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REZIME

Posljednjih nekoliko desetljeéa znacajno su se mijenjali zahtjevi u pogledu ostvarenja konkurentnog
proizvoda. Organizacije danas djeluju na globalnom trzistu. Slobodan protok proizvoda nije vise
moguce zaustaviti razlicitim preprekama ili zastitnim carinama, kupci imaju sve veci izbor, i time
postaju osjetljiviji i zahtjevniji i sve manji vjerni nekom proizvodu ili marki. Zato uvijek Zele stalno
nove i bolje proizvode.

Osnova za konkurentsku predost organizacije na globalnom trzistu moze biti veoma razlicita: niza
cijena, diferencijacija, certifikat sistema upravijanja kvalitetom, froskovi, brzina dostave, vrijeme od
razvoja do ponude proizvoda na trZistu, najnovije tehnologije, itd.

Prvi certifikat u BiH, za sisteme upravijanja kvalitetom iz serije ISO 9000, usljed poznatih desavanja,
dodjeljen je tek 1997. godine Sto je bilo ¢ak 10 godina nakon izlaska prvih standarda koji su regulisali
ovu oblast. Ono §to se postavija kao pitanje jeste gdje je Bosna i Hercegovina u ovim relacijama i Sta
Jje dobila od organizacija koje su stekle certifikate? Sta su dobile same organizacije?

U radu su prikazani rezultati istraZivanja provedenog na 204 organizacije u Bosni i Hercegovini (98
proizvodnih i 106 usluznih) te videnje dobivenih ucinaka od strane osoba koje su odgovorne za
kvalitet u organizacijama (predstavnici rukovodstva za kvalitet ili menadzZeri sistema kvaliteta).

Kljuéne rijeci: kvalitet, sistem kvaliteta, u€inci sistema kvaliteta, menadZeri kvaliteta

SUMMARY

Requirements regarding achievement of competitive product have significantly changed in last several
decades. Today, organisations operate on global market. Various obstacles or protective customs
cannot stop free flow of products anymore. Customers have bigger and bigger choice and thus they
become more sensible and with bigger demands, and they have less trust to some product or
trademark. Therefore they always want constantly new and better products.
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The basis for competitive advantage of organization in global market can be very different: lower
price, differentiation, certificate for management quality system, costs, delivery time, period from
development to offer of the products in market, the newest technologies, etc.

Due to well-known events, the first certificate for management quality system from series of 1SO 9000
was awarded only in the year of 1997 which was even 10 years after introduction of first standards that
regulated this area. The question is where is Bosnia and Herzegovina in these relations and what have it
obtained from organizations that acquired certificates? What have the organizations itself obtained?
This work presents results of the research conducted on 204 organisations in Bosnia and Herzegovina
(98 manufacturing and 106 service organisations) as well as the comments of obtained effects given
by persons responsible for quality in organisations.

Key words: quality, quality system, effects of the quality system, managers for quality

1. UVOD

Politicki raspad Jugoslavije odrazio se na privrede svih novonastalih drzava mnogim
posljedicama ¢iji svi efekti jo§ nisu sasvim sagledani. Situacija je znacajno razlicita u svakoj
novoj drzavi koja je nastala nakon raspada ex-YU. Procesi razvoja organizacija (preduzeca) u
predratnoj Bosni 1 Hercegovini zbivali su se u okvirima samoupravnog drzavnog sistema.
Bosna i Hercegovina je prije ratne destrukcije ¢inila oko 14 % jugoslovenskog trzista. lako sa
nepovoljnom industrijskom strukturom, zasnovanom na proizvodnji i1 preradi sirovina,
bosansko-hercegovacka privreda ostvarila je znaCajne pozitivne efekte spoljnotrgovinskog
prometa-suficit. Dakle, izvoz roba i usluga u Bosni i Hercegovini, ima dugu tradiciju. Ratna
destrukcija, koja po nekim procjenama dostize i 70-80% predratnih privrednih potencijala,
nestanak trziSta, tehnicko-tehnolosko zaostajanje i politicka previranja u Bosni 1 Hercegovini
potpuno su prekinula daljnji razvoj organizacija [3].

