globalizacije, karakterizira snazno jaCanje konkurencije i sve zaoStreniji uvjeti

plasmana. U borbi za trziste i potroSaCe, osiguranje kvalitete postalo je nuznost, Sto zahtijeva

kontinuiran rad na tom podrucju. Koncept, koji mora biti ugraden u kontrolni sustav svake
suvremene tvrtke, je koncept kontrole kvalitete koji se odnosi na kontrolu rezultata

poslovnoga procesa, na proces proizvodnje i utvrdivanja odstupanja izmedu zadane i

ostvarene kvalitete proizvoda ili usluga. Mnogi poduzetnici pogreSno misle da se

konkurentnost obvezatno mora temeljiti na manjim troSkovima. Prednosti se mogu temeljiti
na originalnosti, inovativnosti, raznolikosti i komplementarnosti, funkcionalnosti i na kvaliteti
njihovih proizvoda ili usluga.

Ne umanjujuéi vaznost troSkova, koji moraju biti pod stalnim nadzorom, osobito je znacajno

da poduzetnici (mali i srednji) razvijaju i njeguju inovativni pristup unapredivanja ukupne

kvalitete, a to znagi njezin opstanak u sve ostrijim uvjetima medunarodne konkurencije.®®

Aktivnost se treba usmijeriti na jaCanje timskoga rada i na trajno unapredivanje procesa.

Konkurentnost je svojevrsni sinonim za trzisSnu uspjeSnost tvrtke u odnosu na izravne

konkurente, odnosno konkurente iz iste industrije (branse) koji nude iste ili sliCne proizvode

ili usluge.. MoZe se postizati na razli¢ite naCine, odnosno izborom odgovarajuce strategije, a

obi&no se govori o tri tzv. genericke strategije:®®

1. Strategija troSkovnoga vodstva: Pretpostavlja racionalno (bez rasipanja) troSenje
resursa, i to u svim fazama nastajanja proizvoda ili usluga. Kroz najnize troskove, a ne
cijene, vodstvo oznaCava ovu generiCku strategiju, jer tvrtka moze biti proizvodac ili
usluzitelj uz najniZe troskove, Sto ne mora znaciti da svoje proizvode ili usluge nudi po
najnizim cijenama. Medutim, tvrtke lideri najnizih troSkova, Cesto konkuriraju putem
niskih cijena, jer im struktura troSkova to omogucuje;

2. Strategija diferencijacije: UkljuCuje sve pokuSaje tvrtke da svoje proizvode ili usluge
u€ine razliitim u odnosu na one koje nude izravni konkurenti. Sto se moze postici
varijacijama izgleda i svojstava, temeljenih na razlikama u obliku, veliCini, boji,
pakiranju, kvaliteti, sastavu, inovativnim obiljezjima i performansama te specificnim
promocijskim tehnikama. Svrha je diferencijacije stvoriti i odrzavati potraznju kroz
stvaranje lojalnosti potrosaca za odredenu vrstu proizvoda, marku ili brend. Diferencijacija
je vazno sredstvo uspostavljanja konkurentske prednosti, Cesto ucinkovitije od niskih
troskova, ili cijena;

3. Strategija trzisSne fokusiranosti: RijeC je o strategiji fokusiranja na posebne ciljne
skupine potroSaca ili kupaca, na pojedine trziSne segmente ili na pojedina trZista, Sto
ukljuCuje usmjerenost na troSkove, odnosno cijene ili na diferencijaciju. Kada je rijeC o
usmjerenosti na troskove i cijene, tvrtka nudi proizvode ili usluge odredenom trziSnom
segmentu po cijenama nizim od konkurenta, a kada je rijeC o usmjerenosti na
diferencijaciju, trziSnom segmentu tvrtka nudi proizvod ili uslugu koji su bitno razlicit od
svih drugih usporedivih proizvoda ili usluga konkurencije.

