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SAäETAK 
 

Upravljanje kvalitetom u podu]eüima koja posluju u sektoru trgovine od kljuþnog je ]naþaja ]a 

stvaranje konkurentskih prednosti podu]eüa. Posebice to istiþe þinjenica kako podu]eüa djeluju 

u vrlo dinamiþnom okruåenju s velikim brojem konkurenata. Ujedno, ]bog gotovo pa 

nepostojeüih prepreka ulasku na tråiãte, na isto gotovo pa svakodnevno ula]e nova podu]eüa, 

ãto moåe povoljno djelovati na kupce, ali od podu]eüa i]iskuje kontinuirano ulaganje u rast i 

ra]voj s ciljem ]adråavanja tråiãne po]icije. 

 

Sve veüi broj podu]eüa identificira upravljanje kvalitetom kao moguünost ]a ra]voj 

konkurentskih prednosti. Iako pojedina podu]eüa upravljanje kvalitetom percipiraju kao 

neåeljeni troãak koji umanjuje profitabilnost podu]eüa, rijeþ je o potpuno krivom stajaliãtu. 

Odnosno, danas sve veüi broj podu]eüa prepo]naje upravljanje kvalitetom kao jedan od 

benefita, odnosno istiþe se kako sredstva uloåena u upravljanje kvalitetom doprinose rastu 

profitabilnosti poslovanja podu]eüa. Pritom je rast profitabilnosti i]ravno moguüe povezati s 

privlaþenjem veüeg broja kupaca te ra]vojem konkurentskih prednosti, kao posljedice 

pozitivnog utjecaja na zadovoljstvo kupaca.  

 

Kljuþne rijeþi: upravljanje kvalitetom, podu]eüa u sektoru trgovine, konkurentske prednosti 

podu]eüa 
 

  



SUMMARY 

 

Quality management in companies operating in the trade sector is of key importance for creating 

competitive advantages of the company. This is especially highlighted by the fact that 

companies operate in a very dynamic environment with a large number of competitors. At the 

same time, due to the almost non-existent barriers to entering the market, new companies enter 

the market almost every day, which can have a favorable effect on customers, but requires the 

company to continuously invest in growth and development with the aim of maintaining its 

market position. 

 

An increasing number of companies identify quality management as an opportunity to develop 

competitive advantages. Although some companies perceive quality management as an 

unwanted cost that reduces the company's profitability, this is a completely wrong point of 

view. That is, today an increasing number of companies recognize quality management as one 

of the benefits, that is, it is emphasized that the funds invested in quality management contribute 

to the growth of the profitability of the company's operations. At the same time, the growth of 

profitability can be directly linked to the attraction of a larger number of customers and the 

development of competitive advantages, as a consequence of the positive impact on customer 

satisfaction. 

 

Keywords: quality management, companies in the trade sector, competitive advantages of 

companies 

 

  



IZJAVA O AKADEMSKOJ ýESTITOSTI 

 
I]javljujem i svojim potpisom potvrÿujem da je ]avrãni rad iskljuþivo re]ultat mog vlastitog 

rada koji se temelji na mojim istraåivanjima i oslanja se na objavljenu literaturu, a ãto poka]uju 

koriãtene biljeãke i bibliografija.  

 

I]javljujem da nijedan dio rada nije napisan na nedo]voljen naþin, odnosno da je prepisan i] 

necitiranog izvora te da nijedan dio rada ne krãi bilo þija autorska prava.  

 

I]javljujem, takoÿer, da nijedan dio rada nije iskoriãten ]a bilo koji drugi rad u bilo kojoj drugoj 

visokoãkolskoj, ]nanstvenoj ili obra]ovnoj ustanovi.  
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1. UVOD 
 

Prvo poglavlje ovog rada je uvodno poglavlje, kojem je prethodio kratak saåetak rada. U 

uvodnom poglavlju se istiþe sama suãtina rada, odnosno predmet i cilj rada, nakon kojih slijede 

i]vori podataka i metode prikupljanja te sadråaj i struktura rada.  

 

1.1. Predmet i cilj rada 

 

Kro] povijest se uþestalo upravljanje kvalitetom nije percipiralo kao bitna odrednica poslovanja 

podu]eüa, kao niti u podu]eüima koja se bave trgovinom. S ra]vojem trgovine, ali i s 

tehnoloãkim ra]vojem, u] poveüanje svijesti potroãaþa o potrebi kon]umacije proizvoda koji 

su ]dravstveno ispravni, sve uþestalije se istiþe potrebe ]a upravljanjem kvalitetom u 

podu]eüima koja se bave trgovinom. Odnosno, naglasak je na potrebi osiguranja proi]voda koji 

üe ]adovoljiti åelje i potrebe kupaca, a ujedno üe ]adråati najviãu ra]inu kvalitete. Poseban 

naglasak stavljen je kako na proces skladiãtenja, ali  i na brojne druge procese koji se odvijaju 

u trgovini koji su potrebni kako bi se proi]vod koji je podu]eüe nabavilo od dobavljaþa 

isporuþilo krajnjem kupcu.  

 

Potrebu ]a upravljanjem kvalitetom istiþe i sama þinjenica kako podu]eüa danas djeluju u vrlo 

dinamiþnom okruåenju s velikim brojem konkurenata. Pritom su podu]eüa koja posluju u 

sektoru trgovine vrlo specifiþna buduüi da npr. kada je rijeþ o trgovaþkim podu]eüima koja 

prodaju prehrambene artikle, sva podu]eüa nude iste ili sliþne artikle, uþestalo i artikle istih 

proi]voÿaþa. Posljediþno, podu]eüa danas prepo]naju upravljanje kvalitetom kao moguünost 

da se diferenciraju u odnosu na svoje konkurente te u konaþnici kreiraju odreÿene konkurentske 

prednosti koje üe podu]eüu omoguüiti dugoroþni opstanak na tråiãtu te poveüanje tråiãnog 

udjela.  

 

Cilj ovog rada je prika]ati pove]anost upravljanja kvalitetom i poslovne uspjeãnosti podu]eüa 

koja se bave trgovinom. Ovo je vrlo bitno i] ra]loga jer se pretpostavlja kako üe podu]eüa koja 

primjenjuju alate ]a upravljanje kvalitetom ujedno biti uspjeãnija u osiguranju najviãe kvalitete 

proi]voda, a ãto u konaþnici i]ravno utjeþe na ]adovoljstvo kupaca. Posljediþno, ]adovoljstvo 

kupaca temelj je ]a osiguranje konkurentskih prednosti te osiguranje dugoroþne poslovne 

uspjeãnosti podu]eüa.  
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1.2. Izvori podataka i metode prikupljanja 

 

Za potrebe pisanja ovog rada koriãteni su ponajprije sekundarni i]vori podataka dostupni kro] 

relevantnu struþnu i ]nanstvenu literaturu. Koriãteno je viãe metoda ]nanstvenog istraåivanja, 

odnosno metode analize i sinteze, induktivna i deduktivna metoda, deskriptivna metoda, 

komparativna metoda te metoda kompilacije.  

 

1.3. SDGUåDM L VWUXNWXUD UDGD 

 

Ovaj rad podijeljen je na pet poglavlja, poþevãi s uvodnim poglavljem koje þine predmet i cilj 

rada, i]vori podataka i metode prikupljanja, sadråaj te struktura rada. U drugom poglavlju se 

obraÿuje povijesni ra]voj upravljanja kvalitetom te se definira pojam upravljanja kvalitetom. 

Odnosno, na poþetku ovog poglavlja pojmovno se odreÿuje upravljanje kvalitetom te se 

prikazuju faze razvoja upravljanja kvalitetom. Vrlo bitno je istaknuti alate te metode upravljanja 

kvalitetom buduüi da odabir te koriãtenje odgovarajuüih alata te metoda ]a upravljanje 

kvalitetom uvelike doprinose poboljãanju upravljanja kvalitetom u podu]eüu. Na samom kraju 

ovog poglavlja prikazuju se ISO standardi kao skupina standarda koji su danas na globalnoj 

ra]ini prepo]nati kao vrlo ]naþajni za upravljanje kvalitetom.   

 

U treüem poglavlju prika]uju se specifiþnosti utjecaja upravljanja kvalitetom na poslovni 

re]ultat podu]eüa i] sektora trgovine. Odnosno, definira se pove]anost kvalitete te 

konkurentnosti u trgovini, anali]iraju se troãkovi upravljanja kvalitetom u trgovini te se 

prika]uju druge specifiþnosti upravljanja kvalitetom u trgovini. U þetvrtom poglavlju anali]ira 

se utjecaj upravljanja kvalitetom na poslovni re]ultat podu]eüa i] sektora trgovine. Na poþetku 

ovog poglavlja analizira se utjecaj upravljanja kvalitetom na ]adovoljstvo kupaca, nakon þega 

slijedi anali]a utjecaja upravljanja kvalitetom na ra]voj konkurentskih prednosti podu]eüa te 

utjecaj upravljanja kvalitetom na poslovni re]ultat podu]eüa. Peti dio rada je ]akljuþak nakon 

kojeg slijedi popis literature te popis slika.  
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2. POVIJESNI RAZVOJ I DEFINICIJA UPRAVLJANJA KVALITETOM 
 

Upravljanje kvalitetom ponajprije se subjektivni dojam osobe koja koristi odreÿeni proi]vod ili 

uslugu. Ono ãto je jedna od specifiþnosti danaãnjice je sama þinjenica kako osobe nerijetko 

kreiraju stavove o kvaliteti pod utjecajem medija ili poznatih osoba (influencera). Upravljanje 

kvalitetom danas je od kljuþnog ]naþaja ]a uspjeãnost poslovanja, a posebice i] ra]loga ãto 

gotovo sva podu]eüa djeluju na vrlo dinamiþnom tråiãtu te je pritom kvaliteta jedan od 

instrumenata koji podu]eüima omoguüava da se istaknu u odnosu na izravne konkurente. Sve 

je uþestalije moguüe uoþiti kako pojedini podu]etnici ili menadåment podu]eüa ne uviÿaju 

potrebu ]a upravljanjem kvalitetom, buduüi da smatraju kako kupci imaju istu percepciju 

kvalitete kao i oni, a ãto je u potpunosti pogreãan stav koji u konaþnici moåe dovesti do brojnih 

negativnih efekata po poslovanje podu]eüa.  

