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UTJECAJ KVALITETE PROIZVODA NA POSLOVANJE ORGANIZACIJE

PRODUCT QUALITY IMPACT TO THE BUSINESS ORGANIZATIONS
dr Kresimir Buntak®, dr Zdenko Adelsberger?, dr Ivan Nad®

Rezime: Kvaliteta je postala strateskim ciljem i konkurentskim prioritetom u suvremenom
gospodarstvu i zasigurno je kljucno oruzje u bitkama za osvajanjem novih trzista. Isto tako
izuzetno vazno je osiguranje zadovoljstva potrosaca, posebno s aspekta osiguranja visoke kvalitete
uz prihvatljivu cijenu. Uz sve to kljucno je uspostaviti ravnotezu u uskladivanju interesa ne samo
proizvodaca i potrosaca, ve¢ svih zainteresiranih strana. To znaci da je uz kvalitetu u smislu
korisnosti proizvoda vazno i upraviljanje ucinkovitos¢éu procesa realizacije proizvoda sa stalnom
tendencijom optimiranja troskova kako bi se postigla konkurentna i prihvatljiva cijena za kupca.
Uz konkurentnu cijenu vazno je da i proizvoda¢ osigura dovoljna financijska sredstva za
osiguranje trajnog i stabilnog razvoja. Taj odnos i razmjena izmedu kvalitete i troskova podrucje
je ekonomije kvalitete i ucinkovitosti poslovanja Proces transformacije zelja i potreba potrosaca u
konkretni proizvod naziva se ciklus kvalitete. Cilj rada je analizirajuéi podrucje ekonomije
kvalitete postaviti temelje za provedbu istraZivanja utjecaja upravljanja kvalitetom proizvoda na
konkurentnost i poslovanje organizacija i to posebno onih koje imaju implementirani sustav
upravljanja kvalitetom.

Kljuéne reéi: kvaliteta proizvoda, ekonomija kvalitete, ciklus kvalitete, sustav upravljanja
kvalitetom, konkurentnost

Abstract: Quality has become a strategic goal and priority in the modern competitive economy
and certainly a key weapon in the battle to conquer new markets. Also extremely important is to
ensure customer satisfaction, particularly with regard to ensuring high quality at an affordable
price. With all that it is essential to balance the alignment of interests not only of producers and
consumers, but for all interested parties. This means that the quality of products is important to
the sense of usefulness and performance management product realization process with constantly
optimizing the cost to achieve a competitive and reasonable price for the buyer. Along the
competitive price it is important that the manufacturer provides sufficient funding to ensure a
lasting and stable development. This relationship and exchange between quality and cost
economics is an area of quality and efficiency of business. Transformation process of desires and
needs of consumers in a particular product is called a cycle of quality. The aim of this paper is that
by analyzing the quality of the area economy to lay the foundation for research impact on product
quality management and competitiveness of business organizations, especially those that have
implemented quality management system.

Key words: product quality, business quality, quality cycles, quality management system,
competitiveness

1. UvOD

Dugi niz godina je u podrucju proizvodnje
prevladavao pristup kojim se preferirala kvantiteta
tj. obujam, odnosno koli¢ina proizvodnje.
Preferiraju¢i  ekonomiju obujma proizvodnje
kvaliteta je dcesto bila u drugom planu i
zanemarivana, te se utvrdivala inspekcijom
(kontrolom) na kraju proizvodnog procesa kada je
to ve¢ kasno. Takav pristup je prevladavao do 40
tih godina proslog stolje¢a. Tada se po prvi put
pocinju primjenjivati statisticke metode i
statisticka ~ kontrola  kvalitete  zahvaljujuéi
ameriCkom stru¢njaku W.A. Shewartu, cija je
metoda PDCA  (Plan-Do-Check-Act)  kruga
nazvana kao Shewartov ciklus i danas glavni

pokreta¢ i inicijator stalnog poboljSanja sustava
kao jednog od temeljnih zahtjeva sustava
upravljanja kvalitetom. Kvaliteta tako iz odjela
kvalitete prelazi u sve dijelove organizacije, pa i
dalje od toga, izdizu¢i se istodobno do vrhovnog
menadZmenta 1 postajuéi strateSkim ciljem
suvremenog poduzeca koji ima prioritet, a Sto je
pretpostavka da je kvaliteta mogla postati
prioritetom  konkurentnosti.®  Pritom je kljug
postizanja  konkurentske  prednosti  interes
potrosa¢a za proizvodom na ciljanom trzistu,
budu¢i analiziraju¢i definicije kvalitete s tog
aspekta kvaliteta se definira kao uskladenost

! Skoko H., Upravljanje kvalitetom, Sinergija,
Zagreb, 2000, str.17
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proizvoda sa zahtjevima potrosata koja u
konacnici rezultira pogodnoSéu proizvoda za
uporabu.

U okviru ovog rada analizirat ¢e se utjecaj
kvalitete na poslovanje organizacije, posebno
istiCuéi taj odnos kroz podrucje ekonomije
kvalitete, a u funkciji pripreme za istrazivanje
utjecaja upravljanja kvalitetom proizvoda na
poslovanje i konkurentnost certificiranih poduzeca
u regiji.

2. UTJECAJ KVALITETE NA
KONKURENTNOST I POSLOVANJE
PODUZECA

2.1 Kvaliteta i konkurentnost

lako je poslijeratno razdoblje (nakon II.
Svjetskog rata) jo$ jedno vrijeme preferirao pristup
obujma proizvodnje iz opravdanih razloga
poslijeratne nestaSice, prilike su se postupno
mijenjale i kvaliteta je dobivala sve znacajniju
ulogu. Dobar primjer je gospodarstvo Japana Cija
je strategija primjene kvalitete ozbiljno uzdrmala
americko gospodarstvo uljuljano u dotadasnjoj
superiornosti i osigurala konkurentnost japanskog
gospodarstva i proizvoda na svjetskom trzistu, te je
sedamdesetih godina preteklo sve svoje dotadasnje
konkurente (slika 2.1). Na taj naéin pokrenuto je
razdoblje konkurencije kvalitetom koje se nije
zaustavilo samo na proizvodu, ve¢ i na procesima i
totalne, potpune kontrole kvalitete koja je bila
preteca novoj filozofiji potpunog upravljanja
kvalitetom.

