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Predgovor

Zbog sve vecih izazova i1 konkurencije na trziStu, organizacije se moraju izboriti za svoje
potrosace. Stoga je vazno ulagati u kvalitetu i na taj nacin zadovoljiti potrosaceve zelje 1 potrebe.
Poboljsanje predstavlja cilj svake organizacije. Istrazivanje ovog rada odnosi se na definiranje
spomenutih pojmova i analiziranje potrosSaca o njihovim stavovima.

Zahvaljujem se svim profesorima i djelatnicima SveuciliSta Sjever, a posebice svome mentoru izv.
Prof. dr. sc. KreSimiru Buntaku 1 njegovom asistentu mag. ing. traff. Matiji Kovacicu na strpljenju,
pomoci i sugestijama za izradu ovog zavr§nog rada.

Takoder se zahvaljujem svojoj obitelji na potpori tijekom mog Skolovanja, kao i prijateljima 1

kolegama koji su mi davali poticaj, podrsku i razumijevanje tijekom ovog razdoblja Skolovanja.



Sazetak

U ovom je radu obradeno definiranje
kvalitete, upravljanje kvalitetom i
poboljsanje. Objasnjen je razvoj kvalitete,
kao 1 poboljsanje sustava upravljanja
kvalitetom kao prednost nad konkurencijom.
Navedeni su zahtjevi koje norme ISO
9001:2008 1 ISO 9001:2015 oc¢ekuju vezano
uz upravljanje i1 poboljSanje. Buduc¢i da je
poboljsanje sustava neophodno, navode se
prednost i moguée radnje, kao i vrste
poboljSanja. Osim toga, objasnjen je i odnos
izmedu kvalitete te proizvodnosti,
ekonomicnosti i rentabilnosti poslovanja. Na
kraju rada provedena je analiza zadovoljstva
potroSaca sa svrhom poboljSanja kvalitete

proizvoda.

Kljucne rijeci : kvaliteta, upravljanje

kvalitetom, poboljSanje

Summary

This paper deals with quality definition,
quality management and improvement. The
development of quality is explained, as well
as the improvement of the quality
management system as an advantage over
the competition.The requirements that 1SO
9001: 2008 and 1SO 9001: 2015 expect in
terms of management and improvement are
listed.Since system improvement is required,
the advantage and possible actions are listed,
as well as the types of improvements. In
addition, the relationship between quality
and productivity, economy and profitability
of the business is explained. At the end of
the paper, an analysis of consumer
satisfaction was performed in order to

improve product quality.

Keywords: quality, quality management,

improvement
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1. Uvod

Pojam kvaliteta ima razli¢ita shvacanja i interpretaciju od strane proizvodaca, trzista i potroSaca.
U danasnje vrijeme kvaliteta postaje sve bitnija odrednica kod potrosaca. Svaki potrosa¢ ima
drugaciji pogled na kvalitetu i odredene znacajke proizvoda, tako da je teSko zadovoljiti njegove
zelje 1 potrebe. Iz tog razloga organizacije trebaju teziti prema konstantnom poboljSavanju
proizvoda i usluga kako bi osvojile nova trzista i imale prednost nad konkurencijom koja postaje
sve veca. PoboljSavanje kvalitete proizvoda je jedino §to moze privuéi potrosace, a potom i
zadrzati. Bitno je pratiti koliko su potrosaci zadovoljni proizvodima i na temelju tih informacija
poboljsati njihove karakteristike ukoliko je to potrebno.

Kvaliteta proizvoda i usluga posljedica je kvalitetnog upravljanja organizacijom. Ukoliko se
organizacijom upravlja na pravilan nacin, ona moze profitabilno poslovati. Potrebno je pravilno
upravljati na svim razinama u organizaciji, od one najniZze pa do najviSeg vodstva. Ukoliko
zaposlenici nisu zadovoljni, to ¢e se odraziti na kvalitetu izrade proizvoda, $to vodi do potroSackog
nezadovoljstva.

S obzirom na danasnju raznoliku ponudu, sve je teze ostvariti prednost nad konkurencijom. Stoga
je potrebno nalaziti nove nacine dopiranja do potroSaca i ispitivati njihove zelje kako bi
organizacija sto lakse i efikasnije mogla privuéi, a potom i zadrzati nove potrosace.

Problem istraZivanja ovoga rada jest pitanje poboljSavanja proizvoda koje utjece na kvalitetu
odnosno ne kvalitetu proizvoda.

Iz navedenog problema istrazivanja proizlazi predmet istrazivanja koji se odnosi na upravljanje
kvalitetom i zadovoljstvo potrosaca.

Iz definiranih problema i predmeta istrazivanja proizlazi nekoliko objekata istrazivanja:

Kvaliteta proizvoda, nacini pobolj$avanja proizvoda, zadovoljstvo potrosaca, utjecaj kvalitete.

1.1. Svrhai ciljevi istrazivanja

Svrha 1 cilj ovoga istrazivanja jest ukazati na potrebu za poboljSavanjem kvalitete proizvoda, kao
1 na vaznost sustava upravljanja kvalitetom u organizaciji, budu¢i da kvaliteta proizvoda ovisi o
kompetenciji organizacije u zadovoljenju svojih kupaca.

U ovom radu Zeli se ukazati na vaznost kvalitete i potrebu za konstantnim ulaganjem i
poboljSavanjem.

Istrazivanjem je potrebno dokazati to¢nost sljedec¢ih hipoteza:

H1 Opéenito, potrosaci su zadovoljni kvalitetom proizvoda.



H2 Potrosaci s manjim prihodima nisu spremni dati viSe novaca za bolju kvalitetu.
H3 Potrosaci koji su zadovoljni kvalitetom usluga i proizvoda ubuduce ¢e nastaviti koristiti iste.

H4 Trgovacki lanci koji imaju sustav upravljanja nude kvalitetnije proizvode i usluge.

1.2. KoriStene znanstvene metode

U ovom radu koriStena je literatura koja je vezana uz kvalitetu i upravljanje kvalitetom. Knjige 1
struéni ¢lanci glavni su izvori literature i sekundarnih izvora podataka, kao i 1SO norme koje
definiraju znacenje odredenih pojmova.

Medu koriStene znanstvene metode pripadaju metoda analize i sinteze, statisticka metoda, metoda
uzoraka.

Primarno istrazivanje provedeno je metodom anketnog upitnika. Anketa je provedena anonimnim
putem medu hrvatskim gradanima te se sastoji od pitanja koja su potrebna za istraZivanje i

dokazivanje hipoteza. Prikupljeni podaci su analizirani i obradeni statistickom metodom.

1.3. Struktura zavrSnog rada

Rad je podijeljen na Sest poglavlja. U uvodnom dijelu opisani su svrha i ciljevi istrazivanja,
hipoteze, koristene znanstvene metode i struktura zavrSnoga rada. U drugoj cjelini definirana je
kvaliteta te je opisan njezin razvoj, kao i sustav upravljanja kvalitete. Treca cjelina odnosi se na
poboljsanje i vrste poboljdanja.. Cetvrta cjelina obuhvacéa definiranje odnosa i utjecaja izmedu
kvalitete te proizvodnosti, ekonomicnosti i rentabilnosti u poslovanju. U petoj cjelini opisan je
provedeni anketni upitnik, njegovi rezultati i zakljuéak koji se veZe uz istrazivanje. Sesta cjelina
je zakljucak koji se temelji na rezultatu istraZivanja i hipoteza.

Na kraju rada mogu se pronaci literatura, izvor slika 1 grafova te anketa.



2. Kvaliteta

Svaka organizacija koja je usredoto¢ena na kvalitetu promovira kulturu koja vodi do stavova,
aktivnosti, ponaSanja i procesa koji zadovoljavaju ocekivanja i potrebe potroSaca i drugih
zainteresiranih strana.

Kwvaliteta usluga i proizvoda ovisi o vjestini organizacije da zadovolji potroSace i njezinom utjecaju
na vazne zainteresirane strane.

Osim mjerljivih rezultata 1 predvidenih namjena, kvaliteta usluga i1 proizvoda ukljucuje i
potrosacev dozivljaj u pogledu vrijednosti i koristi koje mu usluge i proizvodi nude (ISO
9000:2005).

Osli¢ (2008) objasnjava kako svaki potrosa¢ nece na isti nacin cijeniti znacajke kvalitete
odredenog proizvoda. Neke znacajke kvalitete su kvantitativne odnosno mjerljive, dok su druge
atributivne odnosno nemjerljive. Osim toga, dijele se i na pokvarljive ili nepokvarljive, vise ili
manje bitne, popravljive ili nepopravljive. Iz tog je razloga kvalitetu nemoguce definirati na nacin
logike, jednu od Aristotelovih kategorija. Kvalitetu treba interpretirati u skladu s onima koji je
postizu, jer u suprotnom nije pametno o¢ekivati od zaposlenika da postignu nesto $to im nije jasno.
Kako bi razumijevanje kvalitete bilo Sto jednostavnije, tumaci se na sasvim razliite nacine

neposrednim izvrsiteljima i najviSem menadZmentu organizacije.

Kvaliteta je kompleksan pojam te njezino definiranje ovisi od razli¢itih pogleda i vizija o njoj.
Stoga ju je potrebno proucavati te odgonetnuti $to ona predstavlja za svaku skupinu potrosaca te
na koji nacin bi se mogla uklopiti u svacije potrebe, odnosno na koji nacin bi ona postala
jedinstvena. Ukoliko bi se pronasla komponenta koja zadovoljava svacije zelje 1 potrebe, bilo bi
jednostavno razviti poZeljan proizvod na trzistu.

U istrazivanju koje kasnije slijedi istrazit ¢e se koliko su potrosaci zaista zadovoljni kvalitetom

proizvoda i koji kriteriji su im klju¢ni kod odabira.

2.1. Razvoj kvalitete

Kvaliteta se razvijala od samih pocetaka proizvodnje, te se s viemenom nadogradivala. S pojavom
konkurencije na trziStu, viSe nije postojala dvojba o prouCavanju i poboljSavanju kvalitete.
Kvaliteta je postala klju¢na odrednica za opstanak na trzistu i bilo je nemoguce izostaviti ju, buduéi
da bi takve organizacije propale. Potrosaci sve viSe pocinju cijeniti kvalitetne proizvode i nisu

spremni ulagati u nesto $to nema veliku vrijednost.



2.1.1. Kontrola kvalitete

Kontrola kvalitete kroz povijest se razvijala kao i potreba za proucavanjem nacina za upravljanje
kvalitetom. Kontrola kvalitete odvijala se na brojne nacine, po¢evsi od najjednostavnijih, da bi se
doslo do danasnjih znanstvenih pristupa. U pocetku razvoja kontrole kvalitete, vlasnik organizacije
je bio taj koji je kontrolirao kvalitetu proizvoda tijekom svih faza proizvodnje. Kasnije, kako se
tehnoloski proces razvio, pojavili su se zaposlenici koji su kontrolirali kvalitetu, nakon cega
nastaju timovi kojima je zadatak bio nadzirati i kontrolirati kvalitetu proizvoda.

Bitan dogadaj dogodio se 1987. godine kada se pojavljuju norme ISO 9000. Radi njih su unutarnja
kontrola i osiguranje kvalitete postale dio cjelovitog sustava upravljanja kvalitetom. Istovremeno
se pojavljuje i potreba za promjenama ovlasti, pa tako voditelj sluzbe kvalitete postaje menadzer
kvalitete i savjetnik generalnog direktora.

Norma 1SO 9000:2000 kontrolu kvalitete definira kao dio upravljanja kvalitetom koji je fokusiran
na ispunjavanje zahtjeva za kvalitetu.

Kontrola kvalitete bitna je u procesu proizvodnje, pa se ¢esto moze organizacijski vidjeti unutar

procesa provedbe proizvoda kao ured, odjel ili sektor. Organizacijski dijelovi sastoje se od:

e Ulazne kontrole,

e Kontrole proizvodnje,
e ZavrSne kontrole,

e Ispitne stanice,

e InZenjeringa kontrole 1

e Laboratorija.

Kontrola kvalitete ne dodaje vrijednost proizvodu te ju je potrebno ograni€iti na zadovoljavajuci
minimum. Postoje dvije podjele kontrole kvalitete proizvoda — vanjska i unutarnja. Vanjsku
kontrolu kvalitete izvrSava vanjsko okruZenje, a unutarnju kontrolu sam proizvodac.

S vremenom su se razvila dva klju¢na oblika vanjske kontrole — neizravna i izravna vanjska
kontrola. Vaznost neizravne kontrole kvalitete moze se vidjeti u opadanju ili porastu
konkurentnosti, dok izravna kontrola kvalitete ukljuc¢uje svjesno nametnute zakone i propise na
temelju kojih drustvo odreduje kolika je minimalna potrebna kvaliteta te se Stiti od ne kvalitete

(Andrijani¢, Buntak, Bosnjak, 2012).