 

Kada je rijeþ o usluånim podu]eüima, odnosno o djelatnosti trgovine, podu]etnici uþestalo ne 

uviÿaju potrebu ]a upravljanjem kvalitetom buduüi da svakodnevno imaju veüi broj kupaca. 

Dugoroþno, uslijed i]ostanka upravljanja kvalitetom u trgovini moåe doüi do gubitka tråiãnog 

udjela ili pak u najgorem sluþaju do propasti podu]eüa. Na samom poþetku ovog poglavlja 

pojmovno se odreÿuje upravljanje kvalitetom te se istiþu fa]e upravljanja kvalitetom. Potrebno 

je diferencirati alate i metode upravljanja kvalitetom koji se danas primjenjuju u praksi s ciljem 

ãto efikasnijeg upravljanja kvalitetom u podu]eüu, dok se na samom kraju poglavlja definiraju 

ISO standardi koji su danas jedna od naj]naþajnijih skupina standarda u podruþju upravljanja 

kvalitetom.  

 

2.1. PRMPRYQR RGUHÿHQMH L ID]H UD]YRMD XSUDYOMDQMD NYDOLWHWRP 

 

U suãtini, kvaliteta predstavlja ]adovoljstvo kupca. Tako primjerice jedan kupac buduüi da je 

zadovoljan odreÿenim proi]vodom ili uslugom percipira isti kao kvalitetan, dok drugi kupac 

koji nije ]adovoljan percipira isti kao nekvalitetan. U praksi je tako primjerice moguüa pojava 

da odreÿeni proi]vod ili usluga ]adovoljava ãirok spektar proi]voÿaþkih standarda, ali da isti u 

konaþnici ne ]adovoljava kupca te ga stoga kupac smatra nekvalitetnim. Prema ISO 9000 

kvaliteta predstavlja stupanj do kojeg karakteristike odreÿenog proi]voda ili usluge ispunjavaju 

]ahtjeve potroãaþa, a ãto dodatno uka]uje na þinjenicu kako je percepcija kvalitete izuzetno 

subjektivna (Barone, 2022).  
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SOLND 1: RD]OLþLWRVW VWDMDOLãWD R NYDOLWHWL 
Izvor: Svijet kvalitete (2012.), Kvaliteta, preuzeto 05. studenog 2022. s https://www.svijet-

kvalitete.com/index.php/kvaliteta 

 

Kvaliteta se vrlo ra]liþito definira u ovisnosti o stajaliãtu, odnosno je li rijeþ o percepciji 

kvalitete sa stajaliãta kupca/potroãaþa, stajaliãta proi]voÿaþa ili pak stajaliãta tråiãta. Sa 

stajaliãta potroãaþa, kvaliteta proi]voda ili usluge predstavlja stupanj moguünosti 

]adovoljavanja odreÿenih potreba potroãaþa, neovisno o kojem tipu potrebe je rijeþ. Sa stajaliãta 

proi]voÿaþa, kvaliteta proi]voda je ]apravo mjerilo uspjeãnosti prodaje proi]voda ili usluge na 

tråiãtu. Proi]voÿaþi smatraju kako je kvalitetniji onaj proi]vod ili usluga koji je uspjeãniji na 

tråiãtu. Sa stajaliãta tråiãta, kvaliteta je stupanj do kojeg odreÿena dobra ili usluge ]adovoljavaju 

potrebe kupaca u odnosu na istovrsna dobra ili usluge izravnih konkurenata.  

 

Iako se u naþelu istiþe da kupci preferiraju kupovinu proi]voda i usluga viãeg stupnja kvalitete, 

u konaþnici kupci ipak kupuju one proi]vode i usluge koji su u skladu s njihovom kupovnom 

moüi. Barem bi u teoriji trebalo biti tako, s druge strane, moguüe je uoþiti kako je kupovno 

ponaãanje kupaca danas vrlo nepredvidljivo te kako je podloåno brojnim trendovima, a ãto 

i]ravno utjeþe na þinjenicu da je percipiranje kvalitete vrlo teãko definirati. Odnosno, moguüe 

je ]akljuþiti kako se pojmom kvalitete ponajprije smatra viãi stupanj moguünosti 

]adovoljavanja potreba kupca. S druge strane, buduüi da veliki broj kupaca, a posebice mladih 

osoba odreÿene proi]vode i usluge kupuje s ciljem kako bi raspolagali odreÿenim statusnim 

simbolima, moguüe je ]akljuþiti kako uporabna vrijednost proi]voda nije presudna, veü je rijeþ 

o zadovoljavanju potreba za samodokazivanjem ili sl. potreba. Pritom je brend proizvoda 

ujedno moguüe i]ravno pove]ati sa samom kvalitetom istog (Krãev, 1993:144-145). 

 

Vrlo bitno je naglasiti kako kvaliteta danas nije stvar izbora pojedinog podu]eüa, veü kako je 

nuåan uvjet ]a opstanak na tråiãtu koje je danas vrlo dinamiþno te na kojem se dogaÿaju 
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svakodnevne promjene (ãto se posebice istiþe u sektoru trgovine). Moguüe je identificirati dva 

temeljna razloga za upravljanje kvalitetom: ekonomske razloge te europsku dimenziju koja je 

usko pove]ana sa standardi]acijom. Ekonomski uvjeti i]ravno su pove]ani s þinjenicom kako 

se u kri]nim ra]dobljima odreÿeni proi]vod ili usluga koji se smatraju kvalitetnima teåe 

prodaju, ali ipak prodaja ne izostaje, dok se s druge strane nekvalitetni proizvod ili usluga ne 

prodaju. Iako na prvi pogled neobiþna, europska dimen]ija i]ravno se pove]uje sa ra]liþitim 

setom standarda, a koji potroãaþima jamþe odreÿenu ra]inu kvalitete. Moguüe je istaknuti kako 

je kvaliteta jedan od instrumenata koji podu]eüima pruåa moguünost opstanka na tråiãtu u 

kriznim uvjetima, iako, analizira li se utjecaj COVID-19 pandemije te ratnih zbivanja na 

podruþju Ukrajine, moguüe je ]akljuþiti kako je tråiãte i]u]etno nepredvidivo, ali i kako ponuda 

na tråiãtu i]ravno ovisi o velikom broju þimbenika, koji u konaþnici imaju i]ravan utjecaj na 

uspjeãnost prodaje (Krãev, 1993:143).  

 

Moguüe je identificirati tri ra]liþita pristupa posti]anju kvalitete proi]voda. Prvi pristup ujedno 

je tradicionalni pristup koji se temelji na istraåivanju nakon same finali]acije proi]voda te 

pritom moåe biti rijeþ o internim ili eksternim kontrolama proi]voda. Interne kontrole provode 

se unutar samog podu]eüa, a moåe biti rijeþ o kontroli nakon finalizacije proizvodnje ili pak o 

kontrolama tijekom same proi]vodnje proi]voda. S ciljem osiguranja ãto viãe ra]ine kvalitete 

te ujedno i ostvarivanja prava na odreÿene o]nake kvalitete, podu]eüa koriste i moguünost 

eksterne kontrole kvalitete, odnosno koriste se uslugama ra]liþitih istraåivaþkih instituta i sl. 

Drugi pristup odnosi se na osiguranje kvalitete, odnosno primjenu instrumenata koji su 

identificirani kao efikasni ]a osiguranje odreÿene ra]ine kvalitete proi]voda ili usluga. Treüi 

pristup je potpuno upravljanje kvalitetom ili TQM (Total Quality Management) ili metoda koja 

naglasak stavlja na ]naþaj ]aposlenih ]a osiguranje odreÿene ra]ine kvalitete u podu]eüu 

(Kreãev, 1993:143). 

 

Veü duåi ni] Ägodina kontrola kvalitete (mjerenje usklaÿenosti proi]voda s tehniþko-

tehnoloãkom specifikacijom), ali i osiguranje kvalitete (tehniþko-tehnoloãki program þiji je cilj 

ponuditi potroãaþu prethodni doka] o sposobnosti organi]acije podu]eüa da kontrolira kvalitetu 

svog proizvoda) razvija se vrlo brzo. Kontrola kvalitete i osiguranje kvalitete se razvijaju u 

smjeru najnovije metode, odnosno TQM-a, ãto je, ]apravo, sustavno nastojanje svih ljudskih 

resursa podu]eüa da se postigne maksimalno ]adovoljstvo kupaca i doprinese poboljãanju 

financijskih poka]atelja podu]eüa. Kontrolom kvalitete troãak ne-kvalitete ne moåe se smanjiti 

ispod 20%, metodom osiguranja kvalitete ne ispod 10%, ali se TQM-om moåe smanjiti i ispod 
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4%. Iskusni podu]etnici smatraju da je danas jedini prihvatljivi standard "greãka nula", tj. 

postizanje totalne kvalitete³ (Kreãev, 1993:143). 

 

Iako na prvi mah djeluje kako je gotovo pa nemoguüe kro] upravljanje kvalitetom dovesti do 

eliminacije pogreãaka u proi]vodnji, a time i do proi]vodnje proi]voda koji nisu ]a prodaju, 

kroz upravljanje kvalitetom je moguüe minimi]irati te u potpunosti eliminirati ovaj tip troãka. 

Pritom eliminacija troãkova i]ravno uka]uje na benefite upravljanja kvalitetom buduüi da su u 

pojedinim podu]eüima ovi troãkovi vrlo visoki te u dugom roku moåe doüi do ]naþajnog rasta 

profitabilnosti uslijed smanjivanja troãkova poslovanja.  

