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SAZETAK

U nasem radu govorili smo o utjecaju zadovoljstva kupaca na poslovanje poduzec¢a u Republici
Hrvatskoj s osvrtom na prehrambenu industriju. Zadovoljstvo predstavlja pozitivno iskustvo
kupca vezano uz proizvod i lojalnost kupca. Nasuprot zadovoljstvu, nezadovoljstvo predstavlja
situaciju kada poduzece nije zadovoljilo zelje 1 oCekivanja kupca §to moze negativno utjecati
na poduzece. Svako poduzece Zeli stvoriti zadovoljnog i lojalnog kupca, a da bi to postigli
potrebno je pratiti kupce, njihove zZelje, potrebe 1 o¢ekivanja, te prilagoditi proizvod i poslovanje
upravo tim Zeljama i ocekivanjima. Poduzeca zbog toga uspostavljaju sustave upravljanja
kvalitetom kako bi kupcu ponudili kvalitetan proizvod koji je u skladu sa njithovim Zeljama 1
oc¢ekivanjima, te kako bi na taj nacin stvorila lojalnog kupca. Poduzeca su svjesnija kako
zadovoljstvo kupaca moze uvelike utjecati na njithovo poslovanje pa se trude kupcu ponuditi
upravo onakav proizvod ili uslugu kakvu kupac ocekuje. Poduzeca prate Zelje, potrebe i
o¢ekivanja kupaca na razli¢ite nacine i trude se svoje poslovanje prilagoditi tome. Kupac se
stavlja u srediSte jer se sve vrti upravo oko njega i njegovo zadovoljstvo je klju¢no za opstanak
poduzeéa. Zadovoljstvo kupca se prati i mjeri kontinuirano kako bi se dobili valjani rezultati

koji se mogu interpretirati i iz kojih se mogu donijeti zakljucci vezani uz daljnje poslovanje.

Klju¢ne rije¢i: zadovoljstvo, sustav, kvaliteta, prehrana, industrija

SUMMARY

In our work, we discussed the impact of customer satisfaction on the companies' performance
in the Republic of Croatia, with the focus on the food industry. Satisfaction represents a positive
customer experience ralated to a product and customer loyalty. In contrast to satisfaction,
dissatifaction occurs when a company fails to meet the customer 's needs and expectations,
which can have a negative impact on the company. Every company aims to create a satisfied
and loyal customer, and to achieve this, it is necessary to monitor customers, their desires,
needs, and expectations, and to tailor the product and operations to those desires and

expectations. Therefore, companies establish quality products that align with their desires and



expectations, and to thereby create a loyal customer. Companies are more aware of how
customer satisfaction can significantly affect their business, so they strive to offer the customer
exactly the product or service they expect. Companies track the desires, needs, and expectations
of customers in various ways and make efforts to adapt their operations accordingly. The
customer is placed at the center because everything revolves around them, and their satisfaction
is crucial for the survival of the company. Customer satisfaction is continuously monitored and

measured to obtain valid results that can be interpreted and used for further business operations.

Key words: satisfaction, system, quality, nutrition, industry
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1. UVOD

Tema ovog diplomskog rada je Utjecaj zadovoljstva kupca na poslovanje poduzec¢a u Republici
Hrvatskoj. Zadovoljstvo kupaca iznimno je teSko odrediti, ali su se brojni ekonomist odlucili
pokusati dati svoj pogled na zadovoljstvo kupaca i proSiriti tu temu. Zadovoljstvo kupaca
predstavlja dozivljaj kupca vezan uz odredeni proizvod ili uslugu, a dozivljaj moze biti
pozitivan ili negativan. Na taj nacin zadovoljstvo kupaca, bilo ono pozitivno ili negativno,
utjeCe na samo poslovanje poduzeca. Zadovoljstvo kupca predstavlja razliku izmedu kupceve
percepcije 1 ocekivanja, te kada je percepcija veca od ocekivanja smatra se da je kupac

zadovoljan.

Prehrana predstavlja jednu od glavnih potreba svakog Covjeka. Prehrana predstavlja unos
namirnica u organizam ¢ovjeka. U danas$njem svijetu ljudi sve viSe brinu o vlastitoj prehrani 1
svu paznju stavljaju na prehrambene proizvode koje kupuju. Danas se sve vise traze prilagodeni
proizvodi poput proizvoda sa manje Secera, proizvoda bez glutena i tome sli¢no. Poduzeca
moraju pratiti promjene na trzi$tu i promjene u Zeljama kupaca, odnosno potroSaca kako bi im

ponudila proizvode koji ¢e zadovoljiti njihova ocekivanja.

Poduzeca prate zadovoljstvo kupaca kontinuirano i u duzem periodu kako bi uspjesnije
poslovala, odnosno kako bi prilagodila svoje poslovanje Zeljama 1 potrebama trziSta. Da bi
kupac bio zadovoljan poduzece mu mora ponuditi kvalitetan proizvod koji je u skladu sa
njegovim zeljama i potrebama. Kvaliteta je danas na prvom mjestu, a kupci su spremni platiti
veéu vrijednost pod uvjetom da dobiju kvalitetniji proizvod. Poduzeéa stvaraju sustave
upravljanja kvalitetom kako bi proizvela kvalitetan proizvod koji je u skladu sa standardima.

Taj proizvod zadovoljava ili premasuje kupceve Zelje i potrebe.

U danasnjem svijetu brzih promjena i globalizacije potrebno je biti u korak sa trendovima 1
promjenama. Poduzeca moraju paziti na trzite, konkurenciju i svoje kupce, ali i potencijalne
kupce. Postoje brojni ¢imbenici koji se uzimaju u obzir, ali najvaznije je trziStu ponuditi
kvalitetan proizvod — kupci ¢e biti zadovoljni i ponavljati kupnju, a potencijalni kupci ¢e mozda

isprobati proizvod, te u jednom trenutku mozda i oni postanu lojalni kupci.

Cilj ovog diplomskog rada je kroz teorijski dio definirati pojmove vezane uz zadovoljstvo

kupaca 1 poslovanje poduzec¢a, odnosno na koji nacin i kako poduzece vrednuje zadovoljstvo



svojih kupaca, te kako ga pokuSavaju poboljsati. Uz teorijski dio, kroz prakti¢ni dio Zeli se

pokazati koliko zadovoljstvo kupaca utjece na poslovanje poduzeca.

Diplomski rad se sastoji od dva dijela, teorijskog i prakti¢nog dijela koji zajedno ¢ine pet cjelina
koje su medusobno povezane. Za teorijski dio koriStena je relevantna literatura iz podrucja
zadovoljstva kupaca i poslovanja poduzeca, te dostupna literatura putem interneta. Za prakticni
dio rada provedeno je istraZivanje trzista putem ankete. Sva poglavlja upotpunjena su popisom

literature, slikama i grafikonima.

1.1 PREDMET I CILJ RADA

U ovom radu je istrazen utjecaj zadovoljstva kupaca na poslovanje poduze¢a u Republici
Hrvatskoj sa osvrtom na prehrambenu industriju Republike Hrvatske. U svrhu donoSenja
kvalitetnijih zaklju€aka analizira se zadovoljstvo kupaca poslovanjem poduzeca u Republici
Hrvatskoj i utjecaj zadovoljstva kupaca na samo poslovanje poduzecéa. Provedeno je anketno
istrazivanje ispitivanjem kupaca prehrambenih proizvoda. Anketa kojom se ispita0 utjecaj

zadovoljstva kupaca na poslovanje prehrambenog poduzecéa provedena je pismenim putem.

Cilj rada je prikazati kako zadovoljstvo ili nezadovoljstvo utje¢e na poslovanje poduzeca u
prehrambenoj industriji. Takoder, cilj je prikazati na koji na¢in poduzece upravlja kvalitetom 1
odnosima s kupcima, na koji nacin to utjece na troskove 1 prihode, te na samu konkurentnost
poduzeca. Predmet ovog rada je utjecaj zadovoljstva kupaca na poslovanje poduzeca, a cilj je
analizom dostupne literature pojasniti teorijske odrednice kvalitete, zadovoljstva i sustava
upravljanja kvalitetom, te kroz istraZivanje trziSta prikazati utjecaj zadovoljstva kupca na

poslovanje poduzeca s osvrtom na prehrambenu industriju.

1.21zvORI | METODE PRIKUPLJANJA PODATAKA

Diplomski rad se sastoji od teorijskog i empirijskog dijela, te su iz tog razloga koristeni razli¢iti

pristupi prikupljanja podataka.



U prvom, teorijskom dijelu, koriStena je znanstvena i stru¢na literatura objavljena u
znanstvenim i struénim knjigama i Casopisima. Teorijski prikaz obradenih materijala je

nadopunjen saznanjima iz izvora s interneta i iz razlicitih leksikona.

U drugom dijelu, dijelu empirijskog istrazivanja, koriste se metodoloski postupci koji ukljucuju
metode prikupljanja podataka, metode obrade podataka i metode prikazivanja dobivenih
rezultata. Metodom prikupljanja podataka prikupljeni su podatci putem anketiranja kupaca
prehrambenih artikala. Metodom obrade podataka analizirani su dobiveni podatci kako bi se

mogli prikazati rezultati istrazivanja metodom prikazivanja dobivenih rezultata.

1.3SADRZAJ | STRUKTURA RADA

Rad se sastoji od pet poglavlja. Prvo poglavlje opisuje problem istrazivanja, cilj rada 1 metode
rada. Drugo poglavlje odnosi se na definiranje sustava upravljanja kvalitetom i1 objasnjava
nacine kontrole 1 osiguranja kvalitete, te nac¢ine kojima se moze upravljati kvalitetom. Takoder,
prikazuje principe upravljanja kvalitetom i1 zadovoljstvo korisnika postoje¢im sustavom
upravljanja kvalitetom. U tre¢cem poglavlju definiraju se ucinci sustava upravljanja kvalitetom
na poslovanje poduzeca. Prikazuje odnose izmedu kvalitete i troskova, te odnose izmedu
kvalitete i prihoda. Takoder, prikazuje kako konkurentnost utjeCe na kvalitetu te odnos
zadovoljstva korisnika i uspjes$nost poslovanja poduzeca. U Eetvrtom poglavlju se provodi
empirijsko istrazivanje povezanosti zadovoljstva kupca i poslovne uspjesnosti poduzeca u
okviru sustava upravljanja kvalitetom s prehrambenom industrijom u centru istrazivanja.
Prikazuje se prehrambena industrija u Republici Hrvatskoj, definiraju se problemi i ciljevi
istraZivanja, metodologija istrazivanja, te se na kraju iznose rezultati istrazivanja 1 iznose se
zakljucci provedenog istrazivanja. U zadnjem, petom poglavlju, nalazi se zaklju¢ak istrazivanja
u kojem se iznose spoznaje do kojih je doslo temeljem provedenog istrazivanja i analiza u ovom

radu.



2. SUSTAV UPRAVLJANJA KVALITETOM | ULOGA KUPCA

Da bi se mogao razumjet sustav upravljanja kvalitetom i uloga kupca u tome sustavu za pocetak
se mora razumjeti sam pojam kvalitete i sam pojam sustava. Sustav predstavlja neku uredenu
cjelinu koja se sastoji od niza elemenata koji su u medusobnom odnosu, dok kvaliteta dolazi od
latinske rijeci ,,qualitas* Sto predstavlja svojstvo, odliku, sposobnost, znacajku ili vrijednost. U
svijetu ne postoji jedinstvena definicija kvalitete jer je kvaliteta subjektivna i ovisi 0 osobi koja

ju gleda. Zbog toga ¢emo navesti nekoliko definicija kvalitete kako bi se kvaliteta bolje opisala.

Kvaliteta je ,integralni dio ljudske spoznaje koja se kreCe po beskonacnoj spirali
napretka...nikad ne dostizuéi granicu®. ! 1z definicije kvalitete vidi se da ne postoji djelatnost
koja ne posvecuje pozornost kvaliteti, svi se trude napredovati i posti¢i najve¢i moguci stupanj
kvalitete, dok se ocekivana razina kvalitete sve visSe pomice i o¢ekuje se sve bolja kvaliteta.
Ona kvaliteta koja je danas ponudena kupcu/potrosacu ve¢ sutra nece zadovoljavati njegove
zelje 1 potrebe, a poduzece se mora nositi sa takvim promjenama. Povecanje Zelja i potreba, a
samim time 1 kvalitete je neograni¢eno, a poduzeca moraju poslovati u takvom okruzenju i

kontinuirano poboljSavati svoje proizvode/usluge kako bi zadrzala i zadovoljila kupce.

Kvaliteta je razina zadovoljenja potreba i zahtjeva potrosaca, odnosno uskladenosti s njihovim
sve ve¢im zahtjevima i odekivanjima.? Svaki kupac ima svoja o¢ekivanja od proizvoda koja je
potrebno zadovoljiti, a §to je poduzeée blize zadovoljenju tih potreba to je kupac skloniji tom
poduzecu. Danas se kupac stavlja u srediste poslovanja i proizvodi ili usluge se oblikuju prema
potrebama i zeljama kupaca. U svijetu brojne konkurencije i brzog napretka iznimno je vazno

pratiti trendove i ponuditi kupcu ono §to on zaista zeli ili premasiti zelje i ocekivanja.

Kvaliteta je dinamicno stanje povezano s proizvodima, uslugama, ljudima, procesima i
okruZzenjem koja ispunjavaju ili premasuju ocekivanja te doprinose stvaranju superiorne
vrijednosti.® Iz ove definicije vidimo da je kvaliteta povezana sa svime §to nas okruzuje i da
bolja kvaliteta stvara ve¢u percepciju vrijednosti. Kada se kupcu ponudi veca vrijednost za

jednake ili manje novce on je spreman zamijeniti konkurentski proizvod proizvodom poduzeca

1 Funda, D. Sustav upravljanja kvalitetom u logistici [online], str. 94 dostupno na:
https://hrcak.srce.hr/file/127904 [17. oZujak 2023.]

2 Funda, D., Sustav upravljanja kvalitetom u logistici [online], str. 94 dostupno na:
https://hrcak.srce.hr/file/127904 [17. ozujak 2023.]

3 Bosna, J., Krajnovi¢ A., Mileti¢ A., (2016.) Upravljanje kvalitetom hrvatskih tvrtki izvoznica u EU [online], str. 95,
dostupno na: https://hrcak.srce.hr/file/197391 [19. oZujak 2023.]
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1 nastaviti kupovati proizvod poduzec¢a u buduénosti. To ga veZe za poduzece sve dok poduzece
ispunjava njegove zelje 1 potrebe za kvalitetom i1 zadovoljava ostale Zelje i potrebe kupca.
Takoder, kupci su spremni okrenuti se proizvodu samo iz razloga kvalitete i platiti taj proizvod
ukoliko je potrebno vise. Kupac cijeni kvalitetu proizvoda i prije ¢e kupiti kvalitetan, nego

nekvalitetan proizvod, bez obzira na cijenu.

Svi pojmovi kvalitete govore jedno, a to je da je kvaliteta iznimno vazna i da svako poduzece
tezi stvoriti kvalitetan proizvod ili uslugu koja ¢e ispuniti sve zahtjeve kupca/korisnika.
Poduzece ¢e ispunjavanjem zahtjeva kupaca/korisnika stvoriti lojalnog kupca svojih proizvoda
i na taj nacin ga vezati za svoje poduzecée Sto je duze moguce. Naravno, nije dovoljno samo
stvoriti kvalitetan proizvod, ve¢ je potrebno brinuti o kupcu i nakon prodaje proizvoda kako bi
on postao lojalan kupac tog proizvoda. Kupac je u sredistu zbivanja i svako poduzeée se
orijentira upravo na kupca. Kupac odlucuje koliku kvalitetu zeli i po kojim uvjetima, a poduzece
se trudi ispuniti njegove zahtjeve. Ukoliko mu poduzeée ne ponudi zadovoljavajucu kvalitetu
ili zadovoljavaju¢e uvjete uz danu kvalitetu kupac ¢e se vrlo lako okrenuti mnogobrojnoj
konkurenciji i zamijeniti proizvod konkurentskim proizvodom koji bolje zadovoljava njegove

zelje 1 potrebe.

Kvaliteta je iznimno bitna 1 svako poduzefe mora voditi brigu o kvaliteti zbog Cega se
uspostavljaju sustavi upravljanja kvalitetom. Sustav upravljanja kvalitetom podrazumijeva sve
potrebno za ostvarenje ciljeva poput odgovornosti, postupaka i procesa. Upravljanje kvalitetom
predstavlja dio upravljanja kojim se nastoje postici svi ciljevi kvalitete. Ciljevi se postizu kroz
pomno planiranje, pracenje, osiguravanje i poboljSavanje kvalitete u svim etapama nastanka
proizvoda/usluge, ali i nakon $to je proizvod/usluga nastao. Danas je upravljanje kvalitetom
zasebna poslovna funkcija, a u njoj moraju sudjelovati svi zaposleni. Sam sustav upravljanja
kvalitetom kroz godine dobiva na vaznosti, a u njemu se sve vrti oko zadovoljavanja zelja i
potreba kupaca/potroSaca za odgovarajucom kvalitetom. Uloga kupca/potroSa¢a u samom
sustavu je ogromna jer se kontinuirano gledaju njegove zelje i potrebe i zeli se posti¢i najvece

moguce zadovoljstvo kupca/potrosaca.

Sustav upravljanja kvalitetom detaljnije ¢e se objasniti u narednim poglavljima.
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2.1PoJAaM 1 ZNACAJ SUSTAVA UPRAVLIANJA KVALITETOM

Kao §to je navedeno u prethodnom poglavlju kvaliteta proizvoda/usluga je iznimno vazna u
suvremenom svijetu, te se zbog toga sve vise paznje pocinje davati samoj kvaliteti. Ono dobiva
sve vise na vaznosti u svakom pojedinom segmentu Zivota, pa tako i u poduzecu zbog cega se
pocCinju stvarati funkcije upravljanja kvalitetom. Ako kvalitetu analiziramo sa stajaliSta
organizacije kao subjekta, neizostavno je pitanje kvalitete procesa (osnovni dio bilo kojeg
sustava) i proizvoda (izlaz sustava) kao ¢imbenika potpune kvalitete.* Sustav upravljanja
kvalitetom podrazumijeva sve aktivnosti koje se koriste kako bi se postigla ili premasila
zadovoljavaju¢a razina kvalitete. Upravljanje kvalitetom je strateSka odluka pojedinog
poduzeca koja za cilj ima poboljsati uspjeSnost poduzeca i dati inicijative za bududi odrzivi rast
I razvoj. Poduzeée poduzima mjere upravljanja kvalitetom i organizira sustave upravljanja

kvalitetom kako bi postiglo sve svoje ciljeve.

Prema definiciji Ministarstva pravosuda i uprave Republike Hrvatske: ,,Sustav upravljanja
kvalitetom (CAF — Common Assessment Framework) je formalizirani sustav koji dokumentira
procese, postupke i odgovornosti za postizanje politika i ciljeva kvalitete, odnosno ima za cilj
poboljSanje 1 optimizaciju procesa, smanjenje troSkova, bolje upravljanje ljudskim

potencijalima te kontinuirano podizanje uc¢inkovitosti.*®

Sustav upravljanja kvalitetom postoji kako bi se postigla najvisa moguca kvaliteta proizvoda ili
usluge. Svako poduzete zeli posti¢i maksimalnu mogucu razinu kvalitete i pruziti
kupcu/potrosacu proizvod kakav on o¢ekuje uz odgovarajucu ili vec¢u razinu kvalitete. Koristi
od sustava upravljanja kvalitetom su mnogobrojne i ne mogu se generalizirati, ali se mogu
izdvojiti neke zajednicke koristi za svako poduzece: duboko razumijevanje poslovanja, procesa,
korisnika i njihovih potreba; usmjeravanje na preventivu i prepoznavanje problema unaprijed;
uklju¢ivanje svakog pojedinog zaposlenika i podizanje razine organizacijske kulture.® Svako
poduzece mora biti svjesno svog poslovanja, procesa koji se u njemu odvijaju, nacina na koji
se ti procesi odvijaju i ljudi koji sudjeluju u tim procesima. Poduzece koje je toga svjesno moze

reagirati na vrijeme i ispraviti sve greske, te trziStu ponuditi kvalitetan proizvod. Kako bi

4 Funda, D., Sustav upravljanja kvalitetom u logistici [online], str. 94 dostupno na:
https://hrcak.srce.hr/file/127904 [17. oZujak 2023.]

