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1. UVOD

Tema ovog diplomskog rata jest kvaliteta i konkurentnost. DinamiCnost trziSta sve je
izraZenija u poslovnim procesima, a zakonske regulative, promjene trzista i pojave
novih trendova mijenjaju nacin na koji se percipira kvaliteta. Kao takva, oduvijek se
tumaci prema okolnostima u kojima se trziSte nalazi ili se oko kvalitete razvija.
Danasnje tumacenje kvalitete poprimilo je nove Cimbenike, koje valja uzeti u obzir prije
shvacanja samog znaCenja kvalitete. TumacCenje pojma kvalitete podrazumijeva
uzimanje u obzir stajalista s kojeg se kvaliteta tumaci, i to kao bitnog ¢imbenika koji

moze uvjetovati ili promijeniti shvacanje.

Shvacana kao cCimbenik konkurentnosti, kvaliteta na razliCite naCine utjeCe na
konkurentnost ovisno o razini na kojoj se promatra — mikrorazinu ili makrorazinu. Osim
opceg znacaja kvalitete i konkurentnosti, koji su poblize objasnjeni u teoretskom dijelu,
ovaj se rad dodatno usredotoCuje i objaSnjava utjecaj kvalitete i normi Medunarodne

organizacije za standardizaciju na globalnu konkurentnost.

1.1. PREDMET ISTRAZIVANJA

Kako bi se (itatelju jasnije prikazali suodnos i medusobni znacaj, kvaliteta i
konkurentnost u ovom su radu objaSnjeni teoretski, koriste¢i se suvremenom
literaturom i izvorima. Uz navedeno, ovaj rad pokuSava utvrditi na koji na€in norme
Medunarodne organizacije za standardizaciju utjeCu na globalnu, makroekonomsku
konkurentnost neke zemlje. Koriste¢i se podacima Medunarodne organizacije za
standardizaciju i Instituta za razvoj poslovnog upravljanja, u ovom se radu analiziraju
i usporeduju podaci tih organizacija radi otkrivanja postoji li korelacija izmedu

promjena razine konkurentnosti i promjene ranga.

U svojem istrazivackom dijelu ovaj se rad dodatno usredotoCuje na ispitivanje
postojanja korelacije izmedu makroekonomske konkurentnosti i broja aktivnih ISO
9001 certifikata, odnosno pokuSava utvrditi postoji li utjecaj kvalitete i normi

Medunarodne organizacije za standardizaciju na globalnu konkurentnost.



Rad prikazuje promjenu ranga globalne konkurentnosti u suodnosu s brojem aktivnih
ISO 9001 certifikata, i to od 1997. godine do 2022. godine, prema dostupnim podacima

navedenih organizacija.

1.2. CILJEVI ISTRAZIVANJA

U svojem istrazivackom dijelu pokuSat ¢e se utvrditi suodnos, odnosno korelacija
globalne konkurentnosti i broja aktivnih 1ISO 9001 certifikata. Ovaj rad najprije
pojmovno objasnjava kvalitetu i konkurentnost kako bi se Citatelju dalo na uvid
shvacanje i tumacenje tih pojmova, ali i moguénost njihovih stavljanja u vezu. Potom
se navedeno prikazuje i tabli¢ni, odnosno prikazan je suodnos podataka, iz ¢ega se
moze otkriti postojanost korelacije. Ispituju se postavljeni problemi i hipoteze te prema

rezultatima donosi zakljucak istrazivanja.

Cilj istrazivanja je odrediti postoji li utjecaj tih dviju varijabli i u kojoj mjeri. KoriStene su

statistiCke metode, odnosno istrazivacki dio temelji se na analizi rezultata.

1.3. METODE ISTRAZIVANJA

Istrazivanje ovog diplomskog rada temelji se na podacima koje na godiSnjoj razini
objavljuju International Institute for Management Development (IIMD) u GodiSnjem
izvjeS¢u svjetske konkurentnosti (engl. World Competitiveness Yearbook — WCY) te
na podacima o broju aktivnih ISO certifikata, koje objavljuje Medunarodna organizacija
za standardizaciju (ISO).

Podaci iz oba izvora stavljaju se u suodnos te prikazuju tabli¢no radi njihove evaluacije
te usporedivanja. PokuSava se utvrditi je li i u kojoj mjeri promjena globalne
konkurentnosti neke zemlje, odnosno promjena ranga, bila uvjetovana rastom ili
padom broja aktivnih ISO 9001 certifikata.

KoriStene su brojne znanstvenoistrazivaCke metode: analiza, sinteza, deskripcija,

matematicko-statisticke metode te induktivho-deduktivhe metode.



1.4. PROBLEMI | HIPOTEZE ISTRAZIVANJA

Ovaj se rad usredotoCuje na teoretski prikaz pojmova kvalitete i konkurentnosti, a
dodatno objasnjava i utjecaj kvalitete na konkurentnost na globalnoj razini. Navedeno
se ispituje u istrazivaCkom dijelu rada te se istrazivanju pristupa sa sljedeé¢im

problemima i hipotezama:

1. Provijeriti utjeCe li rast broja aktivnih ISO 9001 certifikata na rast globalne
konkurentnosti.
2. Provijeriti utjeCe li pad broja aktivnih 1ISO 9001 certifikata na pad globalne

konkurentnosti.

Postavljaju se sljedece hipoteze:

H1  Ocekuje se da rast broja aktivnih ISO 9001 certifikata utjeCe na rast
globalne konkurentnosti.
H2  Ocekuje se da pad broja aktivnih 1ISO 9001 certifikata utjeCe na pad

globalne konkurentnosti.

1.5. STRUKTURA DIPLOMSKOG RADA

Ovaj diplomski rad podijeljen je u Sest glavnih poglavlja:

1. Uvod
- Opisuju se problemi i predmet istrazivanja te ciljevi i metode istrazivanja.

2. Shvacanje pojma kvalitete
- Kvaliteta se tumaci pojmovno, kao i u drugim kontekstima ovisno o
glediStu. ObjasSnjavaju se standardni kvalitete i sustavi upravljanja
kvalitetom. Radi boljeg shvacanja, prikazuje se i povijesna percepcija
normi i kvalitete, a potom i suvremeno shvacanje normi i kvalitete.

Poglavlje potom objasnjava kontrolu kvalitete i osiguravanje kvalitete.



3. Sustavi upravljanja kvalitetom
- Objasnjavaju se temeljna naCela sustava upravljanja kvalitetom, potom
i sustavi upravljanja kvalitetom. Definira se i pojam potpunog upravljanja
kvalitetom te Medunarodna organizacija za standardizaciju.

4. Kvaliteta kao preduvjet konkurentnosti
- Poglavlje govori o troSkovima kvalitete, strategijama konkurentnosti te o
njihovim razinama (na mikrorazini i mikrorazini).
- Poglavlje analizira i studiju Medunarodne organizacije za standardizaciju

o ekonomskim koristima uvodenja standarda.

5. Utjecaj kvalitete i normi Medunarodne organizacije za standardizaciju na
makroekonomsku konkurentnost
- Ovaj istrazivacki dio rada tabli¢no i graficki prikazuje suodnos, odnosno
korelaciju kvalitete i konkurentnosti. Otkriva postoji li povezanost izmedu
kvalitete i konkurentnosti na makroekonomskoj razini, tj. otkriva utjece li
broj aktivnih ISO 9001 standarda pojedine zemlje na pad ili rast njezine
konkurentnosti.
- Ovo poglavlje podijeljeno je u dva dijela:
- Prvidio poglavlja jest analiza korelacije konkurentnosti i aktivnih
ISO 9001 certifikata za petnaest najkonkurentnijih zemalja
2023. godine.
- Drugi dio poglavlja koristi se za iznoSenje rezultata provedenog
istrazivanja kao i na ispitivanje toCnosti donesenih hipoteza.

6. Zakljucak.

Na kraju rada iznesen je popis koriStene literature (popis knjiga, Clanaka, autorskih
radova i mreznih stranica) kako bi se navedene tvrdnje u ovom radu potkrijepile

misljenjima i shvacanjima struke.

Radi sustavnog pregleda ovog diplomskog rada, osim sadrzaja na pocCetku rada, na
kraju rada naveden je i popis slika, grafikona i tablica. Uz navedeno, iznesen je i popis
koriStenih kratica. Na kraju rada nalazi se sazetak na hrvatskom i engleskom jeziku.



2. DEFINIRANJE KVALITETE

Kvaliteta predstavlja bitnu karakteristiku u kontekstu odredenja korisnosti, usluznosti i
dugotrajnosti nekog proizvoda ili usluge, istovremeno ih razlikuju¢i od drugih. Sama
rijeC kvaliteta ima snaznu pozitivhu konotaciju; primjerice, kada se koristi u svrhu
opisa, predstavlja nesto korisno, usluzno i dugotrajno. Samim time, ako se nesto
opisuje kao kvalitetno, predvida zadovoljstvo. Isto tako, usluga je bila kvalitetna ako je

zadovoljila oCekivanja.

Kvaliteta objasnjavana u tom kontekstu predstavlja, sumira li se navedeno, neki oblik
zadovoljstva. Sam pojam postao je dio govornog diskursa; koristi se u svakodnevnog
govoru radi izrazavanja misljenja nakon, primjerice, koriStenja proizvoda iz trgovine ili
usluge neke kompanije. Medutim, kvaliteta kao takva puno je opsezZnija u svojem

znacenju.

Osim u razgovornom smislu, kvaliteta i njezina kontrola vazni su ¢imbenici poslovanja
svih poduzeca i kompanija. Kao takva, integrirana je kao krajnji rezultat i teznja svih
proizvodaca ili pruzatelja usluge, zbog €ega su kontrola i planiranje kvalitete postali
neizbjezni €imbenici ostvarivanja prihoda, ali i ispunjavanja oCekivanja potroSaca.
Samim time, kompanije nerijetko ulazu u audite, odnosno kontrole kvalitete kako bi se

dugorocno ostvario zeljeni cilj — zadovoljstvo kupaca.

U ovom poglavlju kvaliteta je objasnjena pojmovno, povijesno, suvremeno i u

kontekstu poslovanja.

2.1. TUMACENJE KVALITETE

Tumacenje pojma kvalitete podrazumijeva uzimanje u obzir stajaliSta s kojeg se
kvaliteta tumacdi, i to kao bitnog ¢imbenika koji moze uvjetovati ili promijeniti shvacanje.
Dakle, kvaliteta se mozZe promatrati sa stajaliSta kupca, prodavaca, posrednika, trzista
i drustva. Valja istaknuti kvaliteta nekog proizvoda moze za kupca biti drugacija ovisna
0 njegovim sklonostima, zivotnoj dobi, interesima, osobnim stajaliStima itd., Sto Injac
(1998.) naziva u€inkom stajaliSta, a objasnjava tako da sudionici u procesu nastanka,

razmjene i koristenja odredene robe (potroSac, proizvodac, trziSte i drustvo) imaju



drugacije stavove u pogledu kvalitete te iste robe, s Cime se sloZio i Skoko (2000., str.
6).: ,Kvalitetu nije lako definirati. (...) lako, kao i za svaki pojam, tako je i za kvalitetu
moguce dati definiciju, odnosno definicije.”

Kvaliteta je mjera ili pokazatelj obujma odnosno iznosa uporabne vrijednosti nekog
proizvoda ili usluge za zadovoljenje to¢no odredene potrebe na odredenom mjestu i u
odredenom trenutku, tj. onda kad se taj proizvod i ta usluga u druStvenom procesu
razmjene potvrduju kao roba (Lazibat, 2009.).

Kvaliteta je, dakle, istovremeno i mjera izvrsnosti koja obuhvac¢a mjeru u kojoj proizvod
ili usluga dosljedno zadovoljavaju ili premasuju potrebe, o€ekivanja i zahtjeve svojih
dionika. Istovremeno moraju biti uskladeni s industrijskim standardima i najboljom
praksom. Utjelovljuje pouzdanost, trajnost, sigurnost, upotrebljivost i zadovoljstvo
kupaca, odrazavajuci predanost stalnom poboljSanju i inovacijama. Kvaliteta nije
samo odsutnost nedostataka, veC proaktivha potraga za stvaranjem vrijednosti,
konkurentskom diferencijacijom i trajnom lojalnoséu kupaca, Sto rezultira trajnim

uspjehom i organizacijskom izvrsnoScu.

Injac (1998.) definira kvalitetu s Cetiri glavna stajaliSta — potroSaca, proizvodaca, trziSta
i drustva, Sto je prikazano na Slici 1: Kvaliteta prema ucinku stajalista. Dodatno je
razgranata kvaliteta sa stajaliSta proizvodaca (kao kvaliteta koncepcije, konstrukcije i
izrade), Sto je objasnjeno u daljnjem tekstu ovog rada.

Slika 1: Kvaliteta prema ucinku stajalista

Kvaliteta sa stajalista

potrodaca Kvaliteta koncepcije

Kvaliteta sa stajalista

proizvodata Kvaliteta konstrukcije

Kvaliteta sa stajalista

trrista Kvaliteta izrade

Kvaliteta sa stajalista
drustva

Kvaliteta (prema ucinku stajalista)

|zvor: 1zrada autora prema: Injac (1998.)



.Kvaliteta sa stajaliSta potrosaca tumaci se kao stupanj/razina ugradene uporabne
vrijednosti proizvoda ili usluge do kojega zadovoljava to¢no odredenu potrebu, zahtjev
ili funkciju“ (Injac, 1998., str. 68).

Nadalje, s motriSta proizvodacCa, kvaliteta je mjera koja pokazuje koliko je odredeni
proizvod namijenjen trziStu koncepcijski (kvaliteta koncepcije, odnosno pokazatel
koliko je ideja pogodila zahtjeve i zelje kupaca), konstrukcijski (odnos uporabnih
vrijednosti dvaju koncepcijsko jednako kvalitetnih proizvoda ili kvaliteta konstrukcije) i
izvedbeni uspio (do koje razine proizvodac realizira kvalitete koncepcije i konstrukcije
u redovnoj proizvodniji) (Injac, 1998.).

Kvaliteta sa stajaliSta trzista stupanj je do kojega odredena roba zadovoljava kupca u
odnosu na istovrsnu robu konkurenata, iz Cega Injac (1998., str 68) zakljuCuje: ,Ako

postoji samo jedna vrsta robe na danom trziStu, onda je ona i najkvalitetnija.”

Konacno, drustveno glediSte stupanj je do kojeg su proizvodi ili usluge prosli akt
kupoprodaje i potvrdili se kao roba, obvezno ostvarivsi visak vrijednosti (Injac, 1998.,
str 68).

Rje€nik mrezne inacCice Hrvatskoga jeziCnoga portala nakladnicke kuce Znanje i Srca
etimoloSki objasSnjava kvalitetu kao izvedenicu njemackog izraza Qualitét, koji pak
dolazi od latinskih izraza qualitas (vrsnost, kakvoc¢a), odnosno qualis (vrstan). Pojam
kvalitete definira kao:

- bitna i istaknuta znacajka, svojstvo, atribut Cega [kemijska kvaliteta alkoholal,
- bitno svojstvo [kvaliteta zvukal; narav, priroda;

- razina kakvocCe [hrana slabe kvalitete; svila visoke kvalitete]; vrsnoca,;

- osobina ili karakterna crta [ljubaznost je jedna od mnogih njezinih kvalitetal].

Buntak et al. (2021.) objasnjavaju i aspekte kvalitete — performanse, karakteristike,
pouzdanost, sukladnost, trajnost, estetika, usluznost, percipirana kvaliteta — koji se u
ovom radu objasnjavaju u Tablici 1: Aspekti kvalitete.



Tablica 1: Aspekti kvalitete

Aspekt kvalitete Definicija

Performanse Ispunjava li proizvod ili usluga zahtjeve na najbolji moguci nacin.

Karakteristike | Svojstva koja proizvod ili usluga posjeduju.

Pouzdanost Dostupnost proizvoda ili usluge kada se ukaze potreba za njima.

Sukladnost Proizvod ili usluga obavljaju ono $to se od njih oCekuje.
Trajnost Koliko dugo se odredeni proizvod ili usluga mogu upotrebljavati.
Estetika Kakav je osjecaj koristenja odredenog proizvoda ili usluge

Koliko dugo treba da se proizvod ili usluga ponovno vrate u

Usluznost funkciju nakon $to su onesposobljeni.
Percipirana Subjektivni dojam kupca o nekom proizvodu ili usluzi stvoren
kvaliteta temeljem ostalih aspekata kvalitete.

|zvor: Izrada autora prema: Buntak et al. (2021)

Radi boljeg razumijevanja kvalitete i tumacenja, u nastavku se dodatno objasSnjava
povijesno shvacanje kvalitete. Suvremeno tumacenje tako je poprimilo novija poprista,

koja valja uzeti u obzir prije sumiranja tumacenja i definicija raznih autora.

2.2. POVIJESNA PERCEPCIJA NORMI | KVALITETE

Buntak et al. (2021.) isticu kako se koncept kvalitete pojavljuje u vrijeme antickih
civilizacija. Hamurabijev zakonik u anticCkom Babilonu propisivao je minimalnu
kvalitetu gradevinskih materijala, osiguravajuéi na taj nacin trajnost i uporabljivost

gradevina te smanjujudi rizik koriStenja za stanare.

Sustavno izuCavanje kvalitete zapocCinje nakon velike industrijske revolucije i pojave
masovne proizvodnje krajem 19. stoljeCa. Posljedicno tome, poCetkom 20. stolje¢a
nastale su i prve metode statistiCke kontrole kvalitete (Lazibat, 2009.). S time se slazu
i Buntak et al. (2021.), istiCu¢i kako su veca strojna snaga i mogucnost djelomi¢ne
automatizacije proizvodnih procesa doveli do povecanja produktivnosti rada i kapitala
te poCetaka masovne proizvodnje. Tvrde kako se pocCetak 20. stoljeca uzima kao

zacCetak razvoja modernih praksi kvalitete u poslovnim organizacijama.



Tadasnje metode kontrole kvalitete, prema Buntak et al. (2021.), nisu podrazumijevale
analizu proizvodnog procesa, ulaznih parametara, resursa i ishoda, ve¢ su se
ograniCavale na ,lijeCenje simptoma“, a ne pronalazak uzroka loSe kvalitete.
Posljedi¢no, to je dovelo do visokih troSkova proizvodnje i pojave ,skrivenih tvornica®,

zasebnih odjela unutar poduzeca koja su se bavila isklju€ivo otklanjanjem kvarova.