 

Kvaliteta je tijekom 20-ih godina proãlog stoljeüa ponajprije podra]umijevala inspekciju, 

odnosno kontrolu proi]vodnog ili usluånog procesa te finalnog proi]voda, 40-ih godina 

kvaliteta dobiva statistiþku konotaciju, dok 60-ih godina dola]i do ]naþajnog ]aokreta uslijed 

pojave pojma potpune kontrole kvalitete. Pritom se potpuna kontrola kvalitete fokusira na ãiri 

spektar aspekata upravljanja kvalitetom. Primjerice, podu]etnici se ne fokusiraju iskljuþivo na 

svoj proi]vodni proces, ili na uslugu pruåaju, veü moraju posebnu pozornost posvetiti i na 

kvalitetu inputa koji im omoguüavaju pruåanje odreÿene usluge ili proi]vodnju proi]voda. U 

sluþaju sektora trgovine, proi]voÿaþi bi trebali posvetiti po]ornost nabavi proi]voda koji su 

proi]vedeni i] odråivih i]vora, be] koriãtenja djeþjeg rada i sl. (Joliü, 2022).  

 

 
Slika 2: Proces planiranja kvalitete 
I]vor: Bioþina Lobaã, I. (2000.), Sustav upravljanja potpunom kvalitetom u hotelskom podu]eüu, Ekonomska 

misao i praksa, 9(2), 199 
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Na slici 2 prikazan je proces planiranja kvalitete. Moguüe je ra]likovati aktivnosti te re]ultate 

svake pojedine aktivnosti. Pritom je jedna od prvih aktivnosti identifikacija ciljeva kvalitete, 

nakon þega slijedi moåda i najbitnija aktivnost, odnosno identifikacija onih ciljeva kvalitete 

koji su imali utjecaj na kupce. Nuåna je identifikacija potreba kupaca kako bi upravljanje 

kvalitetom bilo uspjeãno, odnosno kako bi odreÿeni proi]vod ili usluga odgovorili na åelje i 

potrebe kupaca. Kao finalnu aktivnost moguüe je navesti uspostavu kontrole procesa uz prijenos 

na operacije, odnosno poslovni proces. S druge strane, rezultati proizlaze iz svake pojedine 

aktivnosti, a finalni re]ultat je proces koji je spreman ]a proi]vodnju, odnosno koji üe u 

konaþnici re]ultirati finalnim proi]vodom.  

 

Karakteristike kvalitete moguüe je podijeliti u dvije temeljne skupine (Svijet kvalitete, 2012): 

● Proizvodne ± odnosno skupinu karakteristika koje se odnose na mehaniþka svojstva 

proi]voda, elektriþna svojstva (provoÿenje ili prevenciju provoÿenja elektriþne 

energije), dimen]ije, geometrijski oblik, povrãinsku obradu, mehaniþke odrednice 

sastava proi]voda, elektriþne karakteristike sastava proi]voda i sl. te 

● Uporabne karakteristike ± odnosno skupinu karakteristika kvalitete koja se odnosi na 

funkcionalnost, pouzdanost i izgled. 

 

Iako bi u naþelu s ciljem ]adovoljavanja åelja i potreba kupaca trebalo ]adovoljiti proi]vodne 

karakteristike kvalitete, u praksi je vidljivo kako se proi]voÿaþi te regulatori fokusiraju 

ponajprije na ovu skupinu karakteristika kvalitete. S druge strane, potroãaþi su primarno 

orijentirani na uporabne karakteristike buduüi da im iste omoguüavaju ]adovoljavanje 

odreÿenih potreba. Ovo se posebice odnosi na izgled, koji izravno doprinosi zadovoljavanju 

kupþevih potreba ]a samoaktuali]acijom, a ãto je sve i]raåenija potreba kupaca mlaÿe åivotne 

dobi u 21. stoljeüu.  

 

Danas u praksi postoji veüi broj mjerila ]a ocjenjivanje kvalitete, pritom je rijeþ o (Svijet 

kvalitete, 2012): 

● Sukladnosti s normama prema kojima se od proi]voda ili usluge ]ahtijeva usklaÿenost 

s odreÿenim normama, a ãto se posebice odnosi na one proi]vode ili usluge koji su 

nositelji odreÿene o]nake kvalitete te s ciljem ]adråavanja iste moraju ispunjavati 

standarde koji su definirani sukladno odreÿenoj o]naci kvalitete; 

● Sukladnosti sa specifikacijom koja je navedena na proi]vodu, a ãto je danas i]u]etno 

bitno buduüi da postoji veliki broj osoba koje su osjetljive na odreÿene prehrambene 
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artikle. Ujedno, ovo je vrlo bitno i kako bi se sprijeþilo dovoÿenje potroãaþa u ]abludu 

te kako bi isti plaüali viãu cijenu ]a proi]vod koji nije u skladu s navedenom 

specifikacijom; 

● Pou]danoãüu, a ãto je danas vrlo bitna karakteristika buduüi da se proi]vodi percipiraju 

kao vrlo nekvalitetni ukoliko dolazi do kvarova tijekom jamstvenog roka ili odmah po 

isteku jamstvenog roka; 

● Ekoloãkoj prihvatljivosti, a ãto dola]i do i]raåaja posebice buduüi da se naglasak stavlja 

na odråivi ra]voj te je naglasak na ekoloãkoj komponenti i  samoj þinjenici kako 

proi]vod tijekom samog procesa proi]vodnje ili tijekom procesa koriãtenja mora imati 

minimalno negativan utjecaj na okoliã; 

● Suvremenom i estetski prikladnom i]gledu proi]voda, a ãto je vrlo bitno  buduüi da 

danas potroãaþi kvalitetu percipiraju ponajprije u skladu sa estetskim izgledom 

pojedinog proi]voda (ponovo je moguüe istaknuti åelju ]a samoaktuali]acijom, kao 

jednom od potreba sa samog vrha piramide potreba prema Maslowu); 

● Servisiranju i opskrbi re]ervnim dijelovima, a ãto je danas vrlo bitno buduüi da se 

naglaãava oporaba te recikliranje proi]voda, kako bi se smanjila koliþina otpadnih 

materijala te 

● Prodajna i transportna ambalaåa, odnosno naglasak je na ambalaåi koja üe efikasno 

]aãtititi proi]vod kako se isti u procesu transporta ne bi oãtetio.  

 

Danas je u primjeni veliki broj o]naka kvalitete, ãto nerijetko ]bunjuje same potroãaþe, koji sve 

þeãüe imaju percepciju kako proi]voÿaþi koriste o]nake kvalitete ponajprije s ciljem pokuãaja 

prodaje proi]voda i usluga po viãim cijenama, a be] stvarne åelje ]a kreiranjem promjene u 

smjeru koji pojedina oznaka kvalitete zahtijeva. 
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Slika 3: Oznaka kvalitete Fair Trade 
Izvor: WFO Europe (2016.), The 10 principles of Fair Trade, preuzeto 15. studenog 2022. s https://wfto-

europe.org/the-10-principles-of-fair-trade-2/  

 

Na slici 3 prikazana je oznaka kvalitete Fair Trade koja podrazumijeva kako su proizvodi 

proi]vedeni be] koriãtenja djeþjeg rada ili prisilnog rada, uz osiguranje adekvatnih radnih 

uvjeta, u] plaüanje adekvatne naknade ]aposlenicima te dobavljaþima, poãtivanje okoliãnih 

kriterija te zadovoljavanje drugih kriterija koji su definirani sukladno ovoj oznaci kvalitete. 

Rijeþ je o jednoj od najpo]natijih o]naka kvalitete danas koja proi]voÿaþima koji ju koriste 

jamþi prepo]natljivost na tråiãtu te su ujedno takvi proi]vodi i usluge bolje prihvaüeni od strane 

kupaca.  

 

https://wfto-europe.org/the-10-principles-of-fair-trade-2/
https://wfto-europe.org/the-10-principles-of-fair-trade-2/
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Slika 4: Oznake kvalitete koje se primjenjuju u Republici Hrvatskoj 
I]vor: Zajedno jaþi (2022.), O]nake ]a poljoprivredne i prehrambene proi]vode ± garancija i proi]voÿaþu i kupcu, 

preuzeto 22. studenog 2022. sa https://zajednojaci.hr/oznake-za-poljoprivredne-i-prehrambene-proizvode-

garancija-i-proizvodacu-i-kupcu/  

 

Na slici 4 prika]ane su neke od o]naka kvalitete koje se primjenjuju na ra]ini RH. Moguüe je 

istaknuti kako je rijeþ o o]nakama su prepo]natljivije u nacionalnim okvirima, ali su ujedno 

manje po]nate van RH. Kao dvije najpo]natije svakako je moguüe istaknuti oznake Izvorno 

hrvatsko te Hrvatska kvaliteta, koje dodjeljuje HGK te koje jamþe da su proi]vodi koji nose 

ovu oznaku proizvedeni u skladu s visokim standardima upravljanjem kvalitetom.  

 

Na samom kraju ovog dijela rada, nuåno  je istaknuti kako je potreba za upravljanjem 

kvalitetom prepo]nata prije nekoliko stoljeüa, a ãto je do i]raåaja doãlo posebice uslijed 

industrijskih revolucija te rapidnog razvoja proizvodnje. Pod pojmom kontrola kvalitete 

podra]umijeva se proces kro] koji podu]eüe nastoji osigurati odråavanje postojeüe kvalitete 

proi]voda ili pak ra]voj viãeg standarda kvalitete proi]voda. Istiþe se i kako je cilj rukovodstva 

podu]eüa posti]anje natprosjeþnog standarda kvalitete proi]voda, a ãto bi u konaþnici podu]eüu 

omoguüilo efikasnije ]adovoljavanje potreba kupaca, kao i posti]anje viãeg stupnja 

konkurentskih prednosti. Poseban naglasak nuåno je staviti na uspostavljanje kontrola 

cjelokupnog procesa, a koje se mogu promatrati kao jedan od preduvjeta za standardizaciju 

proizvodnog procesa (ujedno i procesa pruåanja usluga, kao npr. u trgovini), ãto olakãava 

reagiranje na identificirane probleme s kvalitetom (Hayes, 2021). 