5 RH Ministarstvo pravosuda i uprave, Uvodenje sustava upravljanja kvalitetom u javnu upravu RH [online],
dostupno na: Ministarstvo pravosuda i uprave Republike Hrvatske - Uvodenje sustava upravljanja kvalitetom u
javnu upravu RH (gov.hr) [21. oZujak 2023.]

6 Funda, D., Sustav upravljanja kvalitetom u logistici [online], str. 97 dostupno na:
https://hrcak.srce.hr/file/127904 [17. ozujak 2023.]

12


https://hrcak.srce.hr/file/127904
https://mpu.gov.hr/istaknute-teme/projekti/eu-projekti/uvodjenje-sustava-upravljanja-kvalitetom-u-javnu-upravu-rh/22401
https://mpu.gov.hr/istaknute-teme/projekti/eu-projekti/uvodjenje-sustava-upravljanja-kvalitetom-u-javnu-upravu-rh/22401
https://hrcak.srce.hr/file/127904

poduzeée moglo pruziti takav proizvod ono mora pratiti razvoj proizvoda u svim fazama
proizvodnje kako bi na vrijeme sprije¢ilo moguce nedostatke proizvoda, te kako bi se stvorio
proizvod u skladu sa standardima 1 zeljama 1 potrebama kupaca. Takoder, on mora pratiti 1
promjene na trzistu kako bi stvorilo proizvod/uslugu koja ¢e odgovarati zahtjevima trzista. Uz
brigu o kupcima, iznimno je vazna i briga o zaposlenicima u poduzeéu. Opce je poznato da
zadovoljan zaposlenik pozitivno utje¢e na poduzece ¢ime raste ugled poduzeca, ljudi se Zele
zaposliti u tom poduzecu, druga poduzeca zele poslovati s njime, a kupci imaju dobar glas o
tom poduzecu pa su skloniji kupiti proizvod ili uslugu tog poduzeéa. Zaposlenici moraju biti
upuceni u ciljeve poduzeca kako bi mogli na ispravan nacin odraditi svoj dio posla. Samo
poduzece koje je svjesno svega toga moze izraditi kvalitetan proizvod ili uslugu koji ¢e
dugotrajno biti uspjesni na trzistu. Poduzece koje brine o Zeljama i potrebama kupaca/potrosaca
i pridaje veliku paznju sustavu upravljanja kvalitetom ubire brojne pozitivne rezultate poput
smanjenja operativnih troskova, smanjenja proizvodnih troSkova, bolje upotrebe svih resursa
poduzeca, stabilne kvalitete proizvoda, pouzdanih rokova isporuke, zadovoljnih korisnika,
veéih prihoda zbog poveéanog zadovoljstva korisnika i poveéanja opsega poslovanja.’ Da bi se
to sve moglo posti¢i sustav upravljanja kvalitetom mora biti implementiran u sve procese
proizvodnje proizvoda ili usluge, mora biti vidljiv svima i mora ga biti moguce prikazati kako
bi ga svi pojedinci procesa mogli bolje razumjeti. Sama primjena, ali i bolje razumijevanje
sustava upravljanja kvalitetom vodi do boljih poslovnih rezultata i zadovoljnih korisnika koji

dugoroc¢no posluju sa poduzeéem.

U danaSnjem svijetu sustav upravljanja kvalitetom nije viSe Zelja ve¢ potreba. Ne postoji
poduzece koje ne pridaje paznju kvaliteti i koje ne vidi pozitivne strane upravljanja kvalitetom.
Iz tog razloga poCinju se razvijati sustavi upravljanja kvalitetom i1 primjenjivati u svim
poduzec¢ima. Kako bi sustav upravljanja kvalitetom bio ufinkovit moraju biti ispunjena tri
uvjeta: sustav mora postojati, sustav mora biti operativan (mora biti odrzavan) i sustav mora
biti efikasan (moraju se pokretati mjere poboljsavanja).® Naravno, da bi se postigli ciljevi sustav
mora postojati, odnosno poduzeée mora napraviti sustav upravljanja kvalitetom i zaposliti ljude
koji ¢e se baviti tim sustavom kako bi se ciljevi postigli na odgovaraju¢i nain. Sustav je
potrebno redovno pregledavati, odnosno odrZavati kako bi se vidjelo posluje li on na ispravan

nacin i kako bi se mogle pogreske ukloniti na vrijeme i na ispravan nacin. Takoder, sustav mora

7 Funda, D., Sustav upravljanja kvalitetom u logistici [online], str. 97 dostupno na:
https://hrcak.srce.hr/file/127904 [17. ozujak 2023.]

8 Branislav, B., Analiza nadzora sustava upravljanja kvalitetom od strane najviseg vodstva organizacije [online],
str. 321, dostupno na: https://hrcak.srce.hr/file/215294 [22. oZujak 2023.]
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biti efikasan, sa minimalnim naporom i §to manjim troSkovima mora se posti¢i odgovarajuca

razina kvalitete.

2.2 KONTROLA | OSIGURANJE KVALITETE

Svaki proizvod mora zadovoljiti odredene standarde kvalitete, a da bi se to postiglo potrebno je
kontrolirati kvalitetu proizvoda u svakom dijelu proizvodnje i na taj nacin osigurati minimalno
zadovoljavajucu razinu kvalitete proizvoda ili usluge. Kvaliteta proizvoda danas vise nije stvar
izbora ve¢ uvjet za opstanak na trziStu i to iz dva razloga: ekonomski razlog i razlog europske
dimenzije. Iz ekonomskog razloga jer se u teskim vremenima kvalitetan proizvod mozda manje
prodaje, ali se ipak prodaje, dok se proizvod loSe 1 nezadovoljavajuce kvalitete uopce ne
prodaje. Iz razloga europske dimenzije jer proizvodaci koji rade prema standardima osvojit ¢e
svoj dio trzista.® Kvalitetan proizvod je uvijek bolji od nekvalitetnog proizvoda i za kvalitetan
proizvod uvijek postoji mjesto na trziStu. Poduzecée koje ponudi trzistu kvalitetan proizvod ili
uslugu pronaci ¢e i osvojiti svoj dio trziSta, dok poduzece koje nema kvalitetan proizvod nece
uopce dospjeti na trziste. Kvalitetan proizvod se uvijek kupuje bez obzira na situaciju na trzistu
jer kupci/potrosaci imaju percepciju kvalitete i radije ¢e uloziti u kvalitetan proizvod nego u
nekvalitetan koji ¢e izbjegavati. Zbog toga je iznimno vazno brinuti o kvaliteti proizvoda kako

bi uvijek postojala prodaja, pa ¢ak i u kriznim vremenima.

U pocetcima razvoja kontrole kvalitete ona je podrazumijevala inspekciju proizvoda s
proizvodnih linija, a u slucaju da izdvojeni proizvod ne bi zadovoljavao propisanu razinu
kvalitete popravljao bi se ili bacao. ¥° Danas je kontrola kvalitete puno §ira, a ISO 9001 navodi
kako se kontrola kvalitete moze promatrati kao proces u kojem dionici unutar poduzeca
ocjenjuju kvalitetu svih ¢imbenika ukljucenih u proizvodnju.!* Kontrola kvalitete sluzi kako bi
se proizveo proizvod maksimalne kvalitete koji ¢e biti u skladu sa zahtjevima, te koji ¢e smanjiti

troSkove proizvodnje 1 na vrijeme uociti pogreske u sustavu. Osiguranje kvalitete

° KrSev, Lj., Osiguranje i upravlijanje  kvalitetom [online], str. 143, dostupno na:
https://hrcak.srce.hr/file/140474[27. ozujak 2023.]

10 Bakovi¢, T., Buntak, K., (2021.), Kvaliteta i sustavi upravljanja kvalitetom, str. 15, HGK, Zagreb 2021.

11 Bakovi¢, T., Buntak, K., (2021.), Kvaliteta i sustavi upravljanja kvalitetom, str. 17, HGK, Zagreb 2021.
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podrazumijeva promjenu fokusa s internih zahtjeva na zahtjeve kupca te, izmedu ostalog,

ukljuéuje istrazivanje trzi$ta i razvoj proizvoda i usluga u odnosu na zahtjeve trzista.'?

Sama kontrola kvalitete podrazumijeva preispitivanje kvalitete kako bi se dobio proizvod
zadovoljavajuce razine kvalitete, dok je osiguranje kvalitete nacin na koji se pokuSavaju izbjeci
pogreske prilikom proizvodnje proizvoda, nedostatci u proizvodu ili problemi prilikom
isporuke proizvoda kupcu. Upravljanje kvalitetom dolazi nakon kontrole i osiguranja kvalitete
te ono predstavlja odredenu nadogradnju na njih. Upravljanje kvalitetom je primjena
formaliziranih sustava s ciljem maksimalnog zadovoljstva kupaca uz minimalne troskove i
postizanje kontinuiranog unapredenja.'® Upravljanje kvalitetom koristi razli¢ite sustave kako bi
postigla najvece moguce zadovoljstvo kupca, a da pri tome otkloni sve moguce troskove (poput

bacanja proizvoda) i da postigne kontinuirano pobolj$anje (izbjegavanje pogresaka).

Aktivnosti koje se provode u poduzecu treba promatrati kroz sustav upravljanja kvalitetom kako
bi se potvrdilo da je on definiran i shvaéen na ispravan nacin, te da se on primjenjuje u poduzecu
1 na taj nacin da osigurava pouzdanost i sigurnost kvalitete. Tu dolaze do i1zrazaja nadzori,
kontrole i sl. koji predstavljaju jednu od najznacajnijih komponenti sustava upravljanja
kvalitetom jer njihovi rezultati daju dokumentirani zapis i dokaz kako je taj sustav efikasan i
kako se u njemu otkrivaju, uo¢avaju i ispravljaju nesukladnosti.* Sustav upravljanja kvalitetom
postoji kako bi se postigla odgovarajuéa razina kvalitete i kako bi se otklonile sve nesukladnosti
na vrijeme. Sustav mora osigurati potrebne resurse za otklanjanje svih nesukladnosti, te
poduzeti preventivne aktivnosti prije dogadanja nesukladnosti, odnosno korektivne aktivnosti

kada do nesukladnosti dode.

Uz sustav upravljanja kvalitetom koji se nalazi unutar poduzeca, postoje i brojni standardi i
regulacije kojima se utjeCe na razinu kvalitete proizvoda. Jedan od najpoznatijih certifikata
kvalitete proizvoda 1 usluga je ISO 9001 certifikat. Standard ISO 9001 pruza zahtjeve za sustav
upravljanja kvalitetom koji ¢e poboljsati sposobnost poduzeca za dosljedne isporuke proizvoda
i usluga koje zadovoljavaju zahtjeve kupaca, kao i zakonske i regulatorne zahtjeve.® Taj

standard daje kupcima jedinstveni uvid u kvalitetu proizvoda ili usluga, ali i samog poduzeca.

12 Bakovi¢, T., Buntak, K., (2021.), Kvaliteta i sustavi upravljanja kvalitetom, str. 21, HGK, Zagreb 2021.

13 Bakovi¢, T., Buntak, K., (2021.), Kvaliteta i sustavi upravljanja kvalitetom, str. 24, HGK, Zagreb 2021.

14 Bojanic, B. (2015.). Tehnicki glasnik, Analiza nadzora sustava upravljanja kvalitetom od strane najviSeg vodstva
organizacije [online], str. 321, dostupno na: https://hrcak.srce.hr/clanak/215294 [09. oZujak 2023.]

15 DNV, I1SO 9001 — Upravljanje kvalitetom [online], dostupno na: https://www.dnv.hr/services/iso-9001-
upravljanje-kvalitetom-3283[29. oZujak 2023.]
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ISO 9001 daje kriterije za upravljanje kvalitetom kako bi se postigli u¢inkoviti procesi kvalitete
u poduzeéu. Poduzecéa oznacena sa certifikatom ISO 9001 imaju sustav upravljanja kvalitetom

koji funkcionira 1 primjenjuju u€inkovita nacela upravljanja kvalitetom.

2.3 UPRAVLIANIJE KVALITETOM

Kvaliteta proizvoda i zadovoljenje kupaca/potroSaca jedan je od najvaznijih zadataka svakog
poduzeca koje posluje. Sama kvaliteta se moZze sagledati sa tri aspekta: drustvenog, trziSnog i
potroSackog. DruStvena razina predstavlja razinu do koje se odredeni proizvod ili usluga
potvrdio na trZiStu. TrZiSna razina predstavlja razinu do koje odredeni proizvod ili usluga
zadovoljava potrebe 1 zelje kupaca/potrosaca u odnosu na konkurenciju 1 sam zakon ponude i
potraznje. PotroSacka razina je razina do koje odreden proizvod ili usluga zadovoljava same
potrebe kupca/potrosaca. Potrebno je obratiti paznju na sve tri razine, ali jedna od najvaznijih
je potrosacka jer kupci/potroSaci moraju biti zadovoljni kvalitetom proizvoda kako bi

dugotrajno kupovali taj proizvod.

Potrebno je posti¢i zadovoljavajucu razinu kvalitete kako bi se zadovoljile Zelje 1 potrebe kupca.
Kao §to je ve¢ navedeno u prethodnom poglavlju da bi poduzeée imalo uspostavljen sustav
upravljanja kvalitetom mora proc¢i kontrolu kvalitete i osiguranje kvalitete, Kontrola kvalitete
je najstariji, tradicionalan pristup postizanja kvalitete. U tom pristupu prvo se izraduje proizvod
koji se predstavlja trziStu, a naknadno se provodi istrazivanje zadovoljstva tim proizvodom.
Brojne su mane takvog pristupa jer on ne sagledava zelje i potrebe kupaca/potrosaca u prvom
planu, ve¢ im predstavlja gotov proizvod pa radi preinake naknadno. To je najskuplji pristup
jer jednom gotov proizvod se mora promijeniti kako bi zadovoljio Zelje i potrebe trzista. Drugi
pristup, pristup osiguranja kvalitete, je napredniji nego pristup kontrole kvalitete jer on
postupke ispravka kvalitete uvrStava u program osiguranja kvalitete. To¢nije, on na vrijeme

uocava mogucée mane proizvoda i na vrijeme ih pokusava otkloniti.

Kao $to je receno, upravljanje kvalitetom je strateska odluka svakog pojedinog poduzeca kojoj
je glavni cilj poboljsati uspjeSnost poduzeca i dati inicijative za daljnji buduéi odrzivi rast i
razvoj. Upravljanje kvalitetom je skup radnji upravljanja koji odreduje politiku kvalitete, ciljeve

i odgovornosti organizacije u okviru sustava kvaliteta, a te radnje se ostvaruju pomocu

16



planiranja, pracenja, osiguranja i pobolj$anja kvalitete.'® Da bi se moglo upravljati kvalitetom
potrebno je donijeti ciljeve koje je potrebno ispuniti. Da bi se ciljevi jasno iskazali i da bi se
postigla ukljuc¢enost svih zaposlenika 1 njihova upoznatost sa ciljevima i zadatcima potrebno je
izgraditi sustav upravljanja kvalitetom. Sustav upravljanja kvalitetom se provodi kroz razlicite
procese upravljanja kvalitetom koje je potrebno dokumentirati i na temelju tih dokumenata
donijeti odluke za poboljsanje samog procesa, a samim time i kvalitete. 1znimno je bitno da
zahtjevi izgradnje sustava kvalitete budu ukljuceni i ugradeni u svaki poslovni proces i da svaki
pojedinac u poduzecu bude upoznat sa njima zbog cega se sve veca paznja pridaje sustavu
potpunog upravljanja kvalitetom. TQM (engl. Total Quality Management) ili sustav potpunog
upravljanja kvalitetom je sustav u kojem su svi zaposlenici u poduzeéu upoznati sa sustavom
upravljanja kvalitetom i oni posluju u skladu sa ciljevima sustava. Da bi sustav bio uspjeSan u
potpunosti potrebno je provoditi sustavne, stalne, formalne i dokumentirane nadzore kako bi se
mogle na vrijeme uociti nesukladnosti, te kako bi se mogle poduzeti preventivne i korektivne

mjere.

Sustav upravljanja kvalitetom ima za cilj uspostaviti, primijeniti i regulirati takav sustav koji
¢e osigurati odgovaraju¢u razinu kvalitete kroz neprekidna poboljSanja u svim dijelovima
sustava. Sustav se provodi kroz procese koji se odvijaju u poduzeéu i koje je potrebno
konstantno kontrolirati, dokumentirati 1 davati prijedloge za njegovo poboljSanje. Da bi sustav
bio maksimalno uspjeSan potrebno je kontinuirano vrsiti nadzore nad tim sustavom i uociti sve
nedostatke koji bi mogli nastati ili koji su nastali. Te nedostatke potrebno je prevenirati ukoliko
Jjos$ nisu nastali, ali postoji moguénost da ¢e nastati ili ih ukloniti ukoliko su oni ve¢ nastali. Sve
to potrebno je potkrijepiti sa odgovaraju¢im dokumentima kako bi se postigla maksimalna
ucinkovitost sustava i iskazao napredak sustava. Postupci upravljanja sustavom kvalitete
obuhvacaju interne audite u sustavu kvalitete, eksterne audite u sustavu kvalitete, preispitivanja
sustava od strane najviSeg vodstva, nadzor nad procesima i mjerenje efikasnosti procesa,
ispitivanje zadovoljstva kupaca, mjerenje zadovoljstva ostalih zainteresiranih strana i nadzor
nad njima, financijska mjerenja i samoocjenjivanje.}’ Da bi se sam sustav mogao poboljsati
potrebno je preispitivati sustav. Potrebno je prikupiti i analizirati podatke te ih pripremiti za
prikaz pred upravom poduzeca. Nakon toga uprava pregledava te podatke i donosi ocjenu

uspjesnosti podataka i daje daljnje upute za pobolj$anje sustava upravljanja kvalitetom. Samo

16 Bojanic, B. (2015.). Tehnicki glasnik, Analiza nadzora sustava upravljanja kvalitetom od strane najviSeg vodstva
organizacije [online], str.322, dostupno na: https://hrcak.srce.hr/clanak/215294 [09. oZujak 2023.]
17Bojanié, B. (2015.). Tehnicki glasnik, Analiza nadzora sustava upravljanja kvalitetom od strane najviseg vodstva
organizacije [online], str.322, dostupno na: https://hrcak.srce.hr/clanak/215294 [09. oZujak 2023.]
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poboljSanje sustava se provodi kroz razli¢ite metode poput definiranja novih ili korigiranja
postojecih ciljeva, definiranja novih programa za provedbu ili korekcije postojecih programa,
provodenjem preventivnih ili korektivnih mjera, dodatnom edukacijom zaposlenika i dodatnim

usavrSavanjima.