Nakon 1987. godine kvaliteta se tretira kao vazan Cimbenik u svim granama
proizvodnje, Zivota i rada, istiCe Lazibat (2009., str. 11) te zakljuCuje: ,Unutarnja
organizacija za kontrolu kvalitete i sustav kvalitete prestaju biti stvar dobre volje
uprave, odnosno ljudi koji se neposredno bave kvalitetom te prerastaju u strogo

propisan model, propisan od medunarodne organizacije za normizaciju — 1SO.*

Pod utjecajem znanstvenika i menadzera iz podrucja kvalitete, sve vise kompanija
pocinje se orijentirati na kontrolu i optimiziranje proizvodnih procesa kako bi uklonili
uzroke defekata kvalitete prije nego Sto dode do njihove pojave (Buntak et al., 2021.).

Ovaj je period bio jedan od vaznijih za razvoj moderne znanosti kvalitete. Buntak et
al. (2021.) istiCu kako su se medu velikim brojem znanstvenika posebno istaknuli
danasnji gurui kvalitete — W. Edwards Deming, Joseph M. Juran i Phillip B. Crosby.
Autori objasSnjavaju kako su ideje gurua kvalitete, izmedu ostaloga, doprinijele
poslijeratnoj obnovi i rastu Japana nakon Drugog svjetskog rata. S druge strane,
ostatak zapadnog svijeta ideje o principima kontrole kvalitete prihvac¢a nesto kasnije,

poCetkom osamdesetih godina 20. stoljeCa, u doba naftnih Sokova i stagflacije.

Radi dodatnog shvacanja na koji se nacin mijenjalo razumijevanje i vaznost kvalitete,
valja kronoloski prikazati promjene koje su utjecale na danasnje shvacanje. Struka
jasno odreduje Sest glavnih razdoblja:

- Razdoblje manufakture (do 1780.): niski proizvodni kapaciteti; nedostatak roba
na trziStu; zadaca je proizvesti na bilo koji nacin.

- Razdoblje industrijalizacije (1780. — 1840.): razdoblije prve industrijske
revolucije i pojave masovne proizvodnje; trziSte apsorbira sve Sto se proizvede,

i to Sto viSe i Sto je moguce jeftinije.



Razdoblje prodaje (1840. — 1920.): druga industrijska revolucija — proizvodnja

je koncentrirana u industrijskim centrima dok je trziSte rasprSeno; razvijaju se

trgovina i transport, a zadaca je dostaviti robu do kupca.

- Razdoblje reklame (1920. — 1960.): ponuda se izjednaCava s potraznjom i
kupac pocinje odabirati izmedu konkurentnih proizvoda.

- Razdoblje marketinga (1960. — 2010.): tezi se prilagodavanju proizvoda kupcu
i razvija se rat cijenama; novo trZiste za nove proizvode.

- Razdoblje kvalitete (2010. do danas): zasiCenje trziSta uz raznovrsnost

proizvoda; cijene su na minimumu isplativosti; zadaca je proizvesti kvalitetno

(Vukovi¢, 2007.).

Do sredine osamdesetih godina proslog stoljeca, kvaliteta je Cesto tumacena kao
stupanj uskladenosti sa zahtjevima u tehnickoj dokumentaciji, istiCe Osli¢ (2008., str.
12) i nastavlja: ,Primjerice, proizvod izraden potpuno sukladno tehni¢koj dokumentaciji
smatran je visokokvalitetnim, iako je mogao imati negativan utjecaj na okolis, a poneki

¢ak i na zdravlje korisnika.”

Zemlja koja je u podrucju upravljanja kvalitetom najpoznatija po prihvac¢anju koncepta
kvalitete jest Japan. lako se nakon Drugog svjetskog rata spomenuti koncept ocito
podcjenjivao, Japan je postigao napredak upravo kombinacijom kvalitete i
produktivnosti. S druge strane, SAD je zrtvovao kvalitetu za produktivnost (Lazibat,
2009.).

Grafikon 1: Povijesni prikaz kvalitete izmedu Japana i Zapada
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Izvor: Skoko (2000.)
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Na Grafikonu 1: Povijesni prikaz kvalitete izmedu Japana i Zapada vizualno je
prikazan stupanj tendencije ulaganja u kvalitetu izmedu Japana i Zapada u drugoj
polovici 20. stoljeca. Povijesno gledajuci, Zapad prvotno biljezi veci stupanj kvalitete
proizvoda, medutim od 1950. Japan pocinje znatno ulagati u kvalitetu, ¢ime je izmedu

1970. i 1980. prema stupnju ulaganja premasio Zapad.

Danas opc¢epoznata i uglavnom definirana raznim zna¢ajkama, kvaliteta nije oduvijek
bila predmet sveopéeg shvacanja u poslovanju, Sto istiCe i Lazibat (2009., str. 11):
,Pojavom niza normi ISO 9000 1987. godine oznaceno je novo razdoblje u povijesti

teorije i prakse kvalitete.”

U svojoj publikaciji ISO Focus za srpanj i kolovoz 2017. godine, Medunarodna
organizacija za normizaciju (engl. International Organization for Standardization - 1SO)
prikazala je 70 godina svoje povijesti. Naime, delegati 25 zemalja sastali su se u
britanskoj prijestolnici 1946. godine kako bi usuglasili budu¢nost standardizacije.
Godinu kasnije, organizacija je i sluzbeno pocCela s radom. Vodstvo organizacije
isticalo je rekonstrukciju, poboljSavanje, razvoj i usuglasavanje kao temeljne smjernice
(Tranchard, 2017.).

Godina 1987. bila je prekretnica ISO standarda. Naime, predstavljen je ISO 9001, prva
norma sustava upravljanja (engl. Management Systems Standard). Ova norma
prethodnik je cijelog spektra drugih standarda, koji su utjecali na menadzersku i
upravljaCku praksu, efikasnost i efektivnost organizacija diliem svijeta. Medutim,
nakon predstavljanja ISO 9000, javnost, struka i poslovno okruzenje imali su
podvojena misljenja: neki su ga smatrali usvojivim samo u proizvodnoj djelatnosti;
drugi su smatrali da ¢e ugusiti kreativnost i slobodu bududi da je percipiran kao rigidan
i birokratski (Tranchard, 2017.).

2.3. SUVREMENO SHVACANJE NORMI | KVALITETE

Danas zivimo u vremenu koje Lazibat (2009.) naziva hiperkonkurencijom. Pritom
spominje Ceste tehnoloSke promjene i prodiranje novih tehnologija u tradicionalne

djelatnosti.
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Buntak et al. (2021.) objaSnjavanju suvremeno shvacanje kvalitete kao ukupnost
znacajki i karakteristika proizvoda ili usluge koje utjeCu na njegovu sposobnost da
zadovolji izreCene i neizreCene potrebe. Takoder, istiCu da se znacajke proizvoda i

usluga mogu svrstati u dvije temeljne skupine:

1. znacajke koje odreduju funkcionalnu osnovu proizvoda ili usluge;

2. znacCajke koje Cine hedonistiCki dodatak proizvodu ili usluzi.

Autori nadalje objasnjavanju kako ¢e tehniCka svojstva nekog proizvoda ili usluge
odredivati njegovu funkcionalnost te pouzdanost i trajnost. IstiCu da funkcionalnost i
pouzdanost zajedno tvore funkcionalnu osnovu odredenog proizvoda ili usluge te
imaju za svrhu zadovoljavanje osnovnih potreba kupaca, a osim toga sadrze i

vremensku komponentu u vidu trajnosti (Buntak et al. 2021.).

Dodatno potaknuta tehnoloskim razvojem, globalizacija dovodi do porasta zahtjeva
potroSacCa. Buntak et al. (2021.) i Lazibat (2009). isticu kako do sve veceg izrazaja
dolaze znacCajke koje Cine hedonistiCki dodatak proizvodu ili usluzi, odnosno cilj
udovoljavanja zahtjevima kupca na ugodan nacin. Pod hedonisti¢kim dodatkom spada
sve Sto proizvodu ili usluzi daje dodatnu vrijednost, i to izvan osnovne funkcionalnosti.

Na ovaj se nacin udovoljava i neizre€enim zahtjevima korisnika.

Uzimajuc¢i u obzir sve aspekte, Osli¢ (2008., str. 12) daje slozeno, suvremeno
tumacenje kvalitete: ,Kvalitetan je samo proizvod koji uz minimalne troskove u cijelom
Zivotnom ciklusu maksimalno pridonosi zdravlju i sreci svih ljudi uklju€enih u njegovu
proizvodnju, raspodjelu, koriStenje, odrzavanje i recikliranje; sve to uz minimalni

utroSak energije i drugih resursa te uz prihvatljivi utjecaj na okolis i drustvo.”

Osli¢ (2008., str. 14), medutim, istiCe i bitne zablude u pogledu kvalitete:

- ,Kvalitetu se ne definira, ve¢ tumaci.”

- ,Kvaliteta se tumaci primjereno onima koji je moraju ostvariti.”
- ,Valja razlikovati kvalitetu i klasu.”

- ,Kupac odluc€uje sto je kvaliteta.”
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Jedni od najutjecajnijih teoretiCara kvalitete J. M. Juran i Frank M. Gryna zaklju€uju
kako je kvaliteta zadovoljstvo kupaca (Juran i Gryna, 1993.).

2.4. KONTROLA KVALITETE

Definirana kao dio upravljanja kvalitetom orijentiran na ispunjavanje zahtjeva kvalitete,
ali i kao ukupnost operativnih tehnika i aktivnosti koje se koriste za ispunjenje zahtjeva
vezanih uz kvalitetu, kontrola kvalitete moze se promatrati i kao proces u kojem dionici
unutar poduzeca ocjenjuju kvalitetu svih €imbenika ukljuenih u proizvodnju. Taj
proces sastoji se od promatranja aktualnih performansi, usporedbe performansi sa
standardom te poduzimanja odredenih radnji ako se uoci kako performanse znacajno
odstupaju od standarda (Buntak et al. 2021.).

Kontrola kvalitete provodi se radi analize ishoda odredenog procesa. Sluzi za mjerenje
postignute razine kvalitete i za poduzimanje radniji za ispravljanje nedostataka. Jedna
od kljuénih aktivnosti povezana s kontrolom kvalitete je inspekcija, odnosno pregled
proizvoda ili analiza krajnjeg rezultata usluge (ISO, 2015), temeljem popisa i opisa
prihvatljivih i neprihvatljivih nedostataka na nekom proizvodu ili usluzi (Buntak et al.
2021.).

Prema normi ISO 9001:2015, napominju Buntak et al. (2021.), kontrola kvalitete
naglasava tri kljuCna organizacijska aspekta:

1. definirani i dobro upravljani procesi te jasni kriteriji za mjerenje performansi;

2. organizacijske kompetencije koje uklju€uju specifitna znanja vjestine, iskustvo
i kvalifikacije;

3. elementi socijalnog sustava unutar organizacije, zaposlenika, integriteta,
samopouzdanja, organizacijske kulture, motivacije, timskog duha i kvalitetnih

odnosa.

Govori li se o hijerarhiji provodenja kontrole, Lazibat (2009.) istiCe kako organizacija
mora razviti plan kontrole. Pritom se autor osvrnuo i na tumacenja Jurana i Godfreya
(1999.), sto je slikovito prikazano na Slici 2: Hijerarhija provodenja kontrole. Prema

tom shvacanju, kontrola uprave trebala bi imati najmanju hijerarhiju provodenja
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kontrole. Prisustvo menadzerske kontrole ne bi smjelo zanemariti kontrolu radne
snage, a automatizirana kontrola trebala bi imati najveCi utjecaj pri shvacanju

hijerarhije provodenja kontrole.

Slika 2: Hijerarhija provodenja kontrole

Kontrola
uprave

Menadzerska kontrola

Kontrola radne snage

Automatizirana kontrola

|zvor: Juran i Godfrey (1999.)

Kako bi provodenje kontrole kvalitete bilo uspjesno, potrebno je, istiCu Buntak et al.
(2021.), pratiti niz koraka prije same kontrole:

1. definirati koje parametre treba kontrolirati;

2. analizirati vaznost definiranih parametara za organizaciju te potrebu kontrole
prije, tijekom ili nakon Sto su dobiveni rezultati;

3. ustanoviti jedinicu mjere koja sadrzi gornje i donje granice prihvatljivosti za
parametre koje je potrebno kontrolirati;

4. izraditi planove za kontrolu koji odreduju na koji ¢e se nacin posti¢i Zeljeni
rezultati te otkriti i ukloniti varijacije;

5. organizirati resurse za implementaciju planova za kontrolu kvalitete;

6. instalirati alate za detekciju u odgovaraju¢im toCkama u procesu kako bi se
moglo pratiti odstupanje od specifikacije;

7. prikupiti i prenijeti podatke na mjesto za analizu;
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8. provijeriti rezultate i dijagnosticirati uzrok odstupanja;

9. predloziti nacine rjeSavanja uzroka odstupanja i odluciti o radnji potrebnoj za

vracanje procesa u prvobitno stanje;

10. poduzeti dogovorenu radnju i provjeriti je li odstupanje ispravljeno.

Ovisno o tome tko provodi kontrolu kvalitete, nadalje objasnjavaju Buntak et al.

(2021.), ona moze biti unutarnja ili vanjska, Sto je slikovito prikazano i objasnjeno u

Tablici 2: Unutarnja i vanjska kontrola kvalitete.

Tablica 2: Unutarnja i vanjska kontrola kvalitete

Unutarnja kontrola kvalitete

Vanjska kontrola kvalitete

Provode dionici unutar organizacije,

sukladno hijerarhiji kvalitete.

Provodi se uglavhom putem norme I1SO
9001:2015.

Pokriva sve procese i aktivnosti unutar

nekog poduzeca.

Neizravna, koja podrazumijeva utjecaj

nevidljive ruke trziSta na poduzeca.

lzravna, koja podrazumijeva zakonske

propise i druge drustvene zahtjeve.

|zvor: Izrada autora prema: Buntak et al. (2021.)

Lazibat (2009.) detaljno navodi izravne vanjske kontrole, a to su:

zahtjevi za podizanjem kvalitete;

N o o bk~ wDdh =

izravni sudski postupci i zabrane.

norme i drugi zakonski propisi koji se odnose na proizvod i proizvodnju;
norme i drugi zakonski propisi koji se odnose na organizaciju poduzeca;

stalna izravna i neizravna kontrola rada poduzeca, dobavljaca i partnera;

zahtjevi za povlaCenjem proizvoda s trzista;

zahtjevi za nadoknadom Stete korisniku;

U idu¢em poglavlju ovog rada govori se o osiguravanju kvalitete, odnosno o

sustavnom mjerenju i pracenju procesa radi $to ranije prevencije pogreSaka.
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2.5. OSIGURAVANJE KVALITETE

Prema Americkom udruzenju za kvalitetu (engl. American Society for Quality),
osiguravanje kvalitete definira se kao dio upravljanja kvalitetom usmjeren na pruzanje
povjerenja da ¢e se zahtjevi kvalitete ustvari i ispuniti. Samim time, osiguravanje
kvalitete ukljuCuje promjenu fokusa s internih zahtjeva na zahtjeve kupca. Takoder,
ukljucuje i istrazivanje trzista i razvoj proizvoda i usluga u odnosu na zahtjeve trziSta
(Lazibat, 2009.). Buntak et al. (2021.) zakljuCuju kako osiguravanje kvalitete

podrazumijeva i stvaranje, a ne samo odrzZavanje standarda.

Dakle, kontrola kvalitete analizira ishode odredenog procesa, a osiguravanje kvalitete
podrazumijeva sustavno mijerenje i pradenje procesa u svim fazama kako bi se
pogreske detektirale i prevenirale u ranijoj fazi. Takoder, sama kontrola kvalitete
podrazumijeva inspekciju, dok osiguravanje kvalitete koristi nezavisne provjere
(audite) kvalitete, koji omogucavaju usporedbu stvarnog stanja s moguénoscéu

ispunjavanja zahtjeva kupaca (Buntak et al., 2021.).

Prema Stebbingu (1993.), dva su temeljna nacela osiguranja kvalitete, koja

podrazumijevaju sljedece:

1. proizvod ili usluga moraju na prikladan nacin zadovoljavati zahtjeve kupca;
2. proizvod ili usluga moraju biti bez greSaka te u svom Zivotnom ciklusu

konstantno biti u stanju udovoljiti zahtjevima kupaca.

Osiguravanje kvalitete je Siri pojam od kontrole kvalitete, ali uzi od upravljanja
kvalitetom, zakljuCuju Buntak et al. (2021.), Sto je prikazano na Slici 3: Odnos

upravljanja kvalitetom, osiguranja kvalitete i kontrole kvalitete.
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Slika 3: Odnos upravljanja kvalitetom, osiguranja kvalitete i kontrole kvalitete

Upravljanje
kvalitetom

Osiguravanje
kvalitete

Kontrola kvalitete

|zvor: Buntak et al. (2021.)

U kontekstu osiguranja kvalitete, Buntak et al. (2021.) objasSnjavaju i potpunu kontrolu
kvalitete (engl. Total Quality Control — TQC), sustav razvijen u Japanu nakon Drugog
svjetskog rata. Ovaj se sustav bazira na krugovima kvalitete, odnosno skupinama
zaposlenika (od tri do dvanaest) s istih ili slicnih radnih mjesta, koji se redovito sastaju
radi identifikacije, analize i rjeSavanja problema povezanih s poslom. Cilj je stvoriti
visoku razinu svijesti o vaznosti kvalitete u svim poslovnim procesima. 1z potpune

kontrole kvalitete se razvio koncept upravljanja kvalitetom koji poznajemo danas.
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3. SUSTAVI UPRAVLJANJA KVALITETOM | STANDARDIZACIJA

Kontrola i osiguravanje kvalitete bili su prvi koraci u razvoju znanosti o kvaliteti.
Sljedec¢a faza naziva se sistemskom kvalitetom, a podrazumijeva holisticki pogled te
ukljucivanje svih unutarnjih i vanjskih dionika organizacije. Ono $to je odlikuje jest
standardizacija sustava za upravljanje kvalitetom. Pritom valja istaknuti prvo izdanje
norme ISO 9000 Medunarodne organizacije za standardizaciju (ISO), koja je 1987.
godine izdala prvu inaCicu medunarodnih standarda. Ova se verzija obazirala

uglavnom na proizvodna poduzeca, a nesto kasnije i na usluzna (Buntak et al., 2021.).