2. DIMENZIJE KVALITETE

Dakako, vaznu ulogu ima i kontrola kvalitete, koja se obi¢no definira kao proces osiguranja
da C¢e proizvod ili usluga biti u skladu s dizajniranim specifikacijama ostvarenja. Vise
razli€itih dimenzija, odnosno znaCajki kvalitete proizvoda pridonose kvaliteti kako je

%8 Osmanagi¢-Bedenik, N.: Kontroling, Skolska knjiga, Zagreb, 1998. str. 138.
* Porter, M.E.: How Competitive Forces Shape Strategy, Harvard BusinessReview, 1979 vol. 57. str. 137.-145.
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percipira potroSaC. ZnaCajke kvalitete mozemo svrstati u tri temeljne skupine, i to one koje

odreduju funkcionalnost, pouzdanost i trajnost proizvoda te znaCajke koje Cine hedonisticki

dodatak proizvodu. David A. Garvin predlaze osam sustinskih dimenzija ili vrsta kvalitete, Sto
moZe posluZiti kao okvir i okosnica strateskih analiza, i to: "

1. Performanse: To su primarna tehnicka svojstva proizvoda (primjerice, kod televizora to
su jasnocCa slike i tona, kvaliteta boje i slicno; kod automobila to su upravljacke
performanse, ubrzanje, udobnost i slicno). Zapravo, to su mjerljive karakteristike, pa
pojedine vrste proizvoda mogu biti objektivno rangirane na temelju individualnih
aspekata, s time da je rangiranje proizvoda prema performansama mnogo teze kada one
ukljuCuju koristi za pojedine potroSace, odnosno korisnike;

2. Posebne karakteristike: To su sekundarne dimenzije kvalitete ili specifiCha svojstva
performansi, odnosno karakteristike proizvoda koje Cine dopunu temeljnim funkcijama
(primjerice, automatski podeSivac na TV-u u boji, kemijski postupak na stroju za pranje
rublja kojim se izbjegava potreba za naknadnim glacanjem, besplatno jelo i pice u
zrakoplovu i sli¢no). Medutim, teSko je povuéi strogu granicu izmedu primarnih
performansi i sekundarnih specificnih svojstava kvalitete. Posebne su karakteristike
mjerljive, jer su one zapravo objektivne individualne potrebe, a ne nekakve predrasude,
temelj njihova prevodenja u razlicitosti kroz specificne dimenzije i svojstva kvalitete;

3. Pouzdanost: Pouzdanost je vjerojatnost da ée neki proizvod u nekomu razdoblju
zadovoljavajuce funkcionirati uz odredene operativne uvjete (Sto je relevantno za trajna, a
ne za jednokratna potrosna dobra). Mjerila su pouzdanosti vrijeme do prvoga zastoja,
izmedu zastoja i broj zastoja u jedinici vremena. Pouzdanost proizvoda postaje vaznijom
potroSaCe. Problem je osobito izrazen kod poljoprivredne opreme tijekom sjetve i Zetve,
prijevoznih i proizvodnih sredstava Ciji zastoji dovode do teSkih posljedica (energetska
postrojenja), sredstava naoruzanja, racunalne tehnologije i slicno. U suvremenim uvjetima
pouzdanost proizvoda postaje sve vaznijom dimenzijom kvalitete u konkurentskoj
utakmici za potroSace;

4. Konformnost kvalitete: To je aspekt kvalitete koji pokazuje do kojega stupnja neki
proizvod zadovoljava utvrdene standarde. Kod razvoja novih proizvoda, odnosno novih
modela, utvrduju se dimenzije te standardi, odnosno normativi materijala od kojih se oni
izraduju. Kako su svim pojavama imanentne varijacije, to se i u ovomu slucaju dopustaju
odredena odstupanja od ciljne vrijednosti, a koja su definirana granicama tolerancije, pa je
vazno da procesi zadovolje utvrdene specifikacije, odnosno granice tolerancije. Ako je
proces unutar granica tolerancije, to ¢e biti dobar indikator njegove sposobnosti
zadovoljavanja utvrdenih standarda;