2.4 PRINCIPI UPRAVLIANJA KVALITETOM

U danasnjem svijetu ne postoji poduzece koje se ne suocava sa svakodnevnim izazovima i
zahtjevima trziSta. Sve veca ocekivanja kupaca stavljaju pred poduzece brojne prepreke. Kako
bi se $to bolje nosila sa promjenama i napretkom poduzeca moraju cijelo vrijeme biti uklju¢ena
u trziSte i na vrijeme spoznati zelje i potrebe kupaca/potrosaca i promjene na trzistu. Jedan od
nacina napretka je pridavanje veée paznje zadovoljavanju Zelja i potreba kupaca u pogledu
pruzanja zadovoljavajuce kvalitete ili kvalitete koja nadilazi oc¢ekivanja kupca. Uz brigu za
kupca, poduzece mora pratiti 1 brojne druge kriterije poput zakona, konkurencije 1 sl. Poduzece
moze upravljati kvalitetom kroz sedam principa upravljanja kvalitetom koji se temelje na normi
ISO 9001. Ta nacela predstavljaju trajne ideje kojima je cilj pomo¢ poduzecu pri uskladenju
ciljeva poduzeca s interesima zainteresiranih strana. Navedeni redoslijed principa ne govori
nista o njihovoj vaznosti u poduzecu, ve¢ svako poduzece individualno odreduje koliku vaznost

¢e pridati pojedinom principu.
Prema ISO 9001:2015 standardu postoji sedam principa upravljanja kvalitetom, a to su:

e Usmjerenost na kupca

e Vodstvo

e Ukljucivanje ljudi

e Procesni pristup

e Poboljsavanje

e Donosenje odluka na temelju dokaza

e Upravljanje odnosima?'®

18 Hrvatski zavod za norme, HRN EN 1SO 9000 — Upravljanje kvalitetom [online], dostupno na: Hrvatski zavod za
norme - HRN EN ISO 9000 - Upravljanje kvalitetom (hzn.hr) [05. travanj 2023.]
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Princip 1: Usmjerenost na kupca

U danasnjem svijetu najvise paznje se pridaje samom kupcu/potrosacu i zadovoljenju njegovih
zelja i potreba. Klju¢ dugorocnog uspjeha organizacije je u odrzavanju i kontinuiranom
poboljsavanju odnosa s kupcima, te ispunjavanju zahtjeva koje kupci postave ispred poduzeca
1 nastojanju da se premase njihove zelje 1 o¢ekivanja. Postoje brojne prednosti za poduzece koje
je usmjereno na kupca, a neke od njih su zadrZzavanje kupca i stvaranje lojalnog kupca, smanjen
broj prituzbi 1 reklamacija, skra¢eno vrijeme stavljanja proizvoda na trziSte i povecana

konkurentnost poduzec¢a na trzistu.
Princip 2: Vodstvo

Rukovoditelji su odgovorni za stvaranje svrhe poduzeca, odredivanje smjera kretanja i interno
okruzenje same kompanije. Njihov cilj je stvoriti radno okruzenje gdje se razvija sposobnost
zaposlenika kako bi poduzece moglo upotrijebiti njihova znanja i vjestine na najbolji moguci
nacin. Njihov cilj je potaknuti sve zaposlenike da se ukljuc¢e u ostvarenje dugorocnih ciljeva
poduzeca. Lideri su iznimno bitni jer daju jasne vizije, poboljSavaju efikasnost odluka, brinu o

optimalnoj iskoriStenosti resursa i brinu o povecanju zadovoljstva zaposlenih.
Princip 3: Ukljucivanje ljudi

Kao $to je ve¢ navedeno vodstvo pridaje veliku vaznost zaposlenicima u poduzecu, pa je stoga
iznimno bitno upoznati zaposlenike sa ciljevima poduzeca kako bi oni bili ukljuceni u stvaranje
dugorocno odrzivog poslovanja poduzeca. Kroz ljude, odnosno njihovo usavrSavanje i
ukljucivanje nastoji se posti¢i dodatna vrijednost. Vazno je da zaposlenici budu kompetentni i
posveceni organizaciji. [znimno je bitno posti¢i ve¢u odgovornost zaposlenika i poticati ih na
timski rad, povecéati zadovoljstvo svih zaposlenika i zadrzati kompetentne zaposlenike. Na§
odnos prema zaposlenicima moZze utjecati i na zadrzavanje kupca ili povecanje lojalnosti kupaca
iz razloga S$to kupci brinu o reputaciji poduzeca i ne zele kupovati od poduzeca koja ne postuju

svoje zaposlenike.
Princip 4: Procesni pristup

U svakom poduzecu postoje procesi koje je bitno pratiti. Procese treba razdvojiti, relevantne
procese od nerelevantnih, te je relevantne procese potrebno dokumentirati. Ukoliko poduzece
dobro poznaje relevantne procese moze poboljSati svoje performanse i postiéi ciljeve na brzi i

efikasniji nacin. Procesi ukljucuju sve od kupaca 1 dobavljaca, preko ulaznih izvora, unosa, toka
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procesa i resursa, vlasnika procesa, planiranih rezultata, rizika i prilika, pa sve do mjerenja i

indikatora uc¢inka.
Proces 5: Poboljsavanje

Uvijek postoji mjesta za poboljSanje i samo pametni ¢e ga iskoristiti. Bitno je pratiti promjene
(unutras$nje i vanjske) i pravovremeno i ispravno reagirati na njih. Svako poduzece zeli
poboljsati vlastite performanse 1 posti¢i odrzivi poslovni uspjeh, $to je jedino moguce kroz
kontinuirano poboljsavanje. PoboljSavanje donosi vecu profitabilnost, odrzivo povecanje
performansi 1 inovacija, te odrzive konkurentske prednosti. Poduze¢e mora identificirati,

stvoriti i iskoristiti nove mogu¢nosti kako bi se mogla kontinuirano poboljsavati.
Proces 6: Donosenje odluka na temelju dokaza

Donosenje ispravne i efikasne odluke mora biti potkrijepljeno podatcima i informacijama koje
se analiziraju i ocjenjuju. Te podatke i informacije potrebno je kontinuirano prikupljati i
preispitivati kako bi se u svakom trenutku mogle donijeti ispravne odluke. Na taj nacin stvara
se veéi stupanj objektivnosti i vece povjerenje u odluke koje se donose, optimizirano se
postavljaju i kontroliraju ciljevi, izbjegavaju se moguée pogresne odluke i resursi se koriste

racionalno.
Princip 7: Upravljanje odnosima

Poduzece mora odrzavati i ispravo upravljati odnosima sa svim zainteresiranim stranama, sa
posebnom paznjom prema dobavlja¢ima i partnerima. Potrebno je izgraditi mreze medusobnih
veza kako bi se jednostavnije upravljalo odnosima sa partnerima i dobavlja¢ima. Ispravno
upravljanje tim odnosima dovodi do brojnih prednosti poput pravovremenog znanja o
potrebama 1 Zeljama =zainteresiranih strana, stvaranja zajednickih mogucénosti, bolje

komunikacije i dobrih prilika za preporuke.

Uz principe upravljanja kvalitetom koji su objedinjeni u normi 1SO 9001:2015. postoje i
Demingovi principi upravljanja. William Edwards Deming predstavlja 14 principa upravljanja
koji se odnose na sva poduzeca i smatra da poduzeca koja zele postici kvalitetu moraju voditi

brigu o njima. Demingovih 14 principa upravljanja kvalitetom:

1) Konstanta svrhe poslovanja i neprekidno poboljsavanje proizvoda i usluge da bi bili
konkurentni i osigurali buduce poslove

2) Usvajanje nove filozofije kako bi prihvatili izazove trzista i bili spremni na promjene
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3) Ukidanje ovisnosti 0 masovnoj inspekciji i postavljanje kvalitete na prvo mjesto,
umjesto inspekciju proizvoda treba Kkoristiti inspekciju procesa

4) Cijena nije jedini element, ukinuti praksu dodjeljivanja poslova isklju¢ivo na temelju
cijena. Organizacija mora smanjiti ukupne troskove

5) Kontinuirano unapredenje proizvodnje i usluga kako bi povecali kvalitetu

6) lzobrazba za sve zaposlene u organizaciji. MenadZer mora biti trener i ucitel;

7) Institucionaliziranje vodstva, svrha vodenja je pomo¢ zaposlenicima da bolje rade svoj
posao

8) Odstraniti strah kako bi svi mogli bolje obavljati posao

9) Uklanjanje prepreka izmedu odjela, svi zaposlenici moraju raditi kao tim bez obzira na
vrstu posla

10) Uklanjanje programa koji traze nepogreSivost, izbacite nametnute kvote, izbacite
menadzment brojki. Proizvoljni ciljevi mogu prec¢i granice realne ostvarivosti i posti¢i
kontra efekt

11) Uklanjanje prepreka rada na satnicu, prestanak robovanja kvotama

12) Uklanjanje prepreka koje zaposlenike sprecavaju da se ponose svojim radom. Ukinuti
godis$nja ocjenjivanja radnika

13) Poticati obrazovanje i osobno usavrSavanje

14) Omoguciti sudjelovanje svim zaposlenicima organizacije da rade na napretku jer je to

svaciji posao. Pokrenuti sve zaposlenike da se ostvari transformacija.®

Danas bi poduzeca trebala provoditi Demingovih 14 pravila radi vlastitog napretka i bolje
pozicije na trziStu. Vise nije stvar u boljim proizvodima ve¢ cjelokupnom poslovanju poduzeca.
Preko 14 Demingovih pravila poduzece bi trebalo kontinuirano poboljSavati sve u poslovanju i
fokusirati se i na neke druge stvari poput izobrazbe zaposlenika i poticaja za zaposlenike.
Poduzece mora brinuti o svojim radnicima i mora pokusSati na drugaciji nac¢in povecati kvalitetu
svojih proizvoda. Motivirani zaposlenici u koje se ulaze 1 kojima se pruzaju dodatni uvjeti poput
obrazovanja i napretka, bez nametanja kvota, Zele vise raditi i mogu bolje pridonositi stvaranju

kvalitetnih proizvoda.

19 Svijet kvalitete, Demingovih 14 principa upravljanja [online], dostupno na: Svijet kvalitete - Demingovih 14
principa upravljanja (svijet-kvalitete.com) [05. travanj 2023.]
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2.5 ZADOVOLISTVO KUPCA SUSTAVOM UPRAVLJANJA KVALITETOM

Kupac moze biti pojedinacna osoba ili neko drugo poduzece koje prima proizvod i o njemu
stvara odredeno misljenje. To misljenje on prikazuje kroz zadovoljstvo ili nezadovoljstvo
proizvodom. Armstrong nam govori da postoje tri vrste kvalitete: kvaliteta rjesenja (projekta,
dizajna), kvaliteta uskladenosti i kvaliteta kao zadovoljstvo korisnika. Dok je za poduzece
najvaznije zadovoljstvo korisnika, §to nam govori definicija :“Kvaliteta je razina zadovoljenja
potreba 1 zahtjeva potroSaca, odnosno uskladenosti s njihovim sve ve¢im zahtjevima i
o¢ekivanjima. Cilj je pribliziti proizvod/uslugu razini oéekivanja korisnika.“ 2° Zadovoljstvo
kupca ovisi o razini do koje su njegove Zelje, potrebe i zahtjevi ispunjeni. [znimno je vazno
pratiti zadovoljstvo kupaca i teZiti njegovom povecanju jer poduzece zapravo Zivi od svojih
kupaca. Zadovoljan kupac sigurno ¢e ponovo kupiti proizvod i prosiriti dobar glas o proizvodu
1 poduzedu, dok ¢e nezadovoljan kupac izbjegavati proizvod i Siriti lo§ glas o poduzecu koji
moze biti poguban. Svaki pojedini kupac na temelju svojih zahtjeva 1 ponude na trzistu odabire
prodavace, proizvode i1 usluge. Iznimno je vazno pratiti zadovoljstvo kupca i upravljati
kvalitetom kako bi se mogli pronaci novi kupci ili zadrzati postojeci, te kako bi se sa njima

stvorio dugorocan odnos.

Potrebno je kontinuirano provoditi pracenje zadovoljstva kupaca Sto je moguce kroz ulazne
podatke poput anketa, kupcCevih podataka, jamstvenih =zahtjeva, izvjeStaja prodavaca,
reklamacija proizvoda, zelja kupaca i upita koje kupci postavljaju. Bitno je vidjeti kako kupac
dozivljava proizvod, §to na njemu voli, $to mu se ne svida i $to bi promijenio. Mjerenja koja se
provode potrebno je dokumentirati, analizirati i pohraniti. Svako prikupljanje podataka mora
ostaviti trag u poduzecu kako bi se mogla donijeti odgovaraju¢a odluka. Jednom prikupljene
podatke potrebno je na ispravan nacin analizirati, kako bi se dobili relevantni podatci za
donosenje odluka. Na temelju analiza donose se zakljucci i oni se trajno pohranjuju u poduzecu.
Ukoliko se mjerenja kontinuirano prikupljaju i analiziraju nakon nekoliko godina dobit ¢e se
jasniji uvid u zadovoljstvo kupaca i moguce negativne trendove koje poduzece joS$ nije
ispravilo. Poduzece ¢e moci donijeti ispravne odluke na koji nacin i1 kojim metodama ispraviti

moguce nedostatke sustava i time povecati zadovoljstvo postojec¢ih kupaca.

20 Funda, D., Sustav upravljanja kvalitetom u logistici [online], str. 94, dostupno na:
https://hrcak.srce.hr/file/127904 [17. ozujak 2023.]
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Kupac je u srediStu paznje svakog poduzeca, te uz zadovoljenje trenutacnih potreba i zahtjeva
kupaca potrebno je zadovoljiti i buduce potrebe i ocekivanja kupca. Zadovoljstvo kupca je
potrebno kontinuirano mjeriti i teziti ka poboljSanju zadovoljstva. Poduzec¢e moze poboljsati
kvalitetu svojih proizvoda i usluga i dosljedno ispuniti o¢ekivanja kupca $to nam govori
standard 1SO 9001. Zahtjev norme ISO 9001, zadovoljstvo kupca, glasi: ,,Kao jedna od mjera
ucinkovitosti sustava upravljanja kvalitetom organizacija mora pratiti informacije koje se
odnose na misljenje kupca o tome je li organizacija zadovoljila njegove zahtjeve. Moraju se
odrediti metode za dobivanje i uporabu tih informacija. 2! Poduzeéa koja certificiraju 1SO
9001 standard daju do znanja svojim kupcima da su predani dosljednom, odnosno neprekidnom
poboljsanju. Standard ISO 9001 pruza posebne zahtjeve za sustav upravljanja kvalitetom koji
¢e poboljsati sposobnost poduzeca u dosljednosti isporuke proizvoda 1 usluga koji
zadovoljavaju zahtjeve kupaca, kao i zakonske i regulatorne zahtjeve.?? 1ISO 9001 je primjenjiv
za sve vrste poduzeca, a sam standard se temelji na brojnim nacelima upravljanja kvalitetom
koja smo naveli i objasnili u prethodnom poglavlju. Nacela se fokusiraju na kupce,
menadzment, zaposlenike, procesni pristup, neprekidno poboljSanje, donosenje odluka na

temelju dokaza i upravljanju odnosima.

Kvalitetan proizvod koji se ponudi kupcu/potrosacu rezultira zadovoljstvom tog
kupca/potrosaca. Kupac postaje lojalan 1 Siri dobar glas o poduzecu ¢ime potice rast i razvoj
poduzeca koji rezultira uspjehom poduzeca. U uspjesnom poduzecu su zadovoljni zaposlenici
koji su motivirani dodatno uloziti trud kako bi ostali u takvom poduzecu. Sve to u konacnici
dovodi do kompetentnosti na trzistu. Svako poduzece Zeli biti kompetentno i1 zbog toga mora

brinuti o kvaliteti vlastitih proizvoda.

21 Svijet kvalitete, Demingovih 14 principa upravljanja [online], dostupno na: Svijet kvalitete - Demingovih 14
principa upravljanja (svijet-kvalitete.com) [05. travanj 2023.]

22 DNV, I1SO 9001 — Upravljanje kvalitetom [online], dostupno na: https://www.dnv.hr/services/iso-9001-
upravljanje-kvalitetom-3283[29. oZujak 2023.]
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3. UCINCI SUSTAVA UPRAVLJANJA KVALITETE NA POSLOVANJE
PODUZECA

Kvaliteta proizvoda ili usluga iznimno je vazna za svako poduzece, pogotovo u danasnjem
svijetu brzih promjena koje prate globalno trziste, nove tehnologije i novi poslovni modeli. Kao
Sto je ve¢ navedeno sustav upravljanja kvalitetom podrazumijeva sve zadatke kojima se zeli
posti¢i zadovoljavajuca razina kvalitete. Uvodenje sustava upravljanja kvalitetom u poduzece
podrazumijeva promjenu dosadasnjeg nacina poslovanja. Kolika ¢e promjena poslovanja biti
ovisi 0 samom poduzec¢u, odnosno o tome koliko je do sada brinulo o kvaliteti, koliko ljudi je
bilo upoznato sa ciljevima kvalitete 1 Sto Zeli posti¢i. [znimno je bitno da poduzeée upozna svoje
zaposlenike sa time da je kvaliteta posao i zadatak svih, od zaposlenika na najnizim razinama,
pa sve do najviSeg menadzmenta. AKO su svi upoznati sa ciljevima i zadatcima mogu izraditi

iznimno kvalitetan proizvod koji ¢e zadovoljiti trziste.

Sama kvaliteta uvelike utjeCe na poslovanje, a poduzeée mora osmisliti proizvod koji ¢e
zadovoljiti te kriterije kvalitete. Poduze¢e mora uvidjeti prednosti od uvodenja sustava
upravljanja kvalitetom u svoje svakodnevno poslovanje. Prednosti su mnogobrojne, a najbolji
pokazatelji se ocituju kroz troskove i1 prihode. Kvalitetan proizvod bez pogresaka sigurno ¢e
smanyjiti troSkove poslovanja poduzeca i ostaviti ve¢e mogucnosti zarade. Takoder, kvalitetan
proizvod ¢e donijeti stalne prihode poduzeca, ali ¢e i povecati iznos tih prihoda. Stalne prihode
poduzeca ¢e donijeti jer ¢e se proizvod stalno prodavati, bez obzira na situaciju na trzistu, jer
za kvalitetan proizvod uvijek postoji mjesto na trziStu. Dok ¢e se povecanje prihoda dogoditi

zbog smanjenja troSkova, ali i povecane potraznje za kvalitetnim proizvodom.
Kvaliteta utjece na poslovanje poduzeca preko dva kljucna aspekta:

1. Utjecaj na troskove: u ovome slucaju kvaliteta zna¢i odsutnost pogresaka svih tipova.
Visa kvaliteta jednostavno zna¢i manje pogreSaka, manje defekata. Smanjenje broja
navedenih pogresSaka zahtijeva velik trud, ali kao krajnji rezultat javlja se smanjenje
troSkova

2. Utjecaj na prihode: u ovom slucaju pod kvalitetom se podrazumijevaju ona obiljezja

koja odgovaraju zahtjevima kupca. Takva obiljezja ¢ine proizvod utrzivim i osiguravaju
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zadovoljstvo kupaca. Visa kvaliteta znaci broj obiljeZja koja pruzaju zadovoljstvo, vecu

prodaju i veée prihode.?

Kvaliteta utjece na cjelokupno poslovanje poduzeca i ocekuje se od svih pojedinaca da joj
pridaju odredenu vaznost. Samo kvalitetna poduze¢a mogu trzistu ponuditi kvalitetan proizvod,
a da trziSte na njega pozitivno reagira. Brojne su prednosti sustava upravljanja kvalitetom na
poduzece, a kako bi ih poduzece iskazalo najcesce se trudi ste¢i ISO 9001 certifikat. ISO 9001
certifikat pokazuje da je poduzece posveéeno kvaliteti i zadovoljstvu kupca. Poduzeéa se trude

povecati kvalitetu 1 u¢inkovitost procesa, a prednosti koje na taj nacin dobivaju su:

e Povecanje prihoda

e Bolje zadovoljstvo zaposlenika

e Medunarodno priznanje

e Cinjenicni pristup donosenju odluka

e Poboljsanje odnosa s dobavlja¢ima

e Ucinkovita i strukturirana dokumentacija

e Zadovoljstvo kupaca®

Iako je uvodenje odredenog sustava iznimno skupo, poduzeée mora sagledati sve buduce
prednosti od njegovog uvodenja i tek onda, na temelju toga donijeti ispravnu odluku. Vecina
poduzeca vidi prednosti od uvodenja sustava upravljanja kvalitetom Sto dovodi do lakseg
planiranja, smanjivanja pogreSaka i nesukladnosti, te jednostavnijeg upravljanja. Ukoliko je
poduzece u mogucnosti ono ¢e oblikovati sustav upravljanja kvalitetom u svojem poduzecu, te
¢e pokusati dobiti odredeni certifikat priznanja kvalitete. Certifikati dokazuju kupcu da
poduzece ima odredenu razinu kvalitete 1 da postoji sigurnost te kvalitete. Naravno, kupac ¢e
radije kupiti proizvod sa certifikatom jer je siguran u kvalitetu. Da bi poduzeca dobila certifikat
moraju uloZiti znatne napore u dobivanju 1 odrZzavanju zadovoljavajuce razine kvalitete, ali

jednom postavljen sustav upravljanja kvalitetom koji je efikasan brzo se isplati.

23 Dumici¢, K., Gajdi¢, D., Poslovna izvrsnost: IstraZivanje utjecaja primjene sustava upravljanja kvalitetom hrane
na poslovni rezultat u hrvatskim prehrambenim poduzeé¢ima [online], str. 23, dostupno na:
https://hrcak.srce.hr/file/112061[06. travanj 2023.]

24 Karijera: PoduzetniStvo, 7 prednosti sustava upravljanja kvalitetom — Zasto uvesti ISO 9001 [online], dostupno
na: 7 prednosti sustava upravljanja kvalitetom - Zasto uvesti ISO 9001? - Karijera: PoduzetniStvo - posao.hr[06.
travanj 2023.]
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Sustav upravljanja kvalitetom pozitivno utjece na poslovanje svakog poduzeca, Sto dokazuje i
¢injenica da sve vise poduzec¢a uvodi sustav upravljanja kvalitetom u svoje poslovanje. Brojna
poduzeéa se trude poslovati po modelu potpunog upravljanja kvalitetom (TQM) kako bi
efikasno poslovala i pri tome povecala svoje prihode, smanjila svoje troskove, povecala
zadovoljstvo kupca/korisnika i1 povecala svoju konkurentnost na samom trZistu. S obzirom da
su glavni ciljevi sustava optimizirati poslovne procese kako bi se procesi odvijali bez pogresaka,
ispuniti oCekivanja kupca i stalno poboljSavati sve u poduzecu, a ucinci primjene sustava
upravljanja kvalitetom smanjenje troSkova i povecanje prihoda objasnit ¢emo ih u sljedeca dva
poglavlja, a nakon toga ¢emo objasnit odnos konkurentnosti i kvalitete, te odnos zadovoljstva i

uspjesnosti poslovanja.