Americko udruzenje za kvalitetu (ASQ) definira upravljanje kvalitetom kao primjenu
formaliziranih sustava s ciljiem postizanja maksimalnog zadovoljstva kupca (uz
minimalne ukupne troSkove) i kontinuiranog unapredenja, istiCu Buntak et al. (2021.)
te napominju da upravljanje kvalitetom ne mijenja kontrolu i osiguravanje kvalitete, vec

se nastavlja na njih.

Autori nadalje objasnjavaju kako upravljanje kvalitetom ima cilj konstantno ispunjavati
zahtjeve kupaca, a Cetiri glavne komponente su: planiranje kvalitete, osiguravanje

kvalitete, kontrola kvalitete i poboljSavanje kvalitete.

Uz pojavu ISO normi razvijaju se i drugi sustavi za upravljanje kvalitetom:

- nula pogreSaka (engl. Zero Defects — ZD),

- potpuno upravljanje kvalitetom (engl. Total Quality Management — TQM);

- inzenjering poslovnih procesa (engl. Business Process Re-engineering — BPR);
- lean proizvodnja (engl. Lean Production — LP);

- Sest sigma (engl. Six Sigma — SS);

- lean Sest sigma (engl. Lean Six Sigma — LSS).

Vaznost upravljanja kvalitetom prepoznata je danas i u obliku nagrada, objasnjavaju
Buntak et al. (2021.) i isticu neke od poznatih nagrada za kvalitetu — Demingova
nagrada za izvrsnost (Japan), Malcolm Bridge National Quality Award (SAD) te

nagrada Europske zaklade za upravljanje kvalitetom.
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Velik broj razli€itih pristupa upravljanju kvalitetom svjedoci o vaznosti kvalitete i svijesti
o kvaliteti u poslovnim organizacijama, a radi potpunog shvacanja upravljanja
kvalitetom te razliCitih sustava i naCela za upravljanje kvalitetom, Lazibat (2009.)
navodi temeljne elemente upravljanja kvalitetom, konceptualno definirane u sklopu
norme ISO 9001: fokus na kupca, vodstvo, uklju€ivanje svih zaposlenika, procesni
pristup, kontinuirano poboljSavanje, donoSenje odluka temeljem Cinjenica i upravljanje

odnosima, o ¢emu govori i sliedece poglavlje ovog rada.

Upravljanje kvalitetom sastoji se od niza uskladenih radnji koje usmjeravaju
organizaciju i upravljaju njome s obzirom na kvalitetu. Skup tih radnji i njihovih
uzajamnih odnosa €ine sustav upravljanja kvalitetom (QMS — Quality Management
System) (Vukovi¢, 2007.).

U idu¢em poglavlju definirana su temeljna nacela sustava upravljanja kvalitetom.

3.1. TEMELJNA NACELA SUSTAVA UPRAVLJANJA KVALITETOM

Razvoj znanosti o kvaliteti definirao je razli€ita nacCela sustava upravljanja kvalitetom,
medutim u sklopu norme ISO 9001 konceptualno je moguce definirati njih sedam
(fokus na potrebe kupca, vodstvo organizacije, ukljuCivanje zaposlenika, procesni
pristup, kontinuirano poboljSavanje, donoSenje odluka temeljem Cinjenica, upravljanje
odnosima), prikazanih i objasnjenih u Tablici 3: Temeljna nacCela sustava upravljanja

kvalitetom.

Tablica 3: Temeljna naCela sustava upravljanja kvalitetom

Nacelo Objasnjenje

Analiza prednosti, slabosti, prilika i prijetnji u odnosu s kupcima
i mogucnostima zadovoljavanja zahtjeva. Pridrzavanje dovodi
Fokus na potrebe | do toga da sve aktivnosti u potpunosti zadovoljavaju zahtjeve

kupca kupaca. Podrazumijeva i mjerenje zadovoljstva kupca te aktivho
upravljanje odnosa s kupcem radi ostvarivanja dugoro¢nog

trziSnog uspjeha.
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Vodstvo

organizacije

S ciliem razvoja i operacionalizacije strategije kvalitete i ciljeva
poduze¢a. Od menadZzmenta se oCekuje da prenese misiju,
viziju i strategiju poduzeca zaposlenicima, Sto ¢e u konacnici
dovesti

do stvaranja jedinstvene organizacijske kulture

posvecene kvaliteti.

UkljuCivanje
zaposlenika

Prevodenije strategije kvalitete u poslovne planove te djelovanje
svih odjela unutar organizacije. Primjena nacela ukljucivanja
svih zaposlenika znaci i poticanje kolaboracije, konstruktivne

rasprave te dijeljenje znanja i iskustva.

Procesni pristup

Promatranje organizacije kao niza medusobno povezanih
procesa koji ¢ine njen sustav. Vazno je odrediti jasna resursna
ograni¢enja i identificirati organizacijske sposobnosti koje ¢e

omoguciti upravljanje razli€itim procesima.

Kontinuirano

Prilagodavanje unutarnjim i vanjskim promjenama na radi

stvaranja nove prilike za rast. Organizacija mora postaviti ciljeve

poboljSavanje | orijentirane kontinuiranom poboljSanju na svim razinama te ih
adekvatno komunicirati zaposlenicima.

Podrazumijeva analizu svih dostupnih podataka upravljanje

Donosenje odnosima (s kupcima, dobavljaima i svim drugim unutarnjim i

odluka temeljem

vanjskim dionicima poduzeca), Sto dovodi do vece objektivnosti

Cinjenica i pouzdanosti u donoSenju odluka od subjektivnih procjena
menadzmenta.
o Kod upravljanja odnosima potrebno je analizirati potencijalne
Upravljanje . - - L .
_ dugoroCne Kkoristi za organizaciju te ustanoviti aktivnosti
odnosima

orijentirane unaprjedenju odnosa.

|zvor: Izrada autora prema: Buntak et al. (2021.)

Sve spomenuto shvacéeno je kao strateSko planiranje, tj. sustavni pristup definiranju
dugoroc¢nih ciljeva i sredstava, Sto je vizualno prikazano na Slici 4: StrateSko planiranje
kvalitete, i to kao suodnos rezultata, procesa, infrastrukture i temelja.
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Slika 4: StrateSko planiranje kvalitete

Rezultati

Procesi

Infrastruktura

Temelji (strateSko planiranje, izvrSno vodstvo,
orijentacija na kupce) AN

|zvor: Juran i Godfrey (1999)

Navedena temeljna nacCela sustava upravljanja kvalitetom struka dijeli na meke i tvrde.
Prema Zengu et al. (2017.), tvrda naCela sustava upravljanja kvalitetom povezana su
s tehnoloskim sustavom unutar organizacije, a meka nacela sa socioloskim sustavom
unutar organizacije. Podjela nacela, medutim, nije jednostavna i jednoznacna. Buntak
et al. (2021.) isticu da u meka nacela spadaju fokus na kupca te uklju€ivanje svih

zaposlenika, a u tvrda nacela procesni pristup i donoSenje odluka temeljem Cinjenica.

Tablica 4: Podjela nacela norme 1SO 9001 na meka i tvrda

Pripadnost prema podjeli na meka
Nacelo norme ISO 9001 i tvrda nacela upravljanja
kvalitetom

Fokus na potrebe kupca

Vodstvo organizacije Meki

UkljuCivanje zaposlenika

Procesni pristup

Tvrdi
Kontinuirano poboljSavanje

Donosenje odluka temeljem Cinjenica

Meki i tvrdi
Upravljanje odnosima

|zvor: Buntak et al. (2021.)
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Dalje objasnjavaju kako upravljanje odnosima i kontinuirano poboljSavanje djelomi¢no
spadaju i u meka i u tvrda nacela sustava upravljanja kvalitetom jer podrazumijevaju
povezivanje tehnoloSkog i socioloskog sustava unutar organizacije. Podjela nacela
sustava upravljanja kvalitetom nalazi se u Tablici 4: Podjela nacela norme ISO 9001

na meka i tvrda nacela.

U idu¢em poglavlju objasnjena je vaznost sustava upravljanja kvalitetom za uspjeh

organizacije.

3.2. SUSTAVI UPRAVLJANJA KVALITETOM | USPJEH ORGANIZACIJE

Nacela sustava za upravljanje kvalitetom uglavnom odlikuje univerzalnost, medutim
kroz povijest mijenjali su se pristupi uspjeSnom primjenjivanju, Sto je dovelo do
implementacije na razliCite nacine i iz drukdijih perspektiva. Ono Sto odreduje sustav
upravljanja kvalitetom pojedine organizacije jesu jedinstveni resursi i sposobnosti
pojedine organizacije, industrija unutar koje se natjeCe te proizvodi i usluge koje
plasira na trziSte, objaSnjavaju Buntak et al. (2021.).

Kao takav, sustav se sastoji od elemenata koji su medusobno povezani. U pogledu
poslovne organizacije, klju€ni su elementi sustava upravljanja misija, vizija, strategija
i politika organizacije, organizacijski ustroj, poslovni procesi, resursi i partnerstva
(Drljaca et al., 2015.).

Prema definiciji AmeriCkog druStva za kvalitetu (ASQ), sustav upravljanja kvalitetom
formalizirani je sustav koji dokumentira procese, postupke i odgovornosti za postizanje
politika i ciljeva kvalitete. Pomaze u koordinaciji i usmjeravanju aktivnosti radi
udovoljavanja kupcima i regulatornim zahtjevima te kontinuiranog poboljSanja. Kao
takav, smatra ASQ, utjeCe na poslovni uspjeh neke organizacije. Uz navedeno, Buntak
et al. (2021.) istiCu i dodatne prednosti implementacije sustava upravljanja kvalitetom

u poslovnim organizacijama:
- definiranje, poboljSavanje i upravljanje procesima;
- smanjenje otpada;
- sprjeCavanje pogresaka;

- sniZzavanje troSkova;
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- omogucavanje i prepoznavanje mogucnosti osposobljavanja;
- angaziraniji zaposlenici;
- postavljanje smjera za cijelu organizaciju;

- prenoSenje spremnosti za postizanje dosljednih rezultata.

U suvremenom poslovanju koriste se razliCiti sustavi upravljanja kvalitetom. Medu

najceSce KkoriStenima istiCu se sljedeCi: norma ISO 9001, Sest sigma, lean

menadzment i potpuno upravljanje kvalitetom, objasnjavaju Buntak et al. (2021.).

Autori takoder istiCu kako se svi navedeni sustavi upravljanja kvalitetom, ali i mnogi

drugi, temelje na sljede¢im elementima prikazanima u Tablici 5: Elementi sustava

upravljanja kvalitetom:

- politika kvalitete i ciljevi kvalitete organizacije;
- prirucnik kvalitete;

- postupci, upute i zapisi;

- upravljanje podatcima;

- interni procesi;

- zadovoljstvo kupaca zbog kvalitete proizvoda;
- mogucénosti poboljsanja;

- analiza kvalitete.

Tablica 5: Elementi sustava upravljanja kvalitetom

Element . Razina
Definicija . .
sustava implementacije
Dokument koji definira svrhu i strateSki smjer
djelovanja organizacije. Unutar politike kvalitete o€ituju
Politika se nacela kvalitete, zbog €ega se smatra temeljnim
. .| dokumentom za implementaciju sustava upravljanja
kvalitete i P : praviiani . .
o kvalitetom. StrateSka razina
ciljevi . .
kvalitete Ciljevi kvalitete su mjerljivi te se uspostavljaju prilikom implementacije
organizacije planiranja sustava upravljanja kvalitetom, a prema
potrebi mogu se redefinirati. Dijele se na strateSke i
operativne cilieve  kvalitete.  StrateSki  ciljevi
podrazumijevaju dulji vremenski rok i obuhvat u smislu
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obuhvacenih procesa unutar organizacije. Operativni
se ciljevi definiraju na kraéi vremenski rok; uzi su i

obi¢no obuhvacaju samo jedan klju¢ni proces.

Opisuje sustav upravljanja kvalitetom na temelju

politike i cilieva. ObjaSnjavaju¢i obuhvat sustava,

Prirucnik Strateska razina
. dokumentira sve procedure za implementaciju | B
kvalitete o .. .. | implementacije
sustava. Sadrzi i opis i razloge procedura koje ce biti
izostavljene iz sustava.
Postupci, Detaljan  opis  poslovnih  procesa; stvaranje - |
, dokumentarne baze potrebne za planiranje i kontrolu. NiZa razina
upute i ] o o .
o Sluze kao poveznica izmedu strateSke i operativne | dokumentacije
zapisi
P razine sustava upravljanja kvalitetom.
Nacin upravljanja dokumentacijom razlikovat ¢e se
L ovisno o sustavu upravljanja kvalitetom i vrsti
Upravljanje
) organizacije, ali kljuéno je izbjegava- nje dvostruke -
podatcima . . : . o
dokumentacije i poStovanje nacela sljedivosti
dokumentacije.
Interni
. Klju¢ni elementi sustava upravljanja kvalitetom
procesi
objedinjeni u Demingovu krugu kvalitete (PDCA krug,
Zadovoljstvo prikazan i na Slici 5: PDCA krug):
kupaca - P —planiranje (engl. Plan);
zbog - D - provedba (engl. Do);
kvalitete - C —provjera (engl. Check);
proizvoda - A —djelovanje (engl. Act).
Planiranje podrazumijeva definiciju rjeSivih problema;
Mogucnosti ukljuuje analizu internin procesa i mogucnosti
poboljsanja | popolisanja. Provedba se odnosi na provodenje
. rieSenja u djelo; provjera na analizu uspjesnosti
Analiza L
rieSenja problema.
kvalitete

|zvor: Izrada autora prema: Buntak et al. (2021.)
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Slika 5: PDCA krug

Identifikacija

mogucih poboljsanja
Prikupljanje i analiza

podataka

Planiranje promjene

Mjerenje

udinkovitosti

Analiza podataka i

primjene rjeSenja

.

Provedba
poboljsanog / \
rjeSenja
Trazenje novih
mogucnosti
PoboljSavanje Planiranje

| m |
N1 /
Provjera Provedba /

r

_—

_—

Testiranje rjeSenja
Prikupljanje
podataka

Izvor: American Society for Quality

Vukovi¢ (2007.) prikazao je zivotni ciklus sustava upravljanja kvalitetom po I1SO

implementaciji, $to je prikazano u Tablici 6: Zivotni ciklus sustava za upravijanje

sposobnost.

Tablica 6: Zivotni ciklus sustava za upravljanje kvalitetom

kvalitetom. Autor pritom razlikuje pet stupnjeva zrelosti: implementacija, poCetak

stvarnih poboljSavanja, stabilan rad sustava, povecCavanje sposobnosti i maksimalna

Stupanj zrelosti

Fokus

Nacin ostvarenja

Efekti

Implementacija

Zadovoljenje

zahtjeva 1SO 9001,

implementacija;

certificiranje;

Formalizirana

primjena sustava.

Bolja disciplina
bez rezultata

poboljSanja.
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provjere;
administriranje.
Pocetak interesa za Bolje definirani
Pocetak . T _ _
_ ISO 9001 i stratesko ciljevi; analiza Jezgre prvih
2 stvarnih o . _ _ .
. . planiranje; mjerenja konkretnih poboljSanja.
poboljSavanja .
performansi. problema.
Poslovodstvo otkriva Konzistentan Sustavna
_ da je ISO 9001 sustav; analiza poboljSanja u
Stabilan rad . . o _
3 sustav njihov problema i otklon | ranoj fazi; dokazi
sustava . o .
mehanizam uzroka; primjena | o tendencijama
upravljanja. ISO 9004. poboljSanja.
. _ _ Visoka svijest o
Djelovanje svih u L .
] . L poboljSanju Dobri, uodljivi i
Povecavanje organizaciji o .
4 _ _ putem sustava; odrzivi trendovi
sposobnosti usmjereno na stalna .. o L
L Sira primjena poboljSanja.
poboljSanja.
norme 1SO 9004.
Maksimalna razina Visoka razina
5 Maksimalna integriranog procesa realizacije Organizacija je u
sposobnost poboljSanja u svim zahtjeva norme "top formi".
segmentima. ISO 9004.

Izvor: Vukovi¢ (2007)

Sljedece poglavlje ovog rada objasnjava potpuno upravljanje kvalitetom.

3.3. POTPUNO UPRAVLJANJE KVALITETOM

Jedan od najvecih industrijskih pomaka u odnosu na razdoblje prije Drugog svjetskog
rata vidljiv je u Japanu. Istovremeno, Zapad se suoCava s potraznjom koja je
nadmasivala ponudu, zbog je fokus na povecanju proizvodnje. Sedamdesetih godina
20. stoljeCa zapadne su zemlje poCele zaostajati za japanskim organizacijama, u

kojima je teznja na poboljSanju organizacijskih procesa putem zaposlenika, a ne na
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inspekciji proizvoda. Upravljanje kvalitetom tek kasnije poCinje se primjenjivati u
Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama, a potpuno upravljanje kvalitetom prvi puta se koristi

u ovom periodu, iako jos nedefiniran pristup u svojoj ranijoj fazi (Buntak et al., 2021.).

Nastanak koncepta potpunog upravljanja kvalitetom veZe se uz radove gurua kvalitete
Deminga i Jurana, koji su navedeni koncept izbjegavali upotrebljavati uz objasnjenje
kako nije dovoljno jasno definiran. Istovremeno se javljaju mnoge drugi termini
potpunog upravljanja kvalitetom: potpuna kontrola kvalitete, potpuno unapredivanje
kvalitete, kontrola kvalitete diljem organizacije te strateSko upravljanje kvalitetom
(Buntak et al., 2021.).

Potpuno upravljanje kvalitetom temelji se na objavljenoj politici kvalitete, koja od
vodstva organizacije zahtijeva uspjesno identificiranje zahtjeva kupaca te adekvatno
procjenu klju¢nih sposobnosti organizacije za zadovoljavanje zahtjeva, uz
osiguravanje efikasnosti upotrebe organizacijskih resursa. Istovremeno, inzistira na
planiranju i prevenciji potencijalnih problema povezanih s kvalitetom te kontinuirano
mjerenje zadovoljstva kupaca uz prate¢u analizu vlastitog sustava upravljanja
kvalitetom u svrhu odrzZavanja kontinuiranog poboljSanja, objasnjavaju Buntak et al.
(2021.).