 

https://zajednojaci.hr/oznake-za-poljoprivredne-i-prehrambene-proizvode-garancija-i-proizvodacu-i-kupcu/
https://zajednojaci.hr/oznake-za-poljoprivredne-i-prehrambene-proizvode-garancija-i-proizvodacu-i-kupcu/
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Moguüe je definirati kako se proces upravljanja kvalitetom temelji na nad]iranju aktivnosti i 

zadataka koji se provode s ciljem reali]acije åeljene ra]ine uspjeãnosti poslovanja podu]eüa. 

Upravljanje kvalitetom podrazumijeva definiranje politike kvalitete te ujedno kreiranje i 

reali]aciju planova, kao i osiguranje odreÿene ra]ine kvalitete, kontroliranje kvalitete te sama 

poboljãanja odreÿene ra]ine kvalitete. Moguüe je istaknuti i kako je upravljanje kvalitetom 

]apravo orijentirano na reali]aciju dugoroþnih ciljeva kro] reali]aciju kratkoroþnih ciljeva 

podu]eüa. Pritom upravljanje kvalitetom identificira potrebu ]a poticanjem zadovoljstva 

kupaca te same lojalnosti kupaca kao þimbenika koji imaju i]ravan utjecaj na kreiranje 

konkurentskih prednosti podu]eüa i dugoroþne poslovne uspjeãnosti (Barone, 2022). 

 

Kada je rijeþ o upravljanju kvalitetom, potrebno je prika]ati i proces kontrole kvalitete. Moguüe 

je istaknuti kako je rijeþ o vrlo sloåenom procesu, a koji se provodi na viãe ra]ina. Kao prvu 

ra]inu, moguüe je identificirati kontrolu kvalitete na ra]ini automati]acije, odnosno na ra]ini 

stroja koji proi]vodi odreÿeni proi]vod te pritom identificira proi]vode koji imaju odreÿene 

nedostatke te iste moåe automatski iskljuþiti i] proi]vodnog procesa. Druga ra]ina je svakako 

ra]ina ]aposlenika koji predstavljaju viãi stupanj kontrole kvalitete, pritom ]aposlene nad]ire 

rukovodstvo podu]eüa (Joliü, 2022). 

 

 
Slika 5: Proces kontrole kvalitete 
I]vor: Joliü, N. (2022.), Kvaliteta i normi]acija, preu]eto 10. studenog 2022. s 

https://www.fpz.unizg.hr/njolic/dip/pdf/Kvaliteta_i_normizacija_Predavanja.pdf 
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Na slici 5 prikazan je proces kontrole kvalitete. Prvi korak je izbor predmeta kontrole, nakon 

þega slijedi definiranje mjere te odabir standarda djelovanja. ýetvrti korak je mjerenje stvarnog 

djelovanja, a ãto je ujedno temelj ]a usporedbu s prethodno definiranim standardom. Re]ultat 

tog procesa je utvrÿena ra]lika, koja moåe uka]ivati na to da je proi]vod natprosjeþno kvalitetan 

ili pak da je ispod prosjeþne kvalitete, nakon þega je potrebno utvrditi ra]loge odstupanja te 

utvrditi mjere ]a sprjeþavanje buduüih odstupanja.  

 

2.2. Alati i metode upravljanja kvalitetom  

 

Danas su u primjeni brojni alati ]a upravljanje kvalitetom. Moguüe ih je podijeliti na dvije 

skupine, odnosno na skupinu statistiþkih ili starih alata ]a upravljanje kvalitetom te skupinu 

upravljaþkih ili novih alata ]a upravljanje kvalitetom.  

 

Statistiþki ili stari alati ]a upravljanje kvalitetom su (ýelar i sur., 2014:259): 
● ÄDijagram toka procesa;  

● Pareto dijagram;  

● Korelacijski dijagram;  

● Dijagram uzroka i posljedice;  

● Lista sakupljenih greãaka ili ispitne liste;  

● Histogram te  

● Kontrolne karte kvalitete³.  
 

U nastavku su detaljnije prika]ani te definirani pojedini od navedenih statistiþkih ili starih alata 

]a upravljanje kvalitetom kako bi se ãto efikasnije pojasnila primjena istih u procesu upravljanja 

kvalitetom, uz kreiranje poveznica s upravljanjem kvalitetom u trgovini.  
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Slika 6: Primjer dijagrama toka procesa 
I]vor: ýelar, D. i sur. (2014.), Alati ]a poboljãanje kvalitete, Technical journal, 8(3), 260 

 

Na slici 6 dan je primjer dijagrama toka procesa u proizvodnji, odnosno varenju cijevi. Potrebno 

je istaknuti kako je rijeþ o grafiþkom prika]u proi]vodnog procesa, odnosno procesa pruåanja 

usluga, u] primjenu viãe stupnjeva kontrole kvalitete. Poþetna toþka ovog dijagrama je prva 

fa]a proi]vodnje, ali moåe biti i poþetna fa]a pruåanja usluga, nakon þega slijedi proi]vodni 

proces, odnosno proces pruåanja usluga. Po dovrãetku jedne fa]e potrebno je provesti proces 

kontrole, a koji re]ultira utvrÿivanjem ]adovoljavaju li odreÿeni proi]vod ili usluga definirane 

standarde kvalitete. Pritom je nuåno naglasiti kako je kvalitetu usluge kompleksnije definirati 

ponajprije i] ra]loga ãto je kvaliteta usluge vrlo subjektivno mjerilo koje je ovisno o veüem 

broju þimbenika. Nakon prvog stupnja provjere kvalitete, ukoliko proi]vod ili usluga 

zadovoljavaju definirane standarde, ide se u naredne faze, koje ovise o specifikacijama 

proizvoda ili usluge. Pritom je potrebno i u narednim fazama provoditi kontrole procesa, kao i 

iskljuþivati proi]vode i] proi]vodnog procesa ili poboljãati kvalitetu usluge, ukoliko nisu 

zadovoljeni unaprijed definirani standardi.  
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Slika 7: Primjer Pareto dijagrama 
I]vor: Milosavjeviü, P. (2016.), Pareto dijagram, preu]eto 25. studenog 2022. s 

http://www.masfak.ni.ac.rs/images/upload/Upis/MAS_prirpemna_n/uvod_u_m_-_pripremna/5._Alati_kvaliteta-

Pareto_metoda.pdf 

 

Na slici 7 dan ne primjer Pareto dijagrama koji se uþestalo koristi kao jedan od alata ]a 

upravljanje kvalitetom. Konstrukcija ovog dijagrama temeljena je na Pareto principu, tj. 

principu 80/20 koji definira kako postoji vitalna manjina te upotrebljiva veüina. Ili pak kako 

20% u]roka dovodi do 80% problema i sl. ÄI] Paretovog principa ra]vila se ABC anali]a koja 

podatke razvrstava u tri skupina: A: 0± 80%: podruþje najveüeg utjecaja; B: 80±95 % - podruþje 

relevantnog utjecaja; C: 95±100% - podruþje malog utjecaja³ (ýelar i sur., 2014:260). Potrebno 

je naglasiti da iako Pareto dijagram postoji kao ]asebna anali]a, najþeãüe se koristi kao pomoüni 

alat za upravljanje kvalitetom, uz primjenu nekog drugog alata za upravljanje kvalitetom. 

 

Pareto dijagram je tip dijagrama koji prikazuje kategorije prema opadajuüem redoslijedu 

pomoüu vertikalnih stupaca s lijeva nadesno te je pritom posebna ]naþajka ovog grafikona 

kumulativna linija. Grafikon uka]uje na ]naþaj odreÿenih kategorija te su pritom ]naþajnije one 

kategorije koje se nalaze s lijeve strane grafikona u odnosu na one koje se nalaze s desne strane 

grafikona. Moguüe je ]akljuþiti kako Pareto dijagram omoguüava kreiranje poboljãanja u] 

koriãtenje raspoloåivih resursa buduüi da uka]uje a to gdje je potrebno fokusirati raspoloåive 

resurse, a kako bi se maksimi]irala korist od uporabe raspoloåivih resursa (Milosavjeviü, 2016).  
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Slika 8: Primjer Ishikawa dijagrama 
I]vor: ýelar, D. i sur. (2014.), Alati ]a poboljãanje kvalitete, Technical journal, 8(3), 261 

 

Na slici 8 prikazan je IshikaZa dijagram koji se joã na]iva i dijagram u]roka i posljedica. Kao 

ãto je sa slike vidljivo, na lijevoj strani dijagrama su prika]ani identificirani u]roci, a koji 

i]ravno vode pojavi posljedice, odnosno problema koji se istiþe s desne strane ovog dijagrama. 

IshikaZa je ustvrdio kako u teoriji postoji ãest velikih u]roka, sa pove]anim pod u]rocima 

(odnosno a proãirenjima identificiranih skupina u]roka). Pritom je te u]roke kategori]irao u 

ãest skupina, odnosno u skupine: oprema, metoda, þovjek, materijal, okolina i mjerenje.  