Pojavom norme ISO:9000 organizacije su se pocele drzati odredenih pravila i nacin poslovanja je
postao drugaciji. Kontrola kvalitete, kao i osiguranje kvalitete uvedene su u sustav upravljanja

kvalitetom 1 njihova vaznost ocitovala se u kvaliteti proizvoda.



2.1.2. Osiguranje kvalitete

Prema normi 1SO 9000:2015, osiguranje kvalitete predstavlja dio upravljanja kvalitetom koji je
usredotoCen na osiguranje povjerenja da ¢e zahtjevi za kvalitetu biti ispunjeni.

To je ustvari promjena naziva ,kontrola kvalitete* u ,,0siguranje kvalitete. Dogada se
istovremeno kada i norme 1SO:9000.

Pojavljuje se nova definicija kvalitete prema kojoj su njene aktivnosti fokusirane na kupca i trziste,
a ukljucuje istrazivanje zahtjeva trzista, standardizaciju kvalitete do mjere koja ispunjava zahtjeve,
razvoj usluga i proizvoda s obzirom na zahtjeve trzista, konstantno pracenje kvalitete nabave,
upotrebe i proizvodnje i neprestano poboljSavanje.

Ukoliko organizacija zasluzi certifikate norme ISO 9000, ona svojim poslovnim partnerima Salje
poruku da su njeni proizvodi i usluge na najvisoj razini kvalitete.

Zavr$na kontrola je najbitniji dio plasiranja gotovih proizvoda na trziSte. Na taj se nacin ispituju
funkcionalna obiljezja kvalitete, pri ¢emu je potrebno raditi evidenciju ispitivanja i rezultata

kontrole (Andrijani¢, Buntak, Bosnjak, 2012).

2.1.3. Upravljanje kvalitetom

Prema normi ISO 9000:2015, upravljanje kvalitetom jest upravljanje koje je usredotoceno na
kvalitetu.

Osli¢ (2000) objasnjava kako se upravljanje kvalitetom pojavljuje sedamdesetih godina proSloga
stoljeca. Nastaje kao daljnji razvitak na podrucju kvalitete i donekle kao odgovor na ¢injenicu da
je Japan prestigao kvalitetu proizvoda u zemljama Zapada.

TrziSta proizvodaca pretvaraju se u trziSta kupaca. Postaje sve zahtjevnije zadrzati kupca kojemu
je ponuden velik broj proizvodaca razlicitih usluga i proizvoda. Organizacije po¢inju primjenjivati
metodu menadZzmenta, odnosno pojavljuju se prvi interni sustavi na podru¢ju upravljanja
kvalitetom. Velike organizacije za kvalitetu po¢inju nestajati, a odgovornost za kvalitetu prebacuje
se na linijski menadZzment.

Upravljanje kvalitetom postaje medunarodno normirano 2000. godine kada se pojavljuje nova
revizija norme ISO 2000. Takav niz normi izgraden je na dobrim nacelima menadzmenta i

njegovom primjenom dolazi se do poslovne izvrsnosti.



2.1.4. Potpuno upravljanje kvalitetom — TQM

1980-ih godina proizvodna poduzeéa fokusiraju se na poboljSanje kvalitete s ciljem postizanja
konkurentske prednosti i postizanjem vecih dobitaka. Programi poput TQM (Total Quality
Management) postaju sredisnja tocka strateSkog upravljanja s ciljem vodenja poslovnih operacija

(Pekanov Starcevic¢, Mijo¢, Vrdoljak, 2012).

Lazibat (2012) objasnjava kako je izvor TQM-a revolucija kvalitete koja se dogadala u Japanu
poslije Drugoga svjetskog rata. ,,Made in Japan® predstavljao je izraz za ne kvalitetnu robu, ali
Japanci su uporno zeljeli to promijeniti. Stoga su poduzeli sve §to je potrebno kako bi naucili na
koji nacin ostale zemlje upravljaju kvalitetom. Japanske organizacije slale su timove stru¢njaka u
inozemne zemlje s ciljem proucavanja njihovog pristupa te su prevodili stranu literaturu. Osim
toga, Drustvo japanskih znanstvenika i inzenjera (JUSE) pozvalo je dvojicu americkih stru¢njaka
za kvalitetu kako bi poducavali japanske menadzere. Oni u Americi nisu uspjeli ostvariti svoje
ideje zbog stanja nakon Drugog svjetskog rata, no u Japanu su prihvacali njihove ideje i misljenja.
Japanci su ukljucili kvalitetu u ¢itavoj organizaciji, §to ih je dovelo do kontinuiranog
unapredivanja. Japanske su strategije prikazale novi pristup, a to je potpuno upravljanje
kvalitetom. Japanski proizvodaci bili su usredotoceni na poboljSanje organizacijskih procesa
putem ljudi koji su se u njima nalazili. Tim je nainom Japan proizvodio proizvode najvise
kvalitete koji su se izvozili u cijelom svijetu, a potrosaci su bili zadovoljni. Japanski napor
potaknuo je ostatak svijeta da se usredotoCi na kvalitetu 1 njihov je uspjeh prisilio americku
ekonomiju da po¢ne primjenjivati koncept upravljanja kvalitetom.

Svaki autor ima drugaciju definiciju TQM-a i svaka definicija ima vlastite specifi¢nosti.

Osnovni cilj potpunog upravljanja kvalitetom jest ostvarenje najve¢e moguce vrijednosti za
potroSace, isto kao 1 visoke efikasnosti i efektivnosti za organizaciju. To se moZe ostvariti
maksimalnim zadovoljstvom potrosaca i visokom razinom ekonomicnosti i proizvodnje. Da bi se

to ostvarilo, potrebno je kontinuirano unapredenje svih procesa koji se nalaze u organizaciji.

Da Japan u to vrijeme nije poduzeo drasti¢ne mjere i poceo proizvoditi robu visoke kvalitete, danas
ne bi bio jedna od vode¢ih svjetskih sila. To je drzava koja je tehnoloski jedna od najrazvijenijih 1
puno novaca ulaze u znanstvena istrazivanja. Njihova izuzetna radna disciplina, marljivost 1
iznimne organizacijske sposobnosti dovele su je na sam vrh u podrucju gospodarstva. U¢ivsi od
drugih i primjenjujuci tude prakse, usavrsili su svoje vjestine te poceli stvarati nove vizije, §to ih

je dovelo korak ispred konkurencije.



2.2.  Funkcioniranje sustava upravljanja kvalitetom

Sustav upravljanja kvalitetom je sustav kojim se organizacija koristi kako bi mogla upravljati
kvalitetom vlastitih proizvoda i usluga. Moze se provoditi putem organizacijske strukture, pravila,
procese, procedure i resurse koji su potrebni.

Prema normi ISO 9001, sustav upravljanja kvalitetom je sustav koji se koristi za kontrolu i
usmjeravanje organizacije u odnosu na kvalitetu.

Sustav upravljanja kvalitetom predstavlja samo jedan od sustava kojima se organizacije sluze u
poslovanju. Neki od ostalih primjera su sustav sigurnosti, financijski sustav, sustav upravljanja
okolisem.

U ovome stoljecu sustav upravljanja kvalitetom ima praksu podudaranja s transparentnosti i
odrzivosti poslovanja. S ova dva ¢imbenika usko su povezani zadovoljstvo kupaca i investitora te
percipirana kvaliteta proizvoda i usluga organizacije.

Najveca prednost sustava upravljanja kvalitetom lezi u konstantnom poboljSanju svih procesa,
upravljanju rizicima i uskladenosti sa zahtjevima kupaca, struke i zakonodavstva (Gazi-Paveli¢).

Prema normi ISO 9001 implementacija sustava upravljanja kvalitetom je kompleksan proces koji

se dogada kroz sljedece faze:

1) Povezivanje vodstva organizacije s osnovnim pravilima norme ISO 9001 i donoSenje
odluke o uvodenju sustava upravljanja kvalitetom.

2) Odabir i imenovanje voditelja i ¢lanova tima za projekt realizacije sustava.

3) Odabir obrazovne organizacije i vanjskog konzultanta.

4) Analiziranje trenutnog stanja u organizaciji.

5) Izradivanje projektnog plana s utvrdenim terminima i odgovornim osobama za
provedbu aktivnosti.

6) Educiranje vodstva i svih djelatnika, osposobljavanje unutrasnjeg auditora.

7) Evidentiranje sustava upravljanja kvalitetom.

8) Implementacija.

9) Provodenje internog audita i donoSenje ocjene sustava od vodstva organizacije.

10) Izbor certifikacijske kuce i provodenje prijasnjeg certifikacijskog audita od odabrane
certifikacijske kuce.

11) Certifikacijski audit.

Kada se organizacija certificira, po€inje PDCA ciklus stalnog poboljSanja sustava upravljanja

kvalitetom i sveukupnog poslovanja organizacije. Nakon toga, organizacija svake godine ispituje.



efikasnost implementiranog sustava putem internih audita i jednim vanjskim auditom. Nakon tri
godine certifikat je potrebno obnoviti novim certifikacijskim auditom.

U drugom djelu rada, odnosno anketnom upitniku ispitanici ¢e biti ispitani u kojim trgovackim
lancima najvise kupuju i na temelju odgovora, istrazit ¢e se na koji nac¢in odabrani trgovacki lanci
upravljaju kvalitetom i imaju li neke od sustava upravljanja, koje sve certifikate njihovi proizvodi

imaju i na koji nacin posluju.

2.3.  Konkurentno upravljanje kvalitetom kao konkurentna prednost i

utjecaj na poslovanje organizacije

Kao kljucan faktor uspjeSnosti postavlja se upravljanje kvalitetom kao prednost nad
konkurencijom. Organizacije moraju pratiti konkurenciju, prilagoditi se trziSnim zahtjevima i
boriti se za svakog potroSaca. Poduzetnici razmatraju na koje bi sve nacine mogli presti¢i
konkurenciju na trzistu.

Liberalizacijom trziSta i razvijanjem gospodarstva na svjetskoj razini, Kkvaliteta postaje
prevladavaju¢i ¢imbenik konkurentske prednosti, Sto je cilj svake organizacije. PotroSaceve
potrebe puno su kompleksnije nego prije, stoga ih je tesko zadovoljiti.

Sustavi upravljanja kvalitetom pomazu organizaciji u zadovoljavanju potroSacevih potreba, kao 1
u opstanku na trziStu. Male organizacije sve viSe pocinju prepoznavati brojne prednosti koje se
ostvaruju uvodenjem normi.

Norma 1SO 9001:2008 je sustav upravljanja kvalitetom roba i usluga.

Neke od prednosti koje norma 1SO 9001:2008 donosi su zadovoljstvo zaposlenika, zadovoljstvo
klijenata, medunarodno priznanje, konzistentnost, povecanje ucinkovitosti, veci profit,
dokumentacija, marketinski efekt i javna nabava.

Svijest o potrebi za uvodenjem norme ISO potrebno je prosiriti na svim razinama organizacije,

gdje veliku ulogu ima podr§ka menadzmenta. (CEA).

2.4. Zahtjevi norme vezani uz upravljanje i proizvode

Prema normi, organizacija treba utvrditi granice i upotrebljivost sustava upravljanja kvalitetom
kako bi mogla odrediti podrucje njegove upotrebe.
Kada se odredi podrucje upotrebe, organizacija mora preispitati interna i eksterna pitanja, zahtjeve

zainteresiranih strana, usluge i proizvode organizacije.



Najvise rukovodstvo u organizaciji treba pokazati liderstvo i opredijeliti se u pogledu usmjeravanja

potrosaca tako $to ¢ini slijedece:

- Zahtjevi potrosaca te zakonski i regulatorni zahtjevi koji se mogu primijeniti, razumiju
se, utvrduju i1 dosljedno ispunjavaju,

- Utvrduju se i obraduju prilike i rizici koji mogu imati utjecaj na uskladenost proizvoda
1 usluga te se povecanje zadovoljstva potrosaca,

- Koncentriranje na povecavanje zadovoljstva potrosaca (ISO 9001:2015).

Ukoliko organizacije zele imati normu i na taj nain prikazati bolju sliku o kvaliteti svojih
proizvoda, moraju se pridrzavati navedenih pravila, odnosno zahtjeva. Norme postoje kako bi

kvaliteta bila kontrolirana i kako ne bi dolazilo do greSaka u proizvodnji.