5. Trajnost: To je mjerilo korisnoga vijeka trajanja proizvoda koja ima svoje tehnicCke
aspekte (mjeri se vremenom njegova trajanja prije prestanka funkcioniranja) te
ekonomske aspekte (mjeri se vremenom trajanja do trenutka zamjene koja se preferira
umjesto nastavka njegova rada uza sve ucestalije popravke, kada korisnik ocjenjuje
ocCekivane troSkove popravaka u eksploataciji prema izdacima za nabavu novoga,
pouzdanijega modela), Sto ima dvije implikacije, i to: 1. sugerira da su trajnost i
pouzdanost usko povezane te 2. podrazumijeva da podatke o trajnosti treba pomno
interpretirati, jer na produljenje vijeka proizvoda mogu utjecati ne samo tehnicko-
tehnoloSka unapredenja, vec i promjene u ekonomskoj okolini;

6. Usluge nakon prodaje: Ova dimenzija kvalitete obuhvaca brzinu, ljubaznost, usluznost,
sposobnost i lako¢u obavljanja popravaka. Naime, ako postupci tvrtke u vezi prigovora i

" Garvin, D.A.: Competing on the eight dimensions of quality, Harvard Business Review, 1987, November-
December, str. 104.-106.
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zahtjeva za popravcima nisu efikasni i promptni, to ¢e bitno utjecati i na ocjenu potroSaca
o0 kvaliteti proizvoda. Neka od obiljezja ovih usluga viSe su rezultat osobne interpretacije
(primjerice, ljubaznost s kupcima ili profesionalnost), dok je neka druga obiljezja moguce
kvantificirati (primjerice, brzina reagiranja na prigovore i zahtjeve za popravcima te
isporuka naknadnih dijelova, prosjeCno vrijeme nuzno za pojedine vrste popravaka i
slicno);

7. EstetiCnost: Uz dolje ekspliciranu priznatu kvalitetu, estetiCnost je ponajvise subjektivno
svojstvo proizvoda koje Cini tu dimenziju kvalitete (izgled, osjet, opip, zvuk, okus, miris),
jer su to stvari osobne ocjene (vrednovanja) svakoga pojedinca. Neke studije potvrduju da
tu ipak postoje neki osobni standardi potroSaca u rangiranju pojedinih estetskih svojstava
proizvoda, pa tvrtka mora pronalaziti niSe pojedinih skupina potro$aca, jer nije moguce
tom dimenzijom kvalitete zadovoljiti sve potroSace istodobno;

8. Priznata kvaliteta: PotrosaCi nemaju uvijek potpunu informaciju o svojstvima kvalitete
proizvoda. Neizravna mjerila tada mogu biti jedini temelj za usporedbu pojedinih vrsta ili
marki proizvoda. Trajnost proizvoda, primjerice, moze biti rijetko izravno uocCljiva, pa se
0 njoj obic¢no zakljucuje na temelju razlicitih opipljivih ili neopipljivih aspekata, pa imidz,
promidzba i ime ili marka mogu biti od posebnoga znaCenja, pa Cak i reputacija tvrtke
moZze biti Cimbenik te dimenzije kvalitete.

3. POTPUNO UPRAVLJINAJE KVALITETOM - TQM

Da bi tvrtke postigle izvrsnost i konkurentnost, moraju permanentno unapredivati svoje
poslovanje, Sto obi¢no poprima karakter kontinuirana unapredivanja kvalitete. S tim u vezi,
mogu se istaknuti tri temeljna aspekta unapredenja kvalitete poslovania, i to:™*
- Trzisni aspekt (odnosi se na zadovoljenje potreba potrosaca, pogodnosti za uporabu,
trziSno pozicioniranje i postizanje konkurentskih prednosti);
Poslovni aspekt (odnosi se na unapredivanje kvalitete interne ekonomije: poveéanje
ucinkovitosti, sniZzavanje troskova, povecavanje produktivnosti i znanja, povecavanje
profita);
Drustveni aspekt (pretpostavlja unapredivanje kvalitete Zivota, a time i unapredivanje
dobrobiti cijeloga drustva).