 

Upravljaþki ili novi alati ]a upravljanje kvalitetom su (ýelar i sur., 2014:264): 

● ÄDijagram afiniteta; 

● Dijagram meÿuodnosa; 

● Sustavni dijagram; 

● Matriþni dijagram; 

● Anali]a matriþnih podataka; 

● Programske karte ]a proces odluþivanja te 

● Dijagram oblika strijele³. 
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Slika 9: Primjer dijagrama afiniteta 
I]vor: ýelar, D. i sur. (2014.), Alati ]a poboljãanje kvalitete, Technical journal, 8(3), 264 

 

Na slici 9 prika]an je dijagram afiniteta. Rijeþ je o alatu koji se temelji na koriãtenju 

brainstorminga. Odnosno, nakon ãto je identificiran problem, oformljava se skupina od 

nekoliko ]aposlenika (ili pak drugih osoba) od kojih se ]ahtijeva da i]nesu svoje viÿenje u]roka 

problema te da iste ]apiãu na papiriüe. Nakon ãto je proces brainstorminga ]avrãen, 

identificirane u]roke temeljnog problema moguüe je grupirati u nekoliko skupina, ]bog þega je 

dijagram afiniteta vrlo sliþan IshikaZa dijagramu. Na danom primjeru moguüe je ]akljuþiti 

kako je u procesu upravljanja kvalitetom ]akljuþeno kako postoje þetiri skupine problema, 

odnosno materijal kao jedan od najþeãüih skupina problema, u] primijenjenu 

tehnologiju/procese. Dodatne skupine problema predstavljaju logistika te sama kontrola 

proizvoda.  
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Slika 10: PrLPMHU GLMDJUDPD PHÿXRGQRVD 
I]vor: ýelar, D. i sur. (2014.), Alati ]a poboljãanje kvalitete, Technical journal, 8(3), 265 

 

Na slici 10 dan je primjer dijagrama meÿuodnosa. Rijeþ je o specifiþnom tipu dijagrama na 

kojem su prika]ani identificirani problemi. Kljuþno je pove]ivanje odnosa i]meÿu 

identificiranih problema pomoüu strelica, pritom je moguüe istaknuti kako svaka pojedina 

strelica uka]uje u]roþno-posljediþnu ve]u i]meÿu pojedinih problema ili pak skupine 

problema. Ono ãto je posebno potrebno naglasiti kako su ideje s i]la]nim ve]ama u]roci, dok 

su ideje s ula]nim ve]ama posljedice. Tako je moguüe identificirati kako je Pogreãna 

tehnologija jedan od uzroka pada kvalitete, dok je kratko vrijeme isporuke jedna od posljedica. 

Kao i kod prethodnog dijagrama, temelj za izradu ovog dijagrama je Brainstorming, ali je 

moguüe koristiti ideje koje su identificirane kro] IshikaZa dijagram, stablo dijagram ili 

dijagram afiniteta.  
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SOLND 11: PULPMHU PDWULþQRJ GLMDJUDPD 
I]vor: ýelar, D. i sur. (2014.), Alati ]a poboljãanje kvalitete, Technical journal, 8(3), 266 

 

Na slici 11 prika]an je matriþni dijagram, kao jedan od alata ]a upravljanje kvalitetom. Iako na 

prvi pogled djeluje neobiþan, poka]uje jakost ve]a i]meÿu definiranih þimbenika. ÄMatriþni 

dijagram omoguüuje timu da na vi]ualni i sistematiþni naþin utvrdi u]roþno-posljediþnih ve]e 

odabranih kriterija, zahtjeva ili ciljeva, te odredi prioritete u rjeãavanju problema. Matriþni 

dijagram prika]uje odnos i]meÿu dvije, tri, ili þetiri skupine informacija. On takoÿer moåe dati 

informacije o ve]i i]meÿu skupina, kao ãto su nje]ina snaga, uloga ili mjerenja³ (ýelar, 

2014:266). Primjerice, sa slike 11 vidljivo je kako postoji jaka ve]a i]meÿu ]ahtjeva kupaca ]a 

dopremom na vrijeme te otpremom koja je na razini odjela. U sektoru trgovine, posebice zbog 

sve i]raåenijeg ra]voja internet trgovina nuåno je identificirati u]roþno-posljediþne veze poput 

ovih. Odnosno, br]ina isporuke dobara kupcu i]ravno doprinosi poboljãanju efikasnosti 

upravljanja kvalitetom u trgovini te je moguüe pretpostaviti kako üe doüi do rasta ra]ine 

]adovoljstva kupaca te do drugih u]roþno-posljediþnih ve]a. 

 

Svaki od prethodno prika]anih alata ]a upravljanje kvalitetom moguüe je primijeniti i u 

trgovini, a ãto se posebice istiþe kada je rijeþ o trgovinama u kojima su preteåito prehrambeni 

artikli i] ra]loga ãto je posebnu po]ornost potrebno posvetiti cjelokupnom procesu, kako bi se 
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sprijeþio kvar proi]voda koji predstavlja jedan od velikih problema u trgovini. Pritom je alate 

]a upravljanje kvalitetom u trgovini moguüe koristiti s ciljem identifikacije kljuþnih problema, 

ãto do i]raåaja dola]i u sluþaju kada je doãlo do pada prihoda od prodaje. Odnosno, potrebno 

je identificirati kljuþne u]roke te posljedice, kao i u]roþno-posljediþne ve]e i]meÿu istih.  

 

2.3. ISO standardi 

 

ISO standardi se mogu istaknuti kao najpoznatija skupina standarda na globalnoj razini. Pritom 

je rijeþ o brojnoj skupini standarda koji se primjenjuju ]a veüi broj podruþja primjene. ISO je 

kratica ]a Meÿunarodnu organi]aciju ]a standardi]aciju, a ISO je meÿunarodno tijelo 

odgovorno za stvaranje, postavljanje i promicanje standarda. Do danas je objavio viãe od 22.600 

standarda (ãto svakako dodatno uka]uje na ]naþaj ISO standarda na globalnoj ra]ini) i srodnih 

dokumenata koji se odnose na sve vrste djelatnosti, npr. proi]vodne, usluåne i sl. ISO standardi 

su skup najboljih praksi koje promiþu kompatibilnost proi]voda, dijeljenje rjeãenja i ]nanja te 

identifikaciju sigurnosnih problema. Pritom sami standardi predstavljaju pristup s kojim su se 

sloåili meÿunarodni struþnjaci (ISO standards, 2022). 

 

Podu]eüa koriste ISO certifikat kako bi potencijalnim klijentima pruåila doka] usklaÿenosti (sa 

]ahtjevima kvalitete i sl.) i pridobila njihovo povjerenje nadajuüi se pritom kako üe im 

standardi]acija pomoüi u poveüanju ra]ine ]adovoljstva kupaca te u konaþnici doprinijeti 

poboljãanju poslovne uspjeãnosti. Meÿutim, inicijalni korak je sama kupnja te dobivanje prava 

na koriãtenje certifikata, a ãto nerijetko podu]etnike odvraüa od ISO certifikata buduüi da 

procjenjuju kako su troãkovi certificiranja veüi u odnosu na potencijalne benefite. Troãkovi ISO 

certifikacije ra]likuju se ovisno o mnogim þimbenicima, poput veliþine podu]eüa, djelatnosti, 

godiãnjeg prihoda, broja ]aposlenika i sl. (ISO standards, 2022). 

 

Kao neke od najpopularnijih ISO standarda moguüe je istaknuti (Reciprocit\.com, 2021): 

● ISO 9001, ovo je jedan od najpopularnijih ISO standarda za stvaranje, implementaciju 

i odråavanje sustava upravljanja kvalitetom (QMS) ]a bilo koje podu]eüe, be] ob]ira 

na industriju, kapital ili veliþinu podu]eüa; 

● ISO 14001, ovaj ISO standard daje smjernice o tome ãto treba uþiniti ]a implementaciju 

sustava upravljanja okoliãem (EMS). Ukljuþuje politike, procese, planove, ]apise i 

najbolje prakse koji definiraju pravila o tome kako podu]eüe komunicira s okolinom. 

Zahtjevi ISO 14001 daju okvir, zajedno sa smjernicama, za stvaranje EMS-a za bilo 
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koju organi]aciju, na temelju þega je moguüe istaknuti kako ISO standardi posebnu 

po]ornost posveüuju i okoliãnoj komponenti, odnosno potiþe se odråivi ra]voj; 

● ISO 27001, ovaj ISO standard bitan je za informacijsku sigurnost. Organizacije koje 

ispunjavaju ove zahtjeve mogu biti certificirane od strane akreditiranog certifikacijskog 

tijela nakon ãto uspjeãno proÿu revi]iju; 

● ISO 22000, ovaj standard detaljno opisuje zahtjeve za sustav upravljanja sigurnoãüu 

hrane (FSMS). Slijeÿenje ovog standarda omoguüuje organi]aciji koja je ukljuþena 

(i]ravno ili i]ravno) u sektor pruåanja prehrambenih usluga da bude sigurna da slijedi 

najbolju praksu za sigurnost i higijenu; 

● ISO 50001 je dobrovoljni standard koji organizacijama daje okvir za upravljanje i 

poboljãanje njihove energetske uþinkovitosti. Standard se bavi mjerenjem, 

dokumentiranjem i i]vjeãüivanjem o koriãtenju i potroãnji energije. Dodatno, ISO 

50001 ukljuþuje najbolje prakse di]ajna i nabave za opremu koja koristi energiju i druge 

þimbenike koji utjeþu na energetsku uþinkovitost, a koje organi]acije mogu pratiti i na 

koje mogu utjecati. Rijeþ je o standardu þija üe vaånost dodatno doüi do i]raåaja u 

buduünosti buduüi da potroãaþi danas posebnu po]ornost posveüuju kupovini proi]voda 

koji troãe manje energije, odnosno koji efikasnije koriste energiju u odnosu na druge 

proizvode; 

● ISO 31000 ili standard upravljanja ri]ikom koji sadråi naþela ]a sigurno upravljanje 

rizicima. Implementacija ISO 31000 olakãava sigurno poslovanje i pomaåe 

organizacijama da postignu ciljeve, identificiraju prilike i prijetnje te alociraju resurse 

za tretman rizika; 

● ISO 26000 je relativno novi standard koji je fokusiran na druãtvenu odgovornost kao 

jedan od pojmova koji u] odråivi ra]voj te kruånu ekonomiju danas sve viãe dola]i do 

i]raåaja. Ovaj standard poslovnim subjektima daje upute o tome kako mogu raditi na 

druãtveno sposoban naþin objaãnjavajuüi njihovu druãtvenu duånost. Takoÿer, pomaåe 

udrugama da uspostave uþinkovit sustav ]a obavljanje aktivnosti identificiranih s 

ciljevima druãtvene odgovornosti podu]eüa te 

● ISO 20121 se odnosi na podruþje odråivosti dogaÿaja, pritom je ujedno meÿunarodni 

standard koji utvrÿuje sve ]ahtjeve ]a pomoü podu]eüima i pojedincima da poboljãaju 

odråivost svojih aktivnosti pove]anih s dogaÿajima. 
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SOLND 12: DRSULQRV ISO VWDQGDUGD FLOMHYLPD RGUåLYRJ UD]YRMD 
Izvor: ISO standards (2022.), Web stranica, preuzeto 29. studenog 2022. s https://www.iso.org/standards.html  