Trziste kao vrhunski kriterijum uspjesnosti, 1 "divovska" borba koja se na njemu vodi, suzila
je prostor za neprofesionalnost, nekompetentnost i nekvalitet. "Sigurne" pozicije na trzistu
viSe nema. To je prouzrokovalo da mnoge organizacije veoma ozbiljno, odgovorno i
sveobuhvatno razmisljaju o svim aspektima svog posla. Jedan od tih aspekata je svakako i
KVALITET. Da li ¢e kvalitet biti problem ili resurs neke organizacije zavisi prije svega od
osnovnog stava prema kvalitetu koji vlada u organizaciji. Danas se skoro milion organizacija,
Sirom svijeta (u preko 170 zemalja) [2], odlucio da svoj sistem upravljanja kvalitetom potvrdi
sa certifikatom sistema kvaliteta prema ISO 9001:2000. Bosanskohercegovacke organizacije
su nesto kasnije usle u proces certifikacije (zbog poznatih deSavanja na bh prostorima). Prvi
certifikati su dodjeljeni 10 godina kasnije u odnosu na ostatak svijeta (1997. godine), a do
kraja 2007 broj organizacija koje su stekle certifikat po zahtjevima standarda ISO 9001 je 660
(na kraju 2008. godine taj broj je presao cifru od 900 organizacija). [1]

2. PRETHODNA ISTRAZIVANJA

Uvodenje sistema upravljanja kvalitetom prema zahtjevima standarda ISO 9000, bez ikakve
sumnje, predstavlja prvi ozbiljan korak u svakoj organizaciji na putu ka obezbjedenju
poslovne 1 organizacijske izvrsnosti kao 1 konkurentske prednosti. Smatra se da je proces
uvodenja sistema upravljanja kvalitetom po zahtjevima standarda ISO 9001 revolucijski nacin
promjene organizacije, jer se u organizaciji deSavaju velike promjene. Po uvodenju
organizacije se moraju usmjeriti ka stalnim poboljSanjima sistema kvaliteta Sto se moZze dalje
smatrati evolucijom koja nekad ide malo brze, a nekad malo sporije u zavisnosti od vise
faktora. U nastavku donosimo pregled samo nekoliko istrazivanja:

82



Certificirane organizacije u velikoj mjeri prepoznaju pozitivne ucinke i to kod: poboljSanja
ucinkovitosti (99%), svjesnosti teSkoca u postupcima (95%), boljem nadzoru nad poslovanjem
(95%), promocijskim u€incima (94%), povecanjem zadovoljstva kupaca (94%),[4]

Istrazivanje [5] na uzorku od 50 certificirane i 23 necertificirane organizacije sa sjevera
Malezije, pokazalo je da su certificirane firme uspjesnije u domacoj trgovini, a da veci uspjeh
u vanjskoj trgovini imaju firme koje nemaju certifikat, $to je u suprotnosti sa istrazivanjima
LRQA gdje je 58% certificiranih organizacija uocilo prednosti sistema i smanjenje barijera u
medunarodnoj trgovini.

Istrazivanje [6] o ulincima standarda kvaliteta, koje je obuhvatilo 288 Spanskih
organizacija, gdje su u 65% organizacija su bili evidentirani pozitivni unutrasnji i vanjski
ucinci upotrebe standarda. Medu vanjskim ucincima najizrazeniji su bili: ve¢i odziv na
zahtjeve kupaca, poboljSanje njihovog zadovoljstva i dostupnost novim trzistima;
Istrazivanje finansijskih efekte u danskim kompanijama [7] je pokazalo da certificirane
organizacije postizu bolje performance od ne certificiranih, i da najbolje rezultate postizu
2 do 4 godine poslije certificiranja.

2006. godine su Franka Piskar i Slavko DolinSek su objavili opseznu znanstvenu
monografiju sa naslovom ,,UCinki standarda ISO — Od managementa kakovosti do
poslovnega modela® [8]. Znacajan dio te monografije predstavlja anketno istrazivanje
ucinaka upotrebe standarda ISO 9000, koje je izvedeno na 212 certificiranih organizacija,
pri ¢emu su na Cetiri sklopa pitanja odgovarali menadzeri sistema kvaliteta, direktori
pojedinih poslovnih funkcija, te glavni menadzeri ispitivanih organizacija. Menadzeri za
kvalitet misle da se sa upotrebom standarda poboljsala uredenost proizvodnih procesa.
(Piskar, Dolinsek, 2006, str. 107). Sa tvrdnjom, da se sa upotrebom standarda poboljsao
kvalitet proizvoda 1 usluga se slaze ili vrlo se slaze viSe od 87% menadZera kvaliteta, pri
¢emu prepoznaju vece poboljsanje u proizvodnim organizacijama i organizacijama koje su
se certificirale prije 1997. godine (Piskar, Dolinsek, 2006, str. 97), jo§ viSe se sa tom
tvrdnjom slazu direktori koji su odgovorni za kontakte sa kupcima. Upravo tako bi
upotreba standarda doprinijela viSem zadovoljstvu kupaca (Piskar, Dolinsek, 2006, str.
119). Pozitivne ucinke na poslovne rezultate prepoznaju menadzeri za kvalitet u
proizvodnim organizacijama, koje su certifikat stekle prije 1997. godine.