Drustveni aspekt unapredenja kvalitete poslovanja pretpostavlja povecanje svekolike
drustvene dobrobiti oCitovane u poveéanju kvalitete Zivota, Sto ukljucuje zaStitu ljudskoga
zdravlja, sigurnost i zaStitu zdravlja zaposlenika, zaStitu i sigurnost potroSaca, zaStitu i
unapredivanje zivotne sredine, oCuvanje prirodnih resursa, sigurnost svih clanova drustva te
poslovanje uskladeno s propisima. Dakle, suvremena poslovna filozofija pretpostavlja tvrtku
odgovornu za akcije i postupke prema svim akterima makro i mikro okruzenja, pa je tvrtka
obvezna zadovoljiti sve zahtjeve potroSaca, drusStva, partnera, zaposlenika i dionicara. Ova se
poslovna filozofija oznaCava kao potpuno upravljnaj ekvalitetom (Total Qualty
Nanagment,TQM). Posvecenost, odnosno predanost kvaliteti kamen je temeljac TQM-
koncepta. Evo dvije karakteristi¢ne definicije: "

"t Pordevi¢, D. i Beki¢, I.: Temelji upravljanja kvalitetom, Teagraf, Beograd, 2001. str. 97.
72 Stahl, M.J.: Management Total Qality in Global Environment, Blackwell Publishers, Cambridge,
Massachussetts, 1995. str. 4.
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TQM je sustavan pristup menadZzmenta, s ciljem stalnog povecanja vrijednosti za
kupca, oblikovanjem i kontinuiranim unapredivanjem organizacijskih procesa i
sustava;

TQM je totalno upravljanje kvalitetom koje ukljuCuje sve zaposlenike i Siri se prema
natrag i prema naprijed, ukljucujuci tako i lanac opskrbe i lanac kupaca.

TQM je poslovna filozofija koja je nastala kao logicki povijesni odgovor poduzetnika na
zahtjeve koje postavlja suvremeno drustvo. RijeC je o stalnom unapredivanju cjelokupnoga
poslovanja, objedinjavanje tehniCko-tehnoloskih, trzisnih, ekonomskih, organizacijskih i
etickih ciljeva poslovanja. To podrazumijeva zadovoljenje potreba potroSaca, razvoj kvalitete
poslovanja, sigurnost zaposlenika, zastitu Zivotne sredine, obrazovanje zaposlenika i kreiranje
korporativne kulture, a krajnji je cilj primjena koncepta unapredivanje kvalitete Zivota.”
Model potpunog upravljanja kvalitetom ukljucuje, planiranje procesa, upravljanje procesima,
stalno oboljSavanje, potpunu ukljucenost i usmjerenost na korisnika, slika 1.

Potpuna Usmjerenost
ukljuéenost na korisnika

TQM MODEL

Stalno

A Planiranje
pubolftante o

procesa

Upravljanje
procesima

Slika 1. Model potpunog upravljanja kvalitetim.

Izvor: Funda, D.: potpuno upravljanje kvalitetom u obrazovanjem. Kigen, Zagreb,2008., str.
42

Medutim, cjelokupni TQM-sustav pocCiva na pojedincu koji mora postati odgovoran te svojim
radom i postupcima pridonositi povecanju proizvodnosti, a time i opcega blagostanja. TQM
tezi sveobuhvatnu pristupu, prema kojemu je neprekidna aktivnost povjerena svim
zaposlenicima i prema kojemu se kontrola kvalitete sve viSe pomice u prethodne faze procesa
proizvodnje, i u sve faze djelovanja, tako da se sve viSe kontrolira sam proces, od istrazivanja
inputa do outputa toga procesa. NaCelo TQM koncepta postaje dio sustava vrijednosti tvrtke,
Sto je bitno za ostvarenje njegovih ciljeva, i za sve ostale podsustave menadzmenta, jer vodi
povecanju odgovornosti za ciljeve i rezultate te poti¢e motivaciju menadZzmenta, $to osigurava
poslovni razvitak u novome globalnomu okruzju.