Kvaliteta proizvoda

ZAPAD 4/
JAPAN

/’

/

1950.

>
1960. 1970. 1980. 1990. 2000.

Slika 2.1 Nova konkurencija u kvaliteti?

Kvaliteta tako iz odjela kvalitete prelazi u sve
dijelove organizacije, pa i dalje od toga, izdizuci se
istodobno do vrhovnog menadzmenta i postajuci
strateSkim ciljem suvremenog poduzeéa koji ima

2 Prilagodeno prema Juran, M.J.: Kvalitet
proizvoda — recept za zapad (prijevod), Kvalitet i
pouzdanost, Beograd, Vol.X, 1982, No.1, str.44

prioritet, a Sto je pretpostavka da je kvaliteta mogla
postati prioritetom konkurentnosti.? Pritom je kljug
postizanja  konkurentske  prednosti  interes
potrosata za proizvodom na ciljanom trziStu,
buduéi analiziraju¢i definicije kvalitete s tog
aspekta kvaliteta se definira kao uskladenost
proizvoda sa zahtjevima potroSaca koja u
konacnici rezultira pogodno$éu proizvoda za
uporabu. Kvalitetu proizvoda promatramo kroz
viSe dimenzija, odnosno znacajki proizvoda koje
pridonose kvaliteti kako ju je percipirao potrosac.
Znacajke kvalitete mozemo svrstati u tri osnovne
skupine:*

1. znacajke funkcionalnost

proizvoda
2. znacajke koje odreduju pouzdanost i trajnost
proizvoda
3. znacajke
proizvodu.

koje  odreduju

koje ¢ine hedonisticki dodatak

Gasparovi¢® u vezi s tim upuéuje na to kako
se funkcionalna osnova moze objasniti putem
razli¢itih tehnic¢kih svojstava proizvoda kojima se
zadovoljavaju osnovne potrebe potrosaca, a
hedonisticki element kao Zelju da se potreba
zadovolji na ugodan nacin. Iz tog proizlazi da ¢e
poduzece morati utvrditi konkretnu dimenziju
kvalitete, odnosno znacajke kvalitete proizvoda, ali
i sve druge znacajke koje su u interesu i vazne su
za potro§ata. Garvin® predlaze osam sustinskih
dimenzija ili vrsta kvalitete:

1. performanse (primarne funkcijske znacajke) —
odnose se na primarna tehni¢ka svojstva
proizvoda

2. posebne karakteristike kvalitete (sekundarne
funkcijske znaCajke) — odnose se na one
karakteristike proizvoda koje ¢ine dopunu
temeljnim funkcijama

3. pouzdanost — vjerojatnost da ¢e proizvod u

nekom specificiranom razdoblju

zadovoljavaju¢e funkcionirati i to pod
odredenim operativnim uvjetima

konformnost kvalitete (uskladenost, odnosno

sukladnost s normama i specifikacijama) —

>

% Skoko H., Upravljanje kvalitetom, Sinergija,
Zagreb, 2000, str.17

* Skoko H., op.cit., str.30

® Gagparovi¢,V.: Uvod u ekonomiku i organizaciju
proizvodnje, Informator, Zagreb, 1984., str.11

® Garvin, D. A.: Competing on the eight
dimensions of quality, Harvard Business Review,
November- December, 1987., str.104
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dimenzija koja pokazuje do kojeg stupnja neki
proizvod zadovoljava utvrdene norme i
specifikacije

5. trajnost — mijerilo korisnog vijeka trajanja
proizvoda i ona ima tehnicku i ekonomsku
dimenziju

6. usluga nakon prodaje (usluznost obavljanja
popravaka) — dimenzija koja obuhvaca brzinu,
ljubaznost, usluznost, sposobnost i lakocu
obavljanja popravaka

7. estetinost — uz priznatu kvalitetu po svom
karakteru je najviSe subjektivna buduéi su
svojstva proizvoda koja c¢ine tu dimenziju
kvalitete stvar osobne ocjene i vrenovanja
pojedinca (izgled, osjet, opip, zvuk, okus,
miris i sl.)

8. priznata kvaliteta — kvaliteta temeljena na
ugledu

Dane dimenzije kvalitete proizvoda su temelj
usporedbe s konkurencijom, a poduzeée ¢e se
ovisno o situaciji i okolnostima usmijeriti ili samo
na jednu ili nekoliko njih u nastojanju da pomoc¢u
njih ostvari konkurentsku prednost na trzistu.

2.2 Utjecaj poboljSanja kvalitete na porast
profita

Temeljni cilj svake Uprave i menadzera je
produktivno i konkurentno upravljanje, odnosnho
upravljati u funkciji ekonomske vrijednosti
proizvodnosti. Buduéi se danas sve vise prihvaca i
ekonomska vrijednost kvalitete interesantno je
analizirati utjecaj kvalitete i proizvodnosti na

profitabilnost koja je funkcija prihoda i rashoda.
Temeljna definicija profita glasi:

PROFIT = PRIHODI — RASHODI

i ukazuje na to da se profit ostvaruje kada su
prihodi veéi od rashoda, odnosno troskova. Pritom
promjena bilo kojeg od nabrojenih cimbenika
moze dovesti do promjene profita:

— prodajna cijene

— koli¢ina izradenih i prodanih proizvoda

— jedini¢ni tro$kovi resursa

— koli¢ina resursa utrosenih po jedinici outputa

Ako tijekom procesa realizacije proizvoda
dode do rasta cijene materijala ili nekih drugih
resursa, neminovno ¢e se morati primijeniti
strategija neutralizacije porasta troskova. To se
moze posti¢i podizanjem cijene proizvoda, S$to
moze utjecati na smanjenje potraznje c¢ime
direktno utje¢emo na prihode, a i profit. Druga je
alternativa povecanje outputa po jedinici upotrebe
inputa (resursa), odnosno smanjiti inpute po
jedinici outputa (time se postize povecanje
proizvodnosti).