Analiza uticaja standarda kvaliteta ISO te pristupa TQM-a [9] u Sjevernoj Irskoj je
pokazalo da je troSak za uvodenje standarda kvaliteta ISO po zaposlenom u manjim
organizacijama veci, $to manje organizacije odvraca od nadgradnje standarda kvaliteta
ISO u TQM, iako su najveci u€inci postignuti upravo kod organizacija koje su uvodenje
standarda nastavile sa TQM-om.

Uticaj standarda kvaliteta ISO 1 TQM-a na konkurentne sposobnosti engleskih organizacija
[10] je pokazalo znaCajnu povezanost izmedu elemenata TQM-a 1 poboljSanjem
konkurentskih sposobnosti u 74% organizacija u i 28% organizacija koje su upotrebljavale
standard kvaliteta ISO. Ispitivanje je pokazalo i vise vrijednosti pokazatelja konkurentskih
sposobnosti kod organizacija koje su pocele uvoditi standard 1 nadogradile ga TQM-om;
Istrazivanje [11] koje je bilo uradeno na uzorku 26 holandskih orgnizacija je pokazala
pozitivna iskustva upotrebe standarda kvaliteta ISO. Uvodenje standarda je u
organizacijama poboljsalo konkurentsku prednost, zadovoljstvo kupaca i zaposlenih.
Istrazivanje [12] je analiziralo uporedne finansijske u¢inke organizacija u Spaniji koje su
se certificirale u odnosu na one koje se nisu certificirale, Rezultati istrazivanja bitno
ukazuju na razliku u profitabilnosti organizacija koje su certificirane u odnosu na one
koje nisu. Dokazali su da se uvodenje bilo kakvog alata, sistema ili programa koji je u
vezi sa kvalitetom, isplati na dugi rok prije nego na kratki.

U [13] su istrazivani troskove, prednosti i nivo zadovoljstva sa uvodenjem standarda
kvaliteta u organizacijama u Saudijskoj Arabiji, gdje su rezultati istrazivanja pokazuju da
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su proizvodne organizacije bile zadovoljne sa uvodenjem standarda, te da su prednosti
prevazisle troskove za odrzavanje standarda.

- U Hrvatskoj je provedeno istrazivanje [14] gdje se nastojalo utvrditi postojanje uticaja
certificiranog sistema upravljanja kvalitetom na poslovnu uspjesnost certificiranih organizacija,
mjerenu visinom ukupnog prihoda, gdje je uocena velika vaznost sistema upravljanja
kvalitetom kod organizacija koje imaju visoki udio vrijednosti izvoza u ukupnom prihodu.

- U radu Bhuiyan i dr. [15] vrSeno je istrazivanje 30 kanadskih organizacija koje su uvele
ISO 9001:2000. Studija se fokusira na teskoce s kojima se suocavaju organizacije koje su
vezane za tri faktora: veli¢inu organizacije, starost organizacije te prema trziStu na koja su
orijentisane pojedine firme. Sto se ti¢e uticaja veli¢ine organizacije rezultati su pokazali da
postoji znacajan uticaj kada je u pitanju veli¢ina organizacije. Rezultati pokazuju da velike
organizacije, koja imaju viSe sredstava na raspolaganju imaju manje poteskoca tokom
provedbe, u usporedbi s manjim organizacijama koje su ograni¢ene sa resursima.