® Kar, A.: Da li je blefiranje u poslovanju eti¢no? Zbornik radova Poslovna etika, (priredili Drummond, J. &
Bain, B.), Clio, Beograd, 2001. str. 201.
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TQM ima cilj dosljedno zadovoljavanje potreba i Zelja potroSaca, kako bi ih se trajno
zadrZalo, pa menadZeri (osobito u malim i srednjim tvrtkama) i svi njihovi zaposlenici trebaju
biti usmjereni na potroSace i stvaranje visoke kvalitete, vodeci racuna o njihovim potrebama,
prateCi aktivnosti konkurencije. Znaci, menadzeri tih tvrtki moraju priopciti viziju i trajne
ciljeve (dugorocne i kratkoroCne) podrzavane strateskim i taktickim planovima. Osim ljudskih
potencijala na unapredivanju kvalitete, svakoga pojedinoga procesa na razini cijele tvrtke
TQM ne upuéuje samo na upravljanje kvalitetom, vec je cilj ostvarivanje najvece moguce
uspjesnosti tvrtke kroz maksimalizaciju zadovoljstva potro$aca i uz najnize troskove. Da bi se
ostvario takav cilj, koncept potpunog upravljanja kvalitetom — TQM, mora djelovati na
temelju sljede¢ih nacela: ™
- Usmjerenje na postizanje zadovoljstva potrosaca tako da proizvodi budu neprekidno

kvalitetni te proizvedeni na najracionalniji moguci nacin;

Trajno i neprekidno unapredivanje pojedinih procesa i cijele tvrtke, putem

koordinirana, sustavna i stru¢na djelovanja u tomu smjeru;

Poticanje sudjelovanja svih zaposlenih te unapredenje njihovih osobnih performansi i

ucinkovitosti;

Uskladivanje aktivnosti i usmjerenje svih individualnih napora na zajednicke ciljeve

organizacijske jedinice i cijele tvrtke;

Zapocinjanje inicijativa i akcija od najvisega menedzmenta te njihovo postupno

spustanje i Sirenje prema dolje;

Stvaranje i odrzavanje organizacijske kulture koju Cine aktivnosti, interakcije, norme,

vjerovanja, pristupi i slicno, Sto se odnosi na sve zaposlene;

Stalno provoditi mjere uvodenja i primjena TQM-sustava, uz osvjescCivanje Cinjenice

da je to dugorocCna i trajna zadaca;

U TQM-sustav valja ukljuciti i dobavljace (s pozitivnim stavom prema njima) te

potrosace (njihovo je zadovoljstvo pokretacka snaga); te

Spoznati da TQM predstavlja potpunu integraciju procesa unapredivanja radnih i

poslovnih aktivnosti uz radikalne promjene u nacinu rada i poslovanja.

Tehnika i tehnologija komuniciranja u 21. stoljeCu svakomu ¢e Covjeku omoguditi pristup i
ukljucCivanje u proces ucenja i stjecanje znanja. Tradicionalne organizacije temeljene na
zadacima mijenjaju se u organizacije temeljene na vrijednostima. Bez znanja nema kvalitete
Zivota i rada. TQM je sustav unapredenja i poboljSavanja procesa, povecanja fleksibilnosti,
efektivnosti i efikasnosti poslovanja i svake aktivnosti. Nastoji osigurati, stvoriti uvjete da svi
zaposlenici zajednickim snagama (timskim radom) ostvare postavljene ciljeve na maksimalno
efikasan i efektivan nacin, odnosno proizvesti proizvod i pruZiti usluge onda kada, gdje i
kako kupac i potrosac Zele i o€ekuju, i to prvi i svaki sljedeci put.