AmeriCko drustvo za kvalitetu (ASQ) istiCe osam nacela potpunog upravljanja
kvalitetom: fokus na kupca, ukljuCivanje svih zaposlenika, procesna orijentacija,
integracija sustava, strateski i sustavni pristup, kontinuirano unaprjedenje, donoSenje

odluka temeljem Cinjenica i komunikacija u organizaciji.

Potpuno upravljanje kvalitetom mijenja tradicionalan pogled na kvalitetu kao inspekciju
i kontrolu. Naime, iako je srz kvalitete ostala nepromijenjena, potpuno upravljanje
kvalitetom pozitivno je utjecalo na nastojanja da se analizi procesa pristupa
preventivno, i to radi otklanjanja greSaka prije nego Sto nastanu. Zaklju¢no, potpuno
upravljanje kvalitetom moze se, uzimajuci u obzir temelje i naCela, definirati kao sustav
upravljanja orijentiran kupcima; ukljuCuje sve zaposlenike neke organizacije i pomoc¢u
strategije, podataka i efektivne komunikacije tezi integrirati kvalitetu u kulturu i sve
aktivnosti neke organizacije (Buntak et al., 2021.).
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3.4. MEDUNARODNA ORGANIZACIJA ZA STANDARDIZACIJU

Djelovanje poslovnih organizacija dovodi do stvaranja viSe razine uredenosti unutar
sustava u kojem djeluju, odnosno do postavljanja zahtjeva za druge organizacije

unutar odredene industrije, a sve kako bi i dalje poslovale (Buntak et al., 2021.).

Definicija normizacije jest ,svodenje na podjednaku veli€inu, jaCinu, podjednak sastav,
priznavanje kao norme (ili propisa)®, istiCu Lazibat i Bakovi¢ (2020.). Autori definiraju
norme kao ,unaprijed postavljene zahtjeve u pogledu svih bitnih karakteristika,
sastava, tezine, vanjskog izgleda, mehanickih svojstava, dimenzija i kvalitetnih
svojstava uopce®. Upravo je taj proces normizacije doveo do toga da potrosaci

unaprijed znaju karakteristike proizvoda ili usluge koje kupuju.

Prva industrijska revolucije, prelazak s manufakturne na masovnu proizvodnju te
razvoj i koristenje novih alata i tehnika proizvodnje doveli su do povecane proizvodnje
i pojaCanih mogucénosti izvoza i porasta vaznosti normizacije na medunarodnom nivou.
Prva konferencija o normizaciji odrzana je u Dresdenu 1884. godine, a slijedile su je
konferencije u Berlinu 1886. godine, u Minchenu 1888. godine, u BeCu 1893. godine
i Zurichu 1895. godine, nakon ega je osnovana Medunarodna asocijacija za testiranje
materijala (International Association for Testing Materials — IATM) (Buntak et al.,
2021.).

Idu¢ih nekoliko godina zabiljezen je porast u broju organizacija za normizaciju,
uglavnom na Celu s Britanskom institucijom za standarde (British Standards Institution
— BSI). U periodu izmedu dva svjetska rata kljuéna medunarodna institucija na
podrucju normizacije bila je International Standardization Association — ISA. Na tragu
porasta svijesti o vaznosti medunarodne suradnje, nakon Drugog svjetskog rata
osnovan je niz medunarodnih institucija na Celu s Ujedinjenim narodima (UN).
Konacno, u listopadu 1946. delegati 25 zemalja sastali su se u Londonu te postigli

dogovor o osnivanju Medunarodne organizacije za standardizaciju (1SO).

Sa sjedistem u Zenevi, ISO je danas sastavljan od 165 nacionalnih tijela za norme.
Prva ISO norma objavljena je 1951. godine, a nosila je naziv ISO / R 1: 1951

Standardna referentna temperatura mjerenja industrijske duljine. U meduvremenu je
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norma dozivjela viSe aZuriranja, a zadnja verzija nosi naziv ISO 1: 2016 Geometrijske
specifikacije proizvoda (GPS) — Standardna referentna temperatura za geometrijske
specifikacije proizvoda. U svojim pocetcima ISO je imao 67 tehnickih odbora koji su
bili zaduzZeni za normizaciju razli€itih industrija, a danas broji 323 tehniCka odbora
(ISO, 2020) (Buntak et al., 2021.).

Klju€na institucija za norme i normizaciju u Hrvatskoj je Hrvatski zavod za norme
(HZN), neovisna javna ustanova osnovana Uredbom Vlade Republike Hrvatske
temeljem Zakona o normizaciji, a nadlezna je za uredenje sustava normizacije,

takoder i ¢lan ISO-a.

ISO 9001 jedan je od najraSirenijih sustava za upravljanje kvalitetom u Europi, Cijim
se implementiranjem organizacija obvezuje ostvariti javno objavljene standarde
kvalitete organizacijskim procesima povezanim sa stvaranjem i isporukom dobara i
usluga na trziStu. Postoji vise Cimbenika koji utjeCu na odluku neke organizacije o
uvodenju norme ISO 9001. lako je norma ISO 9001 u svojoj srzi univerzalna, postoje
razlike u nacinu na koji poduzeca implementiraju normu te u koristi koju imaju iz

njezine implementacije.

Struka tako razlikuje tri razliCite kategorije poduzeca, isticu Buntak et al. (2021.),
ovisno o nacinu njihove primjene norme (prikazani i objasnjeni u Tablici 7: Kategorije

poduzeca ovisno o nacinu primjene norme te odlike i interesi):
- simboli¢ki integratori;
- entuzijasti kvalitete;

- poduzeca disidenti.

Tablica 7: Kategorije poduzec¢a ovisno o nacinu primjene norme te odlike i interesi

Poduzec¢a ovisno o nacinu L :
. Odlike i interesi
primjene norme

. o . Za koriStenje norme primarno ih motivira vanjska
Simbolicki integratori N .
legitimacija.
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L _ Poduzeca koja su aktivno posvecena internalizaciji
Entuzijasti kvalitete L .
norme i njenih zahtjeva.

o . Protivnici norme koji je percipiraju kao ogranienje
Poduzeca disidenti _
postavljeno od strane menadzmenta.

|zvor: Izrada autora prema: Buntak et al. (2021.)

Tehnoloski razvoj, promjene zahtjeva i napredak dovode do potrebe za revizijama
norma, pa tako i ISO 9001. Prva revizija norme nastupa 1994. godine, kada je
predvideno da organizacija koja implementira normu mora voditi raCuna o
cjelokupnom zivotnom ciklusu proizvoda, od razvoja i dizajna, izrade i upotrebe do
poslije prodajne usluge. Industrija i struka imale su i odredene zamjerke za ISO
9001:1994. Isticana je prevelika povezanost s materijalnom proizvodnjom,
zanemarivanje usluznog sektora, kao i statiCnost te izostanak fokusa na kontinuirano

unapredenje (Buntak et al., 2021.).

Posljedi¢no tome, revizija iz 2000. godine je, osim ispravaka za navedeno, ukljuCivala
i pojednostavljivanje norme i jaCe povezivanje s temeljnim nacelima upravljanja
kvalitetom. Sukladno tome, uz normu ISO 9001:2000, koja je za cilj imala izgradnju i
nezavisnu procjenu sustava upravljanja kvalitetom u nekoj organizaciji, uvedena je i
norma ISO 9004:2000, i to kao skup smjernica za unapredenje sustava kvalitete.
Norma ISO 9001 je u 2008. i 2015. godini prosla joS dvije revizije, uz stavljanje
naglaska na analizu okoline organizacije i upravljanje rizicima iz okoline (Buntak et al.,
2021.).

Norma ISO 9001:2015 ima sljedeci sadrzaj (objasnjen u Tablici 8: Sadrzaj norme ISO

9001:2015): podrucje primjene, upucivanje na druge norme, nazivi i definicije, kontekst

organizacije, vodstvo, planiranje, podrska, izvedba, vrednovanje i poboljSavanje.
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Tablica 8: Sadrzaj norme ISO 9001:2015

Sadrzaj norme
ISO 9001:2015

Ocekivanja organizacije prema sadrzaju

Podrucje

primjene

Upucivanje na

druge norme

Nazivi i definicije

Definira kljuéne pojmove za razumijevanje norme i primjenu.

Kontekst

organizacije

Podrazumijeva da organizacija mora definirati unutarnje i vanjske
¢imbenike vazne za njenu strategiju u smislu postizanja strateskih i

operativnih ciljeva. Pritom se zahtijeva:

razumijevanje organizacije i njenog konteksta;

razumijevanje potreba i oCekivanja zainteresiranih strana;

odredivanje podrucja sustava upravljanja kvalitetom;

sustav upravljanja kvalitetom i njegovi procesi.

Vodstvo

Opisuje zahtjeve prema vrhovnom menadZzmentu organizacije od
kojeg se traZi preuzimanje vodece uloge u definiranju, oblikovanju,
razvoju, primjeni, nadzoru i stalnom poboljSanju sustava kvalitete te
opredjeljenje za visoku razinu kvalitete. Zahtjevi se odnose na:

- zadovoljstvo kupca;

- politiku kvalitete;

- zadatke, odgovornosti i ovlasti.

Planiranje

Definiraju se nacini ocjene i upravljanja promjenama u svim
poslovnim procesima, a u svrhu osiguravanja trajne sukladnosti
procesa sa zahtjevima norme. Pritom se zahtjevi odnose na:

- upravljanje rizicima i prilikama;

- ciljeve kvalitete i planiranje njihovog postignuca;

- planiranje promjena.
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Podrska

Objasnjava nacin odrzavanja i unapredenja sustava upravljanja
kvalitetom temeljem prethodno osiguranih resursa. Zahtjevi za
podrsku organizaciji pritom obuhvacaju:

- resurse;

- kompetencije;

- svjesnost;

- komunikaciju;

- dokumentirane informacije.

Izvedba

SadrZi zahtjeve povezane s organizacijom procesa povezanih s
proizvodnjom i pruzanjem proizvoda i usluga. Pritom su dani
zahtjevi za:

- planiranje i kontrolu operacija;

- proizvode i usluge;

- projektiranje i razvoj proizvoda i usluga;

- nadzor vanjskih procesa, proizvoda i usluga;

- proizvodnju i pruzanje usluga;

- isporuku proizvoda i usluga;

- nadzor nesukladnih rezultata.

Vrednovanje

Obuhvaca razliCite vrste inspekcija i provjera. Zahtjevi sadrZzani u
ovom poglavlju odnose se na:

- nadziranje, mjerenje, analizu i vrednovanje podataka;

- unutradnji audit;

- preispitivanje upravljanja od strane uprave.

PoboljSavanje

Odnosi se na kontinuirano unapredenje. Navedeni su zahtjevi za
utvrdivanje i odabir mogucnosti za poboljSavanje organizacijskih
procesa. Navodi se kako organizacija mora provesti svaku radnju u
svrhu boljeg ispunjavanja zahtjeva kupca. Zahtjevi povezani s
poboljSavanjem odnose se na:

- nesukladnosti i popravne radnje;

- kontinuirano unapredenje.

|zvor: Izrada autora prema: Buntak et al. (2021.)
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Gledajuéi na razini svijeta, Medunarodna organizacija za standardizaciju objavljuje
podatke o trendu certifikacije na godiSnjoj razini. Prema najnovijem izvjeS¢éu s
podacima za 2022. godinu, Kina, Italija i Indija zemlje su s najviSe ISO 9001 certifikata.
Na toj listi nalaze se i Njemacka, Ujedinjeno Kraljevstvo, Japan, Spanjolska, SAD,
Juzna Koreja, Francuska, Brazil, Malezija, Australija, Tajland i Ceska, $to je prikazano
u Tablici 9: Petnaest zemalja s najvise aktivnih ISO certifikata u 2022. godini.

Tablica 9: Petnaest zemalja s najviSe aktivnih ISO 9001 certifikata u 2022. godini

Drzava Broj aktivnih ISO 9001 certifikata u 2022. godini
1. Kina 551.855
2. ltalija 94.216
3. Indija 61.653
4. Njemacka 47.576

5. Ujedinjeno Kraljevstvo 43.765

6. Japan 38.916
7. Spanjolska 32.059
8. SAD 29.579
9. Juzna Koreja 27.155
10. Francuska 21.880
11. Brazil 18.705
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12. Malezija 12.909
13. Australija 12.603
14. Tajland 12.129
15. Ceska 11.822
47. Hrvatska 2.879

Izvor: |zrada autora prema: ISO Survey

Dostupno na: https://www.iso.org/the-iso-survey.html (Pristupljeno: 10. svibnja
2024.)

Iduée poglavlje ovog rada govori o kvaliteti kao preduvjetu konkurentnosti, odnosno
teoretski objasnjava na koji se nacCin kvaliteta i konkurentnost medusobno utje€u na

poslovne procese u suvremenom svijetu.
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4. KVALITETA KAO PREDUVJET KONKURENTNOSTI

Kako bi uspjeSno odgovorile na zahtjeve kupaca u uvjetima globalizacije, poslovne
organizacije primorane su pokazati u€inkovitost u upravljanju poslovnim procesima te
prilagodljivost promjenama na trziStu. Kontinuiran proces upravljanja kvalitetom
predstavlja preduvjet kvalitethog upravljanja u suvremenim uvjetima poslovanja.
Nuzno je uspostaviti sinergiju unutar organizacije kroz dobru suradnju svih odjela i
ljudskih resursa (Buntak et al., 2021.).

Kvaliteta predstavlja resurs u koji se isplati ulagati kako bi se ostvarila konkurentnost
na globalnom trziStu. Kvalitetno upravljanje privlaci investitore i investicijske fondove,
koji su nuzni ako poduzece ima ambiciju poslovanja na globalnom trziStu (Buntak et
al., 2021.).

Skoko je u Upravijanju kvalitetom kvalitetu imenovao prioritetom konkurentnosti: ,U
proteklim desetljeCima programi razvoja bili su usmjereni na to da se proizvode ucini
prije svega Sto jeftinijim. Osamdesetih godina spoznalo se, medutim, da proizvode
treba ponajprije proizvesti Sto kvalitetnijima jer pokazalo se da je to u danim
okolnostima najbolji put za brzu i ve¢u prodaju.” (Skoko, 2000., str. 18).

Konkurentnost se moze objasniti kao relativna sposobnost zemlje, industrije ili
mikrosubjekta da proizvodi ili pruza usluge bolje od ostalih sudionika na trzistu (Piri¢,
2008).

Preduvjet ostvarenja konkurentske prednosti ostvarenje je superiornijeg polozaja na
trziStu u odnosu na konkurenciju. Takva ¢e se prednost dugoro¢no, smatra Lazibat
(2009.), odrazavati kroz natprosjeCne poslovne performanse. Buntak et al. (2021.)
istiCu kako je preduvjet te prednosti upravo kvalitetna poslovna strategija, koja je
determinirala odredene ciljeve ostvarive u zadanom vremenskom roku uz postojanje

motivacije zaposlenika.

Povijesno gledajuci, kvaliteta kao takva predstavljala je izvor konkurentske prednosti.

Ta se prednost najviSe isticala kod proizvodnih poduzeca, dodaju Buntak et al. (2021.).

35



Prvi radovi iz podru€ja konkurentnosti i kvalitete ukazivali su na znacaj cijene,

raspolozivih prirodnih resursa, znanja i makrostabilnosti u drzavi. Pojam kvalitete koju

poznajemo danas nije se pojavljivao, medutim bio je spomenut u pogledu kvalitete

asortimana, brzine ispravke proizvoda, servisne mreze i sl. Tek po¢etkom 70-ih godina

20. stolieca spominje se kvaliteta proizvoda, a krajem 20. stoljeCa i kvaliteta

organizacije, istiCe Arsovski (2010.).

Suvremena konkurentska prednost vezana uz kvalitetu sastoji se od Sest
karakteristika (Lazibat, 2009.):

. potrebe i Zelje kupaca polaziSte su svih inicijativa vezanih uz kvalitetu;

doprinosi uspjeSnom poslovanju, odnosno pozitivno utjeCe na rezultate
poslovanja;

spaja jedinstvene resurse poduzeca s potrebama i zahtjevima makrookruzenja
i mikrookruzenja kroz dizajniranje procesa te upravljanje ljudskim resursima
zbog izvrSavanja organizacijske strategije;

kulturu poslovne izvrsnosti teSko je kopirati jer se razvija godinama, stoga je
dugoroc¢no isplativa;

osnova je za daljnje kontinuirano unaprjedivanje te je okrenuta inovacijama i
organizacijskom ucenju te koristi mnogobrojne alate i tehnike radi
implementacije poboljSanja u poslovnim organizacijama;

pruza smjernice za razvoj te motivaciju cijeloj organizaciji.

Kvaliteta kroz dva klju¢na aspekta utjeCe na poslovanje poduzec¢a (Lazibat, 2009.),

Sto je u nastavku detaljnije prikazano i na Slici 6: Utjecaj kvalitete na poslovanje:

1.

utjecaj na troSkove — podrazumijeva odsutnost pogreSaka svih tipova; viSa
kvaliteta podrazumijeva manje pogreSaka, odnosno defekata, tako da
smanjenje broja spomenutih troSkova predstavlja krajnji rezultat utjecaja
kvalitete;

utjecaj na prihode — podrazumijeva one Kkarakteristike koje odgovaraju
zahtjevima kupaca: viSa kvaliteta utjecat Ce veci broj karakteristika koje

pozitivho utje€u na zadovoljstvo kupaca.
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Slika 6: Utjecaj kvalitete na poslovanje

PoboljSana
kvaliteta dizajna

!
Povecana Poboljsana
percipirana — ViSe cijene kvaliteta
vrijednost komfornosti
! ! !
o Nizi troSkovi
Povecani Povedani
— o proizvodnje i
trzigni udio prihodi .
servisa
! !
Visa

profitabilnost

Izvor: Lazibat (2009)

Promatrana zajedno s konkurentnosti, kvaliteta ima dvije dimenzije — funkcionalnu i
nefunkcionalnu. Funkcionalna obuhvaéa osnovne funkcije proizvoda i usluge,
pouzdanost i dodatne funkcije. Nefunkcionalna dimenzija nije izravno vezana za
funkcioniranje proizvoda: jedan oblik je dizajn ako govorimo o proizvodu; drugi je

proces ako govorimo o usluzi (Lazibat i Zakarija, 2004).

Dimenzije kvalitete prikazane su i u Tablici 10: Dimenzije kvalitete.
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Tablica 10: Dimenzije kvalitete

Osnovne funkcije proizvoda

Funkcionalna Pouzdanost

Dimenzije kvalitete Dodatne funkcije

Dizajn
Nefunkcionalna

Proces

|zvor: Izrada autora prema: Lazibat i Zakarija (2004.)