- Magd H. [16] je proveo empirijsko istraZivanje u Saudijskoj Arabiji na 175 proizvodnih
certificiranih organizacija. Istrazivanje je bilo fokusirana na postignute ucinke od
uvedenog sistema kvaliteta prema ISO 9000, stepen zadovoljstva sa standardom,
predvidene korake nakon ISO 9000 certifikacije, faktorima koji uti¢u na izbor
certifikacijske kuce i probleme povezane sa certifikacijskim kuéama. Za ispitivanje
postignutih u¢inaka organizacije su ocjenjivale 24 faktora. Donosimo pet najveéih koristi
koje su organizacije primijetile uvodenjem sistema kvaliteta:

1. Poboljsana ucinkovitost sistema kvaliteta (SV=4,93 i SD=0,74);

2. Bolje dokumentovane procedure (SV=4,89 i SD=0,88);

3. Povecanje svijesti o kvalitetu u organizacijama (SV=4,76 i SD=0,91)
4. Povecanje kvaliteta proizvoda i usluga (SV=4,36 1 SD=0,96)

5. Jasnije radne instrukcije ili procedure (SV=4,33 i SD=0,97)

3. METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Istrazivanje ucinaka bosanskohercegovackih organizacija koje su uvele i certificirale svoj
sistem kvaliteta prema zahtjevima standarda ISO 9001:2000 mozemo definisti kao
emipirijsko, jer smo se odlucili za neposredno osmatranje izabranog segmenta iz realne
okoline 1 analizu sakupljenih podataka u njemu. Upotrebljena je pozitivisticka paradigma,
koja vodi do tri stepena istrazivaCkog procesa: sakupljanje podataka, nakon toga slijedi
analiza i na kraju je proces zakljucivanja-izvjestavanja koji tumaci tako dobivene plodove
istrazivanja [18].

Za sakupljane kvantitativnih podataka smo upotrijebili jedan od Ccetiri glavna nacina -
anketiranje. Upitnik smo oblikovali tako, da bude $to prostiji (za upotrebu i razumijevanje),
temeljit 1 pouzdan, sastavljen u obliku tvrdnji i pitanja, tako da njegovo popunjavanje zahtjeva
Sto manje vremena. U skladu sa zahtjevima nacdela empirijskog istrazivanja nastojali smo
obezbjediti §to vecu objektivnost sakupljenih podataka (nemijeSanje istrazivaca). Da bi se u
Sto vec¢oj mjeri izbjegli nesporazumi prije samih pitanja smo napisali uputstvo za
popunjavanje upitnika. Sa takvim instrumentom sakupljeni podaci predstavljaju osnovu za
ustanovaljavanje stvarnog stanja u istrazivanom podrucju.

U pogledu na vremenski opseg istrazivanje je ograni¢eno samo sa jednom vremenskom tackom,
dakle istrazivanje vremenskog presjeka, dok sa stanovista izvornosti ide prema istrazivanju sa
primarnom izvedbom, jer se temelji na izvornim empirijskim podacima. Ono je jedno od prvih
istrazivanja na tom podrucju u izabranoj okolini (Bosni i Hercegovini) i u takvom obimu.
Istrazivanje je naime struktuirano tako da omogucava poredenje ili mogucée ponovno izvodenje
nakon odredenog vremena [17].

84



3.1. Izvodenje plana sakupljanja podataka

Za sakupljanje podataka izabrana je poStanska anketa (poslato 660 uputnika-svim
certificiranim organizacijama) koju smo zbog Zeljene veli¢ine uzorka (120-150 jedinica
uzorka) prije svega zbog ocekivanog manjeg odziva (obim upitnika je 112 pitanja na 11 stana)
odlucili da pomognemo sa telefonskim pozivima, kako bi povecali odziv, a da ne utiCemo na
popunjavanje upitnika.

Osim toga smo se odlucili da upotrijebimo 1 druge nacine anketiranja, tako smo iskoristili
vlastite kontake sa partnerima iz vecine certifikacijskih kuca koje su u dva navrata telefonski
interevenisale kod svojih klijenata. Drugi vid pomo¢i postanskoj anketi je bio preko dva
kantonalna ministarstva privrede (intervencija se takode odnosila na popunjavanje i vrac¢anje
upitnika), i to iz Zenicko-dobojskog i Srednjebosanskog kantona. Treci vid pomo¢i koji smo
iskoristili jesu moguénosti informacionih tehnologije, odnosno koristenjem e-mail poruka.
Dakle moze se re¢i da je, na kraju, bila izabrana metoda kombinirane posStanske ankete.
Opisanu izvedbu prikazuje Tabela 1.