2.5.  Krugovi kvalitete

Organizacije su zakljucile kako je potrebno djelovati kroz skupine ljudi kako bi se postiglo
poboljsavanje kvalitete. 1z tog razloga postoje krugovi kvalitete.

Krugovi kvalitete predstavlja skupinu djelatnika koji se periodicki sastaju s ciljem rjeSavanja
problema kvalitete. Voda koji predstavlja ekipu kvalitete moze biti netko od nadzornika ili
djelatnik. Djelatnici su utrenirani u rjeSavanju problema i njihov je zadatak prikupiti informacije i
rjeSavati probleme. Clanovi u krugovima mogu biti odredeni od strane menadZmenta ili na
dobrovoljnoj bazi. Kada se dode do rjeSenja problema, ekipa se raspusta.

U vecem su broju krugova kvalitete bile uspjesne, no neke se i nisu toliko proslavile. Ukoliko Krug
kvalitete nema potporu menadZmenta, njezino zalaganje ¢e biti neuspjesno. Iz tog su razloga neke
ekipe osnovane samo kako bi ostvarile sudjelovanje djelatnika, bez potpore. Na taj se nacin
problemi mogu rjesavati odredeni period, a nakon toga krug kvalitete postaje neodlucan i radi sa
sve manje truda.

Bez obzira na to, krugovi kvalitete su veoma bitni u rjeSavanju problema i otkrivanju problema
kvalitete, ali 1 u privlaenju zaposlenika. Brojni problemi ukljucuju osobe iz nekoliko razina i
odjela. Zbog toga su krugovi kvalitete potrebni kako bi se razvijala rjeSenja.

Ukoliko su krugovi kvalitete oformljene na pravi nacin i u pravo razdoblje, mogu snazno i trajno
utjecati na proizvodnju i kvalitetu (Schroeder, 1999).

Kako Baljak (2015) opisuje, krugovi kvalitete predstavljaju grupe koje se sastoje od pet do najvise
deset djelatnika drugacijih hijerarhijskih razina i one se svakodnevno sastaju nakon radnog

vremena s ciljem diskutiranja, identificiranja i rjeSavanja problema koji su povezani s kvalitetom.



Zasnivaju se na logici koja govori da su osobe koje svakodnevno rade neki posao puno bolje
upoznate s problemima koji se u njemu dogadaju s ostatkom organizacije. Odnosno, krugovi
kvalitete se koriste kako bi takvi zaposlenici bili u moguénosti donositi odluke.

Krugovi kvalitete imaju vodu koji ima odgovornost za koordinaciju rada kruga kvalitete. Voda
kruga kvalitete mora biti kvalitetan kako bi krug bio produktivan i uspjeSan. Iz tog se razloga
nerijetko obavljaju edukacije krugova kvalitete. Vrhovni menadZzment je u cijelosti potpora

ovakvom nacinu rjeSavanja problema.

Prema Lazibat (2009) krugovi kvalitete prate dvije osnovne vrste problema, a to su oni koji se
svode na osobni boljitak djelatnika i oni koji se svode na boljitak organizacije. Problemi
zaposlenika su najée$¢e problemi iz njihove okoline i potreban je kratak period za njihovo
ulaganje. Medutim, menadZment mora izdvojiti neki iznos za zaposlenikovo odvajanje vremena
za rjeSavanje problema. Analiza podr§kovnih i temeljnih procesa bitna je za rjeSavanje problema
organizacije od strane krugova kvalitete. Korist od toga je poboljSana kvaliteta za vanjske i
unutarnje kupce te manja potrosnja novca.

Korisni ucinci krugova kvalitete mogu se podijeliti u tri kategorije:

1. Utjecaj krugova kvalitete na znacajke pojedinaca. Krugovi kvalitete pojedincu
omogucuju bolje osobne sposobnosti, ve¢e samoposStovanje 1 mijenjanje odredenih
znacajki osobnosti.

2. Utjecaji krugova kvalitete na odnose pojedinaca s ostalima. Krugovi kvalitete
povecavaju podloznost nadzornika prema zaposlenicima, bolje razumijevanje
zaposlenika prema poteSkoc¢ama s kojima se nadzornici susrecu.

3. Utjecaj krugova kvalitete na zaposlenike i njihov stav prema kompaniji. Krugovi
kvalitete utjeCu na pozitivniji stav zaposlenika, bolje shvacanje bitnosti kvalitete

proizvoda, smanjuju konflikte koji se dogadaju u radnoj okolini.
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3. Poboljsanja u sustavu upravljanja kvalitetom

3.1.  Opéenito o poboljSanju

Organizacije koje su uspjesne trajno su fokusirane na poboljSavanje sustava. Prema normi 1SO
9000:2015 poboljsavanje je neophodno da bi organizacija bila u stanju odrzavati trenutacnu razinu
uspjesnosti, kreirati nove prilike i rjeSavati promjene u vanjskim i unutarnjim okolnostima.

Neke od bitnih prednosti poboljSavanja su:

e Razvijanje inovacija,

e Veca sposobnost predvidanja i reagiranja na vanjske i unutarnje prilike i rizike,

e Poboljsana realizacija procesa, veée zadovoljstvo kupca i bolja sposobnost organizacije,

e Kvalitetnija uporaba znanja radi poboljSavanja,

e Veca usredotoCenost na istrazivanje i odredivanje presudnih uzroka problema, nakon
Cega slijede popravne i preventivne mjere,

¢ Bolje analiziranje temeljitih 1 postepenih poboljSanja.
Moguce radnje za poboljSanje kvalitete ukljucuju:

e Educirati i obuciti ljude na svim razinama o tome na koji na¢in upotrijebiti metodologije
I osnovne alate za ostvarenje ciljeva vezanih uz poboljSavanje,

e Omoguciti osposobljavanje ljudi za uspjeSno unapredivanje i dovrSavanje projekata
poboljsavanja,

e Poticati postavljanje ciljeva vezanih uz poboljSavanje u cijeloj organizaciji,

e (dati priznanje za poboljSavanje,

e Poboljsavanje u razvoju izmijenjenih ili novih proizvoda, usluga i procesa,

e Izvedbu, dovrSavanje i rezultat projekata poboljsavanja.

Prema normi ISO 9004:2018, poboljsavanje predstavlja aktivnost kojom se poboljsavaju izvedbe.
Izvedba se moze odnositi na proces, proizvod ili usluge. PoboljSavanje navedenih izvedba moze
pomo¢i organizaciji u zadovoljavanju potreba i ocekivanja zainteresiranih strana, a osim toga
povecava ekonomsku ucinkovitost. PoboljSavanje procesa vodi do povecane ucinkovitosti, Sto se
moze uociti u ustedi energije, vremena 1 troSkova te u smanjenju otpada. Povecana ucinkovitost

vodi do ucinkovitijeg zadovoljenja potreba i1 ocekivanja zainteresiranih strana.
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3.2. Zahtjev norme vezano uz poboljSanje

Norma ISO 9001:2008 opisuje kako organizacija treba odabrati i utvrditi prilike za poboljsanja,
kao 1 poduzimati sve potrebne mjere kako bi ispunila zahtjeve potrosaca i povecala njihovo
zadovoljstvo.
U to pripada:

- Poboljsavanje usluga i proizvoda s ciljem ispunjavanja zahtjeva i razrade buduéih
oc¢ekivanja i potreba,
- Ispravljanje, sprjeCavanje i smanjenje nepozeljnih efekata,

- Poboljsavanje efektivnosti i performansi sustava upravljanja kvalitete.
Kada nastane nesukladnost, organizacija mora:

- Poduzeti mjere da se nesukladnost ispravili ili se baviti posljedicama,

- Poduzeti mjere za eliminiranje uzroka nesukladnosti s ciljem sprje¢avanja pojavljivanja
nesukladnosti,

- Prema potrebi dopuniti rizike i prilike koji su definirani tijekom planiranja,

- Prema potrebi, napraviti promjene u sustavu upravljanja kvalitetom.

Organizacija treba stalno raditi na poboljSavanju efektivnosti, prikladnosti i adekvatnosti sustava
upravljanja kvalitetom. Treba razmatrati rezultate vrednovanja i analize te preispitivanje od strane
rukovodstva kako bi mogla zakljuciti postoje li prilike ili potrebe koje mora proucavati u okviru

stalnog poboljsanja (1SO 9001:2015).

3.3.  Vrste poboljSanja

PoboljSanje se moze izvesti na brojne nacine, a u nastavku rada su opisani neki od njih.
PDCA krug, Crosbyjev program poboljSavanja kvalitete i Kaizen najpoznatiji su modeli
upravljanja. Potrebno je Koristiti takve alate kako bi organizacija bila uc¢inkovitija i kako bi

poboljsala kvalitetu svojih proizvoda.
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3.3.1. PDCA krug

Ukoliko je besprijekornost konacni cilj, tada bi proces kontinuiranog unapredivanja trebao teziti
prema tom cilju. Strategijski temelj kontinuiranog unapredivanja koji sluzi poduzimanju akcija u
tom smjeru naziva se ciklus PDCA (Plan-Check-Do-Act), odnosno PLANIRAJ-UCINI-
PROVJERI-DJELULI. Taj se ciklus prema inventoru jos naziva i Shewhartov ciklus ili Demingov
krug, prema osobi koji ga je u potpunosti afirmirao za njegovu primjenu.

Aktivnosti koje se provode u spomenute Cetiri faze procesa poboljSavanja su sljedece:

1. PLANIRAJ. Potrebno je istraziti i analizirati predmetni proces, a zatim ga
standardizirati odnosno normalizirati. Nakon zavrSetka, treba prikupiti podatke za
identificiranje problema i razvijanje plana za unapredivanje te precizirati mjerila
potrebna za ocjenjivanje plana.

2. UCINL Ukoliko je moguée, plan se mora provesti na ograni¢enom podru¢ju. Promjene
se dokumentiraju i prikupljaju se podaci za ocjenjivanje.

3. PROVJERI. Podaci koji su prikupljeni na ograni¢enom podrucju idu na ocjenjivanje.
Provjerava se koliko ostvareni rezultati odgovaraju ciljevima koji su definirani u planu.

4. DIJELUJ. Ukoliko rezultati prikazuju uspjesnost, potrebno je normalizirati novu metodu
s kojom se moraju susreti svi ljudi na koje bi se ta metoda mogla odnositi. Nakon toga
se organizira obuka. Analiziraju se mogucnosti takvih promjena u sli€énim procesima.
Ukoliko rezultati ne prikazuju uspjesnost, potrebno je ispocetka pregledati 1 preispitati

plan te na temelju videnog, odustati ili nastaviti od tog plana.
PDCA krug preporuceno je koristiti:

e kada se izgraduje novi ili redizajnira postojeci dizajn proizvoda, procesa ili usluga,
e kada se s ciljem potvrdivanja planira analiziranje 1 prikupljanje podataka,

e kada se odreduje radni proces koji se ponavlja,

e kada zapocinje novi projekt za unapredivanje,

e kao model koji se koristi za kontinuirano unapredivanje,

e kod realiziranja svih promjena (Lazibat, 2009).
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Slika 3.3.1. ,, PDCA krug*, Izvor: Lazibat T. (2009.) ,, Upravijanje kvalitetom *.

3.3.2. Crosbyjev program poboljSavanja kvalitete

Crosby, kako je navedeno u radu Vukovi¢, Pavleti¢ i Ikoni¢ (2007), prepoznao je neke bitne prakse
i principe koji se koriste za ucinkovito provodenje programa poboljSavanja kvalitete u koje su
ukljueni menadzment, njegova odgovornost za kvalitetu, potvrdivanje zaposlenikovog truda,
prevencija troSkova, reduciranje troskova kvalitete, nula poremecaja u radu, procjena iznosa
troskova, naglasak preventive u odnosu na inspekciju u slucaju pojavljivanja gresaka.

Crosby izdvaja dva razloga dolaska do pogresaka, a to su:

e Nedostatak znanja i

e Nedostatak pozornosti.