Alternativni pristup odrzavanju ili povecanju
profita je poboljsanje kvalitete proizvoda, $to moze
biti objektivna pretpostavka za porast cijena ili
povecéanja trzi$nog udjela. 1z tog se moze zakljuciti
da je profitabilnost osjetljiva na promjene u
proizvodnosti i  kvaliteti  proizvoda. Sama
proizvodnost ovisi o poboljsanju  kvalitete
proizvodnje i proizvodnih procesa kroz smanjenje
Skarta i popravaka, a time se dolazi do sniZavanja

proizvodnih troskova i poveéanja profita (slika
2.2).

POBOLJSANA POVECANA POBOLJSANA
KVALITETA PROIZVODNOST KVALITETA
PROIZ\/ODA PROIZ\/ODNLIF

POVECANI
OUTPUTI PO
JEDINICI INPUTA
- SMANJENI
PRIZNATA VECA VISE CIJENE INPUTI PO
VRIJEDNOST JEDINICI
OLITPIITA
A4
POVECANI POVECANI NIZI TROSKOVI
TRZISNI UDJEL PRIHODI PROIZVODNIE |
PRUZANJA USLUGE
POVECANI
PROFITI

< |

<«

Slika 2.2 Ekonomski utjecaji proizvodnosti i kvalitete
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Iz slike 2.3 moZe se zamijetiti znadajna
uloga i utjecaj kvalitete proizvoda, proizvodnje i
proizvodnih procesa ne samo na stvaranje
vrijednosti za potrosace ve¢ i na profitabilnost
poduzeca. Jo$ jedna kategorija je direktno vezana
uz profit, a to je zadovoljstvo kupaca, odnosno
potrosaca. Organizacije svih vrsta uvidjele su da
glavni fokus treba biti usmjeren na zadovoljstvo
njihovih potrosaca. To se odnosi na industrijska
poduzeca, maloprodajna i veleprodajna poduzeca,
drzavna tijela, usluzne kompanije, neprofitne
organizacije i sve podgrupe unutar organizacija.
Time se namecu dva vazna pitanja:

1. Tko su potrosaci?
2. Kako zadovoljiti njihove potrebe?®

Potrosaci su svi koje organizacija opskrbljuje
proizvodima ili uslugama. Povijesno, organizacije
su potrosa¢ima smatrale one koji kupuju i koriste
njihove proizvode. Organizacija koristi odredene
procese kako bi proizvela svoje proizvode. Ljudi
koji suraduju s organizacijom prije tih procesa, bili
su promatrani kao dobavlja¢i. Sukladno tome, oni
koji su poslovali s organizacijom po zavrSetku
procesa, smatrani su potroSacima. Iz tradicionalne
perspektive, dobavljaci i potrosaci smatrani su
vanjskim subjektima. U okviru ukupne kvalitete,
dobavljaci i potrosaci postoje kako unutar, tako i
izvan organizacije. Svaki zaposlenik ¢iji posao
prethodi poslu sljedeceg zaposlenika za njega
predstavlja dobavljaca. U skladu s time, zaposlenik
¢iji posao nastupa nakon posla drugog zaposlenika,
i utom pogledu ovisi 0 njemu, za njega predstavlja
potrosaca.” Tako primjerice, skladiita primaju
gotove proizvode iz proizvodnje, odjel prodaje
prima inpute od odjela marketinga, odjel
proizvodnje prima narudzbe od prodaje itd.

Fokusiranje na unutarnje kupce pomaze u
ostvarivanju  organizacijske izvrsnosti, a
fokusiranje na vanjske kupce omogucuje

organizaciji opstanak i rast na trzistu.’®  Ako
navedene interakcije u poslovanju promatramo s
pozicije upravljanja kvalitetom, jasno je da

" Evans,J.R.: Production/operations Management,
Quality, Performance and Value, Fifth Edition;
West Publishing Company, Minneapolis/Saint
Paul, etc., 1997., str. 12 i 326.

® http://www.asq.org/learn-about-quality/customer-
statisfaction/overview/overview.html

% Goetsch, D. L., Davis, S. B., Quality
Management: Introduction to Totalquality
Management for Production, Processing and
Services, Pearson Prentice Hall, New York, NY,
2006.0p. cit., str. 198/199.

9 Howell, M. T.: Actionable performance
measurement: a key to success, ASQ Quality
Press, Milwaukee, W1, 2006., str.160.

unutarnji kupci imaju presudan utjecaj na izvrsenje
zahtjeva za kvalitetom koji dolaze od vanjskih
kupaca. Najveci broj definicija kvalitete polazi od
¢injenice da su zahtjevi potroSaca cilj koji treba
ostvariti. ASQ (American Society for Quality)
takoder definira kvalitetu kao ,,subjektivan pojam
za koji svaka osoba ima svoju definiciju®. Drugim
rijeima kvaliteta za svaku osobu predstavlja
odnos ocekivanja i Zelja u odnosu na financijske
mogucnosti. Moze se ustvrditi: ,,za mene je
kvalitetan proizvod onaj koji si u ovome trenutku
mogu priustiti, a ispuniti ¢e funkciju koju ja
ocekujem®. Unato¢ brojnim definicijama kvalitete,
kvalitetu se ne moze definirati kao relativnu
kategoriju, jer jasno pozicionira svaki proizvod na
odredenom trziStu. U tehniCkom smislu, kvaliteta
ima dva znacenja:

1. karakteristike proizvoda ili usluge koje imaju
sposobnost zadovoljiti utvrdene ili
pretpostavljene potrebe i

2. proizvod ili usluga bez nedostataka.