Tabela 1: Izvodenje plana sakupljanja podataka [1

Jedinica uzorka Pojedina¢na organizacija

Velicina uzorka - Planirana od 120-150 jedinica
- Dostignuto 204 jedinice (96 proizvodnih i 108 usluznih

Istrazivacki intrument Struktuirani upitnik

StatistiCka obrada sa upotrebom MS EXCEL gdje su definisani kriteriji i

Metoda obrade podataka filteri za prikaz podataka i interpretaciju rezultata ankete

Ustanovljeno stanje Pocetak 2008. godine

4. REZULTATI ISTRAZIVANJA

4.1. Karakteristi¢nost uzora i njegova reprezentativnost

U pogledu na djelatnost struktura organizacija koje je ucestovala u istrazivanju je sljedeca: 82
(40,2%) je bilo usluznih, 24 (11,8%) uglavnom usluznih, 72 (35,3%) proizvodnih i 26
(12,7%) uglavnom proizvodnih. To znac¢i da smo dobili priblizno isti uzorak za proizvodne i
usluzne organizacije, odnosno neznatno veci broj usluznih i uglavnom usluznih (52%) u
odnosu na proizvodne 1 uglavnom proizvodne (48%) Sto ukazuje na promjenu uvjerenja da
samo ili uglavnom proizvodne organizacije dominiraju u procesu certifikacije.

Na pitanje o obliku drustva je najvise odgovora bilo za druStvo sa ogranic¢enom odgovornoscu
(139=68,1%), dionickih drustava (41=20,1%), slijede javni zavodi, organi i organizacije
(21=10,3%) te po jedna organizacija iz oblasti javnih preduzeca, finansijskih institucija i
ostalih (3=1,5%). Standardi se uglavnom uvode u privredna drustva i usluzne organizacije, a
polako raste broj u javnoj upravi (op¢inama i kantonima) te drugim tipovima organizacija.

Na pitanje o broju zaposlenih dobili smo sljede¢e odgovore: 87 (42,65%) je organizacija koje
imaju do 50 zaposlenih, 81 (39,7%) od 51 do 250, 36 (17,65%) preko 250 zaposlenih. 1z
ovoga vidimo da svaka skupina za sebe moze predstavljati minimalni statisticki uzorak, a
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takode primje¢ujemo da se ucesce velikih certificiranih organizacija u BiH smanjuje i teziste
prebacuje na male i srednje organizacije.

Na pitanje o godini dobivanja certifikata odgovorile su 62 (30,4%) organizacije koje su dobile
certifikat u periodu 1997-2003 i 142 (69,6%) organizacija koje su certifikat dobile od 2004 do
2008. godine. Najvise je odgovorilo organizacija koje su svoj certifikat dobile u periodu 2005
do 2007. godini. To pokazuje da je u pocetnim godinama po dobivanju certifikata u
organizacijama veca motivacija za kvalitet 1 da je njihova spremnost da ucestvuju u ovakvim
istrazivanjima veca.

4.2. Faktori koji utic¢u na kvalitet
U ovom dijelu zeljeli smo istraziti misljenje o fakotrima koji najvise uticu na kvalitet. U
uputama ko je ispunio upitnik, je bilo traZzeno da ga ispuni menadZer kvaliteta ili predstavnik
rukovodstva za kvalitet. Oko 90% ovog dijela upitnika su popunili menadzeri za kvalitet u
organizacijama (predstavnici rukovodstva za kvalitet), a oko 10% su popunili sami
rukovodioci organizacije, odnosno direktori ili glavni menadzeri.
Na pitanje o faktorima koji najviSe uticu na kvalitet proizvoda, procesa i usluga organizacije
su mogle zaokruziti veéi broj odgovora. U Tabeli 2. i Slici 1. prikazani su rezultati ovog
pitanja. Od ukupno 1246 zaokruZenih odgovora organizacije su primjetile faktore koji navise
uti¢u na kvalitet proizvoda, procesa i usluga, po ovom redoslijedu:

- zadovoljstvo kupaca 14,69%, odnosno 89,7% organizacija od dobijenog uzorka,

- zadovoljstvo zaposlenih 10,75%, odnosno 65,7% uzorka populacije,

- dodatna znanja zaposlenih 8,43%, odnosno 51,47% uzorka populacije,

- reklamacije kupaca 8,35% odnosno 51% uzroka populacije,

- kvalitet usluge dobavljaca 7,70% odnosno 47% uzorka populacije,

- prepoznatljivost kod kupaca 6,10% odnosno 37,25% uzorka populacije,

- motiviranost zaposlenih za obrazovanje 6,10% odnosno 37,25% uzorka populacije,

- pouzdanost dobavljaca 6,10%, odnosno 37,25% uzorka populacije.
Preostali faktori su u manjih procentima.