 

Na slici 12 prika]an je doprinos ISO standarda ciljevima odråivog ra]voja. Na temelju prika]a 

najþeãüe koriãtenih ISO standarda moguüe je uoþiti kako oni danas poseban naglasak stavljaju 

na odråivi ra]voj, druãtveno odgovorno poslovanje te na kruånu ekonomiju. Moguüe je istaknuti 

kako je i] tog ra]loga certificiranje ovim standardima vrlo poåeljna praksa, a posebice kada je 

rijeþ o podu]eüima koja posluju van granica RH. ISO meÿunarodni standardi najþeãüe podupiru 

odråivu industrijali]aciju kro] meÿunarodno dogovorene specifikacije koje ]adovoljavaju 

]ahtjeve kvalitete, sigurnosti i odråivosti (9. cilj odråivog ra]voja). Pokrivajuüi gotovo sve 

djelatnosti, oni daju povjerenje investitorima i potroãaþima stvarajuüi okruåenje u kojem se 

proi]vodi i usluge mogu dodatno ra]vijati. âtoviãe, ISO standardi se mogu identificirati i kao 

univer]alni je]ik, þime se ruãe tehniþke prepreke meÿunarodnoj trgovini, ãto je osobito vaåno 

za zemlje u ra]voju jer im omoguüuje lakãe natjecanje na globalnom tråiãtu. 

 

  

https://www.iso.org/standards.html
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3. SPECIFIýNOSTI UTJECAJA UPRAVLJANJA KVALITETOM NA 

POSLOVNI REZULTAT PODUZEûA IZ SEKTORA TRGOVINE 
 

Upravljanje kvalitetom u sektoru trgovine vrlo je specifiþno buduüi da je u ovom sluþaju 

percepcija kvalitete pojedinog podu]eüa i]ravno ovisna o ra]ini ]adovoljstva pojedinog kupca 

primljenom uslugom. Moguüe je istaknuti kako kvaliteta pruåene usluge i]ravno doprinosi 

ra]voju konkurentskih prednosti podu]eüa koja djeluju u sektoru trgovine, ali pritom veliki broj 

poduzetnika nije siguran isplati li im se ulaganje u upravljanje kvalitetom. Ovu dilemu izravno 

je moguüe pove]ati s percepcijom pojedinih podu]etnika kako su troãkovi upravljanja 

kvalitetom visoki te kako ostvareni benefiti neüe opravdati nastale troãkove. U nastavku ovog 

poglavlja istiþu se specifiþnosti kvalitete te konkurentnosti u trgovini, nakon þega slijedi 

definiranje troãkova upravljanja kvalitetom u trgovini te se na samom kraju poglavlja istiþu 

druge specifiþnosti upravljanja kvalitetom u trgovini.  

 

3.1. Kvaliteta i konkurentnost u trgovini 

 

Prema veüem broju istraåivanja doka]ano je kako upravljanje kvalitetom, a posebice kada je 

rijeþ o potpunom upravljanju kvalitetom (TQM), upravljanje kvalitetom i]ravno doprinosi 

kreiranju viãeg stupnja konkurentnosti u trgovini. Ujedno, dokazano je i kako inovacije usluga 

(kao i proi]voda) te procesa imaju i]ravan utjecaj na konkurentnost podu]eüa (Gkana i sur., 

2015:1177). U praksi je bilo moguüe uoþiti kako su podu]eüa u sektoru trgovine koja su prva 

uvela poslovanje putem Zeb trgovina ostvarila ]naþajne konkurentske prednosti, ãto je posebice 

do i]raåaja doãlo u samim poþecima djelovanja pandemije COVID-19 kada je doãlo do gotovo 

pa potpunog prekida poslovanja trgovina u fi]iþkom obliku. Moguüe je istaknuti i kako takve 

inovacije omoguüavaju ostvarivanje natprosjeþnih profita ]a podu]eüa, barem u kratkom roku, 

dok je to ponekad moguüe i u dugom roku, ukoliko je rijeþ o specifiþnoj inovaciji. 

 

U naþelu, s ciljem ostvarivanja konkurentskih prednosti na tråiãtu, nuåno je diferenciranje u 

odnosu na konkurente (ostvarivanje superiornijeg poloåaja na tråiãtu). Pritom se ponovo 

naglaãava kako superiorniji poloåaj na tråiãtu vodi ostvarivanju natprosjeþnih profita.  
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Karakteristike kvalitete koje se izravno vezuju uz konkurentsku prednost (Buntak i sur., 

2021:78-79): 

● Inicijalna toþka su svakako åelje i potrebe kupaca, koje je potrebno identificirati s ciljem 

efikasnog upravljanja kvalitetom; 

● Upravljanje kvalitetom izravno doprinosi rastu efikasnosti poslovanja; 

● Spaja resurse podu]eüa s okruåenjem kro] di]ajniranje poslovnih procesa te efikasno 

raspolaganje ljudskim resursima s ciljem reali]acije strategije podu]eüa; 

● Kulturu poslovne i]vrsnosti je vrlo teãko kopirati, ]bog þega je ona dugoroþno isplativa 

]a podu]eüe; 

● Upravljanje kvalitetom je temelj ]a buduüe unaprjeÿivanje kvalitete te je usmjereno 

prema inovacijama i organi]acijskom uþenju te 

● Upravljanje kvalitetom pruåa smjernice koje su nuåne ]a ra]voj i motivaciju. 

 

 
Slika 13: Utjecaj kvalitete na konkurentnost i poslovanje 
Izvor: Buntak, K. i sur. (2021.), Kvaliteta i sustavi upravljanja kvalitetom, Zagreb: HGK, 79 

 

Na slici 13 prika]ana je pove]anost i]meÿu upravljanja kvalitetom te konkurentnosti i 

poslovanja u sektoru trgovine. Pola]iãna toþka je poboljãana kvaliteta di]ajna proi]voda koji se 

prodaju, a ãto direktno vodi poveüanoj percipiranoj vrijednosti te poveüanom tråiãnom udjelu, 

u] istovremeno omoguüavanje trgovcu da diåe cijene te poveüava prihode. Viãi prihodi vode 

viãoj profitabilnosti. S druge strane i poboljãanje kvalitete komfornosti te smanjivanje troãkova 

pruåanja usluge i servisiranja i]ravno vodi viãem stupnju profitabilnosti. Na temelju prika]anog 
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na slici 13 vidljivo je kako kvaliteta ima viãestruko djelovanje, ne samo da omoguüava viãi 

stupanj konkurentnosti na tråiãtu, veü i trgovcima omoguüava di]anje cijena, ãto je temeljni 

preduvjet ]a ostvarivanje viãeg stupnja profitabilnosti. Ali, potrebno je naglasiti kako je kljuþni 

þimbenik poveüana percipirana vrijednost, buduüi ukoliko kod kupaca i]ostane osjeüaj 

poveüane percipirane vrijednosti, ]a oþekivati je kako upravljanje kvalitetom neüe poluþiti 

åeljene re]ultate.  

 

3.2. TURãNRYL XSUDYOMDQMD NYDOLWHWRP X WUJRYLQL  

 

U procesu upravljanja kvalitetom nastaju odreÿeni troãkovi, koje je moguüe podijeliti na viãe 

skupina, u ovisnosti o njihovim karakteristikama. Pritom je nuåno naglasiti da, iako se inicijalno 

þini kako su pojedini troãkovi visoki te kako üe opteretiti poslovanje podu]eüa u kratkom roku, 

nuåno je anali]irati dugoroþan utjecaj troãkova koji su i]ravno pove]ani s upravljanjem 

kvalitetom. 

 

Moguüe je istaknuti naredne karakteristike upravljanja kvalitetom (Buntak i sur., 2021:81): 

� ÄTroãkovi postoje; 

� U pravilu su prikriveni; 

� Sadråani su u kalkulacijama, ali ne kao posebno iskazana stavka; 

� U pravilu su nepoznati; 

� Struktura im je nepoznata; 

� ýine najopasniji troãak radi navedenih svojstava; 

� Potencijalna su i neiskoriãtena priþuva; 

� Stupanj spoznaje o njima u organizaciji je mjerilo stupnja svjesnosti o kvaliteti uopüe te 

� Mogu biti ]naþajni poka]atelj kvalitete i korisni su ]a donoãenje ispravnih odluka³. 

 



 

25 
 

 
SOLND 14: TURãNRYL XSUDYOMDQMD NYDOLWHWRP 
Izvor: Buntak, K. i sur. (2021.), Kvaliteta i sustavi upravljanja kvalitetom, Zagreb: HGK, 82 

 

Na slici 14 prika]ani su troãkovi upravljanja kvalitetom. Pritom je vidljivo kako se isti dijele na 

dvije skupine, odnosno na troãkove ]a kvalitetu te troãkove koji nastaju zbog nekvalitete. 

Troãkovi ]a kvalitetu mogu biti preventivni troãkovi ili troãkovi koji nastaju uslijed ispitivanja, 

dok troãkovi nekvalitete mogu biti interni ili eksterni (i]ravni i nei]ravni). Iako veliki dio 

podu]etnika naglaãava troãkove za kvalitetu, potrebno je posebnu pozornost posvetiti 

troãkovima koji nastaju ]bog nekvalitete. Ovi troãkovi osim ãto i]ravno utjeþu na rast rashoda 

poslovanja ili pak prihoda, dugoroþno mogu vrlo negativno utjecati na samu reputaciju 

podu]eüa, ãto vodi padu prihoda i profitabilnosti poslovanja. 