Prvi je razlog moguce ukloniti edukacijom i osposobljavanjem. Drugi razlog se moZe eliminirati
posvecivanjem pozornosti detaljima i osobnim usmjerenjem izvrsnosti. Osim toga, Crosby
naglasava bitnost na¢ina na koji se upravlja prema u¢inkovitom poboljSavanju kvalitete. Promjena
nacina razmis$ljanja menadzmenta temelj je za poboljSavanje kvalitete, a klju¢ni su komuniciranje,
razumijevanje i usmjerenje. "Mreza zrelosti upravljanja kvalitetom" Crosbyjev je program koji
organizacije mogu koristiti za procjenjivanje zrelosti upravljanja kvalitetom. Pet je stupnjeva
unutar te mreze, a to su neodredenost, budenje, prosvjecenost, mudrost i odredenost. Program se

sastoji od 14 koraka odnosno faza koje kompaniju vode u poboljsavanje kvalitete.
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Lazibat (2009) nabraja svih 14 Crosbyjevih faza programa kako bi se proizvodnja odvijala bez

nedostataka, a to su:

Angaziranje radnika,

Ekipa za poboljsavanje kvalitete,
Mjerenje kvalitete,
Procjenjivanje troskova kvalitete,
Svijest o kvaliteti,

Korektivne akcije,
Uspostavljanje "ad hoc",

Obrazovanje nadzornika,

© 0o N o g B~ w D PE

Dan nedostataka nula,

=
o

. Postavljanje cilja,

-
-

. Uklanjanje uzroka pogresaka,

=
N

. Priznanja,

=
w

. Vijece za kvalitetu i

H
o~

. Poceti sve iznova.

Ovaj program zahtijeva puno vremena za njegovu provedbu. To je motivacijski i obrazovni

program ¢iji je cilj izrada kvalitetnih proizvoda iz prve, i1 to svaki put. Takav pristup prema

proizvodnji bez greSaka obuhvaca cijelu organizaciju i utjee na poboljSanje kvalitete.

3.3.3. Kaizen - kontinuirano unapredivanje

Kaizen se sastoji od dvije japanske rijeci, a to su "kai" (promjena) i "zen" (dobro). Kaizen
predstavlja japansku filozofiju rada i Zivota koja se bazira na kontinuiranom poboljSavanju. Takav
oblik poboljSavanja isti¢e neophodnost uklju¢ivanja djelatnika u svaku razinu i dijelove
organizacije. PoboljSanja koja su ostvarena kaizen filozofijom suptilna su i mala, ali s vremenom
njihovi rezultati postaju dugoroéni i veliki.

Osnovna ideja je standardiziranje radnoga procesa, odnosno da se uklone sve suvi$ne stvari i
barijere koje onemogucavaju proizvodni proces. Kaizen predstavlja promjene i za rukovodstvo
organizacije i za svakog njezinog djelatnika. Najvecéa prednost je ta Sto svaki zaposlenik s vlastitim
prijedlozima moZe biti dio jaCanja organizacije. Kaizen ne znaci konstantno unapredivanje
iskljucivo u proizvodnji, ve¢ u svim podrucjima rada, majstora na stroju do najvisSeg menadzmenta.
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Kaizen se usredotoCuje na razvijanje radnih standarda, otklanjanje sedam vrsta otpada tokom

proizvodnje te stvaranje radnoga mjesta koje je organizirano (Perkovi¢, 2017).

Elementi koji ¢ine Kaizen su:

e Fokus na potrosace

e Rad u timovima

e JustInTime

e Krugovi kvalitete

e Suradnja izmedu radnika i menadZzmenta

e (QOdrzavanje ukupne produktivnosti.

Za uspjesnu provedbu i1 primjenu Kaizen pristupa, svi djelatnici u organizaciji duzni su doprinositi
svojim kompetencijama i znanjem. Izvr$ni menadzeri imaju za zadatak implementirati Kaizen kao
organizacijsku strategiju putem interakcije na svim razinama kompanije. MenadZzer srednje razine
mora unaprijediti i provoditi radne standarde te organizirati edukaciju o upotrebi Kaizena koja ¢e
biti dostupna svim zaposlenicima. Zadatak nadzornika je implementacija Kaizen u vlastitim
odjelima s naglaSavanjem promicanja timskoga rada, kao 1 uvazavanje i prikupljanje
zaposlenikovih prijedloga o poboljSanju. Zaposlenici su duzni aktivno prisustvovati u Kaizenu,

raditi u timu te pridonositi svojim prijedlozima (Kristof, 2020).
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4. EFQM model izvrsnosti

Poslovna izvrsnost moze se definirati kao nacin poslovanja pomoc¢u kojeg organizacije ostvaruju
zadovoljstvo svih strana, $to ukljucuje kupce, zaposlenike, dionicare i drustva (Samardzija, 2010).

Najpoznatiji svjetski modeli poslovne izvrsnosti su:

e Japanski model
e Americ¢ki model 1
e Europski model.

EFQM (Europska zaklada za upravljanje kvalitetom) osnovana je 1989. godine. Tu je zakladu
razvio tim stru¢njaka s ciljem razvijanja EFQM modela izvrsnosti koji se moze implementirati na
svaku vrstu tvrtke (EFQM, 2021).

EQA (Europsku nagradu za kvalitetu) razvila je Europska zaklada za upravljanje kvalitetom i ona
oznaCava najveci stupanj izvrsnosti. Dijeli se u Cetiri kategorije; za srednje i male tvrtke, za
djelatnosti u javnome sektoru, za organizacijske jedinice koje se nalaze unutar tvrtke te za velike
tvrtke 1 poslovne jedinice. Vazno je napomenuti kako EFQM model nije isklju¢ivo mjerilo za
stjecanje nagrade, ve¢ je vrlo poZeljan model za samoprocjenu tvrtke.

Nakon §to se pokrenula Europska nagrada za kvalitetu, uvedeno je visSe regionalnih i nacionalnih
nagrada za kvalitetu, a ve¢ina njih bazira se na nju. Neke od primjera takvih nagrada su Austrijska
nagrada za kvalitetu, Ceska nacionalna nagrada za kvalitetu, Quality Award i brojne druge (Kondi¢
etal., 2018).

Osli¢ (2008) prema Matijevi¢ (2020) nabraja sljedece koristi uvodenja modela poslovne izvrsnosti

u organizacijama:

- Kontinuirano uklju¢ivanje svih djelatnika u aktivnosti koje vode poboljSavanju kvalitete
proizvoda, procesa, usluga i poslovanja

- Konstantno unapredivanje poslovanja

- Uskladenost ciljeva 1 politike organizacije koja se postize dugorocnim i odrzivim
usmjeravanjem organizacije

- Prepoznavanje pozitivnih i negativnih strana organizacije

- Uskladivanje i povezivanje alata, modela i pristupa

- Sposobnost usporedivanja nacina poslovanja i postignuca s ostalim organizacijama

- Ohrabrivanje zaposlenika za postizanje ciljeva koji vode do boljih rezultata u
poslovanju

- Stvaranje imidza i jacanje ugleda dobivanjem priznanja za stupnjeve izvrsnosti.
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Europski model temelji se na tri elementa kojima promice dugoro¢an uspjeh i nudi smjernice za

ostvarivanje poslovne izvrsnosti, a to su:

e RADAR (alat kojim se moze upravljati sustavim unapredenjima u svim podrucjima u
kojima tvrtka djeluje)

e Kriteriji (oznacavaju okvir za jednostavnu primjenu osnovnih nacela i RADAR logike)

e Temeljni koncepti izvrsnosti (bitne vrijednosti kojima se ostvaruje odrziva izvrsnost za
svaku tvrtku).

4.1. Temeljni koncepti izvrsnosti

Zadatak temeljnih koncepata izvrsnosti jest odredivanje osnove za ostvarivanje odrzive izvrsnosti
u svakoj tvrtki. Oni osiguravaju bolju komunikaciju u vodstvu tvrtke te ih je moguce upotrebljavati
kao temelj kojim se mogu opisivati znacajke kulture izvrsnosti u odredenoj tvrtki. Europski model

(EFQM) i njegovi temeljni koncepti izvrsnosti (Slika 4.1.) su sljedeci:

e Usmijerenost na kupca — tvrtke koje su izvrsne dugoro¢no postizu vrijednosti za kupca
kroz ispunjavanje postojecih oc¢ekivanja i potreba, razumijevanje i predvidanje

e Stvaranje odrzive buducnosti — tvrtke koje su izvrsne imaju pozitivan ucinak na
okruZenje u kojem se nalaze tako Sto unapreduju svoju u€inkovitost, razvijaju drustvene i
ekonomske prilike te se savjesno ponaSaju prema okolisu

e Razvoj vlastite sposobnosti — tvrtke koje su izvrsne poboljsavaju svoju vlastitu
sposobnost na nacin da uc¢inkovito upravljaju raznim promjenama u okruzenju i unutar
tvrtke

e Razvoj temeljen na kreativnosti i inovativnosti — tvrtke koje su izvrsne razvijaju
vrijednost i podizu razinu u¢inkovitosti na nacin da konstantno napreduju pomocu
kreativnosti svakog dionika

e Vodenje temeljeno na viziji, inspiraciji i integritetu — tvrtke koje su izvrsne djeluju kao
uzor sukladno s moralnim nacelima i vrijednostima koje su postavljene te na taj nacin
izgraduju buduénost

e Brzo reagiranje — tvrtke koje su izvrsne imaju sposobnost prepoznavanja i brzog
reagiranja ovisno o negativnim okolnostima ili novim prilikama za uspjeh

e Razvoj i aktivno ukljucivanje zaposlenika — tvrtke koje su izvrsne ohrabruju svoje
zaposlenike te ih poti¢u na aktivno sudjelovanje kako bi se njihovi vlastiti ciljevi i ciljevi

tvrtke mogli ostvariti
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e Usmjerenost na rezultate — tvrtke koje su izvrsne neprekidno ostvaruju odli¢ne rezultate

koji zadovoljavaju dugorocne i kratkoro¢ne potrebe svakog dionika (Kondi¢ et al., 2018).

4.2. Kriteriji Europskog modela izvrsnosti

Vusi¢ (2007) navodi kako je EFQM model sastavljen od devet kriterija. Vodstvo, strategija,

zaposlenici, partnerstva i resursi te procesi, proizvodi i usluge Kriteriji su koji tvrtku

osposobljavaju za ostvarivanje izvrsnih rezultata. Ostalih Cetvero kriterija (rezultati vezani uz

zaposlenike, rezultati vezani uz kupca, rezultati vezani uz druStveno okruzenje i poslovni rezultati)

upucuju na ostvarene rezultate. Pretpostavka na kojoj se model temelji glasi:

»lzvrsni rezultati u djelovanju organizacije, odnosu prema korisnicima, zaposlenicima i drustvu

postizu se izvrsnim vodstvom koje definira politiku i strategiju, a koju osiguravaju resursi i procesi

te provode zaposlenici i partneri.*

Osposobljavatelji Rezultati
Rezultati
Zapf)s_le- . zaposleni- |,
nici
ka \§
L] g
on
2 Foliulad Re-ultati Z
% W olit1 ﬁl Procesi ™ czultat1 |, a
bl strategija kupaca )
> .5
[ =
=
Partner- : R~
! : W Rezultati |,
stva 1 +
. drustva
resursi

Inovacija i ucenje

Slika 4.2. ,, EFQM model poslovne izvrsnosti*, [zvor: www.manager.hr

19



EFQM model kvaliteta neprekidno se azurira 1 provjerava prate¢i dobru praksu brojnih
organizacija koje se nalaze u Europi i Sirem podrucju. Takvim pristupom modelu se pruza

koherentnost i dinami¢nost sa danasnjim pogledima (Matijevi¢, 2020 prema Kern-Pipan, 2003).

4.3. RADAR logika

Mjerenje performansi organizacije predstavlja kljuCan preduvjet kojim se postize uspjesno
upravljanje organizacijom te se iz postojeceg stanja dovodi u odredeno Zeljeno stanje. Kada se
uvodi EFQM model, koristi se metoda RADAR, odnosno alat koji sluzi za procjenjivanje
organizacije. Ovaj alat sluzi kao vodi¢ procjenjivacu koji vr$i procjenu upotrebljavajuéi
jednostavna i znacajna pitanja ¢ijim se odgovorima radi lista prednosti i nedostataka za svaki od
kriterija modela. To je metoda upravljanja kojom se odreduje potreba za neprestanim
usavrSavanjem za ucinkovito upravljanje promjenama i realiziranje ciljeva, vlastitog ocjenjivanja
I procjene povezanosti aktivnosti u organizaciji (Kala¢, 2012 prema Pavlovic¢, 2016).
Vusi¢ (2007) opisuje kako je RADAR logika skracenica od prvih slova rije¢i u engleskome jeziku:

Results - rezultati

Approach - pristup

Deployment - primjena

Assessment - prosudba

Review — ocjena/pregled.
Osim toga navodi kako RADAR prikazuje matricu bodovanja za procjenu i samoprocjenu svih

koji koriste Europsku nagradu za kvalitetu, odnosno priznanja poslovne izvrsnosti niZih razina.