Osnovne funkcije proizvoda ili usluge ono su $to proizvod ili usluga rade: sat pokazuje
vrijeme, prijevoznik prevozi s jednog mjesta na drugo i sl. Pouzdanost podrazumijeva
kontinuitet osnovne funkcije uz odsustvo kvarova i zastoja, pristupacnost i
jednostavnost. Dodatne funkcije ukljuCuju sigurnost, prikladnost i komfor (Lazibat i
Zakarija, 2004).

Dizajn je u vezi s estetskim poimanjem proizvoda, $to mnogi kupci ne zanemaruju.
Vizualni kontakt prvo je Sto kupac ostvari s proizvodom, a tek kasnije upoznaje
funkcije. Dobar dizajn moze olak3ati rukovanje (Lazibat i Zakarija, 2004).

Proces se odnosi na prirodu meduodnosa davatelja usluge i korisnika: ,Kvaliteta se
moze odnositi i na emocionalnu ili statusnu vrijednost — rijetkost, ekskluzivnost,

novitet, cijena i sl.“ (Lazibat i Zakarija, 2004).

U idu¢em poglavlju objasnjavaju se troSkovi kvalitete te razlozi identifikacije i mjerenja
loSe kvalitete.

4.1. TROSKOVI KVALITETE

TroSkovi kvalitete definiraju se kao organizacijski troSkovi, a nastaju radi postizanja
odredenog stupnja kvalitete pojedinih procesa ili odredenog stupnja kvalitete na razini
poslovanja cijele organizacije, dakle uzroci su ustvari sami zahtjevi kvalitete.

|dentifikacija i mjerenje troSkova loSe kvalitete, istiCu Buntak et al. (2021.), provode se:

38



- zbog kvantifikacije veliine problema vezanog uz kvalitetu;
- zbog pokusSaja poboljSanja situacije;
- zbog vodenja procesa poboljSanja;

- zbog pracenja eventualnih poboljSanja.

Lazibat (2009) podijelio je troSkove kvalitete kao troSkove za kvalitetu i kao troSkove
zbog (ne)kvalitete. Nadalje, razlikuje troSkove preventive, troSkove ocjenjivanja,
troSkove unutarnjih manjkavosti te troSkove vanjskih propusta. TroSkovi preventive

namecu se zbog odrzavanja troSkova propusta i ocjenjivanja na minimumu.

Troskovi ocjenjivanja se javljaju pri odredivanju stupnja sukladnosti sa zahtjevima
kvalitete, dok su troSkovi unutarnjin manjkavosti vezani uz nedostatke (pogreske,
nesukladnosti) koji su pronadeni prije otpreme proizvoda kupcu.

Nadalje, trosSkovi vanjskih propusta podrazumijevaju nedostatke koji su ustanovljeni
nakon isporucivanja proizvoda kupcu, Sto je prikazano na Slici 7: Osnovna podjela

troSkova kvalitete.

Slika 7: Osnovna podjela troSkova kvalitete

Preventiva
L TroSkovi za ‘ .
kvalitetu ‘ )
Ispitivanje
Trogkovi L
kvalitete ‘ )
Unutarnji
Tt e
Vanjski ‘
Neizravni

Izvor: Lazibat (2009)
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Funkcijska zavisnost konacne dobiti od troSkova kvalitete i (ne)kvalitete mjerljiva je,

istiCe Vukovi¢ (2007.) te dodaje da su troSkovi kvalitete, zajedno s troSkovima

nekvalitete, smanjuju konacnu dobit.

Za razliku od nekvalitete, kvaliteta takoder utjeCe i na povecanje dobiti. Objasnjava

sljede¢u formulu:

gdje je

D konadna dobit

D=P—(Tk+ Tn)

P profit, bez odbijenih troSkova kvalitete i nekvalitete

TK troSak kvalitete

TN tro$ak nekvalitete

TKO optimalni troSak kvalitete

Vukovi¢ (2007) objaSnjava da ta funkcija ima maksimum, koji odreduje optimalne

troSkove kvalitete, Sto je prikazano na Grafikonu 2: Optimiziranje troskova kvalitete.

Grafikon 2: Optimiziranje troSkova kvalitete

4

3

Tk
Tn

v

Tko

Izvor: Vukovi¢ (2007)
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Poglavlje 4.2. Strategije konkurentnosti objasnjava strateski pristup konkurentnosti te
navodi alate kojima se konkurentska prednost moZze ostvariti.

4.2. STRATEGIJE KONKURENTNOSTI

Strategije konkurentnosti kljune su za tvrtke koje Zele napredovati u danasnjem
dinami€nom trziSnom okruzenju. Struka uglavnom istiCe analizu trziSta |
pozicioniranje, troskovno vodstvo, diferencijaciju proizvoda, inovacije, istrazivanje i
razvoj, marketinSke i prodajne strategije, upravljanje lancem opskrbe, strateSka
partnerstva i saveze, upravljanje talentima i organizacijsku kulturu, agilnost i
prilagodljivost te globalizaciju i medunarodno Sirenje. Neka od najistaknutijih misljenja

struke iznesena su u nastavku ovog poglavija.

Osli¢ (2008.) objasnjava neke od strategija za ostvarenje konkurentnih proizvoda:

- nudenje najbolje cijene i drugih uvjeta kupnje proizvoda za jednaku kvalitetu
kao Sto to nudi konkurencija;

- razliCitost ili posebnost za neke znaCajke kvalitete proizvoda u odnosu na
proizvode konkurencije;

- orijentacija na samo neke segmente trziSta, odnosno pronalaZzenje niSe na

trziStu za koje nisu zainteresirane velike tvrtke (Osli¢, 2008).

Pritom, svaka organizacija, nastavlja Osli¢ (2008.), bez obzira na primjenjivanu

strategiju, mora naci uc€inkovite odgovore na pet sila konkurentnosti:

opasnost od ulaska nove konkurencije;
snaga pogadanja dobavljaca i partnera;
opasnost od nadomjesnih proizvoda;

snaga pogadanja kupaca;

o > 0=

suparnistvo medu postojecim organizacijama na trzistu.

Uslijed rasta trzista usluga mijenja se fokus podru€ja upravljanja kvalitetom s
proizvodnih poduzeéa na usluzna poduzeca, isticu Buntak et al. (2021.). Usluzna
poduzeca investiraju u korisniCku podrSku kako bi se kroz takve informacije poboljSala
kvaliteta usluge. Piri¢ (2008.) takoder zakljuCuje i kako se konkurentnost poduzeca
temelji na cjelovitosti, intenzitetu i integriranosti korporacijskin komunikacijskih
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aktivnosti poduzeCa na razinama marketinSke, organizacijske i menadZerske

komunikacije.

Iduée poglavlje ovog rada govori o razinama konkurentnosti.

4.3. RAZINE KONKURENTNOSTI

Lazibat i Zakarija (2004.) razlikuju konkurentnost na mikrorazini i makrorazini.
Mikrorazinu promatraju na razini poduzeca, a makrorazinu na razini drzave. Razine
konkurentnosti nadalje su objasnjene u poglavijima 4.3.1. Konkurentnost na

mikrorazini te u 4.3.2. Konkurentnost na makrorazini.

4.3.1. Konkurentnost na mikrorazini

Stabilna makroekonomska situacija, u€inkovite institucije i stalan tehnoloski napredak
preduvjeti su za konkurentnost. S druge strane, nema ni konkurentnog gospodarstva
bez konkurentnih tvrtki. Posljedi¢no, produktivnost drzave izravno ovisi i o
produktivnosti poduzeca koja djeluju unutar njezinih granica; takoder, uspjesSnost
poduzecCa ovisi o0 razvijenosti infrastrukture, obrazovanju, ucCinkovitosti viade i

institucijama (Lazibat i Zakarija, 2004).

Mikroekonomska dimenzija konkurentnosti moze se, smatra Vukovi¢ (2007.),
sagledati iz dva glediSta — uCinkovitosti i kvalitete. Suvremeno gledanje na kvalitetu,
medutim, ne razdvaja ova glediSta, te kriterije ucinkovitosti kao i kriterije kvalitete
ugraduje u jedinstveni sustav upravljanja kvalitetom. U kontekstu piramide
konkurentnosti (prikazana na Slici 8: Piramida konkurentnosti), smatra Vukovi¢
(2007), upravljanje kvalitetom ima za zadacu osigurati temeljne faktore, upravljati

meduproizvodima i ostvariti rezultate.
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Slika 8: Piramida konkurentnosti

Rast
Kvaliteta
Zivota
Zaposlenost

* Rezultati

lzvoz
Produktivnost
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Investicije

* Meduproizvodi

Obrazovanje
Poduzetnicko okruzje « Temeljni
Kvaliteta poslovnog sektora faktori
Infrastruktura i okolis

Izvor: Vukovi¢ (2007.)

4.3.2. Konkurentnost na makrorazini

Svjetski gospodarski forum definira konkurentnost kao skup institucija, javnih politika
i faktora koji odreduju razinu produktivnosti neke zemlje (Schwab, 2010). Zekic,
Samarzija i Pupovac (2017.) zakljuCuju kako konkurentnost zemlje podrazumijeva
postojanje funkcionalnog sustava razliCitih institucija, transparentnost i kvalitetu
procesa oblikovanja javnih politika i donoSenja odluka te stvaranja prednosti u
kontekstu pojedinih faktora koji utjeCu na produktivnhe sposobnosti gospodarstva i

drustva u cjelini.

Konkurentnost na makrorazini moze se mijeriti, istiCu Lazibat i Zakarija (2004.), nizom
pokazatelja kao Sto su BDP po glavi, BDP po zaposlenom, stopa nezaposlenosti, FDI
i korupcija. Svjetski ekonomski forum uspostavio je sustav mjerenja; konkurentnost
svake zemlje pocCiva na tri stupa: makroekonomskom okruzenju, institucijama i

tehnologiji.
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Prema GodiSnjem izvjeS¢u svjetske konkurentnosti (engl. World Competitiveness
Yearbook — WCY) iz 2023. godine, Hrvatska je zauzela 50. mjesto, $to je pad za Cetiri
mjesta u usporedbi s 2022. godinom, kad je bila na 46. mjestu. GodiSnje izvjeS¢e mjeri
koliko dobro zemlje upravljaju svojim resursima i kompetencijama kako bi omogucile

dugorocno stvaranje novih vrijednosti.

Rezultati GodiSnjeg izvjeSc¢a svjetske konkurentnosti otkrivaju kako je Danska drugu
godinu zaredom najkonkurentnija zemlja, a prate je Irska, Svicarska, Singapur,
Nizozemska, Tajvan, Hong Kong, Svedska, SAD, UAE, Finska, Katar, Belgija,

Norveska i Kanada.

Najveéu promjenu ranga bilieze Irska, Svedska Katar, Belgija i Norveska. Prema
GodiSnjem izvjeScu svjetske konkurentnosti Irska je 2022. bila na 11. mjestu, a 2023.
nalazi se na drugom mijestu. S druge strane, Svedska biljeZi pad za &etiri mjesta te je
trenutno ocijenjena kao osma najkonkurentnija drzava. Katar biljezi rast za Sest
mjesta, odnosno 2022. ta se drzava nalazila na 18. mjestu, a u 2023. je godini na 12.

mjestu.

Nadalje, Belgija takoder biljezi pozitivan rast, i to za osam mjesta. Tako je 2023.
ocijenjena kao 13. na listi najkonkurentnijih zemalja, a 2022. nalazila se na 21. mjestu.
Norveska biljeZi pad za pet mjesta; 2022. godine nalazila se na 9. mjestu, a trenutno

je 14. najkonkurentnija zemlja u svijetu.

Rezultati i usporedba petnaest najkonkurentnijih gospodarstava za 2023. i 2022.
godine prikazana je u Tablici 11: Prikaz globalne konkurentnosti 2023. i usporedba s
2022. godinom.

Tablica 11: Prikaz globalne konkurentnosti 2023. i usporedba s 2022. godinom

. Promjena
Zemlja Rang 2023. | Rang 2022. ranga
Danska 01 01 -
Irska 02 11 +9 1

44



Svicarska 03 02 -1 !
Singapur 04 03 -1 !
Nizozemska 05 06 +1 0
Tajvan 06 07 +1 0
Hong Kong 07 05 -2 !
Svedska 08 04 -4 |
SAD 09 10 + 1 1
Ujedinjeni Arapski Emirati 10 12 +2 1
Finska 11 08 -3 !
Katar 12 18 +6 0
Belgija 13 21 +8 0
Norveska 14 09 -5 !
Kanada 15 14 -1 !

Izvor: |zrada autora prema: International Institute for Management Development
(IMD)

Dostupno na: https://www.imd.org/centers/wcc/world-competitiveness-

center/rankings/world-competitiveness-ranking/ (Pristupljeno: 10. svibnja 2024.)

Kako bi se hrvatsko gospodarstvo pribliZilo razvijenim zemljama i kako bi se podigla
nacionalna konkurentnost, zaklju¢uju Crnjar i Vrtodus$ié¢ Hrgovi¢ (2013.), potrebno je
uloziti znaCajne napore. Hrvatska konkurentnost prema navedenom izvjeS¢u takoder
biljezi pad. Naime, 2022. godine Hrvatska se nalazila na 46. mjestu, a 2023. godine

biljezi pad od Cetiri mjesta te se nalazi na 50. mjestu.

4.4. EKONOMSKE KORISTI UVODENJA STANDARDA

O ekonomskim koristima uvodenja standarda govori se i u istoimenoj publikaciji

Medunarodne organizacije za standardizaciju (ISO), autora Gerundino et al. (2014.).
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Autori navode kako organizacije percipiraju standardizaciju na razliCite nacine. IstiCe
kako je za neke standardizacija izravno povezana s njihovom osnovnom poslovnom
strategijom. Neke organizacije pristupaju standardizaciji na visoko organiziran nacin i
imaju jasnu percepciju utjecaja standarda na njihove aktivnosti i uc€inak. Postoje i
organizacije koje koriste standarde samo za specifi¢ne procese ili aktivhosti. Medutim,
vecCina organizacija shvaca da standardi pozitivho pridonose organizaciji, iako razina
svijesti i percepcija takvih koristi znatno varira. Stoga je glavni cilj autora istaknuti kako
standardi stvaraju vrijednost za organizacije koje ih koriste i kako se izraCunava
vrijednost standarda. Takoder, publikacija prikazuje i studije koje otkrivaju dobrobiti

standarda za tvrtke iz razliCitih sektora iz preko 20 zemalja.

Zbog toga je, isti¢u autori, ISO razvio ,ISO metodologiju“, dosljedan pristup mjerenju
vrijednosti testiran u oko 30 studija slu€aja poduzeca u viSe od 20 zemalja diljem
svijeta. ISO metodologija ima za cilj identificirati i kvantificirati mikroekonomske koristi
standarda, tj. ekonomski doprinos koristenja standarda na dobit poduzeca ili
troSkove/prihode organizacija (Gerundino et al., 2014.). ISO metodologija temelji se
na lancu vrijednosti, koji dijeli poslovanje na nekoliko klju&nih poslovnih funkcija.
Zauzvrat, one grupiraju odredene aktivnosti, Sto je prikazano na Slici 9: Analiza lanca

vrijednosti poduzeca.

Slika 9: Analiza lanca vrijednosti poduzeca

A - Management & Administration
B - Research & Development

C - Engineering

D - Procurement

G - Outbound
Logistics

E - Inbound F - Production /
Logistics Operations

H - Marketing
& Sales

Izvor: Gerundino et al. (2014.)

Autori objasnjavaju Cetiri koraka procjene utjecaja standarda na organizaciju:

1. razumijevanje lanca vrijednosti;
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2. identificiranje utjecaja standarda;
3. analiza pokretacCa vrijednosti i odredivanje operativnih pokazatelja;

4. procjena i izraCunavanje rezultata.

Razumijevanje lanca vrijednosti, kao prvi korak procjene utjecaja standarda na
organizaciju, podrazumijeva da je tvrtku potrebno pozicionirati u kontekstu Sireg lanca
vrijednosti industrije. Definiranje opsega procjene u ovoj je fazi, istiCu Gerundino et al.
(2014.), najvaznija odluka: treba li obuhvatiti cijelu tvrtku? Treba li biti ogranicen na
jednu ili viSe poslovnih funkcija? Odgovor ¢e ovisiti o slozenosti tvrtke te o

raspoloZivom vremenu i resursima.

Autori objasnjavaju kako je u drugom koraku potrebno odrediti poslovne funkcije i
aktivnosti u lancu vrijednosti poduzeca gdje standardi imaju znacajnu ulogu. Postojecu
dokumentaciju tvrtke (npr. priruénik o kvaliteti, procesne i organizacijske sheme, drugu
korporativhu dokumentaciju ili dokumentaciju odjela) treba koristiti za razumijevanje
procesa, poslovnih funkcija i glavnih aktivnosti uklju¢enih u svaku poslovnu funkciju.
U ovoj se tocki intervjuiraju struCnjaci tvrtke kako bi se utvrdilo koji se standardi (ili
skupine standarda) primjenjuju na koje aktivnosti unutar odabranih poslovnih funkcija
(Gerundino et al., 2014.).

U trecem koraku analiziraju se pokretaci vrijednosti tvrtke, odnosno konkurentska
snaga, i odreduju operativni pokazatelji koji Ce se primjenjivati za mjerenje utjecaja
standarda. Pokretaci vrijednosti klju¢ne su organizacijske sposobnosti koje tvrtki daju
konkurentsku prednost. Ako se ucinci standarda mogu procijeniti u aktivhostima koje
su usko povezane s pokretaCima vrijednosti, njihov uCinak na stvaranje vrijednosti
moze biti znatno veci nego kod drugih aktivnosti i treba ih smatrati primarnim izborom.
Primjerice, ako je jeftina proizvodnja pokretaC vrijednosti tvrtke, standardi koji se
koriste u proizvodnim procesima koji izravno pridonose ovoj sposobnosti vjerojatno ¢e
imati veci utjecaj. Ako su inovativni proizvodi vrhunske kvalitete pokretac vrijednosti
tvrtke, pretpostavlja se da standardi koji se koriste u inzenjerstvu, istrazivanju i razvoju

imaju veci ucinak (Gerundino et al., 2014.).