3.1 ODNOS KVALITETE | TROSKOVA

Kvaliteta predstavlja subjektivno misljenje svakog pojedinca, a da bi se postigla odgovarajuca
kvaliteta proizvoda poduzeée mora uloziti odredene napore koji koStaju. To za poduzece
predstavlja troSkove vezane uz kvalitetu. U prethodnom poglavlju navedeno je da kvaliteta
utjece na poslovanje poduzeca preko utjecaja na troskove §to zapravo znaci da bi poduzece
trebalo napraviti proizvod bez pogresaka kako bi smanjilo troskove poslovanja. Danas uz sve
veéi broj proizvoda i usluga, ali i uz sve veéu konkurenciju medu proizvodac¢ima mora se
proizvesti konkurentan proizvod ili usluga. Da bi proizvod bio konkurentan i opstao na trzistu,
poduzeée mora ponuditi trzistu kvalitetan proizvod po cijeni koja je konkurentna na trzistu.
Kako bi se to dogodilo, poduzece mora upravljati svojih troskovima kvalitete, odnosno mora ih

smanyjiti kako bi proizvod donio zaradu poduzecu.

TroSkovi u ekonomiji predstavljaju vrijednost utrosene imovine i realnog napora (resursa) kako
bi se proizveo korisni u¢inak u obliku proizvoda ili usluga.?® Trokovi predstavljaju sve ulazne
materijale poput resursa, strojeva, rada i sl., koji se koriste u procesu proizvodnje proizvoda, a
koji se trebaju uzeti u obzir pri kreiranju cijene proizvoda ili usluge. Bitno je smanjiti troSkove
kako bi se ostavilo viSe mjesta za prihode. Kreiranjem cijene koja je konkurentna na trzistu, a
smanjenjem troskova proizvodnje proizvoda, ostvaruje se veci profit, odnosno zarada. Uz

objasnjenje troskova potrebno je razlikovati same troskove kvalitete.

25 eksikografski zavod Miroslav KrleZza [online], Troskovi, dostupno na: troSkovi | Hrvatska enciklopedija [07.
travanj 2023.]
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TroSkovi kvalitete su troskovi koji nastaju pri osiguravanju zadovoljavajuce kvalitete, kao 1
gubici koji nastaju ukoliko trazena kvaliteta nije dostignuta.?® Sami troskovi kvalitete se
razlikuju od troskova u ekonomskom smislu i imaju svoje vazne karakteristike po kojima se

razlikuju. Troskovi kvalitete imaju nekoliko vaznih znacajki:

e Oni postoje,

e Oni su u pravilu prikriveni,

e Sadrzani su u kalkulacijama, ali ne kao posebno iskazana stavka kalkulacije,

e Oni su nam u pravilu nepoznati,

e U pravilu njihova nam je struktura nepoznata,

e Zbog svojih pobrojanih nepoznanica, oni ¢ine najopasniji trosak,

e Oni su potencijalna, neiskoriStena pri¢uva,

e Stupanj spoznaje o njima u nekom trgovackom drustvu mjerilo je stupnja svijesti o
kvaliteti uopce,

e Oni mogu bit znacajni pokazatelj kvalitete, koristan prvenstveno poslovodstvu za

donosenje ispravnih odluka.?’

Troskovi za kvalitetu predstavljaju sve troskovi koji su nastali u procesu poslovanja kako bi se
osigurao kvalitetan proizvod ili kvalitetno pruzanje usluga. Op¢i troskovi kvalitete dijele se na
tro§kove za kvalitetu i troskovi zbog (ne)kvalitete.?® Troskovi za kvalitetu se dijele na troskove
preventive i troskove ispitivanja. TroSkovi preventive obuhvacaju sve one troskove koji su
nastali iz aktivnosti sprjecavanja nedostataka, odnosno nastaju svjesnim djelovanjem da bi se
troskove nedostataka i ocjenjivanja svelo na minimum. TroSkovi ispitivanja nastaju prilikom
usporedbe sukladnosti sa zahtjevima kvalitete. Uz troskove za kvalitetu imamo i troskove
(ne)kvalitete koje dijelimo na unutarnje i vanjske, a vanjske jo§ dijelimo na izravne i neizravne.
Pod troskove (ne)kvalitete spadaju svi rashodi nastali zbog ispravljanja ve¢ nastalih pogresaka.
Unutarnji troskovi (ne)kvalitete su oni troskovi koji ne bi nastali da prije otpreme nisu vec
postojali nedostatci na proizvodu. Pod unutarnje troskove spadaju Skart, dorada, analiza

propusta, snizenje cijene. Vanjski troskovi (ne)kvalitete su svi oni troskovi vezani uz nedostatke

26 Car-Pusi¢, D., Dolac¢ek-Alduk, Z., Tijani¢, K., Analiza troskova kvalitete odabranih gradevinskih radova [online],
str. 79, dostupno na: https://hrcak.srce.hr/file/297050[09. travanj 2023.]

27 Lazibat T.(2009.): Upravljanje kvalitetom, Znanstvena knjiga, Zagreb, 2009, str. 138

28 Drljaca, M. (2005.): TroSkovi kvalitete i financijski izvjestaji, Zbornik radova 2. Savjetovanja Upravljanje
financijskim, fizickim i ljudskim resursima, Hrvatski inZenjerski savez, Zagreb, Opatija, 2005.,str.10
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koji su tek utvrdeni nakon §to je proizvod predan kupcu. Pod vanjske troskove spadaju jamstvo

obveze, odbici, vra¢eni proizvodi i pode$avanja, te popravci prema zalbama i prigovorima.?®

Svako odgovorno poduzece koje Zeli uspjeti na trziStu upravljati ¢e troSkovima kvalitete, ulagati
u njih i smanjiti moguénosti (ne)kvalitete. Bitno je na vrijeme otkriti nedostatke 1 ukloniti
moguce dodatne troSkove, odnosno ponuditi trziStu proizvod koji je kvalitetan i nema nikakve

mane.

Troskovi i kvaliteta su u proporcionalnom odnosu, $to znaci kada vrijednost jednog raste, raste
u pravilu 1 vrijednost drugog. Naravno postoje i iznimke gdje vrijednost troSkova raste, a
kvaliteta se smanjuje. Ulaganje u kvalitetu predstavlja rast troskova kako bi se postigla bolja
kvaliteta proizvoda ili usluge. Potrebno je uloziti u preventivne aktivnosti kako bi se otklonili
bilo koji nedostatci proizvoda, ali je potrebno i uloziti u naknadne aktivnosti kako bi kupac
ostao zadovoljan proizvodom i nakon preuzimanja proizvoda. Poduzec¢e mora osigurati sredstva
za takve aktivnosti i1 paziti na odnos cijene 1 troSkova kako bi poslovalo profitabilno. U
konacnici poduzece Zeli proizvesti proizvod koji ¢e ponuditi trziStu po konkurentnoj cijeni, a
da pri tome zaradi najve¢i moguéi profit, uz $to je moguce niZe troSkove poslovanja i

proizvodnje.

3.2 ODNOS KVALITETE | PRIHODA

Svako poduzecée tezi povecati svoj trziSni udio, poboljsati kvalitetu proizvoda ili smanjiti
troSkove po jedinici proizvoda. Svaki od navedenih ¢imbenika djeluje na poduzece na nacin da
poveca njegovu profitabilnost, a to uspijeva napraviti na dva nacina: ili da se poveca potraznja
za tim proizvodima ili da se smanje troSkovi proizvodnje tih proizvoda. U prethodnom
poglavlju govorilo se o smanjenju troSkova proizvodnje i troskovima kvalitete, a u ovom

poglavlju ¢emo se usredotociti na prihode.

Prihodi predstavljaju priljev novaca ili druge imovine neke institucije (drzave, poduzeca i druge
organizacije) zbog njezine gospodarske aktivnosti. Obi¢no je rije¢ o priljevu zbog prodaje roba

i usluga te realne ili financijske imovine. Prihodi mogu biti redovni i izvanredni.® Prihodi

23 Skoko, H.(2000.) : Upravljanje kvalitetom, Sinergija d.o.0.,Zagreb,2000.,str.57
30Leksikografski zavod Miroslav Krleza[online], Prihodi, dostupno na: prihod | Hrvatska enciklopedija [07. travanj
2023.]
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zapravo predstavljaju sva novcana primanja od prodaje proizvoda ili usluga, ali i prihode od
aktivnosti poput prodaje imovine, otpisa obveza, viskova utvrdenih na inventuri i sl. Poduzece
posluje u skladu sa svojim prihodima, a oni moraju biti dovoljni da pokriju sve troSkove
poduzeca, ali i da se ostvari odredena dobit. Kada se pokriju svi troSkovi, preostali dio prihoda
se moze uloziti u daljnja istrazivanja, pronalaska novih proizvoda, inoviranja stalnih proizvoda

isl

Prema Finlayu, Hackmannu i Schwarzu (1997, str. 71), ,cijena i kvaliteta proizvoda
predstavljaju jedne od najvaznijih strateskih varijabli u okviru marketinskog miksa“. Kvaliteta
se smatra znaCajnim kriterijjem kupovnog odabira (primarnom odrednicom zadovoljstva
potroSaca), dok se cijena smatra jednom od ,klju¢nih marketinskih varijabli koje potrosacu
signaliziraju kvalitetu3! Kupci/potrosa¢i smatraju cijenu mjerilom kvalitete. Oni smatraju da
viSa cijena odredenog proizvoda/usluge mora ponuditi viSu kvalitetu tog proizvoda/usluge.
Svaki potrosac stvara vlastitu percepciju kvalitete proizvoda/usluge, a na to mogu utjecati brojni
¢imbenici poput imidza, marke, zemlje porijekla, prodajnog okruzenja i sl. Na potrosacevu

percepciju kvalitete najvise utjece cijena.

Vecina kupaca/potrosaca prvo zamijeti cijenu proizvoda, a tek onda sve ostalo. Na taj nacin
kupac/potrosac¢ bira proizvode koji su u njegovoj mogucénosti da ih kupi, a zanemaruje sve
ostale proizvode bez obzira na kvalitetu. Takoder, ukoliko postoji vise proizvoda jednake ili
priblizno jednake cijene kupac ¢e ih vjerojatno usporediti i izabrati onaj kvalitetniji. Danas,
postoji iznimka gdje se brojna poduzeca sluze trikom prikazivanja cijena kako bi kupci dobili
percepciju o boljoj kvaliteti. Naravno, kupac ¢e zahtijevati najvec¢u mogucu kvalitetu proizvoda
za cijenu koju je spreman platiti i zaliti ¢e se ukoliko nije zadovoljena njegova o¢ekivana razina

kvalitete.

Kvalitetno izraden proizvod ima svoju cijenu, a prihod donosi onog trenutka kad je izraden
prema zahtjevima kupca, tj. prihvacen bez primjedbi kupca.? Cijena proizvoda predstavlja
cijenu koju je odredio prodavac kako bi pokrio svoje troSkove proizvodnje ili kupnje proizvoda
i ostvario odredeni profit. Svakom poduzecu je glavni cilj poslovanja ostvariti prihod i

profitabilno poslovati na trziStu. Da bi poduzece ostvarilo profit potrebno je ponuditi trzistu

31 Lijovi¢, L., Piri Rajh, S., Percepcija odnosa cijene i kvalitete i cjenovna osjetljivost potrosaca u kupnji
elektronickih proizvoda [online], str. 64, dostupno na: https://hrcak.srce.hr/file/271879[08. travanj 2023.]

32 pumici¢, K., Gajdi¢, D., Poslovna izvrsnost: IstraZivanje utjecaja primjene sustava upravljanja kvalitetom hrane
na poslovni rezultat u hrvatskim prehrambenim poduzeé¢ima [online], str. 23, dostupno na:
https://hrcak.srce.hr/file/112061[06. travanj 2023.]
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kvalitetan proizvod, odnosno proizvod koji ¢e zadovoljiti Zelje i potrebe kupca. Svaki kupac
cijeni kvalitetu i tezi dobiti Sto je moguce kvalitetniji proizvod uz resurse koje ima na
raspolaganju. Danas, postoje brojni kriteriji kvalitete koji se moraju postovati kako bi se

zadovoljili zahtjevi kvalitete.

SLIKA 1: UTJECAJ KVALITETE NA POSLOVANJE

Poboljsana kvaliteta
dizajna Pobolj$ana
kvaliteta
performansi
Povecana percepcija ‘ Visa cijena
vrijednosti
|
Nizi troSkovi
Povedani tr¥iéni udio ‘ Povecani prihodi proizvodnje i
| servisa

Visa profitabilnost

Izvor: lzrada autora prema Evans, J. R.: Quality&Performance Excellence: Management,

Organization and Strategy, 5E, Thomson South Western, Mason, OH, 2008., str 115.

Na slici vidimo kako poboljsanje jedne odrednice kvalitete (pobolj$ana kvaliteta dizajna) utjece
na povecanje prihoda, pa samim time i profitabilnosti. Poboljsana kvaliteta dizajna vodi do vece
percepcije vrijednosti zbog koje se ili povecava trzisni udio ili povecava cijena proizvod $to
rezultira ve¢im prihodima. Takoder, vidi se kako poboljsana kvaliteta performansi dovodi do
nizih troSkova proizvodnje i servisa. Oba poboljSanja kvalitete dovode do viSe profitabilnosti

poduzeca Sto je ujedno i glavni cilj poslovanja poduzeca.
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3.3 KONKURENTNOST U ODNOSU NA KVALITETU

Konkurencija predstavlja suparniStvo, nastojanje da se nadvlada, potisne ili ukloni takmac za
neki polozaj, dobitak, uspjeh i sl. Takoder, konkurencija predstavlja trgovacko nadmetanje u

postizanju §to povoljnijih uvjeta razmjene.?

Prema godiSnjem izvjes¢u o konkurentnosti Hrvatske 2006.: ,, Konkurentnost je sposobnost
zemlje da u uvjetima globalizacije osigura odrzivi rast produktivnosti, zaposlenosti i kvalitete
zivota. U same temelje konkurentnosti ugradeni su obrazovanje, poduzetnicko okruzenje,
kvaliteta poslovnog sektora te infrastruktura i okoliS. Oni putem rasta produktivnosti, izvoza,
efikasnosti ulaganja i uz troskovnu efikasnost omogucuju odrzivi rast. Mikroekonomska
konkurentnost tj. trziSni uspjeh poduzeca od klju¢ne je vaznosti za postizanje nacionalne
konkurentnosti.“®* Iz definicije se vidi da je konkurentnost iznimno vazna za rast. Svako

poduzece Zeli biti konkurentno na trzistu.

Konkurencija postoji na svakom trzistu izuzev monopola. Konkurencija je zdrava i poZeljna na
trziStu, a iznimno je pozitivna za kupca jer on u slucaju konkurencije dobije bolje uvjete za
kupovinu proizvoda. U danasnjem svijetu konkurencija je sveprisutna, a kvaliteta dobiva na
vaznosti pa tako postaje sve vazniji faktor u privlacenju, ali i zadrzavanju potroSaca.
Konkurentnost se veze uz kvalitetu upravo iz tog razloga; vec¢a konkurentnost na trziStu
zahtjeva 1 vecu kvalitetu proizvoda. Konkurentnost potice rast poduzeca 1 brigu poduzeéa o
kvaliteti vlastitih proizvoda. Cilj svakog poduzeca je osvojiti §to veci trziSni udio 1 samim time
1 profit. Ako postoji konkurentno trziste poduzece ¢e se truditi biti bolji od konkurencije i na

taj nacin ¢e ponuditi kvalitetniji proizvod trzistu.

Poduzece Zeli posti¢i konkurentsku prednost na trzistu, a da bi to uspjelo mora pridati veliku
vaznost jednom od klju¢nih faktora uspjeha — kvaliteti. Kvaliteta je presudan ¢imbenik po
kojem se jedno poduzece razlikuje od drugog poduzeca. Promjene su svuda oko nas, a danas se
one odvijaju brze nego ikada. Poduzeée mora pratiti promjene koje se odvijaju oko njega i
prilagodavati im se. Ono se mora prilagoditi zahtjevima trzista koji postoje i uz to se boriti sa
sve brojnijom konkurencijom. Svi Zele povecati svoj konkurentski polozaj i1 biti bolji od

konkurencije i1 na taj nacin privuci vise kupaca.

33 Leksikografski zavod Miroslav KrleZa [online], Konkurencija, dostupno na: konkurencija | Hrvatska
enciklopedija [07. travanj 2023.]
34 VVukovié, D., (2007.), Kvaliteta i konkurentnost, INKUS d.o.0., str. 6
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Prema CEA (Centru za javne politike i ekonomske analize) razvojem svjetskog gospodarstva
te liberalizacijom trziSta, kvaliteta postaje dominantan ¢imbenik konkurentnosti, a cilj svakog
poduzeca je odrzati konkurentsku prednost. Kupac osim cijene roba ili usluge bira i viSu razinu
usluge te su njegove potrebe veée nego prije, pa je i zadovoljavanje tih potreba teze.® 1z
prethodne recenice vidimo da su kvaliteta i konkurentnost povezane. Sama kvaliteta postaje
dominantan, glavni ¢imbenik konkurentnosti poduzeca, te poduzeca koja ne ponude kvalitetan
proizvod zaostaju za konkurencijom. Svako poduzece zeli biti konkurentno 1 osvojiti najveci
moguci dio trziSta. Zbog toga oni moraju brinuti o promjenama na trziStu i promjenama Zelja i
potreba kupca/potrosaca. Moraju ponuditi idealan proizvod koji je konkurentan i koji ¢e

kupac/potrosac Zeljeti kupiti.

Poduzece zeli biti konkurentno na trzistu, a da bi to postiglo potrebno je zadovoljiti trziste
kvalitetnim proizvodom. Kako bi postigla vecu konkurentnost poduzeca mogu uvesti
certificirane ili necertificirane sustave upravljanja kvalitetom u poslovanje. Mnoga poduzeca se
okrecu sustavu upravljanja kvalitetom kako bi im upravo on pomogao u zadovoljenju Zelja i
potreba kupaca/potrosaca, te uz to kako bi opstali na trziStu prepunom konkurencije. Poduzeca
koja zele biti konkurentna na trziStu zele iskazati kvalitetu svojih proizvoda, a to je
najjednostavnije dobivanjem certifikata 1ISO 9001. Sustav upravljanja kvalitetom ISO 9001
nudi brojne prednosti poduzecu: povecanje ucinkovitosti, ve¢i profit, zadovoljstvo zaposlenika,
medunarodno priznanje, dokumentaciju, konzistentnost, zadovoljstvo klijenata, zahtjeve

dobavljac¢a, javnu nabavu i marketinski efekt.>

Poduzece koje razvije kvalitetan proizvod i takav proizvod ponudi trziStu osvojit ¢e najveci
trzi$ni udio, a samim time i najvece koristi od rasta trziSta. Kako je ve¢ navedeno kvaliteta
utjeCe na samo poslovanje poduzeca, pa tako utjece 1 na konkurentnost poduzeca. Poduzece
koje uvede sustav upravljanja kvalitetom u svoje poslovanje sigurno ¢e bolje poslovati, povecati
¢e svoj trzisni udio, povecati ¢e svoju konkurentsku prednost, a sve to zajedno dovest ¢e do

povecanja profitabilnosti samog poduzeca.

Svako poduzece mora analizirati trziSte i upoznati se sa konkurencijom. Pri analizi

konkurencije poduzec¢e mora identificirati svoje konkurente, vidjeti i procijeniti njihove

35 Centar za javne politike i ekonomske analize, Upravljanje kvalitetom kao konkurentska prednost [online],
dostupno na: Upravljanje kvalitetom kao konkurentska prednost - Centre for Public Policy and Economic Analysis
(cea-policy.hr) [09. travanj 2023.]