Njihova povezanost u odnosu na profit dana
je na slici 2.3"". Armand Feigenbaum opsirnije je
definirao kvalitetu: ,Kvalitetu odreduje potrosac
na temelju svog stvarnog iskustva sa proizvodom
ili uslugom mjerenog prema svojim ocekivanjima
— izreCenim ili neizreCenim, svjesnim ili tek
naslu¢enim, tehnicki operativnim ili u potpunosti
subjektivnim — predstavljajuéi tako pomi¢nu metu
na visoko konkurentnom trzistu.“'* Jesu li
potrosaci zadovoljni ili ne ovisi o tome kako oni
percipiraju sve navedene Cimbenike. Pitanje
zadovoljstva  potrosata  jos je  dodatno
zakomplicirano c¢injenicom da razli¢iti potrosaci
pridaju razligiti prioritet pojedinim ¢imbenicima.
Stoga je vazno da organizacije odrzavaju bliske,
osobne i trajne odnose s potrosadem.® Fokus
grupa (skupina) najcesce se koristi u slucajevima
kada se zeli ciljano istraziti kako potrosaci (ili
odredena dobna skupina potrosaca) percipiraju
novi proizvod ili uslugu koji su pusteni na trziste.
Panel potrosaca  predstavlja  longitudinalno
istrazivanje na istom uzorku individualnih
potrosaca ili kucanstava, pri ¢emu se (obi¢no
putem dnevnika) biljezi njihovo ponasanje s
obzirom na kupnju i potro$nju odabranih
proizvoda.**

1 Juran, J.M., Gryna, F.M., op.cit., str.5.

12 Summers, D. C. S.: Quality Management:
Creating and Sustaining Organizational
Effectiveness, Pearson Pentice Hall, New York,
NY, 2005., str.60.

3 Goetsch, D: L., Davis, S: B., op. cit. Str., 211.
¥ Marusi¢, M., Vranesevié, T.: Istrazivanje trzista,
Adeco, Zagreb, 1997., str. 427.
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No postavlja se pitanje da li postoji
povezanost izmedu kvalitete i proizvodnosti,
ekonomicnosti i rentabilnosti poslovanja. Odnose i
utjecaj kvalitete na proizvodnost, ekonomicnost i
rentabilnost izudavao je Skoko®™ koji tvrdi da
ucinci u poslovanju koje je moguce postizati kroz
poboljsanje kvalitete imat ¢e pozitivan utjecaj na
sva tri osnovna ekonomska indikatora uspjesnosti
poslovanja:  proizvodnost, ekonomic¢nost i
rentabilnost. Citiraju¢i Feigenbauma koji u vezi s
tim tvrdi kako je kvaliteta postala pojedina¢no
najvaznija snaga koja kompaniju vodi u uspjeh i
razvoj kako na domacem tako i na medunarodnom
trzistu, kao i njegov zakljucak da je kvaliteta u biti
nacin upravljanja organizacijom moze se zakljuciti
da je kao i financije i marketing kvaliteta postala
nuznim elementom modernog menadzmenta.

SVOJISTVA MANJE NEDOSTATAKA
(NEPOTPUNQSTI)

=

7 '

OTPAD

- -

\

1 ¥ Y

PRIHOD TROSKOVI

PROFIT |

Slika 2.3 - Odnos svojstava proizvoda i
nedostataka na profit

U suvremenim uvjetima kada je marketinski
koncept kljucan za opstanak na trzi$tu, ekonomski
je vaZzan onaj pokazatelj proizvodnosti Koji
odrazava stupanj do kojeg proizvod kao kvalitetan
output osigurava zadovoljstvo potrosaca. To znaci
da osim na tehnikama kojima ¢e se unaprijediti
djelotvornost i ucinkovitost procesa realizacije
proizvoda, naglasak je i na potroSacki usmjerenoj
proizvodnosti §to u sebi sadrzi uvodenje modernih
programa kvalitete. Ti programi kvalitete pomazu
u ostvarenju temeljnih promjena i aktivnosti u
marketingu i planiranju  proizvoda u
konvencionalnoj proizvodnoj praksi. Proizvodnost
se sada mora usmijeriti na input — output efikasnost
u cjelini obuhvata organizacije poduzeca, $to znaci
totalnu proizvodnost, zakljucuje Skoko. Stoga
moze se donijeti zaklju¢ak da prema suvremenom
gledistu postoji uska povezanost i uvjetovanost
kvalitete i proizvodnosti, odnosno da medu njima
nema suprotnosti kako se to prije shvacalo.

Isto shvacanje u povijesti bilo je vezano i za
odnos kvalitete i ekonomicnosti, posebno ako taj
odnos promatramo kroz troskove kvalitete. Da bi
se dokazalo suprotno potrebno je kvalitetu
promatrati kroz dva aspekta, odnosno s dva

15 Skoko H., op.cit., str.35

gledista:  kvalitete konstrukcije 1 kvalitete
konformnosti (uskladenosti sa zahtjevima). Visa
kvaliteta konstrukcije u nacelu znaci i povecanje
troskova, no inovativnost, kreativnost i inzenjerska
dovitljivost posebno u pravcu pojednostavljenja
konstrukcije, optimiranja dijelova i supstitucije
konstrukcijskih materijala i sl. okrenulo je
troskovni pravac u suprotnom smjeru, odnosno ka
smanjenju troskova uz zadovoljenje definiranih
potreba i zahtjeva potroSaca. S druge strane vezano
uz kvalitetu konformnosti smanjenje kolicine
pogresaka i drugih nedostataka kroz bolju kvalitetu
proizvoda u izradi dovodi do smanjenja ukupnih
troskova. 1z tog je razvidna povezanost kvalitete i
ekonomicnosti i upravo u tom dijelu postoje jos
velike rezerve poduzeca za poboljSanja u
poslovanju.