Potrebno je utvrditi jedan ili viSe operativnih pokazatelja kako bi se procijenili ucinci

koji proizlaze iz uporabe standarda. Operativni pokazatelji su mijerljive veliCine
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povezane s aktivnostima tvrtke koje pokazuju poboljSavanje ili

degradaciju

performansi (npr. vrijeme i troSak, broj nedostataka, otpad, prodaja, zadovoljstvo...).

Operativni pokazatelji moraju biti relevantni i trebaju obuhvatiti bithe aspekte aktivnosti

koja se analizira, odnosno za koje se utjecaji standarda mogu promatrati i mjeriti. Gdje

je to moguce, trebali bi biti povezani s pokretacima vrijednosti tvrtke (Gerundino et al.,

2014.).

Svrha Cetvrtog koraka (procjena i izraCunavanje rezultata) jest:

e kvantificirati utjecaje standarda pomocu operativnih pokazatelja i agregirati te

utjecaje za svaku od odabranih poslovnih funkcija;

e pretvoriti koliCine koje proizlaze iz koriStenja standarda za svaku od odabranih

poslovnih funkcija u financijske brojke;

e zbrojiti brojeve za sve odabrane poslovne funkcije u odredenom trenutku kako

bi se odredio ukupan doprinos standarda bruto dobiti tvrtke ili tzv. Earnings

Before Interest and Tax (EBIT), tj. zarada prije kamata i poreza, Sto je prikazano

na Slici

10: Povezivanje poslovnih funkcija s utjecajima standarda i

izracunavanje njihovog ucinka na Stvaranje vrijednosti tvrtke, izrazeno kao

doprinos EBIT-u.

Slika 10: Povezivanje poslovnih funkcija s utjecajima standarda i izraCunavanje

njihovog uc€inka na stvaranje vrijednosti tvrtke, izrazeno kao doprinos EBIT-u

Value generation
of standards
1|
Revenue —<|:|
4]
EBIT
1]
Costs ——I:I
4]

Understanding

« Whatis the impact
of standards, in particular
on the value drivers?

« In which business
functions can value
drivers be identified and
where do standards have
akeyimpact?

Uperationa ng

« Which operational
indicators should be used
to measure the impact?

Impact of standards

Standards

Impact (summary description)

R&D/Engineering
Procurement
Inbound logistics
Production
Outbound logistics

Marketing &sales

L

Service

!

Administration

lzvor: Gerundino et al. (2014.)
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Od 2010. godine ISO i €lanovi proveli su studije na poduzec¢ima u viSe od 20 zemalja
primjenjuju¢i navedenu ISO metodologiju. S obzirom na povijesnu vaznost tehnickih
standarda za proizvodnju, vecina odabranih organizacija su proizvodne tvrtke.
Rezultati dosljedno pokazuju da tvrtke postizu opipljive koristi od koriStenja standarda
(Gerundino et al., 2014.).

Jedno od glavnih otkri¢a je da se standardi mogu koristiti za pojednostavljenje internih
procesa tvrtke, na primjer smanjenjem vremena potrebnog za obavljanje specifiCnih
aktivnosti u razli€itim poslovnim funkcijama, smanjenje otpada, smanjenje troSkova
nabave i povecanje produktivnost. Studije slu¢aja dosljedno pokazuju da se doprinos
standarda na bruto dobit poduzeca krece izmedu 0,15% i 5% godisSnjih prihoda od

prodaje.

Neke studije slu€aja daju primjere gdje su standardi posluZili kao osnova za inoviranje
poslovnih procesa, omogucujuci tvrtkama da proSire mrezu svojih dobavljaca ili da
uvedu i ucinkovito upravljaju novim linijjama proizvoda. U drugim sluCajevima,
standardi su pomogli u ublazavanju rizika za tvrtke od uvodenja novih proizvoda na
nacionalna trziSta. Standardi su koristeni kao osnova za razvoj novih proizvoda,
prodiranje na nova trziSta (i domaca i izvozna), pa €ak i stvaranje trzista. U iznimnim
sluCajeva, ucinak standarda daleko je premasio spomenutu brojku gore, pri ¢emu
poduzeca ostvaruju doprinos u bruto dobiti do 33% njihovog godiSnjeg prihoda, Sto im
je pomoglo da se pozicioniraju kao lideri u svom podrucju, barem u odredenom

vremenskom razdoblju (Gerundino et al., 2014.).

Neke od kompanija obuhvacene ovim istrazivanjem su indonezijska kompanija u
podrucju gradevine PT Wijaya Karya Beton, singapurski maloprodajni lanac NTUC
FairPrice, tajlandska kemijska kompanija PTT Chemical Public Company Limited,
vijetnamska kompanija za proizvodnju elektricnih uredaja Electrical Devices Joint
Stock Company No. 1 Vinakip, njemacki elektrotehnicki div Siemens i drugi.
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5. UTJECAJ KVALITETE | NORMI MEDUNARODNE ORGANIZACIJE
ZA STANDARDIZACIJU NA MAKROEKONOMSKU
KONKURENTNOST

Kako bi se utvrdilo postojanje korelacije izmedu ranga globalne konkurentnosti i broja
aktivnih ISO certifikata, u ovom radu istrazivacki se pristupa navedenim problemima i

hipotezama u prvom poglavlju ovog rada:

1. Provijeriti utjeCe li rast broja aktivnih ISO 9001 certifikata na rast globalne
konkurentnosti.
2. Provjeriti utjeCe li pad broja aktivnih ISO 9001 certifikata na pad globalne

konkurentnosti.
Postavljaju se sljedece hipoteze:

H1  Ocekuje se da rast broja aktivnih ISO 9001 certifikata utjeCe na rast

globalne konkurentnosti.

H2  Ocekuje se da pad broja aktivnih 1ISO 9001 certifikata utjeCe na pad

globalne konkurentnosti.

Rang globalne konkurentnosti na godiSnjoj razini objavljuje International Institute for
Management Development (IIMD) sa sjedistem u Lausanni, Svicarska. Objavljuju se
u Godisnjem izvjeScu svjetske konkurentnosti (eng. World Competitiveness Yearbook
— WCY), koji se objavljuje od 1989. godine. Kriteriji rangiranja ne moze biti samo BDP,
istiCu autori lzvjeSca, jer bi se na taj nacin zanemarila politicka, socijalna i kulturoloska
dimenzija. Uzimaju¢i navedeno u obzir, IIMD odreduje ljestvicu prema sljedecim

kriterijima:

- ekonomske performanse (ekonomija zemlje, medunarodna razmjena,
medunarodne investicije, zaposlenost, cijene);
- efikasnost vlade (javno financiranje, porez, rad organizacija, pravna dimenzija,

drustveno djelovanje);
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- poslovna stabilnost (produktivnost i efektivnost, radna sposobnost, financije,

menadZerska praksa, vrijednosti i pristup);

- infrastruktura (opc¢a infrastruktura, tehnologija, znanost, zdravlje, okolis,

obrazovanje).

Podatke o broju aktivnih ISO certifikata na godisnjoj razini objavljujie Medunarodni

organizacija za standardizaciju (1ISO). U ovom dijelu rada fokus je na ISO 9001

certifikatu.

Radi sustavne evaluacije podataka, u nastavku rada iznesena je Tablica 12: Prikaz

ranga globalne konkurentnosti te broja aktivnih ISO 9001 certifikata u razdoblju od

2018. do 2023. godine, u kojoj se prikazuju rang globalne konkurentnosti i broj aktivnih

ISO 9001 certifikata u razdoblju od 2018. do 2023. godine za sve zemlje za koje su

podaci dostupni u statistiCkim izvjeS¢ima. Podaci o broju aktivnih ISO 9001 certifikata

za 2023. godinu nisu dostupni.

Tablica 12: Prikaz ranga globalne konkurentnosti te broja aktivnih ISO 9001
certifikata u razdoblju od 2018. do 2023. godine

Rang globalne konkurentnosti Broj aktivnih ISO 9001 certifikata
Zemlja 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022
Argentina 56 61 62 63 62 63 6198 | 6611 6128 | 5965 | 6821
Australija 19 18 18 22 19 19 6672 | 7184 | 7971 8307 | 12603
Austrija 18 19 16 19 20 24 3282 | 3325 | 3562 | 3768 | 3853
Bahrein - - - - 30 25 371 435 463 495 530
Belgija 26 27 25 24 21 13 3149 | 2873 | 2887 | 2799 | 3120
Bocvana - - - 61 58 59 16 14 9 18 15
Brazil 60 59 56 57 59 60 16351 | 17952 | 17503 | 16268 | 18705
Bugarska 48 48 48 53 53 57 5943 | 6278 | 6069 | 6402 | 6765
Cipar 41 41 30 33 40 45 727 778 736 769 869
Ceska 29 33 33 34 26 18 11740 | 12439 | 10085 | 11429 | 11822
Cile 35 42 38 44 45 44 2950 | 3024 | 2897 | 2860 | 2599
Danska 6 8 2 3 1 1 2233 | 2324 | 2181 2248 | 2236
Estonija 31 35 28 28 22 26 985 993 947 1012 992
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Rang globalne konkurentnosti

Broj aktivnih ISO 9001 certifikata

Zemlja | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022
Filipini 50 | 46 | 45 | 52 | 48 | 52 | 3730 | 4162 | 3572 | 3481 | 3082
Finska 16 | 15 | 13 | 11 8 11 | 2524 | 2639 | 2861 | 2916 | 3029
Francuska | 28 | 31 | 32 | 29 | 28 | 33 | 21095 | 21696 | 21880 | 21918 | 21880
Greka 57 | 58 | 49 | 46 | 47 | 49 | 6165 | 6570 | 6822 | 7024 | 6246
HongKong | 2 2 5 7 5 7 | 1757 | 2102 | 2294 | 2558 | 2545
Hrvatska 61 60 | 60 | 59 | 46 | 50 | 2343 | 2715 | 2531 | 2839 | 2879
Indija 44 | 43 | 43 | 43 | 37 | 40 | 31795 | 34397 | 32236 | 36505 | 61653
Indonezija | 43 | 32 | 40 | 37 | 44 | 34 | 5714 | 6433 | 6861 | 7973 | 9348
Irska 12 7 12 | 13 | 11 2 | 2494 | 2554 | 2338 | 2172 | 2867
ltalija 42 | 44 | 44 | 41 | 41 | 41 | 87794 | 92298 | 91493 | 92664 | 94216
Island 24 | 20 | 21 | 21 | 16 | 16 78 72 105 16 84
Izrael 21 24 | 26 | 27 | 25 | 23 | 7845 | 8212 | 8250 | 8942 | 8843
Japan 25 | 30 | 34 | 31 | 34 | 35 | 34335 | 33330 | 32287 | 40834 | 38916
Jordan 52 | 57 | 58 | 49 | 56 | 54 | 511 | 562 | 575 | 538 | 625
JuznaAfrika | 53 | 56 | 59 | 62 | 60 | 61 | 3257 | 3464 | 3399 | 3796 | 4456
égfgjz 27 | 28 | 23 | 23 | 27 | 28 | 14123 | 12851 | 11982 | 14339 | 27155
Kanada 10 | 13 8 14 | 14 | 15 | 4894 | 4557 | 4707 | 5426 | 5645
Katar 14 | 10 | 14 | 17 | 18 | 12 | 695 | 827 | 887 | 1062 | 1544
Kazahstan | 38 | 34 | 42 | 35 | 43 | 37 | 576 | 402 | 447 | 485 | 346
Kina 13 14 20 16 17 21 295703 280386 324621 426716 551855
Kolumbija | 58 | 52 | 54 | 56 | 57 | 58 | 10027 | 10463 | 10147 | 10263 | 9995
Latvija 40 | 40 | 41 | 38 | 35 | 51 | 894 | 889 | 868 | 852 | 864
Litva 32 | 29 | 31 | 30 | 29 | 32 | 1468 | 1215 | 1254 | 1291 | 1333
Luksemburg | 11 12 | 15 | 12 | 13 | 20 | 253 | 159 | 157 | 152 | 63
Madarska | 47 | 47 | 47 | 42 | 39 | 46 | 6658 | 7107 | 7030 | 7856 | 6482
Malezija 22 | 22 | 27 | 25 | 32 | 27 | 9558 | 9872 | 9533 | 11610 | 12909
Meksiko 51 50 | 53 | 55 | 55 | 56 | 6535 | 7741 | 7002 | 7969 | 8895
Mongolja | 62 | 62 | 61 | 60 | 61 | 62 | 47 61 62 188 | 288
Nizozemska | 4 6 4 4 6 5 | 7841 | 7455 | 8358 | 9090 | 9756
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Rang globalne konkurentnosti Broj aktivnih ISO 9001 certifikata

Zemlja 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022

Novi Zeland 23 21 22 20 31 31 1004 972 1034 | 1049 793

NorveSka 8 11 7 6 9 14 2507 | 2762 | 2578 | 1575 | 1988

Njemacka 15 17 17 15 15 22 | 47482 | 47868 | 49349 | 49298 | 47576

Peru 54 55 52 58 54 55 1350 | 1737 | 1631 1739 | 2654
Poljska 34 38 39 47 50 43 | 11294 | 11460 | 10219 | 10512 | 9494
Portugal 33 39 37 36 42 39 6623 | 6123 | 4734 | 4222 | 3537

Rumunjska 49 49 51 48 51 48 9299 | 9506 | 9935 | 11886 | 10621

Saudiska | 59 | o5 | 24 | 32 | 24 | 17 | 1796 | 2206 | 1988 | 2261 | 3898
Arabija

Singapur 3 1 1 5 3 4 | 3106 | 3031 | 3234 | 4232 | 4915
SAD 1 3 10 | 10 | 10 | 9 |21848 | 20956 | 20919 | 25561 | 29579

Slovacka 55 53 57 50 49 53 4012 | 3886 | 3897 | 3921 | 3852

Slovenija 37 37 35 40 38 42 1710 | 1761 1817 | 1956 | 2178

Spanjolska 36 36 36 39 36 36 | 29562 | 30801 | 29814 | 31318 | 32059

Svedska 9 9 6 2 4 8 3993 | 3477 | 3190 | 3155 | 3037
Svicarska 5 4 3 1 2 3 7833 | 7768 | 7551 | 7351 | 7272
Tajland 30 25 29 28 33 30 8401 | 8990 | 9240 | 12711 | 12129
Tajvan 17 16 11 8 7 6 8553 | 7818 | 8510 | 10379 | 11760
Turska 46 51 46 51 52 47 7988 | 7290 | 8150 | 7866 | 8243
UAE 7 5 9 9 12 10 3311 | 3839 | 3625 | 4177 | 5327
UK 20 23 19 18 23 29 | 26434 | 25292 | 25995 | 39682* | 43765

Venezuela 63 63 63 64 63 64 119 106 73 106 108

Ukupno: - - - - - - 841.569 | 839.089 | 875.500 | 1.030.793 | 1.215.536

Napomena: Ujedinjeno Kraljevstvo je 2021. zabiljezilo zna€ajan rast aktivnih ISO certifikata nakon $to

je certifikacijsko tijelo prihvatilo jedno od akreditacijskih tijela.

Izvor: International Institute for Management Development (IIMD)

|z navedene tablice vidljivo je kako, ako se usporeduje ukupan broj aktivnih ISO 9001

certifikata po godinama, postoji trend rasta aktivnih 1ISO 9001 certifikata. Medutim,
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2019. zabilieZzen je pad broja certifikata, medutim vec¢ iduce godine dolazi do

znacajnog rasta.

Tablica 13: Prikaz ranga Hrvatske na ljestvici globalne konkurentnosti te broja
aktivnih 1ISO 9001 certifikata u razdoblju od 2018. do 2023. godine

Broj aktivnih ISO 9001

Rang globalne konkurentnosti certifikata

Zemlja | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022

Hrvatska | 61 60 60 59 46 50 2343 | 2715 | 2531 | 2839 | 2879

Izvor: International Institute for Management Development (IIMD)

U slu€aju Hrvatske, kao Sto je prikazano na Tablici 13: Prikaz ranga Hrvatske na
ljestvici globalne konkurentnosti te broja aktivnih ISO 9001 certifikata u razdoblju od
2018. do 2023. godine, vidljiv je trend rasta konkurentnosti od 2018. do 2023. godine.
U navedenom razdoblju Hrvatska je povecala svoju konkurentnost za 11 mjesta —
2018. bila je na 61. mjestu najkonkurentnijih zemalja, a 2023. nalazila se na 50.
mjestu, Sto je pad od Cetiri mjesta u usporedbi s 2022. godinom. S druge strane, 2020.
godine zabiljeZen je pad broj aktivnih ISO 9001 certifikata, 2021. 1 2022. godine podaci
pokazuju da je doSlo do rasta broja aktivnih ISO 9001 certifikata.

5.1. ANALIZA KORELACIJE KONKURENTNOSTI | AKTIVNIH ISO 9001
CERTIFIKATA ZA PETNAEST NAJKONKURENTNIJIH ZEMALJA 2023. GODINE

Prema rangu globalne konkurentnosti za 2023. godinu iz tablice 12: Prikaz ranga
globalne konkurentnosti te broja aktivnih ISO 9001 certifikata u razdoblju od 2018. do
2023. godine, ovo je petnaest najkonkurentnijih zemalja prema izvjeScu iz 2023.
godine: Danska, Irska, Svicarska, Singapur, Nizozemska, Tajvan, Hong Kong,
Svedska, SAD, Ujedinjeni Arapski Emirati, Finska, Katar, Belgija, Norveska, Kanada.

Konkurentnost tih zemalja fluktuira unazad nekoliko godina. Primjera radi, Irska se u
usporedbi s 2022. godinom podigla za devet mjesta. S druge strane, Svedska je 2022.

godine bila na ¢etvrtom mjestu, a 2023. nalazi se na osmom mijestu, Sto je prikazano
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u Tablici 14: Rang globalne konkurentnosti od 2018. do 2023. za petnaest

najkonkurentnijih zemalja.