4.4. Rezultati vezani uz kupca

Organizacije pomocu ovog kriterija mogu mjeriti percepciju vanjskih kupaca, kao i povezane

organizacijske performanse. Kriterij je podijeljen na dva potkriterija:

a. Potkriterij A — percepcija od strane kupaca o organizaciji, primjerice percepcija prodajnih

usluga, proizvoda i usluga te namjere kupaca o vjernosti
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b. Potkriterij B — unutarnje mjere koje mogu predvidjeti razine zadovoljstva u budu¢nosti,
kao Sto je trajanje odnosa, prituzbe te udio neispravnih proizvoda (Lazibat 2009, prema

Pavlovi¢, 2016).

Rezultati vezani uz kupce pokazuju u kojoj su mjeri studije djelotvorne te pregledom metoda
predvidaju stvaranje razumnih odluka. Utjecaj op¢eg imidZza na kupce detaljno se promatra kako
bi se dostigla maksimalna razina kvalitete usluga. Prije i nakon prodaje provode se ozbiljni i
ucinkoviti procesi podrSke s ciljem stvaranja lojalnosti kupaca (KalDer, 2006 prema Uygur i
Sumerli, 2013).

Kalite El Kitabi (2007) prema Uygur 1 Sumerli (2013) objasnjava kako je kupac onaj koji ocjenjuje
kvalitetu usluge i proizvoda u zadnjoj fazi. Stjecanje i lojalnost kupaca, kao i stjecanje trziSnog
udjela najbolje je posti¢i fokusiranjem na zahtjeve potencijalnih i sadasnjih kupaca. Organizacije
koje su izvrsne svjesne su inovacija za svoje kupce na na¢in da procjenjuju ili razumiju o¢ekivanja
1 zahtjeve kupaca, kao 1 razlog postojanja kupaca odnosno korisnika. Na taj nacin one dodaju
vrijednost svojim kupcima, a najvaznije koristi od toga su sljedece (Ulas, 2002 1 Kiic ve Turker,

2005 prema Uygur i Sumerli, 2013):

e Povecanje trziSnog udjela,

Stvaranje vrijednosti za kupca,
e Minimiziranje troskova transakcija 1

e Dugorocan uspjeh.
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5. Istrazivanje

U ovome je radu provedeno istrazivanje zadovoljstva potroSaca s kvalitetom proizvoda.
Istrazivanje je provedeno putem anketnog upitnika, koji se sastoji od 17 pitanja. Prva skupina
pitanja odnosila se na opcenite informacije o gradanima (spol, dob, Zupanija, razina obrazovanja,
mjese¢na primanja), dok se druga skupina pitanja odnosila na konkretna pitanja vezana uz
kvalitetu (zadovoljstvo omjera cijene i kvalitete, koje proizvode i gdje ispitanici najvise kupuju,
koji kriteriji su im najbitniji kod odabira i sli¢no).

U istrazivanju je sudjelovalo 162 ispitanika. Anketni upitnik je podijeljen na Internetu te je
postavljen na anoniman nacin. Pitanja su imala moguc¢nost jednostrukog ili viSestrukog odgovora
sa moguc¢nos¢u nadopune. Dva su pitanja postavljena Likertovom skalom, gdje su ispitanici imali
moguénost odabira stupnja slaganja na skali od 1 do 5.

U nastavku su prikazani rezultati istrazivanja, graficki rezultati te interpretacija istih.
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5.1. Anketni upitnik

Pitanje 1. Vas spol?
Na prvom pitanju vezanom uz spol ispitanika prikupljeno je 162 odgovora.

Grafikon 1: Spol ispitanika.

Vas spol?
162 odgovora

® Musko
@ Zensko

Y

Izvor: lzradila autorica

Od 162 prikupljena odgovora, 18 ispitanika (11,1%) je muskog, a 144 (88,9%) Zenskog spola.

Pitanje 2. Kojoj dobnoj skupini pripadate?
Na drugom pitanju vezano uz dobnu skupinu prikupljeno je 162 odgovora.

Grafikon 2: Dobna skupina.

Kojoj dobnoj skupini pripadate?
162 odgovora

® 18-25
@ 26-35
® 36-45
@ 46-55
@ 56+

lzvor: lIzradila autorica
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NajviSe ispitanika imalo je izmedu 18 1 25 godina, njih 63 (38,9%), a najmanje je bilo onih sa 60
i viSe godina, odnosno njih 10 (6,2%). 44 ispitanika ima izmedu 26 i 35 godina (27,2%), 23
ispitanika se nalazi u dobi izmedu 36 i 45 godina (14,2%) te ih se 22 nalazi u dobi izmedu 46 i 55
godina (13,6%).

Moze se zakljuciti kako se vecina ispitanika nalazi u mladoj i srednjoj dobnoj skupini.

Pitanje 3. Zupanija?

Na treCem pitanju vezanom uz zupaniju, prikupljeno je 162 odgovora.

Grafikon 3: Zupanija.

Zupanija:
162 odgovora

@ Koprivni¢ko-krizevacka
@ Varazdinska

¥ Bjelovarsko-bilogorska
@ Zagrebacka

@ Viroviticko-podravska
® Osjecko-baranjska

@ Vukovarsko-srijemska
® Istarska

13V

Izvor: lzradila autorica

Iz grafa je moguce ocitati kako najveci broj ispitanika dolazi iz Koprivni¢ko-krizevacke Zupanije,
Cak njih 145 (89,5%). Zatim slijedi Varazdinska Zzupanija sa 7 ispitanika (4,3%), Grad Zagreb s 3
ispitanika (1,9%), Sisacko-moslavacka Zupanija s dvoje ispitanika (1,2%), te Bjelovarsko-
bilogorska, Medimurska, Li¢ko-senjska, Zadarska i Krapinsko-zagorska zupanija s po jednim
ispitanikom (0,6%).

Buduc¢i da je anketa poslana ljudima koji su ve¢inom iz Koprivnicko-krizevacke zupanije, rezultati

1jesu ve¢im djelom odande. Tek je mali postotak ispitanika iz drugih Zupanija.
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Pitanje 4. Razina obrazovanja?

Na ¢etvrtom pitanju vezanom uz razinu obrazovanja, prikupljen je 161 odgovor.

Grafikon 4: Razina obrazovanja.

Razina obrazovanja:
161 odgovor

@ Osnovna $kola

@ Srednja skola

@ Visa $kola (prvostupnik)
@ Visoka $kola (magistar)
@ Doktorat znanosti

Izvor: Izradila autorica

Vecina ispitanika ima zavrSenu srednju Skolu i to njih 102 (63,4%). Zatim slijedi 31 ispitanik
(19,3%) sa zavrSenom viSom Skolom (prvostupnik), 20 ispitanika (12,4%) sa zavrSenom visokom
Skolom (magistar) te 8 ispitanika (5%) sa zavrSenom osnovnom Skolom.

Doktorat znanosti kao razinu obrazovanja nije potvrdio niti jedan ispitanik.
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Pitanje 5. Mjese¢na primanja u kunama?

Na peto pitanje vezano uz mjesecne prihode prikupljeno je 157 odgovora.

Grafikon 5: Mjese¢na primanja u kunama.

Mjesecna primanja u kunama:
157 odgovora

@ do 1999

@ 2000 - 4999
® 5000 - 7999
@ 8000 vise

Izvor: lzradila autorica

Najvise ispitanika ima mjese¢na primanja od 2000 do 4999 kuna, njih 79 (50,3%). 34 ispitanika
(21,7%) ima mjese¢na primanja od 5000 do 7999 kuna, 32 ispitanika (20,4%) ima primanja do
1999 kuna, dok njih 12 (7,6%) ima mjese¢na primanja od 8000 i vise kuna.

Petero ispitanika nije htjelo odgovoriti na ovo pitanje.

Moze se do¢i do zakljucka kako najveci dio ispitanika ima nisku mjese¢nu razinu primanja, a tek

manji postotak ima vece prihode.
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Pitanje 6. Op¢enito, koliko ste zadovoljni omjerom cijene i kvalitete proizvoda?

Na pitanje vezano uz zadovoljstvo omjera cijene i kvalitete proizvoda prikupljeno je 162 odgovora.

Grafikon 4: Zadovoljstvo omjera cijene i kvalitete proizvoda.

Opcenito, koliko ste zadovoljni omjerom cijene i kvalitete proizvoda?
162 odgovora

100
75
50

25

Izvor: Izradila autorica

Ovaj graf prikazuje koliko su ispitanici zadovoljni omjerom cijene i kvalitete proizvoda. Na skali
od 1 do 5, 1 je znacilo ,,Nisam nimalo zadovoljan/na®, dok je 5 znacilo ,,U potpunosti sam
zadovoljan/na®.

Najveci broj ispitanika, njih 85 (52,5%) odabralo je ocjenu 3, Sto bi predstavljalo srednje
zadovoljstvo. Njih 34 (21%) odabralo je ocjenu 4, 28 ispitanika (17,3%) odabralo je ocjenu 2.

12 ispitanika (7,4%) odabralo je ocjenu 1 i time potvrdilo da nisu nimalo zadovoljni, dok je samo
3 ispitanika (1,9%) potvrdilo kako su u potpunosti zadovoljni omjerom cijene i kvalitete
proizvoda.

Ovi rezultati pokazuju kako vecina ispitanika smatra da je omjer cijene i kvalitete srednji, odnosno
prosjecan. Ispitanici nisu nimalo niti u potpunosti zadovoljni omjerom, tako da se njihovo

zadovoljstvo nalazi u sredini.

27



Pitanje 7. NajviSe kupujem?

Na pitanje koju vrstu proizvoda ispitanici najvise kupuju prikupljeno je 162 odgovora.

Grafikon 7: Vrsta proizvoda koja se najvisSe kupuje.

Najvise kupujem:
162 odgovora

@ Prehrambene proizvode
@ Tekstilne proizvode

@ Kozmetiku

@ Bijelu tehniku

@ Racunalnu opremu

Izvor: Izradila autorica

Od 162 ispitanika, njih 145 (89,5%) najvise kupuje prehrambene proizvode. 9 ispitanika (5,6%)
kupuje tekstilne proizvode, dok 8 ispitanika (4,9%) najvise kupuje kozmetiku.
Bijelu tehniku i1 raCunalnu opremu kao odabir nije izabrao niti jedan ispitanik.

Prehrambeni proizvodi nalaze se na vrhu kupovine kod ispitanika.
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Pitanje 8. Robu kupujem u trgovackom lancu?

Na pitanje u kojem trgovackom lancu ispitanici najvise kupuju prikupljeno je 152 odgovora.

Grafikon 8: Trgovacki lanci u kojima se najvise kupuje.

Robu kupujem u trgovackom lancu:
152 odgovora

Inter§par

Lidl

Kaufland

DM

Konzum

Muller trgovina

Ktc

KTC

Plodine

Odjecu kupujem u vecim cen...
Najvige online trgovine
H&M, Bershka, Sinsay
Robin

KTC, Plodine

Zara, mango

Mali privatni ducéani
Eurospin

Kte, plodine

0 20 40 60 80 100

Izvor: lzradila autorica

Najvise ispitanika, njih 95 (62,5%) izabralo je Lidl kao trgovinu u kojoj najvise kupuju.

Zatim slijedi InterSpar koji je izabralo 80 ispitanika (52,6%), Kaufland sa 75 ispitanika (49,3%),
DM sa 66 ispitanika (43,4%), Muller trgovina s 43 ispitanika (28,3%) te Konzum s 40 ispitanika
(26,3%).

12 ispitanika izabralo je KTC i 8 ispitanika Plodine.

Medu manje navedenim trgovackim lancima spominju se Robin, Zara, Mango, H&M, Bershka,
Sinsay, Mango i Eurospin. Osim toga, ispitanici takoder spominju online trgovine, veée trgovacke

centre i male privatne ducane kao mjesta gdje najcesce obavljaju kupovinu.
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Pitanje 9. U posljednje vrijeme, proizvodi koje sam kupio/la bili su?

Na pitanje o kvaliteti proizvoda koje su ispitanici kupili u posljednje vrijeme, prikupljeno je 162

odgovora.

Grafikon 9: Kvaliteta kupljenih proizvoda u posljednje vrijeme.

U posljednje vrijeme, proizvodi koje sam kupio/la bili su:
162 odgovora

Dobre kvalitete

Srednje kvalitete

Lose kvalitete

Ispunili su moja ocekivanja

Ostao/la sam razo€aran/a

Izvor: Izradila autorica

Prema rezultatima, najveci broj ispitanika, njih 70 (43,2%) izjasnilo se kako su proizvodi koje su
kupili u posljednje vrijeme bili srednje kvalitete.

58 ispitanika (35,8) izjasnilo se kako su proizvodi koje su kupili u posljednje vrijeme bili dobre
kvalitete.

49 ispitanika (30,2%) potvrdilo je kako su proizvodi koje su kupili u posljednje vrijeme ispunili
njihova ocekivanja.