Da bi se ukazalo na povezanost rentabilnosti i
kvalitete analizirano je istrazivanje i podaci studije
PIMS (Profit Impact of Market Strategy) vezano
z utjecaj kvalitete na veli¢inu povrata u odnosu
prema (slika 2.4):

— ulozenim sredstvima (return on
investment, ROI, rentabilnost)

— vrijednosti prodaje (return on
sales, ROS)*®

Na dijagramu duz raspona relativne kvalitete
vidljiv je jak pozitivan odnos izmedu kvalitete i
poslovnog uspjeha.

40 60

INFERIORNA SUPERIORNA

RELATIVNA KVALITETA %

Napomena: kvaliteta je izrazena kao
- POVRAT 1 GDNOSU NA VRUEDNOST PRODATE razlika izmedu postotka superiornih i
postotaka inferiornih proizvodau

0 rovwar voonosu s vozesa sxeosva | 1ohoreasis konkurencijon

Slika 2.6 Odnos relativne kvalitete i udjela (stope)
povrata

3. EKONOMIJA KVALITETE

U danas$njem poslovanju vazno je osiguranje
zadovoljstva potroSaCa, posebno s aspekta
osiguranja visoke kvalitete uz prihvatljivu cijenu.
Uz sve to kljutno je uspostaviti ravnotezu u
uskladivanju interesa ne samo proizvodaca i

¢ Buzzel,R.D., Gale, B.T.: The PIMS Principles:
Linking Strategy to Performance (New York: The
Free Press, 1987), str. 107-11, prenjeto prema
Skoko H., op.cit., str.38
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potrosaca, ve¢ svih zainteresiranih strana. To znaci
da je uz kvalitetu u smislu korisnosti proizvoda
vazno 1 upravljanje ucinkovitoséu procesa
realizacije proizvoda sa stalnom tendencijom
optimiranja troSkova kako bi se postigla
konkurentna i prihvatljiva cijena za kupca. Uz
konkurentnu cijenu vazno je da i proizvodac
osigura dovoljna financijska sredstva za osiguranje
trajnog i stabilnog razvoja. Taj odnos i razmjena
izmedu kvalitete i troskova podrucje je ekonomije
kvalitete i u¢inkovitosti poslovanja'’.

3.1 Ciklus nastajanja kvalitete proizvoda

Za ocjenu kvalitete proizvoda bitan je kriterij
potrosaca, te ¢e odgovor na pitanje koliko je ona
dobra ovisiti o tome koliko je njome zadovoljena
neka od njegovih raznovrsnih potreba, a sama
ocjena korisnosti za uporabu je relativan pojam
koji varira od potrosada do potrosaca’®. Iz tog
razloga proces nastajanja kvalitete proizvoda
zapoCinje s identifikacijom Zelja 1 potreba
potrosaca i nastaje u nekoliko faza tijekom kojih ih
proizvoda¢ implementira u specifikacije i
standarde koji su bitan sastavni dio projekta i
konstrukcije buduéeg proizvoda.

POTREBE

MARKETING
interpretira potrebe potrosaca
Suraduje s potrosacem na
oblikovanju proizvoda

prilagodenog mogucnostima
proizvodnje

INTERPRETACIJA POTREBA

INZENJERING

Proces transformacije zelja 1 potreba
potrosac¢a u konkretni proizvod naziva se ciklus
kvalitete koji je shematski prikazan na slici 3.1.%°

Ostvarenje takvog cilja je vrlo izazovan i
zahtjevan zadatak. Da bi se to moglo dobro
provesti izuzetno su vazne koordinirane i
vremenski uskladene aktivnosti svih Cinilaca koji
aktivno sudjeluju u ciklusu nastajanja kvalitete. Ta
koordiniranost u aktivnostima vazna je da se ne bi
u kasnijim fazama vraalo na pocetak zbog
nezadovoljavajuée kvalitete i time povecali ukupni
troskovi. U nastojanju da se izrade $to kvalitetniji
proizvodi, nuzna je stalna interakcija potroSaca,
odnosno trziSta, marketinga, projektiranja i
proizvodnje, kao i ostalih funkcija u poduzecu,
koje svaka na svoj nacin pridonose tom
zajedni¢kom zadatku®. Iz tog razloga u nastavku
se razmatra kvaliteta konstrukcije i kvaliteta
konformnosti.