Tablica 14: Rang globalne konkurentnosti od 2018. do 2023. za petnaest

najkonkurentnijin zemalja

Rang globalne konkurentnosti

Zemlja 2023 | 2022 | 2021 | 2020 | 2019 | 2018
1. Danska 1 1 3 2 8 6
2. Irska 2 11 13 12 7 12
3. Svicarska 3 2 1 3 4 5
4. Singapur 4 3 5 1 1 3
5. Nizozemska 5 6 4 4 6 4
6. Tajvan 6 7 8 11 16 17
7. Hong Kong 7 5 7 5 2 2
8. Svedska 8 4 2 6 9 9
9. SAD 9 10 10 10 3 1
10. UAE 10 12 9 9 5 7
11. Finska 11 8 11 13 15 16
12. Katar 12 18 17 14 10 14
13. Belgija 13 21 24 25 27 26
14. Norveska 14 9 6 7 11 8
15. Kanada 15 14 14 8 13 10

Izvor: International Institute for Management Development (IIMD)

U nastavku rada (Tablica 15: Broj aktivnih ISO 9001 certifikata od 2018. do 2021.

godine za petnaest najkonkurentnijih zemalja svijeta) prikazan je broj aktivnih 1ISO

9001 certifikata od 2018. do 2021. godine za petnaest najkonkurentnijih zemalja

svijeta.
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Tablica 15: Broj aktivnih ISO 9001 certifikata od 2018. do 2021. godine za petnaest

najkonkurentnijin zemalja svijeta

Broj aktivnih ISO 9001 certifikata Usz'%‘::"i'gzgzdgagg'i‘:uza

Zemlja 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 pazgs;f;}“:ggftti‘;‘ii';ta Trend

1. Danska 2033 | 2324 | 2181 | 2248 | 2236 +0,13% )
2. lrska 2494 | 2554 | 2338 | 2172 | 2867 +14,96% )
3. Svicarska 7833 | 7768 | 7551 | 7351 | 7272 -7,16% l
4. Singapur 3106 | 3031 | 3234 | 4232 | 4915 + 58,24% 1
5. Nizozemska | 7841 | 7455 | 8358 | 9090 | 9756 + 24,42% )
6. Tajvan 8553 | 7818 | 8510 | 10379 | 11760 +37,50% )
7. HongKong | 1757 | 2102 | 2294 | 2558 | 2545 +44,85% 0
8. Svedska | 3993 | 3477 | 3190 | 3155 | 3037 - 23,94% !
9. SAD 21848 | 20056 | 20919 | 25561 | 29579 + 35,39% )
10. UAE 3311 | 3839 | 3625 | 4177 | 5327 +60,89% )
11. Finska 2524 | 2639 | 2861 | 2916 | 3029 +20,01% )
12. Katar 695 | 827 | 887 | 1062 | 1544 +122,16% )
13. Belgija 3149 | 2873 | 2887 | 2799 | 3120 - 0,92% !
14.Norveska | 2507 | 2762 | 2578 | 1575 | 1988 - 20,70% !
15. Kanada 4894 | 4557 | 4707 | 5426 | 5645 +15,35% )

Izvor: Medunarodna organizacija za standardizaciju (1SO)

Podaci o padu i rastu globalne konkurentnosti te padu i rastu broja aktivnih 1SO
certifikata mogu se usporedivati, odnosno moze se promatrati postoji li korelacija
izmedu ranga globalne konkurentnosti i broja aktivnih certifikata, Sto je prikazano u
Tablici 16: Usporedba ranga globalne konkurentnosti i broja aktivnih ISO 9001
certifikata. Tablica prikazuje rang globalne konkurentnosti za najkonkurentnije zemlje
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2023. godine te prikazuje njihov rang iz 2018. godine. S druge strane, prikazuje broj
aktivnih 1ISO 9001 certifikata u 2018. godini te 2022. godini (podaci za 2023. godinu
nisu dostupni). Tablica prikazuje rast ili pad ranga, a istovremeno i rast ili pad broja
aktivnih certifikata.

U Tablici 16: Usporedba ranga globalne konkurentnosti i broja aktivnih ISO 9001
certifikata vidljiv je obrnuto proporcionalan trend u sludaju Svicarske, Singapura,
Nizozemske, Hong Konga, Svedske, SAD-a, UAE, Belgije i Kanade. Kod spomenutih
zemalja, rast ili pad konkurentnosti nisu bili u korelaciji s rastom ili padom broja aktivnih
ISO 9001 certifikata. Primjerice, Svicarska biljeZi rast konkurentnosti za dva mjesta te
pad broja aktivnih ISO 9001 certifikata. S druge strane, Hong Kong biljezi pad za pet
mjesta, ali rast broja aktivnih ISO 9001 certifikata.

Tablica 16: Usporedba ranga globalne konkurentnosti i broja aktivnih ISO 9001

certifikata

Rang globalne konkurentnosti Broj aktivnih ISO 9001 certifikata
Rast ili pad Razlika u broju

Zemlja 2018. | 2023. | ranga (2018. | 2018. | 2022. | certifikata (2018. -

-2023.) 2022.)

1. Danska 6 1 +5 0 2233 2236 +3 0
2. Irska 12 2 +10 1 2494 2867 + 373 1
3. Svicarska 5 3 +2 1 | 7833 | 7272 - 561 !
4. Singapur 3 4 -1 ! 3106 4915 + 1809 0
5. Nizozemska 4 5 -1 ! 7841 9756 + 1915 0
6. Tajvan 17 6 +11 0 8553 | 11760 + 3207 0
7. Hong Kong 2 7 -5 ! 1757 2545 + 788 0
8. Svedska 9 8 +1 1 3993 | 3037 - 956 l
9. SAD 1 9 -8 ! 21848 | 29579 + 7731 0
10. UAE 7 10 -3 ! 3311 5327 + 2016 1
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11. Finska 16 11 +5 1 2524 3029 + 505 1
12. Katar 14 12 +2 0 695 1544 + 849 1
13. Belgija 26 13 +13 1 3149 3120 -29 !
14. Norveska 8 14 -6 ! 2507 1988 -519 !
15. Kanada 10 15 -5 ! 4894 5645 + 751 0

|zvor: 1zrada autora prema podacima Medunarodne organizacije za standardizaciju

(ISO) i International Institute for Management Development (1IMD)

Radi detaljnijeg ispitivanja postavljenih hipoteza ovog rada, u nastavku je prikazana
Tablica 17: Prikaz konkurentnosti od 1997. do 2023. godine, u kojoj je prikazana
konkurentnost svih zemalja prema dostupnim podacima za 1997., 2002., 2007., 2012.,
2017.,2019., 2020., 2021., 2022. i 2023. godinu.

Tablica 17: Rang konkurentnosti od 1997. do 2023. godine

Drzava 1997 | 2002 | 2007 | 2012 | 2017 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Argentina 28 48 51 55 58 61 62 63 62 63
Australija 15 10 12 15 21 18 18 22 19 19

Austrija 20 15 11 21 25 19 16 19 20 24

Bahrain - - - - - - - - 30 25

Belgija 23 | 19 | 25 | 25 | 23 | 27 | 25 | 24 | 21 13
Botsvana - - - - - - - 61 58 59

Brazil 34 37 49 46 61 59 56 57 59 60
Bugarska = - 41 54 49 48 48 53 53 57
Ceska 33 32 32 33 28 33 33 34 26 18
Cile 24 22 26 28 35 42 38 44 45 44
Cipar - - - - 37 41 30 33 40 45
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Drzava 1997 | 2002 | 2007 | 2012 | 2017 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Danska 13 6 5 13 7 8 2 3 1 1
Estonija - 21 22 31 30 35 28 26 22 26
Filipini 29 40 45 43 41 46 45 52 48 52
Finska 7 3 17 17 15 15 13 11 8 11
Francuska 22 25 28 29 31 31 32 29 28 33
Grcka 36 36 36 58 57 58 49 46 47 49
Hong Kong 3 13 3 1 1 2 5 7 5 7
Hrvatska - - 53 57 59 60 60 59 46 50
Indija 41 41 27 35 45 43 43 43 37 40
Indonezija 38 47 54 42 42 32 40 37 44 34
Irska 10 9 14 20 6 7 12 13 11 2
Island 21 11 7 26 20 20 21 21 16 16
Italija 39 34 42 40 44 44 44 41 41 41
Izrael 25 26 21 19 22 24 26 27 25 23
Japan 17 27 24 27 26 30 34 31 34 35
Jordan - - 37 49 56 57 58 49 56 54
Juzna Afrika 42 39 50 50 53 56 59 62 60 61
Juzna Koreja 30 29 29 22 29 28 23 23 27 28
Kanada 6 7 10 6 12 13 8 14 14 15
Katar - - - 10 17 10 14 17 18 12
Kazahstan - - - 32 32 34 42 35 43 37
Kina 27 28 15 23 18 14 20 16 17 21
Kolumbija 45 42 38 52 54 52 54 56 57 58
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Drzava 1997 | 2002 | 2007 | 2012 | 2017 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Kuvajt - - - - - - - - - 38
Latvija = - - - 40 40 41 38 35 51
Litva - - 31 36 33 29 31 30 29 32
Luksemburg 8 2 4 12 8 12 15 12 13 20
Madarska 37 30 35 45 52 47 47 42 39 46
Malezija 14 24 23 14 24 22 27 25 32 27
Meksiko 40 43 47 37 48 50 53 55 55 56
Mongolija - - - - 62 62 61 60 61 62
Nizozemska 4 4 8 11 5 6 4 4 6 5
Njemacka 16 17 16 9 13 17 17 15 15 22
Norveska 5 14 13 8 11 11 7 6 9 14
Novi Zeland 11 18 19 24 16 21 22 20 31 31
Peru - - - 44 55 55 52 58 54 55
Poljska 43 45 52 34 38 38 39 47 50 43
Portugal 32 33 39 41 39 39 37 36 42 39
Rumunjska - - 44 53 50 49 51 48 51 48
Rusija 46 44 43 48 46 45 50 - - -
Sz;‘:gijs.:a i i i - | 36 | 26 | 24 | 32 | 24 | 17
Singapur 2 8 2 4 3 1 1 5 3 4
Slovacka = 38 34 47 51 53 57 50 49 53
Slovenija - 35 40 51 43 37 35 40 38 42
Spanjolska 26 23 30 39 34 36 36 39 36 36
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Drzava 1997 | 2002 | 2007 | 2012 | 2017 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023

Svedska 19 | 12 9 5 9 9 6 2 4 8
Svicarska 12 5 6 3 2 4 3 1 2 3
Tajland 31 | 31 | 33 | 30 | 27 | 25 | 29 | 28 | 33 | 30
Tajvan 18 | 20 | 18 7 14 | 16 | 11 8 7 6
Turska 35 49 48 38 47 51 46 51 52 47
UAE - - - 16 | 10 5 9 9 12 | 10
gﬂgﬁg\‘/jset'\‘/‘; 9 | 16 | 20 | 18 | 19 | 23 | 19 | 18 | 23 | 29
Ukrajina - - 46 56 60 54 55 - - -
USA 1 1 1 2 4 3 10 | 10 | 10 9

Venezuela 44 46 55 59 63 63 63 66 63 64

Izvor: International Institute for Management Development (IIMD)

U Tablici 18: Rang hrvatske konkurentnosti od 2007. do 2023. godine moze se
analizirati stupanj konkurentnosti Hrvatske u razdoblju od 2007. do 2023. godine.
Podaci za prijasnje godine nisu dostupni. Od 2007. do 2020. godine konkurentnost
Hrvatske na globalnoj razini bila je u padu. U navedenom razdoblju Hrvatska biljezi
pad za sedam mjesta, medutim od 2021. do 2022. biljezi rast za Cak 13 mjesta.

Tablica 18: Rang hrvatske konkurentnosti od 1997. do 2023. godine

Drzava 2007 | 2012 | 2017 | 2019 | 2020 | 2021 2022 | 2023

Hrvatska 53 57 59 60 60 59 46 50

Izvor: International Institute for Management Development (IIMD)

U nastavku rada iznesena je Tablica 19: Rang globalne konkurentnosti od 1997. do
2023. godine za petnaest najkonkurentnijih zemalja svijeta 2023. godine, u kojoj se

prikazuju podaci o globalnoj konkurentnosti od 1997. do 2023. godine za zemlje koje
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su 2023. proglasene kao najkonkurentnije. |z tablice je moguce vidjeti trend pada ili

rasta pojedine zemlje.

Tablica 19: Rang globalne konkurentnosti od 1997. do 2023. godine za petnaest

najkonkurentnijih zemalja svijeta 2023. godine

Rang globalne konkurentnosti

Zemlja 2023 | 2022 | 2021 | 2020 | 2019 | 2018 | 2017 | 2012 | 2007 | 2002 | 1997

Danska 1 1 3 2 8 6 7 13 5 6 13

Irska 2 11 13 12 7 12 6 20 14 9 10

Svicarska 3 2 1 3 4 5 2 3 6 5 12

Singapur 4 3 5 1 1 3 3 4 2 8 2

Nizozemska 5 6 4 4 6 4 5 11 8 4 4

Tajvan 6 7 8 11 16 17 14 7 18 20 18

Hong Kong 7 5 7 5 2 2 1 1 3 13 3

Svedska 8 4 2 6 9 9 9 5 9 12 | 19
SAD 9 10 | 10 | 10 | 3 1 4 2 1 1 1
UAE 10 | 12 | 9 9 5 7 10 | 16 / / /

Finska 11 8 11 | 13 | 15 | 16 | 15 | 15 | 17 | 3 7
Katar 12 | 18 | 17 | 14 | 10 | 14 | 17 | 10 / / /
Belgija 13 | 21 | 24 | 25 | 27 | 26 | 23 | 25 | 25 | 19 | 23

Norveska 14 9 6 7 11 8 11 8 13 14 5

Kanada 15 14 14 8 13 10 12 6 10 7 6

Izvor: International Institute for Management Development (IIMD)

Postavlja se pitanje utjeCe li rast ili pad rast broja aktivnih ISO 9001 certifikata na
stupanj globalne konkurentnosti u duzem vremenskom periodu. Prema podacima
dostupnima od vazecih tijela, u nastavku rada prikazuje se tablica 20: Prikaz ranga
konkurentnosti i broja aktivnih ISO 9001 certifikata od 1997. do 2023. godine za
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petnaest najkonkurentnijih zemalja prema izvjeS¢u iz 2023. godine, u kojoj se
sustavno prikazuje stupanj konkurentnosti i broj aktivnih ISO 9001 certifikata u
razdoblju od 1997. do 2023. godine za zemlje koje su 2023. proglaSene

najkonkurentnijima.

Analiza podataka iz Tablice 20: Prikaz ranga konkurentnosti i broja aktivnih ISO 9001
certifikata od 1997. do 2023. godine za petnaest najkonkurentnijih zemalja prema
izvjeScu iz 2023. godine koristit ¢e se kako bi se provjerili navedeni problemi:

1. UtjeCe |i rast broja aktivnih 1SO 9001 certifikata na rast globalne
konkurentnosti?
2. UtijeCe li pad broja aktivnih I1ISO 9001 certifikata na pad globalne

konkurentnosti?

Navedena tablica bit ¢e koriStena za ispitivanje postavljenih hipoteza te donoSenje

zakljuCaka koriStenjem metode komparacije i analize.
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Tablica 20: Prikaz ranga konkurentnosti i broja aktivnih ISO 9001 certifikata od 1997.
do 2022. za petnaest najkonkurentnijih zemalja prema izvjeSc¢u iz 2023. godine

Zemlja 1997 2002 2007 2012 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
mp & 13 A6 & s & 13 ¥ 7 A6 M 8 T 2 T+ 3 @+ 1 | 1
Danska
1so  |[& 1902 [& 1900 [& 1794 [ 2780 [fF 2656 | 2233 [ 2324 | 2181 |7 2248 [ 2236
IMD [~ 10 A9 14 J 20 A6 = 12 A 7 > 12 M 13 = 11 @+ 2
Irska
1S0 |1 2534 |4 2845 [& 1999 [Ty 2331 [ 2568 [ 2494 |1 2554 |4 2338 |& 2172 |fF 2867
5 mp & 12 A 5 |2 6 T+ 3 T+ 2 A 5 | a4 T+ 3 @+ 1 | 2 @+ 3
Svicarska -
1s0  |& 4653 |4 10209 [f 11077 [ 11542 [ 10252 | 7833 |2 7768 | 7551 | 7351 Y 7272
MD  [f+ 2 $ s @+ 2 |> 4 A 3 A3 @+ 1 & 1 |2 5 |4 3 |2 4
Singapur ;
1so |[& 2909 |4 5379 [= 4150 (4 5817 (V13704 & 3106 ¥ 3031 |& 3234 |7 4232 |1 4915
IMmp |+ 4 @+ 4 |2 8 J 11 |t s T+ 4 76 T 4 @+ 4 |7 6 T+ s
Nizozemska
1SO (9410380 [> 13198 [fF 18922 (V411417 (V49991 & 7841 (& 7455 |& 8358 |&¥ 9090 | 9756
mp  |& 18 & 20 & 18 @® 7 |2 14 M 17 16 211 |1 s @ 7 @+ 6
Tajvan
IS0 $ 8553 |& 7818 |& 8510 |<110379 |fF 11760
{71 T S ¥ 13 | 3 @+t 1+ 1 1 | 2 @+ 2 A5 =7 A5 7
Hong Kong
1so |& 1637 |4 3868 |[J1 3251 [ 3708 [ 2600 ¥ 1757 % 2102 |V 2204 |7 2558 [ 2545
mp & 19 N 12 A9 T+ 5 A9 A9 |F 9 T+ 6 T+ 2 @+ 4 |7 8
Svedska :
1s0 [ 2789 | 4039 |fF 5233 [t 4846 | 4093 | 3993 (%4 3477 |& 3190 |& 3155 [& 3037
mo [ 1 [ 1 [ 1 B 2 A 4 T+ 1 A3 J 10 J 10 J 10 J 9
SAD
1so  |& 18581 [f 38927 [f 36192 (V126177 |W25087 |& 21848 |[& 20956 (& 20919 (V425561 [ 29579
IMD & 16 = 10 | 7 @ 5 A9 A9 M 12 = 10
UAE
1so |& 314 2 1424 |2 2422 |7 3228 |1 3876 |- 3311 13839 |71 3625 [Z1 4177 |4 5327
IMD |7 T+ 3 & 17 g 17 & 15 [ 16 |[$ 15 M 13 =2 1 A 8 = 11
Finska
150 |& 1445 |9 1872 |2 1804 |1 2403 |1 2644 |J1 2524 [J1 2639 [ 2861 |f* 2916 |f* 3029
IMD @+ 10 & 17 = 14 @ 10 = 14 & 17 J 18 212
Katar -
iso & 20 |& 45 (§ 177 2 503 |- 785 | 695 | 827 [ 887 A 1062 [ 1544
IMD % 23 = 19 J 25 & 25 M 23 ¥ 26 & 27 J 25 Y 24 = 21 @+ 13
Belgija
1so |& 3042 |4 4725 [ 4822 [ 3915 (& 3121 |[§ 3149 |$ 2873 |¥ 2887 |¥ 2799 |& 3120
Mmp (€ 5 J 14 $ 13 2 M 11 A8 ¥ 11 R 7 @+ 6 a9 & 14
Norveska
1so  |[& 1273 [& 1344 [%4 1703 [ 1589  [fF 2475 |4 2507 |4 2762 |fF 2578 |%4 1575 |- 1988
mp | 6 @+ 7 = 10 T+ 6 M o12 = 10 M 13 A8 & 14 & 14 & 15
Kanada
1so & 5852 [ 12371 |24 7462 | 6907 |& 5947 | 4894 |¥ 4557 (& 4707 |[& 5426 (& 5645
Napomena: IMD: Stupanj konkurentnosti

ISO: Broj aktivnih ISO 9001 certifikata

|zvor: 1zrada autora prema podacima Medunarodne organizacija za standardizaciju

(ISO) i International Institute for Management Development (1IMD)
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5.1.1. Utjecaj rasta broja aktivnih ISO 9001 certifikata na rast globalne konkurentnosti

U analizi podataka o rastu broja aktivnih ISO 9001 certifikata, koriSteni su podaci u
petogodiSnjem intervalu iz Tablice 20: Prikaz ranga konkurentnosti i broja aktivnih ISO
9001 certifikata od 1997. do 2022. za petnaest najkonkurentnijih zemalja prema
izvjeScu iz 2023. godine, u kojima se biljezi minimalno 30% porasta broja aktivnih ISO
9001 certifikata.