 

3.3. DUXJH VSHFLILþQRVWL XSUDYOMDQMD NYDOLWHWRP X WUJRYLQL 

 

Moguüe je istaknuti kako je upravljanje kvalitetom u trgovini vrlo specifiþno i] ra]loga ãto je 

kvalitetom usluga ]naþajno teåe upravljati u odnosu na upravljanje kvalitetom proizvodnog 

procesa. Specifiþnosti je moguüe i]ravno pove]ati i sa samom þinjenicom kako kvaliteta 

pruåene usluge i]ravno ovisi o ]aposlenicima koji tu istu uslugu pruåaju kupcima. Pritom, 

ukoliko kupac nije ]adovoljan odnosom prodavaþa prema njemu, ili pak ako nije zadovoljan 

br]inom dostave åeljenih dobara, moguüe je pretpostaviti kako üe kupac biti ne]adovoljan te 

kako üe potencijalno ostavljati negativne recen]ije na poslovanje trgovine online. I] tog ra]loga 
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nuåno je uloåiti napore s ciljem motivacije ]aposlenih, neovisno je li rijeþ o visini nadnice, 

materijalnim pravima, obrazovanju ili sl. 

 

Danas je u praksi moguüe uoþiti kako je upravljanje kvalitetom u trgovini, uslijed digitali]acije 

poslovanja i]u]etno ovisno o veüem broju povezanih usluga koje se odnose ponajprije na 

logistiku dostave. Odnosno, upravljanje kvalitetom unutar podu]eüa moåe biti vrlo efikasno, 

ali ukoliko postoje problemi u dostavi proi]voda, kupci üe trgovaþko podu]eüe percipirati kao 

nekvalitetno te üe i]bjegavati kupovati dobra od istog. 
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4. ANALIZA UTJECAJA UPRAVLJANJA KVALITETOM NA 

POSLOVNI REZULTAT PODUZEûA IZ SEKTORA TRGOVINE 
 

Gotovo pa sva podu]eüa danaãnjice djeluju na vrlo dinamiþnom tråiãtu, ãto dodatno istiþe 

potrebu ]a upravljanjem kvalitetom kako bi se ]adråala odreÿena ra]ina poslovne uspjeãnosti 

podu]eüa ili kako bi se stvorili preduvjeti ]a ãirenje poslovanja. Pretpostavka je kako 

upravljanje kvalitetom u trgovini i]ravno doprinosi kreiranju ]adovoljstva kupaca, a ãto vodi 

ra]voju konkurentskih prednosti podu]eüa, kao i potencijalu ]a rast profitabilnosti poslovanja. 

U nastavku ovog poglavlja analizira se utjecaj upravljanja kvalitetom na zadovoljstvo kupaca, 

na ra]voj konkurentskih prednosti podu]eüa te na sami poslovni re]ultat podu]eüa.  

 

4.1. Utjecaj upravljanja kvalitetom na zadovoljstvo kupaca 

 

Zadovoljstvo kupaca jedan je od najvaånijih aspekata poslovanja svakog pojedinog podu]eüa, 

pritom kupci oþekuju visoku kvalitetu i niãta manje. Visoka kvaliteta i]ravno osigurava veüe 

]adovoljstvo kupaca i veüe moguünosti ]a nastavak poslovne suradnje. Odnosno, ako kupci 

nisu ]adovoljni, najvjerojatnije neüe poslovno suraÿivati s podu]eüem u buduünosti i 

najvjerojatnije üe i]ra]iti svoje ne]adovoljstvo drugima (bilo da je rijeþ o usmenoj predaji ili 

pak koriãtenju moguünosti recen]iranja online) i uniãtiti reputaciju podu]eüa. Kvaliteta je 

glavni þimbenik ]adovoljstva kupaca, ali je rijeþ o þimbeniku koji nije moguüe jednostavno 

definirati buduüi da se kreira u kombinaciji s veüim brojem drugih þimbenika. Odnosno, 

kvaliteta je zbroj mnogih varijabli i na njega mogu utjecati osobne percepcije kupaca (Craig, 

2016).  

 

Ono ãto je ]abrinjavajuüe je sama þinjenica kako pojedina podu]eüa upravljanje kvalitetom 

shvaüaju ponajprije kao obve]u i] ra]loga ãto åele ]adråati pojedine certifikate kao ãto je 

primjerice ISO 9001:2000. Ujedno, percepcija utjecaja upravljanja kvalitetom kao instrumenta 

koji ima i]ravan utjecaj na ]adovoljstvo kupaca uvelike ovisi o dråavi u kojoj se provodi 

istraåivanje buduüi da postoje odstupanja u ovisnosti o dråavi u kojoj se provodi istraåivanje. 

Ujedno, moguüe je pretpostaviti da kupci slabije kupovne moüi kvalitetu percipiraju u 

potpunosti drugaþije u odnosu na kupce veüe kupovne moüi koji u tom sluþaju kupuju proi]vode 

ra]liþitih karakteristika (Kob\lanski i sur., 2011:69). 
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U danaãnje vrijeme upravljanje odnosima s kupcima (CRM) ima vaånu ulogu u podu]eüima, a 

ãto se posebice istiþe kada je rijeþ o trgovini. S ciljem kreiranja konkurentskih prednosti, 

podu]eüa se moraju usredotoþiti na korisniþko iskustvo, odnosno na kreiranje ]adovoljstva 

kupaca. Pritom je cilj upravljanja odnosima s kupcima poboljãanje odnosa s kupcima te 

i]gradnja lojalnosti kupac. Vidljivo je kako trgovci danas uþestalo koriste veüi broj 

instrumenata s ciljem kreiranja ]adovoljstva kupaca kao ãto su primjerice kartice lojalnosti, ali 

postavlja se pitanje hoüe li iste biti efikasne ukoliko podu]eüe ne primjenjuje druge instrumente 

koji doprinose kreiranju viãeg stupnja ]adovoljstva kupaca. Pritom se uþinkovitost CRM-a 

moåe se mjeriti temeljem postgnute ra]ine ]adovoljstva kupaca (Ngu\en i Nagase, 2019:277-

278).   

 

Jedna od najpopularnijih strategija je transformacija podu]eüa kako bi postala usredotoþena na 

kupce, a njihov cilj je ponuditi proizvode ili usluge koje zadovoljavaju zahtjeve kupaca. 

Upravljanje kvalitetom temelji se na oþekivanjima kupaca buduüi da je veü prethodno 

definirano kako kupci kvalitetu percipiraju temeljem subjektivnih kriterija. Pritom, ako 

proi]vod ili usluga ispunjavaju ]ahtjeve kupca, moåe se ]akljuþiti kako podu]eüe uspjeãno 

]adovoljava åelje i potrebe kupaca ãto i]ravno doprinosi kreiranju njihovog ]adovoljstva. 

Stoga, kupci podu]eüa postaju vrlo biti partneri podu]eüa i mogu pronaüi mjesto u njegovom 

poslovnom procesu. Na temelju svega prethodno navedenog, moguüe je ]akljuþiti kako je þvrsta 

ve]a i]meÿu upravljanja odnosima s kupcima i upravljanja kvalitetom te kako upravljanje 

kvalitetom i]ravno doprinosi poboljãanju odnosa s kupcima kro] kreiranje viãeg stupnja 

zadovoljstva kupaca (Bonye i sur., 2014:36-37). 

 

Trgovina je jedna od specifiþnih djelatnosti buduüi da je rijeþ o usluånoj djelatnosti te u ovom 

sluþaju ]adovoljstvo kupaca uþestalo ovisi o njihovom ]adovoljstvu prodajnom uslugom 

(odnosno o samom odnosu s prodavaþem). Ono ãto je posebno potrebno naglasiti je þinjenica 

kako podu]eüa danas sve uoþavaju nuånost upravljanja kvalitetom koje üe biti usmjereno na 

poboljãanje vjeãtina njihovih ]aposlenika buduüi da ]aposlenici predstavljaju podu]eüe te kupci 

u odnosu na ra]inu ]adovoljstva primljenom uslugom ra]liþito percipiraju pojedina podu]eüa. 

Stoga, istiþe se ]naþaj educiranja te osposobljavanja ]aposlenika, kao i ra]voj ra]liþitih vjeãtina 

kao ãto su prodajne vjeãtine  (Bon\e i sur., 2014:36-37). 

 

Moguüe je istaknuti kako je jedan od instrumenata ]a kreiranje po]itivnog utjecaja na 

]adovoljstvo kupaca danas svakako i pruåanje moguünosti servisiranja i duåi niz godina nakon 
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jamstvenog roka. Odnosno, potrebno je u procesu upravljanja kvalitetom poseban naglasak 

staviti i na postkupovni odnos prema kupcima. Za pretpostaviti je kako üe kupci biti 

natprosjeþno ]adovoljni u sluþaju da se proi]vod koji su kupili ne kvari duåi ni] godina, a ako 

ipak doÿe do kvara, da je moguüe nabaviti re]ervni dio. Pritom je jedan od ciljeva sprjeþavanje 

masovne produkcije veüeg broja proi]voda koji su potroãaþima potrebni (s posebnim 

naglaskom na bijelu tehniku). Moguüe je pretpostaviti da üe ovaj vid upravljanja kvalitetom 

dodatno doüi do i]raåaja u buduünosti, ãto sama Europska unija veü sada prepo]naje te kro] 

ra]ne mjere proi]voÿaþe potiþe na ponaãanje koje üe sprijeþiti masovnu produkciju proi]voda. 

Ujedno, EU kroz poticanje oporabe proi]voda potiþe produåivanje njihovog åivotnog vijeka, 

ãto u konaþnici takoÿer ima vrlo po]itivan utjecaj na ]adovoljstvo kupaca.  