Avelini H., u knjizi ,,Upraljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji“ navodi tri faze
implementacije TQM-sustava: "

Razviti svijest o kvaliteti (izgraditi strategiju i definirati politiku kvalitete, razvijati
metodologiju, izgraditi sustav podrSke, obrazovati i trenirati zaposlenike);
Organizacija kvalitete (odrediti ciljeve za svakoga zaposlenika, formirati timove za
kvalitetu i timove za razvoj, definirati mjerila za kvalitetu);

" Prilagodeno prema Skoko, H.: Kvaliteta kao €initelj konkurentnosti. U Skupina autora: Konkurentska
sposobnost poduzeéa, Sinergija, Zagreb, 1999. str. 319.-338.

"> Avelini Holjevac, I.: Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji, Fakultet za turisticki i hotelski
menadZment Opatija, Sveucilista u Rijeci, Opatija, 2002. str. 47.
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Implementacija sustava (izgraditi procese i projekte razvoja, koristiti metode
procjene i povratnih informacija, upravljati potpunom kvalitetom).

Evolucija aktivnosti organizacije poslovanja orijentirane na kvalitetu moze se pratiti iz
promjene aktivnosti navedenih u tablici bro j1. Uporabom TQM-sustava moze se simultano
djelovati na sniZzavanje troSkova kvalitete, istodobno povecavajuéi njezinu razinu sve do
besprijekornosti, $to ima pozitivan utjecaj na proizvodnost i stvaranje vrijednosti za potroSace,
pri ¢emu valja shvatiti logiku prema kojoj je moguce povecavati razinu kvalitete, istodobno
smanjujuci uz nju vezane troskove (troSkove kvalitete).

Tablica 1: Trend aktivnosti orijentiranih na kvalitetu™

PRIJE NOVI TRENDOVI
Inspekcija/kontrola Planiranje, preventiva

Proizvodi Proizvodi i usluge
Prilagodenost specifikacije Prilagodenost korisniku
Procesi proizvodnje Svi procesi

Empirizam StatistiCka metodologija

Odvojenost od izvrSenog planiranja

Udio u planiranju

Suprotnost interesa dobavljata

Ekipni rad i suradnja s dobavljaima

Trening specijalista za kvalitetu

Trening za sve

Tehnologija Poslovanje: prodaja, troSkovi
Klijenti Svi korisnici: unutarnji i vanjski
Orijentacija na proizvodnju Orijentacija na cjelokupno poslovanje

Naime, kada je rijeC o odnosu kvalitete i troSkova, dugo se vremena mislilo, Sto se i danas
Cesto misli, kako vec€a kvaliteta proizvoda stoji viSe, $to onda odvlaci pozornost od nastojanja
da se njezinom visom razinom nastoji biti konkurentan, zauzimajuci na taj nacin veci trzisni
udjel i ostvarujuéi veéu profitabilnost, kao pretpostavku dugoroénoga razvoja tvrtke.”” Inace,
tvrtka koja Zeli ostvariti uspjeSnu primjenu TQM-sustava valja voditi racuna o Kklju¢nim
Ciniteljima, Sto ih istiCu tvrtke koje tvrde da im je upravo to bilo od presudna utjecaja za
postizanje konkurentnosti, primjerice:"®

a) Jaka strateSka usmjerenost na kvalitetu, na ulaganje u istrazivanje i razvoj, zatim na
obrazovanje, oblikovanje procesa, kao Cimbenike prvenstveno vezane za dugorocnu, a
ne kratkoroCnu efikasnost;

b) UkljuCenost i zalaganje za kvalitetu vrhovnoga menedZmenta, Sto je kljucni pokretac
uspjesne primjene TQM-sustava, jer top menadzment utvrduje misiju i viziju tvrtke;

c) Integriranje ciljeva usmjerenih na zadovoljstvo potro$aca u sve funkcije, Sto zahtijeva
sustavni pristup i unapredenje komunikacija na svim razinama, svim funkcijama,
linijama proizvoda i lokacije;

d) Obrazovanje svih zaposlenika te njihovo sudjelovanje i participiranje u svim naporima
unapredenja, Sto znaci da oni moraju biti ovlasteni i osposobljeni za donoSenje odluka
koje utjeCu na kvalitetu;

"® Funda D., Upravljnaje kvalitetom. Veleugiliste Velika Gorica. Velike Gorica.2012. str.183.