Tabela 2. Pregled faktora koji uticu na kvalitet

|
|

-ﬁ
ﬂ

|
k) odaziv dobavljata
|

m) pracenje troskova kvaliteta
0) motiviranost zaposlenih za obrazovanje

17. | q) $to manja fluktuacija zaposlenih

[[18 [ 1) dodamaznanjazaposlenih [ 1os | 843 |
|

21. | Udio vazecih odgovora s obzirom na dobiveni uzorak (204) 204 100,0
(1) broj vazecih jedinica uzorka (N); (2) udio vaze¢ih odgovora (u procentima)
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Organizacije su takode imale mogucnost napisati joS i1 svoje vlastite faktore koji uticu.
Napisali su npr: opredjeljenost i liderstvo rukovodstva, monopol na trzistu, odluke vlasnika,
ujednacenost kvaliteta usluge, efikasnost u radu, strucnost, odgovornost, nepristrasnost i
transparentnost, liderstvo, azurnost pri rjeSavanju zastoja, nestruc¢nost osoblja, kvalitetan rad
zaposlenih, kvalitetna infrastruktura, informatic¢ka pismenost, opredjeljenost rukovodstva,
organizacija rada, informisanje, odrzavanje opreme, uvodenje najboljih tehnologija kroz
investicije, raspolozivost kapaciteta, ucinci korektivnih 1 preventivnih mjera, dodatna
motivacija zaposlenih za korisne prijedloge i poboljsanja.

Pri ukrStanju razli¢itih faktora na prvih pet mjesta ostaju zadovoljstvo kupaca, zadovoljstvo
zaposlenih, dodatna znanja zaposlenih, reklamacije kupaca 1 kvalitet usluge dobavljaca od kojih su
prva dva stalno na tim pozicijama, a ostala tri mijenjaju redoslijed izmedu sebe. Interesantno je
spomenuti da se jedino medu prvih pet faktora kod proizvodnih organizacija umijesao faktor analize
proizvoda sa 50% znacajnosti u uzorku proizvodnih organizacija. Zadovoljstvu kupaca posebno
veliku paznju daju u usluZznim organizacijama i organizacijama koje su certifikat stekle prije 2003.
godine sa oko 95% uzorka. Zadovoljstvu zaposlenih najve¢u paznju pridaju organizacije koje su
certifikat stekle prije 2003 godine i to ve¢inom u proizvodnim organizacijama.

r) dodatna znanja s) ostalo, 20, 1.61% @) reklamacije kupaca, b) zadowoljstvo kupaca,

q) Sto manja fluktuacija aposlenih, 105, 8.43% 104, 8.35% 183, 14.69%

zaposlenih, 45, 3.61%
c) prepoznatljivost kod

p) $to manja odsutnost sa kupaca, 76, 6.10%

posla (zdravstvena), 24,
1.93%

0) motiviranost zaposlenih

N d) Sto manji otpis, 12,
za obrazovanje, 76, 6.10%

S\ =

0.96%
l/ \ €) produktivnost, 47,
3.77%
n) zadovoljstvo zaposlenih, f) analiza poluproizvoda,
134, 10.75% 34, 2.73%

g) analiza proizvoda, 69,

m) pracenje troSkova 5.54%

kwaliteta, 51, 4.09%
1) kvalitet usluge
dobaMjaca, 96, 7.70% ) . j) pouzdanost dobaujaca, i) pravowemnost dobave,
k) odaziv dobavjaca, 16, 76, 6.10% 48, 3.85%
1.28%