4 ispitanika (2,5%) izabralo je losu kvalitetu kupljenih proizvoda, dok je samo 1 ispitanik 0,6%)

ostao/la razocaran kvalitetom kupljenih proizvoda.
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Pitanje 10. Smatram da je roba koju sam kupio/la najkvalitetnija u?

Na pitanje u kojim trgovackim lancima je roba najkvalitetnija prikupljeno je 153 odgovora.

Grafikon 10: Trgovacki lanci s najkvalitetnijom robom.

Smatram da je roba koju sam kupio/la najkvalitetnija u:
153 odgovora

InterSpar

Lidl

Kaufland
Konzum

DM

Muller trgovina
Ktc

KTC

Nigdje

H&M, Bershka
Domacdi proizvodi
Zavisi gdje i kako se namijeri...
Plodine

0 20 40 60 80

Izvor: lzradila autorica

Kao i na pitanje gdje ispitanici najviSe kupuju, i na ovo pitanje o najvecoj kvaliteti najveci broj
ispitanika izabralo je Lidl, njih 70 (45, 8%).

51 ispitanik (33,3%) izabrao je DM, 44 ispitanika (28,8%) izabralo je Muller trgovinu, 31 ispitanik
(20,3%) izabrao je Kaufland, 25 ispitanika (16,3%) izabralo je InterSpar, dok je 8 ispitanika 5,2%)
izabralo Konzum kao trgovinu u kojoj je roba najvece kvalitete.

Medu manje spomenutim trgovinama s najvecom kvalitetom ubrajaju se KTC, Plodine, H&M,

Bershka. Osim toga, jedna osoba je navela domace proizvode kao najkvalitetnije.
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Pitanje 11. Pri kupovini proizvoda najvazniji kriterij/i odabira mi je?

Na pitanje o odabiru najbitnijih kriterija za kupovinu proizvoda prikupljeno je 162 odgovora.

Grafikon 11: Najvazniji Kkriteriji kod kupovine proizvoda.

Pri kupovini proizvoda najvazniji kriterij/i odabira mi je:
162 odgovora

@ Cijena

@ Kvaliteta

® Ukus

@ Dobra promocija
@ Navika

® Sve od navedenog

Izvor: lzradila autorica

Kod ovog pitanja je dokazano kako je kvaliteta najvazniji kriterij kod kupovine proizvoda. Nju je
izabralo 53 ispitanika (32,7%). Cijena se nalazi na drugom mjestu najvaznijih kriterija i izabralo
ju je 49 ispitanika (30,2%)

Sve od navedenog (cijena, kvaliteta, ukus, dobra promocija, navika) odabralo je 39 ispitanika
(24,1%). 12 ispitanika (7,4%) izabralo je naviku, dok je 9 ispitanika (5,6%) izabralo ukus kao
najvazniji kriterij.

Dobru promociju kao zaseban kriterij nije odabrao niti jedan ispitanik.
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Pitanje 12. Ako se kvaliteta odredenog proizvoda pokazala kao lo$a, viSe ne¢u kupovati taj

proizvod.

Na ovo pitanje prikupljen je 161 odgovor.

Grafikon 12: Odabir loSe kvalitete proizvoda.

Ako se kvaliteta odredenog proizvoda pokazala kao losa, vise nec¢u kupovati taj proizvod.
161 odgovor

® Da

® Ne
Kupit ¢u proizved jos jednom kako bi
potvrdio/la losu kvalitetu.

Izvor: Izradila autorica

Ukoliko se kvaliteta odredenog proizvoda pokazala kao loSa, 138 ispitanika (85,7%) izjasnilo se
da vise nec¢e kupovati taj proizvod.

15 ispitanika (9,3%) ¢e ponovno kupiti proizvod kako bi potvrdili njegovu losu kvalitetu.

Samo 8 ispitanika (5%) nastavit ¢e kupovati proizvod lose kvalitete.

Jos jednom je potvrdeno kako je kvaliteta zaista bitna kod odabira proizvoda i kako ispitanici

gledaju na nju kao na najveci kriterij.
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Pitanje 13. Kupit ¢u proizvod koji je jeftiniji, iako znam da je loSije kvalitete.

Na ovo pitanje prikupljeno je 162 odgovora.

Grafikon 13: Odabir jeftinijeg proizvoda koji je loSije kvalitete.

Kupit ¢u proizvod koji je jeftiniji, iako znam da je losije kvalitete.
162 odgovora

® Da
® Ne

~ Ovisi o kojem proizvodu se radi.

~

Izvor: lzradila autorica

Najvise ispitanika, njih 80 (49,4%) izjasnilo se da nece izabrati proizvodi koji je losije kvalitete,
ali jeftiniji.

72 ispitanika (44,4%) kupit ¢e jeftiniji proizvod losije kvalitete ovisno o kojem proizvodu se radi.
Mali broj ispitanika, njih 10 (6,2%) izabrat Ce jeftiniji proizvod losije kvalitete.

Ispitanicima nije bitna cijena proizvoda ukoliko je proizvod dobre kvalitete. Radije ¢e dati vise

novaca, nego kupovati nekvalitetne proizvode.
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Pitanje 14. Spreman/na sam dati veéu cijenu ukoliko je proizvod bolje kvalitete.

Na ovo pitanje prikupljeno je 162 odgovora.

Grafikon 14: Spremnost placanja vece cijene za bolju kvalitetu proizvoda.

Spreman/na sam dati vecu cijenu ukoliko je proizvod bolje kvalitete.
162 odgovora

® Da

® Ne
Ovisi 0 kojem proizvodu se radi.

Izvor: Izradila autorica

Jos jednom se potvrduje ¢injenica da su ispitanici spremni dati veéu cijenu za bolju kvalitetu. To
potvrduje 103 ispitanika koji ¢ine udio od 63,6%.
57 ispitanika (35,2%) dat ¢e vecu cijenu za kvalitetu ovisno o kojem proizvodu se radi.

Tek 2 ispitanika (1,2%) nije spremno dati vecu cijenu za bolju kvalitetu proizvoda.
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Pitanje 15. Ukoliko sam zadovoljan/na nekim proizvodom, nastavit ¢u ga Koristiti u

buducnosti.

Na ovo pitanje prikupljeno je 162 odgovora.

Grafikon 15: Nastavljanje koriStenja proizvoda s kojima su ispitanici zadovoljni.

Ukoliko sam zadovoljan/na nekim proizvodom, nastavit ¢u ga koristiti u buduc¢nosti.
162 odgovora

® Da
® Ne

Isprobavat ¢u ostale proizvode.

Izvor: Izradila autorica

Veéina ispitanika, njih 148 (91,4%) potvrdilo je da ¢e u buducnosti nastaviti koristiti proizvoda s
kojima su zadovoljni, dok je samo jedan osoba (0,6%) odabrala ne kao odgovor.

13 ispitanika (8%) izjasnilo se da iako su zadovoljni odredenim proizvodom, isprobavat ¢e i ostale
proizvode.

Ukoliko je kvaliteta zadovoljavajuca, ispitanici ¢e kupovati takve proizvode i na taj nacin

proizvodaci mogu osigurati svoje mjesto na trzistu.
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Pitanje 16. Mislim da postoji potreba za poboljSanjem kvalitete proizvoda i usluga.

Na ovo pitanje prikupljeno je 162 odgovora.

Grafikon 16: Potreba za poboljSanjem kvalitete proizvoda i usluga.

Mislim da postoji potreba za poboljsanjem kvalitete proizvoda i usluga.
162 odgovora

100
75
50

25

Izvor: Izradila autorica

Ispitanicima su na odabiru bili ponudeni stupnjevi od 1 do 5, gdje je 1 znacio ,,Nikako se ne
slazem®, a 5 ,,U potpunosti se slazem®.

Najvise ispitanika, njih 97 (59,9%) izjasnilo je kako se u potpunosti slazu s navedenom tvrdnjom.
53 ispitanika (32,7%) izabralo je ocjenu 4, tri ispitanika (6,2%) izabrala su ocjenu 3, dok je dvoje
ispitanika (1,2%) izabralo ocjenu 2.

Niti jedan ispitanik nije izabrao ocjenu 1 i time potvrdio da se nikako ne slaZe s time da postoji

potreba za poboljSanjem kvalitete proizvoda i usluga.

37



Pitanje 17. Smatrate li da Vam je pruZeno dovoljno informacija o svim specifi¢cnostima

proizvoda?

Na ovo pitanje prikupljen je 161 odgovor.

Grafikon 17: Dostupnost informacija o specificnostima proizvoda.

Smatrate li da Vam je pruzeno dovoljno informacija o svim specificnostima proizvoda?
161 odgovor

® Da
® Ne

Izvor: lzradila autorica

Velik dio ispitanika, njih 110 (68,3%) smatra da im nije pruzeno dovoljno informacija o svim
specifi¢nostima proizvoda, dok 51 ispitanik (31,7%) smatra da im je pruzeno dovoljno
informacija.

Moze se zakljuciti kako je potrebno poboljsati i nadopuniti informacije o proizvodu, tako da kupci

mogu u potpunosti biti upuceni u ono $to kupuju.
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5.2. Hipoteze istrazivanja

U svrhu ovog istrazivanja postavljeno je nekoliko hipoteza, koje ¢e se u nastavku biti objaSnjene,

odnosno istrazit ¢e se njihova to¢nost na temelju dobivenih rezultata iz anketnog upitnika.

H1: Opéenito, potrosaci su zadovoljni kvalitetom proizvoda.

Na pitanje koliko su ispitanici zadovoljni omjerom cijene i kvalitete, najvise ih je izabralo ocjenu
3, §to znaci da su srednje zadovoljni. Proizvode koje su u posljednje vrijeme kupovali bili su
srednje i dobre kvalitete i ve¢inom su ispunili njihova oc¢ekivanja.

Medutim, na pitanje postoji li potreba za poboljSanjem proizvoda, 59,9% ispitanika izjavilo je da
se u potpunosti slaze s tom tvrdnjom, $to je vise od polovice ispitanika.

Takoder, na pitanje smatraju li da je pruzeno dovoljno informacija o svim specificnostima
proizvoda, 68,8% ispitanika je odgovorilo s ,,Da‘.

Iz navedenih tvrdnji moglo bi se zakljuciti kako su ispitanici opcenito srednje zadovoljni s
kvalitetom proizvoda te smatraju kako je potrebno poboljsati njihovu kvalitetu, karakteristike 1
informiranost.

Iz tog je razloga ova hipoteza opovrgnuta i smatra se netocnom.

H2: Potrosaci s manjim prihodima nisu spremni dati viSe novaca za bolju kvalitetu.

Od ukupno 162 ispitanika, njih 32 (20,4%) ima mjese¢na primanja do 1999 kuna, dok njih 79
(50,3%) ima primanja od 2000 do 4999 kuna. Navedeni ispitanici imaju manje prihoda te je na
temelju njihovih odgovora provedeno istraZzivanje o spremnosti placanja vise cijene za bolju
kvalitetu.

Na pitanje jesu li spremni dati veéu cijenu ukoliko je proizvod bolje kvalitete odgovorili su

sljedece:

- 74 ispitanika potvrdilo je da su spremni dati vecu cijenu za bolju kvalitetu
- 35 ispitanika izabralo je odgovor da su spremni dati vecu cijenu ovisno o kojem proizvodu se
radi

- Samo dvoje ispitanika se izjasnilo kako nisu spremni dati veéu cijenu za bolju kvalitetu.

Osim toga, na pitanje koji im je kriterij najvazniji kod odabira proizvoda, 38 ispitanika je izabralo

kvalitetu.
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Na pitanje hoce li kupiti jeftiniji proizvod znajuci da je loSije kvalitete, 51 ispitanik je odgovorio
s ,,Ne“, dok je samo 7 ispitanika odgovorilo s ,,Da*.

Na temelju navedenih rezultata istrazivanja, hipoteza se negira. PotroSaci, iako imaju manje
prihode, spremni su uloziti u kvalitetu proizvoda i ona im predstavlja bitan kriterij kod odabira
proizvoda. Oni ne zele ulagati u jeftinije varijante jer znaju da losija kvaliteta nije pravi izbor.

Bolje je dati viSe novaca jer je kvaliteta nesto u Sto je potrebno ulagati.

H3: Potrosaci koji su zadovoljni kvalitetom usluga i proizvoda ubuduce ¢e nastaviti koristiti
iste.

Od prikupljena 162 odgovora, cak 148 (91,4%) ispitanika odgovorilo je potvrdno na pitanje hoce
11 ubuduce nastaviti koristiti proizvode s kojima su zadovoljni.