Na primjeru Danske, u periodu od 2007. do 2012. godine uocCen je rast broja aktivnih
ISO 9001 certifikata za 54,96%, medutim globalna konkurentnost 2007. godine bila je
za osam mjesta viSa nego 2012. godine.

Svicarska biljezi rast od 121,34% broja aktivnih ISO 9001 certifikata izmedu 1997. i
2002. godine te rast konkurentnosti za sedam mjesta: 1997. godine Svicarska je bila

dvanaesta na listi najkonkurentnijin, a 2002. nalazi se na petom mjestu.

Singapur biljezi rast od 84,91% broja aktivnih ISO 9001 certifikata izmedu 1997. i
2002., medutim zabiljezen je i pad globalne konkurentnosti za Sest mjesta u istom
razdoblju. U razdoblju od 2007. do 2012. biljezi rast od 40,17% broja aktivnih ISO 9001
certifikata te pad globalne konkurentnosti za dva mjesta. U razdoblju od 2017. do
2022. raste broj aktivnih ISO 9001 certifikata za 32,69%, Sto nije promijenilo poredak

na listi najkonkurentnijih zemalja.

Nizozemska u razdoblju od 2002. do 2007. biljezi rast broja aktivnih ISO 9001

certifikata od 43,37% te pad na ljestvici globalne konkurentnosti za Cetiri mjesta.

U razdoblju od 1997. do 2002. godine Hong Kong biljezi rast broja aktivnih ISO 9001
certifikata od 136,29%. U istom razdoblju vidljiv je i pad globalne konkurentnosti za 10

mjesta.

Svedska u razdoblju od 1997. do 2002. biljeZi rast broja aktivnih ISO 9001 certifikata
od 44,82% te rast na ljestvici globalne konkurentnosti za sedam mjesta.

U razdoblju od 1997. do 2002. SAD biljezi rast broja aktivnih ISO 9001 certifikata od
109,50%. U istom razdoblju ne dolazi do promjene globalne konkurentnosti.
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Finska u razdoblju od 2007. do 2012. godine biljezi rast broja aktivnih 1ISO 9001
certifikata od 33,20%, ali ne i promjenu na ljestvici globalne konkurentnosti.

Katar u razdoblju od 2012. do 2017. godine biljezi rast broja aktivnih ISO 9001
certifikata od 56,06% te istovremeno i pad globalne konkurentnosti za sedam mjesta.
U razdoblju od 2017. do 2022. godine biljezi rast broja aktivnih ISO 9001 certifikata od
96,69% te pad globalne konkurentnosti za jedno mjesto.

Belgija u razdoblju od 1997. do 2002. godine biljezi rast broja aktivnih 1ISO 9001

certifikata od 55,33% te istovremeno i rast globalne konkurentnosti za Cetiri mjesta.

U razdoblju izmedu 2012. i 2017. godine Norveska biljezi rast broja aktivnih ISO 9001
certifikata od 55,76% te pad konkurentnosti za tri mjesta.

Rast broja aktivnih ISO 9001 certifikata od 111,40% u razdoblju od 1997. do 2002.

godine biljezi i Kanada, ali i pad konkurentnosti za jedno mjesto.

Irska ni u jednom petogodiSnjem periodu ne biljezi rast aktivnog broja ISO 9001
certifikata veci od 30%. Tajvan i UAE biljeZe rast od 30% u petogodisnjim intervalima,

medutim podaci o konkurentnosti nisu dostupni.

Tablica 21: Ispitivanje hipoteze o utjecaju rasta broja aktivnih ISO 9001 certifikata na
rast globalne konkurentnosti

Zemlja Razdoblje AEEBELANT Lt naP'ToT\JIS:rae:ftl:ig"iT'n ZZrIrI\ZtII'a
! 121" 9001 certifikata J 1 ]
svijeta
Rang 2007: 5
Danska 2007. - 2012. + 54,96% Rang 2012: 13
Razlika ranga: -8
Rang 1997: 12
Svicarska | 1997. - 2002. +121,34% Rang 2002: 5
Razlika ranga: +7
Rang 1997: 2
Singapur | 1997. - 2002. +84,91%
Rang 2002: 8
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Razlika ranga:

Rang 2007: 2
Singapur | 2007. - 2012. +40,17% Rang 2012: 4
Razlika ranga: -2
Rang 2017: 3
Singapur | 2017. - 2022. + 32,69 % Rang 2022: 3
Razlika ranga: 0
Rang 2002: 4
Nizozemska | 2002. - 2007 +43,37% Rang 2007: 8
Razlika ranga: -4
Rang 1997: 3
Hong Kong | 1997. - 2002. +136,29% Rang 2002: 13
Razlika ranga: -10
Rang 1997: 19
Svedska 1997. - 2002. +44,82% Rang 2002: 12
Razlika ranga: +7
Rang 1997: 1
SAD 1997. - 2002. +109,50% Rang 2002: 1
Razlika ranga: 0
Rang 2007: 17
Finska 2007. - 2012. + 33,20% Rang 2012: 17
Razlika ranga: 0
Rang 2012: 10
Katar 2012.-2017. + 56,06% Rang 2017: 17
Razlika ranga: -7
Rang 2017: 17
Katar 2017. - 2022. 96,69% Rang 2022: 18
Razlika ranga: -1
Rang 1997: 23
Belgija 1997. - 2002. +55,33%
Rang 2002: 19
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Razlika ranga: +4

Rang 2012: 8

Norveska | 2012.-2017. + 55,76% Rang 2017: 11
Razlika ranga: -3

Rang 1997: 6

Kanada 1997. - 2002. +111,40% Rang 2002: 7
Razlika ranga: -1

|zvor: 1zrada autora prema podacima Medunarodne organizacija za standardizaciju

(ISO) i International Institute for Management Development (1IMD)

Kao $to je vidljivo u Tablici 21: Ispitivanje hipoteze o utjecaju rasta broja aktivnih 1ISO
9001 certifikata na rast globalne konkurentnosti, rast broja aktivnih ISO 9001
certifikata za minimalno 30% u petogodiSnjem razdoblju znacio je i rast konkurentnosti
u 3 od 15 primjera, odnosno u 20% slucajeva.

Singapur, Sjedinjene Americke Drzave i Finska biljeZze razdoblje povecanja broja
aktivnih 1ISO 9001 certifikata za minimalno 30% u petogodiSnjem razdoblju, medutim

ne i promjenu na ljestvici globalne konkurentnost, odnosno u 20% slucajeva.

Za sve ostale zemlje u ovom istrazivanju rast broja aktivnih ISO 9001 certifikata od
minimalno 30% u petogodiSnjem intervalu nije znacio i rast na ljestvici globalne

konkurentnosti, odnosno u 60% slu€ajeva.

5.1.2. Utjecaj pada broja aktivnih ISO 9001 certifikata na pad globalne konkurentnosti

U analizi podataka o padu broja aktivnih ISO 9001 certifikata, koriSteni su podaci u
petogodiSnjem intervalu u kojima se biljezi minimalno 30% pada broja aktivnih ISO
9001 certifikata.
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Tablica 22: Ispitivanje hipoteze o utjecaju pada broja aktivnih ISO 9001 certifikata na
pad globalne konkurentnosti

Zemlja | Razdoblje | ©,2d aktivnih ISO n:j':);:jke::e:\?:i?i?l 'lir"lit.}a
9001 certifikata svijeta

Rang 2012: 4

Singapur | 2012. - 2017. - 36,32% Rang 2017: 3

Razlika ranga: +1

Rang 2007: 8

Nizozemska | 2007. - 2012. - 39,66% Rang 2012: 11

Razlika ranga: -3

Rang 2002: 7

Kanada 2002. - 2007. - 39,68% Rang 2007: 10

Razlika ranga: -3

|zvor: 1zrada autora prema podacima Medunarodne organizacija za standardizaciju

(ISO) i International Institute for Management Development (1IMD)

Kao $to je vidljivo u Tablici 22: Ispitivanje hipoteze o utjecaju pada broja aktivnih 1ISO
9001 certifikata na pad globalne konkurentnosti, pad broja aktivnih 1SO 9001
certifikata znacio je i pad konkurentnosti u slu€aju Nizozemske i Kanade, odnosno u
dva od tri petogodiSnja razdoblja smanjenja broja aktivnih ISO 9001 certifikata za
minimalno 30% doSlo je i do pada na ljestvici globalne konkurentnosti. Radi se o

66,67% slucCajeva.

U slu€aju Singapura pad broja aktivnih ISO 9001 certifikata od minimalno 30% u
petogodiSnjem intervalu nije znacio i pad na ljestvici globalne konkurentnosti. Govori
se o jednom od tri ispitivana razdoblja u kojima je evidentiran rast broja aktivnih ISO
9001 certifikata od minimalno 30% u petogodiSnjem intervalu, odnosno radi se o

33,33% slucajeva.
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5.2. ANALIZA REZULTATA ISTRAZIVANJA

Postavljene se sljedece hipoteze:

H1  Ocekuje se da rast broja aktivnih ISO 9001 certifikata utjeCe na rast

globalne konkurentnosti.

H2  Ocekuje se da pad broja aktivnih 1ISO 9001 certifikata utjeCe na pad
globalne konkurentnosti.

Hipoteza H1 pokazala se tocnom u 20% slu€ajeva, kada je rast broja aktivnih 1SO
9001 certifikata za minimalno 30% u petogodiSnjem intervalu znacio je i rast globalne
konkurentnosti. TocCnije, u tri od petnaest petogodisnjih razdoblja povecanja broja
aktivnih ISO 9001 certifikata za minimalno 30% doslo je i do rasta na ljestvici globalne

konkurentnosti.

Hipoteza H2 pokazala se toénom u 66,67% sluCajeva, odnosno u dvije treCine
sluCajeva pad broja aktivnih ISO 9001 certifikata za minimalno 30% u petogodiSnjem
intervalu znacio je i pad globalne konkurentnosti. ToCnije, u dva od tri petogodiSnja
razdoblja smanjenja broja aktivnih ISO 9001 certifikata za minimalno 30% doslo je i

do pada na ljestvici globalne konkurentnosti.

Valja uzeti u obzir i druge Cimbenike koji utjeCu na povecanje ili smanjenje globalne
konkurentnosti, kao Sto su ekonomske performanse (ekonomija zemlje, medunarodna
razmjena, medunarodne investicije, zaposlenost, cijene), efikasnost vlade (javno
financiranje, porez, rad organizacija, pravna dimenzija, drusStveno djelovanje),
poslovna stabilnost (produktivnost i efektivhost, radna sposobnost, financije,
menadZerska praksa, vrijednosti i pristup) te infrastruktura (opca infrastruktura,

tehnologija, znanost, zdravlje, okoli§, obrazovanje).
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6. ZAKLJUCAK

Ovaj diplomski rad, a posebice istrazivacki dio, objasSnjavaju korelaciju izmedu
kvalitete i kompetitivnosti u kontekstu globalne konkurentnosti. Uzimajuéi u obzir
teoretska znanja i rezultate istrazivaCke analize, otkriveno je da postoji snazna
pozitivha korelacija izmedu kvalitete i kompetitivnosti. Kvaliteta proizvoda i usluga
proizvedenih u nekoj zemlji imaju izravan utjecaj na ukupnu konkurentsku poziciju na
globalnoj sceni. Visa kvaliteta proizvoda stvara povjerenje i potiCe zadovoljstvo
potroSaca, Cime se unapreduje ugled i atraktivhost nacije kao trgovinskog partnera,

investicijske destinacije i srediSta za inovacije.

Prepoznavanje kvalitete kao strategije mozZze dovesti do konkurentske prednosti na
danasnjim dinamiCnim trziStima. Bitno je istaknuti kako se konkurentnost neke nacije
moze promatrati i u naCinu na koji se uravnotezuje gospodarski rast s drustvenom i
ekoloskom odrzivoséu, pokazujuci prilagodljivost i otpornost u suo€avanju s globalnim

izazovima.

Teoretski i prakticni podaci izneseni u ovom radu naglasavaju i vaznost poticanja
okruzenja u kojem se kvaliteta naglasava na svim razinama drusStva. Navedeno je
moguce kroz obrazovanje radne snage o vaznosti kvalitete, kroz dodatne edukacije ili
seminare te kroz grupne aktivnosti unutar kompanije ili odredenih odjela. Na taj se
nacin osigurava kvalificirana i prilagodljiva radna snaga te se stvara okruzZenje koje
promice kvalitetu i poduzetnistvo. Samim time, kvaliteta u takvom okruzenju nije samo
kompetitivna prednost, ve¢ i preduvjet za odrzivi rast i prosperitet nacije, Sto

dugoroc¢no utjeCe na konkurentnost i na globalnoj razini.

Provedeno istrazivanje ovog rada zasnivalo se na hipotezama kako rast broja aktivnih
ISO 9001 certifikata utjeCe na rast globalne konkurentnosti, a s druge strane pad broja
aktivnih 1ISO 9001 certifikata na pad globalne konkurentnosti. Koristeni su podaci koje
na godisnjoj razini objavljuju International Institute for Management Development
(IIMD) u Godisnjem izvjeSCu svjetske konkurentnosti (engl. World Competitiveness
Yearbook — WCY) te podaci o broju aktivnih 1SO certifikata, koje objavljuje
Medunarodna organizacija za standardizaciju (ISO) kako bi se utvrdilo postoiji li utjecaj

kvalitete i normi Medunarodne organizacije za standardizaciju na globalnu
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konkurentnost. PokuSava se utvrditi je li i u kojoj mjeri promjena globalne
konkurentnosti neke zemlje, odnosno promjena ranga, bila uvjetovana rastom ili
padom broja aktivnih ISO 9001 certifikata. KoriStene su brojne znanstvenoistrazivacke
metode: analiza, sinteza, deskripcija, matematicko-statistiCke metode te induktivno-
deduktivne metode.

Rezultati provedenog istraZivanja pokazali su da je u 20% sluCajeva rast broja aktivnih
ISO 9001 certifikata za minimalno 30% u petogodiSnjem intervalu znacio i rast
globalne konkurentnosti. U 66,67% slu€ajeva, odnosno u dvije trec¢ine slu€ajeva, pad
broja aktivnih ISO 9001 certifikata za minimalno 30% u petogodiSnjem intervalu znacio
je i pad globalne konkurentnosti.

Medutim, bitno je naglasiti i ograni€enja ovog istrazivanja, kao Sto su ogranicenja
skupa podataka i specificnog industrijskog konteksta. Uzimajuéi u obzir i druge
Cimbenike koji utjeCu na povecanje ili smanjenje globalne konkurentnosti, kao $to su
ekonomske performanse, efikasnost vlade, poslovna stabilnost i infrastruktura,
rezultati istrazivanja ukazuju na to da kvaliteta kao takva, bez obzira na to odnosi li se
na proizvode, usluge ili institucije, igra vaznu ulogu u oblikovanju globalne
kompetitivhosti. Svakako, ovaj rad i provedeno istrazivanje doprinose postoje¢em
korpusu znanja te rasvjetljavaju vaznost kvalitete kao pokretaca konkurentnosti.
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SAZETAK

Kvaliteta i konkurentnost isprepleteni su koncepti koji znaajno utjeCu na uspjeh
poduzecda i nacija na globalnom trzistu. Kvaliteta, bilo u proizvodima, uslugama ili
infrastrukturi, izravno utjeCe na sposobnost tvrtke ili zemlje da se istakne, privuce
kupce i ekonomski napreduje. Visokokvalitetne ponude dovode do povecanog
zadovoljstva kupaca te poboljSane reputacije i konkurentnosti, kako na domacem tako
i na medunarodnim trziStima. Stoga je davanje prioriteta i odrzavanje kvalitete kljuéno
za dugoroCni gospodarski rast i odrzivost. U istrazivackom dijelu ovo rada ispituju se
postavljene hipoteze te se utvrduje je li promjena ranga globalne konkurentnosti neke
zemlje bila uvjetovana rastom ili padom broja aktivnih ISO 9001 certifikata. KoriStene
su brojne znanstvenoistraZivacke metode: analiza, sinteza, deskripcija, matematicko-

statistiCke metode te induktivho-deduktivhe metode.

Klju€ne rijeCi: kvaliteta, konkurentnost, ISO, standardi, upravljanje kvalitetom
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SUMMARY

Quality and competitiveness are intertwined concepts that significantly impact the
success of businesses and nations in the global marketplace. Quality, whether in
products, services, or infrastructure, directly influences a company or country's ability
to stand out, attract customers, and thrive economically. High-quality offerings lead to
increased customer satisfaction, enhanced reputation, and improved competitiveness,
both in domestic and international markets. Therefore, prioritizing and maintaining a
commitment to quality is essential for long-term economic growth and sustainability.
In the research part of this paper, the set hypotheses are examined, and it is
determined whether the change in the global competitiveness rank of a country was
conditioned by the growth or decline in the number of active ISO 9001 certificates.
Numerous scientific research methods were used: analysis, synthesis, description,
mathematical-statistical methods, and inductive-deductive methods.

Key words: quality, competitiveness, ISO, standards, quality management
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