Slika 1. Pregled faktora koji uticu na kvalitet

h) potpunost dobave
dobavjaca, 30, 2.41%

4.3. Istrazivanje faktora uspjeSnosti poslovanja

U drugom dijelu prikazujemo rezultate kako je u organizaciji na navedene faktore uspjesnosti
poslovanja uticao uvedeni sistem kvaliteta. MenadZerima sistema kvaliteta (predstavnicima
rukovodstva za kvalitet) smo ponudili 15 faktora. Anketirani odgovarali na bazi petostepene
Likertove skale (/-uopste se ne slazem; 2-ne slazem se; 3-ne znam ; 4-slazem se; 5-vrlo dobro
se slazem). Pitanja su postavljena u obliku tvrdnji. Iz dobivenog uzorka populacije smo
izraCunali srednju vrijednost 1 standardno odstupanje. Takode smo postavili granicu
prihvatljivosti od 3,70. Rezultati iznad 3,70 su oznacavali da je na navedeni faktor uvedeni
sistem kvaliteta imao uticaj dok je na one koji su dobili ocjene manje od 3,70 imao manji uticaj.
Kao sto se moze primjetiti sa Slike 2. samo dva faktora nisu dobila prolaznu ocjenu (<3,70) i
oba se odnose na zaposlene (zadovoljstvo i raspoloZzenje medu zaposlenima). lako su u
organizacijama svjesni da su zaposleni znacajan faktor od kojeg zavisi kvalitet proizvoda,
procesa i usluga (Tabela 2, gdje je visoko rangiran ¢ak na drugom mjestu) tim faktorima u
stvarnosti nisu posvetili veliku paznju.
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PoboljSao se kvalitet proizoda i usluga 4.02 ‘| 0.58 |
Poslowni rezultati su se poboljali | 387 | ‘0.72 |
Ugled organizacije se poboljsao | 425 ‘ | 0.66 |
Povecao se broj inovacija u poslovnom procesu | 3.84 | ‘0.73 |
Procesi su pregledniji | 424 ‘ | 0.61 |
Powecala se uredenost informacionog sistema | 4.05 | 0.75 |
Vece je zadowljstvo kupaca | 403 | 0.76 |
Kupdi su vige lojalni | 374 | L.ss |
Bolja je saradnja sa kupcima | 3.93 | ‘ 0.76 |
Vece je zadowoljsto zaposlenih | 365 | 0.‘77 |
Atmosfera medu zaposlenima se poboljSala | 3.64 | 0.‘77 |
RaspoloZenje u organizadiji se poboljsalo | 3.73 | 0‘.75 |
Intemni auditi se L',lpotre.bljavajL'J kao usgjeéino orude za | 404 ‘ | 062 |
obezbjedenije stalnih poboljSanja
Ucinkovitost i upotreblji.vvostintemih audita se | 211 ‘ | 062 |
poboljsala | ‘
Upotrebljivost vanjskih audita je poboljsana 398 | 0.71 |
L L T

Slika 2. Uticaj uvedenog sistema kvaliteta na faktore uspjesnosti poslovanja
(Legenda:  Standardno odstupanje, B Srednja vrijednost)

Po svakom faktoru je napravljena analiza podataka po faktorima ukrstanja:

- broju zaposlenih (do 50; 51-250; >250)

- djelatnosti organizacije (Proizvodne 1 usluzne) 1

- godini dobivanja certifikata (1997-2003, 2004-2007).
Zbog obimnosti rezultata donosimo pregled za tri faktora: u Tabeli 3 za faktor poboljsanja
kvaliteta proizvoda i usluga, u Tabeli 4. za faktor poboljSanja poslovnih rezultata i u Tabeli 5
za faktor zadovoljstva kupaca.

Tabela 3. Uticaj broja zaposlenih, godine dobivanja certifikata i djelatnosti na faktor poboljsanja
kvaliteta proizvoda i usluga

Uticaj broja zaposlenih na poboljsanje kvaliteta proizvoda i usluga SV SO
1. | SaviSe od 250 zaposlenih 4,09 0,66
2. | Saod 51 do 250 zaposlenih 4,00 0,62
3. | Sa manje od 50 zaposlenih 4,01 0,52

Uticaj godine dobivanja standarda na poboljsanje kvaliteta proizvoda i usluga SV SO
1. | Koje su dobile certifikat u periodu 1997-2003. godine 4,20 0,57
2. | Koje su dobile certifikat u periodu 2004-2008. godine 3,94 0,57

Uticaj djelatnosti organizacije na poboljsanje kvaliteta proizvoda i usluga SV SO
1. | Koje su po djelatnosti proizvodne i uglavnom proizvodne 3,99 0,66
3. | Koje su po djelatnosti usluzne i uglavnom usluzne 4,05 0,51

SV — Srednja vrijednost; SO — Standardno odstupanje;
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Kao s$to je vidljivo iz Tabele 3. najveci uticaj i razlika je primje¢ena kod godine dobivanja
certifikata gdje su organizacije koje su cerifikat stekle u ranijem periodu (1997-2003)
ostvarile 1 primjetile ve¢e u€inke na faktor poboljSanja kvaliteta proizvoda i usluga. Gotovo
isto se moze primjetiti i za faktor pooljSanja proizvodnih rezultata (Table 4), gdje je osim
godine dobivanja certifikata znatnija razlika uocena kod veliCine organizacije gdje u velike
organizacije postigle bolje reultate od srednjih, a naroCito od malih organizacija.