13 (8%) ispitanika je izabralo odgovor da ¢e isprobavati i druge proizvode, dok je samo jedna
osoba (0,6%) izjavila da nece nastaviti koristiti proizvode s kojima je zadovoljna.

Iz navedenih tvrdnji, hipoteza se potvrduje. Potrosaci, ukoliko su zadovoljni kvalitetom usluga 1
proizvoda ubuduce ¢e nastaviti koristiti iste. PotroSacima je bitna sigurnost i ukoliko je pronadu u
nekom proizvodu, nastavit ¢e ga kupovati jer znaju da ih takav proizvod nece razocarati i da nece
pogrijesiti u odabiru. Iako je konkurencija velika, potroSaci ostaju vjerni proizvodacima koji ulazu

u kvalitetu i trude se zadovoljiti Zelje i potrebe svojih kupaca.

H4: Trgovacki lanci koji imaju sustav upravljanja nude kvalitetnije proizvode i usluge.

Ispitanici su kao trgovacke lance koji nude najkvalitetniju robu izabrali sljedece: Lidl, DM, Muller
trgovinu i Kaufland. U nastavku ¢e biti prikazano imaju li navedene trgovine koji od sustava
upravljanja 1 sukladno tome, je li sustav upravljanja od velike vaznosti za kvalitetnije proizvode 1

usluge.

Lidl
Na Lidlovoj stranici mogu se pronaci razne informacije o njithovom nacinu poslovanja.
Tako se primjerice moZe pronaci podatak kako je njihov asortiman proizvoda redovito nagradivan
medaljama ,,Quality medal (QUDAL) i ,,Best Buy Award* koje potvrduju njihov najbolji omjer
cijene i kvalitete proizvoda.
Lidl raspolaze medunarodnim sustavom kontrole robe, kako bi se kod nepredvidenih slucajeva

mogla osigurati kvaliteta.
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Suraduju s institutima koji testiraju njihove proizvode, primjerice s TUV Sud, TUV Rheinland
LGA Products GmbH, NSF Erdmann Analytics, Eurofins.

Njihova odjeca i ostali tekstilni proizvodi u skladu su sa Oko-Tex Standardom 100.

Hohenstein institut kontrolira kvalitetu odjec¢e, odnosno funkcionalnost i izdrzljivost materijala,
udobnost i tocnost veli¢ine. 1z tog je razloga Lidlov asortiman tekstila raden prema najveéim
svjetskim standardima.

Lidl takoder ima svoj sustav za kontrolu, gdje neovisni institut za zadatak ima ispitati proizvode
povezano sa sigurnosti sukladno medunarodno priznatim standardima.

Odredeni proizvodi oznaceni su oznakama zaklada, instituta za kontrolu kvalitete ili organizacijom
za zastitu okolisa.

Velik broj Lidlovih dobavljaca na globalnoj razini takoder su certificirani priznatim standardima
poput globalno vazeCeg standarda za osiguranje sigurnosti i kvalitete hrane (BRC) ili
medunarodnog standarda za hranu (IFS).

Tijekom pandemije uzrokovane virusom COVID-19, vode¢i neovisni medunarodni institut za
inspekciju, certificiranje i ispitivanje SGS (Societe Generale de Surveillance) nagradio je Lidl
potvrdom izvrsnosti koja jam¢i da su bile poduzete sve mjere sukladno zakonskim odredbama i
preporukama Stozera.

Takoder, do kraja 2021. godine, Lidl ¢e razviti prvi standard za bioraznolikost u konvencionalnoj
proizvodnji povréa i voca, kao dodatak postoje¢em standardu GLOBALG.A.P.

1z svega navedenog moze se do¢i do zakljucka kako Lidl zaista ima kvalitetan sustav upravljanja
te se 1 dalje trudi imati Sto kvalitetnije proizvode sukladno propisanim normama. Proizvodi koji
viSe puta produ kroz kontrolu moraju biti kvalitetni budu¢i da je svaki element testiran i provjeren.
Kupci, u ovom istrazivanju ispitanici takoder su prepoznali Lidl kao trgovacki lanac s najve¢om
kvalitetom proizvoda i stavili ga na prvo mjesto. Ta je kvaliteta rezultat dobro provedenog sustava

upravljanja.

DM

DM trgovina predstavlja jedan od najvecih trgovackih lanaca u Europi.

Ve¢ 12 godina zaredom DM je zauzeo titulu najpoZeljnijeg poslodavca u 2021. godini.

DM-ove marke proizvode se prema najnovijim tehnickim standardima, a sam postupak
proizvodnje kao i sastojci kontrolirani su redovitom strogom kontrolom. To je ono §to njihovu
kvalitetu drzi na najvi$oj razini. Njihovi proizvodi takoder se proizvode na ekoloski nacin.
Dobitnik je Zlatne koSarice za druStveno odgovorno poslovanje, nagrade Indeks DOP-a u

kategoriji Odgovorne politike i prakse upravljanja okoliSem.
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Osim ovih podataka, na Internetu nisu dostupne informacije o odredenim sustavima upravljanja u

ovom trgovackom lancu.

Muller trgovina

Muller je osnovan davne 1953. godine.

Proizvodi Muller marki TERRA NATURI i NATURE imaju certifikat ,,Natrue®, ¢cime potvrduju
da ne sadrze mikro plastiku, ve¢ prirodne sastojke.

Osim toga, posjeduju certifikate kao $to su Ecocert (provjerava udio bioloski i prirodno
uzgojenih sastojaka), Certified Natural Cosmetics (jam¢i kvalitetu kozmetic¢kih proizvoda),
EcoControl (certificirani standardi ekoloskih proizvoda i prirodne kozmetike), Fair Wild (jamci
odrzivo skupljanje ljekovitog bilja iz divljine), Leaping Bunny Program (zastita Zivotinja),
Vegan (proizvodi bez zivotinjskih sastojaka).

Navedenim pecatima provjerava se odgovara li kvaliteta sastojaka odredenim kriterijima i jesu li

proizvodi proizvedeni tako da ne Stete okolisu.

Kaufland

Kaufland je uspostavio compliance menadzment sustav s ciljem sprjecavanja rizika koji bi mogli
narusiti povjerenje poslovnih partnera 1 kupaca.

Dobitnik je medunarodnog certifikata Top Employer (najbolji poslodavac), Poslodavac Partner
(izuzetna praksa upravljanja zaposlenicima), Tvrtka prijatelj zdravlja .

Njihov asortiman nosi certifikate GOTS ili ,,Gruner Knopf* (Zeleni gumb).

Globalni standard organskog tekstila takoder se primjenjuje u Kauflandu.

Kaufland nastoji primjenjivati medunarodno priznate standarde poput CMiA (zalaZe se za zastitu
okoliSa bolje uvjete rada i zivota za radnike u Africi), Global Recycled Standard (recikliranje i
ponovno koriStenje), Organic Content Standard (velik udio ekoloSkog materijala u proizvodima).

Cesto se provode nenajavljene i najavljene drustvene revizije, kojom se procjenjuje proizvodac.

Prema navedenim informacijama, sustav upravljanja ima utjecaj na kvalitetu proizvoda, ¢ime se
hipoteza potvrduje. Lidl, koji zauzima prvo mjesto na listi trgovackih lanaca s najkvalitetnijim

proizvodima, ima mnogo potvrdenih certifikata 1 §to je najbitnije, i sam ulaze 1 gradi svoje vlastite
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sustave upravljanja. Iz tog razloga 1 zauzima vodece mjesto jer su potrosaci prepoznali kvalitetu

koja je u omjeru s prihvatljivom cijenom.

5.3. Zakljucak istrazivanja

Na temelju dobivenih rezultata, ve¢ina ispitanika bilo je zenskog spola i to mlade dobne skupine.
Skoro 90% ispitanika dolazi iz Koprivni¢ko-krizevacke zupanije. Vise od polovice ispitanika ima
zavrSenu srednju $kolu i mjese¢na primanja izmedu 2000 1 4999 tisuca kuna.

Ispitanici su se izjasnili kako najviSe kupuju prehrambene proizvode, ve¢inom u Lidlu, InterSparu
i Kauflandu. Povezano s time, skoro polovica ispitanika tvrdi kako je u Lidlu roba najkvalitetnija.
Sto se ti¢e omjera cijene i kvalitete, prevladava srednje zadovoljstvo. Cijena i kvaliteta najvazniji
su kriteriji kod kupovine proizvoda. Ispitanici, odnosno potrosaci spremni su dati viSe novaca
ukoliko su proizvodi bolje kvalitete. Cak 91% ispitanika nastavit ée kupovati proizvode koji su
ispunili njihove Zelje i oéekivanja. Vecina ih smatra kako postoji potreba za poboljsavanjem
kvalitete te da im nije pruzeno dovoljno informacija o specifi¢nostima, odnosno karakteristikama
proizvoda.

Istrazivanjem su se potvrdile dvije hipoteze; potrosaci koji su zadovoljni kvalitetom usluga i
proizvoda ubuduce ¢e nastaviti koristiti iste 1 trgovacki lanci koji imaju sustav upravljanja nude
kvalitetnije proizvode i usluge.

Isto tako, dvije hipoteze su se potvrdile kao neto¢ne. Naime, potrosaci nisu zadovoljni kvalitetom
proizvoda i oni s manjim prihodima ipak su spremni dati vi$e novaca za bolju kvalitetu.

Dolazi se do zakljucka kako je potrebno vise ulaganja u kvalitetu, buduci da je vecina ispitanika
nezadovoljna. Kvaliteta je kljucan ¢imbenik kod odabira proizvoda i potrebno je u€initi sve kako
bi svaki proizvod zadovoljavao odredene kriterije 1 kako bi njegove karakteristike bile $to bolje 1
kvalitetnije.

Svaka bi organizacija trebala imati viSe sustava upravljanja kvalitetom i ulagati u njih, jer oni
jamce kvalitetu proizvoda i1 zadovoljstvo korisnika. PoboljSanje je u ovom slucaju neizostavno i
potrebno je poraditi na njemu. Kada potrosaci u organizaciji prepoznaju trud i napor da budu $to

bolji, cijenit ¢e njihove proizvode.
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6. Zakljucak

Kvalitetu je tesko definirati jer nema isto znacenje sa stajaliSta kupca, proizvodaca, trzista i
drustva. Pomocu sustava upravljanja kvalitete moze se provoditi kontrola 1 usmjeravanje
organizacije u odnosu na kvalitetu. Upravljanje kvalitetom postavlja se kao prednost nad
konkurencijom i to je kljucan faktor uspjesnosti organizacije.

Poboljsanje sustava predstavlja trajni fokus svake uspjesne organizacije. Ukoliko se proces
poboljsa, to vodi do povecane ucinkovitosti kojom se postize u¢inkovitije zadovoljenje potreba i
oc¢ekivanja zainteresiranih strana. Neke od vrsta poboljsanja su PDCA krug, Crosbyjev program
poboljsavanja kvalitete 1 Kaizen.

Prema provedenom istrazivanju, potvrdene su hipoteze koje tvrde da ¢e potrosaci koji su
zadovoljni kvalitetom usluga i proizvoda u budu¢nosti nastaviti koristiti te proizvode i da
trgovacki lanci sa sustavom upravljanja nude kvalitetnije usluge i proizvode.

Medutim, hipoteze koje tvrde da su potrosaci zadovoljni kvalitetom proizvoda i da potrosaci s
manjim prihodima nisu spremni dati vise novaca za bolju kvalitetu potvrdile su se kao
netocnima.

Zakljucak je sljedeci: potrebno je viSe ulagati u poboljSanje jer ono utjece na razinu kvalitete
proizvoda. U poboljSanju veliku ulogu imaju sustavi upravljanja kvalitetom, kojima se nastoje
stvarati kvalitetniji proizvodi i vode organizaciju na vode¢a mjesta na trzistu.

Sve je viSe nezadovoljnih potrosaca kojima cijena ne igra najvecu ulogu, ve¢ kvaliteta. Jednom
kada ih odredeni proizvod zadovolji, nastavit ¢e ga kupovati i na taj nacin organizacije Stvaraju

svoje stalne kupce.
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Sveuciliste
Sjever
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sIEvER

IZJAVA O AUTORSTVU

1
SUGLASNOST ZA JAVNU OBJAVU

utorska djelo studenta koji je isti izradio te student
a rada. U radu se ne smiju koristiti
rtacija, magistarskih radova, izvora s

Zavrsni/diplomski rad iskljuéivo je a
odgovara za istinitost, izvornost i ispravnost teks!

dijelovi tudih radova (knjiga, clanaka, dokrorskih dise 12 2
interneta, i drugih izvora) bez navodenja 1zvora i autora navedenih radova. Svi dijelovi

tudih radova moraju bit pravilno navedeni i citirani, Dijelovi tudih radova koji nisu
pravilno citirani, smatraju se plagijatom, odnosno nezakonitim  prisvajanjem  tudeg
znanstvenog ili struénoga rada Sukladno navedenom studenti su duzni potpisati izjavu 0

autorstvu rada.