POTROSAC
specificira potrebe PROIZVOD
kvalitete <
redefinira potrebe prema
mogucénostima
proizvodnje

PROIZVODNJA

definira koncept projekta SPECIFIKACIJE izraduje proizvod ili realizira uslugu

priprema specifikacije

definira karakteristike kvalitete

KONTROLA KVALITETE

planira i kontrolira kvalitetu

Slika 3.1 Ciklus kvalitete

17 Skoko H., op.cit. str.41
'8 |bid., str. 42

19 Schroeder, R.G.: Upravljanje proizvodnjom,
Odlucivanje u funkciji proizvodnje, ¢etvrto izdanje
(prijevod), MATE, Zagreb, 1999, str. 96

0 Skoko H., op.cit. str.44
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3.2 Kvaliteta proizvoda s aspekta konstrukcije i
konformnosti

Kvaliteta proizvoda moze se definirati s
aspekta njegove konstrukcije i s aspekta njegove
izrade, odnosno njegove konformnosti
(uskladenosti) sa  specifikacijom.  Kvaliteta
konstrukcije proizvoda s obzirom na razinu
kvalitete za istu funkcionalnu uporabu nastaje

prije, u fazama konstrukcije i razvoja, a kvaliteta
konformnosti kao stupanj do kojeg je proizvod
raspoloziv potrosacu odrazava sukladnost sa
specifikacijama i nastaje u  neposrednoj
proizvodnji. Dok kvaliteta konstrukcije po svom
karakteru viSe pripada strateskoj razini, kvaliteta
konformnosti pripada vise taktickoj i operativnoj.
Oba aspekta kvalitete i sami ovise o odredenim
¢imbenicima danim na slici 4.2.

Trziéni zahijevi e Politila Specifiliacije
idjelovane Tmsna.p nh.i.ﬂm proizvodawhiga proivoda
lonkurencije vrgtnacge organizacije fusluge
Kvaliieta
T proizveda
. - s - ]{n].gru .
/ ~ oIganizacja
’ b ofigurava
g A oirofafing
/ sposoh nost \ P )

/ procesa \

| UPRAYLJANIE stupan \

| KVALITETOM 2 sukhdnostisa [

\ PROCESA specifikacijom |

\ Menad zerski /
\ postupci /
\ osiguranja i /
5 lonirole /
N e Kvaliteie iy
Sy -
= i - -

e oy g am ™

Slika 3.2 Cimbenici utjecaja na kvalitetu proizvoda kakva se isporucuje potr0§a(':’ima21

21 Wild, R.: Production and Operations Management, F
str. 586

ourth Edition, Edited by Ray Wild, Cassel, 1989.,
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Da bi se osigurala razina trazene kvalitete
proizvoda i pritom zadovoljili aspekti kvalitete
konstrukcije i konformnosti vazno je kontinuirano
uspostavljati kontakt s kupcima i sluSati njihove
zelje i zahtjeve, no isto tako je znacajno uspostaviti
dobar kontakt unutar poduzeéa s predstavnicima
proizvodnje kako bi imali pravodobnu informaciju
o moguénostima (tehni¢kim, tehnoloskim i
organizacijskim) realizacije definiranog proizvoda.
Naravno prilikom proizvodnje kvalitetnog
proizvoda treba stalno imati na umu ekonomicnost,
odnosno ucinkovitost i djelotvornost procesa
proizvodnje, odnosno poduzeca u cjelini.

4. Ekonomija kvalitete konstrukcije

Ekonomiji kvalitete konstrukcije vezana je uz
optimalizaciju kvalitete konstrukcije, vrijednost
proizvoda u tehno-ekonomskom  smislu i
racunalom podrzano oblikovanje i njegov utjecaj
na povecanje vrijednosti proizvoda.

Optimalizacija  kvalitete  konstrukcije
direktno utjece na razinu i troSkove kvalitete. Ako
projektno i konstrukcijsko rjeSenje nije kvalitetno,
nemoguce je u tijeku procesa realizacije proizvoda
(proces proizvodnje) mijenjati nepravilnosti buduéi
je zadacéa voditelja proizvodnje da §to preciznije
uskladi realizaciju proizvoda s danim zahtjevima u
specifikaciji. Pritom su osobito znacajni troskovi
kvalitete, odnosno njihova optimizacija, stoga se
djeluje striktno prema nacelu tzv. tehnologic¢nosti.
Pod nacelom tehnologi¢nosti podrazumijeva se
prikladnost konstrukcije sa stajaliSta proizvodnih
troskova i njezina prilagodenost danim uvjetima
proizvodnje. Kvaliteta konstrukcije 1 troskovi
kvalitete su medusobno povezani. S dovoljno
visokim troSkovima uvijek je moguée osigurati
visoku razinu kvalitete konstrukcije, no cilj je
optimizirati kvalitetu i troskove na nacin da se
uspostavi optimum kvalitete konstrukcije, s
obzirom na ekonomicnost, iznad koje se ne isplati
povecavati troskove jer bi time povecali cijenu
proizvoda i izgubili konkurentnost na trzistu.

Vrijednost proizvoda u tehno-
ekonomskom smislu i njegov funkcionalni odnos
dao je A.Purasevi¢? kroz oblik:

Vrijednost proizvoda = f (funkcionalnost,
tehnologi¢nost, eksploatabilnost, uvjeti trzista)

Da bi proizvod §to bolje obavljao svoju
funkciju  u  eksploataciji (funkcionalnost
proizvoda), nuzno je u procesu razvoja jasno

22 Purasevié, A.: Razvijanje proizvoda i
unapredenje proizvodnje, Vazni dijelovi opceg
procesa usavr$avanja; separat, Zagreb, str. 21-26 i
29-30.

definirati njegovu svrhu i namjenu, te ga tako i
oblikovati. U tom procesu je nuzno tako definirati
proizvod u cjelini i njegove sastavne dijelove
(njihove uporabne karakteristike i materijale) kako
bi najbolje zadovoljio svoju namjenu. Prvi uvid u
ostvarenu funkcionalnost dobije se ispitivanjem
prototipa i probne serije, a zatim ispitivanjem
proizvoda za vrijeme i na kraju procesa njegove

izrade. Cilj je ispitivanja otkloniti probleme
korektivnim akcijama.
Tehnologi¢nost proizvoda odreduje se

ocjenom prikladnosti konstrukcije sa stajalista
proizvodnih troskova 1 njezine prilagodenosti
danim uvjetima proizvodnje. Tehnologi¢nost
proizvoda se odrazava u troSkovima proizvodnje
na nacin da §to su oni nizi, tehnologi¢nost je bolja.
Na tehnologi¢nost utjeCu izbor materijala,
dimenzije i geometrijski oblici sastavnih dijelova,
kao i njihovo ugradivanje u sklopove i proizvod.