36 Centar za javne politike i ekonomske analize, Upravljanje kvalitetom kao konkurentska prednost [online],
dostupno na: Upravljanje kvalitetom kao konkurentska prednost - Centre for Public Policy and Economic Analysis

(cea-policy.hr) [09. travanj 2023.]
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uobiCajene reakcije, vrednovati njihove snage i slabost. Kada se dobro upozna sa
konkurencijom poduzece mora odrediti svoju strategiju djelovanja na trzistu. Mora odrediti
koja poduzeca ¢e napasti, a koja ¢e izbjegavati. Naravno, poduzeée mora kontinuirano brinuti
o svojoj konkurenciji jer u danasnjem svijetu brzih promjena konkurencija se stalno mijenja i

stalno raste.

3.4 ODNOS ZADOVOLISTVA KUPACA | USPJESNOSTI PODUZECA

Prema Brdari¢, Kulasin (2003, str. 78) ,,Zadovoljstvo se moze definirati kao percepcija kupca
0 stupnju ispunjenja njegovih oéekivanja. Relacijski iskazano, zadovoljstvo kupca predstavlja
koli¢nik kvaliteta proizvoda/usluge i o¢ekivanja.®” Svaki kupac drugacije dozivljava poduzeée,
proizvod ili uslugu, te o njemu stvara drugaciju percepciju zbog ¢ega zadovoljstvo kupca
predstavlja mjeru koliko su kupci zadovoljni proizvodima, uslugama i cjelokupnim iskustvom.
Zadovoljstvo kupca se moZe izmjeriti na nacin da se kvaliteta proizvoda ili usluge podijele sa
o¢ekivanjima kupca. Sto je dobiveni broj veéi to zna¢i da je kupac zadovoljniji sa dobivenim.
Mjerenje zadovoljstva kupca je izrazito vazno za poslovanje poduzeca, i svako poduzece mora
uzeti u obzir zadovoljstvo svojih kupaca/potroSaca 1 teziti Sto veéem zadovoljstvu
kupaca/potrosaca. Zadovoljstvo kupca je subjektivno i ovisi 0 samom kupcu, te je uvelike
sklono promjenama, a mjerenje zadovoljstva i promjene zadovoljstva kupaca moze uvelike
pomoc¢i poduzecu u donosenju odluka i daljnjem poslovanju. Zadovoljstvo kupaca i uspjesnost
poduzeca su dva klju¢na ¢imbenika koji su usko povezani i imaju snaZzan utjecaj na dugorocni
uspjeh poduzeca i odrzivost poslovanja. Danas, u globaliziranom svijetu taj odnos postaje sve
vazniji jer se konkurencija sve viSe temelji na kvaliteti koju poduzeca pruzaju svojim kupcima.
Iznimno je vazno imati zadovoljnog kupca jer zadovoljan kupac postaje lojalan kupac koji ¢e
ponoviti kupovinu i Siriti pozitivan glas o proizvodu ili usluzi, ali i o samom poduzecu.
Povecano zadovoljstvo rezultira ve¢om uspjesnoscu poduzeca jer se poboljSavaju financijski
rezultati, proSiruje trzi$ni udio, povecava konkurentska prednost i dolazi do dugorocne

odrzivosti poduzeca.

37 Brdarevi¢, S., Kulasin, DZ., Analiza metoda mjerenja zadovoljstva kupca prema standardu 1SO 9000:2000, sa
akcentom na usluge, str. 78., dostupno na: http://www.quality.unze.ba/zbornici/QUALITY%202003/012-R-
001.pdf
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Vazno je razumjeti kako konkurencija 1 kvaliteta proizvoda utje¢u na same kupce, odnosno
potrosace. Iz tog razloga da bi poduzece uspjesno poslovalo na trzistu potrebno je pridati veliku
paznju zadovoljstvu kupaca. U danaSnjem svijetu kupci imaju Sirok izbor proizvoda 1 usluga, a
njihove odluke se izmedu ostaloga temelje i na kvaliteti. Uz dostupnost interneta na kojemu je
moguce pronaci sve informacije vezano uz proizvode i usluga kupac mora izabrati koji ¢e
proizvod kupiti. Kupac gleda cijenu proizvoda, kvalitetu, dodatne usluge koje moze dobiti uz
proizvod, ali i brojne druge stavke. Kvaliteta je jedan od glavnih ¢imbenika prilikom odluke o
kupovini pojedinog proizvoda. U svijetu gdje vlada konkurencija poduze¢a moraju biti spremna
ponuditi odgovarajuc¢u kvalitetu koja ¢e zadovoljiti svakog pojedina¢nog kupca. Kvaliteta je
postala kljucan faktor odlu¢ivanja. Kupci pocinju traziti visokokvalitetne proizvode koji su

vrijedni, pouzdani, uc¢inkoviti i koji zadovoljavaju njihove potrebe.

Zadovoljstvo kupaca se mora mjeriti, a to je moguce klasiénim metodama mjerenja,
suvremenim metodama mjerenja i ostalim metodama mjerenja. Mjerenje kupcevog
zadovoljstva je varijabilna kategorija jer se zadovoljstvo kupca, odnosno korisnika moze
promijeniti u bilo kojem trenutku. Na samo zadovoljstvo kupca utjece veliki broj faktora i teSko
je unaprijed pretpostaviti da ¢e se njegovo zadovoljstvo promijeniti. Medutim, poduzeca koja
kontinuirano provode pracenje zadovoljstva svojih korisnika, upoznati su sa Zeljama i
potrebama kupaca 1 upoznati su sa promjenama na trziStu mogu brzo reagirati 1 vratiti

zadovoljstvo potrosaca, odnosno mogu prilagoditi svoje proizvode zahtjevima kupca.

Kao S§to je ve¢ navedeno zadovoljstvo kupaca se moze myjeriti klasicnim metodama,
suvremenim metodama 1 ostalim metodama mjerenja. Pod klasicne metode spadaju parcijalne
metode (prigovori, Call centri, kontinuirane narudzbe), anketne metode i anketno istrazivacke
metode; pod suvremene metode spadaju Internet metode i benchamarketing; pod ostale metode
spadaju nacionalna mjerenja zadovoljstva kupaca.®® Koju metodu ée poduzeée koristiti ovisi o
obuhvatnosti metode, vremenu, tehnologiji 1 cilju mjerenja. Poduzecu je ponuden veliki niz
moguénosti mjerenja zadovoljstva kupca i1 poduzeée se mora odluciti koji ¢e od njih
upotrebljavati u skladu sa rezultatima koje Zeli posti¢i. Moze upotrebljavati samo jednu ili
nekoliko metoda mjerenja zadovoljstva kupaca, ali je najbitnije da dobije odgovor na koji ¢e

mu pomo¢i u povecanju zadovoljstva kupaca.

38 Brdarevi¢, S., Kulasin, DZ., Analiza metoda mjerenja zadovoljstva kupca prema standardu 1SO 9000:2000, sa
akcentom na usluge [online], str. 78, dostupno na: http://www.quality.unze.ba/zbornici/QUALITY%202003/012-
R-001.pdf [09. travanj 2023.]
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Poduzeca koja posluju na trziStu moraju ponuditi trZiStu proizvode bolje kvalitete u odnosu na
konkurenciju, a pri tome ne smiju zanemariti standarde i zakone. Kupci gledaju cjelokupno
poslovanje poduzeca, pogotovo danas, kada je sve dostupno putem interneta i kupci su u
svakom trenu upoznati sa stanjem na trzistu. Iz tog razloga poduzeée mora zadovoljiti sve
standarde poput ekoloskih, sigurnosnih i zdravstvenih standarda, ali i sve zakonske norme.
Kupac ne odlucuje koliko je zadovoljan o proizvodu samo na temelju proizvoda, nego

cjelokupnog dojma koji je dobio o poduzecu.

U poglavlju 2.4, principi upravljanja kvalitetom, norma 1SO 9001:2015 prva navodi
usmjerenost na kupce kao najvazniji. Naravno, svi principi su vazni i svako poduzece
samostalno moze odrediti kojem principu Zeli pridati najveéu paznju. Vecina poduzeca, jednako
kao i u principima, na prvo mjesto stavlja upravo usmjerenost na kupca. Cjelokupno poslovanje
ovisi o korisnicima, odnosno hoc¢e li oni kupiti proizvod ili nece. Glavni cilj poslovanja je
prodaja proizvoda i ostvarenje zarade kako bi mogli nastaviti poslovanje. 1z tog razloga svako
poduzece mora razumjeti potroSaceve trenutne, ali 1 buduce potrebe. Mora biti dobro upoznat
sa svojim potroSacima, njihovim Zeljama i potrebama, te mora pronaéi najbolje moguce nacine
za zadovoljenje zahtjeva koje kupac ima, ali i na¢ine da premasi kupceva ocekivanja i postigne

dodatnu prednost.

Zahtjevi potroSaca se svakodnevno mijenjaju. Danas, brze nego ikada, se mijenjaju Zelje i
potrebe potroSaca u skladu sa promjenama na trziStu. Nesto Sto je juer bilo aktualno, danas je
u potpunosti nezanimljivo; nesto $to kupca zadovoljava danas ne znaci da ¢e ga zadovoljavati
1 sutra. Postoji niz razloga zasto se kupcevo misljenje mijenja. Na promjenu zelja, potreba i
zahtjeva kupca utjecu stil zZivota, promjena svijesti, promjena dohotka, promjene u okruzenju,

ali i brojni drugi kriteriji.

Da bi poduzece poslovalo dugoro¢no odrzivo i uspjeSno mora dugoro¢no postizati svoje ciljeve
pridajuci veliku paznju zadovoljenju potreba i ocekivanja svih ukljucenih interesnih skupina
(kupaca, dobavljaca, zaposlenika, zajednice). Svakom poduzecu je cilj dugorocan uspjeh, a da
bi ga poduzece to uspjelo posti¢i potrebno je sagledati sve, od dobavljaca, posrednika, kupaca,
ali 1 cjelokupnog trziSta i pri tome zadovoljiti sve standarde i zakone. Ukoliko poduzece
ispravno postupi i uzme sve potrebno u obzir ono moze trzistu ponuditi kvalitetan proizvod koji

¢e zadovoljiti Zelje 1 potrebe kupaca, a da pri tome zadovolji 1 sve druge interesne strane.

Isti proizvod razli¢ito zadovoljava potrebe razlicitih kupaca, jednog kupca proizvod cini

prezadovoljnim, drugog nezadovoljnim, a treéeg djelomiéno zadovoljnim. Sto je kupac
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zadovoljniji poslovanjem poduzeca i dobivenim proizvodom poduzeca to ¢e poduzece biti
uspjesnije na trzistu i lakSe ¢e prodati svoj proizvod. Zadovoljan kupac ¢e kupiti proizvod i
preporuciti ga, te Siriti dobar glas o poduzecu §to ¢e rezultirati ve¢om prepoznatljivoSéu na

trzistu i veCom prodajom proizvoda.
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4. EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE ZADOVOLJSTVA KUPACA |
POSLOVNE USPJESNOSTI NA POSLOVNOM PRIMJERU
PREHRAMBENE INDUSTRUE

Prehrambena industrija je gospodarska djelatnost koja s pomocu suvremenih tehnika i procesa
preraduje prehrambene sirovine biljnog ili Zivotinjskog podrijetla u razlicite poluproizvode,
nusproizvode ili gotove proizvode.*® Prehrambena industrija proizvodi i razvija nove proizvode
1 brine o sigurnosti hrane, odnosno je li hrana izradena prema standardima i je li sigurna za
potrosace. Danas kupci/potrosaci pridaju veliku paznju kvaliteti hrane. Hrana predstavlja
proizvod koji posebno interesira svaku drzavu i svaka drzava pridaje veliku paznju tom
podrucju gospodarstva. Prehrambena industrija u Republici Hrvatskoj ima iznimno vaznu ulogu
u ekonomiji zemlje, a njezin doprinos je ogroman. Njezin doprinos i njezina znac¢ajnost se mogu
prikazati kroz prihode koje ona ostvaruje, radna mjesta koja stvara i nudi, te promocijom

domacih proizvoda na domacem i stranom trzistu.

Prehrambena industrija usko je povezana sa poljoprivredom. Prehrambena industrija
omogucéava plasman poljoprivredne proizvodnje na samo trziSte. Republika Hrvatska se
smjestila na iznimno povoljnom podrucju sa iznimno povoljnim klimama koje poti¢u samu
poljoprivredu (kontinentalna i mediteranska klima). Uz povoljne uvjete klime, Hrvatsku krasi
plodno tlo pogodno za stvaranje poljoprivredne proizvodnje. 1z te povezanosti poljoprivrede sa
prehrambenom industrijom vidi se da prehrambena industrija uvelike ovisi o0
poljoprivrednicima. Zbog toga prehrambena poduzeca moraju izabrati kvalitetne dobavljace
kako bi mogli proizvesti kvalitetan proizvod i zadovoljiti kupce/potrosade. Sto kvalitetnije

izaberu svoje dobavljace to ¢e finalni proizvod biti kvalitetniji, a kupac/potrosac zadovoljniji.

Kvalitetne sirovine nisu dovoljne da bi se izradio kvalitetan proizvod. Poduze¢a moraju imati
dobru tehnologiju i procese proizvodnje kako bi proizvod ispao onakav kakav treba i kako bi
zadrZao svu potrebnu kvalitetu. Tehnologija svakim danom napreduje i potrebno je biti u skladu
sa napretkom 1 kontinuirano ju odrZavati. Ukoliko zakaze tehnologija mozZe do¢i do negativnih

posljedica poput djelomicnog ili potpunog kvara proizvoda.

Kako bi se dobio kvalitetan proizvod koji ¢e zadovoljiti Zelje 1 potrebe kupaca bez da se mora

korigirati; ili bez da se mora uvelike korigirati potrebno je sagledati veliki broj ¢imbenika. Kao

39 Leksikografski ~zavod Miroslav  Krleza  [online], Prehrambena industrija, dostupno na:
https://tehnika.lzmk.hr/prehrambena-industrija/ [07. travanj 2023.]
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Sto je ve¢ navedeno potrebno je voditi brigu o dobavlja¢ima, da oni budu Sto kvalitetniji 1
pouzdani. Takoder, uz dobavljace, potrebno je voditi brigu i o tehnologiji, da nasi strojevi ne
budu stari 1 neefikasni. Potrebno je nabaviti najnoviju tehnologiju, naravno ako je to moguce.
Uz dobavljace i tehnologiju, potrebno je imati i kvalitetne i obucene radnike koji ¢e znati
proizvesti kvalitetan proizvod, ali i radnike koji Ce taj proizvod znati plasirati na trziste. Postoji
veliki broj ¢imbenika koji utjeCu na samu kvalitetu proizvoda, a poduzeée ih mora §to je vise

moguce, ako ne i sve uvrstiti prilikom proizvodnje svog proizvoda ili usluge.

Poljoprivredni proizvodi, tehnologija i procesi klju¢ni su za izradu kvalitetnog proizvoda koji
je u skladu sa zahtjevima kupca/potroSaca. Poduzeée mora u startu nabaviti kvalitetan
poljoprivredni proizvod, a da bi to mogao mora dobro istraziti trziSte i izabrati kvalitetnog
dobavljaca. Zatim mora imati suvremenu i kvalitetnu tehnologiju koja ¢e poljoprivredni
proizvod pretvoriti u gotov proizvod koji se nudi kupcu/potrosacu. Poljoprivredni proizvod
prolazi kroz niz procesa kako bi poprimio svoj finalni oblik prehrambenog proizvoda. Nakon
Sto je proizvod izraden potrebno ga je na ispravan nacin uskladistiti i oCuvati njegovu kvalitetu
sve dok on ne dode do finalnog kupca/potrosaca. Proces proizvodnje se razlikuje za svaki
proizvod, ali je potrebno obaviti ga na ispravan na¢in kako proizvod u nijednom trenutku ne bi

izgubio na vrijednosti, odnosno kako ne bi izgubio kvalitetu koju je postigao.

Iznimno je vazna kvaliteta prehrambenih proizvoda, a kupci stvarno gledaju svaki detalj 1 brinu
o tome koje proizvode ¢e konzumirat. Sve je veci osvrt na zdravu prehranu i1 prehrambene
proizvode koji su u skladu sa posebnim zahtjevima kupaca (proizvodi bez glutena, proizvodi
bez Secera, proizvodi bez laktoze i sl.). Prehrambena poduzeca trebaju pridati veliku paznju
upravo takvim specifiénim zahtjevima kupaca/potrosaca 1 ponuditi im takav proizvod. U
suprotnom kupac/potrosac ¢e pronaci zamjenski proizvod koji podrzava specificne zahtjeve

koje je kupac postavio.

Postoje brojni kriteriji koji utje¢u na kupc¢ev odabir proizvoda poput cijene, kvalitete, utjecaja
okoline 1 slicno. Danas kupci zahtijevaju da proizvodi (hrana i pi¢e) koje konzumiraju imaju
vrhunske okuse i da im pruze osjecaj zadovoljstva. Takoder, sve vise se trazi hrana sa manje
soli i masnoca, pi¢a bez Secera, pobolj$ana pakiranja proizvoda, polugotova i gotova jela brza
za pripremu. Ocekivanja i zahtjevi kupaca sve vise rastu i kako je dostupnost informacija sve
veca tako 1 kupci/potrosaci ocekuju vecu azurnost poduzeca. Na zahtjeve kupca/potrosaca
utjeCu brojni ¢imbenici, a neki od njih su njihov nacin zivota, ubrzani tempo zivota i nedostatak

vremena, utjecaj medija, sve veca svijest o prehrani, zdrav nacin zivota, samacka domacinstva.
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Svaki kupac Zeli prehrambeni proizvod koji ¢e biti u skladu sa njegovim zahtjevima, odnosno
zeli specifican proizvod koji ¢e moc¢i konzumirati, a da pri tome bude siguran da je taj proizvod

hranjiv, zdrav i fin.

Konkurencija je ogromna i cijelo vrijeme se mijenja Sto stavlja pred poduzeca veliki izazov,
poduzece mora imati specijalizirane proizvode koji ¢e biti iznimno kvalitetni kako bi pobijedilo
na trzistu 1 zadovoljilo Zelje 1 potrebe korisnika. Vecina prehrambenih poduzeéa ima razlicite
odjele u kojima razvijaju i proizvode prehrambene proizvode prema potrebama
kupaca/potrosaca. Jedno poduzece najcesce proizvodi prehrambene proizvode za Siru javnost
koji odgovaraju svima, ali uz njih takoder proizvodi specijalizirane prehrambene proizvode za
pojedinacne skupine. Prehrambeni proizvodi se najceS¢e mogu modificirati u odredenoj mjeri,
a zadaca poduzeca je modificirati ih ako za time postoji potreba. Tako su brojna poduzeca
sluSaju¢i svoje kupce pronasla nacine za promjenu svojih proizvoda pa su tako nastali proizvodi

bez glukoze, proizvodi bez Secera i proizvodi bez laktoze.

Zadovoljstvo kupaca je iznimno vazno, a moze se re¢i da u prehrambenoj industriji ono posebno
izlazi na vidjelo. Naime, kupac koji je nezadovoljan odmah se okre¢e konkurenciji. Rijetko
kada se daju druge Sanse za loSe prehrambene proizvode. Svaka osoba koja je imala iskustva
za nekvalitetnim proizvodom sigurno se barem nekome pozalila, a vrlo je vjerojatno da je i
prestala koristiti taj proizvod. Svi znamo izreku ,,Dobar glas daleko se Cuje, a zao jos dalje.“ Ta
izreka je u potpunosti toéna, pogotovo za prehrambenu industriju. Svaka nezadovoljna osoba
¢e se zaliti 1 lo$ glas ¢e putovati, a poduzece ¢e morati upotrijebiti puno resursa i vremena kako
bi to popravilo. Danas, uz dostupnost interneta na svakom koraku, bitno je brzo i efikasno
rijesiti sve probleme koji su nastali. Ukoliko se kupac/potrosa¢ pozali na poduzeée putem
interneta taj trag ostaje zauvijek, a poduzece mora brzo i efikasno rijesiti taj problem kako bi

zadrzao kupca i sprijecio daljnji odlazak drugih kupaca.