Ja. ANA-MARIA DA (ime i prezime) pod punom moralnom,
materijalnom i kaznenom odgovornoscu, izjavljujem da sam iskljudivi
m}?bm) rada pod naslovom
i (upisati naslov) te da u

navedenom radu nisu na nedozvoljeni naéin (bez pravilnog citiranja) koristeni
dijelovi tudih radova.

Student/ica:
(upisati ime i prezime)

Aa-HManer  Dkavic,

(vlastoruéni potpis)

Sukladno Zakonu o znanstvenoj djelatnost i visokom obrazovanju zavrine/diplomske
radove sveutilidta su duzna trajno objaviti na javnoj internetskoj bazi sveuéilidne knjiznice
u sastavu sveudilista te kopirat u javnu internetsku bazu zavrinih/diplomskih radova
Nac‘io.nalne i sveutilidne knjiznice. Zavrini radovi istovrsnih umjetni¢kih studija koji se
realiziraju kroz umjetnicka ostvarenja objavljuju se na odgovarajuci nadin.

Ja, AN/\‘WM.\ T&)KP@.\\(J (ime i prezime) neopozivo izjavljujem da
sam suglasan/na s javnom oblavom zavrsfnog/diplomskog (obrisati nepotrebno)

rada pod naslovom POBONSANE KAC TEHEIING NACELO (upisati

naslou) &iji sam autor/ica. MALITEINGG UPRPAVLVANIA ORGANIZALIOM

Student/ica:
(upisati ime i prezime)

Fha-Mana Dakane

(vlastorucni potpis)

45



7. Literatura

(1)Andrijani¢, 1., Buntak, K., & Bosnjak, M. (2012). Upravljanje kvalitetom s poznavanjem
robe. Visoka poslovna skola Libertas, Zagreb.

(2) Baljak, J. (2018). Utjecaj tehnologije na kvalitetu (Doctoral dissertation, Polytechnic Nikola
Tesla in Gospi¢. Business department.). Preuzeto s https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:107:388743

(3) Buntak, K., Drozdek, I., & Covran, L. (2015). Upravljanje razvojem proizvoda. Tehni¢ki
glasnik, 9(1),104-111. Preuzeto s https://hrcak.srce.hr/138004

(4) Kondié¢, Z., Magli¢, L., Pavleti¢, D., Samardzi¢, 1. (2008). Kvaliteta 3. Web 2 tisak, Varazdin.
(5) Kristof, D. (2020). UPRAVLJANJE KVALITETOM U PROIZVODNII (Specijalisticki
diplomski struéni). Preuzeto s https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:128:835745

(6) Lazibat, T. (2009). Upravljanje kvalitetom. Znanstvena knjiga, Zagreb.

(7) Matijevic, M. (2020). Upravljanje kvalitetom u funkciji povecanja poslovne
izvrsnosti (Doctoral dissertation, The University of Applied Sciences Baltazar Zapresi¢. Chair of
Economics, Management and Marketing). Preuzeto s https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:129:866224

(7) Osli¢, 1. (2008). Kvaliteta i poslovna izvrsnost. M.E.P. Consult, Zagreb.

(8) Pavlovi¢, R. (2016). EFQM model izvrsnosti (Doctoral dissertation, University of Pula. Faculty
of economics and tourism" Dr. Mijo Mirkovic"). Preuzeto S
https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:137:427352

(9) Perkovi¢, E. (2017). Unapredenje procesa poduzeéa primjenom Kaizena (Zavrsni rad). -
Preuzeto s https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:235:801221

(10) Schroeder, R. G. (1999). Upravljanje proizvodnjom. Mate, Zagreb.

(11) Skoko, H. (2000). Upravljanje kvalitetom. Sinergija, Zagreb

(12) Uygur, A. i Stimerli, S. (2013). EFQM model izvrsnosti. International Review of Management

and Business Research , 2 (4), 980. Preuzeto S
http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.681.9118&rep=repl&type=pdf

(13) Vukovi¢, A., Pavleti¢, D., & Ikoni¢, M. (2007). Osnovni pristupi potpunom upravljanju
kvalitetom i temeljni koncepti izvrsnosti. Engineering Review: Medunarodni ¢asopis namijenjen
publiciranju originalnih istrazivanja s aspekta analize konstrukcija, materijala i novih tehnologija
u podrucju strojarstva, brodogradnje, temeljnih tehnic¢kih znanosti, elektrotehnike, racunarstva i
gradevinarstva, 27(2), 71-81. Preuzeto s https://hrcak.srce.hr/26342

(14) Vusi¢, D. (2007). Poslovna izvrsnost. Tehnicki glasnik, 1(1-2), 51-54. Preuzeto s
https://hrcak.srce.hr/85982

46


https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:107:388743
https://hrcak.srce.hr/138004
https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:128:835745
https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:129:866224
https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:137:427352
https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:235:801221
http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.681.9118&rep=rep1&type=pdf
https://hrcak.srce.hr/26342
https://hrcak.srce.hr/85982

INTERNETSKI IZVORI:

(1)https://moodle.srce.hr/2020-
2021/pluginfile.php/4981311/mod_resource/content/2/HRN%20EN%201S0%209000 2015 hr
%20%281%29.pdf

(2)https://moodle.srce.hr/2020-
2021/pluginfile.php/4981963/mod_resource/content/1/1SO_9004 2018 Quality management -
Qualit%20%281%29.pdf
(3)https://moodle.srce.hr/2020-2021/pluginfile.php/4980622/mod_resource/content/1/95-vodic-

kvaliteta-i-rizici.pdf

(4) https://www.cea-policy.hr/upravljanje-kvalitetom-kao-konkurentska-prednost/
(5)_https://bib.irb.hr/datoteka/472575.Samardzija_J-rad.pdf
(6)_https://efgm.org/

47


https://moodle.srce.hr/2020-2021/pluginfile.php/4981311/mod_resource/content/2/HRN%20EN%20ISO%209000_2015_hr%20%281%29.pdf
https://moodle.srce.hr/2020-2021/pluginfile.php/4981311/mod_resource/content/2/HRN%20EN%20ISO%209000_2015_hr%20%281%29.pdf
https://moodle.srce.hr/2020-2021/pluginfile.php/4981311/mod_resource/content/2/HRN%20EN%20ISO%209000_2015_hr%20%281%29.pdf
https://moodle.srce.hr/2020-2021/pluginfile.php/4981963/mod_resource/content/1/ISO_9004_2018_Quality_management_-Qualit%20%281%29.pdf
https://moodle.srce.hr/2020-2021/pluginfile.php/4981963/mod_resource/content/1/ISO_9004_2018_Quality_management_-Qualit%20%281%29.pdf
https://moodle.srce.hr/2020-2021/pluginfile.php/4981963/mod_resource/content/1/ISO_9004_2018_Quality_management_-Qualit%20%281%29.pdf
https://moodle.srce.hr/2020-2021/pluginfile.php/4980622/mod_resource/content/1/95-vodic-kvaliteta-i-rizici.pdf
https://moodle.srce.hr/2020-2021/pluginfile.php/4980622/mod_resource/content/1/95-vodic-kvaliteta-i-rizici.pdf
https://www.cea-policy.hr/upravljanje-kvalitetom-kao-konkurentska-prednost/
https://bib.irb.hr/datoteka/472575.Samardzija_J-rad.pdf

8. Izvor slika

(1) Slika 3.3.1. ,,PDCA krug®, Izvor: Lazibat T. (2009.) ,,Upravljanje kvalitetom*.

(2) Slika 4.2. ,,EFQM model poslovne izvrsnosti, [zvor: www.manager.hr

Popis grafova
Graf 1: Spol ispitanika
Graf 2: Dobna skupina
Graf 3: Zupanija
Graf 4: Razina obrazovanja
Graf 5: Mjesecna primanja u kunama
Graf 6: Zadovoljstvo omjera cijene i kvalitete proizvoda
Graf 7: Vrsta proizvoda koja se najviSe kupuje
Graf 8: Trgovacki lanci u kojima se najvise kupuje
Graf 9: Kvaliteta kupljenih proizvoda u posljednje vrijeme
Graf 10: Trgovacki lanci s najkvalitetnijom robom
Graf 11: Najvazniji kriteriji kod kupovine proizvoda
Graf 12: Odabir lose kvalitete proizvoda
Graf 13: Odabir jeftinijeg proizvoda koji je losije kvalitete
Graf 14: Spremnost placanja vece cijene za bolju kvalitetu proizvoda
Graf 15: Nastavljanje koriStenja proizvoda s kojima su ispitanici zadovoljni
Graf 16: Potreba za poboljsanjem kvalitete proizvoda i usluga

Grad 17: Dostupnost informacija o specifi¢nostima proizvoda

48



Anketa

Analiza zadovoljstva potrosaca sa svrhom poboljsanja kvalitete proizvoda

Postovani, u nastavku se nalazi anketni upitnik kojim se Zeli istraziti zadovoljstvo potrosaca s
kvalitetom proizvoda. Anketni upitnik je potpuno anoniman i prikupljeni podaci koristit ¢e se
isklju¢ivo za izradu zavr$noga rada. Molim Vas da prilikom popunjavanja anketnog upitnika
budete iskreni kako bi rezultati istrazivanja bili Sto vjerodostojniji. Hvala Vam na pomo¢i i

izdvojenom vremenu.

1. Vas spol?

Musko
Zensko

2. Kojoj dobnoj skupini pripadate?

18-25
26-35
36-45
46-55
56+

3. Zupanija:

Koprivnicko-krizevacka
Varazdinska
Bjelovarsko-bilogorska
Zagrebacka
Viroviti¢ko-podravska
Osjecko-baranjska
Vukovarsko-srijemska
Istarska

Medimurska
Splitsko-dalmatinska
Grad Zagreb
Sibensko-kninska
Sisacko-moslavacka
Karlovacka
Primorsko-goranska
Licko-senjska
Pozesko-slavonska
Brodsko-posavska
Zadarska
Dubrovacko-neretvanska
Krapinsko-zagorska
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4. Razina obrazovanja:

Osnovna Skola

Srednja skola

Visa skola (prvostupnik)
Visoka skola (magistar)
Doktorat znanosti

5. Mjesecna primanja u kunama:

do 1999
2000 - 4999
5000 - 7999
8000 i vise

6. Opcenito, koliko ste zadovoljni omjerom cijene i kvalitete proizvoda?

Nisam nimalo zadovoljan/na

g b WDN B

U potpunosti sam zadovoljan/na

7. Najvise kupujem:

Prehrambene proizvode
Tekstilne proizvode
Kozmetiku

Bijelu tehniku
Racunalnu opremu

8. Robu kupujem u trgovackom lancu:

InterSpar

Lidl

Kaufland

DM

Konzum

Muller trgovina
Ostalo:

9. U posljednje vrijeme, proizvodi koje sam kupio/la bili su:
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Dobre kvalitete

Srednje kvalitete

Lose kvalitete

Ispunili su moja ocekivanja
Ostao/la sam razoCaran/a

10. Smatram da je roba koju sam kupio/la najkvalitetnija u:

InterSpar

Lidl

Kaufland
Konzum

DM

Muller trgovina
Ostalo:

11. Pri kupovini proizvoda najvazniji kriterij/i odabira mi je:
Cijena

Kvaliteta

Ukus

Dobra promocija

Navika

Sve od navedenog

12. Ako se kvaliteta odredenog proizvoda pokazala kao loSa, viSe ne¢u kupovati taj proizvod.

Da
Ne
Kupit ¢u proizvod jo$ jednom kako bi potvrdio/la losu kvalitetu.

13. Kupit ¢u proizvod koji je jeftiniji, iako znam da je loSije kvalitete.

Da
Ne
Ovisi 0 kojem proizvodu se radi.

14. Spreman/na sam dati vecu cijenu ukoliko je proizvod bolje kvalitete.

Da
Ne
Ovisi 0 kojem proizvodu se radi.

15. Ukoliko sam zadovoljan/na nekim proizvodom, nastavit ¢u ga koristiti u budu¢nosti.

Da
Ne
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Isprobavat ¢u ostale proizvode.

16. Mislim da postoji potreba za poboljSanjem kvalitete proizvoda i usluga.

Nikako se ne slazem

O WDN P

U potpunosti se slazem

17. Smatrate 1i da Vam je pruzeno dovoljno informacija o svim specificnostima proizvoda?

Da
Ne
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