Prilagodljivost proizvoda za eksploataciju
naziva se eksploatabilnost. Definira se troSkovima
izazvanim eksploatacijom, odnosno njegovom
uporabom tijekom Zzivotnog vijeka i $to su ukupni
troskovi manji za neki proizvod u razdoblju
eksploatacije bolja je njegova eksploatabilnost.

Na vrijednost proizvoda utjecu i uvjeti trzista
osobito kada se radi o proizvodima Siroke
potro$nje na koje vrlo cesto vrlo veliku ulogu
imaju utjecaji mode, ukusa i slicno, te tada dolazi
do izrazaja hedonisticka komponenta koja
znacajno djeluje na vrijednost, a time i cijenu
proizvoda.

Vrijednost proizvoda je pogodan okvir i
dobra analiticka osnova za istrazivanje ekonomije
kvalitete, odnosno njezinu optimizaciju u
dinami¢kom smislu, posebno stoga $to su vidljivi i
¢initelji na koje se moze i treba djelovati u svrhu
njezina  maksimalnog  poveéanja.”®  Analiza
vrijednosti, odnosno inZenjering vrijednosti je
metoda razvijena i tehnika djelovanja prema
povecéanju vrijednosti proizvoda. Ona eliminira sve
§to uzrokuje troSkove, a ne pridonosi funkciji,
odnosno vrijednosti proizvoda. Vazna je spoznaja
da se ve¢ u procesu oblikovanja proizvoda donose
odluke kojima se odreduje visSe od 75% ukupnih
tro§kova proizvodnje, a prema Blanchardu® je to
¢ak izmedu 90 i 95%.

% Skoko, H., op.cit., str.52

2 Blanchard, B.S.: Design and Manage to Life-
Cycle Cost (Portland, Ore.:M/A Press, 1978),
prema Cooper, R.: When LEAN Enterprises
Collide, Competing through Confrotation, Harvard
Business School Press, Boston, Massachusetts,
1995, str. 131.
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PROIZVODA  OBLIKOVANJE  OBLIKOVANJE

Slika 3.3 Udio troskova po pojedinim fazama Zivotnog ciklusa nastajanja proizvoda

Trece podrucje koje utjeCe na povecanje
vrijednosti proizvoda je racunalom podrzano
oblikovanje. Informaticka tehnologija u funkciji
automatizacije i integracije proizvodnih sustava
ima potencijal za osiguranje do sada nenadmasne
razine performansi koje se izrazavaju prema
Skoki® ponajprije kroz &etiri strateske dimenzije:
troskove, kvalitetu, vrijeme i uvjete isporuke, te
fleksibilnost.

5. Ekonomija kvalitete konformnosti

Kvaliteta konformnosti kao stupanj do kojeg
je proizvod raspoloziv potrosatu odrazava
sukladnost sa specifikacijama i nastaje u
neposrednoj proizvodnji. U postupku optimizacije
kvalitete konformnosti polazi se od pretpostavke
da postoji povezanost i odredeni odnos izmedu
troskova kvalitete i stupnja kvalitete konformnosti
(uskladenosti) proizvoda®. Kad je stupanj kvalitete
konformnosti nizak, troSkovi nedostataka su
visoki, ali su istodobno troskovi ocjenjivanja i
preventive niski. Isto tako vrijedi obratno, kada je
stupanj kvalitete konformnosti visok, troskovi
nedostatka su niski, ali istodobno troskovi
ocjenjivanja i preventive su visoki. 1z tog razloga,
a s aspekta kvalitetnog upravljanja organizacijom,
vazno je uspostaviti model optimizacije i

% Skoko, H., op.cit. str.53
% Skoko, H., op.cit., str.65

kontinuirano ga provoditi (slika 3.4). Dijagram na

slici 3.4%7 prikazuje troskove po jedinici dobrog

proizvoda u ovisnosti o kvaliteti konformnosti
izraZzenoj u postocima i ucrtane su tri krivulje
troskova kvalitete?:

a) krivulja troskova nedostataka (unutarnjih i
vanjskih) — oni su jednaki nuli kada je proizvod
100% dobar, a rastu u beskonacnost kada je
proizvod 100% los,

b) krivulja troskova ocjenjivanja (ispitivanja)
kvalitete i troskova preventive — oni su jednaki
nuli kod 100% defektne kvalitete, a rastu u
neizmjernost s  priblizavanjem  kvalitete
perfekciji

¢) krivulja ukupnih troskova kvalitete — ¢ini zbroj
veli¢ina prethodne dvije krivulje

2 Juran, J.M.: Jurans Quality Control Handbook,
Fourth Edition, McGraw Hill, New York,
etc.,1988., str.419

% |bid., str. 66
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kvalitete

proizvoda

troiltovi nedostataloa

aF
=

froskovi po jedmici dobro

ukupm trosliowvi

troslovi ocjengivan] a
plus preventive

kvaliteta konformnosta %o

Slika 3.4 Tradicionalni model optimizacije troskova kvalitete i razine kvalitete konformnosti