" Skoko, H.: Kvaliteta kao ¢initelj konkurentnosti. U Skupina autora: Konkurentska sposobnost poduzeca,
Sinergija, Zagreb, 1999. str. 319.-338.

"8 Vige vidjeti u Chase, R.B & Aquilano, N.J.: Production and Operations Management, Fifth Edition, Irwin,
Homewood, Boston, 1989. str. 858.-864.
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e) Napori prilagodeni konkretnim uvjetima, Sto znaci da nije dobro u potpunosti imitirati
japanske pristupe bez prilagodbe na konkretnu uvjete sredine u koju se sustav uvodi;
te
f) Povezanost s financijskim rezultatima, jer unapredenja kvalitete zahtijeva ulaganja, pa
kod odluCivanja o kvaliteti valja voditi racuna o povratu ulozenih sredstava, odnosno

isplativosti napora, prema kriteriju dodane vrijednosti.

Vec citirani autor Hrvoje Skoko drzi da kvalitetu moZzemo promatrati kao kvalitetu
konstrukcije i kvalitetu konformnosti. Visa kvaliteta konstrukcije moZe znacCiti i vece
troskove, jer Ce, primjerice, skupocjeni automobil konstrukcijskim rjeSenjem uvjetovati vise
troskove od nekih popularnih modela. Medutim, ljudska oStroumnost stalno pronalazi putove
za bolju, a jeftiniju konstrukciju proizvoda. Konstrukcije se pojednostavnjuju, a time i
pojeftinjuju, tako da se primjenjuju jeftiniji materijali zadovoljavajuée kvalitete, manje
dijelova (eliminiranjem nepotrebnih), uklanjaju nepotrebne funkcije i slicno. Posebne je
korisna tehnika poznata pod nazivom analiza, odnosno inzenjering vrijednosti. Da bi pri tome
do izraZaja doSle potrebe i Zelje potroSaca (koje valja zadovoljiti tim rjeSenjem), od bitne Ce
koristi biti metoda razvijanja funkcije kvalitete s matricom tzv. kuce kvalitete, Cijom se
primjenom provodi translacija potreba i zahtjeva potrosaca (5to?) u odgovarajuce tehnicke
zahtjeve (kako?). Kako bi se Citav proces konstrukcije maksimalno ubrzao i racionalizirao, na
raspolaganju je tehnika pod nazivom simultani inZenjering te podrSka poznata kao
oblikovanje proizvoda pomocu racunala. Kada je rije¢ o kvaliteti konformnosti, laiku je dosta
teSko shvatiti kako je moguce postiCi bolju kvalitetu izrade proizvoda uz nize troskove. No,
logika te filozofije upravo je u tome da se bolja kvaliteta izrade proizvoda postize tako Sto se
smanjuje broj pogreSaka, kao i drugih neuskladenosti, Cija je posljedica smanjivanje troSkova
loSe kvalitete te opCenito povecavanje proizvodnosti, sa svim pozitivnim ucincima koji iz toga
proizlaze.” Sustav upravljanja kvalitetom osmisljen je za trajno poboljsanje performansi kroz
sagledavanje potreba svih zainteresiranih strana. On osigurava povjerenje kupaca da je tvrtka
sposobna isporucivati proizvode koji dosljedno ispunjavaju zahtjeve.