Poduzece koje zeli poslovati uspjeSno na danasnjem trziStu mora ponuditi kvalitetan proizvod
koji ispunjava Zelje 1 potrebe kupca/potrosaca ili ih nadilazi. Mora slusati trziSte i ponuditi mu
upravo onakav proizvod kakav se zahtjeva. Mora voditi brigu o svojim kupcima, potencijalnim
kupcima, ali i nezadovoljnim kupcima i kupcima koji pripadaju konkurenciji. Veliki dio resursa

se mora trositi za istrazivanje trzista.
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4.1 PREHRAMBENA INDUSTRIJA U REPUBLICI HRVATSKOJ

Kada se pogleda da je prehrambena industrija usko povezana s poljoprivredom logi¢no je
zakljuciti gdje su se smjestile prve prehrambene industrije — na podruc¢ju Slavonije i srediSnje
Hrvatske. Prva veca prehrambena poduzeéa pocinju se javljati u 18. stoljecu, te se tijekom
naredna dva stolje¢a pocinje osnivati sve viSe prehrambenih industrija. Naravno, uz razvoj
poljoprivrede pocinju se razvijati i brojna poduzeéa vezana uz poljoprivredu poput poduzeca
za preradbu duhana, ulja, mineralne vode, mlijeka, Secera, ali i brojna druga. lako su se
poduzeéa vezana uz poljoprivredu snaznije razvila u Slavoniji i srediSnjoj hrvatskoj, snazna
industrija se pocela razvijati 1 na istocnoj obali Jadrana. Na istocnoj obali Jadranskoj mora
razvile su se industrije za proizvodnju likera, preradu i konzerviranje ribe. Prehrambena
industrija je postojala kao takva sve do Drugog svjetskog rata, a nakon njega se po¢ela mijenjati.
Dolazi naprednija prehrambena industrija, odnosno prehrambena industrija se pocinje razvijati
i dolazi do novih vrsti prehrambene industrije u Hrvatskoj. Nakon Drugog svjetskog rata
prehrambena poduzeca su nacionalizirana. Svoje proizvode Hrvatska prehrambena industrija je
izvozila u SAD, vec¢inu europskih zemalja, juznoamericke, azijske i africke drzave. Uz veliki
izvoz prehrambene industrije ona uspijeva nastaviti svoje poslovanje ¢ak i u kriznim poslovnim
uvjetima tijekom Domovinskog rata i gospodarske krize. Jac¢ina Hrvatske prehrambene
industrije najvise dolazi do izrazaja izmedu 2008. te 2013. godine, kada se unato¢ gospodarskoj

krizi ostvaruje rast od 8,5%.

Prehrambena industrija Republike Hrvatske je pokazala svoju ja¢inu tijekom godina, posebice
u vrijeme kriza. Kada se usporedi cjelokupna preradivacka industrija Republike Hrvatske,
zasigurno najveéi prihod ostvaruje prehrambena industrija. Uz najveéi prihod prehrambena
industrija takoder zaposljava i najvise ljudi. Kako i u proslosti tako i danas Hrvatska izvozi
svoje prehrambene proizvode, a najviSe prehrambenih proizvoda izvozi na trziSte Europske
Unija, BiH, Srbije.*! Na temelju tih podataka mozZe se zakljugiti kako je prehrambena industrija
jedna od najvaznijih industrija za Republiku Hrvatsku, te kako je ona kroz cijelu svoju povijest

rasla i cijelo vrijeme drzala visoke stope prihoda, ali i1 zaposljavanja.

40 |eksikografski zavod Miroslav  Krleza [online], Prehrambena industrija, dostupno na:
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Prehrambena industrija je podgrana preradivacke industrije i €ini najve¢i dio preradivacke
industrije. Prema hrvatskom zavodu za zaposljavanje po dosada$njim podacima prehrambena
industrija zapoSljava najviSe osoba nakon djelatnosti pruzanja smjeStaja te pripreme i

usluzivanja hrane i trgovine na veliko i na malo; popravak motornih vozila i motocikala.*?

Prema podatcima sa Ekonomskog instituta u Zagrebu, prehrambena industrija Hrvatske u
periodu od 2014. do 2020. godine biljezi odredene trendove u izvozu i uvozu prehrambenih
proizvoda. Kada pogledamo izvoz Hrvatske u periodu od 2014. do 2020. godine mozemo
primijetiti kontinuirano povecanje izvoznih aktivnosti u prehrambenoj industriji. Medutim, za
Hrvatsku je iznimno znacajan 1 uvoz prehrambenih proizvoda, pa iz toga vidimo 1 kontinuirani
rast uvoznih aktivnosti. U tablici su prikazani uvoz i izvoz prehrambenih proizvoda u razdoblju
od 2014. do 2020. godine.

Tablica 1: Uvoz i izvoz prehrambenih proizvoda Hrvatske (milijarde eura)

2014. 3,2 milijarde eura 2,3 milijarde eura
2015. 3,3 milijarde eura 2,4 milijarde eura
2016. 3,5 milijarde eura 2,5 milijarde eura
2017. 3,3 milijarde eura 2,7 milijarde eura
2018. 3,5 milijarde eura 2,8 milijarde eura
2019. 3,8 milijarde eura 2,9 milijarde eura
2020. 2,3 milijarde eura 3,5 milijarde eura

Izvor: www.eizg.hr, izvoz.gov.hr®

U tablici su prikazani uvoz i izvoz Hrvatske u periodu od 2014. do 2020. godine u milijardama
eura. Kao $to je ve¢ navedeno i uvoz 1 izvoz se kontinuirano povecavaju (uz iznimku uvoza iz
2017. godine i 2020. godine). Uvoz je u 2014. godini iznosio 3,2 milijarde eura i postupno se
povecavao svake godine do 2019. godine (uz iznimku 2017. godine). Do promjene dolazi 2020.
godine kada dolazi do pada uvoza $to je rezultat korona krize. S druge strane, izvoz Hrvatske
se svake godine takoder povecavao, pa je tako iznosio 2,3 milijarde eura 2014. godine. A svoj
rekord, uz kontinuirani daljnji rast, biljezi 2020. godine kada iznosi 3,5 milijardi eura. Kao §to

je ve¢ navedeno, Hrvatska ima ogroman potencijal prehrambene proizvodnje, ali ga nedovoljno

42 Hrvatski zavod za zapoS$ljavanje, Statistika [online], dostupno na: Statistika — HZZ [10. travanj 2023.]
43 Ekonomski institut, Zagreb [online], dostupno na: www.eizg.hr [10. travanj 2023.]
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iskoriStava. Hrvatska uvozi prehrambene proizvode iz drugih zemalja, ali 1 izvozi svoje
proizvode u te zemlje. 1z tablice vidimo trend gdje je uvoz veéi od izvoza svake godine uz
iznimku 2020. godine, Sto nam govori da Hrvatska vi§e uvozi prehrambenih proizvoda nego $to
ih izvozi. Moze se zakljuciti da je Hrvatska uvozno orijentirana zemlja, ali ne zanemaruje izvoz

svojih proizvoda.

Prehrambena industrija je najveca grana preradivacke industrije, ona daje najvise prihode, ali i
zaposljava najveéi broj zaposlenih. Broj zaposlenih u prehrambenoj industriji je u zadnjih
nekoliko godina rastao uz male stagnacije §to je vidljivo na grafikonu. 1z podataka Europske
komisije mozemo zakljuciti da je prehrambena industrija Europske Unije jedna od najvec¢ih
industrija u Europi. Takoder, prema tim podatcima posljednja poznata vrijednost prehrambene
industrije je ona iz 2019. godine, a govori nam da je vrijednost prehrambene industrije u 2019.
godini iznosila oko 1,2 bilijuna eura. Kako bi se postigla tako visoka vrijednost prehrambene
industrije potrebno je zaposliti veliki broj zaposlenika, a u grafikonu mozemo vidjeti broj

zaposlenih u preradivackoj industriji Hrvatske, te u prehrambenoj industriji Hrvatske.

Slika 2: Broj zaposlenih u preradivackoj i prehrambenoj industriji u Hrvatskoj

Broj zaposlenih u preradivackoj i prehrambenoj
industriji
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Izvor: podaci, dzs.hr. www.eizg.hr#

Iz grafikona vidimo koliko ljudi je bilo zaposleno u preradivackoj industriji, te koliki broj od
tih zaposlenih pripada prehrambenoj industriji. I u preradivackoj 1 u prehrambenoj industriji

vidimo tendenciju rasta broja zaposlenih. lako je rast broja zaposlenih malen on i dalje postoji.

4Ekonomski institut, Zagreb [online], dostupno na: www.eizg.hr [10. travanj 2023.]
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U danasnjici automatizacije i povec¢anog uvodenja tehnologije u sve procese pa tako i u procese
proizvodnje prehrambenih proizvoda tesko je puno povecati broj zaposlenih, ali prehrambena
industrija i dalje povecava svoj broj zaposlenih. Prema svim dostupnim informacijama u

prehrambenoj industriji u Hrvatskoj zabiljezen je kontinuirani rast broja zaposlenih osoba.

lako prehrambena industrija Hrvatske ima ogroman potencijal za rast, ona se suoCava 1 sa
mnogobrojnim izazovima. Hrvatska prehrambena industrija raste u pogledu izvoza, uvoza,
broja zaposlenih, ali nailazi i na probleme poput ogranienog trziSta, nedostatka inovacija,
nedostatka kapitala, nedostatka kapitala za modernizaciju, nedostatka kapitala za istraZivanje 1
razvoj. Iz toga prehrambena industrija mora biti svjesna trziSta na kojem posluje, mora
promovirati 1 poticati kvalitetu, stvarati dodatne vrijednosti koje ¢e kupci cijeniti i mora

provoditi diverzifikaciju i unaprjedenje proizvoda.

Ulazak Hrvatske u Europsku Uniju joj je uvelike pomogao i otvorio nova trziSta, dao joj je
mogucénost za daljnji rast i Sirenje, ali 1 brojne restrikcije i ogranicenja. EU igra veliku 1 vaznu
ulogu za Hrvatsku, ona daje poticaje 1 podrSke prehrambenoj industriji kroz razne fondove,
politike i programe. Sama integracija Hrvatske u Europsku Uniju donijela je slobodno kretanje
roba i usluga unutar unije, pruzila je mnogobrojne prilike za izvoz proizvoda, ali i za
povezivanje sa postoje¢im i novim partnerima. Takoder, omogucila je laksi izvoz proizvoda na
strana trziSta, ali i stjecanje novih znanja i tehnologija. Uz mnoge prednosti koje je ulazak u
Europsku Uniju donio, postoje 1 brojne restrikcije 1 uvjeti koji se moraju postivati. Europska
unija ne dozvoljava nekvalitetne proizvode i neadekvatno odnosenje prema kupcima. Postoje
brojni zahtjevi koje svaki proizvod mora ispuniti kako bi bio prihvatljiv i kako bi se mogao
plasirati na trziSte. U narednim grafovima prikazat ¢e se odnos EU i Hrvatske po pitanju uvoza,

izvoza i broja zaposlenih

Slika 3: Broj zaposlenih u EU i Hrvatskoj u prehrambenoj industriji u 2020. godini
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45> Ekonomski institut, Zagreb [online], dostupno na: www.eizg.hr [10. travanj 2023.]
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1z prethodnog grafikona vidimo da je EU u 2020. godini imala 4,5 milijuna zaposlenika, dok je

Hrvatska imala otprilike 66 tisuc¢a zaposlenika.

Slika 4: Uvoz i izvoz prehrambenih proizvoda EU i RH u 2019. godini
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Izvor: podaci, dzs.hr. www.eizg.hr*

U grafikonu je vidljiv uvoz i izvoz prehrambenih proizvoda u EU i RH u 2019. godini. Jasno je
vidljivo da cijela EU ima veliki uvoz 1 izvoz, dok RH ¢ini samo mali dio tog uvoza i izvoza.
EU kao jedan od najvecih svjetskih izvoznika prehrambenih proizvoda izvezla je u 2019. godini
prehrambenih proizvoda u vrijednosti 182 milijarde eura, dok je Hrvatska u toj istoj godini
izvezla proizvoda u vrijednosti od 1,5 milijardi eura. Na grafikonu vidimo koliki dio
prehrambenih proizvoda je Hrvatska izvezla od cjelokupnog iznosa EU, te vidimo koliki mali
dio izvoza zauzima Hrvatska. Takoder, u istoj godini, EU je uvezla proizvoda u vrijednosti od
128 milijardi eura, dok je mali dio toga zauzela Hrvatska sa vrijednos¢u od 2,9 milijardi eura
iznosa uvoza prehrambenih proizvoda. Za razliku od EU, Hrvatska ima veéi uvoz od izvoza u

2019. godini.

Iako Hrvatska pretezno uvozi proizvode, hrvatska prehrambena industrija je veliki izvoznik, a
¢ini preko 10 posto ukupnog robnog izvoza preradivacke industrije. Hrvatska ima ogroman

prehrambeni potencijal kao $to je ve¢ navedeno, pa ima odli¢ne predispozicije za prehrambenu

46 Ekonomski institut, Zagreb [online], dostupno na: www.eizg.hr [10. travanj 2023.]
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proizvodnju i izvoz prehrambenih proizvoda. Nakon ulaska u EU Hrvatska se uistinu dobro
prilagodila novom otvorenom trziStu, te je uspjela odrzati kontinuirani rast prehrambene
industrije. U periodu od 2010. do 2019. godine Hrvatska je povecala svoj izvoz za 105 posto, a
uvoz za 118 posto. Vidimo da brze raste uvoz od izvoza Sto dovodi do negativne
vanjskotrgovinske bilance, a samim time i manja pokrivenost uvoza izvozom koji iznosi 52

posto, a u 2010. godini je iznosila 55 posto.*’

Kako je Hrvatska uSla u EU morala se prilagoditi brojnim kriterijima vrednovanja hrane kako
bizadovoljila uvjete na trziStu. kriteriji vrednovanja kvalitete prehrambenih proizvoda Hrvatske
su uskladeni sa kriterijima Europske unije, ali postoje i specifi¢ni propisi i standardi uz njih.
Kljucni kriteriji vrednovanja kvalitete prehrambenih proizvoda su: sigurnost hrane, nutritivna
vrijednost, organolepticka svojstva, oznake izvornosti ekoloski standardi. Kljuc¢ni kriteriji

dodatno su objasnjeni u sljedecoj tablici:
Tablica 2: Kriteriji vrednovanja kvalitete prehrambenih proizvoda

KRITERIJ Uvjet

SIGURNOST HRANE Proizvodi moraju biti za konzumaciju i ne smiju
predstavljati rizik za zdravlje (testiranje na
mikrobiolosku Cistocu, prisutnost pesticida)

NUTRITIVNA VRIJEDNOST Proizvodi moraju sadrzavati potrebne hranjive tvari
1 biti oznaceni tocnim informacijama (kalorije,
masti, proteini, vitamini)

ORGANOLEPTICKA SVOJSTVA  Okus, miris, boja i tekstura koji se uzimaju prilikom
vrednovanja proizvoda (sezonske karakteristike)

OZNAKE IZVORNOSTI Dodjeljuju se posebnim proizvodima (tradicionalni,
domadi, regionalni ili poseban nacin proizvodnje)

EKOLOSKI STANDARDI Odrzivost 1 zastita okoliSa (ekoloSki uzgojeno)

Izvor: Hrvatska agencija za poljoprivredu i hranu*

Hrvatska, kao ¢lanica EU mora se pridrzavati prethodno navedenih kriterija vrednovanja hrane

koji su utvrdeni na razini EU, ali uz njih Hrvatska primjenjuje 1 vlastite. Hrvatska primjenjuje

47 Ekonomski institut, Zagreb [online], dostupno na: www.eizg.hr [10. travanj 2023.]
48 Hrvatska agencija za poljoprivredu i hranu, Vrednovanje kvalitete prehrambenih proizvoda [online], dostupno
na: Hrvatska agencija za poljoprivredu i hranu (hapih.hr) [11. travanj 2023.]
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nacionalne propise i standarde koji dodatno specificiraju kriterije kvalitete hrane, a pri tome se

u obzir uzimaju lokalne tradicije, preferencije potrosaca i proizvodne metode.

4.2 DEFINIRANJE PROBLEMA | CILJEVI ISTRAZIVANJA

Definiranje problema i postavljanje ciljeva istrazivanja zapravo je osnovna faza svakog procesa
istrazivanja. Problem se mora jasno definirati, a ciljevi se moraju znati. Ako se problem definira
na ispravan nacin, a ciljevi se znaju, istraZivanje ¢e dati ispravne, odnosno odgovarajuce
informacije koje se dalje mogu interpretirati i koristiti. Iznimno je vazno definirati probleme i
ciljeve na ispravan nacin i na temelju toga zapoceti istrazivanje. Ciljevi moraju biti jasno

definirani, razumljivi i mjerljivi.

Prema VraneSevicu (2014) definiranje problema moze se podijeliti na problem poslovnog
upravljanja te problem trziSnog istraZivanja, a izmedu njih postoje razlike koje ¢e biti prikazane

u tablici .

Tablica 3: Razlike izmedu definiranja problema poslovnog upravljanja i problema trzi§nog

istraZivanja

Ono $to donositelj odluke treba uciniti Koje su informacije potrebne i kako do njih
do¢i

Usmjerenost na akciju, aktivnost Usmjerenost na informaciju

Fokusiranost na simptome Fokusiranost na uzorke

Izvor: Vranesevié, T. (2014) Trzi$na istraZivanja u poslovnom upravljanju. Zagreb: Accent, str.1214°

U tablici su prikazane razlike poslovnog upravljanja i trziSnog istraZivanja, te iako razlike
postoje problem trzi$nog istraZivanja mora biti povezan sa problemom poslovnog upravljanja.
Definiranje problema moZe biti veoma zahtjevno i iz tog razloga se mogu i moraju provoditi
dodatne aktivnosti poput proucavanja teorije, razliitih razgovora sa istraziteljima i

struénjacima, pretrazivanjem velike baze sekundarnih izvora podataka, razli¢itih analiza itd.>

Diplomski rad usmjeren je na prepoznavanje utjecaja kupaca na samo poslovanje poduzeca sa

posebnim osvrtom na prehrambenu industriju. Diplomski rad istrazuje kako zadovoljstvo,

4 VraneSevi¢, T. (2014) Trzi$na istrazivanja u poslovnom upravljanju. Zagreb: Accent, str.121
50 Vranesevi¢, T. (2014) Trzisna istraZivanja u poslovnom upravljanju. Zagreb: Accent, str. 103
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odnosno nezadovoljstvo pojedinog kupaca utjece na poslovanje poduzeca. Razina zadovoljstva
kupca moze raznoliko utjecati na poslovanje poduzeéa, a svako poduzece bi trebalo brinuti o

svojim kupcima i njihovom zadovoljstvu.

Problemi poslovnog upravljanja predstavlja pitanje: Postoji li zadovoljstvo sudionika
prehrambenom industrijom? Problemi trziSnog istrazivanja predstavlja pitanje: Kako

zadovoljstvo sudionika u prehrambenoj industrijom utjece na poslovanje poduzeca?

Nakon $to su se odredili problemi istrazivanja, moraju se odrediti, odnosno definirati ciljevi
istrazivanja. Ciljevi se najCeS¢e postavljaju u obliku tvrdnji radi ukazivanja na potrebne

informacije. Oni moraju biti specifi¢ni i jasno formulirani.>

Ciljevi istrazivanja diplomskog rada su:

e |Ispitati postoji li zadovoljstvo kupaca prehrambenom industrijom
e |Ispitati kako zadovoljstvo kupaca utjece na prehrambeni proizvod

e Prikazati odnos zadovoljstva kupca i razine kvalitete proizvoda

4.3 METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Metodologija istrazivanja predstavlja temeljni sustavni pristup u znanstvenom istrazivanju, koji
se koristi za prikupljanje, analiziranje 1 tumacenje podataka. Ova metoda omogucuje

istraziva¢ima stjecanje novih znanja i razumijevanja o odredenoj temi ili fenomenu.>

Kako bi se mogla odrediti metodologija istrazivanja potrebno je izabrati odgovarajucu vrstu
istrazivanja. IstraZivanje moze biti teorijskog i primijenjeno. Za ovaj rad odabrano je

primijenjeno istrazivanje putem anketnog upitnika.

Anketni upitnik predstavlja dvosmjerno komunikacijsko sredstvo, od istraZzivaca prema

ispitaniku te obrnuto, od ispitanika prema istrazivacu. Kako bi istraZzivanje rezultiralo

51 Tkalac Veréié, A., Sinéi¢ Cori¢, D. i Pologki Voki¢, N. (2010) Priruénik za metodologiju istraZivackog rada. Zagreb:
M. E. P. d.o.0,, str. 46.

52 Explorable, Znanstvena metoda [online], dostupno na: Znanstvena metoda - kako se stjee znanje
(explorable.com) [12. travanj 2023.]
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odgovarajuc¢im informacijama, potrebno je pitanja u anketnom upitniku adekvatno formulirati.

Smatra se da prilikom projektiranja upitnika, treba teziti jednostavnosti i razumljivosti pitanja. >

Ispitivanje kupaca za pojedino poduzece nije jednostavno niti kratkotrajno. Da bi se dobili
ispravni odgovori potrebno je pratiti kupce, njihove Zelje, potrebe i zahtjeve. Provodenje
istraZivanja mora biti kontinuirano, a poduzece mora iz ogromnih koli¢ina podataka znati na
Sto se to¢no mora fokusirati i koje podatke treba uzeti u obzir. Za potrebe ovog diplomskog

rada provedeno je kvantitativno istrazivanje.