U tradicionalnom modelu optimizacije
troskova kvalitete i razine kvalitete prezentirani su
uvjeti koji su prevladavali u preteznom dijelu
proslog stoljea. Glavna zadaca kontrole bila je
mnogo ocjenjivanja, a malo preventive (no i danas
se jos to dogada u velikom broju organizacija), uz
sve negativne posljedice vezane uz ljudski faktor
(pogreske zbog subjektivizma, gubitak
koncentracije, zamor i sl.). Posljedica toga je
ograniCavanje napora za postizanje perfekcije,
uvjetovano ljudskom pogresivoséu, zbog Cega se u
opisanom modelu krivulja troSkova ocjenjivanja i
preventive  priblizavaju  perfekciji  tek u
beskonaénosti (100%-tna kvaliteta konformnosti).
Analizirajuéi takvu situaciju moglo bi se zakljuciti
kako nema opravdanog puta u perfekciju kvalitete
konformnosti, jer ispada da je optimalna razina
kvalitete konformnosti na niZoj razini od razine
perfekcije. Krajem 20. Stoljeca filozofija i pristup
kvaliteti kroz proces razvoja oblikuje novi

(suvremeni)  model  optimizacije  kvalitete
konformnosti (slika 3.5)%°.
U suvremenim  okolnostima  prioritet

preventive (u usporedbi s prioritetom ocjenjivanja
kvalitete), u svrhu eliminiranja svih moguéih

2 \bid., str. 419

uzroka nastajanja  nedostataka  (pogreSaka,
neuskladenosti, nesukladnosti i sl.), dobiva i u
teoriji i praksi nezamjenjivu ulogu.** Nove
tehnologije  reduciraju  inherentne  pogreske,
odnosno nedostatke, materijala i proizvoda,
pruzaju¢i nesluéene prednosti u racionalnoj
uporabi svih ¢imbenika proizvodnje i poslovanja u
cjelini, a robotika i drugi oblici automatike
reduciraju ljudske pogreske.> Sve to navodi na
mogucnost postizanja perfekcije 1 uz konacéne
troSkove, odnosno svaka viSa razina kvalitete
konfornmosti uvjetuje sve nize i nize troSkove
kvalitete. To je rezultat saznanja da se
povecavanjem prvenstveno troSkova preventive
rapidno smanjuju troSkovi nedostataka, posljedica
¢ega je kontinuirani pad ukupnih troskova kvalitete
kako se razina kvalitete konformnosti priblizava
perfekciji (100% - tnoj). Iz modela na slici 3.5% se
takoder moze zakljuciti da u tocki perfekcije
kvalitete konformnosti ne postoje troskovi
nedostataka, dok troSkovi ocjenjivanja i preventive
imaju odredenu vrijednost.

% Skoko, H., op.cit., str. 69
%! |bid, str., str. 69
% Juran, J.M., op.cit. str.419
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trosliovi nedostatala

proizvoda

iF
=

trosliovi ocjenjivanga
plus preventive

ovl po jednic dobro

<

trodl

ukupni troskovi
kvaltete

lvaliteta konformnosta %o

Slika 3.5 Suvremeni model optimizacije troSkova kvalitete i razine kvalitete konformnosti

Postizanje perfekcije je u upravljanju
kvalitetom dugoro€an, odnosno trajan cilj do kojeg
se dolazi postupno kontinuirano poboljSavajuci
sustav (korak po korak), pri ¢emu je osnovna
pretpostavka da se uz primjenu suvremene
tehnologije i automatizacije postigne trajna
preventiva radi postupnog smanjenja, odnosno
eliminacije svih vrsta nedostataka. To ukazuje na

potrebu  konstantnog  smanjivanja  troskova
kvalitete, Sto je moguce uliniti izmjenom
proizvodnog sustava ukljucujuc¢i tehnologiju,

obuku, shvac¢anja i menadzment. Kao rezultat toga
mogu se smanjiti i troskovi lose kvalitete i troskovi
kontrole, a §to je prikazano na slici 3.6%

TroSak kvalitete je, ako se pravilno koristi,
mocan alat u poboljSavanju kvalitete jer ukazuje
menadzmentu na rasipanje zbog pretjeranih
propusta ili visokih troSkova kvalitete i osigurava
kvantitativnu osnovu za pracenje poboljSanja u
smislu njihovog smanjenja.

Osnovni cilj ekonomije kvalitete je da se
stalnim poboljSanjem kvalitete 1 snizavanjem
troskova, za nju povecava vrijednost proizvoda
(izrazena u konacnici odnosom njegove korisnosti,
odnosno kvalitete prema cijeni). Na osnhovu
preventive kulture i njezine primjene u praksi,
moguce je simultano u toku vremena smanjivati

% Skoko, H., op.cit., str. 71

nedostatke i troSkove kvalitete, priblizavajuci se
tako postupno proizvodnji bez nedostataka na
ekonomican nagin (slika 3.7.)*

ukupni troskovi kvalitete
{izvorna krivalja)

}

Troskowv1

bolja odluka

i bolja tehmologja

Broj ,proizvedenih” pogresaka

Slika 3.6 Smanjenje troskova kvalitete

* Robson, M.: The Journey to Exellence, M.R.A.
International LTD, Wantage, England, 1988.,
str.73
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Troskovi /| Nedostad

Vrijeme

Slika 3.7. Osnova preventivne kulture

6. ZAKLJUCAK

Kroz rad je dan pregled utjecaja kvalitete
proizvoda i ekonomije kvalitete na ukupni rezultat
poduzeca s posebnim naglaskom  na
konkurentnost. Iz analize dosadasnjih istrazivanja i
rezultata moze se konstatirati da je znacajan utjecaj
na konkurentnost i poslovanje upravljanje
kvalitetom proizvoda. Posebno se to oéituje kroz
kvalitetu konstrukcije i konformnosti Cime se
direktno utjece na efikasnost i efektivnost procesa
realizacije proizvoda, kao i na krajnji rezultat.
Time je ostvaren cilj rada da se kroz analizu izvrSi
teoretska priprema koja ¢e koristiti za provodenje
istrazivanja s ciljem analize utjecaja upravljanja
kvalitetom proizvoda na poslovanje certificiranih
poduzeéa u poslovnom okruZenju regije.
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