 

4.2. UWMHFDM XSUDYOMDQMD NYDOLWHWRP QD UD]YRM NRQNXUHQWVNLK SUHGQRVWL SRGX]HüD 

 

Moguüe je istaknuti kako upravljanje kvalitetom izravno doprinosi razvoju konkurentskih 

prednosti. Pritom je svakako poåeljna ãto efikasnija primjena odabranih alata i instrumenata ]a 

upravljanje kvalitetom (ãto je jedan od temeljnih preduvjeta ]a upravljanje kvalitetom). S druge 

strane, moguüe je uoþiti i pojedine primjere kada podu]eüe ulaåe napore s ciljem upravljanja 

kvalitetom od koje oþekuje ra]voj konkurentskih prednosti, ali mu to ne uspijeva. Kao jedan od 

ra]loga moguüe je istaknuti i efikasnije upravljanje kvalitetom od strane i]ravnih konkurenata 

ili pak utjecaj nekih drugi h þimbenika.  

 

Danas je u praksi moguüe uoþiti kako je kreiranje konkurentskih prednosti pod utjecajem 

velikog broja þimbenika, ali kao jedan od uþestalih þimbenika svakako se istiþe efikasna 

promocija, odnosno koriãtenje po]natih osoba kao promotora odreÿenog brenda. Takoÿer, istiþe 

se i koriãtenje druãtvenih mreåa s ciljem promocije pojedinih proi]voda, posebice kada je rijeþ 

o osobama mlaÿe åivotne dobi koji þine brojnu skupinu kupaca te þije je kupovno ponaãanje 

þesto pod utjecajem potreba ]a samoaktuali]acijom. Odnosno, veliki broj kupaca danas kupuje 

odreÿene proi]vode u trgovinama ponajprije jer smatraju da im odreÿeni brend pruåa 

odgovarajuüu ra]inu kvalitete te doprinosi ]adovoljavanju potreba ]a samoaktualizacijom.  

 

Iako se u naþelu pretpostavlja kako üe kupci kupovati proi]vode koji su kvalitetniji prema 

nekim proi]voÿaþkim specifikacijama, u praksi se þesto pojavljuje ]apravo suprotna situacija, 

buduüi da veliki broj þimbenika utjeþe na åelje, potrebe, ali i kupovnu moü kupaca koja je jedan 
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od kljuþnih þimbenika koji utjeþu na kupovne navike kupaca te posljediþno i na samu 

konkurentnost podu]eüa na odreÿenom tråiãtu.  

 

4.3. UWMHFDM XSUDYOMDQMD NYDOLWHWRP QD SRVORYQL UH]XOWDW SRGX]HüD 

 

Utjecaj upravljanja kvalitetom na poslovni re]ultat podu]eüa i]ravno je moguüe pove]ati s 

utjecajem upravljanja kvalitetom na zadovoljstvo kupaca te na razvoj konkurentskih prednosti 

buduüi da su ]adovoljni kupci voljniji kupovati proi]vode i usluge podu]eüa, ãto i]ravno vodi 

ra]voju konkurentskih prednosti podu]eüa te potencijalno ]au]imanju veüeg tråiãnog udjela. 

Sve prethodno nabrojano moåe se identificirati kao preduvjet ]a rast profitabilnosti poslovanja 

podu]eüa. Svakako, nuåno je u]eti u ob]ir kako ipak postoje odreÿeni troãkovi upravljanja 

kvalitetom, ali kada je rijeþ o trgovini, ]a pretpostaviti je kako su troãkovi upravljanja 

kvalitetom ]naþajno niåi u odnosu na upravljanje kvalitetom u proi]vodnim podu]eüima gdje 

upravljanje kvalitetom nerijetko podrazumijeva i ulaganje sredstava u dodatna istraåivanja i sl. 

I] tog ra]loga potiþe se odabir adekvatnih metoda i alata ]a upravljanje kvalitetom te je poåeljno 

promptno i efikasno upravljanje kvalitetom kako bi podu]eüe maksimi]iralo dobrobiti od 

upravljanja kvalitetom te u konaþnici ostvarilo i natprosjeþne profite.  

 

Na temelju prethodno prika]anih alata ]a upravljanje kvalitetom, moguüe je istaknuti kako je s 

ciljem poboljãanja kvalitete nuåno i ]aposlenike ukljuþiti u proces upravljanja kvalitetom 

buduüi da su ]aposlenici i]ravno ukljuþeni u veüi broj procesa unutar podu]eüa te imaju 

moguünost efikasnije identifikacije pojedinih problema kao i u]roka problema, odnosno 

njihovih u]roþno-posljediþnih ve]a. Na taj naþin se omoguüava ]naþajno smanjenje troãkova 

upravljanja kvalitetom, a ãto i]ravno doprinosi poboljãanju poslovne uspjeãnosti poslovanja 

podu]eüa. Ujedno, ]aposlenici koji su ukljuþeni u upravljanje podu]eüem, kao i u proces 

upravljanja kvalitetom þesto su motiviraniji na rad, ãto moåe dovesti do rasta radne efikasnosti 

zaposlenika te ujedno i do pozitivnog utjecaja na poslovanje podu]eüa.  
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5. ZAKLJUýAK 
 

Svaka pojedina osoba ra]liþito percipira kvalitetu, a ãto je i]ravna posljedica þinjenice kako je 

kvaliteta subjektivan dojam koji se kreira na temelju iskustva i ]adovoljstva koriãtenjem 

odreÿenog proi]voda ili usluge. Potrebno je uzeti u obzir kako kupci percipiraju kvalitetu 

individualno i na temelju vlastitog zadovoljstva, dok s druge strane sami trgovci kvalitetu 

percipiraju u potpunosti drugaþije. Finalno, tråiãte kvalitetu percipira kro] pri]mu uspjeãnosti 

]adovoljavanja potreba kupaca od strane jednog podu]eüa u odnosu na ]adovoljavanje potreba 

kupaca od strane drugog podu]eüa.  

 

Podu]etnici danas sve uþestalije prepo]naju potrebu ]a upravljanjem kvalitetom te sve 

uþestalije primjenjuju neke od alata i metoda za upravljanje kvalitetom, u ovisnosti o 

karakteristikama pojedinog podu]eüa. S druge strane, u praksi je nerijetko moguüe uoþiti kako 

pojedini podu]etnici koji posluju u sektoru trgovine premalo po]ornosti posveüuju upravljanju 

kvalitetom, a ãto se posebice odnosi na velike poduzetnike koji smatraju kako im njihov 

trenutaþni tråiãni udio daje moguünost ]a daljnji ra]voj poslovanja te kako üe i u buduünosti 

vrlo uspjeãno poslovati, neovisno o ulaganju u upravljanje kvalitetom na ra]ini podu]eüa.  

 

Na druãtvenim mreåama sve je uþestalije moguüe uoþiti prituåbe kupaca na poslovanje 

pojedinih trgovaca, a ]a ãto je moguüe pretpostaviti kako üe u buduünosti imati i]raåen 

negativan utjecaj na njihovo poslovanje buduüi da ]adovoljan kupac moåe privuüi brojne nove 

kupce, dok  negativno iskustvo pojedinih kupaca moåe odvratiti pojedine potencijalne kupce. 

Podu]eüa u sektoru trgovine bi stoga trebala viãe po]ornosti posvetiti upravljanju kvalitetom 

åele li prevenirati gubitak kupaca u buduünosti, ãto se posebice odnosi na podu]eüa koja prodaju 

specifiþne proi]vode koji se ne kupuju na svakodnevnoj ba]i.  

 

Moguüe je ]akljuþiti kako upravljanje kvalitetom te sama kvaliteta doprinose kreiranju 

konkurentskih prednosti pojedinih podu]eüa koja posluju u sektoru trgovine, ãto üe se sve 

i]raåenije isticati u skoroj buduünosti buduüi da recen]ije kupaca uþestalo imaju utjecaj na 

kreiranje odluke o kupnji. Stoga, moguüe je ]akljuþiti i kako kvaliteta te upravljanje kvalitetom 

i]ravno utjeþu na ]adråavanje te poveüanje tråiãnog udjela podu]eüa, ãto je temelj kreiranja 

dugoroþno uspjeãnog poslovanja u buduünosti.  
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Ono ãto je potrebno posebno istaknuti je sama þinjenica kako podu]etnici nerijetko upravljanje 

kvalitetom percipiraju iskljuþivo kao troãak poslovanja te ne uviÿaju dobrobiti koje upravljanje 

kvalitetom kreira ]a poslovanje podu]eüa. Brojna istraåivanja doka]ala su kako svaka novþana 

jedinica koja se ulaåe u upravljanje kvalitetom, u] primjenu odgovarajuüih metoda ili alata ]a 

upravljanje kvalitetom u konaþnici re]ultira poveüanjem prihoda te ujedno i poboljãanjem 

poslovne uspjeãnosti podu]eüa. Stoga, istiþe se kako je podu]eüima preporuþljivo adekvatno 

upravljanje kvalitetom s ciljem kreiranja pozitivnog utjecaja na profitabilnost poslovanja. 

 

Upravljanje kvalitetom u trgovini specifiþno je i] ra]loga ãto je rijeþ o usluånoj djelatnosti te i] 

ra]loga ãto su danas ]ahtjevi kupaca sve specifiþniji i ponekad nerealni, a u sluþaju da njihove 

åelje i potrebe nisu ispunjene, potencijalno moåe doüi do stvaranja ne]adovoljstva kupaca. U 

naþelu, pretpostavlja se kako upravljanje kvalitetom vrlo po]itivno djeluje na stvaranje 

]adovoljstva kupaca, ali je potrebno u]eti u ob]ir kako je danas sve teåe ]adovoljiti åelje i 

potrebe kupaca te je stoga kljuþan i]bor odgovarajuüih metoda i alata za upravljanje kvalitetom 

kako bi se u konaþnici ]adovoljile potrebe ãto veüeg broja kupaca. Moguüe je ]akljuþiti da u 

sluþaju da podu]eüe uspjeãno upravlja kvalitetom te po]itivno djeluje na ]adovoljstvo kupaca, 

]a pretpostaviti je kako üe takvo podu]eüe biti i]u]etno konkurentno te kako üe biti u 

moguünosti dugoroþno profitabilno poslovati.  
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