Istrazivanje se provodilo anketnim upitnikom u online obliku. Na anketni upitnik koji je
ispitanicima bio proslijeden pomoc¢u drustvenih mreZa u razdoblju od svibnja 2023. do lipnja

2023. godine.

Tablica 4: Obiljezje ispitanika prema spolu i godinama

SPOL BROJ ISPITANIKA | GODINE BROJ ISPITANIKA
Mugko 40 18-30 53
Zensko 55 31-40 20

41-50 11

51-60 9

60+ 2

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Iz tablice su vidljivi demografski podaci o spolu i godinama ispitanika. Kao §to je ve¢ navedeno,
u anketi je sudjelovalo 55 osoba zenskog spola (57,9%) i 40 osoba muskog spola (42,1%).
Prema istoj anketi 53 osobe imaju izmedu 18-30 godina (55,8%), 20 osoba ima izmedu 31-40
(11,6%), 11 osoba ima izmedu 41-50 godina (21,1%), 9 osoba ima izmedu 51-60 godina (9,5%),
te 2 osobe imaju iznad 60 godina (2,1%).

4.4 DISKUSIJA REZULTATA ISTRAZIVANJA

Temeljem provedene ankete sakupljeni podatci koji su prikazani dalje u poglavlju. Nakon §to

smo u prethodnom poglavlju prikazali demografske podatke i utvrdili da je na anketu

53 VraneSevié, T. (2000) Upravljanje zadovoljstvom klijenata. Zagreb: Golden marketing, str.209
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odgovorilo 95 osoba od ¢ega je 55 osoba zenskog spola (57,9%), a 40 osoba muskog spola
(42,1%), te da je najvise odgovora u dobnoj skupini izmedu 18 i 30 godina, prikazat ¢emo

preostale podatke dobivene iz ankete.

Slika 5: Obiljezje ispitanika prema stupnju obrazovanja koje ste ostvarili

Koji je najvisi stupanj obrazovanja koji ste ostvarili?
95 odgovora

@ Osnovna $kola

@ Strucna skola

@ Srednja skola

@ Visa skola ili fakultet
@ Magisterij ili doktorat

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Iz grafikona vidimo da je najveci postotak ispitanika ima zavrSenu srednju Skolu (57,9%), a
redom ga slijede visa skola ili fakultet (16,8%), stru¢na skola (12,6%), osnovna skola (7,4) i na
kraju magisterij ili doktorat (5,3%).

Slika 6: Obiljezje ispitanika prema statusu zaposlenja

Trenutno ste?
95 odgovora

@ Uceniklica

@ Student/ica

@ Zaposlen/a
@ Samozaposlen/a
/_ @ Unmirovijenik/ica
i @ Nezaposlen/a

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Iz grafikona vidimo da je najvise ispitanika zaposleno ili da studiraju. Zaposlenih ispitanika
ima 58,9%, odnosno 56 ispitanika, dok studira 25,3% odnosno 24 ispitanika. Preostali ispitanici
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su i dalje ucenici (3,2%), umirovljenici (2,1%) ili nezaposleni (1,1%). Zaposlenici i
umirovljenici imaju odredene prihode koje trose u svrhu kupovine prehrambenih proizvoda dok
ostali ovise 0 njima jer nemaju prihode. Svatko moze iskazati svoje zadovoljstvo proizvodom,

ali kupci su ti koji kupuju proizvod.
Slika 7: Broj ukucana

Koliko vas Zivi u kucanstvu?
95 odgovora
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Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete
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Grafikon prikazuje broj osoba koje Zive u kucanstvu u kojem zivi ispitanik. Iz grafikona se
odmah moze vidjeti da ima najvise kucanstava sa 5 osoba (23,2%), a slijede ih kucanstva sa 4
osobe (22,2%), te kucanstvo od 3 osobe (21,1%). Nakon toga dolaze kuéanstva od 2 osobe
(16,9) 1 kucanstvo gdje zivi samo ispitanik (9,5%). Nakon toga slijede kucanstva od 6 osoba
(4,2%), 7 osoba (2,1), te 8 osoba (1,1%). Sto je veéi broj ljudi u kuéanstvu prihod se mora
podijeliti na veci broj ljudi. Ukoliko je prihod malen ljudi moraju kupovati jeftinije proizvode

koji su Cesto losije kvalitete te oni ne brinu toliko o kvaliteti ve¢ prezivljavanju.

50



Slika 8: Mjesecni prihod kucéanstva

Koliki je mjesecni prihod u kué¢anstvu?
95 odgovora

@® 0-200€

@ 201-500 €
501-700 €

@ 701-900 €

@ 901-1100 €

® vise od 1100 €

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Grafikon prikazuje mjese¢ni prihod pojedinog kuéanstva i na taj na¢in nam daje uvid u kupovne
moguénosti pojedinog kucanstva. Vecina kuc¢anstava ima mjese¢ne prihode ve¢e od 1100 eura
(50,5%). Slijede ga kucanstva sa prihodom izmedu 901 i 1000 eura mjese¢no (21,1%),
kucanstva sa prihodom izmedu 701-901 euro (18,9%). Nakon njih dolaze ku¢anstva sa manjim
prihodima od 501-700 eura (6,3%) i prihodima od 201-500 eura (3,2%). Nijedan ispitanik nije
imao prihode manje od 200 eura. Sto je veéi prihod kucanstva stvara se veéa moguénost
kupovine skupljih i kvalitetnijih proizvoda. Takvi kupci su osjetljivi na loSe proizvode i Cesto

imaju dodatne zelje vezane uz proizvode.

Tesko je odrediti koliko je potrebno pojedinom kucanstvu mjese¢no za normalne uvjete Zivota
jer to ovisi o broju osoba koje u kucanstvu zive i njihovim Zeljama i potrebama. lako je tesko
odrediti potreban prihod lako je zakljuciti da veci prihod pogoduje boljem zivotu i vecoj
kupovnoj moéi. Veca kupovna mo¢ utjece i na poduzece jer kupci vise kupuju, vise isprobavaju

proizvode i mogu dati viSe povratnih informacija.
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Slika 9: Ucestalost odlaska u nabavu prehrambenih proizvoda

Koliko ¢esto odlazite u nabavu prehrambenih proizvoda?
95 odgovora

30
29 (30,5 %)

24 (25,3 %)
20 21 (22,1 %)

16 (16,8 %)

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Ukoliko ljudi ¢es¢e odlaze u kupovinu veéa je vjerojatnost da ¢e isprobati nove proizvode, te
da ¢e ostaviti povratne informacije o proizvodu ili poduzecu ukoliko ju se pita. Vecina
ispitanika odlazi u kupovinu 5 puta tjedno, a slijede ih oni koji odlaze 4 puta tjedno, 3 puta
tjedno, 2 puta tjedno i na kraju su oni koji odlaze samo jednom tjedno. Ukoliko kupac ¢esce
odlazi u kupovinu upoznatiji je sa akcijama i postoji mogucénost isprobavanja novih proizvoda.
Uz konstantnost odlazaka u nabavku prehrambenih proizvoda, iznimno je bitno i koliko

mjesecno izdvajaju na prehrambene proizvode $to vidimo na grafikonu koji slijedi.

Slika 10: Prosjek mjesecne potrosnje za prehrambene proizvode

Koliko, u prosjeku, mjesecno izdvajate za prehrambene proizvode?
95 odgovora

@ 0-100 €

@ 101-200 €

® 201-300 €

@ vise od 300 €

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete
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Koliko pojedino kuéanstvo izdvaja za prehrambene proizvode moZe ovisiti o brojnim
¢imbenicima poput broja ukucana, koli¢ine namirnica koje kupuju, vrsti namirnica koje kupuju
ili marki namirnica koje kupuju. Iz grafikona se vidi da vise od pola kucanstava (51,6%)
mjesecno izdvaja vise od 300 eura na prehrambene proizvode, ¢ak 28,4% kucanstava izdvaja
od 201 do 300 eura mjese¢no na prehrambene proizvode, zatim 15,8% izdvaja od 101 do 200
eura mjesecno za prehramben proizvode, te na kraju 4,2% izdvaja do 100 eura na prehrambene
proizvode. Sto vise kupci izdvajaju za namirnice oni vi$e mogu utjecati na pojedino poduzeée
jer mogu dati povratne informacije ili zahtijevati preinake proizvoda. Ukoliko daju vise ocekuju

i bolju kvalitetu proizvoda.

Slika 11: Misljenje ispitanika o potrebi sustava upravljanja kvalitetom

Smatrate li da svako poduzece treba imati sustav upravljanja kvalitetom?

95 odgovora

® Da

® Ne
Nisam siguran/na

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Kao $to je ve¢ navedeno svako poduzece bi trebalo brinuti o svojim kupcima i kvaliteti svojih
proizvoda. Poduzecu je cilj stvoriti proizvod koji je kvalitetan i kojemu nisu potrebne dodatne
promjene kako bi zadovoljio trziste. Ovo pitanje daje uvid u kupcevo videnje brine li poduzece
o kvaliteti, te postoji li u poduzeéu sustav upravljanja kvalitetom. Cak 80 ispitanika (84,2%)
smatra da poduzece treba imati sustav upravljanja kvalitetom, 9 ispitanika (9,5%) nije sigurno
je li potrebno imati sustav upravljanja kvalitetom, dok 6 ispitanika (6,3%) smatra da sustav
upravljanja kvalitetom nije potreban. Sustav upravljanja kvalitetom pridonosi poslovanju
svakog poduzeca i bez obzira na sve poduzeée bi trebalo , ako je u moguénosti, uspostaviti
sustav upravljanja kvalitetom. Sljedec¢i grafikon se veze na ovo pitanje i pita smatraju li

ispitanici da poduzece brine o kvaliteti proizvoda.
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Slika 12: Misljenje ispitanika treba li poduzece brinuti o kvaliteti

Smatrate li da poduzeca brinu o kvaliteti svojih proizvoda?
95 odgovora

® Da
® Ne

Nisam siguran/na

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Od 95 ispitanika 43,2% smatra da poduzeca brinu o kvaliteti svojih proizvoda, 32,6% ih smatra
da poduzeca ne brinu o kvaliteti svojih proizvoda, dok ih je 24,2% nesigurno. Ukoliko poduzeca
zele uspjeti na trzistu ona bi trebala brinuti o kvaliteti i svojim kupcima. Vecina poduzeca danas
to uocCava i zbog toga stvaraju sustave upravljanja kvalitetom. Kupac je danas u sredistu i on
zahtjeva kvalitetne i pristupa¢ne proizvode, a smatra li kupac da poduzece ne brine o kvaliteti

okrenuti ¢e se konkurenciji.

Jedno od vaznih pitanja koje si kupac postavlja prije ili tijekom kupovine proizvoda glasi
trebam li taj proizvod, te hoce li on zadovoljiti moje Zelje 1 potrebe. Kupac pri kupovini
proizvoda odmah vidi cijenu proizvoda, a Cesto se dogodi da je upravo cijena glavni ¢imbenik
prilikom odluke o kupovini pojedinog proizvoda. Na grafikonu je prikazano ispitanikovo

videnje omjera cijene i kvalitete.
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Slika 13: Omjer cijene i kvalitete prehrambenih proizvoda

Smatrate li da je dobar omjer cijene i kvalitete prehrambenih proizvoda koje kupujete?
95 odgovora

® Da
® Ne

Nisam siguran/na

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Kupci smatraju da su cijena i kvaliteta povezani, te da u vecini sluajeva veca cijena predstavlja
i vecu kvalitetu. Veéina ispitanika nije zadovoljna omjerom cijene i kvalitete, te smatra da bi
za istu cijenu trebala dobiti vecu kvalitetu, odnosno da bi za isti proizvod jednake kvalitete
trebala platiti manju cijenu. Poduzecu je iznimno tes§ko odrediti cijenu proizvoda jer mora biti
konkurentan na trzi$tu, ali u isto vrijeme mora biti i pristupac¢an kupcima. Bitno je postaviti
pristupacnu i privlacnu cijenu proizvoda koji ¢e biti kvalitetan, a da se pri tome ostvari dobit na

tom proizvodu.

Slika 14: Misljenje ispitanika vezano za brigu poduzeca o zadovoljstvu kupaca

Smatrate li da poduzece brine o Vasem zadovoljstvu proizvodom?
95 odgovora

® Da
® Ne

Nisam siguran/na

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Svaki kupac drugacije percipira poduzece i svoje zadovoljstvo proizvodom. Poduzeca bi trebala

voditi brigu o tome i paziti na zadovoljstvo kupaca. Vecina ispitanika smatra da poduzece ne
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vodi brigu o njihovom zadovoljstvu svojim proizvodom, ¢ak 37,9% ispitanika smatra da
poduzece ne brine o njihovom zadovoljstvu. 32,6% ispitanika nije sigurno brinu li poduzeéa o
njihovom zadovoljstvu, dok samo 29,5 % ispitanika smatra da poduzeca brinu o njihovom
zadovoljstvu. Ukoliko kupac smatra da poduzeée ne vodi brigu o njemu on odlazi od tog

poduzeca i trazi konkurentsko poduzeée koje ¢e mu ponuditi kvalitetan proizvod.

Slika 15: Misljenje ispitanika o uspjesnosti poduzeca koje brine o zadovoljstvu kupaca

Smatrate li da ¢e poduzece koje brine o zadovoljstvu kupaca biti uspjesnije?
95 odgovora

® Da

® Ne
Nisam siguran/na

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

1z grafikona je vidljivo da bez obzira na to smatraju li ispitanici da poduzece brine o njihovom
zadovoljstvu ili da ne brine, vecina se slaze da poduzece koje brine o zadovoljstvu kupaca
posluje uspjesnije u odnosu na druga poduzeca. Zadovoljan kupac kupuje proizvode poduzeca
1 preporuca ga. Ukoliko se proizvodi prodaju i Siri se dobar glas raste i ugled poduzeca, te

poduzece postaje uspjesnije i konkurentnije na trzistu.
Slika 16: Misljenje ispitanika o placanju vece cijene za kvalitetniji proizvod

Biste li bili voljni platiti vise kako bi dobili kvalitetniji proizvod?
95 odgovora

® Da
@ Ne

Nisam siguran/na

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Danas se iznimno cijeni kvaliteta i svatko zeli dobit $to vecu kvalitetu ukoliko je to moguce.

Na grafikonu vidimo da je cak 83,2% ispitanika spremno platit vecu cijenu kako bi dobili
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kvalitetniji proizvod. 9,5% ispitanika nije sigurno da li bi dalo viSe novaca za bolju kvalitetu,
dok 7,4% ispitanika ne bi dalo viSe novaca za proizvod bolje kvalitete. Kvaliteta je povezana
sa cijenom jer izrada kvalitetnijeg proizvoda vise kosta. Kupac Zeli kvalitetniji proizvod i u tom

slu¢aju je spreman platiti visu cijenu za proizvod.

Slika 17: Ocjena dostupnosti lokalnih prehrambenih proizvoda na trzistu

Kako biste ocijenili dostupnost lokalnih prehrambenih proizvoda na trzistu?
95 odgovora

60

50 (52,6 %)

40

27 (28,4 %)
20

1011 %) 11 (11,6 %) —
3 /0

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Hrvatska ima izobilje moguénosti za izradu prehrambenih proizvoda, ali svoje kapacitete i
mogucnosti ne iskoriStava dovoljno. Na grafikonu je od 1 (losa dostupnost) do 5 (odli¢na
dostupnost) prikazana dostupnost lokalnih prehrambenih proizvoda. Iz grafa vidimo da vecina
smatra da je dostupnost lokalnih prehrambenih proizvoda u Hrvatskoj dobra, ali opet postoji
vise ispitanika koja smatra da je dostupnost lokalnih prehrambenih proizvoda vrlo dobra i
odli¢na u odnosu na one koji smatraju da je nedovoljna ili tek dovoljna. Dostupnost lokalnih
proizvoda govori koliko je razvijena domaca prehrambena industrija. Hrvatska prehrambena

industrija stavlja na trziSte dosta lokalnih prehrambenih proizvoda.
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Slika 18: Ocjena inovativnosti proizvoda

Kako biste ocijenili inovativnost proizvoda?
95 odgovora

60
40 41 (43,2 %)

30 (31,6 %)
20

19 (20 %)

1(1,1 %)

1 2 3 4 5

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Inovativnost je uvijek pozeljna i kupci ju ocekuju. Poduzece koje prati trendove inovirat ¢e svoj
proizvod kako bi bilo u skladu sa trendovima. Ispitanici najviSe smatraju da je inovativnost
dobra, odnosno vrlo dobra ili dovoljna. Kupci, ukoliko vide zelju poduzeca za napretkom i
inovacije, pozitivno reagiraju. Kupci Zele isprobati nove proizvode, ali nerijetko i zahtijevaju

nove proizvode koji ¢e im bolje odgovarati.

Slika 19: Zadovoljstvo kupca razinom podrske kupcima

Koliko ste zadovoljni razinom podrske korisnicima koju pruzaju prehrambena poduzeca?
95 odgovora

60

47 (49,5 %)

40

20
19 (20 %) 21 (22,1 %)

3(3.2%)

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Vrlo slicno prethodnim grafikonima ispitanici su srednje zadovoljni razinom podrske koju
dobivaju od prehrambenih poduzeca. Vecéina smatra da je razina podrske dobra (49,5%), zatim

slijede oni koji smatraju da je razina podrske vrlo dobra (22,1%), nakon njih dolaze oni koji
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smatraju da je dovoljna (20%). Slijede ih nedovoljna razina podrske (5,3%), te najmanje ljudi
smatra da je razina podrSke odli¢na (3,2%). Poduzec¢a moraju brinuti o misljenjima kupaca i
moraju ih uvazavati. Na svaki prigovor ili pohvalu poduzece bi trebalo odgovoriti u najkracem

mogucem roku.

Slika 20: Ocjena kvalitete prehrambenih proizvoda koje ste kupili u posljednje vrijeme

Kako biste ocijenili kvalitetu prehrambenih proizvoda koje ste kupili u posljednje vrijeme?

95 odgovora

60

48 (50,5 %)
40

34 (35,8 %)

20

3(3.2 %)

0(0 %) 10 (10,5 %)

1 2 3 4 5

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Kvaliteta proizvoda je iznimno bitan, a korisnik mora biti zadovoljan dobivenom kvalitetom.
Od 95 ispitanika koji su u posljednje vrijeme kupovali prehrambene proizvode ni jedan nije bio
nezadovoljan kupljenim proizvodom, a vecina smatra da je kvaliteta bila dobra ili vrlo dobra.
U svijetu brzog napretka potrebno je biti ukorak s napretkom. Kvaliteta prehrambenih

proizvoda mora biti visoka.

Slika 21: Kako biste ocijenili prilagodljivost prehrambenih proizvoda u danasnjici (manje

Secera, bez glukoze itd.)?

Kako biste ocijenili prilagodljivost prehrambenih proizvoda u danasnjici (manje Secera, bez glukoze

itd.)?
95 odgovora

40
37 (38,9 %)

32 (33,7 %)

30

14 (14,7 %)

10 (10,5 %)
2(2,1%)

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete
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Danas kupci traze proizvode koji ¢e odgovarati njihovim Zeljama i potrebama. Sve vise se
zahtijevaju proizvodi koji su po neCemu prilagodljivi poput toga da imaju manje Secera, da ne
sadrze glukozu, da su zdraviji i sl. Prilagodljivost proizvoda se svakim danom povecéava, a
vecina ispitanika smatra da je prilagodljivost dobra, vrlo dobra ili ¢ak odli¢na, dok ih nekolicina
smatra da prilagodljivost nije dovoljna ili da je jedva dovoljna. Poduzece se mora znati

prilagoditi kako bi kupci bili zadovoljni. Mora se prilagoditi kupcima, ali i trzistu.