Zadovoljstva kupaca su takode viSe osjetile organzacije koje su ranije uvele sistem kvaliteta
(Tabela 5.) kao 1 velike organizacije (i donekle male) u odnosu na one srednje veli¢ine.

Tabela 4. Uticaj broja zaposlenih, godine dobivanja certifikata i djelatnosti na faktor poboljsanja
proizvodnih rezultata

Uticaj broja zaposlenih pobolj$anje proizvodnih rezultata SV SO
1. | SaviSe od 250 zaposlenih 4,11 0,76
2. | Saod 51 do 250 zaposlenih 3,86 0,76
3. | Sa manje od 50 zaposlenih 3,79 0,65
Uticaj godine dobivanja standarda na pobolj$anje proizvodnih rezultata SV SO
1. | Koje su dobile certifikat u periodu 1997-2003. godine 4,11 0,64
2. | Koje su dobile certifikat u periodu 2004-2008. godine 3,77 0,73
Uticaj djelatnosti organizacije na poboljSanje proizvodnih rezultata SV SO
1. | Koje su po djelatnosti proizvodne i uglavnom proizvodne 3,90 0,72
Koje su po djelatnosti usluzne i uglavnom usluzne 3,85 0,72

Tabela 5. Uticaj broja zaposlenih, godine dobivanja certifikata i djelatnosti na zadovoljstvo kupaca

Uticaj broja zaposlenih na zadovoljstvo kupaca SV SO
1. | Savise od 250 zaposlenih 4,11 0,75
2. | Saod 51 do 250 zaposlenih 3,94 0,77
3. | Sa manje od 50 zaposlenih 4,08 0,75
Uticaj godine dobivanja standarda na na zadovoljstvo kupaca SV SO
1. | Koje su dobile certifikat u periodu 1997-2003. godine 4,27 0,71
Koje su dobile certifikat u periodu 2004-2008. godine 3,93 0,76
Uticaj djelatnosti organizacije na zadovoljstvo kupaca SV SO
1. | Koje su po djelatnosti proizvodne i uglavnom proizvodne 4,01 0,82
Koje su po djelatnosti usluzne i uglavnom usluzne 4,05 0,70

5. ZAKLJUCAK

Bosanskohercegovacke organizacije su krenule na put uvodenja sistema kvaliteta nesto
kasnije od ostatka svijeta i trude se da nadoknade zaostatak od 10 godine $to je veoma tesko.
One su kao i veéina organizacija diljem svijeta prepoznale faktore koji uti¢u na kvalitet.
Vecina organizacija u BiH smatra da je uvodenje sistema kvaliteta doprinijelo poboljsanju
velikog broja faktora poslovanja odnosno da je uvodenje sistema kvaliteta imalo veéi broj
pozitivnih uc¢inaka u stvarnosti.

Jedan odreden broj faktora jo§ uvijek nije dozivio svoj puni ucinak, po misljenju osoba
odgovornih za kvalitet u organizacijama, i to je prilika da se na tim fakotrima u buduc¢nosti
malo viSe poradi i postignu poboljSanja. lako su prepoznati kao veoma znacajni faktori
zaposlenima se ipak ne pridaje znaCajnija paznja u organizacijama, a misljenja smo da je to
jako potrebno je su zaposleni jako bitan faktor preko kojeg se realizuje veliki broj drugih

faktora 1 ¢ijim zapostavljanjem moZemo dovesti u pitanje i mnoge druge faktore poslovanja.
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Od faktora po kojima smo ukrstali podatke definitivno najveci uticaj ima godina dobivanja
certifikata, gdje su organizacije koje su ranije krenule u ove procese ostvarile i primjetile vece
ucinke po razmatranim faktorima. Sve ovo ide u prilog tvrdnji da sa procesom uvodenja
sistema kvaliteta treba krenuti Sto prije (bolje juce nego sutra), a da rezultate ipak mozemo
ocekivati (pa makar i sutra).
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