Temeljno nacelo primjene TQM-koncepta podrazumijeva orijentaciju kontrole na proizvode
tokom samoga procesa proizvodnje kao i nakon procesa proizvodnje, odnosno uskladistenja
robe, i za vrijeme otpreme robe kupcu. Dakle, u sam proces ukljuceni su svi zaposlenici, a to
znaCi da je njihova odgovornost za kvalitetu jasno definirana, jer lanac kontrole kvalitete
zapocinje pri ulasku sirovina, ambalaze i svih ostalih repromaterijala, preko proizvodnje pa do
izlaska gotova proizvoda.?® Svaka tvrtka koja usvaja takav pristup odrzavanju i pobolj$anju
kvalitete stvara povjerenje u sposobnosti svojih procesa i kvalitetu svojih proizvoda, a samim
time osigurava temelje za trajno poboljSanje.

Kontinuirani unapredenje osnova je uspjeha na globalnom trzistu — troSkovi proizvoda koji se
danas smatraju niskima, sutra e veC biti previsoki da bi bili konkuurentni. Kontinuirano
unapredenje je filozofija koja nastoji na unapredivanju svih ¢imbenika koji su povezani s
procesom pretvaranja inputa u outpute.®

7 Skoko, H.: Potpuno upravljanje kvalitetom i strategija osiguravanja vrijednosti za potro$aca - bitna
pretpostavka prodora naSeg gospodarstva na svjetsko trziste pocetkom XXI. stolje¢a, TrziSte, Zagreb, god.
9/1997. br. 1-2. str. 73.-81.

% Buble, M.: Management, Ekonomski fakultet Sveucilita u Splitu, Split, 1995. str. 400.

81 Marica Skrti¢: Operativni menadZment. Veleugiliste u Karlovcu. Karlovac 2011. str 156-157)
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Kupci su glavna tocka interesa i njjihovo zadovoljstvo je osnovna pokretacka snaga. Radi njih
pristupi i koncepcije sustava totalnog upravljanja kvalitetom moraju biti:
- Istrazivanje Sto korisnik zapravo zeli,

oblikovanje proizvoda koji zadovoljava izrazene zelje,

oblikovanje poslovnog procesa koji e biti sposoban ispravno izvrSavati poslove,

pracenje ostvrarenih rezultata i stalno nastojanje za unapredenjem,

proSoiirenje koncepta i na dobavljace

4. ZAKLJUCAK

Upravljanja potpunom kvalitetom —TQM, predstavlja slozen proces aktivnosti u koji moraju
biti ukljuceni svi zaposlenici.

TQM naglaSava potrebu ukljucivanja svih zaposlenika u organizaciji u naporima za
poboljSanjem kvalitete. TQM naglaSava potrebu definiranja kvalitete a temelji se na
potrebama kupca. Njegove glavne znaCajke su fokus na kupca, stalno poboljsanje, kvaliteta,
osnazivanje zaposlenika, razumijevanje kvalitete, timski pristup, vrednovanje i upravljanje
kvalitetom dobavljaca.

Klju€ uspjeha je u uspostavljanju reda gdje svaki zaposlenik Zeli dati sve od sebe i motiviran
je na nacin da svakodnevno uci i napreduje. Takvim razmisljanjem, zaposlenik Ce sebi
osigurati radno mjesto a za tvrtku za koju radi opstanak na trZiStu medu brojnom
konkurencijom.

Tradicionalni pojmovi kvalitete usmjereni su na pregled proizvoda. Umjesto da se oslanjaju
na uvid kao primarni alat za kvalitetu, TQM se fokusira na identificiranje uzroka problema
kvalitete i ispravljanje tih problema. TQM ima Siri pogled na organizaciju od tradicionalnih
pregleda kvalitete. Organizacije koje provode TQM uspjeSno su u stanju proizvesti kvalitetniji
proizvod po niZoj cijeni, a time i povecanje trziSnog udjela. Tradicionalne organizacije ili nisu
ili nece uspjeti u buduénosti ako je kvaliteta losa.
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