Slika 22: Ocjena prilagodavanja poduzeca zahtjevima trzista

Kako biste ocijenili prilagodavanje poduzeca zahtjevima trzista?
95 odgovora

60

40 42 (44,2 %)

33 (34,7 %)

20

2(2,1%) 9 (9,5 %) 9 (9,5 %)

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Poduzece se mora prilagoditi uvjetima na trziStu i zahtjevima potrosaca, a samo poduzece
odlucuje u kojoj mijeri ¢e se prilagoditi. Sto je stupanj prilagodbe veéi to je zadovoljstvo
korisnika vece. Ispitanici smatraju da se poduzeca prilagodavaju dobro zahtjevima trzista. 44
ispitanika smatra da je prilagodba dobra, 33 smatra da je vrlo dobro, po 9-ero ih smatra da je
prilagodba odli¢na ili dovoljna, a samo dvoje ih smatra da je prilagodba nedovoljna. Zahtjevi
trzista su veliki 1 konstantno se mijenjaju. Uspjesno poduzece prilagodava se zahtjevima trzista

brzo i u najvecoj moguénoj mjeri.
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Slika 23: Negativna iskustva ispitanika vezana za proizvode

Jeste li imali negativno iskustvo sa proizvodima?
95 odgovora

@® Da
® Ne

Nisam siguran/na

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Iskustva se razlikuju od osobe do osobe, ali ona uvelike utjeCu na misljenje 0 pojedinom
poduzecu. lako su neki proizvodi na trziStu godinama i nema potrebe za njihovom promjenom,
postoje 1 oni koji tek ulaze na trziSte i kupac mora ste¢i misljenje o njima. Ispitanici pretezno
nisu imali negativna iskustva sa proizvodima §to vidimo iz grafikona. Naravno, negativno
iskustvo postoji i ono se mora rijesiti na najbrzi moguci nacin. Iz rezultata ankete vidimo da je
cak 31,6% ispitanika imalo neko negativno iskustvo sa proizvodima. Negativna iskustva su
razliCita, a ispitanici su naveli neka od svojih: neispravna roba, kupljena ve¢ pokvarena
elektronika, mehanicki neispravan proizvod, pokvarena roba, kukci u proizvodu, raspad
proizvoda, proizvod bez okusa, zamjena ambalaze proizvoda, proizvod sa isteklim rokom.
Negativna iskustva se uvijek mogu dogoditi, a poduzeée se mora nauciti nositi s njima. Mora
na vrijeme odgovoriti na negativne komentare, ispraviti pogreske proizvoda i ponuditi kupcu

rjeSenje koje ¢e ga zadovoljiti.
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Slika 24: Negativno iskustvo kupaca vezano za prehrambena poduzeca

Jeste li imali negativno iskustvo sa prehrambenim poduzec¢ima?

95 odgovora

® Da
® Ne

Nisam siguran/na

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Kada se pogleda negativno iskustvo sa prehrambenim proizvodima u odnosu na sve proizvode,
puno manje ljudi je imalo negativna iskustva. Prehrambeni proizvodi se posebno paze i
potrebno je konstantno provjeravati rokove 1 kvalitetu proizvoda, ali do pogresaka i negativnih
1skustava moze do¢i. Ispitanici su naveli neka svoja negativna iskustva: istekli rokovi, kriva
gramaza, pokvareni proizvod, Kukci u proizvodu, proizvod je promijenio boju. Pogreske se

uvijek mogu dogoditi, bitno je rijesiti problem na vrijeme i zadrzati kupca.

Istrazivanje nam je pokazalo da kupci gledaju poduzece 1 dobro prate §to poduzece radi. Kupci
su iznimno osjetljivi kada je u pitanju njihova prehrana ili prehrana bliznjih. Smatraju da bi
poduzeca morala brinuti o kvaliteti vlastitih proizvoda. Takoder, iz istrazivanja se vidi da iako
poduzeca brinu o kvaliteti proizvoda do pogreSaka moze do¢i. Poduzece u takvim situacijama

mora ispravno postupiti i sprijeciti sve negativno §to iz toga moze proizaci.

Rezultati istraZivanja relevantni su za sve koji proucavaju zadovoljstvo kupaca, ali 1 za sve koji
se bave prehrambenom industrijom. IstraZivanje moze ukazati na prednosti uvodenja sustava
upravljanja kvalitetom i potaknuti poduzec¢a da ga uvedu. Rezultati prikazuju percepciju kupaca
vezanu uz kvalitetu prehrambenih proizvoda. Kupci cijene kvalitetne proizvode i Zele kupovati
takve proizvode. Poduzecéa koja Zele pridobiti i zadrzati kupca moraju mu ponuditi kvalitetan
proizvod u skladu sa njegovim ocekivanjima. Takoder, istrazivanje prikazuje kako kupci
ocjenjuju sustav podrSke kupcima. Sustav podrSke je iznimno vazan za svakog kupca jer na
temelju njega oni mogu dobiti povratne informacije vezane uz svoje zahtjeve i negativna
iskustva. Dobiveni rezultati se mogu koristiti kao pomo¢ prehrambenim poduzeé¢ima. Oni

rezultate mogu koristiti kao pomo¢ pri razumijevanju mehanizama koji vode zadovoljenju
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kupaca. Poduzeca bi na taj nac¢in mogla bolje upoznati i razumjeti mehanizme koji bi mogli
dovesti do zadovoljenja kupaca, te bi oni mogli prilagoditi svoje proizvode, odnosno svoju

ponudu kupcima i mogli bi unaprijediti kvalitetu proizvoda.

Sli¢ni rezultati su dobiveni u viSe istrazivanja. Jedno istrazivanje govori kako se sve ve¢a paznja
pridaje zadovoljstvu klijenata kao jednom od najvaznijih elemenata uspjesnog poslovanja.>*
Istrazivanje proucava zadovoljstvo korisnika usluga u gradu Zagrebu, $to se razlikuje od naseg
istrazivanja, ali temeljni rezultati pokazuju da se kupca treba staviti u srediste, te da se o njemu
treba voditi posebna briga. Takoder, drugo istraZzivanje, nam govori da postoji znacajna
povezanost izmedu kvalitete online kupovine i zadovoljstva klijenata online kupnjom.®® lako
se u ovom istrazivanju istrazuje online kupovina, povezano je s naSim istrazivanjem jer dolazi
do jednakog zakljucka da veca kvaliteta dovodi do veceg zadovoljstva kupca. Takoder, u radu
Vodi li zadovoljstvo kupaca lojalnosti kupaca u bankarskom sektoru se govori kako postoji
povezanost izmedu zadovoljstva korisnika i njihove lojalnosti.>® Kao $to je navedeno u oba
rada, ovom 1 radu gdje se istrazuje zadovoljstvo kupaca koje vodi do lojalnosti, moze se
zakljuciti da zadovoljan kupac, kojemu se ponudi kvalitetan proizvod, postaje kontinuirani
korisnik tog proizvoda, odnosno on postaje lojalan tom proizvodu. Ve¢ navedeno istrazivanje
o lojalnosti kupaca nam govori da se poduzeca fokusiraju na stvaranje novih klijenata umjesto
da ulozi dodatan trud u stvaranje lojalnih kupaca.®” To je u suprotnosti sa nagim istrazivanjem
jer u nasem istrazivanju govorimo kako poduzeca brinu o kupcima i rade sve kako bi stvorila
lojalnog kupca koji ¢e ponavljati kupnju i Siriti dobar glas o poduzeéu, a ne samo da brinu o
stvaranju novih kupaca i da se fokusiraju samo na njih. Veca je vjerojatnost da zadovoljan veé

postojeci korisnik ponovi kupnju, nego da se netko novi odluc¢i na kupovinu.

Glavna preporuka ovog istrazivanja je provoditi kontinuirano istrazivanje trziSta i zadovoljstva
kupaca kako bi znali u kojem smjeru usmjeriti svoje poslovanje i maksimalno ispuniti zelje i
ocekivanja kupaca. Kvaliteta se mozZe povecati na mnoge nacine, a svako poduzece mora

odrediti na koji nacin zeli povecati kvalitetu. Potrebna je briga kako o proizvodima tako i 0

54 Susnjar, T., Zakarija, A. (2016.), Mjerenje zadovoljstva klijenata uslugama u drogerijama u gradu Zagrebu, str.
222, dostupno na: https://hrcak.srce.hr/clanak/251909, [10. rujan 2023.]

55 Dobrini¢, D., Secan, M. (2021.), IstraZivanje zadovoljstva kupaca online kupovinom, str. 13, dostupno na:
https://hrcak.srce.hr/clanak/370279, [9. rujan 2023.]

5 Erjavec, H. S. (2014.), Does cusomer satisfaction lead to customer loyalty in banking sector, str. 18, dostupno
na: https://hrcak.srce.hr/file/211562, [10. rujan 2023.]

57 Erjavec, H. S. (2014.), Does cusomer satisfaction lead to customer loyalty in banking sector, str. 17, dostupno
na: https://hrcak.srce.hr/file/211562, [10. rujan 2023.]
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zaposlenicima. Motivirani i educirani zaposlenici mogu stvoriti kvalitetniji proizvod na

efikasniji nacin.

Svako istrazivanje ima odredena ogranienja, pa tako i ovo. Postoji veliki broj radova na temu
zadovoljstva kupaca, a uz veliki broj radova kojima je tema zadovoljstvo kupaca postoji jos
veci broj radova koji dodiruju tu temu. Zbog toga je iznimno teSko izdvoijiti relevantne od
nebitnih podataka. IstraZivanje je teSko provesti jer ljudi nemaju vremena odgovarati na
ankete. Dobivene rezultate treba sortirati i uzeti u obzir samo relevantne. IstraZivanje se u
ovom radu provelo na uzorku od 95 pojedinaca, ali poduzeca bi takva istrazivanja trebala
provoditi u puno ve¢em opsegu i na kraju bi trebala pronaci relevantne podatke za poduzece,

obraditi te podatke i usmijeriti svoje poslovanje na ispravan nacin.
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5. ZAKLJUCAK

Zadovoljstvo predstavlja osjecaje kupca vezane uz vrijednost koju kupac dobiva od poduzeca.
Zadovoljstvo je zapravo razlika izmedu onoga $to kupac ocekuje 1 onoga Sto je dobio, te ukoliko
su njegove zelje i o¢ekivanja zadovoljeni ili premaseni smatra se da je kupac zadovoljan. Svako
poduzece mora uzeti u obzir razinu zadovoljstva kupaca 1 teziti §to viSem stupnju zadovoljstva.
Zadovoljni kupci su oni koji ponavljaju svoju kupovinu i postaju lojalni kupci, te oni Sire dobar
glas o poduzecu. Danas, svako poduzece tezi stvoriti zadovoljnog kupca, a da bi to uspjela

poduzeca moraju poduzeti razli€ite mjere.

Kako se vidi kroz cijeli rad zadovoljstvo kupaca je iznimno bitno za poduzeée, a kupcu se zbog
toga pridaje posebna paznja. Svaki pojedinac ima svoje zelje 1 potrebe koje poduzece treba uzeti
u obzir prilikom izrade proizvoda i stavljana proizvoda na trziSte. Kako se svijet mijenja tako
se mijenjaju i Zelje i potrebe kupaca, a poduzece mora predvidjeti te Zelje i potrebe i na vrijeme
trziStu ponuditi novi ili modificirani proizvod. To moze biti iznimno te$ko za poduzece, pa se

ona moraju snalaziti na razliite nacin da bi dobila te podatke (ispitivanja trzista).

Svaki pojedinac zeli kvalitetan proizvod koji ¢e zadovoljiti njegove zelje 1 potrebe. Zbog
velikog broja kupaca i potencijalnih kupaca, poduzecu je iznimno teSko pratiti njihovo
zadovoljstvo. Zadovoljstvo je potrebno pratiti kontinuirano i kroz duzi period kako bi se doslo
do valjanih i potrebnih podataka. Poduzeca zele trzistu ponuditi kvalitetan proizvod i zbog toga
uvode sustave upravljanja kvalitetom u svoja poduzeca. To su sustavi koji se bave kvalitetom
u svim etapama poslovanja i koji moraju biti implementirani u poslovanje. Svaki zaposlenik bi
trebao biti upoznat s njima i raditi u skladu sa njima kako bi se stvorio proizvod vrhunske
kvalitete. Sustav upravljanja kvalitetom je danas bitniji nego ikada jer jedan nekvalitetan
proizvod moze biti poguban za poduzece. Svako pouzece bira na koji nacin ¢e implementirati
sustav u svoje poslovanje, ali su sva poduzeca svjesna da je bolje da sustav postoji nego da ne

pOstoji.

Iz istrazivanja se vidi da svi ispitanici brinu o kvalitete proizvoda i zele dobiti najvec¢u mogucu
vrijednost proizvoda za cijenu koju plac¢aju. Takoder, ispitanici smatraju da bi poduzece trebalo
brinuti 0 njihovom zadovoljstvu proizvodom. Smatraju da poduzeéa koja brinu o svojim
kupcima bolje posluju od onih koja ne brinu, te ¢e radije kupovati kod tih poduzeca. Bez obzira
na iznos sredstava svaki pojedinac ¢e se odluciti za kvalitetniji proizvod ukoliko je u

mogucnosti. Prehrambena industrija je specificna grana u kojoj se posebno naglaSava
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zadovoljstvo kupca. Kupci zele maksimalno kvalitetne proizvode koji trebaju biti u skladu sa
onime S$to oni traze (bez glukoze, Se¢era). Ukoliko kupac ne dobije zadovoljavajucu razinu
kvalitete i ne ispune se njegova ocekivanja on to nece tolerirati ve¢ ¢e se okrenuti drugom
poduzecu. Naravno, moguce je da do gresaka dode, ali svako poduzece mora znati kako

postupati u takvim situacijama i napraviti sve u njihovoj moguénosti da se pogreske isprave.

Zakljuéno, utjecaj zadovoljstva kupca na poslovanje poduzeca u prehrambenoj industriji je
ogroman. Kupci brinu o svojoj prehrani i1 proizvodima koje unose u svoje tijelo danas vise nego
ikada prije. Zele kvalitetne proizvode i Zele prilagodene proizvode svojim Zeljama i potrebama.
Ukoliko poduzece ne zadovolji kupca on ¢e se u najboljem slucaju okrenuti konkurenciji, dok
neki posezu 1 za veim stvarima poput otvorenog iskazivanja miSljenja putem interneta.
Ukoliko je kupac nezadovoljan i prosiri svoj glas to se negativno odrazava na poduzece stoga
poduzecée mora ispravno postupiti kako bi smanjila taj negativan glas. U svemu tome poduzecu
uvelike pomazu sustavi upravljanja kvalitetom koji brinu da je proizvod u potpunosti kvalitetan.
Svaki pojedinac u poduzecu treba biti upoznat sa sustavom 1 raditi u skladu sa njime. Sustav
upravljanja kvalitetom 1 razliCiti certifikati pospjeSuju poslovanje poduzeca, oni utjeCu ha
povecanje profita, smanjenje troskova, ali i na bolji glas poduzeca Sto stvara bolje odnose s

dobavljacima i kupcima.
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Sara Mavrovi¢

Osobni podaci A

Osobni podaci

& Uredi Datum rodenja: ~ 27/04/1998
Spol:  Zensko
Drzavijanstvo:  hrvatsko
Podaci za kontakt

& mavrovicsara@gmail.com
0 +385 0915226607

Adresa

Q Petrova 4
10000 Zagreb, Hrvatska

I~ Radno iskustvo @

& Uredi

Prodavaé
New Yorker
01/09/2017 - 30/12/2022 | Zagreb , Hrvatska

* rad s kupcima
* rad na blagajni
* rad u skladistu

Unapredivacica prodaje

AWT Intemational

01/06/2017 - 30/09/2017  Zagreb , Hrvatska
* odrZavanje lokacija

Promotorica

AWT International

01/06/2017 — 30/06/2022 = Zagreb , Hrvatska
* prezentacija proizvoda
* promotivna prodaja

Voditelj prodaje
Habazin International
01/10/2020 - 31/12/2022 = Zagreb , Hrvatska

* vodenje Standa prodaje
* odnosi sa dobavlja¢ima
* odnosi s zaposlenima

Logistika
IKEA
01/05/2023 - Trenutaéno ~ Zagreb , Hrvatska

* rad u du¢anu
* rad u skladistu
* priprema lokacija
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Sured | Wizbrisi | 2%

SUredi | Wizbrisi | a9

& Uredi W 1zbrisl |

& Uredi Wizoisl | A

# Uredi Wizbdsi | ¥



Obrazovanije i osposobljavanje @

Ekonomist
Treca ekonomska $kola
01/09/2013 — 01/06/2017 = Zagreb , Hrvatska

Ekonomist
Ekonomski fakultet Zagreb
01/10/2017 - TrenutaCno = Zagreb , Hrvatska

Jezicne vjestine

& Uredi

# Uredi

B Izbrisi

W 1zbrisi

R 4

e

Materinski jezik/jezici

hrvatski
Materinski jezik

Drugi jezici
engleski

Slusanje

000000

C1 - Iskusni korisnik
Citanje
000000

C1 - Iskusni korisnik

Govorna interakcija

000000

C1 - Iskusni korisnik

Govorna produkcija

000000

C1 - Iskusni korisnik

Pisanje
000000

C1 - Iskusni Korisnik

Digitalne vjestine

Testirajte svoje digitalne vjestine

| MS Office (Word Excel PowerPoint) | Prilagodijivost | [ Komunikacijski programi (Skype Zoom TeamViewer)

I S lakocom prihvacam i riesavam nove izazove kroz koje napredujem ‘

I Informacije | komunikacija (pretraivanje interneta) ‘ | Drutvene mree I Timski rad ‘
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PRILOG 1: Anketa Utjecaj zadovoljstva kupaca na poslovanje poduze¢a u Republici Hrvatskoj

UTJECAJ ZADOVOLJSTVA KUPACA NA
POSLOVANJE PODUZECA U REPUBLICI
HRVATSKOJ

Opis obrasca

Spol *

Koliko imate godina? *

18-30
31-40
41-50
51-60

60 ivise

Koji je najvi§i stupanj obrazovanja koji ste ostvarili? *
Osnovna Skola
Struéna $kola
Srednja $kola
Viga Skola ili fakultet

Magisterij ili doktorat
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Trenutno ste? *

Ucenik/ica

Student/ica

Zaposlen/a

Samozaposlen/a

Umirovljenik/ica

Nezaposlen/a

Koliko vas Zivi u kuéanstvu? *

Tekst kratkog odgovora

Koliki je mjesecni prihod u kuc¢anstvu? *

0-200 €
201-500 €
501-700 €
701-900 €
901-1100 €

vise od 1100 €

Koliko Cesto odlazite u nabavu prehrambenih proizvoda? *

Nikad O O O O O Vrlo Eesto
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Koliko, u prosjeku, mjesecno izdvajate za prehrambene proizvode? *

0-100 €
107-200 €
201-300 €

vise od 300 £

Smatrate li da svako poduzeée treba imati sustav upravljanja kvalitetom? *

Da
Ne

Nisam siguran/na

Smatrate li da poduzeéa brinu o kvaliteti svojih proizvoda? *

Da
Ne

Nisam siguran/na

Smatrate li da je dobar omjer cijene i kvalitete prehrambenih proizvoda koje kupujete? *

Da
Ne

Nisam siguran/na

Smatrate li da poduzece brine o Vasem zadovoljstvu proizvodom? *

Da

Ne
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Smatrate li da ¢e poduzece koje brine o zadovoljstvu kupaca biti uspjesnije? *

Da
Ne

Nisam siguran/na

Biste li bili voljni platiti viSe kako bi dobili kvalitetniji proizvod? *
Da

Ne

Nisam siguran/na

Kako biste ocijenili dostupnost lokalnih prehrambenih proizvoda na trzigtu? *

Vrlo nezadovoljan/na O O O O O Vrlo zadovoljan/na

Kako biste ocijenili inovativnost proizvoda? *

Vrlo nezadovoljan/na O Q O O O Vrlo zadovoljan/na

Koliko ste zadovoljni razinom podrske korisnicima koju pruzaju prehrambena poduzeéa? *

Vrlo nezadovoljan/na O O O O O Vrlo zadovoljan/na
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Kako biste ocijenili kvalitetu prehrambenih proizvoda koje ste kupili u posljednje vrijeme? *

1 2 3 4 ]

Nezadovoljavajuce O O O O O Zadovoljavajuce

Kako biste ocijenili prilagodljivost prehrambenih proizvoda u danasnjici (manje Secera, bez
glukoze itd.)?

1 2 3 4 5

Nezadovoljavajuce O O O O O Zadovoljavajuce

Kako biste ocijenili prilagodavanje poduzec¢a zahtjevima trzita? *

1 2 3 4 5

Nezadovoljavajuce O O O O O Zadovoljavajuce

Jeste li imali negativno iskustvo sa proizvodima? *

Da
Ne

Nisam siguran/na

Ako jeste opisite negativno iskustvo.

Tekst dugog odgovora
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Jeste li imali negativno iskustvo sa prehrambenim poduzeéima? *

Da
Ne

Nisam siguran/na

Ako jeste opisite negativno iskustvo.

Tekst dugog odgovora
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